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Baggrund og formal



Baggrund og formal

New markets

2

More customers

New New products
customers & services

D

Today’s Loyalty &
business new spend

More money from each

customer
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lsha Kommune

Ishgj Kommune ejer en feellesantenneforening for ca. 80% af byens
husstande i Ishgj. Der er behov for at fa vurderet, hvordan kundeservicen
fungerer i antenneforeningen. Efter et udbud har en ny konditionshaver
(Kabelplus) overtaget foreningen i foraret 2017.

Den nye konditionshaver har haft en reekke opstartsproblemer, dels af
teknisk karakter og dels har der veeret en udfordring med kundeservice.
Det ser pa forhand ud til, at de fleste tekniske udfordringer nu har fundet
en lgsning.

Ishgj Kommune gnsker at fa indsigt i, hvor mange husstande der nu har
en lgsning der fungerer. Ligesom de gnsker at fa kortlagt, hvordan
kunderne oplever den nye udbyder — for dermed at fa input til, hvordan
kundeforholdet til den nye konditionshaver kan forbedres / optimeres
fremadrettet.




Problemstilling

Vurdering af kunderelation

!

1. Status 2. Hvor mange har 3. Overordnet
veeret i kontakt? tilfredshed og
detaljerede
vurderinger
Hvordan fungerer din Kontakt til Performance og
antenne i dag? kundeservice? preeference
Har du oplevet Hvilken kanal blev Vurdering af konkrete
problemer i forbindelse anvendt? elementer pa
med overgang til ny Hvornar? kundetilfredshed
leverandgar?
Hvilke problemer har du
oplevet?
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Om undersggelsen



Om undersggelsen
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v
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Metode: Undersggelsen er gennemfart via telefoninterview med borgere i Ishgj som har enten TV, Internet eller begge dele hos Kabelplus. Kunderne
af udtrukket fra Kabelplus kundedatabase. Svarpersonen har som minimum ligeligt ansvar for betalingen af husstandens kagb af internet eller TV hos
Kabelplus.

Antal interview: Der er gennemfart 375 interview i malgruppen (ud af de 7313 kundeemner pa listen) . Alle interviews er gennemfgrt i ugerne 41-43
2017. Den gennemsnitlige interview tid har veeret 13-14 minutter.

Boligomrader: Kundelisten var oprindeligt inddelt i 24 boligomrader, men Ishgj Kommune har lagt omrader sammen, hvor det har givet mening, sa det
var muligt at gennemfare interviewes pa tveers af omraderne, da nogle af de oprindelige 24 omrader var meget sma. Vi endte saledes pa 12 omrader,
som i interviewarbejdet er blevet repraesenteret forholdsmaessigt.

Antal gennemforte Gennemforte Kundeliste (fordeling
Distrikt interview af distrikter %
Landet + Torslunde + Ishgj Landby + Store industriomrade + landet — dyreparken + Tranegilde 30 8% 7%
@rnekeer og Vibeholms Veenge + Pilegards Veenge + Landlyst og Bredekeers Vaenge + Tranebakken 40 11% 10%
Bycenter & Kirkegrund + Fasanparken + Keerbo og Gadekeeret 15 4% 3%
Strandomradet + strandparken og Zldrebolig Vejledalen 30 8% 8%
Vildtbaneparken + Gildbroterrasserne og Aparken 29 8% 8%
Strandgardsparken 24 6% 7%
Vildtbanegard 2 25 7% 7%
Vildtbanegard 1 34 9% 10%
Vejleaparken 84 22% 23%
Vejlebrovej og Dstergarden 85 9% 10%
Vildtbanegard 3 17 5% 5%
Vejledalen 12 3% 3%

Databehandling: De gennemfarte interview er herefter vejet, saledes at undersagelsen resultater er repraesentative for Kabelplus kunderne i Ishgj
fordelt pa distrikter og boligtype.
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3
Konklusioner og anbefalinger



Opsamling
Indsigter

85% af kunderne har oplevet problemer i forbindelse med overgangen til Kabelplus,
hvor 73% af kunderne beskriver problemerne som enten store eller meget store.
49% tilkendegiver at deres TV og/eller Internet fortsat ikke virker som det skal pa
interviewtidspunktet.

Den overordnede relation til kunderne er kritisk darlig (kundetilfredsheden er meget
lav).

Problemerne gar grundlzeggende igen bade pa tveers af boligomrader og boligtype.
Om end der er mindre forskelle fra gruppe til gruppe - er der ikke boligomrader eller
-typer der ikke er kritiske.

Opstartsvanskellighederne i forhold til overgangen til Kabelplus saetter sit tydelige
preeg pa kundernes forhold til Kabelplus. De kunder der selv har oplevet at have
haft problemer i forbindelse med Kabelplus overtog (85%) har en veesentlig
darligere oplevelse af Kabelplus end dem der ikke har oplevet problemer (15%).

| forhold til kundernes kontaktpunkter med Kabelplus er det teknikerne der vurderes
bedst, derimod opleves saerligt kundeservice via telefon og mail meget kritisk. Det
er tilgeengeligheden og evnen til at fa sagen lagst der er seerlig kritisk.

