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Kundetilfredsheden i den danske telebranche er stgdt stigende. Den samlede kundetilfredshed for mobil+bredband
/;“ eri 2019 pa 72,7, hvilket er en fremgang pa 3 indexpoint fra 2018. Dette afspejler en fremgang pa 2,1 point for
bredband, der har en kundetilfredshed pa 68,5. Mobilleverandgrerne vurderes meget hgjt med en kundetilfredshed
pa 76,8, hvilket er en fremgang pa 3,9 indexpoint.
@: De danske forbrugere er generelt mere tilfredse med deres mobilleverandgrer end med deres bredbandleverandgrer.
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:‘Q Denne trend er en fortsattelse af det mgnster, vi kunne se fra 2017 til 2018 — og igen til 2019.

utilfredse kunder steget fra 3% i 2018 til 5% i 2019, nar de sp@rges til deekning uden for hjemmet. Dette afspejler, at

Stgrstedelen af de adspurgte danskere er tilfredse med daekningen pa deres mobiltelefon. Dog er andelen af
§ é 11% oplever problemer med dakningen pa deres mobiltelefon uden for hjemmet mindst en gang om ugen.

AT Kunderne er mere abne for at skulle betale mere for en hgjere hastighed pa deres bredbandsforbindelse (14%) end
deres mobilforbindelse (6%).

Kundernes opfattelse af telebranchens kundeservice generelt er ikke overvaeldende; 28% mener, at kundeservicen er
@ god/szaerdeles god. 40% mener, at den er acceptabel, mens 20% mener, at den er darlig/seerdeles darlig. Der er altsa
- en imageudfordring i branchen

mﬁ Brugen af streamingtjenester stiger stadig, og i dette studie svarer mere end halvdelen af de adspurgte danskere, at
:h de benytter sig af streamingtjenester via deres mobil/bredbandforbindelse.
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Om undersggelsen

> Dataindsamlingsperiode: 16. maj - 25. maj 2019.

> Antal interviews: 1112 interviews er foretaget i alt, vedrgrende kundernes opfattelse af deres respektive mobil- og
bredbandsselskaber.

» Indsamlingsmetode: Dataindsamlingen er foregaet online via Norstat Danmarks webpanel.

» Spgrgeramme: Omhandler danskernes oplevelse af deres teleselskab — opdelt pa mobil- og bredbandsselskab.
Spergeskemaet er udformet af Teleindustrien i samarbejde med EPSI Rating og bestar af 30 spgrgsmal. Dette studie
er bestilt af Teleindustrien.

> Repraesentativitet: Malgruppen for denne undersggelse er personer i Danmark mellem 18-79 ar, som har en relation
til et mobil- og/eller bredbandsselskab. Undersggelsen er gennemfgrt af nationalt repraesentative udvalgte individer
i Danmark.

Kgn Alder Region
1899 3¢ 19% H‘ovedstaden 32%
Sjeelland 15%
Mand 51% 30-39 &r 9% g, ddanmark 22%
40-49 3r 7% Midtjylland 22%
Kvinde 49% 46%

Nordjylland 9%

\ 50-79 ar
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Kundetilfredshed i Norden

LAND/PRODUKT

Danmark - Telecom total**
Danmark - Bredband
Danmark - Mobil

Finland - Bredband

Finland - Mobil

Norge - Bredband

Norge - Mobil

Sverige - Bredband

Sverige - Mobil

2012
67,0
71,1
74,3
64,2
70,1
68,7
68,3

2013
69,5
72,4
74,7
64,2
70,1
66,0
67,2

KUNDETILFREDSHED

2014

71,2
75,1
63,7
69,0
67,5
67,3

2015
65,4
74,0
71,4
75,7
65,0
70,5
66,8
67,1

2016
69,2
75,2
72,2
75,3
64,4
70,9
61,7
66,6

Forar 2017*
68,8
66,2
71,5

2017
72,1
74,7
75,0
77,6
62,8
71,0
63,8
67,2

Forar
2018*

69,7
66,4
72,9

2018

67,1
74,5
76,1
77,4
64,8
70,8
65,5
69,7

Forar
2019*

72,7
68,5
76,8

*Resultater for Forar 2017, Forar 2018 og Forar 2019 er baseret pa Teleindustriens studie. Resultater mellem 2012-2018 er baseret pa EPSI Ratings arlige studie af Telecom.

