ie & int,
yatie er,
A0 ’30(/.

\

iy

Milrasrmrig wpm B mraaran: by Ty bae

edband en de Gebruiker c@;

(e
Kenniswijk

ol L

&

Ex‘ovision



Breedband en de Gebruiker

2003

Dialogic innovatie & interactie

Utrecht mei 2003

Sven Maltha
Frank Bongers
Krijn Schuurman
Rens Vandeberg
Karianne Vermaas

Lidwien van de Wijngaert (Universiteit Utrecht)

dialOgic



Dialogic innovatie & interactie



Woord vooraf

Graag bied ik u hierbij het eindrapport aan van het onderzoek ‘Breedband en de gebruiker
2003’. In 2001 is dit onderzoek voor de eerste maal uitgevoerd. Het heeft tot doel om
ervaringen, behoeften en visies van huidige en potentiéle Nederlandse internetgebruikers in
kaart te brengen.

Zo is het aantal kabel- en ADSL-abonnees in ons land tot boven een miljoen gestegen. Waar
(nog) geen kabel of ADSL beschikbaar is, zoals in de landelijke gebieden, bundelen bewoners
en bedrijven hun krachten om ook van de gemakken die breedband biedt te kunnen
profiteren. Mensen zien steeds vaker de meerwaarde van een breedbandige internettoegang
voor hun dagelijks leven en gaan er zelfs voor op de barricades! Een mooi voorbeeld van het
maatschappelijk belang van breedband vind ik telewerken. Als je thuis werkt kun je werk- en
zorgtaken eenvoudiger combineren en hoef je je minder fysiek te verplaatsen. Heb je daar
per se breedband voor nodig? Nee, maar via breedband gaat telewerken nu eenmaal een
stuk beter: de verbinding is sneller en kan ook grote en rijke bestanden ‘aan’ en je bent
‘always on’ zonder schrikbarende rekening achteraf.

Ook interessant is dat dat breedbandgebruikers beduidend vaker en langer on line zijn dan
smalbandgebruikers. Dat wil zeggen dat zij vooral vaker en/of langer mailen, chatten, surfen
en downloaden. Dit bevestigt het beeld uit het vorige onderzoek, namelijk dat de
breedbandgebruiker een meer actieve internetter is dan de smalbandgebruiker. Bijzonder is
dat dit jaar ook een groep huishoudens met een supersnelle glasvezelverbinding heeft
meegedaan. Ik vraag me af of deze ‘early adopters’ nu al het doorsnee internet-gedrag van
de nabije toekomst vertonen.

We gebruiken internet vooral voor onze ontspanning en om te communiceren. Onze
kenniseconomie blijkt een communicatie-economie. Zou men daarom voorlopig nog het liefst
naar een echte winkel gaan, waar je meteen een praatje kunt maken?

Voor verdere ontwikkeling en innovatie op het gebied van breedbandige infrastructuren en
toepassingen in Nederland is inzicht in het huidige en toekomstige gebruik van breedband
essentieel. Natuurlijk, technologie is de eerste voorwaarde voor toegang, maar wat mensen
er uiteindelijk mee doen bepaalt pas echt de meerwaarde. En zoals het er nu naar uitziet is
er al een ‘killer application’; de oplossing ligt voor onze neus! Namelijk de al bestaande
vormen van communicatie: bellen, kijken, informeren en spelen.

De maatschappelijke en economische effecten van breedband voor het dagelijks leven zullen
de komende jaren duidelijk worden. In dat licht zijn proeftuinen zoals in Amsterdam
(Cyburg) en in Eindhoven/Helmond (Kenniswijk) zo belangrijk, net als dit onderzoek,
uitgevoerd door Dialogic.

Mark Frequin,

Directeur-generaal Telecommunicatie en Post van het ministerie van Economische Zaken
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1 Inleiding

1.1 Breedband en de Gebruiker wordt vervoligd

Waar velen in ICT- en Telecomland spreken over internet na de hype en over te
hooggespannen verwachtingen van internet en de nieuwe economie, klinken er andere
geluiden in Breedbandland. De breedbandgebruiker heeft hierin een belangrijke rol. Vooral
het aantal kabel- en ADSL-abonnees is het afgelopen jaar sterk toegenomen, tot boven een
miljoen na het eerste kwartaal van dit jaar. Onder meer door de introductie van zogenaamde
‘light versies’ is breedband in Nederland goedkoper en voor een ruimer publiek bereikbaar
geworden. Ook op geografische schaal is de beschikbaarheid van flat fee internet (tegen een
vast maandtarief) vergroot tot 85% van de huishoudens. Nu meer dan één miljoen mensen
in ons land breedbandinternet gebruiken rijzen vragen als: wat doen ze er mee? Gaan
breedband internetgebruikers vooral foto’s versturen, muziek downloaden en films kijken, of
gebruiken zij breedband vooral om te telewerken? Wat zijn precies hun beweegredenen voor
het gebruik van specifieke toepassingen en in welke mate beinvloedt dit medium hun
dagelijks leven? Tevens speelt de vraag of het gebruikersgedrag verandert nu de
gebruikersgroep substantieel groter is geworden dan bijvoorbeeld anderhalf jaar geleden, en
niet enkel meer bestaat uit breedbandgebruikers van het eerste uur (innovators).

Om deze en andere vragen te beantwoorden, heeft Dialogic innovatie & interactie begin van
dit jaar (2003) opnieuw een breedband gebruikersonderzoek uitgevoerd. Het project
‘Breedband en de Gebruiker II' is een vervolg op het in 2001 uitgevoerde project ‘Breedband
Gebruikersdag’, dat uitmondde in het rapport Breedband en de Gebruiker®. Evenals in 2001
is het doel van dit vervolgproject het in kaart brengen van de ervaringen, behoeften en
visies van huidige en potentiéle Nederlandse breedbandgebruikers. Om dit doel te bereiken,
volgt Dialogic in samenwerking met het Instituut voor Informatica en Informatiekunde
(Universiteit Utrecht) een drietal onderzoekslijnen. In februari 2003 is zowel een landelijke
online enquéte gestart als een dagboekonderzoek uitgevoerd in Amsterdam,
Eindhoven/Helmond en Almere. Daarnaast vonden enkele gebruikersavonden plaats in het
bezoekerscentrum van Cyburg in Amsterdam en in het Breedband Demonstratiecentrum van
Kenniswijk in Eindhoven. De belangrijkste resultaten en analyse van de drie onderzoekslijnen
zijn in het onderliggende rapport Breedband en de Gebruiker 2003 geintegreerd.

De partners waarmee Dialogic binnen dit onderzoeksproject samenwerkt, zijn het ministerie
van Economische Zaken (DGTP), Amsterdam Kennisstad Cyburg, Kenniswijk
Eindhoven/Helmond, Gemeente Almere, KPN, Ex’ovision, en VECAI.

Het breedband gebruikersonderzoek dat Dialogic in 2001 uitvoerde vormt feitelijk de
nulmeting waar het nieuwe onderzoek een vervolg op is. Hoewel het onderzoek uit 2001 veel
duidelijk heeft gemaakt over de (mogelijke) rol van breedband, betrof dat feitelijk een
statische analyse waarbij het gebruik van internet via smalband met breedband is
vergeleken. Door het onderzoek te herhalen, is het mogelijk datareeksen op te bouwen en zo
veranderingen in het gebruik te meten in de tijd. Met longitudinaal onderzoek kunnen
adoptie en ontwikkelingen in gebruik waargenomen worden. Zo is het mogelijk bepaalde
trends in breedbandgebruik te ontdekken en te beschrijven. Om de ontwikkelingen in het
gebruik van breedband goed te kunnen blijven volgen, loopt dit onderzoek de komende jaren

! Dialogic (2002), Breedband en de Gebruiker, Utrecht, januari.
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1.2

1.3

door. Het onderzoeksproject Breedband en de Gebruiker is gekoppeld aan een
promotieonderzoek dat wordt uitgevoerd aan de Universiteit Utrecht?.

Definitie breedband voor dit onderzoek

De definitie van breedband die we hanteren in dit onderzoek sluit aan bij de in de huidige
markt gehanteerde typering van producten en diensten. Dit vormt immers het
referentiekader voor consumenten/burgers die in het onderzoek centraal staan. Kabel- en
ADSL-verbindingen worden derhalve als breedbandverbindingen aangemerkt, ondanks het
feit dat experts deze type internetaansluitingen veelal met de term midband aanduiden.
Echte breedband begint dan pas bij 10 Mbps, waarbij wordt uitgegaan van symmetrisch
verkeer en een zogenaamde sustained rate per aansluiting®>. Om deze reden hebben we ook
expliciet gekeken naar het gebruik van internet onder een beperkte groep bewoners uit
Kenniswijk Eindhoven en Osdorp Amsterdam, die beschikken over een glasvezelverbinding.
Ook het internetgebruik via het glasvezelnetwerk in de Zweedse gemeenschap Mattgrand is
daarom onderzocht - evenals in het vorige gebruikersonderzoek uit 2001. Internetgebruik
onder studenten die beschikken over een glasvezelaansluiting is dit keer niet meegenomen
omdat deze groep toch zeer specifiek is en minder representatief voor residentieel gebruik in
Nederland.

De definitie van breedband hoeft zich niet enkel te beperken tot technische specificaties,
waarvan de transmissiesnelheid de belangrijkste is. Ook kan de afbakening van het
breedbanddomein gemaakt worden vanuit gebruikersperspectief. Breedband betekent voor
gebruikers op dit moment vooral de mogelijkheid om always on te zijn (een openstaande
internetverbinding waardoor men altijd online is) tegen een vast tarief per maand. De
verbinding moet in dat geval duidelijk sneller zijn dan via modem of ISDN (max. 128 Kbps).

Uit praktische overwegingen spreken we in dit rapport bij internetgebruik via modem en
ISDN van smalband, en bij kabel, xDSL en glasvezel van breedband. Aangezien
glasvezelgebruikers een bijzondere groep vormen, worden zij waar nodig illustratief apart
aangehaald.

Doelstelling en onderzoeksvragen

De doelstelling en onderzoeksvragen sluiten direct aan bij het eerste onderzoek Breedband
en de Gebruiker uit 2001. Het is bekend dat de verspreiding van een (nieuwe) technologie
niet alleen samenhangt met het aanbod van een technologie, maar evenzeer met de
acceptatie en gebruik van de technologie door (potentiéle) gebruikers. Nu de
breedbandtechnologie zich in grote lijnen heeft afgetekend is het zaak om de gebruiker
onder de loep te nemen. Dit onderzoek - waarin gebruikers van internet centraal staan O
heeft drie doeleinden. Ten eerste willen wij inzicht krijgen in de verschillen in internetgebruik
tussen gebruikers met een breedband- en een smalbandaansluiting. Ten tweede willen we
ontwikkelingen in de tijd in internetgebruik voor verschillende doelgroepen in kaart te
brengen. Dat gebeurt door resultaten uit dit onderzoek te vergelijken met resultaten uit het
vorige breedbandonderzoek. Tot slot willen we de motivaties van verschillende doelgroepen
om internet te gebruiken achterhalen. Bij deze doelstellingen passen de volgende
onderzoeksvragen:

2 Drs. Karianne Vermaas is in april 2003 gestart met een promotieonderzoek gewijd aan dit project bij
het Instituut voor Informatica en Informatiekunde van de Universiteit Utrecht.

3 Zie onder meer ISOC (2001), Slim Graafwerk; Samen werken aan glasvezel in de wijk, Den Haag, 21
juni, p.10.; Expertgroep Breedband (2002), Nederland Breedbandland, Den Haag, 30 mei, p. 9.
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1.4

1. Welke verschillen bestaan er in het gebruik van specifieke informatie-, communicatie-,
entertainment- en transactietoepassingen (ICET) op internet tussen breedband- en
smalbandgebruikers (en eventuele andere groepen, zoals bijvoorbeeld vrouwen,
jongeren en gezinnen)?

2. Welke veranderingen hebben zich voorgedaan in internettoegang en -gebruik tussen
breedband- en smalbandgebruikers sinds de vorige meting?

3. Wat is de motivatie van gebruikers om (breedband)internet te gebruiken, in het
bijzonder ten aanzien van behoeften zoals zorg, veiligheid, contact, persoonlijke
ontplooiing, onderwijs, vermaak en zingeving?

Doordat in dit vervolgonderzoek vergelijkingen in de tijd mogelijk worden, gaat de analyse
verder dan bij de nulmeting (in 2001) mogelijk was. Een belangrijke afgeleide vraag is in
hoeverre het gedrag van de innovators daadwerkelijk wordt gevolgd door de early adopters
en de (early) majority (Rogers, 1995). Met andere woorden in hoeverre heeft het gebruik
van de voorlopers een voorspellende waarde voor het gebruik door de meerderheid van de
gebruikers. Om deze laatste vraag te kunnen beantwoorden moet het onderzoek de
komende jaren herhaald worden.

Opzet van het onderzoek

De onderzoeksopzet laat zich het best illustreren door de drie cirkels in Figuur 1, die de
onderzoekslijnen uitbeelden en de behaalde respons aangeven (zie voor een uitgebreide
methodologische verantwoording bijlage 1 van dit rapport). Het drietal onderzoekslijnen
bestaat uit:

= Een online breedbandenquéte onder smalband (modem, ISDN) en breedband (kabel,
ADSL en glasvezel) internetgebruikers;

= Een dagboekonderzoek met deelnemers uit stadsdeel Zeeburg van de Gemeente
Amsterdam, Kenniswijk Eindhoven/Helmond en de Staatsliedenbuurt in Almere;

= Een viertal Breedband Gebruikersavonden die plaatsvonden op 2 en 3 april in Cyburg
Amsterdam en op 9 en 10 april in Kenniswijk Eindhoven/Helmond.

Meting feitelijk gebruik

Latente behoeften N(mgdem' ISDN, kabel, ADSL) = 2404

Vier avonden in N(Nederland glasvezel) = 26

democentrum Gebruikers Online
avonden enquéte

N(Zweden glasvezel) = 67

N=47 N 2497

Dagboek[T
onderzoek

N=36 Drivers voor gebruik
N(Cyburg) =19
N(Kenniswijk) =10

N(A\mere) =7

Figuur 1 Samenhang tussen de verschillende onderzoekslijnen
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Online enquéte

De kern van het onderzoek wordt gevormd door de online enquéte die landelijk is afgenomen
onder ruim 2.400 respondenten. Deze onderzoekslijn ondervraagt een groep (smalband en
breedband) internetgebruikers over hun huidige gebruik. Deze enquéte had tevens tot doel
om beter inzicht te krijgen in de wensen, verwachtingen en motivaties van huidige en
potentiéle gebruikers van breedbandinternet. De enquéte is in de maand februari afgenomen
met behulp van een online vragenlijst op www.breedbandgebruiker.nl .

Naast kabel- en ADSL-abonnees is ook een kleine groep glasvezelgebruikers ondervraagd
over hun gebruik. De glasvezelgebruikers afkomstig uit de Zweedse community Mattgrénd
(67 respondenten), hebben opnieuw aan het onderzoek meegedaan. Bovendien hebben
enkele huishoudens uit Kenniswijk Eindhoven en Osdorp Amsterdam, die beschikken over
een actieve glasvezelverbinding, de enquéte ingevuld. Echter, gezien de zeer beperkte
respons gaat het hier vooral om eerste indicaties waaraan geen zwaarwegende conclusies
verbonden kunnen worden (zie bijlage 1).

De vragenlijst uit het vorige onderzoek is uitgebreid met extra vragen over recente
breedbandontwikkelingen. Verder is er meer dan in het vorige onderzoek aandacht besteed
aan concreet gebruik en toepassingen die aansluiten bij de levensbehoeften van
consumenten en burgers, zoals zorg, veiligheid, onderwijs, contact en persoonlijke
ontplooiing. Dit is opgenomen in het denk- en analysekader dat we verderop in deze
paragraaf nader toelichten.

Dagboekonderzoek

Met behulp van een digitaal dagboek schetsen deelnemers aan dit onderdeel hun
internetgedrag in het dagelijks leven. Doel van dit deel van het onderzoek is het verkrijgen
van meer inzicht in de rol die (breedband)internet speelt in thuissituatie. Wij richten ons
daarbij vooral op het informatie-, communicatie-, entertainment- en transactiegedrag in het
dagelijks leven van mensen. Inzicht in de dagelijkse (internet-) gebruikspatronen en de
daarbij behorende ervaringen (ergernissen en wensen) zijn belangrijk bij het onderkennen
van de mogelijkheden en beperkingen van breedbandverbindingen en -toepassingen. Deze
mogelijkheden en beperkingen worden hier dan ook in kaart gebracht vanuit het perspectief
van de gebruiker en minder vanuit technologisch oogpunt.

In totaal hebben 36 mensen - wonend in respectievelijk Amsterdam (19),
Eindhoven/Helmond (10) en Almere (7) - een digitaal dagboek ingevuld gedurende de
gehele maand februari 2003. Het betrof een gemengde groep mensen met een hoog
opleidingsniveau (overwegend HBO en WO) en een gelijk aandeel van mannen en vrouwen
(beide groepen ongeveer 50%). De deelnemers waren merendeels breedbandgebruikers
(42% kabel, 27% glasvezel en 19% ADSL) en slechts 10% had een smalbandaansluiting,
waarvan de éne helft een ISDN-verbinding had en de andere helft een modemverbinding. De
overigen (2%) hadden een ander type verbinding.

In het vorige dagboekonderzoek is vrij veel aandacht besteed aan informatie- en
communicatie-activiteiten die niet noodzakelijkerwijs online werden uitgevoerd. In dit
onderzoek is juist de nadruk gelegd op de (zo mogelijk breedbandgerelateerde) online
activiteiten. Om meer te weten te komen over waarom men wat precies doet, zijn specifieke
vragen opgenomen in het dagboek, die regelmatig gedurende de maand terugkeren. Daarbij
is ook een essayvraag opgenomen om de dag of week mee te besluiten. Dit met het doel
meer te weten te komen over de achterliggende motieven om een activiteit op een bepaalde
manier uit te voeren. Om meer inhoudelijke verdieping in de respons te krijgen, is dagelijks
een zogenaamde ‘kwestie van de dag’ aan de orde gesteld (in totaal 26), waarop de
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1.5

deelnemers uitvoerig konden reageren en dit ook daadwerkelijk gedaan hebben. Enkele
voorbeelden van onderwerpen hiervoor waren: beeldcommunicatie, online reserveren,
buurtinformatie, online cursussen, telewerken, veiligheid, virtuele gemeenschappen en
digitaal loket.

Gebruikersavonden

De Breedband Gebruikersavonden hadden als doel inzicht te krijgen in de meer latente
behoeften van internetgebruikers ten aanzien van breedbandtoepassingen. Om deze
behoeften te peilen, is het noodzakelijk dat de deelnemers zich een voorstelling kunnen
maken van de mogelijkheden van breedbandinternet. Hiervoor is een tweetal breedband
demonstratiecentra ingezet: Cyburg in Amsterdam en Kenniswijk in Eindhoven. Per avond
zijn specifieke groepen uitgenodigd (allochtone ouderen en jongeren afkomstig uit stadsdeel
Zeeburg in Amsterdam en ouderen en ouders met kinderen uit de omgeving van Kenniswijk
Eindhoven) om te discussiéren over thema’s als zorg, veiligheid, onderwijs, contact via
internet of te reageren op de getoonde presentaties. Tijdens de gebruikersavonden is een
elektronisch vergadersystemen (EVS) ingezet ter ondersteuning van de discussie. De
uitkomsten uit de elektronische discussies zijn in dit rapport niet in een afzonderlijk
hoofdstuk opgenomen, maar met name gebruikt om de uitkomsten uit de online enquéte in
de vorm van kaders toe te lichten of te illustreren.

ICET-Denkmodel

Evenals in het breedband gebruikersonderzoek uit 2001 zijn de onderzoekslijnen zo opgezet,
dat de resultaten voor een deel zijn onder te brengen in het ICET- (Informatie,
Communicatie, Entertainment en Transactie) model. Dit model rubriceert feitelijk de
belangrijkste internetactiviteiten (zie met name hoofdstuk 3). Daarbij moet wel worden
opgemerkt dat de grenzen tussen informatie, communicatie, entertainment en transacties
soms moeilijk te stellen zijn. Wel laat het model de breedte van alle toepassingen zien.
Daarnaast wordt onderscheid gemaakt tussen verschillende typen gebruikers, variérend van
smalband, breedband tot breedband plus in de vorm van glasvezel. Het ICET-model is vooral
toegepast in de online breedband enquéte en het dagboekonderzoek. Schematisch ziet dit
denkmodel er als volgt uit (Figuur 2):

Smalband (SB) Breedband (BB) Breedband +
Modem ISDN Kabel ADSL Glasvezel/ethernet
I (Informatie) Info downloaden, info streaming, nieuwsgroepen...

C (Communicatie) | Chatten, e-mail, messenger, nieuwsgroepen,...

E (Entertainment) | Film kijken, muziek donwloaden, gaming, film verzenden, funsurfen...

T (Transactie) Reserveren, betalen...

Motivatie Zorg, veiligheid, onderwijs, contact, persoonlijke ontplooiing, vermaak, zingeving

Figuur 2 Het ICET model

Met behulp van additionele achtergrondvariabelen zoals opleiding, geslacht, leeftijd, en
samenstelling van het huishouden kunnen nadere verbanden worden gelegd met behulp van
kruistabellen. Daarnaast gaat bijzondere aandacht uit naar de motivatie voor gebruik van
specifieke toepassingen, refererend aan onderliggende behoeften zoals zorg, veiligheid,
educatie, contact, ontplooiing, vermaak en zingeving.
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1.6 Leeswijzer

Het rapport telt zeven hoofdstukken, waarvan het laatste hoofdstuk de belangrijkste
conclusies bevat. Na deze inleiding bespreken we in hoofdstuk 2 de toegang van gebruikers
tot internet, hun vaardigheden, het internetgebruik en bijbehorende randvoorwaarden. In
hoofdstuk 3 vergelijken we het gebruik van informatie-, communicatie-, entertainment- en
transactietoepassingen tussen smalband- en breedbandgebruikers. Tevens besteden we in
dit hoofdstuk aandacht aan lokale gemeenschappen voor informatievoorziening en
communicatie. In hoofdstuk 4 richten we ons op de motivatie van internetgebruikers om
specifieke breedbandtoepassingen te gebruiken of in de toekomst te willen gebruiken.
Hoofdstuk 5 geeft de resultaten weer van het dagboekonderzoek dat in Zeeburg Amsterdam,
Kenniswijk Eindhoven/Helmond en Almere is uitgevoerd. Dit hoofdstuk is als zelfstandig
onderzoeksverslag te lezen. In hoofdstuk 6 maken we een uitstapje naar het internetgebruik
van de toekomst. In dit hoofdstuk presenteren we de enquéteresultaten van
glasvezelgebruikers uit Zweden (Mattgrdnd) en Nederland (Kenniswijk Eindhoven en Osdorp
Amsterdam). Hoofdstuk 7 geeft een samenvatting van de uitkomsten uit de verschillende
onderzoekslijnen en sluit af met de conclusies van dit onderzoek. In deze conclusies zijn de
uitkomsten uit de drie onderzoekslijnen geintegreerd. Na een dankwoord en de gebruikte
bronnen volgen nog enkele bijlagen.
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2 Toegang, vaardigheden, gebruik
en randvoorwaarden

2.1 Inleiding

Dit hoofdstuk is bedoeld om een beeld te schetsen van de ‘grote’ internetpopulatie en is
voornamelijk gebaseerd op de enquéte. De resultaten uit de andere onderzoekslijnen lenen
zich daar minder voor vanwege de kleine aantallen respondenten. In de online enquéte zijn
veel vragen opgenomen die in het vorige gebruikersonderzoek ook zijn gesteld. Bij de
selectie is gelet op de vergelijkbaarheid tussen de resultaten van dit en het vorige onderzoek
naar breedband en de gebruiker. Daarnaast worden enkele onderwerpen gepresenteerd die
in het vorige onderzoek niet aan de orde kwamen. Waar belangrijke verschuivingen en
nieuwe inzichten zijn opgetreden bij identieke vragen, presenteren we de resultaten van
beide metingen.* Achtereenvolgens komen toegang (paragraaf 2.2), vaardigheden en
gebruik (paragraaf 2.3) en randvoorwaarden (paragraaf 2.4) aan de orde. De laatste
paragraaf is een conclusie. Alvorens over te gaan tot de resultaten over toegang, geven we
hieronder een beeld van de achtergrond van de respondenten van de online enquéte. Ook
besteden we aandacht aan enkele resultaten uit de andere onderzoekslijnen
(dagboekonderzoek en gebruikersavonden).

Kenmerken van de online respons

De online enquéte heeft een grote respons opgeleverd: 2.442 ingevulde enquétes, waarvan
er 2.427 bruikbaar zijn. Dat zijn er bijna 1.400 meer dan in de 2001 meting. De
respondenten zijn overwegend mannen (81%) met een HAVO/VWO/MBO-opleiding (39%) of
een HBO/WO-opleiding (37%). Dat is niet veel anders dan in de vorige meting. De leeftijd
van de respondenten ligt voornamelijk tussen de 18 en 49 jaar. (Oudere en jongere
internetgebruikers zijn minder vertegenwoordigd.) De samenstelling van het huishouden
waartoe een respondent behoort, varieert: stellen zonder kinderen (29%), stellen met
kinderen (42%), alleenstaanden zonder kinderen (26%) en alleenstaanden met kinderen
(4%). Er zijn in vergelijking met de vorige meting meer stellen met kinderen (6
procentpunten meer). 94% van de respondenten rekent zichzelf tot de Nederlandse cultuur.
De overige culturen zijn verwaarloosbaar klein vertegenwoordigd in de respons. De meeste
respondenten (22%) behoren tot een huishouden waar het bruto-inkomen tussen de 30 en
40 duizend euro bedraagt.” Dat wordt gevolgd door huishoudens met een bruto-inkomen
tussen 20 en 30 duizend euro (19%) en tussen 40 en 50 duizend euro (16%). 7% van de
respondenten komt uit een huishouden waar het bruto-inkomen lager is dan 10 duizend
euro. Tien procent van de respondenten komt uit huishoudens die bruto meer dan 70
duizend euro verdienen. Bijna een kwart (24%) van de respondenten gebruikt ongeveer vijf
jaar thuis internet.® Verreweg de meeste respondenten gebruiken tussen 4 en 8 jaar thuis
internet. Bijna 12% gebruikt internet thuis 10 jaar of langer, 1% zelfs 15 jaar.

Omdat in het onderzoek extra aandacht wordt besteed aan stadsdelen met
breedbandinitiatieven, is gevraagd of iemand uit één van deze stadsdelen komt. Iets meer

4 In verband met vergelijkbaarheid met het vorige onderzoek zijn de resultaten niet gewogen. Dat is in
het vorige onderzoek ook niet gebeurd. Zie ook bijlage 1.

®n=1.836.
¢ n=1.909.
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dan 2% komt uit Kenniswijk (Eindhoven/Helmond). Ruim 1% komt uit het Amsterdamse
stadsdeel Zeeburg. Zes respondenten wonen in de Staatsliedenbuurt (Almere). De overige
respondenten (96%) wonen elders in Nederland.

Hoewel de respondenten niet representatief zijn voor de gehele Nederlandse bevolking, zijn
zij dat wel in grote lijnen voor de Nederlandse internetbevolking.

2.2 Toegang

Het aspect toegang is gemeten met vier indicatoren, te weten:

= Type internetverbinding thuis

= Toegang tot (rand)apparatuur thuis

= Toegang tot een thuisnetwerk dat computers onderling verbindt

= Internet Service Provider (ISP) waarlangs de respondent thuis toegang heeft tot internet.

Type internetverbinding

Exact 25% van de 2.427 respondenten beschikt thuis over een smalbandverbinding (15% via
een gewone, analoge telefoonlijn met modem en 10% via een ISDN) (Figuur 3). Een grote
meerderheid (75%) van de respondenten beschikt over een ADSL (40%) of kabelaansluiting
(34%). 1% beschikt over een glasvezelverbinding (0,7%) of een VDSL/SDSL verbinding

(0,3%).7
Verdeling type internetverbinding (Nienquere=1072)
(N=2427)
Glasvezel Modem
VDSL 1% ADSL 7% ISDN
0% Modem 18% 7%
? 15%
ADSL ISDN

40% 10%

Kabel Kabel
34% 68%

Figuur 3 Verdeling over type internetverbinding in 2003 en 2001.

