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Hallbarhet och kundndjdhet hénger ihop -
men telekombranschen utvecklas ojamnt

Telekomféretag somfar hégre betyq for sitt hallbarhetsarbete tenderar ocksa att ha nojdare kunder. Det visar SKI Telekom
2026 fran Svenskt Kvalitetsindex (SKI). Samtidigt utvecklas hallbarhetsomddémena ojémnt mellan branschens olika
delmarknader. Studien visar ocksa att fa kunder kénner till sina leverantérers héallbarhetsarbete, trots att fler efterfragar

information &n som upplever att de far den.

Arets resultat visar att privatkundernas hallbarhets-
omdomen forbéttras nagot, med ett genomsnitt pa 57,3
jamfort med 56,1 féregéende ar. Bland féretagskunderna
gar utvecklingen at motsatt hall, fran 63,7 till 61,8, aven
om betygen fortsatt &r hogre an pa privatmarknaden. Pa
delmarknadsniva forbattras resultaten inom mobil privat
och Digital-tv, medan béde bredband privat och bredband
foretag backar. Mobil féretag ligger i stort sett oférandrat.

“Det finns ingen gemensam utveckling for hela
telekombranschen. Vissa delar aterhamtar sig medan
andra tappar. Det visar att kundernas upplevelse av
hallbarhetsarbetet skilier sig mellan tjansteomradena och
attdet ar viktigt att géra ansvarstagandet synligt och relevant
for kunderna”, sager Love Westin, analyschef pa SKI.

Settdverenlangre period ar hallbarhetsomddmenahogre an
2022 inom samtliga understkta delmarknader. Utvecklingen
har dock inte varit jamn. Flera omraden forbattrades tydligt
under 2024 men har dérefter tappat delar av uppgangen.

Fa har fatt information — fler vill ha den

Resultaten visar ocksa ett informationsgap. Pa
privatmarknaden vill mellan drygt tva och knappt tre av tio
kunder fa information om leveranttrens héllbarhetsarbete.
Farre &n en av tio uppger att de har fatt sddan information.
Ett liknande monster finns bland féretagskunderna. Dar vill
ungefar en fiardedel till en tredjedel f& information, medan
en mindre andel uppger att de har fatt den.

Not om studien

Kéannedomen &r samtidigt begransad. Drygt atta av tio
privatkunder inom mobil och bredband uppger att de inte
alls kanner till sin leverantors hallbarhetsarbete. Bland
féretagskunder inom mobil géller det drygt sju av tio.

“Det handlar inte om att skicka mer information till alla.
Majoriteten efterfragar inte l6pande information, och bland
dem som é&r intresserade féredrar de flesta uppdateringar
vid enstaka tillfallen. Utmaningen é&r att na ratt kunder med
konkret och relevantinformation”, konstaterar Love Westin.

Hallbarhet &r en del av kundrelationen
Analysen visar att aktdrer som far hdgre omddmen for sitt
hallbarhetsarbete ocksa tenderar att ha ndjdare kunder.

“Hallbarhet &rinte en fristdende fraga for kunderna. Synen pa
féretagets ansvarstagande hanger samman med fértroendet
forforetaget och hur kunden upplever relationen som helhet.
Sambandet visar inte vad som orsakar vad, men det visar
att fragorna hor ihop”, avslutar Love Westin.

SKIhéllbarhetsindex bygger pakundernas uppfattning om
huruvida foretaget investerar i hallbar tillvaxt for framtida
generationer, forenar ekonomisk framgang med sociala
och miljdmassiga hansyn samt tar ett socialt, miljdmassigt
och ekonomiskt samhallsansvar.

Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnojdheten inom telekombranschen sedan 1989. Datainsamlingen for érets studie pdgick
under september och oktober 2026. Totalt samlades 7 613 intervjuer in.
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