De relative styrker (vigtige forhold som scorer relativt godt) Kabelplus har at bygge
pa er forhold omkring selve TV-produktet (udvalg af kanaler, programpakker og
billedkvalitet), den labende kommunikation og sa opleves prisen pa internet ok.

Indsatsomraderne vedrgrer bade oplevede tekniske problemer med leverancen,
selve produktet (Internet stabilitet og hastighed samt manglende mulighed for at
medbringe tv-signalet via web-tv) og kundeservicen.
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Anbefalinger

De oplevede tekniske problemer med leverancen af selve produktet er fortsat et sa
stort og omfattende problem, at det er afgerende at gare en koordineret indsats pa
dette punkt som fgrste skridt.

Analysen af de tekniske udfordringer og hvad der skal til for at Igse det skal veere
pa plads. Herefter kan der iveerksaettes en implementeringsperiode med proaktiv
kommunikation og grundig information fra kommunen og Kabelplus, der vil kunne
give Kabelplus som leverandgr en frisk start.

Selve produktet vurderes at kunne baere en sund kunderelation pa laengere sigt,
forudsat at oplevelsen af internet stabiliteten og hastigheden Igser sig ved den
tekniske indsats. Om muligt kan der dog med fordel udvikles Igsning for TV-
kunderne i forhold til tilkebs mulighed for optagelse af Tv-programmer og web-TV.

Kundeservice vurderes kritisk og ikke gearet til handtering af de problemer der har
veeret i forbindelse med overgangen. Push-meddelser i forhold til den Igbende
driftinformation og et generel Igft af leverancen vil give kundeservice mulighed for at
leve op til forventningerne. Den grundlaeggende udfordring er at kundeservice skal
seettes i stand sende kundens sag videre i systemet sa problemet Igses i sidste
ende.
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4
Analyse modellen - forklaring af TRI*M



TRI*M Indexet kombinerer performance (overordnet vurdering) og praeference
for at male styrken af en kunderelation

For at afdaekke hvor steerk relationen er til kunderne,
maler vi kombinationen af Performance og
Praeference.

B Performance — den overordnede vurdering
af et selskab. Baseres pa historiske
kundeoplevelser man har med selskabet.

Praeference

B Praeference — kundernes praeference for
organisationen. Alt vurderes op mod
alternativer — derfor er det afggrende at
opna praeference.

Performance er en ngdvendighed men er ikke tilstraekkeligt. En kunde kan veere tilfreds med et selskab, men have en neutral
folelse af deres oplevelser med et selskab. Med andre ord sa er oplevelsen god, men den forventes maske at veere tilsvarende
god andre steder. Hvis der ikke skabes praeference til ens nuveerende selskab, vil dette fare til skift af selskab over tid. For at
gore en forskel og skabe preeference, skal kundeoplevelserne gagres mindevaerdige — ogsa pa det mere emotionelle aspekt.
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Spergsmalene bag Index’et

Performance Praeference

Alt taget i betragtning, hvordan vil du Hvor staerk er din praference/hvor

vurdere Kabelplus? meget foretraekker du Kabelplus i
forhold til andre udbydere af TV og
internet?

Seaerdeles steerk praeference

Fremragende
Meget gode Meget steerk preeference
Gode Steerk preeference
Rimelige Kun lille preeference
Darlige Ingen praeference
Ved ikke Ved ikke

TRI*M benytter en skala der gér fra -50 til +150
Den samme skala anvendes pd det individuelle TRI*M spargsmal (Perf. / Praeference)
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TRI*M Impact Analysis - Laesevejledning

|dentificerer tilveekst eller potentielt tab i relationsstyrke pa baggrund af detaljerede tilbagemeldinger om selskabet
performance pa forskellige parametre.

. o
Performance Attributes B02
<. |angt over gennemsnit Attributterne plottes AgZ Ag1 4,
. C L 7.
<= Over gennemsnit relativt til det over- . RN
4
@ Gennemsnitlig « ordnede perfor- = Ag3 ’4//;7/ po4
. [ 7%
<~ Under gennemsnit mance niveau 5 o
W Langt under gennemsnit %
c A05
b [
g A06
S
— (,/(/\ [

Potentielle trusler for relationens styrke. En
darligere preestation vil svaekke den
overordnede relation

v

Gain in relationship

1

Forbedret praestation vil styrke relationen.
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TRI*M Impact Analysis - Laesevejledning

De fire TRI *M omrader nedenfor har stor betydning for pa bedst mulig vis at styre prioritering af fremtidig indsats

En darligere preestation kan
potentielt fa en negativ effekt

pa den overordnede relation.

| dette omrade er der ikke
den store pavirkning til den
overordene relation

Threat to relationship  me—
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Gain in relationship

Forbedringer vil | hej grad
bidrage til at styrke styrken af
de relationen til kunderne, mens
en ringere praestation i dette
omrade, vil veere en trussel for
relationen.