In vergelijking met het vorige onderzoek is het aandeel respondenten met een
smalbandverbinding met tien procentpunten toegenomen. Dat wordt voornamelijk
veroorzaakt door de groei van het aantal respondenten met een gewone, analoge telefoonlijn
(gestegen van 7 naar 15%). Logischerwijs is het aandeel respondenten met een ADSL- of
kabelaansluiting met ongeveer 10 procentpunten gezakt ten opzichte van de vorige meting.
De verhouding tussen kabel en ADSL is ongeveer gelijk geworden is. In de vorige meting had

7 Door het lage aandeel respondenten met een glasvezelverbinding (n=16) en een VDSL/SDSL
aansluiting (n=7) in de totale respons is het niet mogelijk om resultaten uit te splitsen naar deze twee
groepen. Waar uitsplitsingen worden gemaakt tussen de twee categorieén breedband (ADSL, kabel,
glasvezel en VDSL/SDSL) en smalband (gewone, vaste telefoonaansluiting met modem en ISDN),
worden glasvezel en VDSL/SDSL respondenten wel meegenomen in de resultaten. Zie ook bijlage 2.
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nog 68% van de respondenten een kabelaansluiting (nu is dat 34%) en 18% een ADSL-
aansluiting (nu is dat 40%). Deze verhouding staat enigszins los van de verhouding in de
markt. Daar is het aantal kabelinternetabonnees immers ongeveer twee maal groot als het
aantal ADSL-abonnees. De oververtegenwoordiging van ADSL-gebruikers hangt wellicht
samen met de ISP’s die een link naar de enquéte hadden opgenomen.

Toegang tot (rand)apparatuur thuis

In vergelijking met de meting in 2001 hebben we vrijwel dezelfde lijst met (rand)apparatuur
voorgelegd aan de respondenten. Dit jaar zijn enkele items toegevoegd, namelijk een
‘mobiele telefoon met GPRS, KPN i-mode, Vodafone Live en/of MMS’, en ‘2 of meer
computers (inclusief laptops)’. De lijst (rand)apparatuur groeit op deze wijze mee met
markt- en technologische ontwikkelingen, bijvoorbeeld de introductie van KPN i-mode en
Vodafone Live. De belangrijkste resultaten staan in Figuur 4.

Beschikking over apparatuur
(N=2427)

100% O modem BISDN B Kabel OADSL

80%
60%
40%
20%

0%

% respondenten

Mobiele
telefoon
GSM + gprs
of i-mode
PDA
2 of meer
computers
DVD-speler

Digitale
videocamera
Digitaal
fototoestel
Spelcomputer

Figuur 4 Beschikking over apparatuur

Ongeveer 90% van alle respondenten beschikt over een mobiele telefoon, ongeacht het type
internetaansluiting dat men thuis heeft. De penetratie van mobiele telefoons die uitgerust
zijn met GPRS, KPN i-mode, Vodafone Live en/of MMS is veel lager. Ongeveer 15% van alle
respondenten heeft een dergelijke telefoon. Onder ISDN-gebruikers en ADSL-gebruikers is
de toegang tot deze nieuwe generatie mobiele telefoons iets hoger (18% en 16%).
Respondenten met een gewone, analoge internetaansluiting per telefoon scoren 11%. Jonge
volwassenen (18 tot 34 jaar) beschikken relatief vaak over een nieuwe generatie GSM (19%)
in vergelijking met bijvoorbeeld ouderen (9%). Ruim 21% van de respondenten beschikt
over een personal organizer (palmtop, PDA). Dat is bijna 10% lager dan het vorige
onderzoek®. Deze daling is moeilijk verklaarbaar. Wellicht is het aandeel werkenden in de
totale respons in vergelijking met het vorige onderzoek gedaald (met name werkenden
beschikken over PDA’s). Voorts hebben PDA’s concurrentie gekregen van mobiele telefoons
die steeds vaker over PDA-functionaliteiten beschikken.

Tussen verschillende groepen bestaan grote verschillen: 31% van de ISDN-gebruikers heeft
een personal organizer. Onder respondenten met een gewone, analoge internetaansluiting is

8 Deze daling is moeilijk verklaarbaar. Wellicht is het aandeel werkenden in de totale respons in
vergelijking met het vorige onderzoek gedaald (met name werkenden beschikken over PDA’s). Voorts
hebben PDA’s concurrentie gekregen van mobiele telefoons die steeds vaker over PDA-functionaliteiten
beschikken.
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dat bijna 17%. Ruim 70% van de respondenten heeft minimaal twee computers. Met name
onder ISDN-gebruikers, ADSL-gebruikers en respondenten met een kabelaansluiting is dat
het geval (78%, 75% en 73%). Wederom is de penetratie onder respondenten met een
gewone, analoge aansluiting lager (51%). De DVD-speler is met een duidelijke opmars
bezig. 64% van de respondenten beschikt over een DVD-speler. Dat was in de vorige meting
ongeveer 50%. ISDN-gebruikers en ADSL-gebruikers beschikken het vaakst over een DVD-
speler (ongeveer 69%), gevolgd door respondenten met een kabelaansluiting (63%) of een
analoge aansluiting (52%). Ten opzichte van de vorige meting zijn hier geen belangrijke
verschuivingen opgetreden. De digitale video is met een opmars bezig. Ruim 20% van alle
respondenten beschikt over een digitale video. Dat geldt vooral voor respondenten met ISDN
(24%), ADSL (22%) en kabel (20%). Dezelfde tendens bestaat onder de penetratie van
digitale fototoestellen: 48% van alle respondenten heeft een digitaal fototoestel.
Bovengemiddeld scoren ISDN-gebruikers en ADSL-gebruikers (54 en 51%). Respondenten
met een gewone, telefoonaansluiting lopen achter (35%). Het bezit van een playstation of
een soortgelijke spelcomputer is onder alle gebruikersgroepen ongeveer gelijk (26%). Ten
opzichte van het vorige onderzoek is de penetratie met enkele procentpunten gestegen.
Wanneer we letten op leeftijd valt op dat jongeren (tot 17 jaar) relatief vaak over een
spelcomputer beschikken (48%). Onder volwassenen bedraagt dat percentage 31%.
Ouderen (65 jaar en ouder) beschikken nauwelijks over een spelcomputer (2%). Twee
procent van de respondenten beschikt over geen enkele (rand)apparatuur.

Uit bovenstaande opsomming kunnen we concluderen dat de penetratie van de meeste
apparatuur is gestegen in vergelijking met de vorige meting. Evenals in de vorige meting
blijkt dat penetratie met name hoog is onder ISDN-gebruikers en respondenten met
breedband. Respondenten met een gewone telefoonaansluiting met modem lopen wat
achter.

Toegang tot een thuisnetwerk dat computers onderling verbindt

Steeds meer huishoudens hebben thuisnetwerken die computers onderling verbinden. In de
vorige meting is gevraagd of respondenten behoefte aan deze netwerken hebben. Met name
modem- en kabelgebruikers hadden minder behoefte aan een thuisnetwerk. Van de ISDN-
en ADSL-gebruikers had respectievelijk 51% en 43% al een thuisnetwerk. Slechts een zeer
klein deel beschikte over een draadloos netwerk. Dit jaar is ook aandacht besteed aan
toegang tot een vast of draadloos thuisnetwerk. De resultaten van deze en de vorige meting
staan in de volgende grafiek (Figuur 5).

Netwerk thuis an
(N=2427) ee
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Figuur 5 Netwerken thuis, vast en draadloos, nu en in 2001

18 Dialogic innovatie & interactie



2.3

De helft van de respondenten beschikt over een thuisnetwerk (50%). 2% van alle
respondenten heeft alleen een draadloos netwerk. Dat is een lichte stijging ten opzichte van
de vorige meting. 44% heeft een vast (bedraad) netwerk: ADSL (51%), kabel (47%) en
ISDN (40%). Bijna 5% van de respondenten heeft een vast en een draadloos netwerk.
Onder ISDN-gebruikers is het percentage het hoogst (7%), gevolgd door ADSL en kabel
(beide ongeveer 5%). Respondenten met een gewone, vaste telefoonaansluiting met modem
vormen de groep die het minst vaak over een netwerk beschikt (80%). ISDN-gebruikers zijn
de andere groep waar een meerderheid geen netwerk heeft (51%). Van de ADSL-gebruikers
beschikt 59% over een netwerk (dat was 51%). De penetratie van netwerken onder
respondenten met kabel is sinds het vorige onderzoek fors gestegen. Van ruim eenderde
naar een krappe meerderheid (54%).

Internet Service Provider

De top 5 Internet Service Providers waar respondenten een abonnement hebben, bestaat uit
HCCnet (20%), Zeelandnet (14%), Tiscali (10%), Chello (10%) en Zonnet (9%). De ISP’s
van KPN (Planet Internet, Het Net en Xs4all) hebben samen 15%.° De werving van
respondenten is debet aan deze verhouding. Sommige providers hebben relatief snel een
banner voor de online enquéte op hun homepage geplaatst, terwijl andere providers geen
banner hebben geplaatst. Het is dus ook niet mogelijk om deze cijfers te vergelijken met het
vorige onderzoek of met feitelijke marktaandelen. Wel kunnen we vaststellen dat er ten
opzichte van de vorige meting een betere verdeling is over de providers. In 2001 had 57%
van de respondenten een abonnement bij @Home.

Vaardigheden en gebruik
De aspecten vaardigheden en gebruik zijn gemeten met drie items, namelijk:

= Eigen typering als internetgebruiker
=  Frequentie internetgebruik thuis voor privé-doeleinden

*  Duur internetgebruik thuis voor privé-doeleinden

Vaardigheden

Het aspect vaardigheden is anders vastgesteld dan in de vorige meting. Dit maal geen lijst
van vaardigheden die respondenten selecteren wanneer men die beheerst. Het toekennen
van een eigen rapportcijfer voor digitale vaardigheden is eveneens geschrapt. Er werd de
vorige keer opvallend vaak een hoog rapportcijffer gegeven ongeacht het aantal
geselecteerde vaardigheden (in alle gebruikersgroepen gemiddeld een 8). We hebben nu
vaardigheden van respondenten gemeten door zes korte beschrijvingen te geven waarin
verschillende type gebruikers worden omschreven (samengevat onder de noemers ‘leek’ tot
‘professionele gebruiker’). Respondenten selecteren de omschrijving die hun het beste past.
Het resultaat staat in Figuur 6.

° Chello, Tiscali, Zonnet en de ISP’s van KPN behoren allemaal tot de grootste ISP’s in Nederland
(Breedband als toegang tot de wereld, NRC Handelsblad, 15 april 2003). Dit betekent dat HCCnet en
Zeelandnet oververtegenwoordigd zijn in onze meting.
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Vaardigheden gebruiker

(N=2427) O Professionele gebruiker

c
% 100% O Zeer ervaren gebruiker
O o
g 75% .
S 50% OErvaren gebruiker
a
0 25% ) i
v B Gemiddelde gebruiker
© 0%
o =z - -

% 8 _q.‘; 8 B Beginner

3 et < <

= OlLeek

Figuur 6 Ervaring en type gebruiker

De grootste groep respondenten typeert zichzelf als ervaren gebruiker (37%). Dat wordt
gevolgd door de typeringen ‘gemiddelde gebruiker’ (24%), ‘zeer ervaren gebruiker’ (23%)
en ‘professionele gebruiker (13%). Er bevinden zich weinig leken en beginners in de respons
(samen ongeveer 3%). De groep (zeer) ervaren en professionele gebruikers beslaat dus
driekwart van de respons. Respondenten met breedband- en ISDN-aansluitingen typeren
zich het vaakst als ervaren gebruiker. Respondenten met een telefoonaansluiting met
modem kwalificeren zich het meest als gemiddelde gebruiker (42%). Onder ISDN-gebruikers
bevinden zich de meeste professionele gebruikers (19%).1°

Mannen kwalificeren zichzelf vaker als zeer ervaren of professionele gebruiker dan vrouwen
(40 tegen 21%). Leken, beginners en gemiddelde gebruikers bevinden zich vooral onder
ouderen (samen 58%). Ervaren gebruikers vinden we vooral onder de leeftijdsgroep 50 - 64
jaar, maar het verschil met andere leeftijdscategorieén is erg klein. Jongeren tot 17 jaar
kwalificeren zichzelf het vaakst als zeer ervaren gebruiker (47%), terwijl jonge volwassenen
zichzelf het vaakst als professionele gebruiker kwalificeren (22%).

Frequentie internetgebruik

Voor de verschillende gebruikersgroepen samen geldt dat zij meestal vaker dan één maal per
dag online zijn (ruim 66%). Dat geldt met name voor breedbandgebruikers: ongeveer
driekwart van de kabel- en ADSL-gebruikers is meer dan één keer per dag online, gevolgd
door ISDN-gebruikers (56%). Modemgebruikers zijn minder vaak online. Het grootste deel
(37%) is enkele keren per week online, maar een aanzienlijk deel van de modemgebruikers
(33%) is meer dan één keer per dag online. Een keer per week online zijn, komt alleen bij
modem- en ISDN-gebruikers voor. Het geschetste beeld is vrijwel identiek aan de vorige
meting. (Figuur 7)

10 Ter controle is de correlatie berekend tussen het aantal jaren internetervaring van de respondent en
de eigen kwalificatie als gebruiker. De correlatie is significant en bedraagt 0,318 (Pearson Correlation, 2
tailed, N=2.427, p < 0,01).
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Frequentie internetgebruik
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Figuur 7 Frequentie internet gebruik in 2001 en 2003

Duur internetgebruik

In vergelijking met de vorige meting zijn in de gemiddelde duur van internetsessies geen
grote veranderingen opgetreden. De grootste groep respondenten is gemiddeld 1 a 2 uur
online (31%), gevolgd door sessies van 2 a 4 uur (30%). Breedbandgebruikers hebben
doorgaans langere actieve internetsessies, dat wil zeggen mailen, surfen en downloaden, dan
smalbandgebruikers. Van de ADSL- en kabelgebruikers heeft de grootste groep sessies die
gemiddeld 2 a 4 uur duren (resp. 34 en 33%). Voor 41% van de modem-gebruikers en 30%
van de ISDN-gebruikers duren sessies gemiddeld korter dan één uur, maar langer dan 15
minuten. ISDN-gebruikers (36%) hebben meestal sessies die 1 a 2 uur duren. Slechts 15%
van de kabel- en ADSL-gebruikers heeft meestal sessies die maximaal een uur duren.
Sessies korter dan een kwartier komen bij deze groepen nauwelijks voor. (Figuur 8)

Gemiddelde duur van internetsessie
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Figuur 8 Gemiddelde duur van een internetsessie in 2001 en 2003
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2.4 Randvoorwaarden
Het laatste aspect in dit hoofdstuk betreft randvoorwaarden. Samen met toegang en
vaardigheden zijn randvoorwaarden mede bepalend voor de mate waarin internet gebruikt
wordt. De volgende items met betrekking tot randvoorwaarden komen aan de orde:

= Ruimte(n) thuis met een internetverbinding

= Afspraken over internetgebruik thuis

= Betalingsbereidheid voor breedband thuis

= Behoefte aan tijdelijke extra bandbreedte thuis

= Besparingen dankzij breedband thuis

Ruimte(n) thuis met een internetverbinding

De studeer- of hobbykamer is in alle gebruikersgroepen de ruimte waar men het vaakst over
een aansluiting beschikt (Figuur 9). Dat is vooral het geval onder ISDN-gebruikers (69%).
Kabel-, ADSL- en modemgebruikers scoren hier ongeveer 57%. Bij toegang in de
woonkamer bestaan weinig verschillen tussen gebruikersgroepen. ISDN-gebruikers en ADSL-
gebruikers hebben iets vaker internettoegang in de slaapkamer (beide ruim 32%).
Internettoegang in de keuken is in geen enkele groep populair. Bijna 5% van de
respondenten heeft draadloos internet en dus overal in huis een aansluiting. Overal,
draadloze toegang vinden we met name bij ISDN-gebruikers en ADSL-gebruikers (9 en 7%).
Een uitsplitsing naar samenstelling van het huishouden levert weinig extra informatie op. Wel
blijkt dat gezinnen vaker overal toegang hebben, omdat men relatief vaker over draadloos
internet beschikt dan huishoudens zonder kinderen. Overigens is toegang tot internet in veel
ruimten geen panacee voor veel respondenten. Een deelnemer aan het dagboekonderzoek
verwoordde dat als volgt: ‘ik zie mijzelf niet de hele dag met een laptop lopen. Ik heb ook
geen behoefte aan internet op het toilet, tuin, of in de slaapkamer.’

Ruimte(s) in huis met internettoegang
(N=2427)
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Figuur 9 Ruimtes in huis met een internetaansluiting

Afspraken over internetgebruik

Over afspraken in huishoudens over internetgebruik zijn twee vragen gesteld. De eerste
vraag gaat over of er afspraken bestaan over internetgebruik.

Ogeveer één op vijf huishoudens maakt afspraken over internetgebruik (Figuur 10) Dat is
ongeveer hetzelfde als in de vorige meting. Twee gebruikersgroepen zitten boven dit
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percentage, namelijk modem- en ISDN-gebruikers (26% en 23%). In vergelijking met de
vorige meting hebben beide groepen van plaats gewisseld. ADSL-gebruikers hebben het
minst te maken met afspraken over internetgebruik (18%).

Afspraken over gebruik internet
(N=2472)
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Figuur 10 Afspraken over het internetgebruik naar type verbinding

De resultaten zijn ook uitgesplitst op basis van de samenstelling van het huishouden (Figuur
11). Stellen zonder kinderen maken het minst afspraken over internetgebruik (7%).
Alleenstaanden en stellen met kinderen maken vaker afspraken (37% en 30%).
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Figuur 11 Afspraken over internetgebruik naar samenstelling huishouden

De tweede vraag heeft betrekking op de inhoud van deze afspraken. Respondenten die te
maken hebben met huishoudelijke afspraken over internetgebruik noemen de volgende
afspraken: hoe lang er gesurft mag worden (41%), wanneer er gesurft mag worden (25%)
en het achterlaten van persoonlijke gegevens op internet (24%). Deze vraag is eveneens
uitgesplitst naar de samenstelling van het huishouden (Figuur 12).
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Figuur 12 Inhoud van afspraken over internetgebruik naar samenstelling huishouden

Stellen zonder kinderen maken relatief vaak afspraken over wie er mag surfen (28%) en
over het achterlaten van privégegevens op internet (30%). Over de andere onderwerpen
maken deze huishoudens relatief weinig afspraken. Huishoudens met kinderen maken, zoals
we hierboven al zagen, relatief vaak afspraken over internetgebruik. Alleenstaande ouders
maken vooral afspraken over wanneer er gesurft mag worden (33%), chatten (15%) en welk
soort internetgebruik voorrang heeft (24%). Stellen met kinderen maken relatief vaker een
afspraak over hoe lang er gesurft mag worden (44%) en welke websites niet bezocht mogen
worden (18%). De verschillen tussen alleenstaanden en stellen met kinderen zijn overigens
niet groot.

Betalingsbereidheid voor breedband thuis

In de eerste meting was gevraagd welk maandelijks bedrag (in guldens) men maximaal
bereid was te betalen voor een breedband verbinding. Nu hebben we deze vraag verfijnd
door verschillende soorten breedbandverbindingen met variérende (download) snelheden te
presenteren. Zo is gevraagd naar wat men maximaal bereid is te betalen voor een
breedbandverbinding met een capaciteit van respectievelijk 512 Kbps, 2 Mbps en 10 Mbps,
waarbij in de vraagstelling expliciet is aangegeven in welk opzicht de verbindingen van
elkaar verschillen. Dit is onder meer gedaan aan de hand van verschillende
downloadsnelheden voor MP30 en filmbestanden en voorbeelden van specifieke
breedbanddiensten. (Figuur 13)
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Figuur 13 Betalingsbereidheid voor verschillende typen internettoegang

Het merendeel van respondenten geeft aan dat de betalingsbereidheid voor een 512 Kbps[]
verbinding sterk overeenkomt met de momenteel geldende marktprijzen. Dit beeld zagen we

eerder bij de vorige meting. Van de modem-gebruikers zegt nu 23% bereid te zijn €20-30

per maand te betalen voor deze verbinding en 12% meer dan €30 per maand. Van de ISDN-

gebruikers is 28% bereid meer dan €30 per maand te betalen voor 512 Kbps-verbinding.

Kijken we naar de 2 Mbps-verbinding, dan blijkt maar 13% van de respondenten bereid om

meer dan €50 te betalen, waaronder de huidige ADSL-gebuikers de meeste bereidheid tonen

met 19%. Voor een verbinding van 10 Mbps - de transmissiesnelheid die nu vooral via

glasvezel wordt aangeboden - is de bereidheid meer te betalen groter. Van de ISDN-, kabel
en ADSL-gebruikers blijken respectievelijk 27%, 28% en 35% bereid om meer dan €50 per

maand te betalen. Mensen die breedband ervaren en het nut ervan inzien, zijn ook bereid er

meer voor te betalen.

Behoefte aan tijdelijke extra bandbreedte

In deze meting is een nieuwe vraag gesteld over de mogelijkheid om tijdelijk over extra
bandbreedte te beschikken. Dit betekent dat een gebruiker tijdelijk een hogere bandbreedte
aan kan vragen, bijvoorbeeld om een bepaalde periode een specifieke breedbandtoepassing
(bijvoorbeeld een spelletje of film) te gebruiken om daarna weer terug te gaan naar een
standaard bandbreedte (Figuur 14).
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Figuur 14 Betalingsbereidheid voor tijdelijk extra bandbreedte

Van de respondenten heeft 45% behoefte aan tijdelijke, extra bandbreedte. Een uitsplitsing
naar type aansluiting toont enkele verschillen. Onder ISDN-gebruikers bestaat een
meerderheid die wel behoefte heeft aan deze optie (55%). Van de modemgebruikers — een
groep waarvan verwacht mag worden dat zij meer profiteren van extra bandbreedte - heeft
bijna 60% geen behoefte aan extra capaciteit. Opvallend is dat kabel- en ADSL-gebruikers
relatief vaker behoefte hebben aan extra capaciteit (47% en 42%). Degenen die relatief
goed zijn toegerust willen extra capaciteit, terwijl degenen die relatief minder zijn toegerust
(modemgebruikers) daar minder vaak behoefte aan hebben. Dit hangt wellicht samen met
de geavanceerdheid van gebruik. Betere toegang en gebruik creéren nieuwe - en vooral -
hogere verwachtingen en behoeften.

Ook in het dagboekonderzoek is gevraagd of internetgebruikers behoefte hebben aan extra
(breedband)capaciteit. Uit de reacties blijkt dat deelnemers van het dagboekonderzoek net
zo verdeeld zijn over het nut van deze dienst als de respondenten van de enquéte. In het
kader hieronder staan enkele reacties uit het dagboekonderzoek.

Tijdelijk meer bandbreedte

Stel dat het mogelijk is tijdelijk meer bandbreedte te nemen wanneer je dit nodig hebt,
bijvoorbeeld als u even een document moet downloaden.

- Wat vindt u van deze mogelijkheid?

- Zou u gebruik maken van deze dienst en zou u er voor willen betalen?

Enkele reacties

‘Dit is waarschijnlijk een heel slecht plan. De extra bandbreedte zal per saldo veel duurder
zijn dan de normale dienst. Als je het eenmaal gebruikt, is het prettig dus ga je het vaker
gebruiken. Dan kan de prijs enorm gaan oplopen. Een vast bedrag per maand is beter.’

‘Waarschijnlijk zou ik hier niet meer voor willen betalen. Waar ik wel voor zou willen betalen
is een snellere downloadsnelheid bij het downloaden van films en muziek van goede
kwaliteit. Een soort van professionele Napster. Mijn huidige downloadsnelheid vind ik meestal
snel genoeg.’

‘Dat is een goed idee, als er haast bij is even wat meer snelheid. En voor meer service mag
best wat meer worden betaald.’

‘Neeg, ik zou er niet als een aparte dienst voor willen betalen. Wel kan ik me het omgekeerde
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voorstellen, dat je de bandbreedte die je niet gebruikt als het ware weer teruglevert aan het
net, ongeveer zoals in de experimenten waarbij mensen de door hen niet gebruikte CPU-
capaciteit ter beschikking stellen voor experimenten. Maar ik weet niet of dit technisch
ergens op slaat.’

‘Tk weet niet of ik daar gebruik van zou maken. Als je veel gebruik maakt van het internet is
het soms misschien wel een uitkomst. Maar als je zoveel/vaak internet zal je denk ik sowieso
meer bandbreedte nemen.’

‘Dit zou voor veel mensen de oplossing zijn. Omdat ze niet uren en uren aan het surfen zijn
maar soms een avondje. Indien je dan een keer wel wil downloaden kan dit met deze
mogelijkheid toch snel. Ik zou er zelf wellicht gebruik van maken dan zou het simpel een min
en plussen worden van het aantal uren dat we van internet gebruik maken in combi met de
prijzen en de download-kosten’

‘Lijkt me handig, maar niet handig genoeg om ervoor extra te betalen.’

Besparingen dankzij breedband

Aan smalbandgebruikers (SB) is gevraagd welke uitgaven zij denken te verminderen
wanneer ze overschakelen op breedband. Aan breedbandgebruikers (BB) is gevraagd welke
uitgaven zij daadwerkelijk verminderd hebben dankzij hun breedbandaansluiting. (Figuur 15)
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Figuur 15 Verwachte en gerealiseerde besparingen met breedband

Respondenten met smalband denken vooral uitgaven aan communicatie (postzegels,
telefoonrekeningen) te verminderen dankzij breedband (38%). Dat wordt gevolgd door
uitgaven voor aanschaf of huur van muziek (18%), software (17%) en films (15%).
Reiskosten denkt men nauwelijks te verminderen (7%). Er is tevens een grote groep die
verwacht geen enkele uitgave te verminderen (24%) of die nog niet weet welke uitgaven
zullen verminderen dankzij breedband (22%). Dit beeld komt enigszins overeen met de
vorige meting. De percentages liggen wel iets lager (dat geldt met name voor communicatie
dat gezakt is van 69 naar 38%). De respondenten met breedband kunnen vaststellen welke
uitgaven zij daadwerkelijk hebben verminderd. Een ruime meerderheid (55%) heeft
inderdaad communicatiekosten verminderd. Uitgaven voor muziek, software en films hebben
zij ook verminderd (30, 26 resp. 10%). De werkelijk uitgaven aan muziek en software dalen
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2.5

dus harder dan respondenten met smalband verwachten. Hetzelfde geldt voor reiskosten.
Van de respondenten met breedband heeft 13% bespaard op reiskosten. Bijna een vijfde
heeft geen enkele uitgave verminderd dankzij breedband, terwijl 12% niet weet of er
uitgaven verminderd zijn. We moeten echter wel bedenken dat de verwachte en
gerealiseerde besparingen zijn gevraagd aan twee verschillende groepen (huidige smal- en
breedbandgebruikers) en niet aan een groep op twee verschillende momenten (voor en na
het gebruik van breedband. Persoonlijke eigenschappen, interesses en gebruikspatronen
hebben hier wellicht ook invloed.

Conclusie

Dit hoofdstuk biedt een kijk op toegang en vaardigheden van respondenten. Bovendien is er
aandacht besteed aan de vaardigheden van de respondenten en huishoudelijke
randvoorwaarden die gebruik van (breedband)internet stimuleren (of afremmen). Opgeteld
levert dat een profiel op van de respondenten.

De respondenten zijn overwegend mannen met een HAVO/VWO/MBO-opleiding (39%) of een
HBO/WO-opleiding (37%). Dat is niet veel anders dan in de vorige meting. De leeftijd van de
respondenten ligt voornamelijk tussen de 18 en 49 jaar. (Oudere en jongere
internetgebruikers zijn minder vertegenwoordigd.) De samenstelling van het huishouden
waartoe een respondent behoort, varieert: stellen zonder kinderen (29%), stellen met
kinderen (42%), alleenstaanden zonder kinderen (26%) en alleenstaanden met kinderen
(4%). De verhouding tussen respondenten met breedband en smalband is drie staat tot
één.! In vergelijking met het vorige onderzoek is het aantal respondenten met een
smalbandaansluiting met 10 procentpunten toegenomen, met een breedbandaansluiting met
10 procentpunten afgenomen. Binnen de groep breedbandgebruikers is het aantal kabel- en
ADSL-gebruikers ongeveer gelijk.

