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TELEINDUSTRIEN 2021

Resumeé

Kundetilfredsheden i den danske telebranche eri 2021 fastholdt pa niveau med 2020. Det deekker dog over en lille stigning pa
0,2 indekspoint for bredbandsleverandgrer, mens mobilleverandgrerne er faldet med 0,2 indekspoint. | alt har
bredbandsselskaberne i 2021 en kundetilfredshed pa 67,6, mens mobilleverandgrerne har en kundetilfredshed pa 76,4 (malt
pa en skala fra 0 til 100).

Ligesom tidligere ar er de danske forbrugere generelt mere tilfredse med deres mobilleverandgrer end med deres
bredbandleverandgrer.

39% af de adspurgte bredbandskunder svarer, at stabil forbindelse er afggrende for at deres selskab kan vurderes som
veerende perfekt, hvilket et fald pa 3%-point fra 2020, hvor 42% anfgrte stabil forbindelse som afggrende.

47% af de adspurgte mobilkunder svarer, at prisen er afggrende for at deres selskab kan vurderes som vaerende perfekt. | 2020
var andelen, der svarede pris, 49%. For bredbandsleverandgrer gelder det 45% af de adspurgte kunder.

17% af de adspurgte bredbandskunder svarer, at kundeservice er afggrende for at deres selskab kan vurderes som veerende perfekt,
hvilket er en stigning pa 5%-point fra 2020. For mobilselskaber er det tilsvarende tal 13% i 2021 (en stigning pa 3%-point ift. 2020).

41% af de adspurgte kunder vurderer at cyberkriminalitet giver anledning til bekymring i forbindelse med udbredelsen af
digitalisering og tradlgs teknologi. Andelen af danskere, der ikke er bekymret, er steget med 5%-point til 39% i 2021.
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Om undersggelsen

» Dataindsamlingsperiode: 20. august til 15. september 2021.

» Antal interviews: 1107 danskere er blevet spurgt til deres opfattelse af deres respektive mobil- og bredbandsselskaber.

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

» Spgrgeramme: Spgrgerammen omhandler danskernes oplevelse af deres mobil- og bredbandsselskaber. Spgrgeskemaet er
udformet af Teleindustrien i samarbejde med EPSI Rating og bestar af 27 spgrgsmal. Studiet 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

18-29 ar 20% Hovedstaden 32%

Sjeelland 14%

Mand 49% 30-39 ar 15% yddanmark "
Ho-aser 16%  Midtylland 23%

Kvinde 51% 50-79 ar 50% Nordjylland 10%
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Kundetilfredshed i Norden

KUNDETILFREDSHED

Forar Forar Forar Forar Efterar

LAND/PRODUKT 2013 2014 2015 2016 2017* 2017 2018* 2018 2019* 2019 2020* 2020 2021* 2021
Danmark - Telecom total** - - - - 68,8 - 69,7 - 72,7 - 72,0 R 72,0 -

Danmark - Bredband 69,5 - 65,4 69,2 66,2 72,1 66,4 67,1 68,5 70,3 67,4 66,8 67,6 67,2
Danmark - Mobil 72,4 71,2 74,0 75,2 71,5 74,7 72,9 74,5 76,8 77,6 76,6 75,5 76,4 75,2
Finland - Bredband - - 71,4 72,2 - 75,0 - 76,1 - 76,1 - 74,9 - 70,9
Finland - Mobil 74,7 75,1 75,7 75,3 - 77,6 - 77,4 - 78,6 - 76,0 - 75,2
Norge - Bredband 64,2 63,7 65,0 64,4 - 62,8 - 64,8 - 61,8 - 62,7 - HEx
Norge - Mobil 70,1 69,0 70,5 70,9 - 71,0 - 70,8 - 71,4 - 71,1 - 71,7
Sverige - Bredband 66,0 67,5 66,8 61,7 - 63,8 - 65,5 - 65,7 - 63,6 - *kk
Sverige - Mobil 67,2 67,3 67,1 66,6 - 67,2 - 69,7 - 69,8 - 69,2 - 66,7

*  Resultater for Forar 2017, Forar 2018, Forar 2019, Forar 2020 og Efterar 2021 er baseret pa Teleindustriens studie. Resultater mellem 2013-2021 er baseret pa EPSI Ratings arlige studie af Telecom.
** Telecom total = et gennemsnit af bredband og mobil
*** |kke publiceret endnu

S s s | wecermusneos

Resultaterne for kundetilfredshed opggres pa en skala fra 0 til 100. Jo hgjere indeksveerdi, 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.

