
Bredband Privat – Det är av eller på
Ibland kan man se illustrationer där både batteritid och 
uppkoppling kommer längst ned i kundens behovs-
pyramid. I våra digitala liv har detta blivit något av en 
självklarhet i vardagen som bara ska finnas och fungera 
på samma sätt som el, vatten, avlopp och andra liknan-
de samhällstjänster – vi tar tjänsterna för givna och blir 
missnöjda om det strular. Många kan nog också vittna 
om situationer under det gångna året då det svurits över 
dålig uppkoppling. Samtidigt så har vi nog inte tänkt så 
mycket på våra operatörer när det väl har fungerat, vilket 
det gör majoriteten av tiden. 

– Det här en bransch där kundupplevelsen är ”av eller 
på”, säger Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex. Har 
kunderna hittat rätt tjänst och allt fungerar, så är kunderna 
riktigt nöjda. Utmaningen uppstår när det inte fungerar 
och de lägre betygen bland privatkunder signalerar att 
branschen fortsatt ha mycket kvar att arbeta med kring 
support- och kontaktfunktionerna. Snabbt och enkelt 
gäller inte bara själva bredbandstjänsten utan även i 
alla kundkontakter, säger Johan Parmler.

Pandemin har inneburit en ny digital vardag, både privat och professionellt. Årets SKI-studie av 
bredbands- och TV-tjänster visar att digitaliseringstrenden håller i sig och signalerar att för-
ändrade kundkrav och beteenden är här för att stanna. Det är tydligt att tillgången till en pålitlig 
uppkoppling blivit central för de flesta, både privat och i arbetslivet. Därför är det positivt att 
marknaden levt upp till förändrade krav och att kunderna över lag blivit något nöjdare än förra 
året.
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Bredband Företag – positiv trend fortsätter
– I företagssegmentet är det en form av servicelyft som 
gjort kunderna mer nöjda. Detta har också företagskun-
derna efterfrågat under en längre tid, säger Johan Parm-
ler. Här är funktionaliteten på en hög nivå gällande både 
abonnemang, tillgänglighet och utrustning. Detta är vik-
tigt också för företagskunderna, men en större anledning 
till den positiva trenden handlar i stället om en stärkt 
kundrelation. Företagskunderna känner sig helt enkelt 
mer omhändertagna och det noterades även förra året, 
berättar Johan Parmler.  

Bland bredbandsleverantörerna ligger Bahnhof och Ow-
nit i toppen bland privatkunderna. Gemensamt för dessa 
två är att de levererar bredband via fiber. En notering 
som gjorts de senaste åren är att skillnaden mellan olika 
accessformer blir mindre, och så är det även i år. Kun-
derna är alltså lika nöjda oavsett om det är bredband via 
fiber eller om det är via det mobila nätet. Telia får högst 
betyg av företagskunderna följt av Tele2, som får ett or-
dentligt lyft i årets mätning. 

 

Det ska gå snabbt och enkelt i vår nya vardag
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Kundnöjdhet Bredband



...men digital-TV närmar sig
Digital-TV har varit den delbranschen i telekomsektorn 
som genomgående fått lägre betyg av kunderna. Nu 
verkar det dock som att ett antal års nedgångar kan 
vara bruten. Själva  digital-TV-tjänsten är stabil och här 
är kunderna i genomsnitt nöjda. Det är kring andra delar 
av kundupplevelsen som förklarar uppgången. 

– Faktum är att årets kundnöjdhet inom digital-TV är den 
högsta under de senaste sex åren säger Johan Rhodin, 
analytiker på Svenskt Kvalitetsindex. Branschen som 
helhet verkar ha lagt ett större fokus på service, vilket 
har haft en positiv effekt. Det är framför allt proaktivite-
ten och förmågan att informera som ligger bakom, till-
sammans med ett högre prisvärde. Bra service är också 
något som genomgående syns i öppna kommentarer, 
avslutar Johan Rhodin. 

Strömmad gillas mer...
Netflix är även i år kundernas streamingfavorit medan Te-
lia kommer bäst ut inom digital-TV. Kundnöjdheten inom 
streamingtjänster har faktiskt haft en svag negativ trend 
de senaste åren, men är trots det den delbransch som 
får bäst kundbetyg i årets studier inom telekomsektorn. 

– Tillgången till olika streamingtjänster har kanske aldrig 
varit så stor som nu och många använder flera parallel-
la tjänster. Användandet har också ökat under året av 
förklarliga själ. Det syns också i de lojalitetsfrågor som 
ingår i studien där nivåerna är ganska låga i förhållande 
till hur nöjd man är. Utmaningen bland streamingtjäns-
ter är alltså inte kundnöjdheten utan lojaliteten, dvs att 
få kunderna att stanna kvar och köpa mer, säger Johan 
Parmler. 

Kundnöjdhet Digital-TV och Streaming
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Uppdelning per aktör på nästa sida.
 



Kundnöjdhet, aktörer 
och branschgenomsnitt.

Not, om studien 2021
Tidsperiod: Datainsamlingen pågick under september och oktober 2021.  Totalt genomfördes 4 222 intervjuer. Studien byg-
ger på ett slumpmässigt urval av svenska folket och svenska företag. Svenskt Kvalitetsindex har mätt kundnöjdhet bland 
bredbandsleverantörer sedan 2005, digital-TV sedan 2008 och streamingtjänster sedan 2017

SKI:s modellanalyser bygger på strukturella ekvationsmodeller och en analysmetod som kallas för partiellt minsta kvadrat-
metoden (PLS – Partial Least Square). Det är en metod som, förutom att beräkna index för exempelvis image, kundnöjdhet 
eller lojalitet, även tar fram styrkan i underliggande samband. Det är genom den valda metoden som SKI kan analysera 
kausala samband och göra utsagor kring vad som påverkar nöjdheten i störst utsträckning. Generellt är en skillnad på mer 
än 2 indexenheter statistiskt säkerställd. Svenskt Kvalitetsindex använder 95 % konfidensgrad som standard. Vår erfaren-
het är att branscher och aktörer som får betyg under 60 i  kundnöjdhet har stora svårigheter att motivera sina kunder att 
stanna kvar hos sig, medan betyg över 75 pekar på en stark relation mellan aktör och kund. Fem områden förklarar vad 
som gör kunder nöjda. Som bakgrund mäts image, förväntningar, produktkvalitet, service och prisvärdhet.

Besöksadress
Torsgatan  2
111 23 Stockholm
08-31 53 00
kvalitetsindex.se

Bredband Privat Digital-TV Privat

Streaming PrivatBredband Företag
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