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Bredbandskunder mer néjda, men ut-
maningar for TV-tjanster

| var senaste studie kring kundnoéjdhet i telekombranschen ser vi att bredbandskunderna har
blivit mer ndjda. Det galler bade privat- och féretagskunder. Forbattrad palitlighet och sup-
port &r tva av orsakerna. Daremot ser vi att kundndjdheten kring Digital-TV och streaming-

tjanster minskar.

Pdlitlighet och servicelyft

Idag &r ett snabbt och stabilt bredband nagot som bade
privat- och foretagskunder tar for givet. Nar kunderna
nu upplever att bade stabilitet och hastighet har blivit
battre dver tid i branschen sa ar det darfor inte konstigt
att kundnojdheten Okat successivt de senaste aren.

— Det &r korrekt att n&r det géller produktegenskaperna
kring bredband s har de 6ver tid fatt battre och battre
omdoémen av kunderna. Pélitlighet och stabilitet borjar
nu ur kundernas dgon betraktas som hygienfaktorer,
sé&ger Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex.
Med andra ord paverkar de hdga betygen pa dessa
omraden kundnojdheten i mindre utstrackning. Det
innebar framover att det &r andra fragor som kommer att
paverka kundupplevelsenihégre grad och det behover
branschen forbereda sig pa.

Det ar inte bara kring funktionen av bredband som
kundernagerhogreomdomen. Viseravenattservicefragor
hanteras béttre och battre av branschen.
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—Visag aven i arets studie av mobiloperatérer att betyg
kring service, kontakt och support dkat. Det ar positivt att
det ocksa syns i arets matning nar bredbandskunderna
tillfragas. Viser forbattringar i svarstider, bemétande och
kompetens berattar Johan Parmler. Har har man dock
bara borjat bli battre och jamfért med andra branscher
sa finns det mycket att gora.

Bland foretagskunderna sa fortséatter den positiva trenden
sen 2019.

— | den har delen av telekomsektorn sa har det dver
tiden skett en forbattring kring bade imagefragor och
servicefrdgor som gjort kunderna mer nojda. | &r har
ocksé prisvardheten blivit en viktigare aspekt och den
har ocksa forbattrats, berattar Johan Parmler.

Bland bredbandsleverantérerna ligger Ownit i toppen
bland privatkunderna och Tele2 far hdgst betyg av
foretagskunderna. En notering som bér goras ar att
skillnaden indjdhet mellan aktérerna i féretagssegmentet
ar oerhort liten. Nagot som aven géllde i arets studie av
mobiloperattrer for féretagskunder.
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Fler ser dver sina TV-tjdnster

Digital-TV har varit den delbransch i telekomsektorn som
genomgaende fatt lagre betyg av kunderna. Har ser vi
smaé forandringar jamfort med forra aret.

—Den har branschen far lagre betyg kring sjalva tjansten
ochstabilitetenomman jamférmed bredbandssegmentet.
En stor del av kundnojdheten paverkas héar av kanalutbud
och prisvardhet. Vanliga kommentarer fran kunderna
ar att de efterfragar storre mojlighet att kunna vélja och
styra innehall. Dessa behov har ocksé okat da kunder
i hégre utstrackning faktiskt ser 6ver vad de kdper och
har behov av och det syns aven i den hér studien.

Digital-TV och Streaming

Netflix har under en lagre tid varit kundernas
streamingfavorit men s& &r det inte i ar. | stéllet ar det
Disney+ och HBO Max som kommer bast ut. Totalt sett
safar streamingtjansterna nagot lagre betyg antidigare.

— Tillgangen till olika streamingtjanster har bara tkat
och 6kat men samtidigt sa ser vi att man &r mer om
sig och kring sig och det har paverkat kundnojdheten
negativt, berattar Isabelle Nagy, analytiker Svenskt
Kvalitetsindex. Netflix som varit kundfavorit sa lange vi
matt den har branschen tappar i betyg kring innehall och
prisvardhet och det férklarar den lagre kundnoéjdheten
avslutar Isabelle.

Kundndjdhet, skala 0-100 @ Digital-TV Streaming
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