Her ligger et potentiale for at
forhgje styrken af relationen,
hvis emner i dette omrade kan
styrkes.
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5
Oplevelse af problemer



Langt hovedparten (85%) af kunderne hos Kabelplus har oplevet problemer i forbindelse med
overgangen. 73% af kunderne med oplevede problemer beskriver problemerne som enten store eller
meget store, ligesom varigheden beskrives som langvarig (maneder). | dag svarer 49% at deres TV

og/eller internet fortsat ikke virker som det skal.

Problemer siden Kabelplus overtog

Ja, med bade TV og internet I 46 %
Ja, med internet I 06 %
Ja,med TV I 17%
Nej NN 15%
n=317 Ved ikke 1 1%

Problembeskrivelse

34% 39% 21% 6%

B Meget store problemer B Store problemer

B Mindre problemer B Meget sma problemer

n=317
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Problemets varighed

Timer Dage B Uger B Maneder
Virker TV og internet som det skal i dag? n=317
B Ja
H Nej
B Ved ikke

n=375




Det er steerk sammenhang mellem om man har oplevet problemer i forbindelse med overtagelsen til om

TV/Iinternet virker som det skal i dag. Saerligt udfordringerne omkring Internet leveringen ser ud til at
vaere laangerevarende.

(i) . j af dem der har haft problemer ved overgangen til Kabel- O
plus med bade internet og TV, virker det fortsat ikke for 0

Internet TV

TV

t af dem der har haft problemer ved overgangen til Kabel- O
plus alene med TV, virker det fortsat ikke for 0

(i) af dem der har haft problemer ved overgangen til Kabel- O
plus alene med internet, virker det fortsat ikke for 0

Internet
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Informationerne fra kommune og Kabelplus i forbindelse opleves meget ensartet kunderne (og kan
maske ikke adskilles). Ca. 4 ud af 10 oplever enten informationen meget darligt eller darligt i modsaetning
til ca. 25% har oplevet informationen godt eller meget godt.

Kvalitet af informationer fra kommunen Kvalitet af informationer fra Kabelplus

31% 6% 5% 28%
l | l J | J l |
I I I I
40% 23% 41% 26%
B Meget darlige W Darlige Rimelige B Meget darlige W Darlige Rimelige
Gode B Meget gode B Ved ikke Gode B Meget gode B Ved ikke

Q8a) Hvordan har du alt i alt oplevet de informationer du har modtaget SPECIFIKT Q8b) Hvordan har du alt i alt oplevet de informationer du har modtaget SPECIFIKT
FRA KOMMUNEN fra maj og juni maned i forbindelse med skiftet af udbyder for Ishg;j FRA KABELPLUS fra maj og juni maned i forbindelse med skiftet af udbyder for Ishgj
Feellesantenne (e-boks, annoncering i lokalavis m.m.) Feellesantenne (husstandsomdelte breve, Kabelplus’ hjemmeside, mail m.m.) n=375|
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6
Styrken af kunderelationen



Med en TRI*M score pa -9, er kunderelationen til Kabelplus pa et kritisk lavt niveau.

Top & bottom boxes

AN
- Fremragende Q.
- Meget gode 2 14%
AN
- Rimelige g
- Darlige =
e}
m

- Seerdeles steerk preeference
- Meget steerk preeference

7% TRI*M benchmarks:

86% Europeeisk benchmark,
“internet provider®
2012-2016
TRIM Dansk benchmark,
p B TRI*MIndex M Performance W Preference TV-/Radio udbydere
2013-2015

- Kun lille preeference
- Ingen preeference

Bottom2 | Top 2
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Med en TRI*M score pa -9, er kunderelationen til Kabelplus pa et kritisk lavt niveau.

Performance »

Preeference

Europaeisk benchmark,
“internet provider®
2012-2016

Dansk benchmark,
TV-udbydere 2013-2015
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Ca. 3 ud af 4 kunder klassificeres til at have en svag relation til Kabelplus

HEEEEEEEEER
HERREEEREEEER HEREER
74% 20% 6%
Svag relation Moderat relation Steerk relation

TRI*M
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Nar relationens styrke til Kabelplus vurderes pa tvaers af boligomrader, sa ma det konstateres at
spredningen er relativ lille og der derfor ma siges at vaere udfordringer i alle omrader.

100

o

=3 20

S 13 "

—

=

a 0

Q.

