Vedlegg 1 — Mobilmarkedet i Norge

Mobilmarkedet i Norge

I Norge har vi 3 selskaper som har sine egne kommersielle mobilnettverk. Disse selskapene er Telenor Norge,
Telia Norge og ice.net. Det finnes flere mobiloperaterer pd markedet, og disse benytter seg av et eller flere av
disse mobilnettene — se i oversikten «andre operatarer»,
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Vedlegg 2 — Intervjuguide
Intervju - Bacheloroppgave

“Har Telenor klart & implementere en fullverdig multikanalstrategi?”

Bakgrunn for oppgaven:
Vi er studenter pd Handelsheyskolen BI Bergen, og skriver bacheloroppgave i
Retail Management. Vi har valgt & fordype oss i temaet "Multikanalstrategi'. |
tillegg til & skrive generelt om tema, ensker vi & skrive om Telenor sine
salgskanaler for & kunne sette teori opp mot praksis . Mer spesifikt vil vi se pa
Telenor sine egne salgskanaler pa privatmarkedet.
Dette intervjuets hensikt er & se hvordan du som ansatt i Telenor opplever
samspillet mellom disse kanalene. Det vi er ute etter er din kunnskap, samt
dine tanker og erfaringer rundt dette. Samt hva du opplever at kundene blir
pavirket av multikanalstrategi.
Utdyp s& mye som mulig. Alle svarene du oppgir vil brukt i
bacheloroppgaven.

Bakgrunnsinformasjon
1. Navn og alder
2. Stilling

3. Hvor lenge har du jobbet med Telenor?

Generelt



1. Hvilke av Telenor sine salgskanaler anser du som de viktigste? Og
hvorfor?
2. Mener du at Telenor sine salgskanaler er godt integrert med hverandre?
« Hyvis ja, utdyp gjerne.
« Hvis nei, utdyp gjerne.
3. Foler du at dere har et system som fungerer godt pa tvers av kanalene, noe

som du tenker kunne blitt gjort bedre?

4. Mener du det er noen forskjeller pa regionsbasis?
5. Synes du Telenor prioriterer noen salgskanaler mer enn andre?
6. Med Telenor sine salgskanaler i tankene, hvilke endringer har du lagt

merke til de siste drene/siste tiden? Bade positive og negative. (Noen du mener
har veert spesielt viktige?)

7. Sammenlignet med konkurrenter, vil du si dere har bedre semleshet pa
tvers av kanalene?

8. Mener du Telenor er proaktive nar det kommer til nye trender innenfor
detaljhandel. Eksempler pa dette kan vare netthandel, mobile lgsninger og si

videre.

Kundeopplevelse

1. Hva mener du skal til for & skape bedre kundeopplevelser for Telenor sine
kunder?

2. Bruker dere noe verktey for & male kundetilfredshet?

3. Kan du snakke litt om din oppfatning av kundetilfredsheten i de
forskjellige salgskanalene?

4. Har du inntrykk av at kunder som benytter seg av flere enn en salgskanal
er mer/mindre tilfreds? Hvorfor tror du det er slik?

5. En multikanalkunde er en som handler i minst to salgskanaler. Hvordan
tror du kunder opplever & handle gjennom de forskjellige salgskanalene til
Telenor?

6. Service er ogsé et viktig aspekt av kundeopplevelsen. Hvordan synes du
det fungerer i de forskjellige kanalene? Er det noen kanaler du mener er
bedre til dette enn andre? Utdyp gjerne.

7. Kan du komme med et eksempel hvor samspill mellom kanalene har vaert

sveaert bra/darlig?



8. Hva gjor Telenor for & skaffe nye kunder? Bruker man de forskjellige

kanalene aktivt til dette formalet? Eventuelt hvordan?

Avslutning

1. Erdet noe du gjerne vil legge til avslutningsvis?

Takk for din deltagelse!

Vedlegg 3 — Intervju Kjetil Holmefjord

Bakgrunnsinformasjon
1. Navn og alder
Kjetil Holmefjord
2. Stilling
Daglig leder
3. Hvor lenge har du jobbet med Telenor?