\



CEPS|

RATING

90

80

70

60

50

40

TELEINDUSTRIEN 2021

Udvikling i kundetilfredsheden

Kundetilfredshed i Danmark

76,8 76,6 76,4

27 720 720 59
69,7
68,5
III | I | I

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

B Fordr 2018 M Forar 2019 M Forar 2020 Efterar 2021

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

(fra EPSI Ratings studier i 2021)

TV B2C Mobil B2C Bredband B2C Streaming B2C
64,3 75,2 67,2 71,5
Pension B2C Bank B2C Bank B2B
67,1 67,4 65,4
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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 alt i alt? Gennemsnit 70,1 78,6 74,4
| hvilket omfang synes du, at dit selskab lever op til
dine samlede forventninger? Gennemsnit 67,0 75,6 71,3
Forestil dig nu det perfekte selskab. Hvor langt fra
eller hvor teet pa dette ideal er dit selskab? Gennemsnit 65,6 75,1 70,4

\
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~ Kundetilfredshed opdelt per spgrgsmal

Kundetilfredshed

85

30 785 791 786

76,5 76,3 75,6 75,4 745 75,1
75 |

71,4 70,0 701

70

683 675 67.0

66,0
, 64,5 65,6

65
60
55
50

45

40
Pa baggrund af dine samlede erfaringer med dit selskab, | hvilket omfang synes du, at dit selskab lever op til dine Forestil dig nu det perfekte selskab. Hvor langt fra eller
hvor tilfreds er du sa alti alt? samlede forventninger? hvor teet pa dette ideal er dit selskab?

W Bredband 2019 mBredbdnd 2020 m Bredband 2021 Mobil 2019 Mobil 2020 Mobil 2021
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~ Kundetilfredshed opdelt per spgrgsmal

Bredband Mobil Total
Gennemsnit 70,1 78,6 74,4
Pa baggrund af dine samlede erfaringer med dit Andel indexscore under 60 30% 14% 22%
selskab, hvor tilfreds er du sa alti alt?
Andel indexscore mellem 60-75  17% 15% 16%
Andel indexscore over 75  53% 71% 62%
Bredband Mobil Total
Gennemsnit 67,0 75,6 71,3
I hvilket omfang synes du, at dit selskab lever op til Andel indexscore under 60 33% 17% 259%
dine samlede forventninger?
Andel indexscore mellem 60-75  19% 17% 18%
Andel indexscore over 75  49% 66% 57%
Bredband Mobil Total
Gennemsnit 65,6 75,1 70,4
Forestil dig nu det perfekte selskab. Hvor langt fra Andel indexscore under 60 36% 19% 27%
eller hvor teet pa dette ideal er dit selskab?
Andel indexscore mellem 60-75  18% 19% 18%
Andel indexscore over 75  46% 62% 54%
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Tilfredshed med mobilleverandegr

2021 2020
Meget utilfreds 1% 1%
Utilfreds 2% 2%
Hvor tilfreds eller utilfreds Hverken tilfreds eller utilfreds 8% 8%
er du alt i alt med din Tilfreds  44% 48%
mobilleverandgr? Meget tilfreds  44% 41%
Har ikke mobil 0% 0%

Ved ikke 1% 0%
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Mobildaekning

2021 2020 2019 2018

Meget utilfreds 2% 1% 2% 2%

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med Utilfreds 4% 5% 4% 3%
daekningen pa din mobiltelefon, nar Hverken tilfreds eller utilfreds 7% 7% 5% 5%
du er HIEMME? Tilfreds 30% 30% 26% 29%
Meget tilfreds 56% 56% 63% 61%