**Telecom total = et gennemsnit af bredband og mobil

Resultaterne for kundetilfredshed opggres pa en skala fra 0 til 100. Jo hgjere indeksvaerdi, des bedre oplever kunderne, at produkter og leverandgrer
lever op til deres krav og forventninger. Almindeligvis kan man notere sig, at brancher og virksomheder, som opnar en kundetilfredshed pa under 60,

UTILFREDS TILFREDS MEGET TILFREDS

har meget svaert ved at motivere deres kunder, mens et resultat pa over 75 indikerer en staerk relation mellem leverandgr og kunde.
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Udvikling i kundetilfredsheden

Kundetilfredshed i Danmark
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\ **Telecom total = et gennemsnit af bredband og mobil
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Kundetilfredshed i forskellige brancher

(fra EPSI Ratings studier i 2018)

Forsikring B2C Mobil B2C Bredband B2C
77}4 74)5 67,1
El B2C Bank B2C Bank B2B
71,1 69,9 69,8

N ©0O0O0
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Kundetilfredshed opdelt per spgrgsmal

Bredband Mobil Total
Pa baggrund af dine samlede erfaringer med dit
selskab, hvor tilfreds er du sa alti alt? Gennemsnit 71,4 78,5 75,0
| hvilket omfang synes du, at dit selskab lever op til
dine samlede forventninger? Gennemsnit 68,3 76,5 72,4
Forestil dig nu det perfekte selskab. Hvor langt fra
eller hvor tzet pa dette ideal er dit selskab? Gennemsnit 66,0 75,4 70,7
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78,5
71,4 70,1

Pa baggrund af dine samlede erfaringer med dit selskab, hvor

tilfreds er du sa alt i alt?

75,4

W Bredband 2019

TELEINDUSTRIEN 2019

Kundetilfredshed opdelt per spgrgsmal

Kundetilfredshed

68,3

65,9

76,5

72,5

| hvilket omfang synes du, at dit selskab lever op til dine

samlede forventninger?

W Bredband 2018

m Mobil 2019

Mobil 2018

63,2

75,4

70,7

Forestil dig nu det perfekte selskab. Hvor langt fra eller hvor

teet pa dette ideal er dit selskab?
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~ Kundetilfredshed opdelt per spgrgsmal

Bredband Mobil Total
Gennemsnit 71,4 78,5 75,0
Pa baggrund af dine samlede erfaringer med dit Andel indexscore under 60 27% 15% 21%
selskab, hvor tilfreds er du sa alt i alt?
Andel indexscore mellem 60-75  18% 12% 15%
Andel indexscore over 75-100  55% 73% 64%
Bredband Mobil Total
Gennemsnit 68,3 76,5 72,4
I hvilket omfang synes du, at dit selskab lever op til Andel indexscore under 60 31% 16% 24%
dine samlede forventninger?
Andel indexscore mellem 60-75  19% 14% 17%
Andel indexscore over 75-100  50% 70% 60%
Bredband Mobil Total
Gennemsnit 66,0 75,4 70,7
Forestil dig nu det perfekte selskab. Hvor langt fra Andel indexscore under 60 36% 20% 28%
eller hvor tzet pa dette ideal er dit selskab?
Andel indexscore mellem 60-75  18% 17% 18%
Andel indexscore over 75-100  46% 63% 55%
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Dakning

