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Kunderna efterfragar helhetslosningar
for hemmets telekomtjanster

Svenskarna ar mest ndjda med streaming av telekomtjansterna i hemmet visar Svenskt
Kvalitetsindex senaste branschundersdkning. Bredbandstjansterna far ocksa godkanda betyg
av kunderna, medan digital-TV far lagre omdomen. Pa foretagssidan har telekomleveranto-
rerna tappat rejalt i kundndjdhet under den senaste femarsperioden.

Bland bredbandsleverantérerna ligger Bahnhof och
Ownit itoppen bland privatkunderna, medan Telia
aterigen tar forstaplatsen pa foretagsmarknaden.
Netflix ar kundernas favorit som streamingleve-
rantor och Telia far aven i ar far bast betyg for sina
digital-TV-tjanster.

Flera av operatérerna inom mobil, bredband och
TV ar helhetsleverantorer och arets SKI-undersok-
ning forstarker att kunderna sdker efter smidiga
helhetslésningar.

—Det artydligt att aktorerna ar olika bra pa att han-
tera fullservicekunder, sdger Johan Parmler, vd pa
Svenskt Kvalitetsindex. Utmaningen med fullservice
ar att kundfragorna mer komplexa, exempelvis vid
storning eller klagomal. Har har Telia lyckats klart
bast men dven en aktér som Tele2 blir battre och
battre. Detta géller bade privat- och foretagskunder.

Privatkunderna ger bredbandsbolagen hoga be-
tyg for utbudet av abonnemang

Inom bredbandstjanster ser trenden for privat- och
foretagskunder helt olika ut: kontinuerlig nedgang
for foretagskunderna och en positiv uppgang for
privatkunderna.

— For privatkunderna ser vi att den tekniska ut-
vecklingen har bidragit till de forbattrade betygen,
kommenterar Johan Parmler, vd pa Svenskt Kvali-
tetsindex. Idag ar det mycket mindre skillnad pa
accessform och kunderna ger hoga betyg for att
de erbjuds abonnemang som passar deras spe-
cifika behov.

For foretagskunder ar trenden den motsatta. Vid
matningen 2014 var kundndjdhetsbetyget for bred-
bandsleverantorernas foretagskunder 72,3 ochiar
ar det sa lagt som 62,8.
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— Det &r en nedgang pa narmare 10 enheter pa en
relativt kort tid, vilket far betraktas som en stor for-

e - Telia | 67,3
samring, sdger Johan Parmler. Svenskt Kvalitetsin-
dex har under flera ar belyst kundernas allt hogre Sappa  |— 5,7
efterfragan pa serviceleverans och har har branschen Ovriga [N 65,6
inte alls lyckats leva upp till forvantningarna. Bran-  Canal Digital [N 64,4
schen behover se sig sjalv som en del av kundens comtem [ 530
verksamhet. Branschen | ¢,
— | majoriteten av de branschstudier som Svenskt Boxer | 60,5
Kvalitetsindex méter sd &r i regel kunder som varit viasat | 5o, 1
i kontakt med sin leverantdr mer néjda &n de som Telenor [N 58,6
inte harvaritdet. Sa ar dock inte falletinom telekom- 50 55 60 65 20 75

branschen, sédger Johan Parmler och fortsatter. Har
handlar detinte bara om kontakt utan dven innehall
och nardet géller fragor som om bredbandsbolagen
ar engagerade i sina kunders verksamhet, kommer
med tydliga rad och anvéandbara l6sningar sa far
de ett tydligt icke-godkédnd av sina foretagskunder.
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Det &r sarskilt Telenor och gruppen Ovriga leverantd-
rer som star for den stora nedgangen i drets matning
bland foretagskunder, medan de andra aktorerna
haller sig pa liknande nivéerikundngjdhet som 2018.
Om service ar ett viktigt omrade for att fa nojdare
foretagskunder inom bredband sa géller det dven
privatkunder, men i kombination med prisvardhet.
Privatkunderna upplever ocksa att operatorerna
konkurrerar om kunderna och att de blir uppringda
av konkurrerande operatorer.
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— Det ar lite komiskt, sdger Johan Parmler, kontakt-
graden mot andras kunder ar ibland hogre an initi-
ativet mot sina egna befintliga kunder — ett tydligt
forbattringsomrade.
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Strémmad tv gar mot strommen

Fjolarets SKl-studie av tv-tjanster rubricerades
"Strommad tv gillas mest” och detta forstarksiarets
studie. Kundnojdheten inom streamingtjanster okar
ytterligare medan digital-TV ligger kvar pa laga ni-
vaer, framfor allt beroende pa hard konkurrens fran
just streaming och vad kunderna uppfattar som for
hoga kostnader.
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I ndstan samtliga branscher som Svenskt Kvalitetsindex studer-
at under hosten har de ndjdaste kunderna varit de som blivit
kund genom rekommendation. Detta géller inte for digital-TV.
Har ar det istallet de som “alltid varit kund” som &r ngjdast.

— Branschen har 6ver tiden blivit ndgot battre pa att premiera
lojala kunder, menar Johan Parmler. Men trots forbattringar ar
det bara 2 av 10 som upplever att deras leverantdr premierar
lojala kunder. Konkurrensen mot streamingtjanster ar ocksa
tydlig. Halften avkunderna anvander minst en streamingtjanst
de betalar for utover sitt digital-TV-abonnemang.
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SKI kundnojdhet digital-TV och streaming 2008-2019
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M Bredband privatkunder M Bredband foretagskunder

TV-tjanster har under manga ar haft det som kan kallas for
smekmanadseffekt, att kunderna ar som nojdast den forsta
tiden. Det blir sarskilt tydligt i studien kring streamingtjanster.

—Kundbeteendet kring streamingtjanster ar nagot annorlunda
an for andra branscher, sager Johan Parmler. Mycket drivs av
prisvardhet och med en splittrad lojalitet dér manga anvander
flera tjanster. Den enda aktor som egentligen har riktigt lojala
kunder ar Netflix.

©Svenskt Kvalitetsindex 2019

©Svenskt Kvalitetsindex 2019



Not, om studien 2019

Datainsamlingen pagick under september och oktober 2019.

Totalt gjordes 3270 intervjuer. Svenskt Kvalitetsindex har matt kund-
nojdhet bland bredbandsleverantérer sedan 2005, digital-TV sedan
2008 och streamingtjanster sedan 2017.

SKl:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en
analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS—Partial
Least Square). Det aren metod som, forutom att berdknaindex for exem-
pelvisimage, kundnojdhet eller lojalitet, dven tar fram styrkaniunderlig-
gande samband. Det argenom den valda metoden som SKl kan analysera

kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar nojdheten
i storst utstrackning. Generellt &r en skillnad pa mer an 2 indexenheter
statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidens-
grad som standard.

Var erfarenhet &r att branscher och aktorer som far betyg under 60 i
kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder att stannakvar
hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan aktor och
kund. Fem omraden forklararvad som gér kunder nojda. Som bakgrund
mats image, forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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