Ved ikke 1% 1% 1% 1%

Meget utilfreds 1% 0% 1% 1%

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med Utilfreds 4% 4% 4% 2%
daekningen pa din mobiltelefon, nar Hverken tilfreds eller utilfreds 12% 11% 8% 9%
du IKKE er hjemme? Tilfreds 47% 45% 45% 45%
Meget tilfreds 36% 39% 41% 42%

Ved ikke 1% 1% 1% 1%
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Det perfekte mobilselskab - Forbedringer

Rangering Andele Andele
2021 2021 2020
Pris 1 47% 49%
Dakning 2 31% 31%
Stabil forbindelse 3 20% 20%
Kundeservice 4 13% 10%
Hvad mangler dit mobilselskab for at vaere det Andet* 5 13% 15%
perfekte mobilselskab? Bredbandshastighed 6 13% 11%
Fysisk butik 7 10% 10%

Spgrgsmalet er stillet til respondenter der ikke har scoret deres mobilselskab 10 i spgrgsmalet:
" Forestil dig nu det perfekte mobilselskab. Hvor langt fra eller hvor taet pd dette ideal er din mobiltelefonileverandgr?”

Respondenten har haft mulighed for at veelge mere end én af de 7 valgmuligheder, hvilket betyder at procenttallene summer
op til mere end 100%.
Rangeringen gar fra 1 (mest hyppige mangel) til 7 (mindst hyppige mangel).

\
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Det perfekte mobilselskab - Forbedringer

Abne kommentarer fra respondenter der har svaret “Andet” pa spgrgsmalet “Hvad mangler dit mobilselskab for at vaere det perfekte selskab?”

4 pa samme daekning

5G og eSim

At kunne give data til andre kunder i samme selskab i gave
At kunne @&ndre navn pa kontoen men med amme pris

At sende deres simkorts til tiden

At veere praecis som det gamle M1 - det bedste selskab der nogensinde har vaeret

Automatisk opgradering nar der kommer nyt/bedre abonnement til samme pris. Eller i hvert fald information herom sa man ikke selv skal
undersgge hele tiden

Bedre app

Bedre mulighed for individualiseret abonnement
Bedre partner/familie abonnement

Bedre reklamer de er pinlige

Billigere streaming tjenester

Bredband der kan bruges hvor jeg bor

Data pa Faergerne

Det kraever bare noget at fa hgjeste karakter - billigere maske
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Det perfekte mobilselskab - Forbedringer

Abne kommentarer fra respondenter der har svaret “Andet” pa spgrgsmalet “Hvad mangler dit mobilselskab for at vaere det perfekte selskab?”

Dzkningen er som den kan blive her i Vestjylland

En App

En pakke det passer bedre til mine behov

Endnu mere fleksibilitet i forhold til indhold i abonnement og priser.
E-sim

Et abonnement som svare til MINE behov

flere Giga

Gennemskuelige abonnementer

Gennemskuelighed

God samarbejdspartner i resten af verdenen for at kunne give en billigere pris pa brug af telefonen i hele verdenen
Gode tilbud

Gode tilbud til faste kunder og ikke kun nye

Gratis musik

gratis musiktjeneste

Gratis streaming tjenester

Gratis world wide roaming
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Det perfekte mobilselskab - Forbedringer

Abne kommentarer fra respondenter der har svaret “Andet” pa spgrgsmalet “Hvad mangler dit mobilselskab for at vaere det perfekte selskab?”

Helt styr pa ekstra services som fglger med. Bliver konstant logget ud og skal taste kode igen og igen
Ikke sendre pa ting der er tilknyttet til aBB.

Jeg bryder mig generelt ikke om al den digitalisering

L@sning af problemet

Meget bedre kundeservice der holder hvad de lover

Mere data

Mere data og tale inkluderet

Mindre af det som ikke har med telefoni at ggre

Mmes inkluderet i abonnement

Mobiler fra flere steder i verden

Mulighed for at Sms'er leveres selvom telefon har veeret i Flytilstand i 8 timer.
Mulighed for selv at styre viderestilling

Musik app til samme pris

Nettjenester

Nobody is perfect

Nye telefoner til gode priser
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Det perfekte mobilselskab - Forbedringer

Abne kommentarer fra respondenter der har svaret “Andet” pa spgrgsmalet “Hvad mangler dit mobilselskab for at vaere det perfekte selskab?”

