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Om den hdr studien: Svenskt Kvalitetsindex har matt kundndjdheten inom telekombranschen se-
dan 1989. Datainsamlingen fér drets studie pagick under september manad 2022. Totalt samlades
det in ndrmare 3 200 intervjuer.
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Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex
> johan.parmler@kvalitetsindex.se
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Bra service tillbaka pd onskelistan.

Den langsiktiga trenden att féretagskunderna blir mer néjda med sina mobiloperatérer
haller i sig. Den negativa trenden i kundndjdhet bland privatkunder &r bruten. Servi-
cefragorna ar tillbaka och mindre och nischade varumarken géar starkt. Det &r nagra
resultat fran arets SKI studie dar kunderna till mobiloperatérerna tillfragas.

Om grundlaggande produktegenskaper som tackning
och stabilitet har varit hogt pa agendan under de senas-
te tva aren séa ser vinu ett atertag dar service nuigen ar
centralt for kundernas nojdhet.

—Under de senaste aren har det vikallar for basala funk-
tioner varit hdgt upp pé kundernas agenda. Det handlade
om att tdckning, funktion och stabilitet var viktiga kundkrav
men nu kompliceras den bilden berattar Johan Parmler,
VD Svenskt Kvalitetsindex. Nu ar servicefragornatilloaka
ochvivetsentidigare att det &r operatdrernas akilleshal.
Det ar sarskilt tydligt bland féretagskunderna. Den har
bkade komplexiteten i vad som gér kunderna ndjda ar
har for att stanna vilket gér att man kommer behéva an-
stranga sig &n mer for att bibehalla den positiva trenden.

De mindre och nischade varumarkena gar starkt bland
privatkunder dar betygen okar och fortsatt sa ar fore-
tagskunderna mer néjda jamfort med privatkundseg-
mentet.

Nar det géller resultatet bland enskilda aktérer s& kon-
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staterar SKI att de som kommer hoégt ut har gjort det un-
der flera ar. Vimla, Hallon och Halebop far hdgst betyg
av privatkunderna.

Bland féretagskunderna ser vi att gruppen bestdende av
mindre operatérer samlade som Ovriga kommer bést ut.
Skillnaden i néjdhet ar relativt liten mellan alla aktérer pa
foretagssegmentet. Bland de storre féretagskunderna &r
det Telia och Tele2 som ar kundernas favoriter.

Prisvérdhet och flexibilitet
Entydlig tendens bland de som har riktigt n¢jda kunder
bland bade privatkunder och inom féretagssegmentet
ar prisvardhet och flexibilitet.

—Om funktionalitet och service &r viktigt for branschen i
stort s& det framst prisvardhet och flexibilitet som sticker
ut bland de topprankade operatérerna beréattar Johan
Parmler. Det &r ocksé tva elementen som tar sikte pa pris
och att kunna goéra férandringar vilket ar sarskilt viktigt
for vissa kundgrupper. Det syns bade bland privatkun-
der och mindre foéretagskunder.

| &rets bankstudie noterade vi att helkunden var pa vag
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tillbaka men riktigt samma tendens kan vi inte se i tel-
ekomstudierna s& har langt. Vi far se mer i detalj nar
vara kommande studier kring bredband och tv-tjanster
presenteras sager Johan Parmler. Kéanslan sa har langt
ar dock att kunderna &r mer om och kring sig.

Snabbt, enkelt och bekvamt

Aven om kundnéjdheten totalt sett dkar nagot gér det
inte att blunda for nagra riktigt svaga lankar som bran-
schen har. Det galler framst n&r kunderna &r i kontakt
kring support och klagomal.

- Har méste man tyvarr sdga att branschen trampar
vatten, séager Karolina Kregert, analytiker pa Svenskt
Kvalitetsindex. Det &r ett omréade som behdver hanteras
for att lyfta kundupplevelsen och har har vi inte har sett
nagon forbattring de senaste aren. | en tid dar snabbt,
enkelt och bekvamt &r 6kade kundkrav oavsett segment
s& maste man bara bli battre och ta chansen nar man
far den resonerar Karolina. | de fall man I6ser klagomal
vid en forsta kontakt sa ar kunderna relativt ndjda. Dock
ar det bara vid 4 av 10 klagomal s& har finns tydliga for-
battringar att goéra.

Loste sig klagomadlet vid férsta kontakten?
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Loste sig klagomalet vid forsta kontakten?
Uppdelat privat/fére samt brutet p& kundnojdhet.
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Kundndjdhet Privat 2022
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Besoksadress
Torsgatan 2

111 23 Stockholm
08-315300
kvalitetsindex.se
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