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SMma slar stora

ndr mobilkunderna sager sitt

Arets SKI Mobil visar att kundnojdheten starkts for tredje aret i rad. Saval konsumenter
som féretag ar dverlag ndjda med sitt val av mobiloperatdr. Ett lyft i bAde produkte-
genskaper och servicefragor ligger bakom den generella 6kningen. Trenden att fére-
tagskunderna ar mer néjda an privatkunderna haller dock i sig liksom det faktum att
mindre, sa kallade "fighter brands”, nar hdgst betyg inom bada segmenten.

Redanifjol noterades att fragor relaterade till service och
support hade kommittillbaka som viktiga fér kunder. Arets
studie visar att det inte bara ar servicerelaterade fragor
som péaverkar ndjdheten. Aven produktegenskaper och
prisvardhet spelar en storre roll &n tidigare.

— Branschen i stort, bade nar det galler privat- och
foretagskunder, har lyft sig inom flera omraden,
berattar Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex.
Service och kontakt har varit ett stort problemomrade
men hér har branschen férbattrat sig, sarskilt gentemot
foretagskunderna. Betyg pa prisvardheten har tkat och
det har haft en storre positiv paverkan pa kundnojdhet &n
tidigare, ndgot viocksé setti andra SKI-studier under aret.

De mindre och nischade varuméarkena — sa kallade
“fighter brands” — gar starkt framst bland privatkunderna,
dar betygen fortsatt &r hoga. Men i &r noteras att &ven
foretagskunderna betygsatter de mindre aktérerna i
kategorin "Ovrigt” hégst.
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- | varens matningar kring foretagstjanster och i arets
bankstudie s& noterades ocksé tydliga forbattringar i
kundnoéjdhet bland féretagskunder. Det samma galler
bland mobiloperatérerna, berattar Ludwig Schmidt,
analytiker p& Svenskt Kvalitetsindex. Det verkar som
om Okade kundinteraktioner i foretagssegmentet varit
mer prioriterade av operatérerna.

Nar det galler resultatet bland enskilda aktorer sé
konstaterar SKI att de som kommer hdgst gjorde det
aven forra aret. Vimla, Hallon och Halebop far hogst
betyg av privatkunderna. Bland féretagskunderna ser
vi en liknande trend, dvs att gruppen bestaende av
mindre operatérer samlade som "Ovriga” kommer béast
ut. Noteras boér dock att skillnaden i néjdhet ar valdigt
liten mellan alla aktérer inom féretagssegmentet.
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Storleken har betydelse

Aven om de mindre operatérerna far hégst betyg av
bade privat- och féretagskunder sé bor det noteras att
det &r de stora operatdrerna som 6kar mest.

—Detkanske ar tydligast bland privatkunder dar Telenor
och Tele2 stér for de storsta uppgangarna. Bland de
mindre &r det i &r bara Vimla som far ett betyg tver 75.
Vi ser ocksé att kunderna till de stdrre varumarkena
uppskattar att man kan samla sin affar hos en och samma
leverantdr, vilket bidrar positivt till kundupplevelsen. S&
har detinte alltid varit, men foljer den trend vi setti andra
branscher de senaste aren, sédger Johan Parmler. | tider
av osakerhet och kris sdker vi oss till det som &r tryggt,
kant och sékert. Har har de stora etablerade varumérkena
en viss fordel.
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Hallon _ 72,4
Halebop _ 72
Ovriga _ 70,5
Comviqg _ 70,4
Telenor 69,3
Branschen 68,8
68,8

Tele2 68,3

o
~N
W

Telia

W

© Svenskt Kvalitetsindex

Bdttre kontaktupplevelser
Kontakt och supportarenden har i alla &r varit den har
branschens akilleshal. Har syns nu tydliga férbattringar.

—Aven om andelen klagomal &r fortsatt hdéga jamfért med
andra branscher s& ar de pa véag ned, konstaterar Johan
Parmler. Klagomélshanteringen har dock mer att dnska.
Kontaktbetygen éverlag har ocksa lyft sig bade vad galler
svarstider, kompetens och bemodtande sa branschen ar
inne i en positiv trend, avslutar Johan.
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Om den hdr studien:
Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnojd-

heten inom telekombranschen sedan 1989.
Datainsamlingen for &rets studie pégick un-
der september ménad 2023. Totalt samlades
det in n@rmare 3 000 intervjuer.
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