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Personligt och prisvart - sd vinner mobil-
operatorerna kundernas nojdhet tillbaka

Arets SKI Mobiloperatérer 2025 visar en tydlig nedgéng bland bade privat- och foretagskunder dar branschsnittet landar
pa 66,5 i kundndjdhetsbetyg. Fallet signalerar att kunderna blivit mer medvetna och stéller hogre krav pa prisvardhet,
flexibilitet och en upplevelse som kénns personlig. Branschen har i stort inte lyckats méta dessa forvantningar.

Servicefragor har lange varit branschens utmaning, men
arets méatning visar att kunderna har skiftat fokus. Nu handlar
det inte 1&ngre bara om teknisk kvalitet eller tAckning utan
om hela upplevelsen, fran priser och abonnemang till
personlig kontakt.

"Viser attkundernaidag har ettannat beteende antidigare.
Kunderna ser bortom det grundldggande och vardesétter
operatérer som &ar transparenta, flexibla och enkla att ha
att géra med. De vill inte kénna sig lasta av l1anga avtal
eller betala for tjanster de inte anvander”, sager Johan
Parmler, VD pa Svenskt Kvalitetsindex.

Mindre aktdrer som Vimla och Fello lyckas val i den miljén.
Bada far kundnojdhetsbetyg over 80, langt 6ver
branschsnittet. Blandféretagskunderna&rbildenannorlunda.
Har premieras trygghet och stabilitet, och héar placerar sig
Telia i &r bast i segmentet.

Fran teknisk kvalitet till personlig upplevelse

Arets studie visar en tydlig forskjutning — produkt-
egenskaper behdver bli mer personliga. Det handlar inte
langre om natets stabilitet, den ses som en sjalvklarhet,
utan om hur kunderna upplever sina tjanster, abonnemang
och mojligheten att anpassa dem efter sina behov. Nar
dessa grundlaggande forvantningar inte uppfylls pa-
verkas bade kundndjdhet och upplevd prisvardhet,
sarskilt bland privatkunder, men &ven bland féretag.

"Kunderna villkéanna att deras operator ser och férstar dem.
De ar trétta pa generella erbjudanden, langa telefonkoer,
vilseledande férsaljning via telefon och ineffektiva digitala
tjanster. De vill ha relevans, enkelhet och respekt i varje
kontakt”, sager Johan Parmler.

Foéretagskunder séker stabilitet och anpassning
| &rets métning blir det tydligt att trygghet ar nyckeln pa
féretagsmarknaden. | en mer oséker omvarld vardesatter
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foretag stabila samarbeten och leverantérer som kan
anpassa sig snabbt.

"Det ar spannande att se hur monstret gar igen i flera
branscher. | vara bankstudier syns samma sak. Stora aktdrer
klarar sig béattre i féretagssegmentet, medan de mindre
far hogre betyg bland privatkunder. Telekomsektorn foljer
samma logik”, sager Johan Parmler.

Digitala tjanster under press

Trots férbattringar i traditionell support ser SKI en tydlig
nedgang i betyg for digitala tjanster och Al-ldsningar.
Kundernaférvantar sig smidiga, sjalvbetjanande Iésningar
som fungerar felfritt men upplever ofta motsatsen vilket
skapar frustration och missndje.

"Tekniken i sig ar inte Idsningen om den inte [6ser kundens
problem. En avancerad chattbot som inte hjélper ar mer
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Not om studien

frustrerande &n anvandbar. Nu méaste branschen fokusera
pa att gora digitala plattformar enklare och mer effektiva”,
sager Johan Parmler.

Végen framdt: personligt och prisvért

For de storre aktorerna pa privatsidan handlar framtiden
om att vinna tillbaka fortroendet och motivera kunderna il
att samlafler av sina tjanster och abonnemang hos samma
leverantor. Det kraver tydliga mervarden, smart paketering
och enférméga att forenkla kundens vardag, inte bara sélja
fler tjanster.

For féretagskunderna ar flexibilitet och skraddarsydda
I6sningar avgérande. Féretagen forvantar sig att operatéren
kan anpassa tjansterna efter deras specifika situation och
snabbt svara mot férandrade behov. De operatdrer som
kan kombinera stabilitet med anpassningsbarhet kommer
att sta starkast framat.
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Vimla 82,5
Fello 81,7
Comviq 75,5
Halebop 74
Hallon 72,3
Ovriga 67,1
Telia 66,6
Branschen [N 65,8
Telenor 63,9
Tele2 63,3
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Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnojdheten inom telekombranschen sedan 1989. Datainsamlingen for drets studie pdagick

under september ménad 2025. Totalt samlades det in 2 874 intervjuer.
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