Ordentlig vejledning

Ordentlige vilkar

Overskuelighed gjed og gennemsigtighed
Overskuelighed over alternative muligheder
PRTISSTIGNINGER EFTER KORT TID HVIS MAN
Samlet abonnement med streamingtjenester
Skraedder syede pakker til den enkelte
Spotify Premium

Streaming

Streamingtjenester tilknyttet abonnementet
Telefoni og data udenfor EU

telmore med mindre TDC

Tilleegsydelser

Tillegtjenester

Troveerdighed
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Det perfekte mobilselskab - Forbedringer

Abne kommentarer fra respondenter der har svaret “Andet” pa spgrgsmalet “Hvad mangler dit mobilselskab for at vaere det perfekte selskab?”

Udvalg

Umiddelbart ikke noget jeg har bare ikke vaeret der sa lenge endnu
Undlade en prisstigning sa ofte

Ventetid i butik

Ydelser

\
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Bredbandsforbindelse

G

2021 2020 2019 2018
Meget utilfreds 3% 2% 3% 3%
Utilfreds 9% 10% 8% 8%
H"°f tilfreds eIIer.lftllfredsner .du med . . Hverken tilfreds eller utilfreds 17% 17% 13% 14%
hastigheden/stabiliteten pa dit bredband, nar ) 45% 45% 0% .
du er HIEMME? Tilfreds 6 6 6 44%
Meget tilfreds 22% 22% 32% 29%
Ved ikke 5% 4% 4% 2%
2021 2020
| mindre grad 7% 6%
| nogen grad 29% 28%
Hvor afhaengig er du af en god, stabil .
! 35% 37%
bredbandsforbindelse i dagligdagen? hoj grad 0 ?
| meget hgj grad 27% 28%

Ved ikke 2%

1%

\
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Den perfekte bredbandsleverandgr

G

Rangering Andele Andele

2021 2021 2020

Pris 1 45% 48%

Stabil forbindelse 2 39% 42%

Bredbandshastighed 9 9

Hvad mangler dit bredbandsselskab for at vaere reabandshastig .e 3 29% 33%
Kundeservice 4 17% 12%

det perfekte selskab? .

Dakning 5 14% 15%

Andet* 6 9% 9%

Fysisk butik 7 7% 6%

Spergsmalet er stillet til respondenter der ikke har scoret deres bredbandsleverandgr 10 i spgrgsmalet:
" Forestil dig nu den perfekte bredbdndudbyder. Hvor langt fra eller hvor taet pa dette ideal er din bredbdandleverandgr?”

Respondenten har haft mulighed for at veelge mere end én af de 7 valgmuligheder, hvilket betyder at procenttallene summer op til

mere end 100%.
Rangeringen gar fra 1 (mest hyppige mangel) til 7 (mindst hyppige mangel).

\
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Den perfekte bredbandsleverandor

Abne kommentarer fra respondenter der har svaret “Andet” pa spgrgsmalet “Hvad mangler dit bredbandsselskab for at vaere det perfekte selskab?”

Gennemsigtighed

Lettere at kontrollere sit forbrug

Kan fa fibernet i Ipbet af fa maneder

Deres ind og ud er af en god kvalitet men installation var dumt placeret rent router maessigt. Og deres tradlgse lgsning stinker
E-sim

Internet uden for Europa

Mangler fiber

De har installeret routeren pa loftet, det er besveerligt fordi den af og til skal nulstilles
At der medfglger en gratis extender med

Nemmere portforwarding

Det gar engang imellem, men det er vel forventeligt engang hvert 3 maned

Mit mobilnetvaerk er meget bedre og mere stabilt end bredbandsforbindelsen

Bedre router

Pakketilbud
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Den perfekte bredbandsleverandgr

Abne kommentarer fra respondenter der har svaret “Andet” pa spgrgsmalet “Hvad mangler dit bredbandsselskab for at vaere det perfekte selskab?”

