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Tackning och stabilitet avgorande
for kundupplevelsen

Pandemin har férandrat kundernas férvantningar pa sina mobiloperatérer. Grundlaggande produk-
tegenskaper som tackning och stabilitet har ater blivit avgtdrande for kundupplevelsen. Hos privat-
kunderna har branschen inte fullt ut lyckats leva upp till dessa behov, krav och férvantningar, medan
foretagskunderna aterhamtar sig och redovisar en hégre ndjdhet jamfoért med privatkundsegmentet.

Fjolarets undersdkning visade att pandemin haft inverkan
pé kundupplevelsen. Distansarbete och sociala restriktio-
ner har stallt nya krav pa tillganglighet, bandbredd, sta-
bilitet, tdckning osv. Arets studie visar att den tendensen
bestar. Samhallets behov av fungerande mobiltjanster
har accelererat under pandemin och 6kat manniskors
teknikberoende i &nnu storre utstrackning, bade privat
och professionellt.

—Forra aret klattrade omréden som téackning, funktion och
stabilitet upp som viktiga kundkrav och arets studie for-
starker den bilden, bekréaftar Johan Parmler, VD Svenskt
Kvalitetsindex. Det ar séarskilt tydligt bland privatkunder-
na. Allt tyder pa att dessa krav &r har for att stanna och
att mobiloperatérerna méaste forhalla sig till en ny lagsta
niva vad géller produktkvalitet och funktionalitet.

Nar det géller resultatet bland enskilda aktérer s& kon-
staterar SKI att de som kommer bast ut har gjort det un-
der flera &r. Halebop far hogst betyg av privatkunderna
medan Telia far hogst betyg av foretagskunderna, med
Tele2 pa andra plats.
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— De varumarken som far béast uppskattning av privat-
kunderna har ocksa fatt det under en langre tid, sager
Johan Parmler. | alla konsumentbranscher, liksom den
har, sa ar det viktigt att sticka ut och det ar nagot som
flera av de aktérerna gjort under en langre tid. Snabba
svar, hjalpsamhet och att man héller vad man lovar &r
nagot som kunderna lyfter fram, fortsatter Johan Parmler.

Bland féretagskunderna ar det aterigen Telia som kom-
mer ba&st ut, men har ar det betydligt jAmnare &ntidigare.
Noterbart &r att gruppen "Ovriga”, bestéende av mindre
aktorer som initialt fokuserat pé privatkunder, far battre
omddmen av sina féretagskunder an tidigare.Telia ar
kundernas favorit bland mindre féretagskunder, men
bade Telia och Tele2 far riktigt bra feedback av stor-
re féretagskunder. Aven om féretagskunderna ocksé
varderar tackning och stabilitet sa ar det en foérdjupad
kundrelation som ligger bakom éarets uppgang.

—Viktiga fragor for foretagskunder, férutom de mer funk-
tionsrelaterade, handlar om relationsskapande och har
ser vi forbattringar, noterar Johan Parmler. Det handlar
om att ha en forstaelse for kundens affar och behov. Har
far operatorerna éverlag battre betyg an tidigare, aven
om det ar en uppgéang fran relativt laga nivaer.
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Kundnojdhet i samband med kontakt

Foretagskunder

Kontaktupplevelsen - inget att vara stolt éver
Aven om variabeln Produktkvalitet (tackning, tjanster,
abonnemang) har fatt storre generell paverkan pa kund-
nojdheten, s& gar det inte att blunda fér nagra riktiga
svagheter som branschen fortsatt brottas med. Det galler
framst nar kunderna — i synnerhet privatkunderna — &r i
kontakt kring support och klagomal. Detta &r omraden
som branschen maste forbattra for att ytterligare lyfta
kundupplevelsen.

— Det ar visserligen manga som upplever att de i stor
utstrackning far den hjalp de behdver. Det bemotandet
man far ar godkant, men tillgangligheten ar fortsatt lag,
séger Karolina Kregert, analytiker pa Svenskt Kvalitetsin-
dex. Det &r en allvarlig fraga eftersom snabbt och enkelt
ar tydliga kundkrav. Effekten av bra hantering vid bade
klagomal och generell kundkontakt &r stor pa kundnojd-
heten och vilja att rekommendera sin operatdr till andra.
Forbattringspotentialen ar jattestor, har maste branschen
anstranga sig mer, avslutar Karolina Kregert.
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Hdllbarhet och samhdllsansvar viktigt for foretagskunder
Fragor om samhallsansvar och héllbar utveckling blir
allt viktigare for kundupplevelsen ocksa i telekomsek-
torn —i alla fall foér de kunder som intresserar sig fér den
har typen av fragor. Det kan dock konstateras att insik-
ten om branschens héllbarhetsarbete &ar generellt 1ag,
i synnerhet bland privatkunder. Samtidigt s& ar fragan
om branschens hallbarhet ett perspektiv som paverkar
kundndjdhet och lojalitet i nastan lika stor utstrackning
som produktkvalitet och service, bland de kunder som
ar hallbarhetsmedvetna.

— Det ar stor skillnad mellan privat- och féretagskunder
nar det galler intresse och kunskap om hallbarhetsfragor,
séager Love Westin, analyschef pa Svenskt Kvalitetsindex.
Det s&ger en del om den underliggande potential som
finns och operatérernas behov av att starka kommuni-
kation kring det har omradet bland oss konsumenter,
avslutar Love Westin.
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Datainsamlingen pdgick under september 2021. Totalt genomférdes 1968 intervjuer. SKl:is modellanalyser bygger pa
strukturella ekvationsmodeller och en analysmetod som kallas fér partiellt minsta kvadratmetoden (PLS - Partial Least

Square). Det dr en metod som, férutom att berdkna index for exempelvis image, kundnéjdhet eller lojalitet, dven tar fram
styrkan i underliggande samband. Generellt @r en skillnad pa mer &n 2 indexenheter statistiskt sdkerstalld. Svenskt Kvali-
tetsindex anvander 95 % konfidensgrad som standard Generellt sett har branscher och féretag som erhaller betyg under
60 i kundndjdhet stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg éver 75 pekar pa en

stark relation mellan féretag och kund.
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