De opmars van digitale (rand)apparatuur gaat gestaag voort. Sinds het vorige onderzoek is
de penetratie van DVD-spelers, playstations en digitale fototoestellen en camera’s
toegenomen. Bovendien doen nieuwe, uitgebreide GSM’s hun intrede. Er is sprake van een
hoge penetratie van netwerken thuis. Het aantal draadloze netwerken groeit gestaag. Met
name kabelgebruikers hebben meer netwerken in vergelijking met het eerste onderzoek.
Breedband is daarmee een van de vele technologische vernieuwingen die een plaats hoopt te
vinden binnen de Nederlandse huishoudens.

De respondenten hebben via een groot aantal Internet Service Providers toegang tot
internet. In het vorige onderzoek domineerde @Home nog met 59%. Er is nu slechts één
provider die boven de 20% uitkomt.

De meeste respondenten bestempelen zich als (zeer) ervaren of professionele
internetgebruikers. Het gaat dan vooral om jonge mannen met een breedbandaansluiting. De
respondenten zijn doorgaans ook zeer intensieve gebruikers van internet. Driekwart van de
gebruikers gaat gemiddeld meer dan één keer per dag het net op. Bovendien duren de
sessies lang. Smalbandgebruikers surfen gemiddeld maximaal een uur, maar
breedbandgebruikers hebben sessies die gemiddeld 2 tot 4 uur duren. Nog steeds blijven de
hobby- en studeerkamer en de woonkamer de belangrijkste ruimtes waar men
internettoegang heeft. Het aantal huishoudens dat afspraken maakt over internetgebruik is
sinds het vorige onderzoek niet toegenomen. Dit aantal bedraagt ongeveer 20% van de
totale respons. Huishoudens met kinderen maken doorgaans meer afspraken dan
huishoudens zonder kinderen. Deze afspraken hebben dan voornamelijk betrekking op wie

1 Tn de Nederlandse internetpopulatie is deze verhouding precies andersom. (Breedband als toegang tot
de wereld, NRC Handelsblad, 15 april 2003).
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mag surfen, wanneer er gesurft mag worden, chatten en welke internetgebruik voorrang
heeft.

De meeste respondenten geven aan dat de betalingsbereidheid voor een 512 Kbps[O
verbinding sterk overeenkomt met de huidige marktprijzen. Dit beeld zagen we ook bij de
vorige meting. Van de modemgebruikers zegt nu 23% bereid te zijn €20-30 per maand te
betalen voor deze verbinding en 12% meer dan €30 per maand. Van de ISDN-gebruikers is
28% bereid meer dan €30 per maand te betalen voor 512 Kbps-verbinding. Kijken we naar
de 2 Mbps-verbinding dan blijkt maar 13% van de respondenten bereid om meer dan €50 te
betalen, waaronder de huidige ADSL-gebuikers de meeste bereidheid tonen met 19%. Voor
een verbinding van 10 Mbps - de transmissiesnelheid die nu vooral via glasvezel wordt
aangeboden - is de bereidheid meer te betalen groter. Van de ISDN-, kabel- en ADSL-
gebruikers blijken respectievelijk 27%, 28% en 35% bereid om meer dan €50 per maand te
betalen.

Een groot deel van de respondenten heeft behoefte aan tijdelijke extra breedbandcapaciteit.
De ISDN-gebruikers zijn in meerderheid voorstander van een dergelijke dienst, maar dat is
tevens de groep waarvan verwacht mag worden dat zij in de startblokken staan om een
breedbandaansluiting te nemen (de bijna breedbandgebruikers).

Smalbandgebruikers denken na aanschaf van breedband vooral uitgaven aan communicatie
te verminderen. Dat wordt gevolgd door uitgaven voor aanschaf of huur van muziek (18%),
software en films. Een kwart van de smalbandgebruikers verwacht geen enkele uitgave te
verminderen. Dit beeld komt enigszins overeen met de vorige meting. Breedbandgebruikers
geven in ruime meerderheid aan dat zij inderdaad communicatiekosten hebben verminderd
dankzij breedband. Uitgaven voor muziek, software en films hebben zij in mindere mate
verminderd. De werkelijk uitgaven aan muziek en software dalen dus harder dan
respondenten met smalband verwachten. Hetzelfde geldt voor reiskosten.
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3.1

3.2

Informatie, Communicatie,
Entertainment en Transactie

Inleiding

In hoofdstuk 2 is duidelijk geworden welk type internetverbindingen respondenten van de
online enquéte hebben, over welke vaardigheden zij beschikken en welke randapparatuur zij
bezitten. Maar wat déen deze mensen met hun internetverbinding? Wordt er veel online
gewinkeld? Is het spelen van online games populair of juist helemaal niet? Is e-mail nog
steeds de belangrijkste vorm van online communicatie of komt daar verandering in? Is een
eigen website de aangewezen manier om informatie uit te wisselen? En ook: zijn er
verschillen op te merken tussen breedbandgebruikers en smalbandgebruikers?

Op deze vragen zal in dit hoofdstuk uitgebreid aandacht worden besteed. Dit wordt hier met
name gedaan met data uit de online enquéte, maar deze zullen worden aangevuld met data
uit de andere onderzoekslijnen (in enkele kaders).

De resultaten zijn onderverdeeld in de vier onderdelen van het ICET model: informatie,
communicatie, entertainment en transacties, die elk in een afzonderlijke paragraaf worden
behandeld.

Informatie
Figuur 16 laat zien dat zoekmachines belangrijk zijn bij het zoeken naar informatie. Dit geldt
voor zowel breedband- als smalbandgebruikers.

Informatie
(N=2404)
- 100% - O Modem WISDN @ Kabel DOADSL
O
2 80% -
3 0
g 60% -
(o) 4
§ 40%
*; 20%
=
[=)
0% -
%] " (%] w c o c S c (]
Q © ot © g 5 o = L =
= © i o e K] o a [ Na]
S o o () o = 0 o 1)
2 c g a 2 =~ = 2 = 2
2 7] <) o e = =]
E © © o) o (0] ] C
X S > = ] e = B 9]
3 © a o) =)
S c 3 ()
(2]
2

Figuur 16 Informatietoepassingen

Zoekmachines worden in ten minste 76% van de gevallen genoemd als een van de drie
meest gebruikte informatietoepassingen. In het onderzoek van 2001 bleek ook dat de
zoekmachine het meest gebruikt werd. Ook het downloaden van bestanden om informatie te
vergaren is, zoals ook in 2001, de meeste gebruikers niet vreemd. Kabel- en ADSL- (51%)
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gebruikers downloaden hun informatie iets vaker dan modem- en ISDN-gebruikers
(respectievelijk 39% en 44%). Verder wordt veel informatie gezocht door middel van bij de
gebruiker bekende websites. Portals zijn ook een veel gebruikte manier om informatie te
vergaren, vooral bij modemgebruikers (42%). Het gebruik van naslagwerken op het web is
in belang iets afgenomen ten opzichte van 2001.

Opvallend is dat verspreiding en uitwisseling van informatie via eigen websites en
discussiegroepen sterk achterblijven. Voor zowel breedband- als smalbandgebruikers zijn
deze vormen van informatie-uitwisseling vrij ongebruikelijk. Wel zien we dat het verspreiden
van informatie onder 18 tot 34-jarigen vaker voorkomt dan bij de andere leeftijdsgroepen
(41%).

Binnen het dagboekonderzoek is ook aandacht besteed aan het zoeken via zoekmachines. In
het kader hieronder volgt een korte analyse van de reacties die de deelnemers gaven op de
kwestie van de dag die gewijd was aan zoekmachines.

Zoekmachines

Er vaak wordt gezocht via zoekmachines door de dagboekdeelnemers. De meeste mensen
zijn hierover ook redelijk tevreden en vinden uiteindelijk wel wat ze zoeken. Lastig is wel dat
er vaak erg veel zoekresultaten zijn. Daarom is het wel van belang dat mensen weten hoe er
gezocht dient te worden. (‘boleaans zoeken’, ‘de juiste combinatie van zoekargumenten’,
‘creatief denkvermogen’ en ‘ervaring’ worden genoemd door de verschillende deelnemers
aan het dagboekonderzoek.)

De meerwaarde van breedband wordt onder andere gezien in de toevoeging van beeld bij de
zoekresultaten:

‘Funaspecten als filmpjes of 3D rondgaan over de camping zou natuurlijk wel handig zijn’

‘Breedband wordt dan handig als de gevonden sites breedbandige toepassingen aanbieden:
via webcam de camping bekijken.’

bron: Dagboek-kwestie van 06-02-03

Figuur 17 toont het belang van lokale websites voor het vergaren van informatie over de
directe leefomgeving. Als we onder de loep nhemen welke websites worden bezocht, zien we
dat het vooral websites van de lokale overheid en lokale media betreft. Circa 40% van de
respondenten maakt hier regelmatig gebruik van. Websites van maatschappelijke
organisaties, plaatselijke portals en homepages van mede buurtbewoners worden veel
minder bezocht. Wezenlijke verschillen tussen smalband- en breedbandgebruikers treffen we
hier niet aan.
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Figuur 17 Gebruik van lokale websites

Communicatie
Zoals te zien is in Figuur 18 bestaat online communicatie voornamelijk uit e-mail contacten.
Van alle type gebruikers geeft 95% aan regelmatig gebruik te maken van e-mail. Daarin zijn
nauwelijks verschillen tussen de respondenten met breedband en die met smalband te zien.
Ook van communicatietoepassingen zoals ICQ en Instant Messenger wordt veel gebruik
gemaakt. Dat geldt vooral voor de kabelgebruikers (53%), die daarbij natuurlijk voordeel
ondervinden van het always-on zijn van hun verbinding. Voor modemgebruikers geldt een
percentage van 30%, ADSL 43% en ISDN 37%.
smalband- en breedband goed duidelijk. Dit verschil was in 2001 nog niet zo duidelijk

zichtbaar.
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Figuur 18 Communicatietoepassingen
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3.4

Het zijn overigens vooral 18 tot 34-jarigen die van chatten en ICQ-en gebruik maken (43%
van deze leeftijdsgroep noemt chatten als een van de top 3 meest gebruikte communicatie
toepassingen). Ook voor 31% van de 35 tot 39-jarigen is chatten een veelgebruikte
toepassing.

Van andere toepassingen voor online communicatie wordt veel minder vaak gebruik
gemaakt. Het lezen en schrijven van weblogs, discussiegroepen en SMS/MMS van de
computer naar een mobiele telefoon wordt nooit meer dan in 17% van de gevallen door de
respondenten genoemd als veelgebruikte communicatietoepassing.

Aan virtuele gemeenschappen als communicatiemiddel is apart aandacht besteed. Daaruit
blijkt dat virtuele gemeenschappen vaker niet dan wel gebruikt worden. We zien daarin niet
veel verschillen tussen breedband- en smalbandgebruikers. Modemgebruikers blijven iets
achter in gebruik. Ongeveer 20% (ongeacht welke verbinding) zegt wel interesse te hebben
om door middel van virtuele gemeenschappen te communiceren. Als men actief is in virtuele
gemeenschappen zijn dat vooral landelijke gemeenschappen (ten opzichte van lokale en
internationale gemeenschappen). Verder geven gebruikers aan vooral te communiceren met
mensen uit de gemeente. Contact via internet met mensen uit straat, buurt, wijk en
stadsdeel wordt veel minder interessant gevonden (Figuur 19).
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Figuur 19 E-mailcontact met de directe omgeving

Entertainment

Als we kijken naar entertainment toepassingen (Figuur 20) valt direct op dat surfen op
internet veel wordt gebruikt voor ontspanning. Hiermee wordt een van de centrale conclusies
van het onderzoek uit 2001 bevestigd. Daarbij zien we overigens nog niet zo veel verschillen
tussen de verschillende gebruikers. Als we verder kijken komen de verschillen tussen
breedband- en smalbandgebruikers wel duidelijk naar voren. Zo blijkt dat het downloaden en
het luisteren van muziek via het internet vooral voor breedbandgebruikers een geliefde
bezigheid is (kabel 67% en ADSL 64% ten opzichte van modem 33% en ISDN 45%). In
2001 constateerden wij reeds dat 68% van de breedbandgebruikers wekelijks tot meerdere
malen per dag muziek luisterden, terwijl slechts 36% van de smalbandgebruikers dat deden.
In de recente meting wordt dit beeld dus bevestigd.

34 Dialogic innovatie & interactie



Entertainment 1

(N=2404)
OModem HEISDN B Kabel OADSL
c 100% -
3
c 80% -
3 goo
c 60% -
a 40% -
0
< 20% ~
o
X
S 0% -
0 c c [y c
()] ()]
£ g ~3 S - g @ £ g £
© = © U ® = S ¢ bl = e
) E o N O o Q5 = c c c
ol 5¢ T © S EX o ® o ©
@ vz sz X O C oo Ea t o
c o U = O m <% 0 S 0
£ ) o e ¥ £ w e 0 e
S ° o Eg 5 2 S S
el ] (0]
46 (O]
o 0

Figuur 20 Veelgebruikte entertainment-toepassingen

Ook is het spelen van online games een stuk populairder onder de breedbandgebruikers
(kabel 31% en ADSL 29%), hoewel ook ISDN-gebruikers vaak online spellen spelen (22%).
Dit geldt slechts voor 15% van de modemgebruikers.

Als het gaat om beeldmateriaal geeft Figuur 20 duidelijk aan dat dit voor
breedbandgebruikers ook meer wordt benut. Kabel- en ADSL-gebruikers bekijken of
downloaden bijvoorbeeld vaak films (respectievelijk 24% en 27% ten opzichte van 6% en
8% bij de modem- en ISDN-gebruikers) en korte beeldfragmenten.

Online gaming is vooral populair onder 18 tot 34-jarigen (39%) en 35 tot 49-jarigen (33%)
en ook speelfilms worden vooral door 18 tot 34-jarigen gedownload. Deze groep is
verantwoordelijk voor 50% van alle films die worden gedownload.

Ook muziek downloaden en luisteren via internet is bij de kabel- en ADSL-gebruikers meer
dagelijkse kost (64% en 67% t.o.v. 33% en 45% bij modem- en ISDN-gebruikers).

De extra mogelijkheden die breedbandinternet biedt, worden, als het gaat om entertainment
activiteiten, dus goed benut door de gebruikers ervan. Modemgebruikers halen hun online
ontspanning veel meer uit e-mailen (moppen, plaatjes e.d.) en surfen op het internet.

Figuur 21 laat de wat meer achtergebleven entertainmenttoepassingen zien. Het bekijken
van televisie-uitzendingen via het internet staat nog in de kinderschoenen. ADSL-gebruikers
nemen daarin wel de leiding (12% ten opzichte van 3% voor smalbandgebruikers en 8%
voor kabelgebruikers).
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Figuur 21 Weinig gebruikte entertainment-toepassingen

Wat (nog) vrijwel helemaal niet van de grond komt, is het verspreiden van geluid- en
beeldmateriaal. Zowel breed- als smalbandgebruikers houden zich daar nauwelijks mee
bezig. Ook worden communities niet veel ter vermaak gebruikt.

Verspreiden van info door internettelevisie

Hoewel het verspreiden van informatie, beeld en geluid achterblijft in gebruik en ook online
contact met de buurt niet vaak voorkomt, bleek tijdens de Gebruikersavonden dat er
weldegelijk interesse is voor initiatieven als VlinderTV. VlinderTV is buurt-internettelevisie
voor en door de bewoners uit de Vlinderflats in Eindhoven. Reacties op dit initiatief waren
positief:

‘Erg goed, verbetert de cohesie in de buurt.”
‘Positief versterkt buurtgemeenschap.’

'Het geeft diverse mogelijkheden om met elkaar in contact te komen, en informatie te
verstrekken, een goede ontwikkeling.’

‘Briljant idee, dit zou iedere buurt moeten hebben’
'Tk zou dit meteen in onze buurt willen hebben’

bron: Breedbandgebruikersavonden 9 en 10 april

Transactie

Betalen, sparen en beleggen via telebankieren is de meest voorkomende manier van
transacties uitvoeren op het internet (zie Figuur 22). Maar gebruikers kopen ook regelmatig
producten en diensten via internet, zoals cd’s en verzekeringen. Ook het reserveren van
kaartjes staat in de top 3 van meest gebruikte toepassingen voor transacties. Dit beeld is
identiek aan de top 3 uit 2001.
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Figuur 22 Transactie-toepassingen

De hiervoor genoemde vormen van transacties uitvoeren worden het meest genoemd door
ISDN-gebruikers. Dat we hier niet zo veel verschillen tussen de verschillende
gebruikersgroepen zien, is wellicht te verklaren door het feit dat transacties geen echte
breedbandtoepassingen zijn. Wel zien we verschillen tussen de leeftijdsgroepen. Over het
algemeen zijn het de 35 tot 49-jarigen die online kopen (39%), reserveren (40%) en
telebankieren (36%).

Bij het kopen op internet is ook in het dagboekonderzoek stilgestaan. Een korte analyse van
de reacties van de deelnemers inclusief enkele citaten (cursief) staan hieronder.

Online boodschappen doen

Voor veel deelnemers aan het dagboekonderzoek hangt het wel of niet online kopen af van
het soort product. Voor cd’s en boeken wordt het over het algemeen handig gevonden. Voor
de dagelijkse (verse) boodschappen gaat men toch liever naar een fysieke winkel, ook omdat
daar weer eens een praatje wordt gemaakt. Daarbij willen mensen graag de producten, die
ze van plan zijn te kopen, eerst in hun handen houden. Bovendien zeggen ze pas in de
winkel keuzes (‘wat eten we vandaag’) en prijsvergelijkingen te maken. Voor andere
producten dan de dagelijkse boodschappen wordt ook een kritische opmerking gemaakt:

‘Auto 's geheel naar uw keuze samengesteld bestellen op Internet. Ik geloof er niets van , je
wilt toch in dat ding rijden. Boeken?? Een van de leukste dingen is om in een boekwinkel
rond te zwerven. Dus dat boek op internet moet wel heel goedkoop worden.’

Veel opmerkingen werden gemaakt over de hoge kosten die het online kopen met zich
meebrengt. De prijzen liggen in hun ogen al hoger en daarbij komt dan ook nog eens
bezorgkosten. Hoewel de meesten geen gebruik willen maken van het online boodschappen
doen, vinden de ze het wel een goed idee voor ouderen en gehandicapten. Daarbij wordt
echter wel het volgende opgemerkt:

Vroeger was het heel normaal dat men elkaar hielp, maar sinds dat de computer steeds

meer zijn intrede doet, doet men minder voor elkaar’.

Wat betreft breedband is het always on-aspect belangrijk, zodat men rustig kan window
shoppen en productpresentaties kan bekijken van de winkeliers. Veel meerwaarde wordt dus
gezien in toevoeging van beeld. Recepten die worden gepresenteerd op video, met een
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automatische bestellijst voor de ingrediénten, dat lijkt een deelnemer een goede aanvulling
die breedband kan geven op het online boodschappen doen.

bron: Dagboek-kwestie van 12-02-03

Tijdens de Breedband gebruikersavonden zijn ook verschillende ICET-thema’s bevraagd
onder verschillende gebruikers. Zwaartepunten liggen bij de verschillende groepen als volgt:

bron: Breedbandgebruikeravonden

3.6 Telewerken
Telewerken is één van de activiteiten die door (breedband)internet ondersteund wordt. In de
enquéte zijn daartoe de volgende items aan de orde gekomen:

= Frequentie telewerken;

=  Duur telewerken;

= Gebruikte toepassingen;

= Vergoedingen voor uitgaven aan telewerken;
= Redenen om te telewerken.

Telewerken via internet is een populaire activiteit onder de respondenten. Een ruime
meerderheid (70%) heeft drie maanden voorafgaand aan de enquéte aan telewerken
gedaan. Procentueel telewerken over alle infrastructuren meer respondenten (Figuur 23)

38 Dialogic innovatie & interactie



Percentage telewerkers
02001 (N=1072) B2003 (N=2427)
80% -
o
£ 60% -
(O]
©
S 40% -
o
0
£ 500
< 20% -
0%
modem ISDN Kabel ADSL

Figuur 23 Percentage telewerkers naar infrastructuur in 2003 t.o.v. 2001

Frequentie telewerken

Van deze groep gebruikt 24% internet vaker dan één keer per dag om te telewerken. Bijna
10% gebruikt internet eens per dag om te telewerken. Enkele keren per week telewerken
komt voor bij 30% van de respondenten, terwijl ruim 19% één keer per week telewerkt en
18% één keer per maand of minder.

Verschillen tussen type aansluiting zijn niet bijzonder groot (Figuur 24). ISDN-gebruikers
doen het meest aan telewerken (78%) en modemgebruikers het minst (64%). In het vorige
onderzoek is niet naar de frequentie van telewerken gevraagd, maar gewoonweg of men aan
telewerken deed. Destijds kwam telewerken onder ISDN-gebruikers ook het meeste voor,
maar lagen de percentages aanzienlijk lager (gemiddeld rond de 40%). De tendens is dus
dat steeds meer mensen telewerken.

Telewerken frequentie
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Figuur 24 Frequentie telewerken

Duur telewerken

Vervolgens hebben respondenten aangegeven hoe lang men gemiddeld internet gebruikt om
te telewerken. Het gaat dan om actief gebruik van de verbinding, bijvoorbeeld voor e-mailen,
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surfen, chatten en bestanden downloaden. 40% van de telewerkers werkt gemiddeld tussen
een kwartier en een uur. Een andere grote groep (27%) telewerkt gemiddeld 1 a 2 uur. 16%
werkt gemiddeld maximaal een kwartier via internet. De overige respondenten (17%)
telewerken gemiddeld minimaal twee uur, waarvan de helft minimaal een halve dag. De
verschillen tussen respondenten met breed- en smalbandaansluitingen zijn niet groot (Figuur
25). Voor alle groepen geldt dat het grootste deel gemiddeld tussen een kwartier en een uur
telewerkt (variérend van 38% tot 44%). Langer telewerken (minimaal 2 uur) komt vooral bij
ADSL-gebruikers en kabel-gebruikers voor (17% en 19%) en in iets mindere mate bij ISDN-
gebruikers (17%).

Telewerken duur
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Figuur 25 Telewerken duur

Gebruikte toepassingen

Naast internet zijn er uiteraard meer hulpmiddelen om te telewerken. We hebben dan ook
gevraagd welke toepassingen respondenten naast internet nog meer gebruiken voor
telewerken. Het resultaat staat in de volgende figuur (Figuur 26).
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Figuur 26 Gebruikte thuiswerktoepassingen

Bijna iedereen (92%) gebruikt ook e-mail voor telewerken. Daarachter komen toegang tot
bestanden, bijvoorbeeld inloggen op de server op kantoor via FTP'? of VPN!® (31%), telefoon
(30%) en intranet (29%). Videoconferencing en de fax worden minder gebruikt (5% en
18%). E-mail, toegang op bestanden via kantoor (FTP, VPN), intranet en fax zijn vooral
populair onder ISDN-gebruikers (95%, 41%, 39% en 27%). Videoconferencing wordt
relatief veel gebruikt door ADSL-gebruikers (7%). De telefoon wordt in alle groepen
ongeveer even vaak gebruikt. In vergelijking met het vorige onderzoek is het gebruik van e[d
mail onder telewerkers toegenomen. Verder valt op dat toegang tot bestanden op kantoor
(FTP, VPN) onder ADSL- en kabelgebruikers fors is toegenomen (34% en 29%).

Vergoedingen voor uitgaven aan telewerken

Aan respondenten is net als in het vorige onderzoek gevraagd welke onderdelen van
telewerken men (gedeeltelijk) vergoed of in bruikleen krijgt van de werkgever (of een
werkgever van een huisgenoot). Dat levert uitgesplitst naar type aansluiting de volgende
resultaten op. (Figuur 27)

12 File Transfer Protocol wordt gebruikt voor het verplaatsen van bestanden over internet.

13 Virtual Private Network, virtueel netwerk dat thuiswerkpc's via het openbare internet met het
bedrijfsnetwerk verbindt, maar dat afgesloten is voor derden.

Dialogic innovatie & interactie 41



3.7

Vergoeding telewerken
(N=1679) Opc en randapparatuur

c
9 60% - M Installatie en
S aansluiting op een
2 40% - netwerk
o
§ 20% - I_Gebruik van
C infrastructuur
X
0% - n

modem ISDN Kabel ADSL O Geen

Figuur 27 Vergoeding telewerken

Er worden relatief weinig onderdelen vergoed door de werkgever. De computer komt met
ongeveer 30% nog het hoogste uit de bus. Het gebruik van de infrastructuur (bijvoorbeeld
een abonnement en telefoontikken) wordt voor ongeveer 10% van de respondenten
vergoed.

Redenen om te telewerken

Gebruikers kunnen verschillende redenen hebben om te telewerken. Wij hebben hen vier
redenen voorgelegd en gevraagd maximaal twee redenen te kiezen. Hieruit komt het
volgende beeld naar voren. De mogelijkheid om werk en privé beter te combineren wordt het
vaakst genoemd (37%), gevolgd door verminderde noodzaak om te reizen (35%). Ruim een
vijfde van de telewerkers (22%) vindt dat telewerken de eigen productiviteit verhoogt. Een
kleine groep (8%) kiest de reden dat de werkgever het verwacht. De verschillen tussen de
gebruikersgroepen zijn voor alle redenen erg klein. Alleen noemen ISDN-gebruikers een
verhoogde productiviteit vaker (ruim 28%), terwijl respondenten met een kabelaansluiting
daar het meest sceptisch over zijn (17%).

Conclusie

Voor communicatie (met uitzondering van messenger/chatten), informatie en transacties
verschillen de patronen van breedband- en smalbandgebruikers niet sterk. Dit komt wellicht
doordat deze toepassingen niet afhankelijk zijn van een breedbandige verbinding. Het
overmaken van geld via telebankieren of een e-mail sturen zal niet wezenlijk anders
verlopen bij mensen met een breedbandverbinding. Bij e-mail kan dit anders liggen wanneer
men grote bestanden meestuurt.

Verschillen tussen breedbandgebruikers en smalbandgebruikers worden duidelijk wanneer
we kijken naar entertainment. Beeldmateriaal en muziek downloaden en bekijken/luisteren
wordt beduidend vaker gedaan door mensen met een breedbandverbinding. Logisch wellicht
als we bedenken dat deze toepassingen gewoon niet naar behoren werken met een
traditionele modemverbinding. Een groep die opvalt, is de groep ISDN gebruikers. Zij hebben
bijvoorbeeld koppositie als het gaat om transacties. Maar ook in veel andere toepassingen
doen zij niet onder voor kabel- of ADSL-gebruikers.

Tot slot kunnen we vaststellen dat het beeld ten opzichte van 2001 niet veel veranderd is.
Ook toen golden funsurfen en chatten als meest gebruikte breedbandtoepassingen.
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In hoeverre informatie, communicatie, entertainment en transactietoepassingen in onderling
belang of frequentie van gebruik verschillen, is in de laatste enquéte niet gemeten. De
verwachting is dat dit niet wezenlijk zal verschillen ten opzichte van 2001*. Daarom hebben
wij ons in dit onderzoek meer gericht op de verschillen binnen de vier ICET-segmenten. Om
te meten of het beeld vanuit de nulmeting standhoudt, is een frequentiemeting van de ICET
toepassingen over bijvoorbeeld 2 jaar (2005) een interessante optie.

Telewerken via internet is een populaire activiteit onder de respondenten. Een ruime
meerderheid (70%) van de respondenten doet aan telewerken. Dit is een hoger percentage
dan in 2001 (gemiddeld 40%), de tendens is dus dat steeds meer mensen telewerken. Van
de telewerkers gebruikt 24% internet vaker dan één keer per dag om te telewerken. 40%
van de telewerkers werkt gemiddeld tussen een kwartier en een uur. Een andere grote groep
(27%) telewerkt gemiddeld 1 a 2 uur. De verschillen tussen respondenten met breed- en
smalbandaansluitingen zijn niet groot. Bijna iedereen (92%) gebruikt e-mail voor
telewerken. Daarachter komen toegang tot bestanden (31%), telefoon (30%) en intranet
(29%). Er worden relatief weinig onderdelen vergoed door de werkgever. De computer komt
met ongeveer 20% nog het hoogste uit de bus. Het beter kunnen combineren van werk en
huishoudelijke taken en minder reizen zijn de belangrijkste redenen om te telewerken.

