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) Generelt viser dette studie for Teleindustrien ikke store forskelle i forhold til sidste ars unders¢§else, men dog er der
en mindre fremgang i kundetilfredshed pa mobilmarkedet. Generelt er mobilkunderne mere tilfredse end fastnet
bredbandskunderne.

) IEPSI Ratin%s studier fra 2017 viser, at mobil og fastnet bredband i Danmark praesterer bedre end i Sverige O%Nor%e,
nar det geelder kundetilfredshed, men pa et lavere niveau end Finland. Endvidere praesterer den danske telebranche

bedre end andre brancher, som EPSI Rating maler, for eksempel el-og bankbranchen.

> Der er generelt stor tilfredshed blandt brugerne med daekningen pa mobilen, bade nar man er hjemme og nar man
bevaeger sig rundt i landet. Omkring hver fjerde mener, at deekningen pa deres mobil er blevet bedre/meget bedre
de sidste to ar, hvilket er samme resultat som sidste ar. Der er dog oftere problemer med daekningen, nar man ikke
er hjemme, end nar man er hjemme. Flere har faet adgang til en mobil internetforbindelse samtidig med, at flere er
tilfredse med forbindelsen.

) Majoriteten af danskerne er tilfredse med hastiﬁheden pa deres bredband. Omkring ni ud af ti benytter sig af
tradlgst bredband (wifi), hvor stgrstedelen er tilfreds/meget tilfreds med deekningen. Dog oplever dem med tradlgst
bredband (wifi) flere problemer, end dem der ikke bruger wifi. Omkring hver femte oplever problemer mindst én
gang om ugen med deres tradlgse bredband (wifi).

) Danskernes indtryk af telebranchens kundeservice er god og er blevet forbedret siden 2015. Seks ud af ti oplever, at
ﬁle hdar faet hjeelp af kundeservice inden for tilfredsstillende tid, og generelt er der tilfredshed med telebranchens
undeservice.

> Omkring én ud af ti har pa et tidspunkt klaget direkte til sit teleselskab. Derudover er der stadig en stor tavs masse,
som mener, at de har haft en grund til at klage, men som ikke har gjort det. Mobilkunder klager oftest over priser
eller vilkar i abonnementet, mens bredbandskunder oftest klager over daekningen. Cirka hver fjerde oplever ikke, at
deres klage/problem er blevet Igst. Generelt far telebranchen en lav score i klagehandtering, hvorfor der her er et
stort forbedringspotentiale, da en god klagehandtering kan fgre til mere tilfredse kunder.

) Generelt har gennemsigtigheden i branchen ikke andret sig meget i forhold til sidste ar. Omkring hver tredje
oplever, at det er svaert at sammenligne produkter/abonnementer/priser pa tveers af mobil-og bredbandsudbydere,
og majoriteten af danskerne sammenligner aldrig eller naesten aldrig produkter o%priser. Ligesom sidste ar mener de

fleste danskere, at det er let at forsta de regninger de far, bade fra mobil-og bredbandsudbydere.

) -Stgrstedelen mener, at det er nemt at skifte mobil-/bredbandsudbyder. Inden for de seneste 12 maneder har 16%
skiftet mobiludbyder, mens 13% har skiftet bredbandsudbyder, hvilket er cirka samme niveau som sidste ar.
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Om undersggelsen

» Dataindsamlingsperiode: 7. maj- 14. maj 2018

» Antal interviews: 1.004 interviews er foretaget i alt, opdelt pa mobil- og bredbandsselskaber. Der er 1.004
besvarelser vedrgrende mobilselskaber og 959 vedrgrende 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 41 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

Hovedstaden 0
18-29 ar 17% . 31%
Sjeelland 13%

o .
Mand 45%  30-39ar 13%  syddanmark 21%
40-49 ar 16% Midtjylland

24%

Kvinde 55% °

50-79 ar 54% Nordjylland 11%
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Kundetilfredshed i Norden

LAND/PRODUKT

Danmark - Telecom totalt**
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
66,3
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

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

**Telecom totalt = 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, 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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Kundetilfredshed i forskellige brancher

(fra EPSI Ratings studier i 2017)

Forsikring B2C Mobil B2C Forsikring B2B Bredband B2C
77,7 74,7 73,5 72,1
El B2C Bank B2C TV B2C Bank B2B
71,8 71,1 69,7 68,6

