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Konfidensielt frem til Man. 25. okt. kl 05:00

EPSI Ratings studie av kundetilfredsheten blant mobil operatørene i Norge, 2010 

Sammendrag

· Norske person- og bedriftskunders tilfredshet med mobiloperatørene i Norge har bedret seg i forhold til i fjor.
· Nordmenn og norske bedrifter forventer vesentlig mer av sin operatør enn tidligere
· Den opplevde service kvaliteten er blitt betydelig forbedret i forhold til 2009.

Av hovedfunnene fremgår det videre at:

Bedriftsmarked

· Phonero (som for første gang er blitt fanget opp i denne studien) er på topp blant operatørene i bedriftsmarkedet både når det gjelder tilfredshet og lojalitet, mens Ventelo og NetCom kan viser til solide fremganger. 

· Mens produktkvaliteten i bransjen under ett ligger på stedet hvil i forhold til 2009, så viser studien at norske bedrifter opplever servicekvaliteten som vesentlig bedre 
· Phonero skiller seg klart ut med best kundeservice etterfulgt av Network Norway. Ventelo og NetCom kan vise til betydelig fremgang, mens Telenor ligger påfallende langt bak sine konkurrenter på dette området. For norske bedrifter er produkt kvaliteten fortsatt vesentlig mer viktig for tilfredsheten enn service kvaliteten. 

En uavhengig bransjestudie

EPSI Norge er en uavhengig organisasjon som er en del av det internasjonale samarbeidet innom EPSI Rating. EPSI Rating gjennomfører omfattende målinger og analyser av kunde- og medarbeidertilfredshet i Europa, og ønsker gjennom dette å bidra til kvalitetsutvikling i næringslivet og offentlig sektor. Organisasjonens uavhengighet sikrer kvalitet, upartiskhet og integritet i målingene.

EPSI Norge – en leverandør av ikke-finansielle KPI’er. 

EPSI tilbyr private bedrifter og offentlige tjenesteytere ikke finansielle nøkkeltall (KPI’er) slik som kundetilfredshet og medarbeidertilfredshet. Med utgangspunkt i dette så hjelper vi bedrifter over hele Europa med å forbedre tilfredsheten både internt (ansatte) og eksternt (kunder). 

Over 2600 intervjuer er gjennomført! 

Det er gjennomført over 2600 dybdeintervjuer per telefon med privatpersoner og bedriftskunder i Norge. Intervjuene er blitt gjennomført i perioden september og oktober 2010. Norstat Norge AS har stått for feltarbeidet på oppdrag fra EPSI Norge. 

Hovedresultat

Overgripende resultater fra EPSIs studie av mobiloperatørene i Norge presenteres under. 

Indeksen for kundetilfredshet, det sentrale målet i EPSI Rating, kan ta en verdi mellom 0 og 100. Jo høyere verdi desto bedre anser de faktiske kundene at leverandørene oppfyller deres krav og forventninger. Målinger under 60 er lavt/veldig lavt, målinger fra 60 – 75 er gjennomsnittlig, mens over 75 anses som høyt/veldig høyt. 

Målingene baserer seg på telefonintervjuer av tilfeldig utvalgte personer og bedrifter i hele Norge. Kundetilfredshetsindeksen (KTI’en) beregnes med hjelp av en analyse som bygger på svarene til et 30-talls spørsmål. I tillegg til kundetilfredshet (det sentrale målet i EPSIs studie) så beregnes også indeksverdier på omdømme/merkevaren, forventninger, produktkvalitet, servicekvalitet, verdi for pengene og lojalitet. Fra undersøkelsene fremgår det tydelig at høy kundetilfredshet er en forutsetning for at kundene også skal være lojale i fremtiden.

