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BREDBAND SAMLET SETT

Bransjen der bedriftskundene er
mer tilfreds enn privatkundene.

Kundetilfredshet bredband Privat og Bedrift

72

70

68

Bedrift

66

Indeks

64

rivat

62
50 /

58

© EPSI 2014

56

2007 2008 2009

2010

2011 2012 2013 2014

Malinger fra EPSI viser som oftest at bedriftskunder er mindre tilfredse enn hva privatkunder er, men for
bredbandsbransjen sa er det faktisk slik at bedriftene er mer tilfreds med tjenesten enn privatkundene. Bedriftene
har ogsa gjennomgdende hayere forventninger til bredbandstjenesten, men opplever i dag at kvaliteten pa tjenesten
har bedret seg og at de far mer for pengene enn ved tidligere malinger. Bedriftene opplever dessuten, i starre grad
enn privatkundene, at bredbandshastigheten som leveres er i henhold til avtalen.
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BREDBAND PRIVAT 2014

Bredband Privat 2014

Indeks 0-100

Altibox er suverene

Altibox 71,4
Arets maling viser at kundene til Altibox er de desidert
mest tilfredse. Altibox skiller seg markant fra de gvrige Bransjen 63,7
aktarene i forhold til kundenes opplevelse av kvalitet pa
service, bredbandslinjen og verdien de far for pengene.
Totaliteten av dette gjor at selskapet utmerker seg med
hoy kundetilfredshet og lojalitet.

Blant de gvrige aktarene sa viser malingen en tilbakegang
bdde for Telenor og for Get. NextGenTel har en liten

Telenor 63,7

fremgang, men kommer fortsatt darligst ut i denne Ovrige 633
malingen.
Analysen viser videre at kunder med fibertilkobling samlet Canal Digital 62,0
sett opplever et betydelig bedre bredbandsprodukt og
mer verdi for pengene.

HomeNet
Trofaste kunder

Get

85% av de spurte tror at de er kunde av sin ndvaerende

bredbadndsleverander ogsa om ett ar. Ikke overraskende

sa forteller 97% av kundene som er meget tilfreds at de NextGenTel
etter all sannsynlighet ogsa er kunde om ett ar. Blant

kunder som uttrykker lav tilfredshet sa er det kun 70%

som tror de er kunde hos sin tjenesteleverandar om ett

ar.

Kundetilfredshet Tilkoblingsform
Bredband Privat
2012 2013 2014

Fiber 68,5 71,3 67,6
Bredbé&nd over kabel-TV 62,1 60,7 63,0
DSL tilkobling 62,1 63,1 63,2
Moabilt bredbdnd 60,2 60,3 60,8
Annen tilkoblingsform 62,9 60,8 60,4
Bransjen 63,3 64,2 63,7
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TA B E |_ L Resultat

Index 0 - 100

100
Kundetilfredshet Privat (indeksverdi O - 100)
Selskap 2010 2011 2012 2013 2014 Meget tifreds
Altibox 70,9 72,0 70,8 72,1 71,4 75
Canal Digital 64,2 59,4 59,6 62,0 Tiltreds
Get 64,3 63,3 60,3 %
HomeNet 61,8
NextGenTel 584 60,8 59,9 57,9 58,4 Misfornayd
Telenor 66,8 63,6 64,2 66,2 63,7
Qvrige* 63,4 65,1 60,3 60,6 63,3
Bransjen 64,7 64,3 63,3 64,2 63,7 0

*Intervjuer med kunder av andre bredbandsleverandgrer enn de som er nevnt samles i gruppen “@vrige”. Selskap som faller inn i
denne samlegruppen er: Eidsiva Bredband, Tele2, ice.net, med flere.

Klager

Totalt sett s& preges bredbdndsbransjen av at det fortsatt er en hel del ved tjenesten som ikke fungerer i henhold til
de forventningene kundene har. Dette gjor at det oppstar en god del klager, og mer enn hver tredje bredbandskunde
oppgir at de har hatt noe a klage pa i lgpet av det siste aret. Av disse oppgir majoriteten at de i all hovedsak klager
pa tekniske feil og stabiliteten pa internettoppkoblingen.

Dersom man ser bort i fra kunder som har klaget, sa ligger kundetilfredsheten i bransjen pa et relativt godt niva
(indeksverdi 71). Kunder som har klaget har derimot en betydelig lavere tilfredshet (indeksverdi 50), og trekker derfor
bransjesnittet kraftig ned. Studier fra EPSI viser at dersom en klage handteres pa en rask og god méte, sa kan det
sld positivt ut pa bade tilfredsheten og lojaliteten. Denne malingen viser derimot at klagehandteringen blant
leverandarene er relativt darlig, og hver fierde kunde opplever at klagen deres ikke har blitt lgst.

HVER FJERDE KLAGE

HAR IKKE BLITT L@ST
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BREDBAND BEDRIFT 2014

PowerTech i tet

Blant de malte aktgrene i bedriftsmarkedet s& er det PowerTech
Information Systems som ogsa i ar har de mest tilfredse kundene. En
indeksverdi pd 77,6 vitner om en tett og god relasjon mellom
leverandar og kunde. Altibox presterer ogsa godt i dette markedet, og
leverer en kundeopplevelse som ligger godt over bransjesnittet

Selv om flere av aktarene kan vise til en fremgang i arets maling,
ligger kundetilfredsheten i bransjen pa samme nivd som i fjor. Telenor
ender pd samme nivd som ved forrige maling, og kammer med det
darligst ut i denne malingen.

