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Kunderna vill ha mer an

bandbredd

Bredbandsleverantorerna har gatt fran att ha haft riktigt n6jda foretagskunder men miss-
nojda privatkundertill landet lagom, visar arets kundundersdkning fran Svenskt Kvalitetsindex.
| ar ger bade foretags- och privatkunderna branschen ett ljlummet okej. Det ar fortfarande stor
skillnad i kundnojdhet mellan bolagen som levererar bredband till privatpersoner.

Bredbandsbranschen fick riktigt daliga resultat av privatkun-
derna for tva ar sedan men har sedan dess starkt sig och nar i
ar ett nojdhetsbetyg runt 65. Foretagskunderna var daremot
som mest nojda 2014. Dar gar trenden at motsatt hall, men
landar nu pa samma betyg som privatkunderna.

—Bland foretagskunder ar det sparen aven samre serviceupple-
velse som forklarar den lagre kundnojdheteniar, kommenterar
Svenskt Kvalitetsindex vd Johan Parmler. Foretagskunder har
férvantningar och kravidagitermerav tillgéanglighet, proaktivi-
tetochinitiativformaga. For att vdnda trenden behéver service
vara fokus framat for bredbandsleverantérerna.

— Utifran ett kundperspektiv behover foretag i den har bran-
schen ga fran att vara bredbandsoperatorer till att bli service-
operatorer. Det ar dar den framtida konkurrensférdelen finns,
fortsatter Johan Parmler.

Samtliga foretagsleverantorer tappar i néjdhet

Som bredbandslevarantor far Ownit bast betyg av privatkun-
derna, foljd av Bahnhof. Flera andra leverantérer har gjort
stora forbattringar jamfort med tidigare ar, exempelvis Tele2.
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Nojdhet mats pa en skala mellan 0 och 100. Ge-
nerellt sett har branscher och foretag som far
betyg under 60 i kundnojdhet stora svarigheter
att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig,
medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation
mellan foretag och kund.

2018



Bland foretagskunder av bredbandstjanster ar skillnaden mellan
aktorerna relativt liten och alla tappar nagotikundnojdhet. Bast
ut kommer Telia vilket gor att de ar foretagskundernas favorit
bade som mobil- och bredbandsoperator i ar.

Att premiera lojala kunder —vad ar det?

Aven om mycket kring arets studier ar positivt, s& finns det ett
omrade dar resultatet fortsatt ar riktigt Iagt, némligen andelen
som upplever att operatérerna premierar lojala kunder. Ande-
lenarsarskiltlag bland privatkunderna men nagot hogre bland
foretagskunderna. For fortsatta forbattringar inom branschen
ar detta ett tydligt forbattringsomrade. Nojdhet och rekom-
mendationsgrad hos de som upplever att deras leverantor
vardesatter lojala kunder och premierar dem ar extremt hog.

Not, om studien 2018
Intervjuerna genomfordes under september och oktober 2018. Totalt gjordes
2470 intervjuer.

SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en ana-
lysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS — Parti-
al Least Square). Det dr en metod som, forutom att berdkna index for
exempelvis image, kundndjdhet eller lojalitet, dven tar fram styrkan i under-
liggande samband. Det ar genom den valda metoden som SKI kan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar nojdheten i storst

Andelen kunder om upplever att man premierar lojala kunder.
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utstrackning. Generellt &r en skillnad pa mer &n 2 indexenheter statistiskt
sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidensgrad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktérer som far betyg under 60 i kundngjd-
het har stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan
betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan aktor och kund. Fem omraden
forklarar vad som gor kunder néjda. Som bakgrund mats image, forvantningar,
produktkvalitet, service och prisvardhet.
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