2019 2018 2017

Meget utilfreds 2% 2% 2%

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med Utilfreds 4% 3% 3%
daekningen pa din mobiltelefon, nar du er Hverken tilfreds eller utilfreds 5% 5% 4%
HIEMME? Tilfreds 26% 29% 27%
Meget tilfreds 63% 61% 62%

Ved ikke 1% 1% 1%

Meget utilfreds 1% 1% 2%

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med Utilfreds 4% 2% 4%
daekningen pa din mobiltelefon, nér du Hverken tilfreds eller utilfreds 8% 9% 8%
IKKE er hjemme? Tilfreds 45% 45% 45%
Meget tilfreds 41% 42% 39%

Ved ikke 1% 1% 2%

Dakningen er blevet meget darligere 1% 1% 1%

Synes du, at daekningen p3 din Dzkningen er blevet darligere 4% 6% 6%
mobiltelefon er blevet darligere eller bedre Daekningen er den samme 59% 60% 59%
de seneste to ar? Daekningen er blevet bedre 22% 19% 19%

Daekningen er blevet meget bedre 6% 5% 5%

\ Ved ikke 8% 9% 11%
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Daekning

2019 2018 2017

Hver dag 4% 3% 4%

9 9 5%

Hvor ofte oplever du, at der er problemer med En gang om ugen 5% 7% °

o . . o 2 [0)

daekningen pa din mobiltelefon, nar du er En gang om maneden 7% 9% 8%
HIEMME? Et par gange om dret  27% 24% 20%
Aldrig 52% 52% 57%

Ved ikke 4% 6% 6%

Hver dag 3% 3% 3%

9 0 11%

Hvor ofte oplever du, at der er problemer med En gang om ugen 8% 10% °
2 0,

daekningen p& din mobiltelefon, ndr du IKKE er En gang om maneden 18% 17% 16%
hjemme? Et par gange om aret 44% 38% 36%
Aldrig  21% 24% 25%

Ved ikke 7% 8% 9%
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Forbindelse

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hastigheden pa dit
bredband, nar du er HJEMME?

Meget utilfreds

Utilfreds

Hverken tilfreds eller utilfreds
Tilfreds

Meget tilfreds

Ved ikke

2019

3%
8%
13%
40%
32%
4%

2018

3%
8%
14%
44%
29%
2%
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Forbindelse

Ville du veere villig til at betale mere for en hgjere hastighed
pa din bredbandsforbindelse?

m Ja

® Nej

Ved
ikke
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Forbindelse

Ville du veaere villig til at betale mere for en hgjere hastighed
pa din mobilforbindelse?

11% .

mJa

® Nej

Ved
ikke
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Streamingtjenester

Benytter du dig af streamingtjenester (fx Netflix, HBO,
Viaplay) via din mobileinternetforbindelse/bredband?

mJa

® Nej

Ved
ikke
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Kundeservice

2019 2018 2017
Telebranchens kundeservice er saerdeles darlig 4% 4% 4%
Telebranchens kundeservice er darlig 16% 14% 18%
Hvilket indtryk har du , 0 0
generelt af telebranchens Telebranchens kundeservice er acceptabel 40% 37% 36%
ice?
kundeservices Telebranchens kundeservice er god 25% 27% 24%
Telebranchens kundeservice er seerdeles god 3% 3% 3%
Ved ikke 12% 14% 15%
Hvilket indtryk har du generelt af telebranchens kundeservice (sammenlignet med tidligere ar)?
Svarprocent der mener, at telebranchens kundeservice er god/sardeles god:
2019 2018 2017
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Kundeservice

2019

Meget utilfreds 1%

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med Utilfreds 4%
den kundeservice, du far, nar du er i Hverken tilfreds eller utilfreds 22%

kontakt med din nuvaerende

mobil/bredbandsleverandgr? Tilfreds 41%

Meget tilfreds 16%
Ved ikke 15%

Meget darligere end de andre selskaber 0%

Oplever du, at dit nuvaerende selskab Darligere end de andre selskaber 2%
giver en bedre kundeservice end de Hverken bedre eller darligere end de andre selskaber 37%
andre mobil-/ bredbandudbydere? Bedre end de andre selskaber 16%
Meget bedre end de andre selskaber 3%