Telenorbutikken siden 2013, men etablerte Telekiosken 1 1999

Generelt
1. Hyvilke av Telenor sine salgskanaler anser du som de viktigste? Og
hvorfor?
Telenorbutikken, fordi fysisk distribusjon er det som skiller Telenor klart

fra konkurrenter som Chess, Onecall osv

2. Mener du at Telenor sine salgskanaler er godt integrert med
hverandre?
Ikke forelapig, men det er begynt & bli bedre, f.eks holder vi nd pé a
integrere pickup point i butikk (bestill pa web og hent i butikk)

3. Feoler du at dere har et system som fungerer godt pa tvers av
kanalene, noe som du tenker kunne blitt gjort bedre?
Vi ma ha full integrasjon slik at kunden opplever Telenor som ett uansett
hvor de henvender seg. Systemene vi har i dag dekker dette, det ma bare

settes 1 system og tas i bruk.



. Mener du det er noen forskjeller pa regionsbasis?

Det vil alltid vaere forskjeller, spesielt pa driftsrutiner osv, mens kunden
merker ikke og skal ikke merke noe sarlig forskjell. Telenor sentralt styrer

priser, sortiment og konsepthandtering, s& for kunden er det likt over alt.

Synes du Telenor prioriterer noen salgskanaler mer enn andre?
Kun gjennom kortvarige kampanjer, men de har sagt at de er VELDIG
opptatt av at butikkene gar godt, for det er det viktigste verktayet mot

konkurrenter som kun selger via web.

. Med Telenor sine salgskanaler i tankene, hvilke endringer har du lagt

merke til de siste arene/siste tiden? Bade positive og negative. (Noen
du mener har vert spesielt viktige?)

Det er mange, men viktigste er kanskje hvordan volum endrer seg. Forst
ble sa & si alt solgt via butikk, deretter opplevde vi mer og mer salg til
andre kanaler over nett (ogsd Telenor sine web kanaler) og til slutt siste
aret har vi sett at dette har snudd. I dag selger Telenorbutikkene dobbelt sé&

mye som Telenor sin web og KS (kundeservice) til sammen!

Sammenlignet med konkurrenter, vil du si dere har bedre semloshet
pa tvers av kanalene?

Vanskelig & sammenligne, den direkte konkurrenten med fysisk
distribusjon er Telia. Forskjellen mellom Telenorbutikken og
Teliabutikkene, er at Telenor driver Franchise mens Telia eier sine
butikker selv. Historisk far men mer eierskap og lojalitet gjennom
franchisedrift og vi har tro pa dette konseptet. Vi selger i dag vesentlig

mer enn Telia via butikk.

. Mener du Telenor er proaktive nir det kommer til nye trender

innenfor detaljhandel. Eksempler pa dette kan veere netthandel,
mobile lesninger osv.

Definitivt, og de er blitt mye mer proaktiv og raske i sine beslutninger enn
tidligere. Helt nedvendig & reagere raskere enn for, markedet og sosiale

medier serger for at nyheter sprer seg utrolig raskt, da er det viktig 4 henge



med. Siste eksempel er at vi na holder pé a integrere vipps som

betalingsmiddel i Telenorbutikkene, dette er Telenor forst ute med.

Kundeopplevelse

. Hva mener du skal til for 4 skape bedre kundeopplevelser for Telenor

sine kunder?

Arlighet, mange og gode behovsavdekkende spersmal nar vi meter vare
kunder. Og vi ma mene det vi sier, ikke bare «lese opp fra en bok»
Selgeren er det viktigste vi forbedrer for & gi kunden den gode

opplevelsen, vi ma serge for a4 bygge opp han!

. Bruker dere noe verktey for 4 méle kundetilfredshet?

Ja, vi bruker et system som heter NPS, hvor kunden pa en skala fra 1-10

scorer hva han/hun synes om opplevelsen de fikk av oss.

. Kan du snakke litt om din oppfatning av kundetilfredsheten i de

forskjellige salgskanalene?

Stort tema men skal prove kortversjon:

I hovedsak er det stor forskjell pa kundens forventninger alt etter hvilken
kanal de benytter, vi mé alltid levere pa forventning og aller helst over
uansett hvilken kanal de benytter, spiller den enkelte kanal pa det kundene
ofte forventer i andre kanaler, vil dette oftest oppfattes som positivt og
som god service, «a, kan dere det» liksom.