©OO0O0O0




C

EPSI

RATING

TELEINDUSTRIEN 2018

Kundetilfredshed opdelt pr. spgrgsmal

Bredband  Mobil Totalt
Gennemsnit 70,1 75,4 72,8
Pa baggrund af dine samlede erfaringer med dit Andel indexscore under 60 28% 21% 25%
selskab, hvor tilfreds er du sa alt i alt?
Andel indexscore mellem 60-75 17% 11% 14%
Andel indexscore over 75-100  55% 68% 61%
Gennemsnit 65,9 72,5 69,2
| hvilket omfang synes du, at dit selskab lever op til Andel indexscore under 60 35% 22% 29%
dine samlede forventninger?
Andel indexscore mellem 60-75  18% 19% 18%
Andel indexscore over 75-100  47% 59% 53%
Gennemsnit 63,2 70,7 66,9
Forestil dig nu det perfekte selskab. Hvor langt fra Andel indexscore under60  41% 26% 33%
eller hvor teet pa dette ideal er dit selskab?
Andel indexscore mellem 60-75 16% 20% 18%
Andel indexscore over 75-100  43% 55% 49%
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Daekning

2018 2017

Meget utilfreds 2% 2%

Utilfreds 3% 3%

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med daekningen pa Sl ek alller wilfads 5% 4%
din mobiltelefon, nar du er HHEMME? ] o
Tilfreds 29% 27%

Meget tilfreds 61% 62%

Ved ikke 1% 1%

Meget utilfreds 1% 2%

Utilfreds 2% 4%

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med daekningen pa Hverken tilfreds eller utilfreds 9% 8%
din mobiltelefon, nar du IKKE er hjemme? ) o
Tilfreds 45% 45%

Meget tilfreds 42% 39%

Ved ikke 1% 2%

Dzekningen er blevet meget

darligere 1% 1%

Daekningen er blevet darligere % 6%

Synes du, at deekningen pa din mobiltelefon er g . g 6% 09
blevet darligere eller bedre de seneste to ar? Daekningen er den samme 60% 59%
Daekningen er blevet bedre 19% 19%

Dakningen er blevet meget bedre 5% 5%

Ved ikke 9% 11%
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Daekning

2018 2017

Hver dag 3% 4%

En gang om ugen 7% 5%

Hvor ofte oplever du, at der er problemer med En gang om maneden 9% 8%

daekningen pa din mobiltelefon, nar du er HJEMME?

Et par gange om aret 24% 20%

Aldrig 52% 57%

Ved ikke 6% 6%

Hver dag 3% 3%

Hvor ofte oplever du, at der er problemer med )L ) Lffeln 10% 11%
daekningen pa din mobiltelefon, ndr du IKKE er En gang om maneden 17% 16%
hjemme? Et par gange om aret 38% 36%
Aldrig 24% 25%

Ved ikke 8% 9%

Meget utilfreds 2% 1%

Utilfreds 2% 3%

Hvor tilfreds er du med din mobile Hverken tilfreds eller utilfreds 9% 11%
internetforbindelse (via din mobiltelefon)? Tilfreds 44% 42%
Meget tilfreds 33% 27%

Ved ikke 3% 5%
Har ikke mobil internetforbindelse 6% 11%
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Forbindelse

2018
Meget utilfreds 3%
Utilfreds 8%
Hvor tilfreds eller utilfreds er du med hastigheden pa Hverken tilfreds eller utilfreds 14%
dit bredbdnd, nar du er HHEMME? Tilfreds 44%
Meget tilfreds 29%
Ved ikke 2%
Benytter du dig af tradlgst bredband (dvs wifi/tradlgs Ja 89%
router) HIEMME? Nej 8%
Ved ikke 3%
Meget utilfreds 4%
Utilfreds 10%
Hvor tilfreds eller utilfreds er du med daekningen pa Hverken tilfreds eller utilfreds 15%
dit tradlgse bredband (wifi)? Tilfreds 45%
Meget tilfreds 26%
Ved ikke 0%
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Forbindelse

2018
Hver dag 7%
En gang om ugen 13%
Hvor ofte oplever du, at der er problemer med dit tradlgse En gang om maneden 20%
bredband (wifi)? Et par gange om aret 40%
Aldrig 16%
Ved ikke 4%
Ja 75%
Har du selv forsggt at Igse de problemer du havde med Nei .
dit tradlgse bredband (wifi)? e
Ved ikke 5%
Flyttede modemet (den tradlgse router) 33%
Hvad gjorde du for at Igse problemet med dit tradlgse Al e, Spadiiaa. (e nese s .
bredband (wifi)? 8, SP - 57%
Ved ikke 10%
1 gang 18%
. _ 2 gange 19%
Hvor oofte har du veeret i kcomtakt med dit _ 3-4 gange 18%
bredbandsselskab, for at fa Igst problemer med dit 5 gange eller mere .
tradigse bredband (wifi)? e 10%
Aldrig 28%
Ved ikke 7%




Forbindelse

Hvad gjorde du for at Igse problemet med dit tradlgse bredband? (Andre ting, specificer...)

ndstillinger

h

= Eenstart numnuhar=

. = Kontaktede-udbyder
 Genstart-router/modem
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Forbindelse

