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Kundene krever stabilt og godt bredbdnd,

men stdr leveransen i stil til forventningene?
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Internett er i dag en integrert del av
hverdagen, og stabil og sikker tilgang til
nettet har blitt en helt avgjgrende tjeneste. |
takt med digitaliseringen av samfunnet har
kravene til bredbé&ndets hastighet, stabilitet
0og sikkerhet okt En pélitelig
internettforbindelse er n& en grunnleggende
forventning - bé&de for husholdninger og for
bedrifter.

EPSI har malt kundetilfredshet [
bredb&ndsmarkedet siden 2007. Historisk har
tilfredsheten blant privatkunder ligget pd et
moderat nivé, mens bedriftene over tid har
rapportert en jevn forbedring. Dette har gjort
at bedriftskundene i mange &r har veart mer
forngyde enn privatkundene. | &rets mdling
ser man imidlertid at forskjellen mellom
segmentene reduseres. Privatkundene

Kundetilfredsheten i bredbé&ndsbransjen 2007 - 2025
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fortsetter den positive utviklingen fra de siste
&rene, og med en tilfredshetsscore p& 66,1
ligger niv@et n& pd sitt hgyeste i mélingens
historie. Bedriftskundene ligger omtrent pd&
samme nivé som i fjor, men fortsatt hgyere
enn privatkundene.

Samlet sett rapporterer kundene bedre
teknisk kvalitet, mer stabil oppkobling og
hgyere serviceniv@ enn tidligere. Dette viser
at bransjens investeringer gir resultater.
Utviklingen gé&r i riktig retning, og
leverandgrene stér bedre rustet til & mgte de
gkende kravene fra bredbdndskundene.

| privatmarkedet er det i &r NextGenTel som
har de mest tilfredse kundene, mens NTE
Telekom nok en gang topper malingen i
bedriftssegmentet.
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Hva svarer privatkundene ndr de far vurdere
sine bredbdndsleverandgrer?

Samlet sett rapporterer privatkundene gkt tilfredshet
sammenlignet med 1 fjor, og bransjen viser
framgang pd& de fleste underliggende drivere. Den
tekniske kvaliteten vurderes som bedre enn noen
gang, og flere kunder opplever n& et stabilt og raskt
bredb&nd med god wifi-dekning i hjemmet. 78% av
kundene mener at bredbdndshastigheten de har
samsvarer med avtalen, og ni av ti oppgir at
abonnementet i det store og hele dekker deres
behov. Analysen viser samtidig at kunder med
hgyhastighetsbredb&nd - det vil si hastigheter over
500 Mbps - er spesielt forngyde og faler at
bredbé&ndet i stor grad treffer pé& forventningene.

Digital sikkerhet pd& nett er et tema som opptar
stadig flere. Arets maling tyder p& at leverandgrene i
gkende grad tar dette pd& alvor, og kundene opplever
i stgrre grad enn tidligere at selskapene ivaretar
deres behov for digital sikkerhet. Dette bidrar til gkt
tillit og styrket omdgmme for bransjen.

Fortsatt hay klageandel

Til tross for stadig bedre bredbé&ndskvalitet oppgir
fortsatt tre av ti kunder at de har hatt grunn til &
klage pé& bredbd&ndet det siste &ret. Denne gruppen
er, ikke overraskende, betydelig mindre tilfreds enn
gjennomsnittet, og klagene dreier seg i hovedsak om

Synes du at o
bredb&ndshastigheten du har er i

henhold til avtalen?

Utvikling andel «Ja» fra 2020 til

2025 67%
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problemer med tilkoblingen.

En seerlig utfordring for bransjen er at neer
halvparten av klagene, ifglge kundene, ikke blir I@st
pd en tilfredsstilende méte. Dersom leverandgrene i
stgrre grad lykkes med & héndtere disse sakene fullt
ut, vil det kunne gi et tydelig lgft i den samlede
kundeopplevelsen. Kundene som ikke har hatt noe &
klage pé, er gjennomgé&ende sveert forngyde (score
72,3), mens de som har hatt grunn til & klage, ligger
p& betydelig lavere nivé (52,0). Dette viser tydelig at
klageh&ndtering bar veere et sentralt
forbedringsomréde for bredbéndsleverandgrene.