= -4 -5

@ -9

5 4

9 - 17
3 14

q) -

o .20 -18

-24
| -27
-33 -33
-50
Total Jrnekeer og Vibeholms Vildtbaneparken + Strandomradet + Bycenter & Strandgardsparke Vildtbanegard 2 Vejlebrovej og Vejledparken Vildtbanegard 1 Landet + Torslunde + Vildtbanegard 3 Vejledalen
Veenge + Pilegards  Gildbroterrasserne strandparken og Kirkegrund + n Jstergarden Ishgj Landby + Store
Veenge + Landlyst og og Aparken AEldrebolig Fasanparken + industriomrade +
Bredekeers Veenge + Vejledalen Keerbo og Landet — dyreparken +
Tranebakken Gadekeeret Tranegilde

TRI*'M n=375// w=375 n=40 // w=37 n=29 /[ w=29 n=30 // w=30 n=15// w=16 n=24 /| w=24 n=25// w=26 n=35// w=35 n=84 /| w=84 n=34 // w=35 n=30 // w=30 n=17 // w=17 n=12 // w=12

B TRI*M Index M Performance W Preference
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Tilsvarende boligomrader, sa er der ligeledes udfordringer i forhold til Kabelplus uanset om kunderne
bor i parcel-, reekkehus eller etagebolig.

100
£
(@]
C
g
»
o
2
£ 6
7 0 :
s H -6
m D
-1 -18 -18
o -23
-50 —
Total Parcelhus Etagebolig Raekkehus
TRI'M n=375 // w=375 n=99 // w=96 n=240 // w=243 n=36 // w=36

B TRI*M Index M Performance W Preference
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Opstarts vanskelighederne satter sit tydelige praeg pa opfattelsen af Kabelplus. De kunder der ikke har
haft problemer i forbindelse med overgangen, har en signifikant bedre relation til Kabelplus. Der viser
sig samtidig en tendens mod, at de kunder der har haft problemer med internetforbindelsen er mere
kritiske end dem, der alene har haft problemer med TV.

100
74
[ |
e
: B
C
o
»
o
2
g 4
2 0 n
h'd
-17 -17
-12
-19
-26 -26
-50 —
Total Ja, med TV Ja, med Ja, med bade
internet TV og internet Nej
TRI'M n=375 // w=375 n=51// w=51 n=83 // w=83 n=183 // w=183 n=56 // w=56

B TRI*M Index M Performance W Preference

Q4) Har du haft problemer i forbindelse med Kabelplus overtog ?
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7
Kontaktpunkter



77% har veeret i kontakt med Kabelplus i Butikken i Ishgj Bycenter. Dette er helt naturligt da man ved
oprettelse skulle hente sit modem i butikken. Dernaest fglger kundeservice via telefon (50%) og mail
(24%). Butiksbesg@gene er i hgjere grad i den tidlige del af sommeren, hvor teknikerbesggene i hgjere
grad ligger i august eller senere.

Kontaktpunkt Tidspunkt for kontakt

satcrisheroreenter Y ik Ishoj
77% Butik Ishgj bycenter 579, 17% 22% AN
Kundeservice via telefon _ 50%

Kundeservice via telefon

37% 34% 26% . n=188
Kundeservice via malil -
24%
Kundeservice via mail 40% 38% 17% 6
Besag af teknikker - 139 ° - ° -
0
Besgg af Kabelplus i boligforening (pop- o Besag af teknikker | 48
up butik) I 5% 33% 56% 4%
Ingen af ovenstaende . 99,
0 . - .
Besag af Kabelplus i boligforening (pop- 479 18%6%  30% n=17

up butik)
Andet I3%

W Juni/Juli ® August eller senere B Begge tidsperioder B Ved ikke
n=375
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Detaljerede vurderinger



Pa overordnet niveau med aggregerede resultater for alle relevante vurderinger omkring et kontaktpunkt,
opnar teknikerne den bedste score (pa en skala fra 1-5). Kundeservice via bade telefon og mail vurderes
signifikant lavest.

Teknikere

TV-Produkt

Labende kommunikation

Besgg i boligforeningen

Internetprodukt

Butik i bycenter 2]

Kundeservice via telefon

Kundeservice via mail

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode 4=Meget gode 5=Fremragende

KANTAR GALLUP | @=== 2



9
Detaljerede vurderinger — Butik i bycenter



Abningstider og evnen til at forsta borgerens problem vurderes bedst. Ventetiden er kritisk.

Butik i bycenter [P2K]

deres abningstider

personalets evne til at forsta dit problem

kvaliteten af den hjeelp du far i butikken

personalets evne til at sikre at din sag
bliver lgst

det er hurtigt at komme til at blive betjent i
butikken

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode  4=Meget gode 5=Fremragende

IKCANTAR GALLUP | @



Generelt har butikken i Ishgj bycenter middel betydning for kundernes relation til Kabelplus. Af

forholdene omkring butikken, bor nedbringelse af ventetiden prioriteres.