IKKE tradlgst bredband (til dem som ikke bruger/har wifi)

2018

Hver dag 4%

En gang om ugen 3%

Hvor ofte oplever du, at der er problemer med dit

wedlE e En gang om maneden 13%
Et par gange om aret 53%

Aldrig 20%

Ved ikke 8%

Hvor ofte har du veeret i kontakt med dit 1gang 18%
bredbandsselskab, for at fa Igst problemer med dit 2 gange 18%
bredband? 3-4 gange 18%
5 gange eller mere 9%

Aldrig 29%

Ved ikke

7%
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Forbindelse

Ville du veere villig til at betale mere for en hgjere hastighed pa
din internetforbindelse/bredband (mobil og fastnet)?

13% ~

mJa

® Nej

Ved ikke



Streamingtjenester
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Streamingtjenester

Benytter du dig af streamingtjenester (fx Netflix, HBO, Viaplay)
via din internetforbindelse/bredband (mobil og fastnet)?

m Ja
® Nej

Ved ikke

Bredbandskunders tilfredshed er generelt lavere for de der benytter streamingtjenester end de der ikke ggr. Denne
tendens er den samme som vi ser i blandt andet Norge.
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Kundeservice

2018 2017
Telebranchens kundeservice er sardeles darlig 4% 4%
Telebranchens kundeservice er darlig 14% 18%
Hvilket indtryk har du generelt . 0
af telebranchens Telebranchens kundeservice er acceptabel 37% 36%
ice?
kundeservice: Telebranchens kundeservice er god 27% 24%
Telebranchens kundeservice er seerdeles god 3% 3%
Ved ikke 14% 15%
Hvilket indtryk har du generelt af telebranchens kundeservice (sammenlignet med tidligere ar)?
Svarprocent der mener, at telebranchens kundeservice er god/szerdeles god:
2015 2017 2018
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Kundeservice

Mobil 2018  Mobil 2017  Bredband  Bredbadnd

2018 2017
Sidst du henvendte dig til dit Ja 64% 61% 60% 56%
nuvaerende selskabs kundeservice, Nej 8% 8% 13% 14%
fik du da svar pa /hjeelp til dit
svar pa /hjzelp til dit Ved ikke 7% 8% 9% 9%
spgrgsmal inden for tilfredsstillende
tid? Har aldrig veeret i kontakt med mit Ieverand(?)rs i 24% o 21%
kundeservice
Meget utilfreds 2% 3% 4% 4%
. 0, 0,
Hvor tilfreds eller utilfreds er du med Utilfreds = 4% e 9%
den kundeservice, du far, nar du er i Hverken tilfreds eller utilfreds 14% 15% 19% 17%
kontakt med dit nuveerende selskab? Tilfreds 46% 44% 44% 41%
Meget tilfreds 30% 29% 22% 23%
Ved ikke 5% 5% 5% 5%
Meget darligere end de andre selskaber 1% 0% 1% 1%
Oplever du, at dit nuvaerende selskab Dérligere end de andre selskaber 2% 1% 4% 4%
giver en bedre kundeservice end de Hverken bedre eller darligere end de andre selskaber 28% 33% 34% 35%
andre Bedre end de andre selskab 199 18% 139 12%
o . 0 (o]
bredband/mobiludbydere? edre end de andre selskaber = 25
Meget bedre end de andre selskaber 6% 7% 4% 6%
Ved ikke 44% 40% 44% 42%




Kundeklager

00g
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Kundeklager

Mobil 2018 Mobil 2017 Bredband 2018 Bredband 2017

Ja, har klaget direkte til min leverandgr 9% 8% 14% 18%
Har du. pa et tidspunkt haft grund til at klage Ja, havde en grund til det, men gjorde det ikke 5% 7% 11% 11%
over dit nuvaerende selskab?
Nej 78% 77% 66% 61%
Ved ikke/husker ikke 8% 9% 9% 10%
Regningen 18% 17% 8% 12%
Dakning 18% 25% 28% 24%
Udstyr (mobiltelefon, modem, router etc.) 15% 10% 21% 18%
?
Hvad omhandlede den seneste klage- esidhed 4% 7% 18% 219%
Pris eller vilkar i abonnement 25% 28% 7% 12%
Andet 14% 9% 15% 11%
Ved ikke/husker ikke 4% 4% 3% 3%
1 gang 28% 26% 26% 26%
9 8% 9 9%
Hvor mange gange skulle du vaere i kontakt med QLS S5 ° 2 °
0, 0,
dit selskab, fgr klagen/problemet (den seneste) 3-4 gange 18% 12% 15% 15%
blev Igst? 5 gange eller mere 13% 8% 12% 12%
Er ikke blevet Igst 23% 31% 23% 19%

Ved ikke/husker ikke 2% 17% 3% 20%
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Kundeklager

Mobil 2018 Mobil 2017 Bredband 2018 Bredbdnd 2017

Meget utilfreds 13% 6% 14% 10%
Utilfreds 27% 31% 19% 23%
Hvor tilfreds eller utilfreds var du med den made, klagen blev Hverken tilfreds eller utilfreds 18% 23% 21% 25%
behandlet pa? . .
Tilfreds 29% 26% 29% 27%
Meget tilfreds 11% 13% 15% 13%
Ved ikke 2% 1% 2% 2%
2017 2018
Kender du Teleankenzevnet, det uafhaengige m 3 = I3
forbrugerklagenaevn pa teleomradet?

