CSKI

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

O Hallbarhetsindex 2022 Telekom

Hallbarhet i telekombranschen
- ett tydligt forbattringsomrade

Svenskt Kvalitetsindex (SKI) har matt kundndjdhet i Sverige sedan 1989. Under 2022 lan-
seras ett nytt index som fangar kundernas syn pé sina leverantorers hdllbarhetsarbete.
Forst ut var den svenska banksektorn, nu redovisas telekomsektorn. De nischade akt6-
rerna Comviq och Halebop far hogst hdallbarhetsbetyg av privatkunderna, i féretags-
segmentet dar det Telia som kommer bdst ut. Men har finns mer for alla att géra - stora
kundgrupper har liten eller ingen kdnnedom om sina operatorers hallbarhetsarbete.

SKI Héllbarhetsindex dar baserat pé& ny forskning och
féngar kundens syn p& om dess leverantédr investe-
rar med tanke pd framtida generationer, strévar ef-
ter ekonomisk framgdng utan att ge avkall pé sociala
och miljomassiga faktorer samt om leverantéren tar
samhallsansvar socialt, miljomdassigt och ekonomiskt.

Varfér ett nytt héllbarhetsindex?

- Vivill att kundperspektivet ska f& ta en storre platsii
samhdallsdebatten, sdger Johan Parmler, VD Svenskt
Kvalitetsindex. V&ra Sverigestudier visar att 8 av 10
svenska konsumenter generellt tycker att héllbarhet
ar viktigt vid val av olika produkter och tjdnster. Det &r
viktigt ocksd i Telekomsektorn, som bdr ett stort sam-
hallsansvar for fungerande kommunikationer.

Paralleller kan dras till kvalitetsrorelsens framvaxt pé
1980-talet, d& fokus flyttades frén produktegenskaper
till kundupplevd kvalitet. Detta behodver nu ske inom
héllbarhetsomrédet.
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Fokus behover, enligt Svenskt Kvalitetsindex, vara p&
kunders jordndra upplevelser och preferenser ur ett
héllbarhetsperspektiv, i synnerhet i tider av osdker-
het och kris.

- Det ar trots allt kunderna som véljer, kdper och kon-
sumerar de varor och tjénster som produceras. Vityck-
er att kundens rost ofta saknas i héllbarhetsdebatten,
darfér kommer vifrdn och medi ér att publicera sepa-
rata hdllbarhetsresultati samtliga vara branschstudier,
st@ger Johan Parmler.

| telekomsektorn visar érets studie att det finns myck-
et mer att géra inom héllbarhetsomrddet, i synnerhet
gentemot privatkunderna. Har finns stora kundgrup-
per som inte tycker sig kunna beddéma sina aktoérers
hdllbarhetsarbete. Hos de kunder som ér engagerade
ochinsatta sé boérjar héllbarhet ddremot blien central
del av kundupplevelsen. Och sambandet mellan héll-
barhet och kundnojdhet ar starkt.
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- De aktorer som kommer bdst ut i vart héllbarhets-
index, dvs Comvig, Halebop och Telia, f&r ocksé bra
betyg i véra kundndjdhetsmatningar, sdger Johan
Parmler vd Svenskt Kvalitetsindex. Det hdr samban-
det har starkts sedan vi bérjade mata samhdllsansvar
som en del av kundupplevelsen i mitten p& 2000-talet.
Darfor ar det en kommunikationsutmaning for bran-
schen att de finns s& stora kundgrupper som ké&nner
sig oinformerade och inte kan bedéma sina operatd-
rers hdllbarhetsarbete, sdger Johan Parmler.

Det som ocksé framgdr i érets studie ar att skillnaden
mellan olika kundsegment &r relativt stor, nér det gal-
ler synen pé& branschens héllbarhetsarbete.

Resultat - Féretag
Héllbarhetsindex 0 -100

Telia 62,9
Branschen 61,0
Telenor 61,0
Tele2 60,0
Ovriga 58,7
3 573

Om studien
Hallbarhetsindexet mats som en del av vara
&rliga branschstudier.

Denna data kommer frén kunder |
telekombranschen och bygger pé& drygt 4 500
intervjutelekombranschen er.
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- Yngre privatkunder och stérre foretagskunder ér
mer intresserade och ger ocksd battre betyg pd vara
hallbarhetsfragor, sdger analyschef Love Westin. Det
betyder dock inte att frdgorna ér mindre viktiga for
aldre konsumenter eller mindre féretag, kopplingen
mellan héllbarhet och kundnéjdhet ar lika stark i alla
kundsegment. Skillnaden i betyg beror snarare pé att
kommunikationen och insatserna man gér behdver
anpassas till olika malgrupper. Har finns en stor for-
battringspotential, menar Love Westin.

Resultat - Privat
Haéllbarhetsindex 0 -100

Comviqg 64,6
Ovriga 60,6
Halebop 58,6
Hallon 58,5
Bredband? 578
Vimla 57,5
Ownit 56,5
Branschen 55,1
Telia 54,7
Telenor 544
Tele2 53,8
Bahnhof 53,0
3 51,4
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