* Ringer kunden til kundeservice forventer de ofte a fa hjelp til &
lose problemer, dersom de far det og selger i tillegg selger inn nye
og bedre lgsninger vil dette bli godt mottatt.

*  Web fikser kunden alt selv, som regel uten a bli stilt spersmal til
eller fa videre hjelp. Dersom web er bygget opp riktig og bringer
kunden videre til flere gode lasninger ofte inkludert linker til
hvordan sette opp osv. vil dette gi kunden en god opplevelse.
Dersom web backoffice i tillegg gér inn og stetter med direkte
henvendelser til kunden, blir dette ogsa oppfattet positivt. Ikke

minst service, hvor Telenor har en stor fordel. Kundene slepper &



sende mobilene til web, men blir henvist til fysiske butikker for &
fa hjelp til ting.

* Telenorbutikken, her forventer kunden & bli solgt til! Dersom de 1
tillegg meter en veldig hjelpsom selger, som oser av
produktkunnskap og genrell kunnskap om Telenor sine produkter
(abo) og tjenester, sé skaper dette fort tillit og kunden velger & lytte
til de rdd som blir gitt. Betalingsviljen er ogsa hoy for

servicehandtering eller «Fiks» som vi kaller det internt.

4. Har du inntrykk av at kunder som benytter seg av flere enn en
salgskanal er mer/mindre tilfreds? Hvorfor tror du det er slik?
Disse kundene er mer tilfreds, fordi deres behov blir dekket uansett arend,
skal de «kuny» handle gjor de det enkelt via web dersom de er sikker pa
hva de skal ha, trenger de hjelp til fiks eller service, tar de kontakt med
butikk og sitter de fast med et problem i forhold til sim, dekning osv sé

ringer de ofte til KS.

5. En multikanalkunde er en som handler i minst to salgskanaler.
Hvordan tror du kunder opplever & handle gjennom de forskjellige
salgskanalene til Telenor?

Som nevnt over sikkert litt varierende, fordi det er mennesker som moter
mennesker i de fleste av kanalene, og menneskene er forskjellige og
opptrer forskjellig. Men arbeidet med & gjore dette mest mulig likt er

kommet langt, sa forskjellene blir mindre for hvert ar i forhold til dette.

6. Service er ogsa et viktig aspekt av kundeopplevelsen. Hvordan synes
du det fungerer i de forskjellige kanalene? Er det noen kanaler du
mener er bedre til dette enn andre? Utdyp gjerne.

Dette er kanskje det stedet vi er kommet lengst, hvert fall om det her er
snakk om fysisk service pd mobil!? Her er jo programmet né at kunden
registrerer skade pad web og mottar ny mobil i posten dagen etter, ogsa
innenfor hele EU!

Snakker vi kundeservice, s er nok butikk den kanalen hvor dette varierer
mest. Grunnen er at det her er snakk om fysisk mete mellom to

mennesker, hvor kjemien spiller en stor rolle, selgeren skal selvsagt her



opptre profesjonelt og pa en slik mate at kunden ALLTID foler seg
ivaretatt, men det oppstar ogsa misforstaelser og uenigheter innimellom,
kanskje ikke sa ofte for de som kontakter KS i forskjellig @rend, ettersom
kundene har lavere forventning til hva som kan fikses via telefon kontra i

butikk.

. Kan du komme med et eksempel hvor samspill mellom kanalene har

veert sveert bra/darlig?

Generelt hender det at kundene blir henvist til butikkene for hjelp de ikke
kan fikse over telefon, dette gjor jo at kunden kommer i mal og er veldig
bra. P4 den annen side s& hender det ogsé at KS lover for mye for kunden,

f.eks at simkort er gratis osv som vi opplevde en del av tidligere.

. Hva gjer Telenor for a skaffe nye kunder? Bruker man de forskjellige

kanalene aktivt til dette formalet? Eventuelt hvordan?

Ja, det handler jo om & spre budskapet om innholdet kunden far som
Telenor kunde, dette er likt uavhengig av kanal. «prev oss» er ogsé en
aktivitet som kjeres, hvor kunden kan preve Telenor i 2 mnd og fa
pengene tilbake dersom de ikke er forneyde.