Troveerdighed

Kortere binding

Lavere pris pa fastnet kombineret med mobil og bredband
Streaming services med rabat

Streamingtjenester i abonnementet

Udfgrelse af en ordre bgr ikke tage knap 9 maneder

For mange udfald af forbindelsen

Overholde det de lover

Bedre raekkevidde pa wifi

Et abonnement som svarer til MINE behov

Mulighed for reverse DNS

At veere proaktiv og sgrge for at jeg har den bedste og billigste Igsning
Gode tilbud

Ikke fraveelgelse af Discovery kanaler

\
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Kundeservice

2021 2020 2019 2018
Telebranchens kundeservice er seerdeles darlig 4% 1% 4% 4%
Telebranchens kundeservice er darlig 17% 15% 16% 14%
Hvilket indtryk har du
generelt af Telebranchens kundeservice er acceptabel 40% 41% 40% 37%
telebranchens
kundeservice? Telebranchens kundeservice er god 24% 28% 25% 27%
Telebranchens kundeservice er serdeles god 4% 4% 3% 3%
Ved ikke 11% 11% 12% 14%
Hvilket indtryk har du generelt af telebranchens kundeservice (sammenlignet med tidligere ar)?
Svarprocent der mener, at telebranchens kundeservice er god/szardeles god:
2021 2020 2019 2018

\
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Kundeservice

Meget utilfreds
Hvor tilfreds eller utilfreds er du §

med den kundeservice, du far, nar Utilfreds
du er i kontakt med din Hverken tilfreds eller utilfreds
nuvaerende Tilfreds

mobil/bredbandsleverandgr? Meget tilfreds

Ved ikke

2021

2%
7%
21%
42%
14%
14%

2020

0%
5%
22%
42%
15%
16%

Resultaterne pa denne side deekker over mobil + bredband
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Infrastruktur

2021 2020

Slet ikke 4% 4%

| mindre grad 10% 10%

I hvilke.n.gra.d ser du telepranchen | nogen grad 17% 17%
som kritisk infrastruktur i . . .
Danmark? | hgj grad 18% 20%
| meget hgj grad 19% 17%
Ved ikke 31% 32%
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Mobilmaster

2021

Slet ikke 73%

| mindre grad 12%

I hvil.ken grad er du generet af | nogen grad 2%
mobilmaster, de steder du . .

befinder dig til daglig? | hgj grad 3%

| meget hgj grad 1%

Ved ikke 7%
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Sammenligning

2021 2020
Meget uenig 11% 10%
Hvor enig er du i, at det er let at sammenligne Uenig  22% 23%
bredband/mobiludbyderes produkter, Hverken enig eller uenig 30% 30%
abonnementer og priser? Enig 18% 17%
Meget enig 4% 5%
Ved ikke 14% 15%
En gang om maneden 1% 2%
H t i q Hvert halve ar 13% 11%
vor ofte sammenligner du . o o
bredband/mobiludbyderes produkter, En gang om ar(?t 20? 21?
abonnementer og priser? Nzesten aldrig 42% 42%
Aldrig 17% 18%
Ved ikke 6% 6%

Resultaterne pa denne side deekker over mobil + bredband






CEPS|

\

RATING

TELEINDUSTRIEN 2021

Mobilitet

Meget sveert
Hvor nemt mener du det er

¢ skift Sveert
at skifte
Hverken nemt eller sveert
mobil/bredbandsselskab?
Nemt
Meget nemt
Ved ikke

2021

2%
11%
23%
35%
14%
15%

2020

1%
9%
21%
35%
15%
19%

Resultaterne pa denne side deekker over mobil + bredband
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Bekymringer

2021 2020

Slet ikke 42% 32%

| mindre grad 18% 17%

Giver udbredelsen af 5G-teknologi dig anledning til at I nogen grad 11% 12%
vaere bekymret? | hgj grad 2% 3%
| meget hgj grad 2% 3%

Ved ikke 25% 33%

Slet ikke 44% 41%

Forventer du at bruge din mobiltelefon I mindre grad 16% 19%

mere end du ggr i dag, hvis 5G-teknoogien I nogen grad 18% 17%
giver mulighed for fx hgjere hastigheder og | hgj grad 5% 5%
lavere forsinkelser? | meget hgj grad 2% 2%

Ved ikke 16% 16%
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Bekymringer

Hvilke bekymringer har du ift.
udbredelsen af digitalisering og
tradlgs teknologi?