4 Qok uit TBO onderzoek van het SCP blijkt dat grote verschuivingen in tijdsbesteding in enkele jaren
onwaarschijnlijk is (Jaarboek ICT en samenleving, 2003).
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4.1

4.2

Motivatie en keuze voor
breedband

Inleiding
Dit hoofdstuk is een verdieping van de redenen waarom mensen (breedband)internet
gebruiken. Deze verdieping vindt plaats op basis van twee vragen:

1. Waarom gebruikt iemand breedbandinternet?
2. Welke factoren beinvloeden de keuze om (geen) breedbandinternet te nemen?

Het antwoord op beide vragen biedt inzicht in motieven en keuzen voor internetgebruik. We
veronderstellen dat hoe beter breedband aansluit op behoeften van (potentiéle) gebruikers,
hoe groter de kans dat breedband als innovatie verspreid en geaccepteerd raakt onder de
bevolking. In de volgende paragraaf besteden we aandacht aan motieven voor het gebruik
van (breedband)internet (paragraaf 4.2). Vervolgens staan we stil bij ergernissen en
stimulansen die de keuze om breedband te nemen beinvioeden (paragraaf 4.3). De laatste
paragraaf is een conclusie.

Motivatie

Het vorige onderzoek Breedband en de Gebruiker stond relatief weinig stil bij de vraag welke
motieven mensen hebben om internet, en in het bijzonder breedbandinternet, te gebruiken.
In dit onderzoek wordt deze verdieping wel gemaakt. Voor deze verdieping zijn twee stappen
genomen. Ten eerste is in de literatuur gekeken naar modellen die motivatie van gebruikers
van media (televisie, computer en internet) beschrijven en verklaren. Ten tweede bevatten
de drie onderzoekslijnen (webenquéte, dagboekonderzoek en gebruikersavonden) vragen
over motieven voor internetgebruik.

Theorieén over motivatie

Wetenschappelijk onderzoek naar communicatiegedrag en mediagebruik besteedt aandacht
aan de identificatie van gebruikersmotieven. Het gaat dan om twee soorten motieven. Ten
eerste zijn er motieven die verklaren waarom personen een medium gebruiken. Dit noemen
we basisbehoeften. Enkele basisbehoeften die de keuze voor een medium beinvioeden, zijn
bijvoorbeeld de behoefte om ergens bij te horen, de behoefte aan sociale relaties of de
behoefte aan zelfontplooiing (Siler, 1999; Schutz, 1996). Mensen worden gemotiveerd om
in behoeften te voorzien. De volgende motivaties voor het gebruik van een medium zijn te
onderscheiden'®: Vermaak (plezier, amusement en ontspanning), toezicht (bijhouden wat er
in de wereld gebeurt), informatie (dingen leren die interessant en nuttig zijn), afleiding
(aandacht verleggen van de ‘echte’ wereld naar de mediawereld), vluchten (vergeten van
problemen), sociale interactie (praten en dingen doen met anderen), parasociale interactie
(‘praten’ tegen mediapersonaliteiten zoals in denksporten), identiteit (mensen vinden met
wie we ons kunnen identificeren), tijd doorbrengen (om verveling tegen te gaan) en
gezelschap zoeken (om isolement te doorbreken).

Ten tweede onderscheiden we motieven die samenhangen met het soort medium. In het
kader van dit onderzoek betreft dat computers en internet. De afgelopen jaren zijn er
verschillende onderzoeken naar motivatie verricht voor zowel computer (Flaherty, Pearce &

5 http://www.sage.edu/RSC/programs/communications/uses&grats.htmi
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Rubin, 1998; Rubin, Pearce & Barbato, 1988) als voor internet (Papacharissi & Rubin, 2000;
Ferguson & Perse 2000). De genoemde literatuur geeft een overzicht van motieven voor
internet- en computergebruik, zoals interpersoonlijke behoeften, ergens bij willen horen,
vermaak, ontspanning, vluchtgedrag, informatie zoeken, tijd doorbrengen of communicatie.
Nieuwe media zoals internet bieden bovendien extra motieven zoals de mogelijkheid om
anderen virtueel te ontmoeten.

Motivaties voor internetgebruik lijken dezelfde als voor traditionele media (bijvoorbeeld
televisie), omdat veel internetcontent traditionele media nabootst, uitbreidt of aanvult. Er
bestaat een grote overlap tussen de verschillende lijsten van motieven uit de literatuur. Dat
geldt zowel voor motieven per medium als voor motieven voor mediagebruik en —-keuze in
het algemeen. Uit deze hoeveelheid van motieven hebben we een aantal motieven
geselecteerd die in onze onderzoekslijnen aan de orde komen, te weten sociaal contact,
zingeving, zelfontplooiing, veiligheid, vermaak, gemak, onderwijs, zorg en
arbeid/telewerken. Deze begrippen worden later uitgelegd.

Resultaten

In de online enquéte is een apart blok opgenomen met vragen over motieven®. De rode
draad van deze paragraaf zijn de vragen uit de online enquéte. De enquéteresultaten worden
geillustreerd met resultaten uit de andere onderzoekslijnen.

In de enquéte is een ‘trechtermodel’ gevolgd om te achterhalen welke motivaties
respondenten hebben voor het gebruik van internet.

= Allereerst schrijven de respondenten in enkele bewoordingen op wat voor hen de
belangrijkste reden is om thuis internet te gebruiken.

= Vervolgens kiezen zij uit een lijst drie redenen om internet thuis te gebruiken. Deze lijst
is gebaseerd op items uit de vorige paragraaf, namelijk:

- Sociaal contact (met familie, vrienden en kennissen);
- Zingeving (religie, spiritualiteit, filosofie, leven en ervaringen betekenis geven);
- Zelfontplooiing (persoonlijke groei en ontwikkeling);

- Veiligheid (voorkoming van verschillende vormen van schade of verlies, bijvoorbeeld inbraak,
lichamelijk letsel en schending van privacy);

- Vermaak (ontspanning, afleiding, amusement, recreatie, bijvoorbeeld spelletjes, film en muziek
en hobby’s);

- Gemak (bijv. kopen, bankieren, reserveren, zoeken);
- Onderwijs (opleidingen en cursussen volgen en geven, kennis delen met anderen);

- Zorg (voor jezelf en anderen, mantelzorg, contact met zorgaanbieders zoals ziekenhuizen,
thuiszorg, verpleeginstellingen, ouderen- en gehandicaptenzorg);

- Arbeid / Telewerken (thuis werken voor een organisatie, eventueel met telewerken).

= Daarna volgt een lijst met 12 diensten en toepassingen op internet. Bij elke dienst c.q.
toepassing geeft de respondent aan of hij deze ooit (heeft) gebruikt. Bovendien geeft hij
aan of deze dienst een belangrijke reden is om internet in de toekomst meer te gaan
gebruiken. De diensten en toepassingen hangen nauw samen met de lijst motivaties die
zij hiervoor moeten beoordelen.

6 In het dagboekonderzoek wordt ook aandacht besteed aan motieven voor internetgebruik. Zie
daarvoor hoofdstuk 5 van dit rapport.
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= Het blok over motivatie sluit af met een open vraag over welke dienst de respondent nu
mist en welke tevens een belangrijke motivatie zou zijn om internet vaker te gaan
gebruiken.

Alvorens de respondenten meerkeuze vragen voor te leggen, vertellen zij eerst in eigen
woorden wat voor hen de belangrijkste reden is waarom zij thuis internet gebruiken. Analyse
van de open antwoorden laat de volgende motivaties in steekwoorden achter: In de meeste
antwoorden wordt informatie als reden voor het gebruik van internet thuis aangehaald.
Hierbij duikt ook vaker de vermelding op dat internet het mogelijk maakt deze informatie
snel en gemakkelijk te raadplegen. Naast informatie wordt internet ook veel gebruikt voor
communicatie, bijvoorbeeld met e-mail. Respondenten geven aan internet te gebruiken voor
hobbygebruik. Uit de antwoorden is helaas niet eenduidig op te maken of zij internet zelf als
hobby beschouwen of als een middel om met hun hobby bezig te zijn. Hieronder staat een
illustratieve selectie van de antwoorden:

= ‘Alle informatie over alle onderwerpen binnen handbereik’;
= 'De eenvoudige manier waarop over ieder onderwerp uitgebreide informatie is te vinden’;
= ‘Communicatie met de hele wereld’;

= ‘Gemak om veel dingen via internet te regelen waarvoor men de deur niet meer
uithoeft’;

= ‘E-mail contacten met familie en kennissen in Australié.’

De volgorde van de meest genoemde motivaties voor internetgebruik zijn weergegeven in
Figuur 28.
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Figuur 28 Motivatie

Er is een duidelijke top drie zichtbaar bestaande uit gemak, sociaal contact en vermaak.
Sociaal contact scoort zowel bij de jeugd (t/m 17 jaar, 83%) als ook bij de ouderen (>64
jaar, 82%) hoger dan bij de andere leeftijdsgroepen (het gemiddelde ligt op 65%). Vermaak
is een motivatie die naar gelang de leeftijd vordert, minder wordt genoemd: 86% van de
respondenten tot en met 17 jaar noemt vermaak, terwijl dit bij de andere leeftijdsgroepen
gestaag afneemt tot 38% bij 65-plussers. Telewerken wordt voornamelijk genoemd door
personen in de werkende leeftijd (18 t/m 34, 18% ; 35 t/m 49, 22% en 50 t/m 64, 19%) in
tegenstelling tot de jeugd en senioren (beide 8%). Wanneer we kijken naar de
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huishoudsamenstelling, voert slechts 5% van de éénoudergezinnen telewerken aan als een
motivatie voor internetgebruik (andere typen huishoudens zitten rond 20%). Jongeren (tot
17 jaar) noemen onderwijs als motivatie relatief vaak (32%). De overige leeftijdsgroepen
blijven hier onder de 20%. De motivatie voor internetgebruik wordt niet beinvioed door de
internetaansluiting die iemand heeft.

‘Het gemak dient de zichzelf vermakende, communicerende en virtuele mens’ is een slogan
die dit resultaat samenvat. De lage score van zorg en veiligheid is moeilijk te verklaren. Het
kan te maken hebben met het ontbreken van bekende zorg- en veiligheidstoepassingen op
internet. De top 3 bevat immers toepassingen die zeer sterk zijn doorgedrongen in de
virtuele wereld. De top 3 zegt dus niet alleen iets over motivatie, maar wellicht ook iets over
bekendheid van internettoepassingen in de verschillende domeinen.

We hebben de respondenten een lijst met diensten voorgelegd en hen gevraagd of ze deze
dienst al eens hebben gebruikt of dat ze deze dienst zouden willen (gaan) gebruiken. Figuur
29 geeft de top 3 van respectievelijke diensten die worden gebruikt, nooit zijn gebruikt en
misschien in de toekomst gebruikt gaan worden.
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Figuur 29 Gebruik van diensten

De meest gebruikte diensten zijn het opvragen van medische informatie (51%), gaming
(37%) en deelnemen aan een community!’ (28%). Online gaming wordt bovengemiddeld
ondernomen door de jongere leeftijdsgroepen (t/m 17, 81% en 18 t/m 34, 57%). Ook wat
betreft deelname aan communities scoren de jongere leeftijdsgroepen bovengemiddeld,
maar is het verschil met andere leeftijdsgroepen minder (>64, 16% in tegenstelling tot 6%
bij gaming).

De minst gebruikte diensten zijn het via internet bijwonen van een kerkdienst (94% heeft
deze dienst nog nooit gebruikt)!®, een online huiswerkdienst die helpt bij het maken van
huiswerk (77%) en het verspreiden van zelfgemaakte filmpjes via internet (een digitale
videotheek, 75%). Verwacht had kunnen worden dat voornamelijk jongeren die nog op

7 Samen met een groep andere geinteresseerden ideeén uitwisselen of een project uitvoeren over een
gemeenschappelijke belangstelling, zoals auto’s, koken, vogelspotting, literatuur, filosofie, kunst, religie
etc.

8 Dit resultaat hebben we niet kunnen corrigeren voor de kerkelijkheid van de respondenten.
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school zitten (wel) meer gebruik zouden maken van een huiswerkdienst. Toch is dit maar
11%.

Daarnaast geeft ongeveer eenderde van de respondenten aan de volgende internetdiensten
in de toekomst te willen gaan gebruiken (wanneer nodig): thuisrevalidatie (30%),
een beeldverbinding met hulpdiensten (29%) of webcambewaking (29%). Vooral de ouderen
zien wel iets in toekomstig gebruik van internet voor thuisrevalidatie (50 t/m 64, 37%; >64
36%).

Tevens hebben we de respondenten gevraagd naar diensten die zij eventueel nog misten. De
meeste respondenten (87%) gaven aan geen enkele dienst te missen. Bij het doornemen
van de antwoorden viel op dat de diensten die door respondenten werden gemist,
voornamelijk bestaande diensten zijn. Dit kan betekenen dat deze diensten onvindbaar en
dus onbekend zijn of dat deze diensten weinig gebruiksvriendelijk zijn. Enkele regelmatig
genoemde antwoorden betreffen de behoefte aan landelijk dekkend breedband:
respondenten klagen dat ADSL niet overal in Nederland beschikbaar is. Qua diensten lijkt er
een duidelijke behoefte aan legale online videotheken (video-on-demand). Wellicht het
slimste antwoord op deze open vraag: ‘[Ik] ga uiteraard geen gouden tips geven ;-D’.

Wel of geen breedband

Internetervaringen van gebruikers zijn motiverend of demotiverend voor internetgebruik.
Bovendien beinvloeden deze ervaringen de keuze om een breedbandaansluiting te nemen.
Aan respondenten van de online enquéte is gevraagd welke ergernissen zij ervaren met
internetgebruik thuis. Aan degenen met een smalbandaansluiting is vervolgens gevraagd wat
de belangrijkste belemmering is en waarom men (nog) geen breedbandaansluiting heeft en
of men van plan is binnen een half jaar wel een breedbandaansluiting te nemen.
Respondenten met een breedbandaansluiting hebben aangegeven wat voor hen de
belangrijkste redenen waren om een breedbandaansluiting te nemen.

Ergernissen bereffende internet thuis

Evenals in 2001 hebben we de respondenten dit jaar (2003) naar hun ergernissen met
betrekking tot internet gevraagd. Onderstaande figuur geeft een vergelijkende weergave van
de ergernissen van de respondenten in 2001 en 2003. (Figuur 30)
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Figuur 30 Ergernissen

Voor de smalbandgebruikers (modem en ISDN) is de top drie aan ergernissen in 2003
dezelfde als de ergernissen in 2001: snelheid (trage verbinding), spam (ongewenste e[l
mail) en kosten. In vergelijking tot 2001 ergeren smalbandgebruikers zich minder over
andere zaken. Zo is de ergernis over schending van privacy gedaald van 34% naar 6% in
2003. Zoals verwacht ergeren de breedbandgebruikers zich (net zoals in 2001) in 2003
minder dan de smalbandgebruikers over snelheid en kosten; een breedbandverbinding staat
immers voor snel internet tegen een vast bedrag (overzichtelijke kosten en onder controle).
Bij breedbandgebruikers is spam de grootste ergernis (Kabel’'03 77%, ADSL'03 79%). Bij de
kabelinternetters wordt de ergernis over spam snel gevolgd door de ergernis over snelheid
en storingen (kabel’'03 46% en 41%). Ergerden ADSL-ers zich in 2001 nog over hun privacy
(35%) en de kosten (33%), in 2003 hebben zij meer ergernis over information overflow
(43%) en de snelheid (37%) van hun verbinding. ADSL-ers hebben van alle respondenten de
meeste ergernis over information overflow. Dit hangt wellicht samen met het feit dat ADSL-
gebruikers gemiddeld vaker en langer online zijn (zie hoofdstuk 2)!°, komen dus met meer
informatie in aanraking en kunnen derhalve meer informatie overflow ervaren.

In 2003 hebben we ook de vraag gesteld of de respondenten zich wellicht nergens aan
ergerden. Slechts 5% van alle respondenten ergert zich nergens aan.

Waarom geen breedband?

In 2003 hebben we de respondenten met een smalbandverbinding evenals in 2001 een
aantal (andere) vragen voorgelegd over de belemmeringen die zij tegenkomen bij de
overstap naar breedbandinternet. (Figuur 31)

19 Er bestaat een correlatie tussen de frequentie en duur van internetgebruik enerzijds en de
infrastructuur anderzijds (Pearson Correlation = 0,365; significant op het 0,01 niveau (2-tailed).
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Figuur 31 Belemmeringen aanschaf breedband

De volgorde in de belemmeringen blijft redelijk gelijk. Wel zijn de smalbandgebruikers uit
2003 vaker tevreden met hun bestaande smalbandverbinding (14%) dan de respondenten
uit 2001 (4%). Angst voor verslaving was in 2001 nog een belangrijk issue (17%), maar
scoort onder de smalbandgebruikers in 2003 als laagste (2%). Op de nieuwe vraag in 2003
of wellicht de geografische beschikbaarheid van breedband een belemmering vormde
antwoordde 34%?2° bevestigend.

Voor modemgebruikers zijn de kosten van (de aanleg van) een breedbandverbinding een
grotere belemmering dan voor de ISDN-gebruikers (Figuur 32). Bij ISDN-gebruikers speelt
de (on)beschikbaarheid van breedband in de regio een grotere rol.
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Figuur 32 Verschil in belemmering tussen modem- en ISDN-gebruikers

20 Na de belemmering van een duur abonnement (39%) is dit de hoogste score onder de belemmeringen
in 2003 voor smalbandgebruikers om over te stappen naar breedband.
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4.3

Op de vraag ‘Verwacht u dat, indien breedband in uw regio beschikbaar is, u binnen zes
maanden een breedbandaansluiting neemt?’ antwoord 33% van de modemgebruikers en
58% van de ISDN-gebruikers ja. De ISDN-gebruikers maken hun imago als ‘bijna
breedbandgebruikers’ hier waar. Iets minder dan eenderde overweegt deze overstap
(N=587).

Waarom wel breedband?

Aan breedbandrespondenten hebben we gevraagd wat voor hen de belangrijkste redenen
waren om voor een breedbandverbinding te kiezen. De top drie redenen komt overeen met
de drie basiskenmerken van een breedbandverbinding: always on, hogere snelheid (beide
63%) en flat fee (een vast bedrag per maand, 54%) (Figuur 33). Deze top drie wordt op
afstand gevolgd door de overige redenen (zoals betere geluids- en beeldkwaliteit en de
mogelijkheid een thuisnetwerk op internet aan te sluiten), waarbij het voordeel dat de
telefoonlijn vrij blijft tijdens het internetten het dichtst volgt (34%). Sociale en
maatschappelijke aspecten scoren van alle redenen het laagste voor de aanschaf van
breedband (respectievelijk 3% en 1%).
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Figuur 33 Redenen keuze voor breedband

Conclusie

In eigen bewoordingen hebben de respondenten aangegeven internet thuis voornamelijk
voor informatie te gebruiken (en deze door internet snel en gemakkelijk te kunnen vinden)
en als communicatiemiddel.

Gekeken vanuit de motivatietheorieén (zie paragraaf 4.2) tekent zich een duidelijke top drie
af van motivaties die worden genoemd voor de reden dat internet thuis wordt gebruikt:
gemak, sociaal contact en vermaak.

De volgende diensten worden vaak gebruikt: het opvragen van medische informatie (51%),
gaming (37%) en deelnemen aan een community (28%). De minst gebruikte diensten zijn
het via internet bijwonen van een kerkdienst (94% heeft deze dienst nog nooit gebruikt),
een online huiswerkdienst die helpt bij het maken van huiswerk (77%) en het verspreiden
van zelfgemaakte filmpjes via internet (een digitale videotheek, 75%). Daarnaast geeft
ongeveer eenderde van de respondenten aan de volgende internetdiensten in de toekomst te
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willen gaan gebruiken (wanneer nodig): thuisrevalidatie (30%), een beeldverbinding met
hulpdiensten (29%) of webcambewaking (29%). Vooral de ouderen zien wel iets in
toekomstig gebruik van internet voor thuisrevalidatie. Bij de vraag naar motivatie voor het
gebruik van internet zijn zorg en veiligheid de hekkensluiters (met 1%). Bij concrete vragen
naar diensten die respondenten in de toekomst wel willen gebruiken, komen deze diensten
(thuisrevalidatie en beeldverbinding met hulpdiensten) wel in de top drie voor.

Voor de smalbandgebruikers (modem en ISDN) is de top drie aan ergernissen in 2003
dezelfde als de ergernissen in 2001: traagheid, spam (ongewenste e-mail) en kosten. Bij
breedbandgebruikers is spam de grootste ergernis. Smalbandgebruikers uit 2003 zijn vaker
tevreden met hun bestaande smalbandverbinding (14%) dan de respondenten uit 2001
(4%). Het geografisch niet beschikbaar zijn van breedband is vaak een belemmering voor de
overstap naar breedband (34%). Indien breedband in uw regio beschikbaar is, verwacht
eenderde van de modemgebruikers binnen zes maanden een breedbandaansluiting te
nemen. Onder ISDN-gebruikers is dat bijna 60%. De redenen voor de aanschaf van
breedband zijn en blijven zeer pragmatisch: always on (63%), hogere snelheid (63%) en flat
fee (54%). Sociale (3%) en maatschappelijke overwegingen (1%) spelen hier helemaal geen
rol bij.

Dialogic innovatie & interactie 53



54

Dialogic innovatie & interactie



5.1

5.2

Dagboekonderzoek:
(breedband)internet in het
dagelijks leven

Inleiding

Evenals in 2001 is in het kader van het project Breedband en de Gebruiker ook in 2003 een
dagboekonderzoek gehouden in het Amsterdamse stadsdeel Zeeburg. Dit jaar bleef het
dagboekonderzoek echter niet beperkt tot Amsterdam. Er deden nu ook mensen mee uit de
Staatsliedenbuurt in Almere, evenals bewoners van Kenniswijk in Eindhoven en Helmond.

Met behulp van een dagboek wordt een beeld geschetst van het internetgedrag in het
dagelijkse leven. Inzicht in de dagelijkse (internet-)gebruikspatronen en de daarbij
behorende ervaringen (ergernissen en wensen) zijn belangrijk bij het onderkennen van de
mogelijkheden en beperkingen van breedbandverbindingen en -toepassingen.

De resultaten van het dagboekonderzoek geven een waardevolle verdieping ten opzichte van
de resultaten van de online enquéte. De uit het dagboek verkregen resultaten geven immers
gedetailleerde informatie over het dagelijkse internetgebruik: verhalen achter de cijfers.

In totaal hebben 36 mensen gedurende de maand februari een dagboek bijgehouden. Daarin
registreerden zij per dag alle ondernomen online activiteiten. Binnen dit onderzoek gaat het
vooral om online activiteiten die betrekking hebben op informatie, communicatie, transactie
en entertainment (ICET). Daarnaast was er voor de respondenten voldoende ruimte om
wensen en ergernissen met betrekking tot de activiteiten te noteren.

Dagboek

Omdat dagboekonderzoek een vrij onbekende methode is, besteden we in bijlage 1 aandacht
aan de opzet van het onderzoek. Daarbij gaan we in op voor- en nadelen die dit type
onderzoek met zich mee brengt, de respons en de opzet van het dagboekonderzoek.

In deze onderzoekslijn zijn drie verschillende vormen van het dagboek voorbereid. De
belangrijkste daarvan was de online variant. Om te voorkomen dat respondenten speciaal
voor dit onderzoek online moesten gaan, of dat mensen zouden stoppen met invullen omdat
zij te lang online moesten blijven (kosten voor modemgebruikers), zijn er twee offline
versies gemaakt: een papieren versie en een versie van het dagboek op Cd-rom. Geen
enkele respondent heeft de papieren versie gebruikt en slechts enkelen hebben Cd-rom
gebruikt. Sommigen hebben af en toe van de cd-rom gebruik gemaakt, als zij die dag niet
online waren geweest. Alle versies bevatten uiteraard dezelfde onderdelen en vragen.

Figuur 34 en Figuur 35 laten twee pagina’s uit het online dagboek zien met daarin de ruimte
om het doel van de activiteit te omschrijven (open), de wijze waarop de activiteit is
ondernomen (meerkeuzevraag), hoe het verloop was (meerkeuzevraag) en of er nog
opmerkingen waren over deze specifieke activiteit (open vraag).

Dialogic innovatie & interactie 55



5.3

ZjBreedband en de Gebruiker II - Microsoft Internet Explorer
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Figuur 35 Dag uit het online dagboek
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De dagboeken leverden uiteindelijk een totaal aantal van 2.499 activiteiten op. Dit zijn de
online ICET-activiteiten die 36 personen gedurende 26 dagen uitvoerden. De data zijn in een
aantal stappen geanalyseerd. Allereerst is achtergrondinformatie over de respondenten
geanalyseerd. Vervolgens staan de ICET-activiteiten centraal. We gaan uitgebreid in op de
vraag wie doet wat, waarom, op welke manier en hoe lang. Wanneer alle activiteiten zijn
beschreven, gaan we in op de meningen die de gebruikers ten opzichte van breedband
hebben. Daarbij worden door de respondenten genoemde ervaringen en de reacties op de

kwesties als leidraad gebruikt.
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Respondenten

De respondenten vormen een groep doorsnee internetgebruikers. Zowel mannen als
vrouwen deden mee. Zij hadden overwegend een HBO of een universitaire opleiding.
Personen tussen de 35 en 44 jaar vormen ongeveer de helft van alle respondenten.
Daarnaast hebben ook veel mensen meegedaan tussen de 25 en 34 jaar. Ook ouderen
(vanaf 55 jaar) zijn redelijk vertegenwoordigd. De oudste deelnemer is 84 jaar. De
deelnemers zijn voornamelijk alleenstaanden of echtparen zonder kinderen, maar ook
personen met kinderen zijn vertegenwoordigd.

Zoals binnen dit onderzoek gewenst, beschikken alle deelnemers over internet. De
verbindingen waarmee zij internet gebruiken, lopen uiteen van een normale telefoonlijn
met modem tot glasvezel. De meesten gebruiken een kabelverbinding (zie Figuur 36),
waaronder een groep Amsterdamse en Almeerse respondenten, die een Chello-abonnement
hebben. Maar ook ADSL en glasvezelgebruikers zijn goed vertegenwoordigd. Modem- en
ISDN-gebruikers bleven daarbij achter.

Verbinding
(N=36)
Modem
ADSL
>% 19%

anders

2%
Kabel
42%
Glasvezel
27%
ISDN
5%

Figuur 36 Verbinding

De meeste deelnemers hebben 4 of 5 jaar ervaring met internet of zijn al langer (6 a 8 jaar)
bekend met internet. Slechts een kleine groep heeft meer dan 8 jaar internetervaring.
Beginners met slechts 1 a 2 jaar ervaring beslaan ongeveer 10 % van de groep
respondenten.

Ondanks het feit dat het onderzoek elke dag weer redelijk wat tijd kostte, hebben veel
respondenten expliciet aangegeven dat zij het erg leuk vonden om mee te doen. Het
dagboek is dan over het algemeen ook uitgebreid ingevuld.

Hierna de volgende vragen met betrekking tot ICET-activiteiten:

=  Welke online ICET-activiteiten worden hoe vaak ondernomen?

= Welke aanpak kiest de gebruiker voor de activiteiten?

= Hoe lang duren de verschillende activiteiten?

= Welke motivatie ligt vooral ten grondslag aan de verschillende activiteiten?
= Wat zijn de ervaringen met de verschillende online (ICET-) activiteiten?

= Welke reacties zijn er op de verschillende kwesties?
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ICET-activiteiten

Figuur 37 laat de verdeling zien van de ICET-activitieten. Van alle 2.499 activiteiten werden
vooral informatie- (39% van alle activiteiten) en communicatie-activiteiten (37%)
uitgevoerd.