Kabelplus // TRI*M Impact analysis

Butik i Ishgj bycenter

A01
A02
A03
A04
A05

D o 0 0 ¢

TRI*M

n=287

det er hurtigt at komme til at blive betjent i butikken
kvaliteten af den hjeelp du far i butikken
personalets evne til at forsta dit problem
personalets evne til at sikre at din sag bliver Igst

deres abningstider

AN
N
N\
N
\\
4
N 2
N\ Ry
1, N
% AN
_9_\ {9/ \\
= @] )
7} N\ AN
N A02 S
N A3 &7 N
° \ o7 \
o N A05 T, N
= N oA A0 \
T \ Ao \
o N N
c < A4 AN
= N @(// N
\ 2
N o
\
N
AN
N\
N

Gain in relationship

W Farbelow average V Below average O Average £ Above average 4 Far above average

ICANTAR GALLUP | e

Base: 375 // Weighted: 375 // Key: ** Low base size; calculation of gain/threat potential not possible
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10
Detaljerede vurderinger — Kundeservice via telefon



Det oplevede niveau for kundeservice via telefon er kritisk. Dette galder sarligt hvor let det er at fa
kontakt, samt den oplevede evne til at lase borgerens problem.

Kundeservice via telefon i)

deres abningstider

deres forstaelse for dit problem

kvaliteten af den hjeelp du far

lette at komme i kontakt med

deres evne til at sikre at din sag bliver Igst

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode  4=Meget gode 5=Fremragende
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Kundeservice via telefon kan isoleret set ikke rette op pa den darlige oplevelse af Kabelplus. Dette
kontaktpunkt er ”kun” middel vigtigt i forhold til den overordnede opfattelse af Kabelplus.

Kabelplus // TRI*M Impact analysis

Kundeservice via TELEFON N
W B01 lette at komme i kontakt med N
N
W B02 kvaliteten af den hjaelp du far N
N 7
N B03 deres forstéelse for dit problem N /%&
¥
W B04 deres evne til at sikre at din sag bliver Igst 47% \\
%, N

O BO5 deres abningstider IR % PN

B\ N

5 AN

© \ Y AN

[0) \ AN

o N - N

= N B03 N

@®

o N VA V4 \

- v % \

BO1 \v %
4 \
B04
N
N
N

Gain in relationship

TRI*M

W Farbelow average V Below average O Average £ Above average 4 Far above average

n=188

I(ANTAR GA L LU P | ' shaj Kommune Base: 375 // Weighted: 375 // Key: ** Low base size; calculation of gain/threat potential not possible
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11
Detaljerede vurderinger — Kundeservice via mail



Det oplevede niveau for kundeservice via mail er ligeledes kritisk. Tilsvarende kundeservice via telefon,
gaelder det saerligt den oplevede evne til at Iase borgerens problem.

Kundeservice via mail

hurtige til at svare personligt pa mail

deres forstaelse for dit problem

kvaliteten af den hjaelp du far

deres evne til at sikre at din sag bliver lgst

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode 4=Meget gode 5=Fremragende
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Kundeservice via mail er som kundeservice via telefon "kun” middel vigtigt i forhold til den overordnede

opfattelse af Kabelplus.

Kabelplus // TRI*M Impact analysis

Kundeservice via MAIL

Co1
Cco02
C03
Co4

4 4 <<

TRI*M

n=90

hurtige til at svare personligt pa mail
kvaliteten af den hjeelp du far
deres forstaelse for dit problem

deres evne til at sikre at din sag bliver Igst

AN
AN
AN
N
\\
V/
\ %
AN S
1, N
L N
o o/é. AN
= N % PN
< /
5 Y \
T AN g AN
o) /
e \ / AN
® h - AN
o \ <003coz \
e
= N 4 & AN
%
7 01 4
Co4>
AN
AN
AN

Gain in relationship

W Farbelow average V Below average O Average £ Above average 4 Far above average
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Base: 375 // Weighted: 375 // Key: ** Low base size; calculation of gain/threat potential not possible

38



12
Detaljerede vurderinger - Teknikere



Teknikernes indsats vurderes hgjest af alle kontaktpunkter. Hjalpsomhed og forstaelse er i top. Det
opleves til gengald vanskeligt at fa booket teknikeren i ferste omgang.

Teknikere

teknikerens generelle hjaelpsomhed

teknikerens evne til at forsta problemet

teknikeren evne til at overholde aftaler

teknikeres evne til at lese problemet

det var let at fa en tekniker booket via
kundeservice

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode  4=Meget gode 5=Fremragende

IKCANTAR GALLUP | @



Teknikeren er i den sterre sammenhang dog mindre vigtig i forhold til den overordnede relation til

Kabelplus. Teknikeren kan altsa ikke redde den kritiske relation alene.

