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Det ska ga snabbt och enkelt i var nya vardag

Pandemin har inneburit en ny digital vardag, bade privat och professionellt. Arets SKl-studie av

bredbands- och TV-tjanster visar att digitaliseringstrenden haller i sig och signalerar att for-
andrade kundkrav och beteenden ar har for att stanna. Det &r tydligt att tillgangen till en palitlig
uppkoppling blivit central f6r de flesta, bade privat och i arbetslivet. Darfor ar det positivt att
marknaden levt upp till férandrade krav och att kunderna éver lag blivit nagot néjdare an férra

aret.

Bredband Privat - Det &r av eller pé

Ibland kan man se illustrationer dar bade batteritid och
uppkoppling kommer langst ned i kundens behovs-
pyramid. | vara digitala liv har detta blivit nagot av en
sjalvklarhet i vardagen som bara ska finnas och fungera
pa samma séatt som el, vatten, avlopp och andra liknan-
de samhaéllstjanster — vi tar tjansterna fér givna och blir
missndjda om det strular. Manga kan nog ocksa vittna
om situationer under det gangna aret da det svurits dver
dalig uppkoppling. Samtidigt s& har vi nog inte tankt s
mycket pa vara operatorer nar det val har fungerat, vilket
det gér majoriteten av tiden.

— Det hér en bransch déar kundupplevelsen &r "av eller
pa”, sager Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex. Har
kunderna hittat ratt tjanst och allt fungerar, sé arkunderna
riktigt ndjda. Utmaningen uppstar nar det inte fungerar
och de lagre betygen bland privatkunder signalerar att
branschen fortsatt ha mycket kvar att arbeta med kring
support- och kontaktfunktionerna. Snabbt och enkelt
géller inte bara sjalva bredbandstjansten utan aven i

alla kundkontakter, sdger Johan Parmler.

Kundnojdhet Bredband
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Bredband Foéretag - positiv trend fortsdtter

— | foretagssegmentet ar det en form av servicelyft som
gjort kunderna mer nojda. Detta har ocksa foretagskun-
derna efterfragat under en langre tid, sdger Johan Parm-
ler. Har ar funktionaliteten pa en hog niva gallande bade
abonnemang, tillganglighet och utrustning. Detta &r vik-
tigt ocksa for foretagskunderna, men en stérre anledning
till den positiva trenden handlar i stéllet om en stérkt
kundrelation. Féretagskunderna k&nner sig helt enkelt
mer omhéandertagna och det noterades aven forra aret,
berattar Johan Parmler.

Bland bredbandsleverantérerna ligger Bahnhof och Ow-
nititoppen bland privatkunderna. Gemensamt fér dessa
tva ar att de levererar bredband via fiber. En notering
som gjorts de senaste aren ar att skillnaden mellan olika
accessformer blir mindre, och sa ar det aven i ar. Kun-
derna &r alltsa lika néjda oavsett om det &r bredband via
fiber eller om det ar via det mobila natet. Telia far hogst
betyg av féretagskunderna foljt av Tele2, som féar ett or-
dentligt lyft i arets méatning.
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Strémmad gillas mer...

Netflix &r aven i ar kundernas streamingfavorit medan Te-
lia kommer bést utinom digital-TV. Kundnéjdheten inom
streamingtjanster har faktiskt haft en svag negativ trend
de senaste aren, men &r trots det den delbransch som
far bast kundbetyg i &rets studier inom telekomsektorn.

—Tillgangen till olika streamingtjanster har kanske aldrig
varit sa stor som nu och manga anvander flera parallel-
la tjanster. Anvandandet har ocksa ¢kat under aret av
forklarliga sjal. Det syns ocksa i de lojalitetsfragor som
ingar i studien dar nivaerna ar ganska laga i férhallande
till hur ndjd man ar. Utmaningen bland streamingtjéns-
ter &r alltsé inte kundnojdheten utan lojaliteten, dvs att
fa kunderna att stanna kvar och képa mer, sager Johan
Parmler.

Kundnoéjdhet Digital-TV och Streaming
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Uppdelning per aktér pa nasta sida.
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...men digital-TV ndrmar sig

Digital-TV har varit den delbranschen i telekomsektorn
som genomgaende fatt lagre betyg av kunderna. Nu
verkar det dock som att ett antal ars nedgangar kan
vara bruten. Sjélva digital-TV-tjansten ar stabil och har
ar kundernaigenomsnitt néjda. Det &r kring andra delar
av kundupplevelsen som forklarar uppgangen.

—Faktum &r att arets kundnojdhet inom digital-TV &r den
hogsta under de senaste sex aren sager Johan Rhodin,
analytiker p& Svenskt Kvalitetsindex. Branschen som
helhet verkar ha lagt ett storre fokus pé service, vilket
har haft en positiv effekt. Det ar framfér allt proaktivite-
ten och férmagan att informera som ligger bakom, till-
sammans med ett hogre prisvarde. Bra service ar ocksa
nagot som genomgaende syns i 6ppna kommentarer,
avslutar Johan Rhodin.
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Kundndjdhet, aktorer
och branschgenomsnitt.

Bredband Privat Digital-TV Privat

Bahnhof 71,9 Telia 67,5
Ownit 67,4 Allente 64,6
Telia 65,3 f Telenor 645 %
3 § Branschen 63,1 g
Branschen i Ovriga 62,6 i
Ovriga g Tele2 62.1 2
Telenor Sappa 619
Tele? Boxer
Bredband Fdretag Streaming Privat
Telia _ 70,0 Ovrigt 73,5
Tele2 | <. Netflix 716
Branschen _ 681 g Branschen 68,7 g
g Discovery+ 68,7 <
Telenor |G 5. . Viaplay 67.8 2

Ovriga |G 5.2 C More 64,6

Not, om studien 2021

Tidsperiod:Datainsamlingen pagick under september och oktober 2021. Totalt genomférdes 4 222 intervjuer. Studien byg-
ger pa ett slumpmassigt urval av svenska folket och svenska féretag. Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnéjdhet bland
bredbandsleverantdrer sedan 2005, digital-TV sedan 2008 och streamingtjanster sedan 2017

SKl:s modellanalyser bygger pastrukturella ekvationsmodeller och en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadrat-
metoden (PLS - Partial Least Square).Det ar en metod som, forutom att berdkna index for exempelvisimage, kundndjdhet
eller lojalitet, dven tar fram styrkan i underliggande samband. Det ar genom den valda metoden som SKI kan analysera
kausala samband och géra utsagor kring vad som pdverkar ndjdheten i storst utstrackning. Generellt ar en skillnad pa mer
an 2 indexenheter statistiskt sdkerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidensgrad som standard. Var erfaren-
het &r att branscher och aktérer som far betyg under 60 i kundndjdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder att
stanna kvar hos sig, medan betyg dver 75 pekar pa en stark relation mellan aktér och kund. Fem omraden férklarar vad
som gor kunder néjda. Som bakgrund mats image, forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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