Activiteiten
(N=2499)
Transactie
Entertaind 8%,
ment Informatie

16% 39%

Communicatie
37%

Figuur 37 Soorten activiteiten

In 2001 was het aandeel van de ICET-activiteiten als volgt: informatie 28%, communicatie
37%, entertainment 25% en transactie 10%. Hierbij moet echter worden opgemerkt dat het
toen ging om het aandeel dat van alle (dus ook offline) ICET-activiteiten die op een dag
werden uitgevoerd. Binnen entertainmentactiviteiten vielen toen dus ook bijvoorbeeld tv
kijken en lezen.

Mensen zoeken naar informatie over uiteenlopende zaken. Er wordt informatie gezocht over
auto’s, vakanties, woningen, hobby’s (zaalvoetbal, planten, 3D-kaarten e.d.). Ook dagelijkse
informatie zoals treintijden en telefoonnummers wordt regelmatig via internet opgezocht.
Verder variéren de onderwerpen van de zoektochten van serieus (nieuws en actualiteiten) tot
luchtig:

‘hoe ziet die ene actrice er nou precies uit waar mijn vriendin steeds mee vergeleken
wordt...??’

Ook met wie men communiceert varieert sterk. Zowel zakelijke contacten als contacten met
familie en vrienden worden genoemd.

Internet wordt het minst vaak gebruikt voor transacties (8%) en ook entertainment
toepassingen worden niet vaak gebruikt (16%). Wel duren deze entertainment activiteiten
doorgaans langer dan de andere activiteiten. Op de duur van de verschillende activiteiten
komen we terug in paragraaf ‘Duur’ (p.60).

Aanpak

Als bekend is wat mensen doen op internet, rijst de vraag hode zij dit doen. Voor de
verschillende soorten activiteiten zijn verschillende aanpakken te onderscheiden. Welke
verschillende manieren van informatie zoeken worden gebruikt, is te zien in Figuur 38. Voor
het zoeken naar informatie worden vooral zoekmachines (30%) gebruikt. Ook zoekt men
vaak op websites die al bekend zijn, zodat de URL direct ingetypt kan worden of dat die
betreffende website in het lijstje met favorieten van de webbrowser staat (28%). Portals
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(startpagina’s) worden ook vaak gebruikt als behoefte is aan informatie (15%). Deze
manieren van zoeken komen ook in de online enquéte naar voren als veelgebruikt. Ook daar
worden zoekmachines het meest genoemd (76% tot 81%) als een van de top 3 meest

gebruikte informatietoepassingen.

Aanpak Informatieactiviteiten
(N=973)

28%

zoekmachine
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Oe-mail
Ohyperlink gevolgd
B anders

Figuur 38 Gebruikte vormen van informatie te zoeken

Uit de online enquéte kwam naar voren dat e-mail en chatten de meest gebruikte manieren
waren om online met anderen te communiceren. Figuur 39 laat zien dat ook uit het dagboek
blijkt dat e-mail het meest gebruikte middel is om te communiceren (in 67% van de

gevallen). Daarbij worden ook wel beelden gestuurd.

‘Ik ben oom geworden en ik heb een serie foto's van de baby toegestuurd gekregen.

De baby heeft erg veel weg van een aardappel’.

Ook gebruikten de respondenten ICQ of Instant message toepassingen (15%). Meestal zijn
dit contacten met familie en vrienden, maar een enkele keer betreft het bijvoorbeeld

werkoverleg. Webcams en beeldtelefonie worden vrijwel nooit gebruikt (0,1% en 0,2%).

Aanpak Communicatieactiviteiten
(N=919)

15%

67%

E-mail
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Figuur 39 Gebruikte vormen van communicatie

Om zichzelf te vermaken op internet (Figuur 40) luisteren en downloaden de respondenten
vaak muziek (38%). Online games zijn ook geliefde vormen van vermaak (17%). Surfen op
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het net ter ontspanning wordt ook gedaan (12%). Het gaat dan om ‘zomaar wat surfen’ naar

leuke weetjes over concerten, tv-programma’s, architectuur, etc. Het wordt ook wel ‘link(dJ
hoppen’ en ‘blind surfen’ genoemd.

De patronen van muziek luisteren/downloaden, online gaming en surfen ter ontspanning

komen ook naar voren in de online enquéte.

Aanpak Entertainmentactiviteiten uziek luisteren en
(N=395) a S3imlnden,
m surfen
anders
Oe-mail
DOfoto/tekeningen
B beeld (kort en lang)

Ocommunities

17% B weblog schrijven

@ software downloaden

Figuur 40 Gebruikte vormen van online entertainment

De transactieactiviteiten die via internet verlopen, worden vooral via telebankieren
uitgevoerd (58%, zie Figuur 41). Maar ook het kopen van producten (zoals boeken, cd’s en
software) vormt bijna 23% van alle online transactie-activiteiten.

Aanpak Transactieactiviteiten
(N=212)

telebankieren
B kopen leveranciers
veiling
kopen particulier
Ereserveren
Oruilen
W anders

58%

Figuur 41 Gebruikte vormen van transacties

Duur

De verschillende soorten activiteiten beslaan niet allemaal even veel tijd. Dat wordt duidelijk
in Figuur 42. Informatie-activiteiten duren meestal 10 tot 30 minuten of korter. Soms
duren deze activiteiten ook langer dan twee uur. Communicatie-activiteiten duren ook
meestal tussen de 10 en 30 minuten of korter. Deze activiteiten duren zelden langer dan
twee uur.
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Figuur 42 Duur van de ICET-activiteiten

Entertainment-activiteiten duren over het algemeen veel langer. Meestal 30 minuten tot een
uur, maar men zit ook vaak langer dan 2 uur achter de computer als het om spelletjes,
muziek luisteren en beelden downloaden gaat. Een heel ander beeld zien we bij de transactie
activiteiten. Dit zijn bij uitstek kort durende activiteiten. Meestal besteedt men er 5 tot 10
minuten aan (of korter) en nooit duurt telebankieren, kopen, ruilen en reserveren via
internet langer dan twee uur.

Motivatie

Waarom gebruikt iemand breedbandinternet? Met andere woorden: wat zijn de motieven
voor internetgebruik? In deze paragraaf besteden we aandacht aan motieven voor het
gebruik van internet. Vervolgens staan we stil bij de ervaringen die internetgebruikers
hebben opgedaan.

De afgelopen decennia zijn verschillende onderzoeken verricht voor zowel de televisie,
computer als internet. In het behaviorisme gaat men ervan uit dat menselijk gedrag kan
worden verklaard vanuit motivatie. Een bekende theorie op dit gebied is Maslows piramide
van basisbehoeften. Maslow veronderstelt dat mensen naast fysiologische behoeften (zoals
water en voeding) behoeften hebben op het gebied van veiligheid, liefde en saamhorigheid,
achting en respect en zelfverwezenlijking.

De Uses & Gratifications theorie werkt dit idee uit op het gebied van mediagebruik.
Wisselende behoefte aan informatie, entertainment, sociale identiteit, sociale interactie,
spiritualiteit etc. beinvloeden de manier waarop en de frequentie waarmee media gebruikt
worden. De behoeften, die door verschillende onderzoekers worden beschreven overlappen
elkaar voor een groot deel.
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Voorbeelden van behoeften die internetgebruik beinvloeden zijn als volgt?! (Tabel 1):

Tabel 1 Motivaties voor Internetgebruik (Uses & Gratification- literatuur)

Affectie Entertainment
Controle Tijdverdrijf
Ergens bij willen horen Escapisme
Plezier Sociale informatie

Ontspanning

De hiervoor genoemde motivaties zijn ingedikt en aangevuld tot de volgende mogelijke
aanleidingen/motivaties voor internetgebruik (Tabel 2):

Tabel 2 Motivaties voor internetgebruik (dagboekonderzoek)

Zorg

Arbeid/ Telewerken
Veiligheid

Sociaal contact
Zingeving
Onderwijs

Vermaak

Zelfontplooiing.

De respondenten hebben deze Ilijst aangevuld met ‘Noodzakelijke Financién en
Administratie’.

Eerst zal in Figuur 43 aangegeven worden welke motivatie voor internetgebruik in het
algemeen het sterkst is (voor alle ondernomen activiteiten). Daarna zullen de verschillende
motivaties per soort activiteit (ICET) weergegeven worden.

21 Zie ook hoofdstuk 4.
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Figuur 43 Motivatie voor internetgebruik

Vermaak is de meest bepalende motivatie voor internetgebruik. Dit betekent echter niet dat
de behoefte aan vermaak altijd leidt tot het gebruik entertainment toepassingen. Blijkbaar
beginnen mensen wel vanuit de behoefte naar vermaak te internetten, maar valt de
daadwerkelijke activiteit bijvoorbeeld onder informatie of transacties communicatie (iets
opzoeken over een hobby en iets kopen voor die hobby bijvoorbeeld).

Informatie-activiteiten worden bijvoorbeeld vooral vanuit een behoefte aan vermaak
uitgevoerd. Ook telewerken is vaak een reden om informatie te zoeken. Bijna 30% van de
zoektochten op internet wordt gedaan ter vermaak en iets meer dan 20% ten behoeve van
werk. Zelfontplooiing is in meer dan 10% van de gevallen een aanleiding. Opvallend is dat
13% niet goed kan aangeven wat de motivatie precies is. Het lijkt er op dat het zoeken naar
informatie op het internet vanzelfsprekend is. Surfen uit gewoonte dus.

Voor communicatie-activiteiten geldt dat die in ongeveer de helft van de keren vanuit een
behoefte aan sociaal contact worden uitgevoerd. Deze hoge scores voor vermaak en sociaal
contact komen overeen met de resultaten uit hoofdstuk 4.2. Ook zijn telewerken en de
behoefte aan vermaak belangrijke reden om te communiceren (respectievelijk in iets meer
dan 20% en 14% van de gevallen).

De grote motivatie voor entertainment activiteiten is vrij voor de hand liggend: in meer dan
80% is het de behoefte aan vermaak, die de mensen aanmoedigt om zichzelf te vermaken
op internet.

Als motivatie van de meeste transacties werden omschrijvingen gegeven als ‘persoonlijk’,
‘(noodzakelijke) financién’, ‘verplichting’” en ‘administratie’. Deze groep ‘noodzakelijke
financién en administratie’ vormt de belangrijkste motivatie voor het plegen van transacties
op het internet, namelijk 39%).

Ervaringen

Met het verloop van de activiteiten zijn de meeste respondenten tevreden, zo blijkt uit Figuur
44, Het resultaat werd gehaald, de activiteiten werden in de ogen van de respondenten snel
en gemakkelijk uitgevoerd en op een gebruiksvriendelijke manier.
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Figuur 44 Verloop van de activiteiten

Het meest enthousiast is men over de communicatie-activiteiten. Meer dan bij alle andere
activiteiten zegt men dat gemakkelijk/snel, resultaat behaald en gebruiksvriendelijk van
toepassing is op de ondernomen activiteit. Modemgebruikers zijn over het algemeen iets
negatiever over het verloop van de verschillende acties.

Kwesties

Het doel van de ‘kwestie van de dag’ is inzicht te krijgen hoe er wordt gedacht over
verschillende (toekomstige) toepassingen en aandachtspunten ten aanzien van
(breedband)internet. Bij elke dag hoorde een kwestie, zodat er in totaal 26 kwesties waren
met de volgende onderwerpen (Tabel 3):

Tabel 3 Kwesties van de dag

E-zorg Online kaartjes Boodschappen online Spiritualiteit
bestellen
Breedband Buurtinformatie Life/weblogs Tijdelijk meer
bandbreedte
Zoekmachines Startpagina’s Telewerken Virtuele gemeen
schappen en
N . anonimiteit
Beeldcommunicatie Entertainment
Bandbreedte
Internet via Cursussen/ leren Sociale contacten Virtuele gemeen
elektriciteitsnet schappen
Eigen website Personalisatie WiFi Digitaal loket
Computercriminaliteit Negatieve gevolgen Veiligheid

Het is niet de bedoeling om per kwestie te bespreken hoe er is gereageerd door de
respondenten. Interessanter is het om meer algemene beschrijvingen te geven over wat
men ziet als de kracht, de zwakte, de mogelijkheden en de gevaren van breedbandinternet.
De beslissing om al dan niet van breedbandinternet en daarmee samenhangende diensten
gebruik te maken hangt namelijk sterk af van de kosten die het met zich meebrengt (A
internet als kostenpost) de ervaring die men heeft (B internet als vreemde dis), de
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interesses die men heeft (C internet en het verspreiden van informatie als hobby), de
negatieve effecten die men ziet (F internet als gevaar), de meerwaarde en tekortkomingen
die men ziet (E internet als wereldhervormer, D internet als vervanging van de werkelijke
wereld).

A Internet als kostenpost
In veel verschillende kwesties komen de kosten van het (toenemende) internetgebruik naar
voren.

‘Verder zal het energieverbruik stijgen, altijd de computer aan kost een hoop stroom.’

Extra (bezorg-)kosten die in rekening worden gebracht voor bijvoorbeeld (toch al duurdere)
online boodschappen, worden over het algemeen ook niet gewaardeerd. De kosten van een
modemverbinding worden vaak gezien als erg hoog (de kosten blijven doortikken).
Breedbandgebruikers geven bijvoorbeeld aan dat zij de dingen die zij nu doen niet met een
modemverbinding zouden doen, omdat anders de kosten te hoog zouden oplopen.

Over het algemeen kan over de kosten van breedbandinternet opgemerkt worden dat er
sprake is van een optimum (optimale waarde) dat voor iedere internetgebruiker anders zal
liggen. De kosten worden afgewogen tegen de (verwachte) baten. Hierin verschillen de
beslissingen met betrekking tot de aanschaf van een breedbandverbinding niet van andere
beslissingen in het leven. Sommigen zien een snelle verbinding als groot voordeel (zeggen
zelfs dat het hun leven verbetert) en zijn bereid daar (flink) voor te betalen. Anderen
verwachten dat de snelheid veel minder van belang zal zijn en zijn dan ook niet van plan om
veel te betalen.

B Internet als vreemde dis

Uit de verschillende reacties valt op te maken dat we te maken hebben met een groep
respondenten met uiteenlopende ervaring op internetgebied. Voor sommigen is breedband
iets van de toekomst, terwijl anderen er al volop dagelijks mee bezig zijn. Sommigen geven
aan dat ‘je wel gek bent’ als je tegenwoordig nog een ISDN- of telefoonmodem gebruikt of
dat het ‘antiek’ is, terwijl anderen veel meer aan het begin staan van hun
internetontwikkeling:

ik heb dit soort zaken van horen zeggen en eigenlijk gaat dit een beetje boven mijn
pet’
'voor mij nog een ver van m’n bed show.’

De respondenten met minder ervaring zijn vaak ook minder positief over verschillende
toepassingen (niet nodig, geen interesse etc.). Het lijkt alsof naar mate de ervaring groter
wordt meer het nut ervan wordt ingezien. Dit is in lijn met bijvoorbeeld het Technology
Acceptance Model van Dishaw en Strong (1998). Naar mate men meer ervaring heeft, zal
men het gemak van gebruik en het nut van het systeem hoger schatten en daarmee wordt
de attitude ten opzichte van het systeem positief beinvioed. Ook Rogers (1995) zegt over de
diffusie van innovaties dat bij individuen met minder informatie over het betreffende
systeem of de dienst een grotere onzekerheid bestaat over het nut ervan, waardoor men
minder snel geneigd is het systeem of de dienst aan te schaffen. Bij mensen met meer
ervaring is er over het algemeen minder onzekerheid over het nut en die zijn eerder geneigd
meer nieuwe dingen uit te proberen. Demonstraties, zoals ook ingezet tijdens de Breedband
gebruikersavonden, hebben wellicht een positieve invloed hebben op de acceptatie van
bepaalde breedbanddiensten.

C Internet en het verspreiden van informatie als hobby

Ook bij kwesties rond het naar buiten brengen van informatie door bijvoorbeeld een eigen
website of een web- of lifelog, hebben we te maken met een groep die een voorsprong heeft
ten opzichte van anderen. Ongeveer de helft van de deelnemers heeft een eigen homepage
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of website waarmee ze informatie de wereld in sturen. Sommigen hebben er zelfs meer dan
één. Maar lang niet iedereen die zo’'n pagina heeft, doet er ook regelmatig iets aan om de
informatie up-to-date te houden. Van de mensen die nu niet zo’'n site heeft, wil een deel dat
wel in de toekomst gaan doen. Op dit moment hebben ze er nog geen behoefte aan en/of
weten zij niet hoe ze dat moeten aanpakken. Slechts weinig mensen zeggen het ook in de
toekomst niet te zullen doen. Opvallend is dat mensen zich vaak ergeren aan de slechte
kwaliteit van de websites die mensen maken en aan de onzin die op lifelogs wordt vermeld.

‘'Sommige niet professionele pagina's blinken uit in teveel gebruik van allerlei toeters
en bellen, waardoor het minder leuk is om te kijken.’

'‘Getuige de vele homepages van mensen met te veel geluidjes, te veel herriekleuren
en -vormgeving en vage inhoud.’

‘Ik heb wel eens andere weblogs gezien en dat zijn pure ego-documenten. Niet mijn
kopje thee.’

'Sommige lifelogs zijn interessant, meestal is het exhibitionistische ‘kijk-mij-eens]
hip-zijn’ onzin’

Ook toepassingen zoals gaming en weblogs lezen en schrijven zijn voor sommigen een ware
lust, terwijl ze voor anderen totaal overbodig en onbelangrijk zijn. Deze toepassingen zijn
dus te zien als een soort hobby. Of het wel of niet een hobby van iemand wordt, heeft veel
meer te maken met persoonlijke kenmerken dan met de mogelijkheden van de techniek. Een
zelfde soort onderwerp in dit opzicht is spiritualiteit op het internet. Het is immers niet de
techniek die iemand laat geloven.

‘Religie is aan mij niet besteed.’

Tk speel nooit, vind ik niet interessant.’

‘Weblogs zijn voor mij een zeer oninteressant fenomeen.”’

Tk vind het erg boeiend en het spreekt mij enorm aan. Ben zelf religieuze en moet
nogal eens wat opzoeken’

Tk speel regelmatig online games en maak ook zelf levels hiervoor’

Tk vind het heel leuk om online te spelen, je ontmoet mensen, en het is
ontspannend.’

D Internet als vervanging van de werkelijke wereld

In sommige opzichten kunnen breedbandtoepassingen een vervanging zijn voor de real life
variant. Maar lang niet altijd. Zo vinden veel respondenten dat digitale loketten slechts een
aanvulling kunnen vormen op de huidige dienstverlening. Dat is onder andere te wijten aan
(volgens de gebruikers) het feit dat gemeentes en bedrijven achter de websites zaken niet
altijd voor elkaar hebben. Ook een reden is dat face to face contact gewenst blijft.

'Een maatschappij waarin alles digitaal is lijkt me kil en onpersoonlijk’

Daarnaast moet men voor sommige ingewikkelde of belangrijke zaken in staat zijn om naar
een fysieke balie te gaan, waar persoonlijke aandacht en uitleg gegeven wordt.

‘Stelt u zich voor dat u uw pasgeboren dochters naam invoert in een input field op de
website van gemeente Almere. Dan mist er toch wel jiets’

Dat zelfde geldt voor online kopen: voor veel mensen hangt het wel of niet online kopen af
van het soort product. Voor cd’s en boeken wordt het over het algemeen handig gevonden.
Voor de dagelijkse (verse) boodschappen gaat men toch liever naar een fysieke winkel, ook
omdat daar weer eens een praatje wordt gemaakt. Veel van de deelnemers willen graag de
producten, die ze van plan zijn te kopen, eerst in hun handen houden. Bovendien zeggen ze
pas in de winkel beslissingen te nemen (‘wat eten we vandaag’) en prijsvergelijkingen te
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maken. Voor andere producten dan de dagelijkse boodschappen worden ook afwijzende
opmerkingen gemaakt:

‘Auto ‘s geheel naar uw keuze samengesteld bestellen op internet. Ik geloof er niets
van, je wilt toch in dat ding rijden. Boeken?? Een van de leukste dingen is om in een
boekwinkel rond te zwerven. Dus dat boek op internet moet wel heel goedkoop
worden.’

Kan breedbandinternet dan een vervanging worden van sociale controle en politie op straat?
Een veelgehoord onderwerp met betrekking tot breedbandinternet is de verhoging van het
veiligheidsgevoel. Maar wanneer gevraagd wordt of het inzetten van webcams bij kan dragen
aan het gevoel van veiligheid, wordt veelal gereageerd met de opmerking dat men zich
helemaal niet onveilig voelt, zeker in huis niet. Bovendien zou het vooral een gevoel geven
van paranoia en stressverhogend werken.

Personalisatie van websites biedt ook geen vervanging voor het persoonlijk te woord staan
van mensen. Gebruikers vinden het vooral irritant, niet interessant, onpersoonlijk etc. Ook
communicatie met beeld zien gebruikers alleen als een aanvulling.

E Internet als wereldhervormer
Sommigen zijn erg blij met breedbandinternet en gaan ervan uit dat hun leven in bepaalde
mate verbeterd wordt door breedband. Enkelen gaan daarin vrij ver:

‘Breedband heeft voor mij enorm veel invioed op mijn leven. Zonder breedband was
ik zeker niet de persoon die ik nu ben, dat klinkt drastisch maar dit is zonder twijfel
zo.

‘Breedband geeft mede een invulling aan mijn leven’

Anderen relativeren de zaligmakendheid van breedband; zij zien breedband als handig, maar
niet onmisbaar.

‘Ik vind wel dat breedband leven in de brouwerij brengt’

Naast de mogelijke verarming van sociale contacten, kan breedbandinternet er juist ook voor
zorgen dat er contacten tot stand komen, die er anders niet zouden zijn geweest. Het is
vooral interessant als het gaat om contacten met mensen die dezelfde interesses hebben,
maar in het buitenland wonen. Contact met bekenden wordt aangevuld door contact met
onbekenden.

Andere voordelen van breedbandinternet, die binnen verschillende kwesties terugkeren zijn
het oplossen van files en betere concentratie door goede mogelijkheden voor thuiswerken,
betere medische diagnoses door bijvoorbeeld internationaal overleg. En hoewel de meesten
geen gebruik willen maken van het online boodschappen doen, vinden ze het wel een goed
idee voor ouderen en gehandicapten.

F Internet als gevaar
Dezelfde onderwerpen uit de werkelijke wereld zijn ook via internet binnen te halen:

‘Alles wat in de buitenwereld “te halen " is, haal je via internet binnen’.

Dit zijn goede zaken, maar ook de negatieve kanten van onze samenleving uiten zich op het
internet.

‘...aangezien de computercriminelen (net als de ‘gewone’ criminelen) steeds weer
manieren vinden om hun praktijken toch door te zetten.’

'‘Beeldmateriaal kan gemanipuleerd worden en een verkeerde voorstelling van zaken
geven, bijvoorbeeld voor propagandadoeleinden. Met name politieke machten en
religieuze bewegingen kunnen misbruik van breedband maken.’
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5.4

Internet en in het bijzonder breedbandinternet kan verschillende gevaren opleveren, volgens
de respondenten. Zo worden vaak genoemd de virussen en spam die zich sneller zullen
verspreiden met breedbandinternet.

Maar ook de verarming of het verlies van sociale contacten wordt veel genoemd:

‘We moeten echter ook eerlijk zijn en de keerzijde van het hele verhaal inzien. Het
sociale leven vermindert terwijl de internetcommunicatie toeneemt en men wordt
minder sociaal en meer op zichzelf.’

Ook de kans op verslaving, RSI en afhankelijkheid van het internet worden een paar keer
aangestipt. Mogelijk misbruik van persoonlijke gegevens maakt veel respondenten minder
onvoorwaardelijk positief over bepaalde onderwerpen, zoals e-zorg. Over het algemeen lijkt
men vrij positief over het verzenden en bespreken van medische gegevens via internet,
maar wel wordt steeds een duidelijke kanttekening gemaakt: mits de beveiliging goed is.

G De toekomst van breedband volgens de gebruiker

Hierboven zijn enkele aandachtspunten beschreven die van belang zullen zijn als we
nadenken over de toekomst van breedband. Wanneer we rechtstreeks vragen naar de
toekomst van breedband zien de respondenten in dat de ontwikkeling van breedband
gestaag zal doorgaan.

In de toekomst, wordt door enkele deelnemers verwacht, zullen er nog hogere snelheden
gerealiseerd (moeten) worden met voordelen voor gewone gebruikers en het bedrijfsleven.
Breedbandinternet is, ondanks de vele haken en ogen, het medium van de toekomst, vinden
velen:

‘Wil Nederland geen ontwikkelingsland worden en voor blijven in economische
ontwikkelingen dan zal het massaal breedband internet moeten gaan invoeren’

Als de snelheid er is, zullen toepassingen vanzelf komen, zo redeneren enkele deelnemers.
Anderen gaan er juist vanuit dat toekomstige applicaties de vraag naar breedband doen
groeien. Ook wordt verwacht dat het overmatig gebruik van de digitale snelweg files op zal
leveren.

‘de gevolgen van breedband zullen het zelfde zijn, denk ik, zoals nu op de wegen, overvol,
dat wordt dus vertraging als iedereen op breedband zit.”

Conclusies

Wat kan er worden gezegd over de mogelijke rol van breedband op basis van het huidige
gedrag en de daarbij behorende ervaringen van gebruikers? In deze concluderende
paragraaf wordt aangegeven waar rekening mee gehouden dient te worden bij het bepalen
van de potentie van breedband.

Door middel van de kwesties van de dag is duidelijk geworden dat er rekening moet worden
gehouden met persoonlijke eigenschappen en de leefomgeving van de gebruikers. Zo zijn
intrinsieke motivatie (interesses, behoefte aan vermaak, sociale contacten) en extrinsieke
motivatie (telewerken, noodzakelijke financién en administratie) belangrijke bepalende
factoren. Maar ook ervaring, de verwachte meerwaarde, tekortkomingen, kosten en gevaren
hebben invloed op de beslissing van mensen om gebruik te maken van breedbandinternet.

Verder kan op basis van huidige internet gebruikspatronen en de daarbij behorende wensen
en ergernissen wat gezegd worden over de mogelijke rol die breedband zal spelen in het
dagelijks internetgebruik.
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Informatie

Informatie zoeken neemt een belangrijk deel van de online tijd in beslag. Een gemiddelde
zoektocht duurt zo’'n 10 tot 30 minuten, maar ook wel eens langer dan 2 uur. Informatie
zoeken is een belangrijke activiteit op het internet. Het inzetten van internet bij
informatiezoektochten lijkt vanzelfsprekend. Over het algemeen gaat het goed en vindt men
wat er gezocht wordt. Soms is er sprake van te veel informatie. Het zoeken naar informatie
als zodanig zal niet direct verbeterd worden door breedbandinternet. De zoekstrategieén die
men hanteert zijn waarschijnlijk maatgevender. Wel kunnen er meer zoekresultaten in
dezelfde tijd getoond worden en kunnen de resultaten waar mogelijk ondersteund worden
door beeld en geluid, wat het zoeken comfortabeler maakt.

Communicatie

Mensen communiceren vaak. Dat duurt meestal ongeveer 10 tot 30 minuten, maar vaak ook
korter. De activiteiten worden meestal naar tevredenheid via het internet uitgevoerd. De
communicatie-activiteiten worden met name door middel van smalbandige toepassingen
uitgevoerd (e-mail). De extra snelheid die breedband kan bieden, zal vooralsnog niet veel
invloed hebben op het communicatiegedrag. Eerder zal de meerwaarde van breedband
binnen de communicatie gezocht moeten worden in toevoeging van beeld en geluid. Hoewel
dat ook niet altijd wenselijk wordt gevonden (Big Brother-effect).

Entertainment

Entertainmentactiviteiten worden niet erg vaak ondernomen. Hoewel vermaak wel vaak een
motivatie is om online te gaan, houdt dit niet in dat alleen specifieke entertainment
toepassingen worden gebruikt (maar bijvoorbeeld informatie- of communicatie-activiteiten).
Wel duurt een entertainmentactiviteit over het algemeen lang (30 minuten - 1 uur).

Hoewel breedband hierbij technisch gezien een grote meerwaarde kan bieden
(natuurgetrouw beeld en geluid, zonder haperingen) bestaat wel de voorwaarde dat mensen
hier interesse in hebben. Hoe mooi een spel technisch ook in elkaar zit, als iemand geen
behoefte heeft aan spellen, zal het weinig toegevoegde waarde bieden voor diegene.