= Nej = Nej




Gennemsigtighed




CEPSI

RATING

TELEINDUSTRIEN 2018

Gennemsigtighed

Mobil 2018 Mobil 2017 Bredband 2018 Bredband 2017
Meget uenig 11% 11% 11% 12%
i 23% 23% 24% 23%
Hvor enig er du i, at det er let at sammenligne Uenig ? ° 0 ?
. . 0, 0, 0, o)
bredband/mobiludbyderes produkter, abonnementer og Hverken enig eller uenig 21% 21% 24% 23%
priser? Enig 22% 23% 18% 20%
Meget enig 7% 7% 6% 6%
Ved ikke 15% 15% 17% 17%
Meget sveerere 2% 4% 3% 4%
Er det efter din mening blevet lettere eller sveerere at Sveerere 16% 15% 16% 14%
sammenligne bredband/mobiludbyderes Ingen &ndring 32% 29% 34% 30%
dukter, ab t i d det var for tre 3
Si:joenu? er, abonnementer og priser, end det var for tre ar Lottere T o o 16%
Meget lettere 3% 4% 2% 4%
Ved ikke 30% 31% 31% 33%
En gang om maneden 2% 3% 1% 3%
Hvert halve ar 10% 14% 7% 11%
Hvor ofte sammenligner du bredband/mobiludbyderes En gang om &ret 21% 18% 18% 15%
dukter, ab i iser?
produkter, abonnementer og priser Neesten aldrie e 389% 43% 20%
Aldrig 21% 22% 24% 26%
Ved ikke 6% 5% 7% 5%
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Gennemsigtighed

Mobil 2018 Mobil 2017 Bredband 2018 Bredband 2017

Meget svaert 1% 1% 1% 2%

Hvor nemt er det for dig at Svaert 6% vt 6% 9%
forsta de regninger, du far fra Hverken nemt eller sveert  21% 19% 23% 22%
dit mobil/bredbandsselskab Nemt  40% 40% 39% 37%
Meget nemt  26% 25% 19% 20%

Ved ikke 7% 8% 11% 11%




Mobilitet
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Mobilitet

Mobil 2018 Mobil 2017 Bredband 2018 Bredband 2017

Meget sveert 1% 1% 3% 3%

Sveert 6% 4% 12% 10%

HI:{?tr nem;.lr}ﬂsnzrbc!u jet Trkai)? Hverken nemt eller sveert 14% 12% 16% 16%
skifte mobil/bredbandsselskab? Nemt 39% 399 289 0%
Meget nemt 24% 26% 13% 14%

Ved ikke 16% 18% 27% 27%

Har du skiftet mobil/bredbandsselskab Ja 16% 20% 13% 13%

inden for de seneste 12 maneder? Nej 84% o 87% 879%
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Sikkerhed

2018 2017

Oplever du en stigende usikkerhed, dvs. forekomsten Ja 25% 18%
af malware og svindel etc. pa din mobiltelefon? Nej 62% 69%
Ved ikke 13% 13%

. : a R . 5 Ja 62% 57%

Er du bevidst om sikkerheden pa din mobiltelefon Nej . 31%
Ved ikke 13% 12%

Vil du veere villig at betale for sikkerhedslgsninger til Ja 28% 25%
din mobiltelefon? Nej 39% 41%
Ved ikke 33% 34%




C E p S I TELEINDUSTRIEN 2018

Sikkerhed

Facebook Google Staten Telebranchen

Hvordan er din tillid til felgende aktgrers handtering af personlig 29,4 41,9 57,4 44,5
data? (dvs. beskyttelse af persondata)

Jo hgjere indeksvaerdi des hgjere tillid, har danskerne til aktgren. En score under 60 betragtes som lav tillid, mens scores pa 75 og over er en god
karakter. Der er generelt lav tillid blandt de adspurgte til hvorledes de forskellige aktgrer handtere personlig data. Lavest tillid far Facebook (29,4)
mens Staten far hgjest (57,4).
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Kontaktinformation

EPSI RATING DANMARK

Telefon: 31 75 40 38
info@epsi-rating.com

www.epsi-denmark.org
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