Ellers handler det & skaffe nye kunder om hele tiden & vaere
konkurransedyktig, bade pa pris men forst og fremst pa kvaliteten over
produktet som skal leveres, Telenor SKAL ha best dekning og raskest nett
ALLTID. Sa hender det at dette ved mangelfulle undersekelser ikke alltid

stemmer, men over tid, sa er det slik!

Avslutning

. Er det noe du gjerne vil legge til avslutningsvis?

Onsker lykke til med oppgaven!
Mvh
Kjetil



Vedlegg 4 — Intervju Jergen Wold

Bakgrunnsinformasjon
1. Jorgen Wold, 27 ar
2. Butikksjef Telenorbutikken
3. Hvor lenge har du jobbet med Telenor? Totalt 7 ar fordelt pa 1 ar i Elkjop og 6

ar 1 Telekiosken/Telenorbutikken

Generelt

Hyvilke av Telenor sine salgskanaler anser du som de viktigste? Og hvorfor?

Jeg anser de viktigste kanalene for & vare butikkene og internett fordi folk
generelt fortsatt er opptatt av a4 ha noen & diskutere sitt telefonvalg med. Samtidig
er den digitale verden i ferd med a ta mer og mer over, det er derfor veldig viktig

for Telenor a vere lett tilgjengelig for kunder som handler pa nett ogsa.

1. Mener du at Telenor sine salgskanaler er godt integrert med
hverandre?
Tidligere var ikke kanalene sarlig godt integrert og ble nermest som konkurrenter
a regne. Men etter Telenor tok grep og innferte «Collect at Store» vil jeg si dette
har tatt seg stort opp. Dette gjor at kunder som sitter hjemme og handler pa nett

far muligheten til & hente varen de har bestilt i en butikk.

2. Foler du at dere har et system som fungerer godt pa tvers av
kanalene, noe som du tenker kunne blitt gjort bedre?
For kunden vil jeg si systemet fungerer godt pé tvers av kanalene, for de ansatte
kunne det veert gjort lettere tilgjengelig hva kunden har diskutert pa kundeservice.
I selve salgskanalene kunne det vaert enda mer integrert med hverandre ved at

kundeservice ogsa kunne utfert nettbestilling som routes til butikkene.

3. Mener du det er noen forskjeller pa regionsbasis?
Det vil alltid vaere forskjeller pa regionsbasis. Noen regioner har flere lokale
butikker for kunden enn andre og dermed gjor det vanskelig for kunden og foreta
reservering i butikk via nettbutikk. Eller det vil vaere vanskelig for kundeservice &

sende kunden til neermeste Telenorbutikk om denne skulle befinne seg 2 timer



unna. Jevnt over er rutinene og systemene lagt til rette for at det skal fungere pa
landsbasis men det vil nok alltid vaere geografiske utfordringer man ikke kan

gjore mye med.

4. Synes du Telenor prioriterer noen salgskanaler mer enn andre?
I all markedsferinger henviser Telenor kunder enten til nettbutikken eller til
narmeste Telenorbutikk, sé jeg vil si det er ganske likt mellom disse to. Etterhvert
som flere flytter seg fra & handle pé internett til kanskje & handle pé apper (Mitt

Telenor) vil nok Telenor synliggjere muligheten for dette i storre grad.

5. Med Telenor sine salgskanaler i tankene, hvilke endringer har du lagt
merke til de siste arene/siste tiden? Bade positive og negative. (Noen
du mener har vert spesielt viktige?)

De positive endringene ma vare at Telenor kjopte opp Telekiosken for & utvikle
butikker som underbygger Telenormerkevaren. Samtidig som dette ble gjort ble
det ogsa lagt opp til mye kursing for & f4 opp kompetansen slik at butikkene
fungerer 1 av Telenors fordeler, nemlig eksperthjelp. Samtidig har Telenor holdt
tritt med konkurrenter som har innfert og testet ut ting pa tvers av sine forskjellige
kanaler. For 1 ar siden innferte Telenor et nytt konsept rundt salg av telefoner kalt
SWAP. I denne omstillingen fra gammel til ny méte & kjope telefon pa ble det
brukt mye ressurser pé a trekke folk inn i butikkene samt & leere opp de ansatte i
Telenorbutikken for & st klare med gode svar til de som kom inn og lurte pa hva
konseptet gikk ut pd. Det negative er ikke mye men om det er noe sé er det at det
har veert mye proving og feiling. lallefall sett innen ifra. For kunder tror jeg ikke
dette har veert serlig synlig men internt har det veert mye utsettelser pa ting som

skal gjennomfoeres og som fremdeles ikke er helt pa plass.