Service og kommunikasjon

Méalingen viser at kundeservicen har styrket seg det
siste dret, og samtlige aktgrer kan vise til framgang
pé& dette omrédet. Kundene opplever at det har blitt
enklere & komme i kontakt med leverandgrene, og
de som har veert i kontakt med kundeservice, er
gjennomgé&ende mer tilfredse enn dem som ikke har
hatt behov for det. Dette bekrefter at en tilgjengelig
og kompetent kundeservice har stor betydning for
den samlede kundeopplevelsen. Samtidig er
skepsisen til automatiserte Igsninger fortsatt tydelig -
de fleste foretrekker personlig kontakt fremfor

chatbot.
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«l érets
maling er det
NextGenTel
som kommer
best ut blant
de mélte
aktgrene»

God kundekommunikasjon fortsetter &
veere viktig bidrag inn i kundeopplevelsen.
Seks av ti kunder oppgir at de har mottatt
relevant informasjon fra sin leverandgr,
og disse fgler seg bedre ivaretatt og er
klart mer forngyde enn dem som ikke fér
informasjon. Samtidig er det et gnske om
mer  proaktivitet, blant  annet om
oppgraderingsmuligheter, tips for bedre
stabilitet og informasjon om planlagte
forbedringer i nettet.

Hvem leverer den beste
bredb&ndsopplevelsen?

| drets mdling er det NextGenTel som
kommer best ut blant de mélte aktgrene.
Selskapet har styrket kundeopplevelsen
betydelig de siste drene, og kundene
opplever n& at de fér et stabilt og godt
bredbd&nd til en konkurransedyktig pris.
NextGenTel viser en tydelig forbedring
b&dde ndér det gjelder servicenivé og

Kundetilfredshet Bredbd&nd Privatmarked 2025
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kundekommunikasjon. Kundene beskriver
selskapet som enkelt & forholde seg til og
opplever & bli godt ivaretatt - noe som
samlet  sett  bidrar til  en  sterk
kunderelasjon.

Telenor opplever en svak tilbakegang fro
fjor&ret, og med en score p& 63,2 havner
selskapet nederst blant de store aktgrene
(marginalt  lavere enn Telia). Selve
bredbdéndstjenesten vurderes som solid,
men tilbakemeldingene peker pé& behov
for bedre kundeservice, raskere
oppfelging og mer aktiv  kunde
kommunikasjon. Prisnivéet oppfattes som
lite konkurransedyktig, og i sum opplever
mange kunder opplever at de fér for lite
bredbé&nd for pengene.
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Hvor forngyde er norske bedrifter med deres

bredbdndsselskaper?

Blant bedriftskundene viser 2025-mdlingen et stabilt
bilde. Kundetilfredsheten ligger p& 69,7 poeng, noe
som representerer et fortsatt godt nivé. Bedriftene
opplever bredbdndstjenestene som pdlitelige og
stabile, og feerre oppgir & ha hatt behov for & klage.
Andelen som har hatt grunn til & klage, har falt fra 26
prosent i 2023 til 20 prosent i 2025. Selv om dette
fortsatt er hgyt sammenlignet med enkelte andre
bransjer, vitner utviklingen om en jevn forbedring.
Malingen viser ogs& at leverandgrene generelt er
bedre til & lgse utfordringene til bedriftskundene enn
til privatkundene.

@kning i andelen passive kunder

Bedriftene beskriver leverandgrene som enkle &
forholde seg til, men mange oppfatter samtidig
bransjen som noe passiv. Andelen kunder som har
hatt kontakt med sin leverandgr, har falt jevnt de
siste &rene - fra 51 % i 2019 til 34 % i 2025. Selv om
dette kan tyde pd& stabile tjenesteleveranser,
reduserer det samtidig muligheten for
relasjonsbygging og oppfelging.

Antakelsen om at kunder man ikke hgrer fra
automatisk er forngyde, stemmer ikke. Hele 38
prosent av bedriftene er «passive kunder» - de har
verken kontakt med leverandgren eller mottar
informasjon. Denne gruppen vurderer leverandgrene

Andel som har veert i kontakt med
leverandgren i lgpet av det seneste dret

Andeler 2019-2025

svakere enn gjennomsnittet. Mange etterlyser mer
jevnlig oppfelging, for eksempel en érlig «alt vel»-
samtale for & sikre at alt fungerer som det skal
Bedrifter som har en fast kontaktperson fér oftere
slik oppfalging, og er i felge denne studien b&de mer
tilfredse og lojale enn dem som ikke har et slikt
kontaktpunkt.

