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Bredbdndet fungerer godt, likevel vurderer

rekordmange & bytte leverandar

CEPS|

RATING

Arets EPSI-undersgkelse viser fallende kundetilfredshet og svekket lojalitet blant norske
privatkunder. Hele 27 prosent vurderer & bytte bredbdndsleverandgr, den hgyeste andelen
som er mdlt. Samtidig er bedriftskundene gjennomgd&ende godt forngyde. NextGenTel topper
privatmarkedet, mens Altibox har de mest forngyde bedriftskundene.

EPSI har malt kundetilfredsheten blant landets
stgrste bredbé&ndsleverandgrer i en &rrekke. Mens
tilfredsheten blant bedriftskundene har utviklet seg
positivt over tid, er privatkundene fortsatt langt
mer forbeholdne i sine vurderinger.

Arets undersgkelse viser at lojaliteten blant
privatkundene er svak, og at stadig flere vurderer
& bytte leverandgr. Andelen som vurderer & bytte,
har gkt til 27 prosent, det hgyeste nivéet siden EPSI
begynte & mdéle dette.

Samtidig er anbefalingsviljen oppsiktsvekkende lav.

Omtrent halvparten av bredbé&ndskundene
klassifiseres som kritikere, det vil si kunder som i
liten grad er villige til & anbefale leverandgren sin
til andre. Bransjens «NPS» er minus 27, mens
tilsvarende tall i mobilbransjen er pluss 3.

- Det er et tankekors at stadlig flere vurderer g
bytte leverander, selv om bredbdndet fungerer
bedre enn for. Mdlingen viser imidlertid at god
kvalitet ikke er nok. Mange synes rett og slett at
bredbdndet har blitt for dyrt, og opplever ikke at
de fdr nok igjen for pengene. Nar prisene oker,
forventer kundene mer, og mange mener at
leverandarene ikke leverer nok til & forsvare prisen,
sier Fredrik Hagst, daglig leder i EPSI Norge.

Resultatene er seerlig interessante i lys av
diskusjonene om & &pne fibernettene for flere
tjenesteleverandgrer.

- Mange kunder er lite fornayde, men blir likevel
vaerende hos leveranderen sin. Det kan skyldes at
de opplever & ha 1& alternativer. Dersom kundene
fdr flere reelle valgmuligheter, kan vi fort se at
flere velger & bytte leverander, sier Hast, sier Hast.
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God kvalitet, men svak verdi for pengene

Til tross for tilbakegangen i kundetilfredshet fé&r
den tekniske kvaliteten gjennomgé&ende gode
vurderinger. Tilbakemeldingene p& hastighet og
stabilitet har blitt stadig bedre, og de fleste
opplever at bredbé&ndet lever opp til
forventningene.

Forbedringene i den tekniske kvaliteten har
imidlertid ikke gitt tilsvarende utslag p& opplevd
verdi for pengene. Stabilt og raskt internett tas i
stor grad for gitt, mens pris og kundeoppfalging
f&r starre betydning for tilfredsheten.

Ogsé vurderingene av digital sikkerhet svekkes.
@kt oppmerksomhet rundt digital sikkerhet kan ha
bidratt til stgrre bevissthet og hayere
forventninger. Det er samtidig verdt & merke seg
at mange kunder ikke vet om leverandgren tilbyr
tjenester som gjgr dem tryggere pd nett.

- Her har leverandarene en jobb & gjere, bdde
med & utvikle relevante sikkerhetstjenester og
gjore kundene bedre kjent med det de allerede
tilbyr. Ndr prisene gker, blir det enda viktigere &
synliggjere verdien av tienestene. Kundene mad
forstd hva de 1dr igjen for pengene, sier Sindre
Brochmann, senioranalytiker i EPSI Norge.

NextGenTel p& topp - Telia faller tilbake

NextGenTel beholder fgrsteplassen i
privatmarkedet. Kundene vurderer kvaliteten pé
bredbd&ndet minst like godt som hos
konkurrentene, men mener de f&r mer bredbdnd
for pengene.

- NextGenTel viser at det ikke n@dvendigvis
handler om & tilby hayest mulig hastighet men om
d levere en tieneste som dekker kundenes behov til
en pris de er fornayde med. Samtidig er selskapet
flinke til & holde kundene informert og falge dem
opp. Det gir uttelling pd tilfredsheten, sier
Brochmann.

Telia gér tilbake og havner nederst i &rets méling.

- Telias utforaring handler ikke farst og fremst om
pris. Den opptattes som relativt konkurransedyktia.
Problemet er at kundene opplever bredbdndet
som minadre stabilt, samtidig som de ikke alltid fdr

hjelpen de trenger. Flere sitter ogsd igjen med en
folelse av at selskapet ikke bryr seg nok om dem
som kunder. Det er en krevende kombinasjon, sier
Brochmann.

Bedriftskundene fortsatt godt forngyde

| bedriftsmarkedet holder kundetilfredsheten seg
p& et godt nivd. Lojaliteten er ogsé hayere enni
privatmarkedet: 17 prosent vurderer & bytte
leverandgr, mot 27 prosent blant privatkundene.
Bedriftene opplever at bredbd&ndet leverer som
forventet, og gir gode vurderinger p& bdde
stabilitet, hastighet og support. | motsetning til
privatmarkedet fortsetter ogsé vurderingene av
digital sikkerhet & stige. Samlet bidrar dette til &
styrke tilliten til leverandgrene.

- Det er positivt G se at servicen gjennomgdende
1dr gode tilbakemeldinger. Vi ser ogsd at beadrifter
med en fast kontaktperson er saerlig fornayde,
men ogsd at det er relativt 1d bedrifter som har en
Slik kundeansvarlig, p&peker Brochmann.

De digitale selvbetjeningsl@sningene f&r mer
moderate vurderinger og brukes forelgpig kun av
en relativt liten andel av kundene. Her har
leverandgrene fortsatt et forbedringspotensial,
b&de ndr det gjelder brukervennlighet og & & flere
kunder til & ta Igsningene i bruk.

Altibox p& topp i bedriftsmarkedet

Altibox gér frem og topper &rets méling. Selskapet
f&r gode vurderinger pd& bd&de stabilitet og
kundeoppfglging, og kundene opplever at Altibox
er en leverandgr som er enkel & forholde seg til.

Eidsiva Digital fortsetter den positive utviklingen.
Selv om selskapet fortsatt ligger nederst blant de
mdlte aktgrene, har avstanden til bransjesnittet
blitt mindre. Kundene etterlyser imidlertid mer
oppmerksomhet, tettere oppfelging og mer
konkurransedyktige priser.

- Altibox viser at det ikke bare handler om & levere
en stabil bredbdndstjeneste. Bedriftene setter 0gsd
pris pd en leverander som er tilgjengelig, viser
interesse og ftolger dem opp. Det er nettopp
kombinasjonen av gode tjenester og sterke
kunderelasjoner som gir utslag pd tilfredsheten,
avslutter Hast.
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Om studien Bredbd&ndsstudien 2026 bygger pd svar fra nesten 2 300 bredb&ndskunder i privat- og
bedriftsmarkedet. Datainnsamlingen ble gjennomfart i september og oktober 2026. Studien kartlegger blant
annet kundetilfredshet, lojalitet, verdi for pengene, service, digitale lgsninger, kommunikasjon og kunderelasjon.
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dnsker du mer innsikt fra studien?

Denne rapporten er en oppsummering av en stgrre datainnsamling blant nesten 2 300
bredb&ndskunder i privat- og bedriftsmarkedet. Undersgkelsen omfatter en rekke
spgrsmal, 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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