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Pandemin forandrar kundkraven i
telekombranschen

Arets SKI Mobil visar att de senaste &rens positiva trend nu ar bruten. Ett halvar med
Covid-19 har inneburit stora omstéliningar for bade privatpersoner och organisationer och
med det har ocksa kundkraven férandrats. Om kundutmaningen de senaste aren handlat
om branschens formaga att fokusera pa kundrelation snarare an pris sa signalerar arets re-
sultat att det nu ater handlar om tillganglighet, palitlighet och funktion.

Arets undersokning visar att Covid-19 haft inverkan pa kund-
upplevelsen. Aktérernaitelekombranschen farlagre betygvad
gdller hantering och information jamfort med andra sektorer.
Branschens hantering av pandemin har haft sarskilt stor inver-
kan pa foretagskunderna, dar uppfattningen om branschens
image och fortroende paverkats negativt. Vi ser ocksa i arets
studie att nya behov, kray, forvantningar och beteenden har
paverkat kundnojdheten.

— Tidigare ar har vi lyft fram den 6verlag goda servicen som
nyckeln till néjdhet, men nu dr det service i kombination med
funktion som spelar roll, sdger Johan Parmler, vd Svenskt Kva-
litetsindex. | ar ger bade privat- och féretagskunder generellt
l3gre betyg pd palitlighet och stabilitet. Aven klagomalenidetta
avseende har 6kat. Det ar ett monster vikdnnerigen fran bland
annat 90-talet, da mobiloperatorerna kampade med instabila
nat och bristande samtalskvalitet.

Nér det géller resultatet for enskilda aktorer sa konstaterar SKI

att de som kommer bést ut har gjort det under flera ar. Det
betyder att Halebop far hogst betyg av privatkunderna féljt av
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Comvig. Telia far hogst betyg av foretagskunderna, med Tele2
pa andra plats.

—Bland privatkunder kan Halebop och Comviq sdgas vara nagot
av udda faglar, sager Johan Parmler. | telekombranschen dar
produkter och tjanster blivit enklare att jamfora och konkur-
rensen ar hard, sa galler det att sticka ut. Vi noterar att bada
Halebop och Comviq i hog utstrackning skiljer sig positivt fran
branschen som helhet. Man kan nastan prata om att kunderna
ar fans som kanner en stark anknytning till dessa varumarken,
berattar Johan Parmler.

Bland foretagskunderna ar det betydligt jamnare, har far Te-
lia bra betyg kring mer produktrelaterade fragor. Skillnaderna
mellan kundgrupper ar dock stor.

— Bland storre foretagskunder lyckas exempelvis Tele2 véldigt
bra genom en hog proaktivitet, medan Telia lyckas riktigt bra
bland de mindre foretagskunderna med bra paketering och ett
tryggt varumarke, sager Johan Parmler.
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Tillgéngligheten nar inte upp till kundkrav

Kontakten med sin operator bade vad géller vanliga fragor och
klagomal har 6kat och hér finns tydliga forbattringsomraden.
| samband med att manga under det ganga halvaret tvingats
hantera sina sociala relationer online och att manga organisa-
tionerarbetat an mer digitalt, sa kan konstateras att branschens
supportfunktioner inte fullt ut hallit mattet.

—Det ar visserligen manga som upplever att man far den hjalp
man behover och att bemdtandet dr bra, men tillgangligheten
har gatt at fel hall, berattar Johan Parmler. Om det ar nagot den
okade digitaliseringen generellt bidragit med sa ar det hogre
forvantningar patillganglighet och hédr har branschen generellt
en bit kvar till godkdnda betygsnivaer.

Enkelhet och flexibilitet dr ater pa agendan

| en tid dar anvéandandet av mobila tjanster okar, bade profes-
sionellt och privat, sa blir enkelhet och flexibilitet kritiska fram-
gangsfaktorer. Det géller i kontakt med kund, men lika mycket
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Not, om studien 2020
Tidsperiod: Datainsamlingen pagick under september 2020. Totalt ge-
nomfordes 1968 intervjuer.

SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en
analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS—Partial
LeastSquare). Det dren metod som, forutom att berakna index for exem-
pelvisimage, kundnojdhet eller lojalitet, dven tar fram styrkaniunderlig-
gande samband. Det &rgenom denvalda metoden som SKlkan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar néjdheten
i storst utstrackning. Generellt &r en skillnad pa mer an 2 indexenheter

vad galler paketering av tjdnster, abonnemang och avgifter. De
som angett att man har planer pa att byta operator ger sarskilt
laga betyg kring just enkelhet, fortroende och palitlighet.

| telekombranschen ar kundrelationen inte langre byggd pa
enskilda handelser utan standigt pagaende. Operatorernas
tjdnster anvands kontinuerligt och det kraver en storre flexibi-
litet. En standigt pagaende tjansteleverans leder ocksa till en
storre kanslighet for avbrott, dalig prestanda osv.

— Att vara kund maste vara lika enkelt som att bli kund. Inlas-
ningar och att inte enkelt kunna upp- eller nedgradera sina
tjanster slar negativt pa kundupplevelsen. Det kan tyckas olo-
giskt, men att Iata kunden helt obundet kunna saga upp eller
avsluta en relation ger ocksa kansla av sakerhet och palitlighet,
avslutar Johan Parmler.

SKI kundnojdhet mats pa en skala mellan O
och 100. Generellt sett har branscher och
foretag som far betyg under 60 i kundnojd-
het stora svarigheter att motivera sina kun-
der att stanna kvar hos sig, medan betyg
over 75 pekar pa en stark relation mellan
foretag och kund.
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statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidens-
grad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktoérer som far betyg under 60 i
kundnojdhet 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 forklararvad som gér kunder néjda. Som bakgrund
mats image, foérvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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