Transacties

Transacties worden weinig online uitgevoerd en duren per keer erg kort. Voor transacties
geldt dat mensen tot nu toe niet graag online kopen. Het always on-aspect kan het online
winkelen wel comfortabeler maken doordat het mogelijk wordt rustig te ‘window shoppen’.
Daarbij horen dan ook de grafische aspecten die breedband kan bieden. Toch blijft het de
vraag of dit een groot verschil maakt. Voor het kopen van bepaalde goederen blijft het
blijkbaar van belang dat men het product kan vasthouden en dat er een praatje gemaakt kan
worden in de winkel.
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Tabel 4 Typering ICET-activiteiten

Huidig Belangrijkste Motivatie Rol breedband
gebruik toepassingen
Informatie Vaak, 10-30 Zoekmachines Vermaak Beeld/geluid, snelheid,
min. Portal Telewerken maar zoekstrategie is ook
Bekende site Gewoonte?? van belang
Communicatie vaak, kort E-mail Sociaal Beeld/geluid, maar men is
Chatten contact al erg tevreden over
Telewerken verloop van communicatie-
Vermaak activiteiten en beeld is niet
altijd gewenst (Big
Brother-effect)
Entertainment soms, lang Muziek Vermaak Geluid, snelheid, grafische
Games aspecten, maar ook
Surfen persoonlijke
eigenschappen
(interesses/ervaring)
spelen een grote rol
Transacties weinig, kort  Telebankieren Noodzakelijke  Uitgebreid window-
Producten financién en shoppen (beeld),
kopen administratie sociale aspect
boodschappen doen ook is
van belang
Binnen het dagboekonderzoek worden geen aanwijzingen gevonden voor grote

veranderingen binnen het dagelijks leven door breedband. Het is nog maar de vraag of de
huidige (communicatie-, informatie-, entertainment- en transactie-) patronen en motivaties
zullen veranderen. Wel kan breedband de patronen wellicht meer uitgesproken maken. Voor
sommige respondenten speelt breedband bijvoorbeeld nu al een grote rol (bijvoorbeeld
fanatieke gamers en mensen die slecht ter been zijn). Maar voor veel anderen geldt dat zij
tevreden zijn met de gang van zaken nu en dat zij op dit moment geen behoefte hebben aan
meer bandbreedte of nieuwe diensten.

22 deze motivatie is niet expliciet door de gebruikers aangegeven, maar blijkt uit het feit dat 13% geen
motivatie kan aangeven.
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6 Glasvezelgebruikers

6.1 Inleiding

Naast het onderscheid tussen de groepen smalband- en breedbandgebruikers besteden we in
dit hoofdstuk aandacht aan een specifieke groep breedbandgebruikers, namelijk de
glasvezelgebruikers. Aangezien er in Nederland nog maar weinig glasvezelaansluitingen voor
thuisgebruik zijn gerealiseerd, zijn naast de glasvezelrespondenten uit de online enquéte nog
een tweetal andere gebruikersgroepen bij het onderzoek betrokken. Zo is er evenals in 2001
een vertaalde versie van de online enquéte voorgelegd aan de bewoners van het Zweedse
plaatsje Mattgrand, die ook aan het voorgaande onderzoek meegewerkt hebben. Dit maal
was de respons nog groter met 67 compleet ingevulde enquétes. Daarnaast is contact gelegd
met de bewoners van Osdorp die gebruik maken van een glasvezelaansluiting, die enige tijd
terug aangelegd is door Bredband. Omdat deze groep respondenten net als de
glasvezelrespondenten van de reguliere online enquéte klein in aantal waren, respectievelijk
10 en 16, zijn deze groepen samengevoegd tot ‘glasvezel Nederland’. De groepen ‘glasvezel
Zweden’ en ‘glasvezel Nederland’ zijn ieder vergeleken met de breedbandrespondenten, dit
maal alleen de modem- en ADSL-gebruikers, van de reguliere online enquéte. Wanneer de
resultaten duidelijk verschillen met het vorige onderzoek is dit expliciet aangegeven.

De glasvezelgebruikers in zowel Nederland als Zweden moeten we zien als voorlopers in
Breedbandland. In de respons van ons onderzoek is deze groep gebruikers echter nog
bijzonder klein. Er zijn echter redenen om aan te nemen dat het aantal glasvezelgebruikers
de komende jaren zal toenemen. In verschillende gemeenten is de aanleg van
glasvezelnetwerken in voorbereiding of reeds gestart. In ons onderzoek anticiperen we op
deze verwachte groei door extra aandacht te geven aan de glasvezelpopulatie. Het is
interessant om te achterhalen of het internetgedrag van glasvezelgebruikers afwijkt van
kabel- of ADSL-gebruikers of smalbandgebruikers. De resultaten die we in dit hoofdstuk
presenteren, geven slechts een beperkt antwoord op deze vraag. Er wordt een vergelijking
gemaakt op basis van drie zeer verschillende steekproefgrootten, namelijk tussen
Nederlandse breedbandgebruikers (n=1805), Nederlandse glasvezelgebruikers (n=26) en
Zweedse glasvezelgebruikers (n=67). Het kleine aantal glasvezelrespondenten maakt een
uitspraak over de glasvezelpopulatie lastig. Hetzelfde geldt voor een vergelijking van beide
glasvezelpopulaties met de veel grotere steekproef van Nederlandse breedbandgebruikers.
Met deze kennis in het achterhoofd, mogen we niet al te zware conclusies trekken uit de
uitkomsten.

Alvorens de uitkomsten van de enquéte van de verschillende gebruikersgroepen te
vergelijken worden de groepen eerst kort vergeleken op een aantal achtergrondvariabelen.
In Figuur 45 is te zien dat zowel de Nederlandse als de Zweedse groep breedbandgebruikers
redelijk goed verdeeld zijn wat betreft leeftijd; de groep van Nederlandse
glasvezelgebruikers is oververtegenwoordigd in de categorie 18 tot 34 jaar.
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Figuur 45 Leeftijdsgroepen van de respondenten

Wat betreft geslacht zijn alle groepen min of meer hetzelfde verdeeld. Ruim driekwart van de
respondenten is man.
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Figuur 46 Geslacht van de respondenten

Van de Zweedse populatie is het opleidingsniveau niet bekend. Bij de overige twee groepen
is te zien dat ze onderling niet veel afwijken en redelijk goed verdeeld zijn over de
verschillende niveaus.
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6.2

Opleiding
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Figuur 47 Opleidingsniveau van de respondenten®’

Ook de ervaring van de gebruikers is redelijk goed verdeeld, hoewel heel weinig gebruikers
zich als leek of beginner typeren.
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Figuur 48 Type gebruikers
De belangrijkste uitkomsten

Frequentie internetgebruik thuis

Wanneer we kijken naar de frequentie van gebruik valt op dat mensen met een snelle of zeer
snelle internetverbinding ook zeer vaak gebruik maken van internet. Ongeveer 70% is meer
dan één keer per dag online en ongeveer 15% is één keer per dag online. Tellen we dit bij
elkaar op dan blijkt dat ongeveer 85% van de respondenten dus één of meerder keren per
dag online is. Wat opvalt, is dat zowel de Nederlandse als de Zweedse glasvezelgebruikers
iets minder vaak actief worden op internet dan kabel- of ADSL-gebuikers. Feitelijk zien we de

23 Het opleidingsniveau van de groep respondenten uit Osdorp is niet onderzocht, waardoor de n van
glasvezelgebruikers in Nederland lager is.
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gebruiksfrequentie veel sterker verschillen tussen smalband en breedband (zie hoofdstuk 2),
dan tussen kabel/ADSL en glasvezel. Ten opzichte van het onderzoek uit 2001 is de
gebruiksfrequentie in Zweden iets teruggelopen. Dit geldt ook voor de breedbandgebruikers
maar in iets mindere mate.
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Figuur 49 Frequentie van internetgebruik

Duur van internetsessies

Naast de frequentie van het gebruik is het interessant te kijken naar de duur van een
gemiddelde internetsessie. Uit Figuur 50 blijkt dat in Zweden de meeste sessies 15 minuten
tot een uur duren. Bij 30% van de Nederlandse breedbandgebruikers duurt de sessie 1-2 uur
en bij nog eens 33% zelfs 2 tot 4 uur. Dit is aanmerkelijk langer.
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Figuur 50 Duur van een internetsessie

74

Dialogic innovatie & interactie



De beperkte groep (26) Nederlandse glasvezelgebruikers blijft per sessie aanzienlijk langer
actief op internet dan de minder snelle breedbandgebruikers. Dit duidt op een relatief lange
aanwezigheid thuis; voor sommigen (meer dan 8 uur) wellicht vanwege werk aan huis
(telewerken). Deze uitkomst mogen we echter niet als representatief zien voor het
internetgedrag van glasvezelgebruikers.

Ruimtes in huis met een internetaansluiting

Het aantal plaatsen waar in huis gebruik gemaakt kan worden van internet kan een
voorwaarde zijn voor gebruik. Uit Figuur 51 blijkt dat hier wel een behoorlijk verschil is
tussen de Zweedse gebruikers en de Nederlandse breedbandgebruikers. Waar in Zweden de
studeerkamer nog veruit favoriet is (87%) en de huiskamer op afstand volgt (25%) is dit
verschil in Nederland veel kleiner: 57% respectievelijk 51%. Dit beeld komst sterk overeen
met de situatie in 2001, waarbij met name kabelinternet hoog scoorde in de huiskamer. De
glasvezelkabel wordt (voorals)nog minder doorgetrokken naar de huiskamer.
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Figuur 51 Ruimte(s) in huis met een internetaansluiting

ICET-toepassingen

Net als in de reguliere online enquéte is de versie voor Zweden en Osdorp eveneens gebruik
gemaakt van het ICET-model voor het vragen naar het gebruik van specifieke
internettoepassingen. Hierdoor kunnen de groepen ook op dit terrein worden vergeleken. De
verschillende toepassingsgebieden zullen volgens dit model worden besproken.

Informatie

Kijkend naar de gebruikte informatietoepassingen blijkt dat bij alle glasvezelgroepen de
zoekmachine met £80% veruit het meest gebruikt wordt. Bij ongeveer de helft van de bij de
glasvezel- en breedbandrespondenten is informatie verzamelen via downloads een
veelgebruikte manier, hetgeen vermoedelijk verband houdt met de grote beschikbare
bandbreedte. We zien geen grote verschillen tussen glasvezelgebruikers en de minder snelle
breedbandgebruikers. Wel blijken in Zweden aanvraagformulieren, nieuwsbrieven, vaste of
favoriete sites populairder voor het inwinnen van informatie dan in Nederland. De
Nederlandse glasvezelgebruikers maken iets meer gebruik van beeld en geluidsfragmenten
en verspreiden iets meer actief informatie via discussiegroepen en eigen websites.
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Meest gebruikte informatietoepassingen
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Figuur 52 Meest gebruikte informatietoepassingen

Communicatie

Wat betreft de favoriete communicatietoepassing zijn de groepen eenduidig; respectievelijk
93%, 92% en 95% noemt e-mail als belangrijkste. Tamelijk opvallend is dat ongeveer de
helft van de respondenten aangeeft instant messaging veel te gebruiken. Hoewel dit
geenszins een bandbreedte behoevende toepassing is, moet men bij voorkeur always on zijn.
In veel gevallen geeft het programma, zoals MSN Messenger of ICQ, aan of vrienden,
familieleden of collega’s online zijn. Zo ja, dan kan met die contactpersonen gechat worden.
De Nederlandse glasvezelgebruikers blijken dit aanzienlijk vaker te doen dan de Zweedse
respondenten en de minder snelle breedbandgebruikers, hoewel een snellere verbinding hier
nauwelijks toegevoegde waarde biedt. Verder blijkt IP-telefonie en beeldtelefonie in Zweden
een voorzichtige start te maken. In Nederland is dit nog vrijwel nihil. Slechts een heel klein
deel van alle groepen (3-4%) is actief in het bijhouden van een weblog of het lezen van die
van anderen.
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Figuur 53 Meest gebruikte communicatietoepassingen

Entertainment

Bij de entertainmenttoepassingen blijkt de beschikbaarheid van bandbreedte een duidelijke
meerwaarde (zie ook hoofdstuk 3). Dit blijkt vooral downloaden en bekijken van speelfilms
en het spelen van multiplayer games. Hoewel er wel wat verschillen zijn tussen de diverse
groepen, blijkt toch een aantal toepassingen populair. Zo geldt voor grofweg de helft van de
respondenten dat zij muziek en films downloaden en foto’s bekijken. Ook het e-mailen en

surfen ter ontspanning en het spelen van online multiplayer games wordt veel gedaan.
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Uit de vragen over entertainment blijkt echter ook dat een veel gedane veronderstelling van
symmetrisch gebruik — mensen gaan net zo veel uitzenden als ontvangen - door deze data
niet onderschreven wordt. Dit blijkt uit Figuur 55.
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Figuur 55 Meest gebruikte entertainmenttoepassingen

Hierbij dient wel de kanttekening te worden geplaatst dat het verspreiden van muziek- of
videobestanden lang niet altijd bewust gedaan wordt. Zo is het bij veel peer-to-peer
applicaties (zoals Kazaa) die vaak worden gebruikt voor het downloaden van muziek of films,
de gewoonte dat bestanden die gedownload zijn automatisch ook weer worden gedeeld voor
andere gebruikers. Hiervoor is dus geen bewuste handeling nodig. Zo kan het dus zijn dat
men feitelijk wel doet aan het verspreiden van beeldfragmenten, zonder er zich van bewust
te zijn. Dit neemt niet weg dat er dus in ieder geval nog niet bewust gedaan wordt aan de
verspreiding van mediabestanden.

Transactie

Ongeacht het gebruik van type internetverbinding blijft het beeld van het gebruik van
transactietoepassingen gelijk. Telebankieren, reserveren en producten aanschaffen zijn het
meest populair hetgeen nauwelijks is veranderd in de afgelopen anderhalf jaar.
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Figuur 56 Meest gebruikte transactietoepassingen

Onderwerpen

Naast het kijken naar specifieke toepassingen volgens het ICET-model is onderzocht wat
mensen motiveert om internet te gebruiken. Vermaak blijkt een van de belangrijkste
drijfveren te zijn voor internetgebruik, op de voet gevolgd door gemak en sociaal contact.
Onderwerpen als zorg, veiligheid en zingeving worden nauwelijks genoemd. Hoewel mensen
vaak aangeven dat ze deze onderwerpen wel van belang vinden, is de praktijk vooralsnog
anders. Overigens heeft de lage score van zorg en veiligheid wellicht ook te maken met het
gebrek aan toepassingen op deze terreinen.
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Figuur 57 Onderwerpen waarvoor internet het meest gebruikt wordt
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Ergernissen bij internetgebruik

Niet alleen de positieve maar zeker ook de negatieve kanten van internet zijn van belang bij
de motivatie van mensen om bepaalde dingen wel of niet te doen. Daarom is de
respondenten ook gevraagd wat de drie belangrijkste ergernissen zijn bij het gebruik van
internet. Hierbij zijn er behoorlijke verschillen tussen de groepen gebruikers. Spam, het
ontvangen van ongewenste e-mail, is duidelijk een ergernis van velen. Klachten over de
snelheid van de verbinding zijn er veel meer bij de Nederlandse breedbandgebruikers dan bij
de Zweedse glasvezelgebruikers. Dit is niet verrassend, daar de internetverbinding van de
Zweden vele malen sneller is dan die van de groep Nederlandse breedbandgebruikers.
Eenzelfde patroon is zichtbaar bij de ergernissen door technische storingen; die komen in
Zweden relatief weinig voor (9%) terwijl ongeveer éénderde van de Nederlandse glasvezeld
en breedbandgebruikers deze ergernis noemt. Daarentegen zijn de ergernissen over
langdurig surfen van de respondent zelf of van huisgenoten in Zweden weer veel groter dan
in Nederland.

Ergernissen bij gebruik internet
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Figuur 58 Ergernissen bij internetgebruik

Kostenbesparingen door het gebruik van breedbandinternet

In de online enquéte is aan de smalbandgebruikers gevraagd welke kosten zij denken te
gaan besparen wanneer ze over zouden stappen naar een breedbandverbinding. Aan de
breedbandgebruikers is gevraagd welke kosten zij feitelijk hebben bespaard sinds ze
breedbandinternet gebruiken. Omdat het in dit hoofdstuk alleen om breedband- en
glasvezelgebruikers gaat, is Figuur 59 ook de smalbandgebruikers uit de reguliere enquéte
opgenomen. Zodoende zijn de feitelijke besparingen van de Zweden, de glasvezelgebruikers
in Nederland en de breedbandgebruikers in Nederland uitgezet tegen de verwachte
besparingen van de Nederlandse smalbandgebruikers. Uit de figuur blijkt dat in bijna alle
gevallen de daadwerkelijk gerealiseerde besparingen door de breedbandgebruikers groter
zijn dan ze door smalbandgebruikers aanvankelijk worden verwacht. Dit geldt met name
voor communicatiekosten en kosten voor aanschaf van muziek. Ruim eenderde van de
smalbandgebruikers (36%) verwacht te besparen op communicatiekosten terwijl meer dan
de helft bij alle breedbandgroepen aangeeft hier ook feitelijk op te besparen (50%, 55% en
63%). Ook voor besparingen op kosten voor de aanschaf van muziek geldt dat meer
breedbandgebruikers zeggen dat ze bespaard hebben (30%, 37% en 63%) dan
smalbandgebruikers dit verwachten te zullen doen (18%). Besparingen op aanschaf van
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6.3

muziek kunnen echter ook verklaard worden door het verschil in ervaring. Wellicht dat de
internetgebruiker meer gebruik maakt van de mogelijkheden op muziekuitgaven te besparen
naarmate hij of zij hierin meer behendig is. Het is goed mogelijk dat de Zweedse
glasvezelgebruikers zowel als de Nederlandse - beide groepen beschikken al zo'n twee jaar
over een zeer snelle verbinding - meer ervaring hebben op dit terrein dan de reguliere
internetgebruiker.

Verwachtte en gerealiseerde besparingen door breedband
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Figuur 59 Verwachtte en gerealiseerde besparingen door breedband

Conclusie

Voor het trekken van conclusies over het internetgebruik van glasvezelgebruikers is het van
belang op te merken dat het om specifieke groepen gaat. Zo is de Zweedse groep glasvezel
gebruikers enerzijds een geavanceerde groep vanwege hun zeer snelle internetaansluiting.
Anderzijds wordt die aansluiting al zo’n drie jaar gebruikt en zal er inmiddels enige
gewenning zijn opgetreden. Bovendien gaat het hier om een normaal verdeelde populatie
wat betreft leeftijd en gezinssamenstelling. Het besluit om van glasvezel gebruik te gaan
maken is genomen door de hele gemeenschap - er waren ook geen alternatieven
beschikbaar - dus dat maakt de individuele gebruikers nog niet per definitie tot innovators.
Dat is vermoedelijk meer het geval bij de groep glasvezelgebruikers uit Osdorp. De groep
bestaat louter uit 30’ers, die zelf de keuze voor een glasvezelaansluiting hebben gemaakt.

Gebruikers met een snelle glasvezelaansluiting zijn zeer vaak online. Slechts een heel klein
deel van hen is maar enkele keren per week online, de rest is één of meerder keren per dag
online. Wat betreft de duur van de sessies zijn er wel verschillen. Zo zijn de ‘normale’
breedbandgebruikers gemiddeld langer online dan bijvoorbeeld de glasvezelgebruikers in
Zweden. Dit zou verklaard kunnen worden uit het feit dat het nieuwe er in Zweden er al een
beetje vanaf s, terwijl voor veel Nederlandse breedbandgebruikers die snelle
internetverbinding relatief nieuw is®*.

2 Gezien de enorme groei in het aantal breedbandaansluitingen in Nederland het afgelopen jaar, met
name de ADSL-abonnementen, mag je veronderstellen dat een groot deel van de groep breedband(]
abonnees relatief kort geleden aangesloten is.
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Wanneer we kijken naar de gebruikte toepassingen zien we dat er wel wat verschillen zijn
met de doorsnee internetgebruiker. Zo is bij de informatietoepassingen te zien dat, naast de
populaire zoekmachines, het verzamelen van informatie via downloads door ongeveer de
helft van de gebruikers gedaan wordt. Dit is aanzienlijk meer dan bij smalbandgebruikers.
Ook bij specifieke communicatietoepassingen zijn verschillen te ontdekken. Zo wordt
internettelefonie door de Zweedse glasvezelgebruikers al gebruikt (7%) en in mindere mate
beeldtelefonie (4%). Bij alle andere groepen moeten deze toepassingen nog van de grond
komen.

Het onderwerp entertainment leent zich bij uitstek voor breedbanddiensten. Een voorbeeld
hiervan is het downloaden van muziek. Hier zijn inderdaad grote verschillen te zien. Ruim
éénderde van de smalbandgebruikers doet dit, terwijl de helft van de Zweedse
glasvezelgebruikers regelmatig muziek downloadt en zelfs 73% van de groep Nederlandse
glasvezelgebruikers. Hoewel ervaring op internet vermoedelijk wel een rol speelt - je moet
ook kunnen vinden wat je zoekt - mag aangenomen worden dat het gemak van een snelle
verbinding hier een grote rol speelt. Hetzelfde kan eigenlijk gezegd worden over het
downloaden van speelfilms. Onder glasvezelgebruikers is dit al gebruikelijk; 40% van de
Zweedse en 46% van de Nederlandse glasvezelgebruikers doet dit. Onder de
breedbandpopulatie is dit percentage flink lager met 25%, smalbandgebruikers doen het
nauwelijks. Het bandbreedte aspect is hier evident. Opvallend is wel dat slechts een zeer
klein deel van de glasvezelgebruikers zegt ook aan de verspreiding van muziek- of
filmbestanden te doen. De aanname dat gebruikers met een zeer snelle verbinding evenveel
gaan uitzenden als dat ze downloaden wordt door deze gegevens dus niet bevestigd. Wel is
het zo dat door de werking van de meeste uitwisselprogramma’s het verspreiden - of feitelijk
delen - van mediabestanden, automatisch gaat. Wellicht dat een deel van de gebruikers zich
hier niet van bewust is. Dit neemt niet weg dat het actief publiceren van muziek of
filmmateriaal op eigen websites bijvoorbeeld, nog in de kinderschoenen staat.

Wanneer we kijken naar de motivatie van de verschillende gebruikersgroepen is te zien dat
er eigenlijk nauwelijks verschillen zijn. Voor alle internetters geldt dat sociaal contact,
vermaak en gemak het vaakst de redenen zijn om online te gaan. Dit geldt dus voor zowel
glasvezel-, breedband- als smalbandgebruikers. Het enige noemenswaardige verschil is dat
vermaak naarmate de internetaansluiting sneller wordt, iets vaker genoemd wordt als
motivatie. Dit geldt met name voor de Nederlandse glasvezelgebruikers.

Kijkend naar de ergernissen bij internetgebruik zien we dat een aantal van deze perfect
evenredig, of omgekeerd evenredig zijn met de snelheid van de internetverbinding. Zo
komen klachten over de snelheid van de verbinding het meest minst voor in Zweden (16%)
en het meest bij modemgebruikers (79%). Bijna precies het omgekeerde geldt voor spam.
Waar 56% van de modemgebruikers zich hieraan ergert is dit 73% bij de Nederlandse
glasvezelgebruikers.

Overall blijkt dat in veel gevallen de verschillen tussen smalband- en breedbandgebruikers
groter zijn dan die tussen breedband- en glasvezelgebruikers. De gevolgen van het niet
hoeven in te bellen, de vaste kosten en het always on kunnen zijn lijken dan ook een grotere
impact te hebben op het gebruik dan de overstap van een snelle naar een zeer snelle
verbinding. Daarnaast lijken veranderingen als gevolg van het kunnen gebruiken van een
zeer snelle internetverbinding zich na verloop van tijd enigszins te stabiliseren als gevolg van
gewenning.
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7.1

Samenvatting en conclusies

Dit afsluitende hoofdstuk bestaat uit twee onderdelen. De volgende paragraaf is een
samenvatting op hoofdlijnen van de belangrijkste resultaten uit de voorgaande
hoofdstukken. De tweede paragraaf is een conclusie en reflectie op de resultaten in het licht
van de doelstellingen en onderzoeksvragen. Wat betekenen deze resultaten voor onze kennis
over breedband en de gebruiker? Welke lessen kunnen we uit het onderzoek trekken?

Samenvatting op hoofdlijnen

Toegang, gebruik, vaardigheden en randvoorwaarden

De respons van de online enquéte is verdubbeld ten opzichte van het vorige onderzoek.
Driekwart van de respondenten heeft een breedbandaansluiting. Daarmee is het aandeel van
de smalbandgebruikers met tien procentpunten gestegen, waardoor de vergelijking tussen
de twee internetgroepen iets evenwichtiger is dan in het vorige onderzoek. Een doorsnee van
de respons laat zien dat mannen tussen 18 en 49 jaar met een middelbare of hogere
opleiding sterk vertegenwoordigd zijn. Dat geldt ook voor (mannelijke) respondenten uit
huishoudens (met kinderen) met een modaal of hoger bruto-inkomen. Deze kenmerken van
de respons wijken af van de Nederlandse internetpopulatie. Het aandeel
breedbandgebruikers in de Nederlandse internetpopulatie is bijvoorbeeld aanzienlijk kleiner.
Sinds het vorige onderzoek is de penetratie van DVD-spelers, playstations en digitale
fototoestellen en camera’s toegenomen. Nieuwe, uitgebreide GSM’s doen hun intrede. Veel
huishoudens hebben een computernetwerk. Het aantal draadloze netwerken groeit gestaag.
Sinds het vorige onderzoek is het aantal aansluitpunten voor internet in huis nauwelijks
toegenomen. De enige toename ligt aan het feit dat meer respondenten een netwerk hebben
en dus in verschillende ruimtes kunnen internetten. Nog steeds blijven de hobby- en
studeerkamer en de woonkamer de belangrijkste ruimtes waar men internettoegang heeft.

Veel gebruikers vinden zichzelf een (zeer) ervaren of een professionele internetgebruiker.
Het gaat dan vooral om jonge mannen met een breedbandaansluiting. Driekwart van de
gebruikers gaat gemiddeld meer dan één keer per dag het net op. Smalbandgebruikers
surfen gemiddeld maximaal een uur. Breedbandgebruikers hebben sessies die gemiddeld 2 a
4 uur duren.

Een vijfde van de huishoudens maakt afspraken over internetgebruik. Dat is ongeveer
hetzelfde als in het vorige onderzoek. Huishoudens met kinderen maken doorgaans meer
afspraken dan huishoudens zonder kinderen. De meeste respondenten geven aan dat de
betalingsbereidheid voor een 512 Kbps-verbinding sterk overeenkomt met de huidige
marktprijzen. Dit beeld zagen we ook bij de vorige meting. Van de modemgebruikers is 23%
bereid €20 a €30 per maand te betalen voor deze verbinding en 12% meer dan €30 per
maand. Van de ISDN-gebruikers is 28% bereid meer dan €30 per maand te betalen voor een
512 Kbps-verbinding. Kijken we naar de 2 Mbps-verbinding, dan blijkt maar 13% van de
respondenten bereid om meer dan €50 te betalen, waaronder de huidige ADSL-gebuikers de
meeste bereidheid tonen met 19%. Voor een verbinding van 10 Mbps - de transmissield
snelheid die nu vooral via glasvezel wordt aangeboden - is de bereidheid meer te betalen
groter. Van de ISDN-, kabel- en ADSL-gebruikers blijken respectievelijk 27%, 28% en 35%
bereid om meer dan €50 per maand te betalen. Bijna de helft van de respondenten heeft
behoefte aan tijdelijke extra breedbandcapaciteit. ISDN-gebruikers zijn in meerderheid
voorstander van een dergelijke dienst, maar dat is tevens de groep waarvan verwacht mag
worden dat zij in de startblokken staan om een breedbandaansluiting te nemen (de bijna
breedbandgebruikers). Smalbandgebruikers denken na aanschaf van breedband vooral
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uitgaven aan communicatie te verminderen. Dat wordt gevolgd door uitgaven voor aanschaf
of huur van muziek, software en films. Een kwart van de smalbandgebruikers verwacht geen
enkele uitgave te verminderen. Dit beeld komt redelijk overeen met de vorige meting.
Breedbandgebruikers geven in ruime meerderheid aan dat zij communicatiekosten hebben
verminderd dankzij breedband. Uitgaven voor muziek, software en films hebben zij in
mindere mate verminderd. De werkelijk uitgaven aan muziek en software dalen dus harder
dan respondenten met smalband verwachten. Hetzelfde geldt voor reiskosten.