Kabelplus // TRI*M Impact analysis

TEKNIKERE N
A D01 teknikerens evne til at forsta problemet N
\
A D02 teknikeres evne til at Izse problemet N
N 7
4. D03 teknikeren evne til at overholde aftaler N Ob@@
4
N D04 detvar let at fa en tekniker booket via kundeservice 47% \\
% N

4. D05 teknikerens generelle hjeelpsomhed IR % PN

AN N

5 AN

° \_ D02 ;7 N

e /

T \\A . AN

o D03 "\ 7 \

= A N @(//2 \

N o4
N
\
N
N
N

TRI*M

n=48

W Farbelow average V' Below average

Gain in relationship

O Average £\ Above average 4 Far above average

ICANTAR GALLUP | e

Base: 375 // Weighted: 375 // Key: ** Low base size; calculation of gain/threat potential not possible
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Detaljerede vurderinger — Besgg i boligforeningen



De detaljerede spgrgsmal omkring besag i boligforeningen, vurderes relativt ensartet, blandt de 5% der
har gjort brug af/haft mulighed for at gere brug af tilbuddet.

Besgg i boligforeningen

kvaliteten af den hjalp du fik

let at fa hjzelp

personalets evne til at fa Igst din sag

personalets evne til at forsta dit problem

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode  4=Meget gode 5=Fremragende

IKCANTAR GALLUP | @ 43



Besag i boligforeningen har i den store sammenhang kun veeret for de fa. Men kontaktpunktet pavirker
den overordnede relation. Dem der har haft en god oplevelse af pop-up butikken, har en bedre opfattelse
af Kabelplus end dem der har haft en mindre god oplevelse af pop-up butikken.

Kabelplus // TRI*M Impact analysis

Besgag i boligforeningen N
EOZ%O
2 H *% \
4N EO01 et at fa hjeelp \\ E04 03(§¥
4N E02 kvaliteten af den hjeelp du fik** N EO1
N y/
O EO03 personalets evne til at forsta dit problem** \\ /%&
4

O E04 personalets evne til at fa lgst din sag** 47@/. \\

Q o{g. AN

£\ %) N

c /

2R 27N

o N / AN

T AN g AN

> /

e \ / AN

— N / AN

@ N, AN

o AN AN

= < AN

= \\ 6}//2 N

N (o4
AN
AN
AN
N
AN

Gain in relationship

TRI*M

W Farbelow average V Below average O Average £ Above average 4 Far above average

n=17

I(ANTAR GA L LU P | ' Jshaj Kommune Base: 375 // Weighted: 375 // Key: ** Low base size; calculation of gain/threat potential not possible 44
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Detaljerede vurderinger — Labende kommunikation



Den Iesbende kommunikation vurderes overordnet let at forsta, men drift informationen pa hjemmesiden
vurderes meget lavt.

Lebende kommunikation

let at forsta

tilpas maengde

underretter mig om de ting der er vigtig for
mig

drift informationen pa hjemmesiden

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode  4=Meget gode 5=Fremragende

IKCANTAR GALLUP | @ 46



Den lsbende kommunikation er i stand til at flytte den overordnede opfattelse af Kabelplus. | jo hgjere
grad den lesbende kommunikation bliver let til gaengelig og nar ud til borgeren med aktuel relevant
information, i hgjere vil man vaere i stand til at flytte relationen til Kabelplus i den rigtige retning.

Kabelplus // TRI*M Impact analysis

Lebende kommunikation

N
A F01 letatforsta N
N\
O  F02 tilpas maengde \
N\ z
O FO03 underretter mig om de ting der er vigtig for mig \\ ’%&
v
O F04 drift informationen pa hjemmesiden 4(% FAG”\ FO4
%, \ O
=3 %, FO3
8 AN O AN
S o 7F02 N
ISy N - N
o /
e \ / AN
e h / N
= \ , N
© N N
2 AN N
= < o N
\\ (/’/d N
N\
N
AN
N
N
N

Gain in relationship

TRI*M

W Farbelow average V Below average O Average £ Above average 4 Far above average

n=375

I(ANTAR GA L LU P | ' Jshaj Kommune Base: 375 // Weighted: 375 // Key: ** Low base size; calculation of gain/threat potential not possible
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Detaljerede vurderinger — TV-Produkt



Der er en stor spredning i vurderingerne af de detaljerede spgrgsmal omkring selve TV-produktet. De
parametre der skiller sig ud i negativ retninger prisen samt Igsninger til optagelse og medbringelse af tv-
programmerne.

TV-Produkt &

hgj billedkvalitet
bredt/alsidigt udvalg af kanaler
gennemsigtige priser

enkel teknik (let at seette til og bruge)

de muligheder/produkttillaeg man kan
veelge eller tilkebe udover selve TV-...

fleksible programpakker (sammensaette

pakker sa det passer til dig)
attraktive priser
l@sning ift. at medbringe tv-signal via web-
tv (pa computer, telefon eller tablet)

boks/lasning ift. at optage/pause af
programmer

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode  4=Meget gode 5=Fremragende

IKCANTAR GALLUP | @ 49



Mulighed for optagelse og medbringelse af tv-programmerne er afgegrende for at lafte forholdet til
Kabelplus.