Ved ikke 41%

Resultaterne pa denne side daekker over mobil + bredband



Kundeklager
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2019
. I 0
Har du p3 et tidspunkt haft grund til at klage Ja, har klaget direkte til min leverandgr 18%
over din nuvaerende Ja, havde en grund til det, men gjorde det ikke 9%
mobil/bredbandsleverandgr? Nej 64%
Ved ikke 9%
Regningen 17%
Daekning 39%
Udstyr (mobiltelefon, modem, router etc.) 25%
Hvad omhandlede den seneste klage? * . o
(*Flere svar mulige) Hastighed 26%
Pris eller vilkar i abonnement 15%
Andet 12%
Ved ikke 3%
Meget darlige 2%
Darlige 7%
Hvor gode eller darlige mener du, at Hverken gode eller darlige 22%
mulighederne er for at klage over din .
mobil/bredbandsleverandgr? Gode 24%
Meget gode 7%
Ved ikke 38%

Resultaterne pa denne side deekker over mobil + bredband

N\
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Kundeklager

2019

Meget utilfreds 8%

Utilfreds 18%

Hvor tilfreds eller utilfreds var du med den made, klagen blev Hverken tilfreds eller utilfreds 29%

behandlet pa?
Tilfreds 33%

Meget tilfreds 14%
Ved ikke 0%

Resultaterne daekker over mobil + bredband

2019 2018

Kender du Teleankenaevnet, det uafhaengige 22% | 26% .
forbrugerklagenaevn pa teleomradet? Ja a

® Nej = Nej
78% 74%
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Gennemsigtighed

2019
Meget uenig 8%
Hvor enig er du i, at det er let at sammenligne Uenig 22%
bredband/mobiludbyderes produkter, abonnementer og Hverken enig eller uenig 27%
priser? Enig 24%
Meget enig 4%
Ved ikke 15%
Meget svaerere 3%
Er det eft'er din mening blevet lettere eller sveerere at Sveerere 15%
sammenligne bredband/mobllu.dbyderes o Ingen zndring 339%
produkter, abonnementer og priser, end det var for tre ar
i Lettere 18%
siden?
Meget lettere 4%
Ved ikke 28%
En gang om maneden 1%
_ . _ Hvert halve ar 10%
Hvor ofte sammenligner du brec_iband/moblludbyderes En gang om aret 22%
produkter, abonnementer og priser? )
Naesten aldrig 40%
Aldrig 23%
Ved ikke 5%

Resultaterne pa denne side deekker over mobil + bredband
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Gennemsigtighed

Hvor nemt er det for dig at forsta de regninger,
du far fra din mobil/bredbandsleverandgr

Meget svaert

Sveert

Hverken nemt eller sveert
Nemt

Meget nemt

Ved ikke

2019
1%
5%

22%

44%

22%
6%

Resultaterne pa denne side deekker over mobil + bredband



Mobilitet
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Mobilitet

2019
Meget sveert 1%
dud Sveert 5%
H‘{°r nemt-mener ou eterat Hverken nemt eller sveert 16%
skifte mobil/bredbandsselskab?
Nemt 41%

Meget nemt 22%
Ved ikke 15%

Har du skiftet mobil/bredbandsselskab Mobil 11%
. . 5
inden for de seneste 12 maneder? Bredband 6%

Ja til begge 4%
Nej 78%
Ved ikke 1%

Resultaterne pa denne side daekker over mobil + bredband
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Kontaktinformation

EPSI RATING DANMARK

Telefon: 28 49 74 28
info@epsi-rating.com

www.epsi-denmark.org
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