Informatie, communicati,e entertainment en transactie

Voor communicatie (met uitzondering van messenger/chatten), informatie en transacties
verschillen de patronen van breedband- en smalbandgebruikers nauwelijks. Dit komt wellicht
doordat deze toepassingen, bijvoorbeeld e-mail en telebankieren, minder afhankelijk zijn van
een breedbandaansluiting. Er bestaan wel verschillen tussen breedbandgebruikers en
smalbandgebruikers bij entertainmenttoepassingen. Beeldmateriaal en muziek downloaden
en bekijken/luisteren wordt beduidend vaker gedaan door mensen met een
breedbandverbinding. Logisch wellicht wanneer we bedenken dat deze toepassingen minder
goed werken met een traditionele modemverbinding. ISDN-gebruikers vallen als groep sterk
op. Zij hebben bijvoorbeeld een koppositie als het gaat om transacties. Maar ook in veel
andere toepassingen doen zij niet onder voor kabel- of ADSL-gebruikers. Het beeld ten
opzichte van het vorige onderzoek is niet veel veranderd. Ook toen waren funsurfen en
chatten via ICQ de veelgebruikte breedbandtoepassingen.

Motivatie en keuze voor breedband

Internet wordt thuis vooral gebruikt om snel en gemakkelijk informatie te vinden. Daarnaast
wordt internet veel gebruikt als communicatiemiddel. Er tekent zich een duidelijke top drie af
uit een lijst van motivaties voor internetgebruik thuis: gemak, sociaal contact en vermaak.
Deze motivaties zijn uitgewerkt in een aantal concrete diensten. De volgende diensten
worden vaak gebruikt: het opvragen van medische informatie (51%), gaming (37%) en
deelnemen aan een community (28%). De minst gebruikte internetdiensten zijn het
bijwonen van een kerkdienst (94% heeft deze dienst nog nooit gebruikt). Dat hangt wellicht
samen met onkerkelijkheid van de respondenten. Een online huiswerkdienst die helpt bij het
maken van huiswerk wordt ook weinig gebruikt (77% nooit). Zelfs studenten en scholieren
gebruiken deze dienst relatief weinig. Het verspreiden van zelfgemaakte filmpjes via internet
wordt ook weinig gedaan (een digitale videotheek, 75%). Ongeveer eenderde van de
respondenten geeft aan de volgende internetdiensten in de toekomst te willen gaan
gebruiken (wanneer nodig): thuisrevalidatie (30%), een beeldverbinding met hulpdiensten
(29%) of webcambewaking (29%). Vooral de ouderen zien wel iets in toekomstig gebruik
van internet voor thuisrevalidatie (ruim 36% van de 50-plussers). Bij de vraag naar
motivatie voor het gebruik van internet zijn zorg en veiligheid de hekkensluiters (met 1%).
Bij concrete vragen naar diensten die respondenten in de toekomst wel willen gebruiken,
komen voorbeelden van dergelijke diensten (thuisrevalidatie en beeldverbinding met
hulpdiensten) wel in de top drie voor.

Een ruime meerderheid (70%) van de respondenten doet aan telewerken. Dit is een hoger
percentage dan in 2001 (gemiddeld 40%). Van de telewerkers gebruikt 24% internet vaker
dan één keer per dag om te telewerken en men telewerkt dan gemiddeld een kwartier tot
een uur. Een andere grote groep (27%) telewerkt gemiddeld 1 a 2 uur. De verschillen tussen
respondenten met breed- en smalbandaansluitingen zijn niet groot. Bijna iedereen gebruikt
e-mail voor telewerken. Ver daarachter komen toegang tot bestanden, de telefoon en het
intranet van het werk. Alleen de computer wordt relatief vaak vergoed door de werkgever
(20%). De belangrijkste redenen om te telewerken zijn het beter kunnen combineren van
werk en huishoudelijke taken en minder reizen. De top 3 ergernissen van
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smalbandgebruikers is net als in 2001: traagheid, spam en kosten. Bij breedbandgebruikers
is spam de grootste ergernis. Smalbandgebruikers zijn vaker tevreden met hun bestaande
smalbandverbinding dan in het vorige onderzoek. Het geografisch niet beschikbaar zijn van
breedband is vaak een belemmering voor de overstap naar breedband (34%). Indien
breedband in uw regio beschikbaar is, verwacht eenderde van de modemgebruikers binnen
zes maanden een breedbandaansluiting te nemen. Onder ISDN-gebruikekers is dat bijna
60%. De redenen voor de aanschaf van breedband zijn en blijven zeer eenvoudig: always on
(63%), hogere snelheid (63%) en flat fee (54%). Sociale (3%) en maatschappelijke
overwegingen (1%) spelen nauwelijks een rol.

Dagboekonderzoek

Uit de kwesties van de dag in het dagboekonderzoek blijkt dat er rekening moet worden
gehouden met persoonlijke eigenschappen en de leefomgeving van de gebruikers. Zo zijn
intrinsieke motivaties (interesses, behoefte aan vermaak, sociale contacten) en extrinsieke
motivaties (telewerken, noodzakelijke financién en administratie) belangrijke factoren voor
internetgebruik. Maar ook ervaring, de verwachte meerwaarde, tekortkomingen, kosten en
gevaren hebben invloed op de beslissing van mensen om gebruik te maken van
breedbandinternet. Verder kan op basis van huidige internet gebruikspatronen en de daarbij
behorende wensen en ergernissen iets gezegd worden over de mogelijke rol die breedband
zal spelen in het dagelijks internetgebruik.

Informatie zoeken neemt een belangrijk deel van de tijd in beslag. Een gemiddelde zoektocht
duurt minimaal 10 en maximaal 30 minuten en is vaak succesvol. Soms is er sprake van te
veel informatie. Het zoeken naar informatie als zodanig zal niet direct verbeterd worden door
breedbandinternet. De zoekstrategieén die men hanteert, zijn waarschijnlijk maatgevender.
Wel kunnen er meer zoekresultaten in dezelfde tijd getoond worden en kunnen de resultaten
waar mogelijk ondersteund worden door beeld en geluid, wat het zoeken comfortabeler
maakt.

Mensen communiceren vaak. Dat duurt meestal ongeveer 10 tot 30 minuten, maar vaak ook
korter. De activiteiten worden meestal naar tevredenheid via het internet uitgevoerd.
Communicatie gebeurt met name met smalbandtoepassingen (e-mail). De extra snelheid die
breedband kan bieden, heeft vooralsnog weinig invloed op het communicatiegedrag. Eerder
zal de meerwaarde van breedband binnen de communicatie gezocht moeten worden in
toevoeging van beeld en geluid. Hoewel dat ook niet altijd wenselijk wordt gevonden (Big
Brother-effect).

Entertainment activiteiten worden niet erg vaak ondernomen. Hoewel vermaak wel vaak een
motivatie is om online te gaan, houdt dit niet in dat alleen specifieke entertainment-
toepassingen worden gebruikt (maar bijvoorbeeld informatie- of communicatie-activiteiten).
Wel duurt een entertainmentactiviteit over het algemeen lang (30 minuten - 1 uur). Hoewel
breedband hierbij technisch gezien een grote meerwaarde kan bieden (natuurgetrouw beeld
en geluid, zonder haperingen) bestaat wel de voorwaarde dat mensen hier interesse in
hebben. Hoe mooi een spel technisch ook in elkaar zit, als iemand geen behoefte heeft aan
spellen, zal het geen succes zijn voor diegene.

Transacties worden weinig online uitgevoerd en duren per keer erg kort. Voor transacties
geldt dat mensen tot nu tot niet graag online kopen. Het always on-aspect kan het online
winkelen wel comfortabeler maken doordat het mogelijk wordt rustig te “window shoppen”.
Daarbij horen dan ook de grafische aspecten die breedband kan bieden. Toch blijft het de
vraag of dit een groot verschil maakt. Voor het kopen van bepaalde goederen blijft het
blijkbaar van belang dat men het product kan vasthouden en dat er een praatje gemaakt kan
worden in de winkel.
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Glasvezelgebruikers

Gebruikers met een snelle glasvezelaansluiting zijn zeer vaak online. Slechts een heel klein
deel van hen is maar enkele keren per week online, de rest is één of meerder keren per dag
online. Wat betreft de duur van de sessies zijn er wel verschillen met andere type
gebruikers. Zo is de groep breedbandgebruikers (kabel en ADSL) gemiddeld langer online
dan bijvoorbeeld de glasvezelgebruikers in Zweden. Dit zou verklaard kunnen worden uit het
feit dat het nieuwe er in Zweden er al een beetje vanaf is, terwijl voor veel Nederlandse
breedbandgebruikers die snelle internetverbinding relatief nieuw is. We moeten echter ook
rekening houden met het feit dat resultaten van glasvezelgebruikers gebaseerd zijn op een
kleine steekproefomvang.

Wanneer we kijken naar de gebruikte toepassingen zien we dat er wel wat verschillen zijn
met de doorsnee internetgebruiker. Zo is bij de informatietoepassingen te zien dat, naast de
populaire zoekmachines, het verzamelen van informatie via downloads door ongeveer de
helft van de gebruikers gedaan wordt. Dit is aanzienlijk meer dan bij smalbandgebruikers.
Ook bij specifieke communicatietoepassingen zijn verschillen te ontdekken. Zo wordt
internettelefonie door de Zweedse glasvezelgebruikers al gebruikt (7%) en in mindere mate
beeldtelefonie (4%). Bij alle andere groepen moeten deze toepassingen nog van de grond
komen.

Breedband leent zich bij uitstek voor entertainment. Een voorbeeld is het downloaden van
muziek. Ruim éénderde van de smalbandgebruikers doet dit, terwijl de helft van de Zweedse
glasvezelgebruikers regelmatig muziek downloadt en zelfs 73% van de groep Nederlandse
glasvezelgebruikers. Hoewel ervaring op internet vermoedelijk wel een rol speelt - je moet
ook kunnen vinden wat je zoekt — mag aangenomen worden dat het gemak van een snelle
verbinding hier een grote rol speelt. Hetzelfde kan eigenlijk gezegd worden over het
downloaden van speelfilms. Onder glasvezelgebruikers is dit al heel gebruikelijk; 40% van de
Zweedse en 46% van de Nederlandse glasvezelgebruikers doet dit. Onder de
breedbandpopulatie is dit percentage flink lager met 21%, smalbandgebruikers doen het
nauwelijks.

Wanneer we kijken naar de motivatie van de verschillende gebruikersgroepen is te zien dat
er eigenlijk nauwelijks verschillen zijn. Voor alle internetters geldt dat sociaal contact,
vermaak en gemak het vaakst de redenen zijn om online te gaan. Kijkend naar de
ergernissen bij internetgebruik zien we dat een aantal van deze perfect evenredig, of
omgekeerd evenredig zijn met de snelheid van de internetverbinding. Zo komen klachten
over de snelheid van de verbinding het meest minst voor in Zweden (16%) en het meest bij
modemgebruikers (79%). Bijna precies het omgekeerde geldt voor spam. Waar 56% van de
modemgebruikers zich hieraan ergert, is dit 73% bij de Nederlandse glasvezelgebruikers.

Overall blijkt dat in veel gevallen de verschillen tussen smalband- en breedbandgebruikers
groter zijn dan die tussen breedband- en glasvezelgebruikers. De gevolgen van het niet te
hoeven inbellen, de vaste kosten en het always on kunnen zijn lijken dan ook een grotere
impact te hebben op het gebruik dan de overstap van een snelle naar een zeer snelle
verbinding. Daarnaast lijken veranderingen als gevolg van het kunnen gebruiken van een
zeer snelle internetverbinding zich na verloop van tijd enigszins te stabiliseren als gevolg van
gewenning.
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Belangrijkste bevindingen uit de online enquétes samengevat (2003)

1.

10.

11.

12,

13.

14,

De verhouding tussen breedband- en smalbandgebruikers in de respons is 3:1. Naar type
verbinding luidt de verdeling van de enquétedeelnemers als volgt: 40% ADSL, 34%
kabel, 15% modem, 10% ISDN, en 1% glasvezel.

De toegang tot digitale (rand)apparatuur stijgt. Dat geldt vooral voor DVD-spelers,
playstations, digitale fototoestellen en camera’s en computernetwerken.

De meeste respondenten zijn (zeer) ervaren of professionele internetgebruikers. Vooral
jonge mannen met een breedbandaansluiting geven zich deze kwalificaties.

Breedbandgebruikers zijn beduidend langer en vaker online dan smalbandgebruikers.
In een vijfde van de huishoudens bestaan afspraken over internetgebruik.

De meeste respondenten geven aan dat de betalingsbereidheid voor een 512 Kbps[(l
verbinding sterk overeenkomt met de huidige marktprijzen. Bija 30% is bereid om meer
dan €50 te betalen voor een 10 Mbps-verbinding. Uitgaven aan communicatie zijn het
voorbeeld van uitgaven die smalbandgebruikers denken te verminderen met breedband
en uitgaven die breedbandgebruikers ook daadwerkelijk verminder hebben.

Het gebruik van informatie-, communicatie- en transactietoepassingen is onder smal- en
breedband ongeveer gelijk. Bij entertainmenttoepassingen zijn er wel verschillen tussen
breed- en smalbandgebruikers. Beeldmateriaal en muziek downloaden en
bekijken/luisteren wordt beduidend vaker gedaan door mensen met een
breedbandverbinding.

Motieven voor het gebruik van internet liggen vooral in de sfeer van informatie zoeken
en communiceren gericht op gemak, vermaak en sociaal contact. Dat geldt ook voor de
kleine groep glasvezelrespondenten (inclusief de Zweedse respons).

Motieven die te maken hebben met zorg en veiligheid worden minder vaak genoemd,
maar nemen in populariteit toe wanneer er concrete diensten worden gepresenteerd.

Een groeiende groep gebruikers (vooral ISDN-gebruikers) doet aan telewerken. Internet
en e-mail zijn de meest gebruikte toepassingen. Het beter combineren van werk- en
huishoudelijke activiteiten en de afname van reizen zijn de belangrijkste redenen om te
telewerken.

Traagheid, spam en kosten zijn de internetergernissen van smalbandgebruikers.
Breedbandgebruikers (inclusief glasvezelgebruikers) noemen vooral spam.

Wanneer breedband in de regio beschikbaar komt neemt bijna 60% van de
modemgebruikers het komend half jaar een overstap in overweging.

Belangrijke redenen voor aanschaf van breedband zijn verder always on, hogere snelheid
en flat fee.

Glasvezelgebruikers zijn zeer vaak online, maar gemiddeld genomen wel korter dan
andere breedbandgebruikers. Zij downloaden ook meer (bijvoorbeeld films en muziek)
en gebruiken vaker beeld- en internettelefonie dan kabel- ADSL- en smalbandgebruikers.
Verschillen tussen breedband- en smalbandgebruikers zijn over het algemeen groter dan
verschillen tussen breedband- en glasvezelgebruikers. Veranderingen als gevolg van een
overstap naar glasvezel lijken zich wel te stabiliseren als gevolg van gewenning.
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7.2 Conclusies
In het licht van de doelstellingen en onderzoeksvragen zoals deze zijn geformuleerd in het
eerste hoofdstuk geven we in deze paragraaf een aantal belangrijke conclusies. De
onderzoeksvragen richten zich op drie onderwerpen, namelijk:

= Verschillen in het gebruik van informatie-, communicatie- en entertainment- en
transactietoepassingen (ICET-) toepassingen tussen breedband- en smalbandgebruikers.

= Veranderingen in internettoegang en -gebruik sinds het vorige onderzoek.

= Motivatie om (breedband)internet te gebruiken.

Het onderzoek toont allereerst aan dat breedbandgebruikers beduidend vaker en langer
online zijn dan smalbandgebruikers. Dat wil zeggen dat zij vooral vaker en/of langer mailen,
chatten, surfen en downloaden. Dit bevestigt het beeld uit het vorige onderzoek, namelijk
dat de breedbandgebruiker een meer actieve internetter is dan de smalbandgebruiker.

Verschillen in het gebruik van ICET toepassingen tussen breedband- en smalbandgebruikers

Een vergelijking van gebruik van ICET-toepassingen tussen gebruikers van smalband en
breedband laat geen grote verschillen zien. Een uitzondering vormen het intensievere
gebruik van diverse entertainmenttoepassingen door breedbandgebruikers zoals het
downloaden van muziek en films en het spelen multi-player games. Daar biedt een hogere
bandbreedte een duidelijke meerwaarde. Het onderzoek heeft niet kunnen bevestigen dat
breedbandgebruikers actiever zijn met het verspreiden van (grote) bestanden dan
smalbandgebruikers.

Veranderingen in internettoegang en -gebruik sinds het vorige onderzoek

Het gebruik van ICET-toepassingen vertoont grote overeenkomsten met het vorige
onderzoek. In vergelijking met het vorig onderzoek Ilijkt de groeiende groep
breedbandgebruikers het gedrag van de early adopters van anderhalf jaar geleden in grote
lijnen te volgen. Daarbij stellen we vast dat de overgang van smalband naar breedband een
grotere impact heeft op het internetgedrag (het always on-effect), dan de overstap van een
kabel- of ADSL-verbinding naar een snellere (glasvezel-)verbinding. Voor zover de resultaten
het toelaten, blijken verschillen tussen glasvezel- en andere breedbandgebruikers niet echt
groot te zijn. Na verloop van tijd zien we bij de early adopters - bijvoorbeeld in de Zweedse
glasvezelcommunity - de frequentie in gebruik van specifieke breedbandtoepassingen zelfs
afnemen. Dit duidt mogelijk op een vorm van gewenning waarbij het oorspronkelijke
enthousiasme van gebruikers iets wordt getemperd. Supersnel internet en de daarbij
behorende diensten raken steeds meer geintegreerd in het dagelijks leven en worden
daardoor wellicht ook minder opvallend of als een bijzondere activiteit gezien door de
gebruiker. Wellicht een goede indicator voor de volledige verspreiding van een innovatie in
een lokale gemeenschap.

De betalingsbereidheid voor een nieuwe stap in de breedbandproducten lijkt op beperkte
schaal aanwezig. Interessant is dat bijna eenderde van de respondenten bereid is om meer
dan €50 te betalen voor een 10 Mbps-verbinding. ISDN-, kabel- en ADSL-gebruikers nemen
daarbij het voortouw. In het licht van de diverse breedbandinitiatieven die momenteel in een
aantal gemeenten loopt, geeft dit wellicht een voorzichtige indicatie voor een initiéle
penetratie bij de introductie van nieuwe breedbandverbindingen (waaronder glasvezel) voor
consumenten. Tevens wordt steeds duidelijker dat gebruikers bij voorkeur stapsgewijs — en
vooral in kleine stappen - migreren naar meer breedbandige verbindingen. Veel
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modemgebruikers willen in eerste instantie een always on-verbinding en willen daarvoor niet
te veel betalen. Dit blijkt ook uit het huidige marktsucces van de zogenaamde light-versies
van diverse kabel- en ADSL-producten. Huidige ISDN-, kabel- en ADSL-abonnees willen in
eerste instantie vooral meer snelheid en zijn daarvoor pas bereid te betalen wanneer de
verbinding ook daadwerkelijk substantieel — bijvoorbeeld een factor 10 tot 20 - sneller is dan
hun huidige verbindingen en meer of gunstiger gebruiksmogelijkheden biedt.

Motivatie om (breedband)internet te gebruiken

Vermaak, sociaal contacten en gemak zijn op dit moment de belangrijkste motivaties voor

internetgebruik. Dit herkennen we eveneens uit het vorig onderzoek, maar dit is nu expliciet

gevraagd en bevestigd. Vermaak uit zich overigens niet alleen in entertainmenttoepassingen

zoals spellen, MP3’s en films, maar vooral ook in informatie- en communicatietoepassingen

in de vorm funmail en funsurfen. Ook funshoppen blijkt op het net veelvuldig voor te komen.

Andere motivaties - bijvoorbeeld gebaseerd op zorg en veiligheid - slaan veel minder aan bij

de gebruiker, hoewel de gebruiker wel het nut inziet van zorg- en veiligheidstoepassingen op

internet. Dat heeft wellicht ook te maken met het feit dat de motivatie gebaseerd op zorg en

veiligheid getemperd wordt, omdat echte aansprekende voorbeelden van breedbandO
toepassingen in deze domeinen (nog) ontbreken of onbekend zijn bij de gebruiker.

Reflecterend ter afsluiting

Het onderliggende onderzoek heeft ons wederom een goede doorkijk geboden in de
betekenis van breedband voor mensen thuis. De uitkomsten bevestigen het beeld uit het
vorige onderzoek dat het belang van internet in de dagelijkse activiteiten bij mensen thuis
toeneemt wanneer men overstapt van een smalband- naar een breedbandverbinding. Tevens
ontstaat het beeld dat ‘eenmaal op snelheid’ het internetgedrag van breedbandgebruikers
vooralsnog niet snel sterk wijzigt. Dit beeld kan echter sterk vertekend worden door de nog
beperkte beschikbaarheid van, of onbekendheid met echte breedbandtoepassingen. De
komende jaren verkeert de breedbandmarkt in een transitiefase, waarbij een nieuwe
generatie breedbandtechnologie voor diverse infrastructuren beschikbaar komt. De vraag is
of mensen ook bij een 100 mbps-verbinding nog steeds vooral blijven emailen en chatten, of
dat het gebruik nieuwe toepassingen in opmars raakt. Om deze vraag te kunnen
beantwoorden blijft vervolgonderzoek noodzakelijk. Met name het gebruik van internet via
glasvezelnetwerken zal in de komende periode dan ook nadrukkelijk worden gevolgd. Nu
betreft dit nog zeer kleine aantallen. Naar verwachting zal de groep glasvezelgebruikers over
anderhalf jaar beduidend groter zijn.

De echte sociaal maatschappelijke en economische effecten van het gebruik van breedband
moeten echter in komende jaren nog zichtbaar worden. Het gaat dan om thema’s als:

= De invloed van breedband op mobiliteit;
= De invloed van breedband op telewerken en het effect op de arbeidsproductiviteit;

= Het maatschappelijk en economisch nut van breedband voor onderwijs-, zorg- en
veiligheidsdoeleinden;

= De impact van breedband op e-cultuur en op substutie van oude door nieuwe media;
= De gevolgen van breedband voor sociale cohesie op buurt- of wijkniveau;

= Het effect van beeldcommunicatie op de manier van het sociaal en beroepsmatig contact
tussen mensen.

In navolging van de adoptietheorie van Rogers lijkt het breedband internetgedrag van de
innovators en early adopters — dit zijn jonge, ervaren en professionele breedbandgebruikers

Dialogic innovatie & interactie 89



die momenteel van kabel, ADSL en glasvezel gebruik maken - ‘stapsgewijs’ gevolgd te gaan
worden door de early majority onder aanvoering van de overstappende ISDN-gebruikers.
Deze laatste groep vertoont reeds ervaren internetgedrag, blijkt frequent te telewerken en is
bereid te betalen voor een hoogwaardige internetverbinding. De late majority bestaat vooral
uit modemgebruikers die de geneugten van breedbandinternet nog moeten ontdekken of
wachten totdat de prijs van breedbandinternet verder in gedaald is. De /aggards bestaan
vooral uit de mensen die nu nog geen internetaansluiting hebben. In deze groep treffen we
relatief veel ouderen en allochtonen. Het lagere gemiddelde inkomensniveau speelt hierbij
een belangrijke bepalende factor?®. Het is dan ook niet verwonderlijk dat de twee genoemde
groepen in de repons van dit onderzoek sterk ondervertegenwoordigd zijn.

Een maatschappelijk relevante vraag voor vervolgonderzoek luidt dan in hoeverre de late
majority en de laggards in de nabije toekomst in beweging komen en in welke mate met
name (allochtone) ouderen breedband (kunnen) adopteren in hun dagelijks leven.

Verder gaat er straks bijzondere interesse uit naar het internetgebruik van de toenemende
groep glasvezelgebruikers. In welke mate zal er mediasubstitutie plaatsvinden wanneer
nieuwe breedbandtoepassingen zoals Delay-TV met DVD-kwaliteit via internet beschikbaar
komen voor een ruimer publiek? Blijken dergelijke toepassingen vooral populair onder de
innovators of ook onder een breder publiek? Wil men vervolgens ook extra gaan betalen voor
dergelijke additionele breedbanddiensten?

In het vervolg van het project Breedband en de Gebruiker hopen we nieuwe
onderzoeksinstrumenten zoals conjunct meten®® en mogelijk een combinatie van dagboek]
en panelonderzoek in te kunnen inbrengen. Het uitdiepen van het gebruik, de motivatie, de
ervaringen en de meerwaarde van breedband voor de gebruiker verdient uit oogpunt van
verdere dienstenontwikkeling ook in de toekomst blijvende aandacht.

25 Zo bleek uit de verschillende breedband gebruikersavonden in Cyburg en Kenniswijk. Dit beeld wordt
bevestigd in SCP (2003), Jaarboek ICT en samenleving 2003.

26 Conjunct meten - ook wel bekend als vignet-studies - is een onderzoeksmethode waarmee
bijvoorbeeld in een gebruikerspanel de optimale prijs of een dienstenpakket behorende bij een nieuw
product- of dienst bepaald kan worden. Door specifieke productkenmerken als attributen afzonderlijk te
laten waarderen en te combineren, kan de gebruiker zelf een optimale productcombinatie met
bijpehorende prijs samenstellen. Deze methode is geschikt om verborgen behoeften en motieven
expliciet te maken en te waarderen. Middels mathematische bewerkingen kunnen vervolgens individuele
vraagcurven worden afgeleid.
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Dankwoord

Een gebruikersonderzoek is alleen mogelijk door de medewerking van gebruikers. Wij willen
de deelnemers aan het dagboekonderzoek, de online enquéte en de gebruikersavonden dan
ook hartelijk en oprecht bedanken voor hun medewerking en enthousiasme.

‘Breedband en de Gebruiker’ is een initiatief van Dialogic innovatie & interactie, dat
werkelijkheid is geworden door medewerking van onze projectpartners:

= Ministerie van Economiche Zaken
=  Amsterdam Kennisstad Cyburg

= KPN

=  Kenniswijk

= Ex’ovision

= Almere Kennisstad

=  VECAI

Wij willen onze projectpartners bedanken voor hun (praktische) medewerking en
constructieve input. Wij hopen onze vruchtbare samenwerking ook in de toekomst te kunnen
voortzetten.

Bijzondere dank gaat uit naar onze klankbordgroep bestaande uit Ellen Killer-Mulder en
Nicoliene de Vries (EZ/DGTP), Herman Wagter (Cyburg), Alice van den Boogaard
(Kenniswijk), Marian Huisman (Gemeente Almere), Monique Schaule Jullens (KPN), Fred
Kappetijn (Ex’ovision) en Annemarie Verkuyl (VECAI).

Daarnaast zijn wij Esther Jacobs (Bureau O+S, gemeente Amsterdam), Carolien Metselaar
en Carine van Oosteren (Gemeente Amsterdam), Pieter Peletier (Ex’ovision) en Gerard
Jansen (Gemeente Almere) dankbaar voor hun bijdragen, suggesties en steun aan dit
project.

Ook danken wij Digital Works voor de ontwikkeling van de webapplicatie voor het
dagboekonderzoek.

Op de laatste plaats een bedankje aan de hekkensluiter: NDR, onze drukker, die het altijd
weer mogelijk maakt om onze rapporten prachtig (en) op tijd op te leveren.

Projectgroep Breedband en de Gebruiker 2003 van Dialogic innovatie & interactie

Utrecht mei 2003

Sven Maltha
Frank Bongers
Krijn Schuurman
Rens Vandeberg
Karianne Vermaas

Lidwien van de Wijngaert (Universiteit Utrecht)
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Bijlage I Methodische
verantwoording

Het onderzoek bestaat uit drie lijnen, namelijk een online enquéte, een dagboekonderzoek
en de breedband gebruikersavonden. Zoals in het eerste hoofdstuk wordt gezegd,
beschouwen wij de combinatie van deze drie methoden een zeer geschikte strategie voor
onderzoek naar alle facetten van breedbandgebruik, zowel in de diepte (dagboekonderzoek,
gebruikeravonden) als in de breedte (online enquéte). Achtereenvolgens worden de
breedband gebruikersavonden, de online enquéte en het dagboek behandeld.