6. Sammenlignet med konkurrenter, vil du si dere har bedre semloshet
pa tvers av kanalene?
Jeg vil ikke si at Telenor har bedre semlgshet pa tvers av kanalene, vi har derimot

akkurat kommet opp til nivaet til konkurrenter som Elkjop, Lefdal og Telia.

7. Mener du Telenor er proaktive nir det kommer til nye trender
innenfor detaljhandel. Eksempler pa dette kan veere netthandel,

mobile lesninger osv.



Telenor er i det minste ikke redd for & gjere tiltak for at detaljhandelen skal
fortsette som den gjorde for, ved a alltid henvise til butikker om det er noe
kundeservice, gjore nermeste butikk lett tilgjengelig i kart via Mitt Telenor appen
eller & markedsfore med Telenorbutikken i fokus. Men med stadig ekende
konkurranse fra flere akterer pa markedet og en kundemasse som i stadig sterre
grad handler pa nett er Telenor ogsé nedt & folge med pa disse trendene fremfor &

tviholde pa det som funket for.

Kundeopplevelse

1. Hva mener du skal til for 4 skape bedre kundeopplevelser for Telenor
sine kunder?
Med stadig ekende konkurranse ma Telenor fremfor & konkurrere pé pris fortsette
a fokusere pa og synliggjere de andre fordelene man har av a vere Telenorkunde

og gjerne fortsette a tenke innovativt i videre utvikling av slike tjenester.

2. Bruker dere noe verktey for & méile kundetilfredshet?
Vi bruker 2 forskjellige systemer. En kalt NPS som er en SMS utsendelse der
kunden rangerer sitt mate med salgkanal fra 1-10 og vi bruker mystery shoppers
som utgir seg for & veere en vanlig kunde men som avdekker blant annet hvordan
salgssamtalen har vaert og hvor mange av Telenors fordeler som ble nevnt i

salgssamtalen.

3. Kan du snakke litt om din oppfatning av kundetilfredsheten i de
forskjellige salgskanalene?
Min oppfatning av de forskjellige salgskanalene er at uansett hvor man henvender
seg sa vil det alltid veere motparten kunden snakker med som avgjer hvorvidt
kunden blir en forneyd eller misforneyd kunde. Historisk er det TM som har
kommet best ut av NPS mélingene Telenor har kjert internt uten at jeg foler det er
en fasit at kundeservice gir bedre service enn Telenorbutikken. Jeg har i nyere tid

aldri hert klager pa at nettsiden er vanskelig & forsta seg pa heller.

4. Har du inntrykk av at kunder som benytter seg av flere enn en
salgskanal er mer/mindre tilfreds? Hvorfor tror du det er slik?

Inntrykket mitt rundt kunder som kun bruker butikk som salgskanal er at disse



kundene er veldig godt forneyd med servicen de fér i butikken. Utover dette tror
jeg ikke kunder bruker flere salgskanaler nadvendigvis fordi de er mindre
forneyd, jeg tror heller dagens marked er sépass apent og lett tilgjengelig at
kunder alltid har muligheten til & velge den kanalen som er mest beleilig nar

behovet for tjenesten eller varen melder seg.

5. En multikanalkunde er en som handler i minst to salgskanaler.
Hvordan tror du kunder opplever & handle gjennom de forskjellige
salgskanalene til Telenor?

Jeg tror kunder i Telenor er forneyd med bade utvalg kanaler og hvordan de

forskjellige kanalene er integrert og vil alltid veere med kundens beste i fokus.

6. Service er ogsa et viktig aspekt av kundeopplevelsen. Hvordan synes
du det fungerer i de forskjellige kanalene? Er det noen kanaler du
mener er bedre til dette enn andre? Utdyp gjerne.

