Om den har studien: Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnéjdhet bland bredbandsleverantérer sedan 2005,
digital-TV sedan 2008 och streamingtjdnster sedan 2017. Datainsamlingen pagick under september och
oktober. Totalt genomférdes 4 222 intervjuer.

CSKI|

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

2022-10-24

FOR MER INFORMATION

Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex
> johan.parmler@kvalitetsindex.se
2073-1517598

Snabb uppkoppling mdste dven gdlla kundrelationen

En ny digital vardag. Det &r nog en beskrivning som bade privatkunder och féretagskunder

efter ar av pandemi kan stalla sig bakom. Hybridldsningar med bade digitala och fysiska mo-

ten ar idag en vardag fér manga. Tillgang till stabila och palitiga kommunikationstjanster med
relevant innehall har darfor blivit centralt. Darfor ar det positivt att bredbandskunderna blivit
nagot mer nojda. Kunderna &ar &ven mer néjda med sina streamingtjanster medan digital-TV

tappar efter fiolarets uppgang.

Snabbt bredband tar manga for givet. Samtidigt sa ser
vi ocksé att stabilitet och upplevelse kring hastighet ¢ver
tiden blivit battre i branschen. Det &r ocksé en av anled-
ningarnatill att branschen successivt fatt ndjdare kunder.
Det géller bade privatkunder och i féretagssegmentet.

— Det stammer att n&r det géller produkten och tjansten
bredband sé& har den ¢ver tid fatt battre och battre om-
démen av kunderna séager Johan Parmler, vd Svenskt
Kvalitetsindex. Daremot méaste begrepp som snabbt,
enkelt och palitlighet gélla hela kundrelationen. Det har
ar inget nytt i arets studie utan kunderna har efterfragat
smidigare l6sningar vid problem, stérningar och suppor-
tarenden under en langre tid. Kraven har 6kat markant
under panedmi och fortsétter att gora det, sdger Johan
Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex.

| vara breda branschstudier ar det tydligt att kunderna ar
nojdamed att hantera problem och supportfragor sjélva
genom olika gor-det-sjalv-lésningar.
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N&r kunderna behdver hjalp via support eller kundtjanst
sa &r omdomet langt ifrén bra.

—Dethandlar om svarstider, bemoétande och kompetens
déar nivaerna ligger kvar pa relativt laga nivaer jamfort
med andra sektorer séger Johan Parmler. De hér har lett
till att kundern som ar i kontakt med sina leverantérer ar
mindre ndjda &n de som inte har varit det. Ett fenomen
somsynsiflerabranscher. Kundkontakt har historiskt sett
i regel genererat nojdare kunder men det &r langt ifrén
ensjalvklarhet idag berattar Johan Parmler. Snabb upp-
koppling maste aven galla kundkontakterna helt enkelt.

Bland féretagskunderna sa fortsatter den positiva tren-
den sen 2019.

—ldenhéar delen av telekomsektorn s& har det Gver tiden
skett en forbattring kring bade imagefrégor och service-
fradgor som gjort kunderna mer ndjda. Forra aret beskrev
vi det som att féretagskunderna kanner sig mer omhan-
dertagna och det galler &veni ar beréattar Johan Parmler.

Bland bredbandsleverantdrerna far Ownit bast betyg
bland privatkunderna och Telia far hogst betyg i fore-
tagssegmentet.
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Digital-TV backar men streaming gdér framdat
Netflix ar i &r kundernas streamingfavorit. Ingen aktor
far laga betyg. Det &r bara Viaplay som backar medan
ovriga aktorer Okar. C More star for arets forbattring. Nar
det galler digital-TV s& backar branschen i kundnéjdhet
efter fjolarets uppgéang.

—Tillgangentill olika streamingtjanster har bara ¢kat och
Okat men samtidigt s& ser vi att man &r mer om sig och
kring sig och byter mellan aktdrer, berattar Love Westin
analyschef Svenskt Kvalitetsindex. Utifran hur néjd man
ar sé &r lojaliteten ovanligt 1dg och vi ser i andra studier
att man i storre utstrackning idag ser 6ver sina abonne-
mang for den har typen av tjanster.

Digital-TV har varit den delbransch i telekomsektorn som
genomgaende fatt lagre betyg av kunderna. Det ser vi
aven i arets matning.

— Fjolarets notering i kundnojdhet inom digital-TV var
bland de hogsta pa mycket lange. Nu ser vi i stéllet mot-
satsen — en nojdhet som &r bland de lagsta pa mycket
lange. Forandringar i kanalutbud och dalig upplevelse
kring stabilitet och pélitlighet ligger till stor del bakom
arets nedgang, berattar Johan Parmler.
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Digital-TV Privat
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