I.I Breedband gebruikersavonden

Achtergrond

De doelstelling van de gebruikersavonden was het krijgen van inzicht in de (latente)
behoeften van internetgebruikers ten aanzien van breedbandinternet. Om deze behoeften te
peilen, is het noodzakelijk dat de deelnemers aan het onderzoek zich een voorstelling
kunnen maken van de mogelijkheden van breedbandinternet. Daartoe zijn vier
gebruikersavonden georganiseerd in Amsterdam (2 en 3 april 2003) en Eindhoven (9 en 10
april 2003). Gedurende deze avonden hebben 47 deelnemers intensief gebrainstormd,
gediscussieerd en gereageerd naar aanleiding van een aantal getoonde
breedbandapplicaties. Tijdens elke avond is een doorlopende test met een nieuw
videoconferentie systeem (Eye Catcher) van Ex'ovision uitgevoerd.

Werving respondenten en opzet

Tijdens elke gebruikersavond stond een andere doelgroep centraal. In Amsterdam stonden
jongeren en allochtonen centraal. In Eindhoven werden avonden georganiseerd voor ouderen
(55 jaar en ouder) en gezinnen. Langs verschillende kanalen zijn deelnemers geworven. Een
aantal deelnemers heeft zich via de online enquéte aangemeld. Verder zijn er deelnemers
geworven via websites van Kenniswijk (Eindhoven/Helmond), Cyburg (Amsterdam) en de
gemeente Almere. Daarnaast zijn via andere media deelnemers geworven, bijvoorbeeld door
het verspreiden van flyers en een advertentie in een lokale krant. Aangezien deze acties
onvoldoende deelnemers opleverden, zijn ook nog mensen persoonlijk benaderd. De groep
ouderen en allochtonen waren relatief klein (7 en 5 deelnemers), terwijl de groepen jongeren
en gezinnen relatief groot waren (18 en 17 deelnemers).

De opzet van de avonden was steeds hetzelfde. Na een introductie van het onderzoek en het
avondprogramma vulden deelnemers een korte elektronische enquéte in met vragen over
hun persoonlijke achtergrond en internetervaring. Vervolgens werden enkele
breedbandtoepassingen gedemonstreerd?’, waarna de deelnemers elektronisch hun reactie
gaven op een aantal vragen over de getoonde toepassing (en op elkaar konden reageren).
Daarop volgde een korte discussie. Na de pauze werd dit herhaald voor enkele andere
toepassingen. De avond werd afgesloten met een korte mondelinge discussie.

27 Bijvoorbeeld VlinderTV, internetradio en -telefonie en gaming.
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Analyse

De gebruikersavonden hebben veel reacties en interessante uitspraken opgeleverd. In
verband met de beperkte representativiteit zijn hierop geen statistische analyses uitgevoerd.
Het is echter wel mogelijk om de resultaten te gebruiken om resultaten uit de online enquéte
te illustreren: de resultaten geven inzicht in verhalen achter de cijfers.

I.II Online enquéte

Achtergrond

Om meer inzicht te krijgen in het feitelijjke gedrag van gebruikers die breedbandinternet
momenteel thuis voor privé-doeleinden gebruiken en internetgebruikers die dat overwegen,
heeft Dialogic in de februari 2003 een online enquéte uitgezet (www.breedbandgebruiker.nl).
Deze enquéte had tevens tot doel om beter inzicht te krijgen in de wensen, verwachtingen
en motivaties van huidige en toekomstige gebruikers van breedbandinternet.

De steekproef: werving respondenten, respons en representativiteit

De enquéte was toegankelijk via verschillende oproepen en links op enkele websites. Een
elektronische enquéte in deze vorm heeft als belangrijk voordeel dat respondenten vrijwillig
de enquéte bezoeken en invullen. Meestal hangt dat samen met een inhoudelijke interesse
voor het onderwerp. Er is dus sprake van gemotiveerde respondenten die wellicht langer bij
de vragen zullen stilstaan. Daarnaast zijn op deze manier respondenten geworven die
allemaal een internetverbinding hebben, zoals gewenst binnen dit onderzoek. Een bijkomend
praktisch voordeel van een elektronische enquéte is dat digitale gegevensverwerking minder
tijdrovend is dan handmatige verwerking. Dit voordeel wordt groter naarmate de respons
toeneemt. De voordelen (een gemotiveerde groep internetgebruikers en vereenvoudigde
analyse) zorgden voor een voorkeur voor een elektronische enquéte.

Een elektronische enquéte waar respondenten vrijwillig op afkomen, heeft als nadeel dat
vooraf niet te bepalen is wie de enquéte gaat invullen. Vertekeningen in de samenstelling
van de respons beinvloeden de representativiteit van de resultaten. We hebben echter niet
gestreefd naar een representatieve steekproef van de Nederlandse (internet)bevolking,
hetgeen ook niet mogelijk is met de gevolgde werving van respondenten. Het onderzoek
moet een beeld opleveren over de wensen en verwachtingen van potentiéle en huidige
breedbandgebruikers. Het is moeilijk vast te stellen wat representativiteit in dit verband
betekent. Recente gegevens over de internet- en breedbandpopulatie zijn moeilijk
verkrijgbaar. De respons komt wat betreft opbouw (leeftijd, opleiding en geslacht) wel
overeen met het beeld dat over het algemeen geschetst wordt over de internetpopulatie:
hoog opgeleide mannen tot 50 jaar. We zijn er wel in geslaagd een grote groep
breedbandgebruikers te bereiken. Op basis van een doorkijk van de resultaten concluderen
we dat onze respons ten opzichte van de Nederlandse internetpopulatie relatief veel mannen
en breedbandgebruikers omvat (in het bijzonder ADSL-gebruikers).?® De bruikbare respons
bedraagt 2.427. Dat is bijna 1.400 respondenten meer in vergelijking met de vorige meting
(2001). In de vragenlijst worden zes typen aansluitingen onderscheiden (inclusief
VDSL/SDSL en glasvezel), maar door de Ilage respons onder VDSL/SDSL- en
glasvezelrespondenten (n=7 en n=16) is het niet mogelijk vergelijking te maken met de
andere infrastructuren. Waar dus vier typen worden gepresenteerd, is de responsomvang
2.404 (2.427 - 7 VDSL/SDSL gebruikers - 16 glasvezelgebruikers). Soms wordt het type
internetverbinding gereduceerd tot twee categorieén, te weten breedband en smalband. Bij
dit onderscheid worden VDSL/SDSL en glasvezelgebruikers wel meegenomen en bedraagt de

2 In de markt zijn er ongeveer twee keer zoveel kabel- als ADSL-abonnees. In onze respons is de
verhouding tussen kabel en ADSL echter bijna gelijk.
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respons 2.427. Waar het van toepassing was zijn er ook nog andere uitsplitsingen gemaakt.
In die gevallen wordt de specifieke N in de grafiek genoemd. Schematisch ziet de
responsomvang er zo uit (Tabel 5):

Tabel 5 Responsomvang

N
Volledig ingevuld 2.442
Bruikbaar ingevuld 2.427
Uitsplitsing smalband en breedband 2.427
Uitsplitsing naar vier typen aansluitingen 2.404

Opzet

Direct aan het begin van de enquéte werden respondenten via routering in twee groepen
gesplitst: één groep respondenten met breedbandaansluiting
(kabel/ADSL/glasvezel/SDSL/VDSL) en één groep respondenten zonder breedbandaansluiting
(modem/ISDN). Sommige vragen werden alleen gesteld aan respondenten zonder, en
andere alleen aan respondenten met breedbandinternet. Het invullen van de enquéte duurde
ongeveer twintig minuten. De enquéte-items die werden gevraagd zijn weergegeven in Tabel
6.

Tabel 6 enquéte-items

Iltems

Type vragen

A. Toegang tot internet

Randapparatuur, thuisnetwerk, type verbinding, provider.

B. Vaardigheden en gebruik

Typering eigen vaardigheden, frequentie en duur van internetgebruik

C. Specificatie internetgebruik
thuis

Gebruikte toepassingen voor informatie, communicatie, entertainment en transactie

D. Motivatie voor gebruik

Redenen om internet te gebruiken, specifieke diensten, welke dienst ontbreekt en is
extra stimulans om internet te gebruiken

E. Telewerken

Frequentie en duur telewerken, gebruik telewerk toepassingen, vergoeding voor
telewerken en redenen om te telewerken

F. Internet en virtuele
gemeenschappen

Deelname aan communities, contact met andere mensen, bezoek lokale websites

G. Ervaringen met internet

Ergernissen m.b.t. internet, belemmeringen en stimulansen voor breedband

H. Randvoorwaarden

Ruimten met aansluitingen, afspraken over gebruik, prijs, extra bandbreedte en
verwachte en gerealiseerde besparingen

I. Persoonlijke gegevens

Geslacht, opleiding, leeftijd, samenstelling huishouden, cultuur, inkomen, jaren
internetgebruik en postcode

Analyse

Om het rapport overzichtelijk en leesbaar te houden, hebben we geprobeerd het aantal
opgenomen kruistabellen en grafieken te beperken. Er worden vooral grafieken
gepresenteerd die een duidelijk verschil laten zien tussen verschillende groepen, bijvoorbeeld
smal- en breedbandgebruikers. Aangezien het rapport vergelijkbaar is met het vorige
onderzoek worden in veel grafieken de resultaten van het vorige onderzoek herhaald. Om de
leesbaarheid te vergroten, gebeurt dat alleen wanneer er grote afwijkingen zijn met het
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vorige onderzoek. In overige gevallen wordt er alleen in de begeleidende tekst verwijzingen
opgenomen naar het vorige onderzoek.

Er zijn geen wegingen toegepast. Wegingen hebben als voordeel dat zij resultaten beter
betrouwbaar maken, omdat oververtegenwoordigde groepen minder zwaar wegen, terwijl
ondervertegenwoordigde groepen zwaarder wegen in de resultaten. Wegingen hebben echter
ook nadelen. Ten eerste wordt een vergelijking met het vorige onderzoek vrijwel onmogelijk,
omdat daar ook niet is gewogen. Het is methodisch niet zuiver om gewogen en ongewogen
resultaten met elkaar te vergelijken. Ten tweede hebben we geen representativiteit voor de
Nederlandse (internet)bevolking nagestreefd. Dat is ook niet mogelijk met het type
onderzoeksinstrumenten dat we gebruikten. Er is geen a-selecte steekproef getrokken uit de
Nederlandse internetpopulatie waardoor de resultaten representatief kunnen worden
genoemd voor diezelfde populatie. Bovendien is bezoek van respondenten mede afhankelijk
van een internet service provider die een banner met link naar onze enquéte plaatst. Veel
ISP’s ontbraken. Dat laatste is echter geen probleem omdat we een onderzoek doen naar
breedbandgebruikers. Verder stellen we vast dat de respons een betere representatie is van
de internetbevolking dan de respons in het eerste onderzoek. Respondenten hebben via
meer verschillende ISP’s internettoegang, het aantal smalbandrespondenten is relatief en
absoluut toegenomen en er is meer spreiding op andere achtergrondkenmerken.

De meeste resultaten worden geanalyseerd en gepresenteerd aan de hand van kruistabellen,
meestal in de vorm van grafieken. Uitsplitsingen op basis van vier typen internetverbinding
vormen - evenals in het vorige onderzoek - de rode draad (gewone, analoge telefoonlijn met
een modem, ISDN met een modem, ADSL en kabel). Naast kruistabellen op basis van type
internetverbinding thuis zijn er ook andere uitsplitsingen gemaakt, bijvoorbeeld op basis van
leeftijd, opleiding en samenstelling van het huishouden. Waar mogelijk zijn dezelfde
uitsplitsingen gemaakt als in het vorige onderzoek. Aanvullend presenteren we een aantal
nieuwe kruistabellen wanneer resultaten daartoe aanleiding geven. Het gaat dan
bijvoorbeeld om kruistabellen van vragen waarbij wij vermoeden dat er verschillen optreden
tussen verschillende groepen respondenten (bijvoorbeeld huishoudens met en zonder
kinderen).

Zweden

Additioneel zijn net als in het vorige onderzoek Zweedse glasvezelgebruikers ondervraagd.
Een groot aantal vragen uit de Nederlandse enquéte is vertaald in het Zweeds. Een aantal
Zweedse glasvezelhuishoudens heeft net als in het vorige onderzoek het verzoek gekregen
deze enquéte in te vullen. Dit heeft 67 respondenten opgeleverd. De resultaten worden in
een apart hoofdstuk behandeld. Waar mogelijk worden Nederlandse glasvezelrespondenten
betrokken in de analyse.

I.I1I Dagboekonderzoek

Achtergrond

Dagboekonderzoek is een niet veel gebruikte methode, zeker binnen gebruikersonderzoek
naar internetgebruik. Voor het vastleggen van internetgebruik wordt doorgaans survey- of
experimenteel onderzoek gedaan en webstatistieken verzameld. Terwijl de dagboekmethode
juist geschikt is om internetgebruik gedetailleerd vast te leggen.

Een dagboekonderzoek is een methode waarbij respondenten dagelijks hun activiteiten
bijhouden. Omdat de respondenten weinig aanspraak hoeven te doen op hun (selectieve)
geheugen, worden accurate gegevens verzameld (Ettema e.a 1996). Daardoor is de kans dat
de duur en/of de frequentie van de activiteiten worden over- of onderschat kleiner dan
bijvoorbeeld bij een enquéte.
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Dagboekonderzoek staat bekend als belastend onderzoek, waarvoor het moeilijk is de
benodigde repons te krijgen. Een beloning voor het invullen werkt over het algemeen een
hogere repons in de hand (Ettema, e.a., 1996). Als beloning voor deelname kreeg daarom
iedere respondent een cadeaubon van 50 euro. Bovendien is er een digitale camera verloot
onder de respondenten die tot het einde toe een dagboek hebben bijgehouden.

Een mogelijk nadeel van dagboekonderzoek is dat het de respondent meer bewust maakt
van zijn gedrag en dat het gedrag daardoor ook wordt beinvloed (panel conditioning). In dit
internetdagboek zijn er ook aanwijzingen dat dit het geval is geweest. Een enkele
beginnende gebruiker gaf aan iets meer te zijn gaan uitproberen op het internet. Deze extra
activiteiten zijn echter slechts een klein deel van alle 2.499 activiteiten die zijn genoteerd.
Bovendien is het zo dat deze mensen niet opeens activiteiten zijn gaan ondernemen die zij
anders nooit zouden hebben gedaan. Er moet wel degelijk een persoonlijke behoefte aan ten
grondslag hebben gelegen. En juist het naar voren brengen van deze behoeften is een
belangrijk doel van dit onderzoek.

De steekproef: werving, respons, bijeenkomsten en het dagboek

De respondenten aan het dagboekonderzoek zijn op verschillende manieren geworven. Er
zijn flyers in brievenbussen in Zeeburg (Amsterdam) en de Staatsliedenbuurt in Almere
gedaan. Bovendien zijn diezelfde flyers in buurthuizen en bibliotheken gelegd. Daarnaast zijn
er wervingsteksten op verschillende websites geplaatst (www.almere.nl, www.dial.nl,
www.cyburg.nl, www.buurt-online.nl, www.dekadekrant.nl etc.) met een verwijzing naar de
website van Dialogic over het onderzoek. Uiteindelijk hebben alle respondenten uit Almere en
Amsterdam zich aangemeld via een formulier op deze site. In Eindhoven en Helmond zijn
respondenten op een andere manier geworven, namelijk door een presentatie in het
breedbanddemonstratiecentrum van Kenniswijk in Eindhoven. Na verschillende presentaties
van onderzoeken konden de bewoners aangeven aan welke onderzoeken zij wilden meedoen.

In totaal hebben ongeveer 60 mensen zich aangemeld, maar (zoals al wel in de verwachting
lag), heeft niet iedereen daadwerkelijk het volledig dagboek ingevuld. Toch zijn er 36
enthousiaste respondenten die de gehele periode hebben ingevuld. Dit mag een goede
repons (60%) genoemd worden wanneer we bedenken dat het een relatief belastend
onderzoek is voor de respondent. Degenen die begonnen zijn met invullen, hebben over het
algemeen ook de volledige maand ingevuld.

Bijeenkomsten

Om de respondenten duidelijk te maken wat de bedoeling was van het dagboek, zijn op 3
februari 2003 drie startbijeenkomsten gehouden. Deze vonden tegelijkertijd plaats in het
Cyburg bezoekerscentrum in Zeeburg, het Stadhuis van Almere en in het Kenniswijk
Breedbanddemonstratiecentrum in Eindhoven. De respondenten kregen daar meer informatie
over het project, een invulinstructie en contactinformatie. Op deze manier zijn individuele
vragen die voor alle deelnemers van belang kunnen zijn in één keer behandeld.

Aan het einde van de invulperiode is een afsluitende bijeenkomst gehouden om de
respondenten alvast wat resultaten te laten zien en om de digitale fotocamera te verloten.

Het dagboek

Het dagboek besloeg de periode tussen maandag 3 tot en met vrijdag 28 februari 2003,
waarvan zowel de werk- als weekenddagen dienden te worden ingevuld. In totaal dus 26
dagen.

De respondenten werd elke dag gevraagd een overzicht te geven van alle online informatie-,
communicatie-, transactie- en entertainment-activiteiten die zij die dag ondernamen:

= Informatieactiviteiten betreft hierbij alles wat met het zoeken naar informatie via
internet te maken heeft;
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= Van communicatie is sprake als er online contact met andere mensen wordt gemaakt;

= Entertainment is in dit onderzoek alles wat te maken heeft met vertier, amusement en
ontspanning via internet;

= Transactie-activiteiten zijn activiteiten die te maken hebben met het aanschaffen van
producten of diensten via internet, alsmede telebanking.

Bij elke activiteit is gevraagd:

= Wat het doel was van de activiteit;

= Hoe ze de activiteit aanpakten;

= Hoe lang de activiteit duurde;

= Hoe de activiteit verliep (resultaat behaald, snel/gemakkelijk/ gebruiksvriendelijk);
= Of er nog opmerkingen waren over die activiteit.

Daarnaast is er ingegaan op de motivatie van de gebruiker om een bepaalde activiteit te
ondernemen. Dit aspect motivatie komt ook naar voren in de andere twee onderdelen van
het project (de online enquéte en de breedbandgebruikersavonden) en wordt verder
besproken in hoofdstuk 4 (p.45 e.v.) en paragraaf 5.3 onder het kopje ‘Motivatie’ (p. 61).

Een deel van het dagboek bestaat uit gesloten vragen. Bij deze vragen is wel steeds de
mogelijkheid gegeven om iets anders in te vullen (anders, nl.:...). Het andere deel van de
vragen is open.

Een belangrijke aanvulling op het dagboekonderzoek dat de vorige keer werd gehouden was
de ‘kwestie van de dag’. Iedere dag werd de respondenten een breedband gerelateerde
kwestie voorgelegd. Deze kwesties liepen uiteen van E-zorg tot WiFi en veiligheid. De
antwoorden op deze kwesties geven een beeld van welke toepassingen de gebruiker wel en
niet zinvol, leuk en mogelijk acht. De reacties op deze kwesties komen in paragraaf 5.3.7
uitgebreid aan bod.

Het dagboekonderzoek heeft plaatsgevonden in februari, omdat er vanuit gegaan kan
worden dat dit een doorsnee maand betreft. De feestdagen zijn achter de rug en carnaval
was nog niet begonnen (dit laatste was vooral van belang voor de deelnemers uit Eindhoven
en Helmond). Net als bij de resultaten van de tijdsbestedingonderzoeken van bijvoorbeeld
het SCP, moet ook hier worden opgemerkt dat, hoewel het doorsnee weken betreft, de
resultaten niet generaliseerbaar zijn naar een heel kalenderjaar. Zo zou men in de
zomermaanden wellicht iets minder online zijn doordat men in die periode vaker buiten (in
de zon) doorbrengt.
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Bijlage II Afkortingen

ADSL
DVD
EVS
FTP
GSM
ICET
ICT
ICQ
IP
ISDN
ISoC
ISP
Kbps
Mbps
MP3
PDA
SMS
SDSL
VDSL
VPN
xDSL

Asymmetric Digital Subscriber Line

Digital Versatile Disc

Elektronisch Vergader Systeem

File Transfer Protocol

Global Standard for Mobel communications
Infromatie, Communicatie, Entertainment & Transactie
Informatie- en CommunicatieTechnologie

"I seek you” [instant messaging programmal]
Internet Protocol

Integrated Services Digital Networking
Internet SOCiety

Internet Service Provider

Kilobit per seconde

Megabit per seconde

Moving Picture experts group, layer 3
Personal Digital Assistant

Short Message Service

Symmetric Digital Subscriber Line

Very High Speed Digital Subscriber Line

Virtual Private Network

Verzamelterm voor verschillende typen Digital Subscriber Line
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Bijlage III Profielschets van de
projectpartners

De partners van Dialogic in het project Breedband en de Gebruiker zijn:
= Ministerie van Economiche Zaken

=  Amsterdam Kennisstad Cyburg

= KPN, BU IP Services

=  Kenniswijk

= Ex’ovision

= Almere Kennisstad

= VECAI

Ministerie van Economiche Zaken

Het ministerie van Economische Zaken streeft naar duurzame economische groei. Om dat te
bereiken maakt EZ zich sterk voor goed werkende markten, nationaal en internationaal. Het
Directoraat-Generaal Telecommunicatie en Post zet zich in voor hoogwaardige ICT-
infrastructuur. Die moet betaalbaar, goed toegankelijk, betrouwbaar en veilig zijn voor
burgers en bedrijven. Zo wordt nu onder andere gewerkt aan een Actieprogramma
Breedband voor de komende 4 jaar, als reactie van het kabinet op het advies van de
Expertgroep Breedband 'Nederland Breedbandland'.

Amsterdam Kennisstad Cyburg

Het college van B&W heeft ingestemd met het 'Operationeel Programma Amsterdam
Kennisstad Cyburg' van de wethouder ICT. Het is een uitwerking van het bidbook
'Amsterdam Kennisstad, Kenniswijk Zeeburg', wat de gemeente in juni 2000 heeft ingediend
voor de Kenniswijk-competitie van het ministerie van Verkeer en Waterstaat. Amsterdam
krijgt hiermee de gewenste, geavanceerde ICT-proeftuin in Zeeburg: Cyburg.

Cyburg wordt de proeftuin voor nieuwe en vernieuwde diensten met behulp van internet voor
inwoners, bedrijven en instellingen in geheel Amsterdam, met in de eerste fase de nadruk op
het stadsdeel Zeeburg als pilotgebied. Al in de pilotfase worden tal van nieuwe diensten
geintegreerd, ontwikkeld en aangeboden, op diverse terreinen zoals (lokale) economie, zorg
en welzijn, maatschappelijke participatie, cultuur en vrije tijd, gemeentelijke dienstverlening
onderwijs.

Er wordt een 'laboratorium' gerealiseerd in het stadsdeel Zeeburg, waar met een pilotproject
wordt gestart. Als in het 'lab' een deelproject succesvol verloopt, zal dit project zo snel
mogelijk worden uitgebreid naar andere stadsdelen. Op eigen kracht, maar met financiéle
steun van de provincie, het Rijk en Europa wil Amsterdam zo verder bouwen aan Kennisstad
Amsterdam. Met de realisatie van het 'lab' wil de gemeente participatie en medefinanciering
door bedrijven en andere overheden aantrekken.

KPN, BU IP Services

KPN is een telecommunicatiebedrijf dat een breed scala van kwalitatief hoogwaardige en
innovatieve telecommunicatiediensten aanbiedt aan zowel de particuliere als de zakelijke
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markt. De kernactiviteiten van KPN zijn: mobiele communicatie, vaste net & internetdiensten
en IP/Data-diensten. KPN richt zich op de Benelux-landen en Duitsland.

BU IP Services is een aanbieder van onder andere nationale xDSL en IP-gebaseerde diensten
aan (groot)zakelijke en wholesale klanten (Service Providers en Carriers) en hun gebruikers.

Kenniswijk

Kenniswijk is het experiment in de regio Eindhoven waar de komende jaren een groot aantal
bewoners gebruik gaat maken van nieuwe elektronische diensten die worden aangeboden
over een zeer snelle breedbandverbinding. In Kenniswijk werken bedrijven, overheden en
maatschappelijke organisaties samen om een consumentenmarkt van de toekomst te
realiseren. Daarnaast zal onderzoek worden verricht naar de sociale en economische effecten
van ICT.

Kenniswijk is een initiatief van het ministerie van Verkeer en Waterstaat. De uitvoering is in
handen van Kenniswijk BV, waarvan diverse publieke en private partijen aandeelhouder zijn.

Ex’ovision

Ex'ovision B.V., dat in januari 2000 door Eckart Wintzen en Fred Kappetijn is opgericht,
houdt zich bezig met het ontwikkelen, bouwen en verkopen van beeldcommunicatiesystemen
die voldoen aan de voorwaarden van oogcontact, kwaliteit en gebruiksgemak. Ex'ovision
heeft in de afgelopen jaren de Eye Catcher ontwikkeld. De Eye Catcher is een innovatieve en
hoogkwalitatieve videofoon die natuurlijke communicatie tussen mensen op afstand mogelijk
maakt.

De productie van de Eye Catcher is gestart en vanaf eind 2002 wordt de Eye Catcher ingezet
bij enkele demonstratieprojecten. De primaire doelgroep wordt gevormd door bestuurders
van ondernemingen en instellingen met geografisch verspreide vestigingen. De Eye Catcher
kan ook worden ingezet bij het op afstand consulteren van artsen, het interviewen van
sollicitanten, het raadplegen van financiele deskundigen, het ondervragen van verdachten,
het gebruik van doventolken en allerlei andere vormen van individuele beeldcommunicatie
waarbij het uitwisselen van emotie via oogcontact belangrijk is.

Almere Kennisstad

Medio 2001 heeft de gemeenteraad van Almere in het kader van de I-vise van Almere
ingestemd met de ontwikkeling van een ambitieus programma Almere Kennisstad in een
publiek-private samenwerkingsverband. Inmiddels lopen 19 projecten die bijdragen aan de
lange termijn doelstellingen op de gebieden Wonen, Werken&Leren en Welzijn (WWW). De
eerste aansprekende resultaten zijn reeds zichtbaar, bijvoorbeeld in de vorm van een
gezondheidsportaal, een onderwijsnetwerk en een concept voor de ontwikkeling van
breedbandinfrastructuur in de stad t.b.v. woningen en bedrijven. Dit laatste project heeft
erin geresulteerd dat thans met steun van het Ministerie van Economische Zaken en de
provincie Flevoland een breedbandproef in Almere wordt gestart. Het proefgebied
(Staatsliedenwijk c.a.) beslaat de woongebieden Staatsliedenwijk, Noorderplassen en de
binnenstedelijke bedrijventerreinen Randstad en Markerkant.

VECAI

VECAI is de koepelorganisatie van Nederlandse kabelbedrijven. De vereniging is in 1974
opgericht en telt 30 leden. De top 5 (UPC, Essent Kabelcom, Casema, Multikabel en Zekatel)
verzorgt voor 90 procent van de kabelabonnees de doorgifte van radio- en televisiesignalen
en overige diensten als kabelinternet, -telefonie en digitale kabeltelevisie. Gezamenlijk
voorzien de kabelbedrijven ruim 6,26 miljoen huishoudens van een kabelaansluiting. 93
Procent van de Nederlandse huishoudens heeft een kabelabonnement, waarmee het medium
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kabel in Nederland de belangrijkste ontvangstinfrastructuur voor televisie is. Nederland,
Belgié en Luxemburg kennen in de EU de hoogste graad van bekabeling. De meeste
kabelexploitanten ontwikkelen zich tot communicatiebedrijven of multi service providers
(MSP's). De taak van VECAI is het behartigen van de belangen van de Nederlandse
Kabelbranche.
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Colofon

Het onderzoek ‘Breedband en de Gebruiker 2003’ is uitgevoerd door Dialogic innovatie &
interactie in samenwerking met het Ministerie van Economiche Zaken, Amsterdam
Kennisstad Cyburg , KPN, Kenniswijk, Ex’ovision, Almere Kennisstad en VECAI.
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