Service vil alltid vaere mest personlig nar man stéar ansikt til ansikt med en kunde i
butikk og dermed vil man alltid ha sterre forventninger til dette. Jeg mener
butikkene er den kanalen som i sterst grad imetekommer eller overgér disse

forventningene.

7. Kan du komme med et eksempel hvor samspill mellom kanalene har
veert sveert bra/darlig?
Kommer ikke pé eksempler hvor dette har vert hverken svert bra eller svaert

darlig. Det fungerer etter forventningene.

8. Hva gjer Telenor for & skaffe nye kunder? Bruker man de forskjellige
kanalene aktivt til dette formalet? Eventuelt hvordan?

Telenor kom nettopp med en ny portefolje ment for kundemassen mellom 18-28ar
der det inkluderes ting som kunder i denne aldersgruppen verdsetter i sterre grad
enn andre segmenter av markedet. Igjen blir det lagt mye ressurser i maten & na
disse kundene pa som ikke ser pa tradisjonelt tv i like stor grad som andre
segmenter, sd her har man fokusert pd mye reklame gjennom internett og sosiale
medier der det alltid ligger vedlagt linker til nettsiden til Telenor for mer
informasjon om portefeljen. Og pa nettsiden blir man videre anbefalt & besoke en

Telenorbutikk om man har flere spersmal. Kundeservice ogsa holder et vakent



oye med nér disse kundene ringer inn med ulike problemer og spersmal og blir

alltid informert og anbefalt og bytte til denne portefoljen.

Avslutning

1. Er det noe du gjerne vil legge til avslutningsvis?

Vedlegg 5 - Sporreskjema

Sperreundersgkelse - Bachelor

Dette er en spgrreundersgkelse i forbindelse med var bacheloroppgave i Retail
Management ved Handelshgyskolen Bl Bergen.Undersgkelsen vil bli brukt til
innsamling av data til oppgaven, og svarene er helt

anonyme. Informasjon: Ekskluder dagligvarehandel i besvarelsen.Salgskanaler i
denne spgrreundersgkelsen er ment som fysisk butikk, nettbutikk, mobil-
applikasjoner og telefonsalg.Pa forhand takk! Celine og Audun
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Q4 Hvilken type salgskanaler foretrekker du a handle i?
Fysisk butikk (1)

Nettbutikk (2)

Mobilapplikasjon (3)

Telefonsalg (4)

Postordre (5)

Annet (6)
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Q5 | hvilken grad pavirker disse faktorene din lojalitet til en bedrift?
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Q7 Hvilken type salgskanal foretrekker du & handle mobil/mobiltilbehgr i?
Fysisk butikk (1)

Nettbutikk (2)

Mobilapplikasjon (3)

Telefonsalg (4)

Postordre (5)

Annet (6)
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Q8 Hvorfor er dette din foretrukne salgskanal?

Q9 Har du handlet i noen av Telenor sine salgskanaler?
Q Ja(1)
Q Nei (2)

Q10 Huvis ja, hvilke av Telenor sine salgskanaler har du handlet i?
O Telenorbutikken (1)

O Telenor.no (2)

O Mitt Telenor (Applikasjon) (3)
U Kundeservice (4)

O Telemarketing (Telefonsalg) (5)

Q11 Hvor tilfreds er du med de ulike salgskanalene til Telenor?

Har ikke
VR | itfred | V™€ | Tilfred | VE handlet i
utilfred n eller tilfred

salgskanale

s (1) @ W se o

s (2)

Telenorbutikke o o
n (1)

Telenor.no (2) O ©) O O Q Q @)

Mitt Telenor

(Applikasjon) O ©) O O Q Q @)
(3)

Kundzsl)ervice o o o o o o o

Telem(asr)ketlng o o o o o o o

Q12 Er du Telenor-kunde?
Q Ja(1)
Q Nei(2)



Q13 Huvis ja, hva slags Telenor-kunde?
Q Privatkunde mobil (1)

Q Bedriftskunde mobil (2)
QO Internett/Fasttelefon (3)
Q Erikke Telenor-kunde (4)

Q14 Hvor tilfreds er du med Telenor?