Hay konkurranse i bransjen

Malingen viser at det er stor konkurranse om
kundene. Litt over halvparten av bedriftene oppgir at
de i lgpet av det siste halve dret har blitt kontaktet av
andre bredbdndsleverandgrer som gnsker & selge
sine lIgsninger. Pris er fortsatt en viktig driver, og
mange sier at de ville vurdert & bytte leverandgr
dersom betingelsene var attraktive. Selv. om
lojaliteten  generelt er hgy, kan manglende
oppfelging og passivitet fra eksisterende leverandgr
gjere bedriftene mer &pne for bytte.

Digital sikkerhet er ogsé& et viktig tema for
bedriftskundene. Som i privatmarkedet vurderes
leverandgrenes arbeid pd& dette omrédet som
forbedret det siste &ret. Flere aktgrer f&r né& gode
tilbakemeldinger p& digital sikkerhet, og temaet
fremstér som en stadig viktigere del av
totalopplevelsen.

A% 4,

41% 4% 399

34%

2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025



«Den lokale
tilknytningen
trekkes frem
som et
seerpreg som
styrker
tilliten »

NTE Telekom pd& topp, Eidsiva
Digital p& bunn

NTE Telekom fé&r ogs& 1 &r de beste
tibakemeldingene i undersgkelsen.
Kundene  beskriver  selskapet  som
serviceinnstilt, lett tilgjengelig og til &
stole pé& - og de opplever at NTE «ordner
opp» NAr problemer oppstér. Den lokale
tilknytningen  trekkes frem som et
seerpreg som styrker tilliten og gir en
neerere kunderelasjon.

Med en tilfredshetsscore pd& 74,5 ligger
NTE noe lavere enn i fjor, men nivéet er
fortsatt hgyt og viser at kundene er godt
forngyde. Tjenestene vurderes som
stabile  og  pdlitelige, og mange
fremhever bd&de hastighet, stabilitet og

Kundetilfredshet Bredbd&nd Bedriftsmarked 2025
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service som sentrale styrker.

Telenor viser den stgrste fremgangen
sammenlignet med fjoréret. Kundene
opplever selskapet som enklere &
forholde seg til enn tidligere, og flere
peker pd& bedre tilgjengelighet og
responstid ved henvendelser.

Eidsiva Digital har vist fremgang de siste
&rene, men ligger fortsatt lavest i &rets
EPSI-méling.  B&de bredbé&nds- og
servicekvaliteten har forbedret seg over
tid, og selskapet oppleves som mer
palitelig.  Samtidig vurderer kundene
prisnivéet som noe mindre
konkurransedyktig enn hos flere av
konkurrentene, noe som gjgr at mange
opplever & f& mindre verdi for pengene.
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dnsker du mer innsikt fra studien?

Denne rapporten er en oppsummering av en stgrre datainnsamling blant 2400
bredb&ndskunder i privat- og bedriftssegmentet. Undersgkelsen omfatter en rekke
sparsmal, fritekstsvar, og analyser som ikke alt er beskrevet i dette sammendraget.

Vi kan blant annet tilby en dashbordlgsning hvor du som kunde fér resultater p& alle
sparsmdl, historisk utvikling, fritekstsvar og mulighet for & sammenligne med andre
aktgrer i bransjen.

@nsker du mer innsikt og detaljerte tall per aktgr i undersgkelsen, eller kanskje din bedrifts
helt unike kundeundersgkelse tilpasset din bransje? Ta gjerne kontakt med oss:

Kontakt:

Fredrik Hast, Daglig leder Sindre Brochmann, Senior forretningsutvikler
fredrik.nost@epsi-norway.org sindre.brochmann@epsi-norway.org

+47 48 86 76 01 +47 45 87 0192

@nsker du & lese mer om EPSI kan du gjgre det her: Om EPSI

@nsker du & lese mer om hvordan vi mdler kundetilfredshet finner du dette her; Om kundetilfredshet



https://www.epsi-norway.org/om-oss/
https://www.epsi-norway.org/innsikt/kundetilfredshet/
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