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Tackning och stabilitet avgoérande for
kundupplevelsen

Pandemin har forandrat kundernas forvantningar pa sina mobiloperatorer.
Grundlaggande produktegenskaper som tackning och stabilitet har ater blivit
avgorande for kundupplevelsen. Hos privatkunderna har branschen inte fullt
ut lyckats leva upp till dessa behov, krav och forvantningar, medan
foretagskunderna aterhamtar sig och redovisar en hogre nojdhet jamfort med
privatkundsegmentet.

Kundnojdhet Mobiloperatorer
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Fjolarets undersokning visade att pandemin haft inverkan pa
kundupplevelsen. Distansarbete och sociala restriktioner har stallt nya krav
pa tillgdnglighet, bandbredd, stabilitet, tdckning osv. Arets studie visar att
den tendensen bestar. Samhallets behov av fungerande mobiltjanster har
accelererat under pandemin och 6kat manniskors teknikberoende i annu
storre utstrackning, bade privat och professionellt.

- Forra dret klattrade omraden som tackning, funktion och stabilitet upp som
viktiga kundkrav och arets studie forstarker den bilden, bekraftar Johan
Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex. Det ar sarskilt tydligt bland
privatkunderna. Allt tyder pa att dessa krav ar har for att stanna och att
mobiloperatorerna maste forhalla sig till en ny lagsta niva vad galler
produktkvalitet och funktionalitet.

Nar det galler resultatet bland enskilda aktorer sa konstaterar SKI att de som
kommer bast ut har gjort det under flera ar. Halebop far hogst betyg av
privatkunderna medan Telia far hogst betyg av foretagskunderna, med Tele2
pa andra plats.

- De varumarken som far bast uppskattning av privatkunderna har ocksa fatt
det under en langre tid, sager Johan Parmler. | alla konsumentbranscher,
liksom den har, sa ar det viktigt att sticka ut och det ar nagot som f lera av de
aktorerna gjort under en langre tid. Snabba svar, hjalpsamhet och att man
haller vad man lovar ar nagot som kunderna lyfter fram, fortsatter Johan
Parmler.

Bland foretagskunderna ar det aterigen Telia som kommer bast ut, men har ar
det betydligt jdmnare &n tidigare. Noterbart ar att gruppen "Ovriga”,
bestaende av mindre aktorer som initialt fokuserat pa privatkunder, far battre
omdomen av sina foretagskunder an tidigare.Telia ar kundernas favorit bland
mindre foretagskunder, men bade Telia och Tele2 far riktigt bra feedback av
storre foretagskunder. Aven om foretagskunderna ocksa varderar tickning



och stabilitet sa ar det en fordjupad kundrelation som ligger bakom arets
uppgang.

- Viktiga fragor for foretagskunder, forutom de mer funktionsrelaterade,
handlar om relationsskapande och har ser vi forbattringar, noterar Johan
Parmler. Det handlar om att ha en forstaelse for kundens affar och behov. Har
far operatorerna overlag battre betyg an tidigare, aven om det ar en uppgang
fran relativt laga nivaer.

Kontaktupplevelsen - inget att vara stolt over

Aven om variabeln Produktkvalitet (tdckning, tjdnster, abonnemang) har fatt
storre generell paverkan pa kundnojdheten, sa gar det inte att blunda for
nagra riktiga svagheter som branschen fortsatt brottas med. Det galler framst
nar kunderna - i synnerhet privatkunderna - ar i kontakt kring support och
klagomal. Detta ar omraden som branschen maste forbattra for att ytterligare
lyfta kundupplevelsen.

Kundnojdhet i samband med kontakt
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- Det ar visserligen manga som upplever att de i stor utstrackning far den
hjalp de behover. Det bem6tandet man far ar godkant, men tillgangligheten
ar fortsatt lag, sager Karolina Kregert, analytiker pa Svenskt Kvalitetsindex.
Det ar en allvarlig fraga eftersom snabbt och enkelt ar tydliga kundkrav.
Effekten av bra hantering vid bade klagomal och generell kundkontakt ar stor
pa kundnojdheten och vilja att rekommendera sin operator till andra.
Forbattringspotentialen ar jattestor, har maste branschen anstranga sig mer,
avslutar Karolina Kregert.

Hallbarhet och samhdllsansvar viktigt for foretagskunder

Fragor om samhallsansvar och hallbar utveckling blir allt viktigare for
kundupplevelsen ocksa i telekomsektorn - i alla fall for de kunder som
intresserar sig for den har typen av fragor. Det kan dock konstateras att
insikten om branschens hallbarhetsarbete ar generellt lag, i synnerhet bland



privatkunder. Samtidigt sa ar fragan om branschens hallbarhet ett perspektiv
som paverkar kundnojdhet och lojalitet i nastan lika stor utstrackning som
produktkvalitet och service, bland de kunder som ar hallbarhetsmedvetna.

- Det ar stor skillnad mellan privat- och foretagskunder nar det galler
intresse och kunskap om hallbarhetsfragor, sager Love Westin, analyschef pa
Svenskt Kvalitetsindex. Det sdager en del om den underliggande potential som
finns och operatorernas behov av att starka kommunikation kring det har
omradet bland oss konsumenter, avslutar Love Westin.

For att skapa ett langsiktigt hallbart samhalle behover vi se och forsta viktiga
samband om vad som skapar varde for dem vi finns till for. Det kan vi bidra
till. Vara undersokningar bygger pa en vetenskaplig grund och ger insikter
och rad om vad som skapar nojda kunder och medarbetare och ger hallbar
framgang - inte bara ur ett ekonomiskt perspektiv. Det har varit var vision
sedan starten 1989 och kanns idag mer aktuellt an nagonsin.
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