Er ikke
Sveert . . Sveert | . Teleno
. Utilfre ilfre . i
utilfre ds (2) n eller tilfred r-
ds (1) s (5) kunde
(7)
Pris (1) Q Q Q Q Q O O O
Produkter/Tjenes o o o o o o o o
ter (2)
Service (3) O O O O O Q @) Q
Antall o o) O o o o o o
salgskanaler (4)
Informasjon (5) O O O O O Q @) Q

Q15 | hvilken grad opplever du at:

| sveert . | sveert Er ikke
. | liten | sto e
liten Verken stor . Telenor-
grad grad ikke
grad 2) eller (3) 4) grad (6) kunde
(1) (5) (7)
Telenor sine
salgskanaler er ©) @) O @) ©) Q Q
samkjgrte? (1)
Du far lik
service i de
forskjellige ©) @) O @) @) Q Q

salgskanalene?
(2)
Telenor har
like priser og
tilbud i de
forskjellige
salgskanalene?

(3)




Vedlegg 6 — Telenor.no/Mitt Telenor/Telenorbutikken

Telenor.no

Ofte stilte spersmal om SWAP

Se vilkar

Telefon med SWAP 349,-/ mnd
Totalt etter 24 mnd 8.376,-
Abonnement velges pa neste side

-

Velg med SWAP 349,-/mnd >

Velg uten SWAP 7.399,- >

Klikk & Hent

Sjekk lagerstatus >

Mitt telenor

eecco N Telenor 4G 09.53 7 100 % — ee000 N Telenor 4G 09.563 < 100 % -

Telefon med SWAP 349,-/ mnd
Totalt etter 24 mnd 8.376,-

Abonnement velges pa neste side

Velg med SWAP 349,-/mnd >

Velg uten SWAP 1399, >

Klikk & Hent

Sjekk lagerstatus >



Telenorbutikken

Vedlegg 7 — Telenorbutikken Galleriet/Telenorbutikken Lagunen







Vedlegg 8 — Servicetjenester hos Telenorbutikken




Vedlegg 9 — Hypotese 1, JMP

* ~' Oneway Analysis of Alder By Hvilken type salgskanal
foretrekker du & handle mobil/mobiltilbehor i?

80

70

60 = o,

50

Alder

0 e ————— = @

20
= = = ;
.355 -\é 2 Each Pair
3 a < Student's t
x
@ 3 0,05
&
Hvilken type salgskana! foretrekker du & handle mobil/mobiltibeher i?
v Oneway Anova
v Summary of Fit
v Analysis of Variance
Sum of
Source DF Squares Mean Square F Ratio Prob>F
Hvilken type salgskanal foretrekker du & handle mobil/mobiltilbeher i? 2 283,899 141950 0,6677 05140
Error 213 45283318 212,598
C. Total 215 45567,218
v Means for Oneway Anova
Level Number Mean Std Error Lower 95% Upper 95%
Fysisk butikk 131 37,5344 1,274 35,023 40,045
Nettoutikk 83 35,5181 1,600 32,363 38,673

Annet 2 43,0000 10,310 22,677 63,323



Vedlegg 10 — Hypotese 2, JMP

Multivariate Simple Statistics
Column N
Tilfredshet Telenor - Pris 145
Tilfredshet Telenor - Produkter/Tjenester 142
Tilfredshet Telenor - Service 142
Tilfredshet Telenor - Antall salgskanaler 122
Tilfredshet Telenor - Informasjon 137

Multivariate Simple Statistics
Column N
Tifredshet Telenor - Pris 145
Tifredshet Telenor - Produkter/Tjenester 142
Tilfredshet Telenor - Service 142
Tifredshet Telenor - Antall salgskanaler 122
Tifredshet Telenor - Informasjon 137