Kabelplus // TRI*M Impact analysis

TV-produktet

AN
O  GO01 attraktive priser N
AN
4N G02 gennemsigtige priser N
N 7
A G03 hgj billedkvalitet %
Gb& G06 S
4N G04 enkel teknik (let at seette til og bruge) 47% A
% AN
O GO05 fleksible programpakker (sammensaette pakker s& det passer til dig) % AN % G09 GO5™ GO07
@\ N\

A G06 bredt/alsidigt udvalg af kanaler 5 N G04 A3, Gos N, ¥
N G07 boks/lgsning ift. at optage/pause af programmer g h CX 01 ~ \\

N\ AN
N G08 Igsning ift. at medbringe tv-signal via web-tv (pa computer, telefon eller E AN // N\

tablet) 8 AN AN
c < N
N G09  de muligheder/produkttillzeg man kan vaelge eller tilkabe udover selve = \ <S>(/‘ AN
TV-signalet/TV-pakkerne N %
N\
AN
AN
AN
\
\\

Gain in relationship

TRI*M

W Farbelow average V Below average O Average £ Above average 4 Far above average

n=375

I(ANTAR GAL LU P | ' lchaj Kommune ___ Base: 375 // Weighted: 375 // Key: ** Low base size; calculation of gain/threat potential not possible
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Detaljerede vurderinger — Internet-produkt



For selve internet produktet er scoren for stabilitet og oplevet hastighed kritisk.

Internetprodukt

gennemsigtige priser

udbuddet af lesninger (kan fa den
hastighed jeg ensker)

attraktive priser

tekniske udstyr (eks. medfelgende router)

internet hastighed (oplevet hastighed i
forhold til bestilt hastighed)

internet stabilitet via kabel

1=Darlige 2=Rimelige 3=Gode  4=Meget gode 5=Fremragende

IKCANTAR GALLUP | @



Stabilitet og oplevet hastighed er meget afgerende at fa lgst for at forbedre borgernes relation til
Kabelplus.

Kabelplus // TRI*M Impact analysis

Internet-produktet

N
O  HO1 attraktive priser \\
\
A H02 gennemsigtige priser N
N 7
4N\ HO3 udbuddet af Igsninger (kan fa den hastighed jeg @nsker) N /%&
4
N HO04 internet hastighed (oplevet hastighed i forhold til bestilt hastighed) 47% \\
%
Y HO5 internet stabilitet via kabel IR % HO3 HO5
. 2\ A HBNTY
O  HO06 tekniske udstyr (eks. medfalgende router) s N /"~ HO
= N O EN
i N HO2 O N
e \ A HO1 \
T N . AN
%
o AN AN
= < AN
= N @(//2 N
N
N o4
N
\
N
N
N
\\
Gain in relationship
TRI*M
W Farbelow average V Below average O Average £ Above average 4 Far above average
n=375

I(ANTAR GA L LU P | ' lchaj Kommune ___ Base: 375 // Weighted: 375 // Key: ** Low base size; calculation of gain/threat potential not possible
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Detaljerede vurderinger - Opsamling



Her ses de 15 kriterier der har storst betydning for hvordan borgerne overordnet set opfatter Kabelplus

Besag i boligforeningen kvaliteten af den hjaelp

Besag i boligforeningen personalets evne til at

IKANTAR GALLUP | ' o Ko Base: 375 // Weighted: 375

55



Opsamling - Relative styrker

Kabelplus // TRI*M Impact summary

Further invest - top priority

2 EO1 let at fa hjeelp (Besag i boligforeningen) A G03 hgj billedkvalitet (TV-produktet)
20 EO02 kvaliteten af den hjeelp du fik (Besgg i boligforeningen) A G06 bredt/alsidigt udvalg af kanaler (TV-produktet)
O EO4 personalets evne til at fa Igst din sag (Besgg i boligforeningen)
Further build - high priority
O HO1 attraktive priser (Internet)
Maintain - high priority
o A02 kvaliteten af den hjaelp du far i butikken (Butik i Ishgj bycenter) 2 G044 enkel teknik (let at seette til og bruge), (TV-produktet)
A FO1 let at forsta (Lebende kommunikation) o GO05 fleksible programpakker (sammensaette pakker sa det passer til dig), (TV-produktet)
O F02 tilpas meengde (Lgbende kommunikation) G09 de muligheder/produkttilleeg man kan vaelge eller tilkgbe udover selve TV-
O FO03 underretter mig om de ting der er vigtig for mig (Lebende kommunikation) signaletTV-pakkerne (TV-produktet)
2 HO3 udbuddet af Igsninger (kan fa den hastighed jeg gnsker), (Internet)
TRIM

W Farbelow average N Below average O Average £\ Above average 4 Far above average