Cyberkriminalitet

Kompromittering af personfglsomme data

Jeg er ikke bekymret

Fysisk inaktivitet som fglge af gget digitalisering
Straling fra mobilmaster

Straling fra tradlgs teknologi i hjemmet

Rangering
2021

o b W N R

Andele
2021

41%
40%
39%
15%
10%
10%

Andele
2020

44%
41%
34%
13%
16%
16%

Respondenten har haft mulighed for at vaelge mere end én af de 6 valgmuligheder, hvilket betyder at procenttallene summer op til mere end 100%.

Rangeringen gar fra 1 (mest hyppige bekymring) til 6 (mindst hyppige bekymring).
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Corona

2021 2020
Slet ikke 32% 33%
Forventer du, som fglge af dine | mindre grad 17% 20%
erfaringer fra restriktionsperioden, at | nogen grad 27% 26%
benytte digitale Igsninger mere, nar | hgj grad 10% 6%
restriktionerne bliver ophaevet, end | meget hgj grad 2% 1%
du gjorde, fgr de blev indfgrt? Ved ikke 13% 14%
2021 2020
Ja, jeg har vaeret offer for cyberkriminalitet 1% 1%
Har du vaeret udsat for cyberkriminalitet Jeg har mistanke om, at jeg har vaeret ramt af cyberkriminalitet, men jeg er ikke sikker 2% 1%
ifm. corona-restriktionerne? Der er blevet forsggt cyberkriminalitet mod mig, men jeg fik det afvaerget 6% 9%
Jeg har ikke vaeret udsat for forsgg pa cyberkriminalitet 71% 72%
Ved ikke 21% 17%
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Corona

Rangering Andele Andele
2021 2021 2020
Jeg har ikke haft gget behov 1 49% 44%
Har d levet et gget behov f
dianre :I ?f;gf;;i:g:r soemc;;I c;r Har haft gget behov for at arbejde hjemme 2 26% 31%
g. - & . & Har haft gget behov for digital underholdning 3 24% 32%
af restriktionerne relateret til . . . 0 o
corona-udbruddet? Har haft gget behov for at afholde private mgder/arrangementer/familiebesgg digitalt 4 21% 26%
) Har haft gget behov for hjemmeundervisning 5 19% 20%
Rangering Andele Andele
2021 2021 2020
Har du set dig ngdsaget til at Nej, jeg har de samme abonnementer og produkter som fgr restriktionerne blev indfgrt 1 90% 96%
2&ndre dine abonnementer Ja, jeg har kgbt hurtigere bredband (abonnement med hgjere hastighed) 2 3% 1%
eller kgbe nye som fglge af et Ja, har kgbt stgrre mobilabonnement (mere tale eller data) 3 3% 1%
gget behov under corona- Ja, har kgbt flere abonnementer (ekstra mobiltelefon eller mobilt bredband) 4 2% 1%
restriktionerne? Ja, har kgbt nye produkter (eksempelvis tilkgbt mobilt bredband) 5 2% 2%
Rangering Andele Andele
2021 2021 2020
Jeg har ikke oplevet nogen problemer 1 66% 67%
Har oplevet, at wi-fi var for langsomt eller ustabilt 2 20% 19%
Har du oplevet problemer med  Har oplevet, at min bredbandsforbindelse var for langsom eller ustabil 3 15% 16%
dine dlgltale’lqzs?nlnger ifm. Har oplevet, at tjenester, jeg brugte, manglede kapacitet (fx videomgder, videosamtaler) 4 10% 10%
corona-restriktionerne? Har oplevet utilfredsstillende daekning pa mobiltelefon eller mobilt bredband 5 8% 7%
6 5% 3%

Har oplevet at Igbe t@r for data til mobiltelefon eller mobilt bredband

Respondenten har haft mulighed for at veelge mere end én af de 5 eller 6 valgmuligheder, hvilket betyder at procenttallene summer op til mere end 100%.
Rangeringen gar fra 1 (mest hyppige mangel) til 5 eller 6 (mindst hyppige mangel).
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