Pris: 3,4817
Produkter/Tjenester: 3,6665
Service: 3,6899

Antall salgskanaler:3,5273
Informasjon: 3,6076

Totalt snitt: 3,5946

Standardavvik Pris: 1,1472

DF
144,00
141,00
141,00
121,00
136,00

DF
144,00
141,00
141,00
121,00
136,00

Mean
3,4817
3,6665
3,6899
3,5273
3,6076

Mean
34817
3,6665
3,6899
3,5273
36076

Standardavvik Produkter/Tjenester: 1,0058

Standardavvik Service: 1,0407

Standardavvik Antall salgskanaler: 0,8646
Standardavvik Informasjon: 0,8717

Totalt snitt: 0,986

Std Dev

1,1472 503,000
1,0058 520,000
1,0407 524,000
0,8646 433,000
0,8717 495,000

1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000

Sum Minimum Maximum

5,0000
5,0000
5,0000
5,0000
5,0000

Std Dev Sum Minimum Maximum

1,1472 503,000
1,0058 520,000
1,0407 524,000
0,86468 433,000
08717 495,000

1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000

5,0000
5,0000
5,0000
5,0000
5,0000



Vedlegg 11 — Hypotese 3, JMP

v ~ Kundeopplevelse - Telenor sine salgskanaler er samkjorte?

Vedlegg 12 — Hypotese 4, JMP

v - Distributions

~ =~ Kundeopplevelse - Lik service i de forskjellige salgskanalene?

v Quantiles v ~ Summary Statistics * - Test Mean
I_@_i 100,0% maximum 5 Mean 3,2050184 Hypothesized Value 4
29,5% 5  Std Dev 0,9968974 Actual Estimate 3,29502
97,5% S Std Ew Mean 0,7007119 DF 97
90,0% 4 Upper95% Mesan 3,4958037 Std Dev 0,997
75,0% cuartile 4 Lower95% Mean  3,096033 1 Test
500%  mecian 3 N 98 Test Statistic -6,9910
26,0% cuartile 3
10,0% 2
2,5% 1
; 0,5% 1
Isvoort iton grad  Vierken eller | svanrt ator grad 0,0% minimum 1

3.2 34 36 38 40 42 44 46 48

— ~ Quantiles v = Summary Statistics + - Test Mean
El 100,0% maximum 5 Mean 3,2826087 Hypothesized Value 4
99.5% S Std Dev 1,0411963 Actual Estimate 3,28261
97,5% 5  Sid Err Mean 0,1085522
90,0% .7 Upper95% Mean 34982344
75.0% quartile 4  Lower 95% Mean 3,066983
50,0% median 3 N 92
25,0% quartile 3
10,0% 2
. L 25% 1
| sveert liten grad | stor grad Vet ikke 0.5% 1
00%  minimum 1

Vedlegg 13 — Hypotese 5, JMP

v - Distributions

v = Kundeopplevelse - Lik pris/Tilbud i alle salgskanalene

~ Quantiles v ~ Summary Statistics v ~ Test Mean
@ 100,0% maximum 5 Mean 3,2041176 Hypothesized Value 4
99,5% 5 Std Dev 0,8987358 Actual Estimate 329412
97.5% § Std Err Mean 0,1080877 DF 67
90,0% 4 Upper 95% Mean 3,5116581 Std Dav 0,80874
75.0% guartile 4 Lower 95% Mean 3,0785772 t Teat
50,0% mecian 3 N 68 Test Statistic -6,476
25,0% quartile 3 Prob > 8] E 1"
, 10,0% 2 Prob >t 1,0000
2,5% 1 a4
I sveert liten grad Istorgad Vet ikke 0.':% % Frob-<t
0,0% minimum 1 ,.l \

I /

323436384042444648



Vedlegg 14 — Cronbachs alfa, JMP

v Cronbach's a
a 'n'a'lef;v“"? oivz 14 ,6 ,8

Entire set o7020 | | | | [

Excluded Col a ‘p__s ‘ng ’_1'4 ‘t__z o 12 _14 5 _79 !8

Kundeopplevelse - Lik pris/Tilbud i alle salgskanalene ~ 0,8010 = @ |

Tilfredshet Telenor - Pris 06045 | : : : [N

Tilfredshet Telenor - Produkter/Tjenester 0,7064| | i : i |

v Correlations
Kundeopplevelse - Lik pris/Tibud i alle salgskanalene Tilfredshet Telenor - Pris Tilfredshet Telenor - Produkter/Tjenester

Kundeopplevelse - Lik pris/Tilbud i alle salgs<analena 1,0000 0,5850 0,4371
Tifredshet Telenor - Pris 0,5660 1,0000 0.6736
Tilfredshet Telenor - Produkter/Tjenester 0,4371 0,6736 1,0000