ICANTAR GALLUP | B

Base: 375 // Weighted: 375 56



Opsamling - indsatsomrader

Kabelplus // TRI*M Impact summary

Invest - top priority

O EO3 personalets evne til at forsta dit problem (besag i boligforeningen) v HO04 internet hastighed (oplevet hastighed i forhold til bestilt hastighed) (Internet)
O FO04 drift informationen pa hjemmesiden (Lebende kommunikation) <~ HO05 internet stabilitet via kabel (Internet)
v G07 boks/lgsning ift. at optage/pause af programmer (TV-produktet)
Build - high priority
v G08 Igsning ift. at medbringe tv-signal via web-tv (pa computer, telefon eller tablet) O HO06
(TV-produktet)

Maintain - high priority

o GO1 attraktive priser (TV-produktet)

tekniske udstyr (eks. medfelgende router) (Internet)

TRI*M

W Farbelow average N Below average O Average £\ Above average 4 Far above average

ICANTAR GALLUP | B

Base: 375 // Weighted: 375
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Kundernes egne ord



Spontane kommentarer — kundeservice

Ikke imponeret formar ikke at leve
op til forventninger, darlig
kommunikation og kundeservice.
Hjeelpere i butikken spgrger en
MEGET ung medarbejder til rads,

det giver manglende tillid.

"De er perfekte, og
overgangen fra TDC er
gaet godt.”

"Vi har intet at klage over.
Vores nabo kan ikke se
tv. andre har problemer.”

"Bedre TV-boks, lang
ventetid over
telefonservice.”

"De skulle have undersggt
kabel netveerket fungerede i
Ishgj fra start, de kom for
darligt fra start selvom
produktet er fint.”

"Kundeservice kunne forbedres
ift., at teknikeren ikke dukkede

'‘Burde ansaette folk til telefon
support der ved hvordan de ;
kan hjeelpe/har styr pa /

teknikken”

"De skal have flere
medarbejdere i butikken,
samt pa telefonen, for at
udga lang ventetid. Bedre

udstyr! Hurtigere internet.”

"De skal ansaette flere
mennesker i deres butik,
kundebetjening er darlig fordi
de er sa fa. For lille lokale, for
fa ansatte. De skal vaere mere
kundevenlige, og anseette flere
i supporten.”

ICANTAR GALLUP | e

"Informere bedre, bedre
service og
kundeservice skal ha
udvidet abningstid.
YouSsee var en del

bedre.”

1. Sende teknikere ud nar man
laver aftaler med dem, i stedet
for at teknikeren bliver veek.

2. Generelt fa Igst
udfordringerne.

3. Information via hjemmeside -
man kunne maske fa en mail,
nar der var ny info, sa man ikke ‘

skulle tjekke hver dag.”

1. Kabelplus kunne reagere
hurtigere pa henvendelser.
2. Sgrge for, at der gives
tilbagemeldinger nar man
henvender sig - ikke flere
bortforklaringer.

3. Kabelplus kunne sgrge for

gode og veluddannede teknikere
som kunne komme ud, nar folk
havde problemer.”

"Informere bedre, give sig tid til
kunderne i butikken. Sgrge for
flere teknikere, isaer i
startfasen.”

59



Spontane kommentarer — TV-/ og Internetprodukt

”| starten virkede det til, at de fik
en opgave, de ikke kunne

magte. Nu det er begyndt at

kare, kegrer det udemaerket.”

"De skulle have undersagt
kabel netveerket fungerede i
Ishgj fra start, de kom for
darligt fra start selvom
produktet er fint.”

"Vi haber vi far det vi har
faet lovet. Men overordnet
set er vi tilfredse.”

ventetid over
telefonservice.”

"Bedre TV-boks, lang

"De skal holde tingene
stabile og ikke have frafald
i forbindelsen (internet), sa
er alt godt. Ellers er jeg
tilfreds med det.”

Fa styr pa hastigheden pa
internettet, den kunne godt
veere bedre. Veelge tv-kanaler,
der er et hav som man aldrig
ser. Mindre pakker.

"Flere TV-kanaler (DK4),
alternative pakkelgsninger.

Billedkvalitet og hastighed pa eventuelt bland-selv pakker.” “

internet SKAL veere i orden

‘ ‘ "1. Bedre teknisk udstyr
) b til tradlgs internet - at
- ‘ de leverer bedre udstyr
fra start. 2. Pixeleringer
pa tv forekommer.”

‘ L "Fa styr pa deres internet, sa
‘ det rent faktisk virker. Lad veere
med at skyde skylden pa
borgerne - det er ikke altid os,
der har "de forkerte ledninger".

"Alt kan ggres
bedre. Det eneste
positive er at tv-
signalet virker. "

"Stadig sma-

billedkvalitet
(pixelfejl).”

Kabelplus har haft problemer,
efter de modtog det efter
Yousee, sa det kan jeg ikke
bebrejde dem for. Jeg kunne
ikke komme igennem pa
telefonen i den fgrste maned

(juni).

"Fa internettet til at virke, nar
man surfer pa nettet. Det virker
ikke optimalt/nar man sgger ny
side, virker det ikke hver 2.-3.
gang, eller ogsa tager det lang
tid, far siden kommer.”

problemer med

ICANTAR GALLUP | e
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