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Kundnodjdheten backar nar vardet

ifrdgasdtts

Efter flera &r av stigande kundnojdhet ser Svenskt Kvalitetsindex (SKI) i &rets studie att utvecklingen inom bredband
och TV nu bromsar in. Tekniken héller vad den lovar men upplevelsen brister. Kunderna ser stabilitet och hastighet som
sjalvklarheter och fokuserar i stéllet pa service, kommunikation och kénslan av att fa varde fér pengarna.

Arets SKI Bredband och TV visar en tydlig nedgang i
kundnojdhet bland bade privat- och féretagskunder. Trots
hog teknisk kvalitet upplever manga kunder att servicenivan
forsdmrats och att kommunikationen inte lever upp till
férvantningarna.

Studien visar att sambandet mellan serviceupplevelse
och upplevelsen av prisvarde har starkts markant. Nar
den tekniska kvaliteten inte langre gor skillnad blir det
manskliga maétet, tillgangligheten och kommunikationen
somavgor hur kunderna varderar tjansten i relation till priset.

"Bredband och TV-tjanster ar idag en sjélvklar del av
vardagen. Nar allt fungerar som det ska vaxlar kunderna
fokus fran funktion till upplevelse. Da blir fragan om pris-
vérde och service helt avgérande,” séger Johan Parmler,
VD péa SKI.

Privatkunder: stabilt bredband men svagare service
Privatkunderna ger fortsatt hoéga betyg for
bredbandsleverantdrernas tekniska kvalitet och stabilitet,
men flera serviceaspekter far sémre omddmen an tidigare,
framfor allt hur val kunderna hélls informerade och hur
kontakten upplevs.

"Vi ser att fler kunder haft kontakt med sin operatér, men
betygen for dessa kontakter har sjunkit. Det tyder pé att
fler situationer kraver kontakt men att bemdtandet och
kommunikationen inte alltid méter férvantningarna,” sager
Johan Parmler.

Image och produktkvalitet ligger kvar pa hoga nivaer,
men abonnemangens anpassning till kundens behov och
upplevelsen av prisvarde har forsamrats nagot. Ownit
far fortsatt hogst betyg, folit av Bredband?2 och Bahnhof.
Skillnaderna mellan aktdrerna har dock minskat nagot
jamfort med fijolaret.

Kundnéjdhet Bredband

85
80
75
7
6

o

6

8]

6

(@]

2005 2007 2009 20M 2013

m Bredband privat

59
[ | ‘ || “ || “ |

2015

69.0

TITEEErL

2017 2019 2021 2023 2025

m Bredband féretag

JOHAN PARMLER, VD SVENSKT KVALITETSINDEX

Besoksadress
Torsgatan 2

111 23 Stockholm
08-315300
kvalitetsindex.se

CSKI

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

X9PUISIBU|DAY 1SUSAS O



© Svenskt Kvalitetsindex

CSKI|

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

Féretagskunder: lojaliteten minskar och fler ser éver
alternativ

Bland féretagskunderna syns ett tydligt trendbrott. Efter flera
ar med stigande betyg for bade service och image backar
dessaomradeniarets studie. Kunderna ger lagre betyg for
proaktivitet, information och k&nslan av att vara vardesatt.
"Service och relation spelar en allt viktigare roll i
foretagssegmentet. Nar den tekniska kvaliteten ar stabil
och konkurrensen hardnar blir upplevelsen av partnerskap
avgorande for lojaliteten,” sager Johan Parmler.

Lojaliteten minskar och fler kunder uppger att de Gvervager
att byta leverantdr inom det narmaste aret. For att behalla
sina kunder maste operattrerna bli béattre pa att forsta och
mota foretagens faktiska behov med relevanta, flexibla och
anpassade I6sningar. Bland féretagskunder &r Bahnhof
den aktor som far hogst betyg, foljt av Telia. Skillnaderna
mellan féretagsaktorerna har dkat jamfort med tidigare ar.

Digital-TV och streaming: pris, flexibilitet och innehdall
styr néjdheten

Kundnojdheten for digital-TV ligger fortsatt pa en lagre niva
an for streamingtjanster. | arets matning far digital-TV ett

betyg pa 59,9, medan streamingtjansterna ligger stabilt
pa69,7. Skillnaden har darmed kat ytterligare frantidigare
ar.

"Nér priset blir en allt viktigare drivkraft ser vi att flexibilitet
ochrelevantinnehall far storre betydelse for kundnojdheten.
Kunderna vill kunna anpassa sina abonnemang efter
behov och kanna att de far varde for pengarna, inte bara
ett standardutbud,” avslutar Johan Parmler.

For digital-TV handlar utmaningen om att méta samma
férvantningar som streamingvérlden redan lever upp till:
att enkelt kunna véalja paket, byta innehéall och hantera
abonnemang. HBO Max far i &r hogst betyg bland
streamingtjansterna, medan Telia och Telenor &r de enda
som nér betyg 6ver 60 i kundnéjdhet inom digital-TV.

Efter flera ar av tekniska forbattringar star bredbands-
och Tv-branschen infér en ny utmaning. Kunderna tar
funktionalitet for given och stélleri stéllet krav pa transparens,
tillgé&nglighet och personliga upplevelser. De aktbrer som
lyckas kombinera stabilitet med service, enkelhet och varde
kommer att vara de som vinner kunderna framat.
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For resultat, se nasta sida.
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Not om studien

Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnojdheten inom telekombranschen sedan 1989. Datainsamlingen for drets studie pdagick

under september och oktober ménad 2025. Totalt samlades det in 5 630 intervjuer.
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