Nesten ni av ti kunder antyder at de fortsatt er kunde hos sin
navaerende bredbdndsleverander ogsa om ett ar. Pa tross av dette sa
er det mye som tyder pa at det er toff konkurranse om kundene. Over
60% av bedriftene forteller at de i lopet av det siste halve aret er blitt
kontaktet av andre leverandgrer som vil selge inn en ny
bredbandslasning.

Jevnt over sa er det tydelig at mellomstore og store bedrifter er mer
tilfredse med sitt bredbadnd sammenlignet med mindre bedrifter, og
at forskjellene er blitt starre siden i fjor.

OVER 60%

Bredband Bedrift 2014
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Klager

I likhet med privatmarkedet sa er klageandelen relativt hgy. Hver tredje bedrift har hatt noe & klage p3, og det er ogsa

en rekke bedrifter som ikke opplever at klagen er lgst eller avklart.
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TABELL

Kundetilfredshet Bedrift (indeksverdi 0 - 100)

Selskap 2010 2011 2012 2013 2014
Altibox 72,4 74,2
Broadnet 61,2 65,2 64,9 65,0 66,4
NextGenTel 61,7 61,8 64,0 61,9 65,5
PowerTech 75,7 77,6
Telenor 62,3 61,7 62,2 63,6 63,4
Ovrige* 67,8 69,2 71,3 66,7 65,6
Bransjen 64,4 64,9 66,1 65,7 65,9

* Intervjuer med kunder av andre bredbéndsleveranderer enn de som er nevnt samles i gruppen “@vrige”. Selskap som faller inn i
denne samlegruppen er: TDC, Eidsiva Bredband, Xfiber, Kvantel, BKK, Signal, breiband.no med flere.
NB: Broadnets resultater fra 2010 og 2011 var under merkenavnet Ventelo

OM BREDBANDSSTUDIEN 2014

Intervjuene ble gjennomfart i perioden 27. august til 17. oktober av Norstat Norge AS. Totalt er det gjennomfart i
overkant av 1400 personintervjuer og nesten 1100 bedriftsintervjuer per telefon. Personer i alderen 18 — 79 ar og
som er bosatt i Norge, samt bedrifter i Norge med én ansatt eller mer er blitt intervjuet. Utvalget er trukket fra
databasen til Bisnode. Sparreskjemaet inneholder ca 50 sparsmal, og sparsmalene besvares pa en skala fra 1-10 der
1 betyr "ikke forngyd / ikke enig" og 10 betyr "sveert forngyd / helt enig". Resultatene i studien presenteres pa en
skala fra O til 100. Dette er en indeksverdi (ikke en prosentverdi). Jo hayere verdi desto bedre anser kundene at
leverandaren oppfyller deres krav og forventninger. Ett intervju tok i snitt ca 13 minutter.

Jevnt over sa kan man si at forskjeller pa 3,0 indeksenheter eller mer er signifikant. At en differanse er statistisk
signifikant innebaerer at man med en viss grad av sikkerhet (konfidens) kan si at forskjellen mellom to indeksverdier
er for stor til & vaere et resultat av tilfeldigheten. EPSI bruker 95 % signifikansnivd som standard. Forklaringsgraden
for denne studien er i gjennomsnitt 69% prosent. Forklaringsgraden angir hvor mye av den totale variasjonen i
kundetilfredshet som kan forklares av modellanalysen (image, forventninger, opplevd kvalitet og opplevd verdi for
pengene).

For mer informasjon om den norske studien, ta kontakt med:

Fredrik Host fredrik.host(@epsi-norway.org, eller telefon +47 48867601
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Kundetilfredshet — Hvordan beregnes dette?

EPSI studiene er erfaringsbaserte malinger der de faktiske kundene intervjues angaende opplevelsen de har med
sine leverandarer av ulike produkter og tjenester.

EPSIs modellanalyse ligger til grunn for malingen, og er utviklet ved Handelshagskolen i Stockholm (Stockholm
School of Economics). Modellanalysen henter frem informasjon og innsikt i forhold til hvem som er tilfredse eller
utilfredse, og hva som skal til for & opprettholde og styrke kundetilfredsheten. Den helhetlige analysen av
brukeropplevelsen presenteres i en bransjerapport og i tilhgrende presentasjoner.

I tillegg til kundetilfredshet og kundelojalitet s@ maler EPSI ogsa fem andre omrader (aspekter) som bidrar til 3
forklare hva som gjor kunder tilfredse og lojale. Hvert aspekt bestar av et antall underliggende sparsmal. Figuren
nedenfor viser hvordan EPSI-modellen er bygget opp.

Om EPSI Norge

EPSI Norge en ledende leverandar av uavhengige kundetilfredshetsanalyser, og er pd mange mater & anse som en
ekstern revisor av kundemassen. EPSI gjennomfgrer syndikerte malinger og samler inn, analyserer og formidler
informasjon om kunders forventninger, opplevd kvalitet og verdivurdering av produkter og tjenester.
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