· Kundetilfredshet i bedriftsmarkedet

Kundetilfredshet i bedriftsmarkedet har også bedret seg siden 2009. Tabell 2 under viser at både Ventelo og NetCom kan vise til signifikant fremgang (en fremgang som overstiger feilmarginen). Phonero, som for første gang er fanget opp i denne målingen, er med en tilfredshetsscore på knappe 70, i toppen på denne målingen. Network Norway, som nå også er med i denne årlige studien, legger seg også i det øvre skjiket i denne målingen. 
Tabell 2, kundetilfredshet mobiltelefoni bedriftsmarked 2007 - 2010 
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Endring 

'09-'10

Feil Margin 

2010

Explanation 

2010

Andre* 62,9 64,8 61,5 61,9 0,4 4,5 0,76

NetCom 65,5 63,4 63,9 67,3 3,4 2,0 0,65

Network Norway 65,8 - 3,2 0,68

Ventelo 61,5 65,1 3,6 1,8 0,74

Telenor 62,0 61,1 65,5 63,6 -1,9 1,8 0,65

Phonero 69,3 - 3,1 0,77

Industry 63,5 63,1 64,1 65,3 1,2

EPSI Rating 2010


*Andre: inkluderer andre operatører som TDC, Hello og Tele2
Mens produktkvaliteten i bransjen under ett ligger på stedet hvil i forhold til 2009, så viser studien at norske bedrifter opplever servicekvaliteten som vesentlig bedre. Phonero skiller seg klart ut med best kundeservice, og er etterfulgt av Network Norway. Ventelo og NetCom kan vise til betydelig fremgang, mens Telenor har et iøynefallende stort gap opp til sine konkurrenter på dette området. Se profilen under for flere detaljer rundt resultatene.
Figur 2 Profil mobiltelefoni bedriftsmarkedet 2010
[image: image2.emf]Andre

NetCom

Network Norway

Phonero

Telenor

Ventelo

Industry

60

65

70

75

80

85

90

Image Expec ProdQ ServQ Value EPSI Loyal

Index Level

Profile Mobile operators B2B EPSI Norway 2010


Norge sammenlignet med andre nordiske og europeiske land

Kommer

Kunden i sentrum

EPSI Rating er et system for å samle inn, analysere og spre informasjon om kunders forventninger, opplevd kvalitet og verdivurdering av varer og tjenester. Informasjonen er vesentlig for så vel den enkelte bedrift (for eksempel ved forbedring av egen kvalitet, sammenligning med andre leverandører og benchmarking), samt på bransje og samfunnsnivå. I tillegg gir studien informasjon om kunders mulige fremtidige beslutninger. EPSI Rating gir ny og kompletterende informasjon om konkurransekraft, kundelojalitet, fremtidig bedriftsverdi i tillegg til ulike gruppers opplevde velferd. Sammenliknet med flere sentrale nøkkeltall er EPSI Rating fremtidsrettet gjennom at funnene signaliserer i hvilken retning konkurransekraft og lønnsomhet bedriften kan forventes å utvikle seg. Dette spiller en stadig større rolle i den ”nye tjenesteøkonomien” hvor endringer i en bransje raskt påvirker aktørene i andre bransjer.

EPSI Rating er et internasjonalt samarbeid EPSI målinger skjer i mer enn 20 europeiske land. 



EPSI er en non-profit organisasjon som har til hensikt å være en støtte i utviklingen av norsk konkurransekraft. Med opprinnelig støtte fra EU-kommisjonen er det i dag en rekke sentrale Europeiske aktører som samarbeider: Internasjonale universitetsnettverk, International Foundation for Customer Focus, European Foundation for Quality Management og European Organisation for Quality. Handelshøyskolen i Stockholm er faglig garantist på verktøy og metode og koordinerende ledd mellom EPSI-aktørene. Webb-side: www.epsi-rating.com
For ytterligere informasjon, ta kontakt med:
Fredrik Høst, Daglig Leder  EPSI Norway 

mail: fredrik.host@epsi-norway.org 

Mobil: +47 48867601

www.epsi-norway.org
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