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Mobiloperatorerna blir battre men
kunderna hojer ribban

SKI Mobil 2026 fran Svenskt Kvalitetsindex (SKI) visar att mobiloperatérerna forbattrar den tekniska kvaliteten och flera
konkreta delar av servicen efter fjolarets nedgang. Trots det star den samlade kundnojdheten i stort sett still. Privat-
marknaden okar marginellt till 66,2, medan foretagsmarknaden ligger kvar pa 67,0.

Samtidigthar kundernas férvantningar dkat tydligt. Kunderna
ser alltsa forbattringar, men beddémer ockséa operattrerna
mot en hogre standard. Forbattringarna racker darfor
framst till att méta den hogre kravbilden, snarare an att
lyfta helhetsbetyget.

Under ytan sker storre férandringar an vad kundnojdheten
visar. Bade privat- och féretagskunder ger hogre betyg &t
flera delar av den tekniska leveransen. Resultaten visar
samtidigt att pris, behovsanpassning och hanteringen av
stérningar fortséatter att paverka helhetsupplevelsen.

"Det hér ar en bransch som har férbéttrat leveransen efter
fiolarets nedgang. Men kunderna har ocksa flyttat fram
sina krav. For att en forbattring ska synas i helhetsbetyget
behover leveransen inte bara bli battre, utan ocksa
motsvara den nya kravnivan”, sager Johan Parmler, VD
pa SKI.

Tekniken fungerar bdttre men stérningar sdtter
relationen pé prov

Den tydligaste forbattringen i &rets matning finns i den
tekniska leveransen. Privatkunderna ger hégre omdémen
om tackning, hastighet och stabilitet. Tackningen star
for den stérsta forandringen. Aven féretagskunderna ser
forbattringar i mobildatahastighet, stabilitet och tackning.
Samtalskvaliteten och forméagan att fungera vid hog
belastning far ocksa hogre betyg.

Samtidigt uppger omkring enfjardedel av féretagskunderna
att de har drabbats av avbrott eller driftstérningar under
det senaste aret. Nar nagot val gar fel far informationen
under storningen, tiden det tar att atgarda problemet
och uppféliningen efterat betydligt lagre betyg an den
|6pande tekniska kvaliteten.

Resultaten visar tva sidor av samma leverans. Den stabila
vardagen varderas hogt, men nér den bryts blir operatérens
formaga att informera, agera och félja upp avgérande
for kundupplevelsen.

Prisvérde handlar om mer én pris

Aven prisvardheten férbattras i &rets matning. Pris och
upplevt varde &r andd det vanligaste temat nar
privat-kunderna beskriver vad som skulle fa dem att
rekommmendera sin operatdr oftare. | de konkreta klago-
maélen ar &ven tackning och nét framtradande.

Informationen i samband med prishdjningar far sarskilt
svaga omdodmen. Det tyder pa att prisnivan bara ar en
del av frdgan. Aven forklaringen, framférhaliningen och
kundens upplevelse av vad man faktiskt far for pengarna
péaverkar relationen.

Privatkunderna ger samtidigt nagot lagre betyg at hur val
abonnemangen passar deras behov. Det kan tyda pa
ett behov av mer flexibla och tydligt behovsanpassade
erbjudanden. Mojligheten att forandra innehéllet eller
undvika att betala for sddant man inte anvander kan vara
en del av kundens upplevelse av prisvarde.

Bland féretagskunderna ar bilden mer positiv. De ger
relativt hdga betyg at hur val abonnemangen passar
verksamhetens behov och hur enkelt det &r att
administrera abonnemang och anvandare.

"Teknisk kvalitet &r en grundférutsattning, men den racker
inte ensam. Kunden méaste ocksa k&nna att abonnemanget
passar de faktiska behoven och att priset motsvarar det
varde man anvander. Dér finns fortfarande ett glapp”, sager
Johan Parmler.
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Bdttre service men relationen slépar efter

Pa privatmarknaden ger kunder som har varit i kontakt
med sin operatér hogre betyg pa svarstider, bemdtande
och den hjalp de far. Daremot &r omdémena fortsatt laga
nar det géller proaktivitet och kénslan av att vara vardesatt
som kund.

Det racker darfér inte att |6sa ett arende nar kunden sjélv
hor av sig. Resultaten pekar pa ett behov av att i hogre
grad férutse kundens situation, ge relevant information
och foresla Idsningar innan ett problem uppstar.

Bland privatkunderna visar den digitala servicen ett
liknande monster. Al-baserad hjalp har blivit enklare att
anvanda, men lyckas fortfarande inte alltid I16sa kundens
problem hela vagen. En smidig ingang behdver ocksa
leda till ett faktiskt avslut.

Foéretagen kdnner stérre trygghet i leveransen
Foéretagskunderna k&nner storre trygghet | att
operatérerna levererar sakra och stabila I6sningar. De

beddmer ocksa i hdgre grad att operattrernas produkter
och tjanster bidrar till verksamhetens sékerhet.

Samtidigt star omddmet om teknisk redundans och
séakerhet i 16sningarna i stort sett still. Féretagskundernas
Oppna kommentarer handlar ocksa ofta om nét, drift och
leverans. Darefter foljer frdgor om avtal, pris och service.

Resultaten pekar pa att foretagskunderna varderar mer
an en stabil vardagsleverans. Operatdrens formaga att
forebygga, hantera och folja upp storningar blir ocksa viktig
nar mobil kommunikation far en allt stérre betydelse for
verksamheten.

Stora skillnader mellan operatdrerna

Bakom branschsnittet finns stora skillnader mellan
operatdrerna. Bland privatkunder far Fello hogst
kundnoéjdhet med 81,0, nastan 15 indexenheter &ver
branschsnittet for privatkunder pa 66,2. Pa foretags-
marknaden &r skillnaderna mindre i toppen. Telia far hdgst
kundnojdhet med 69,2.
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Not om studien
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Svenskt Kvalitetsindex har matt kundndjdheten inom telekombranschen sedan 1989. Datainsamlingen genomfédrdes i september

2026. Totalt genomfdrdes 2 698 intervjuer.
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