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PRESSMEDDELANDE

Ny studie fran Tele2 visar att kontakten med
kundservice vacker svenskarnas kanslor

[ en ny rapport fr&n Tele2 Foéretag och Ipsos framkommer att svenska féretagsledare betraktar sin
kundservice som en helt avgérande konkurrensférdel, men trots det saknar de k&nnedom om hur
deras egna foretags kundservice upplevs av kunderna. Rapporten visar ocksa att kontakter med
kundservice vacker svenskarnas kéanslor, i olika riktningar.

| rapporten "Se kunden” har 1088 slutkunder och 122 foretagsledare tillfrdgats om bland annat sin syn pa
offentlig sektor- och féretagskundservice och sina preferenser for dialog med kund- och
medborgarservice.

— Man skulle kunna séga att det finns en kundserviceparadox hos svenska féretag dér
beslutsfattare & ena sidan ser det som en avgérande konkurrensférdel, men & andra
sidan inte upplever sig ha sdrskilt god kdnnedom om hur den egna kundservicen
uppfattas av ens kunder. Darfér dr det glddjande att ménga planerar att satsa mer pé
sin kundservice och att den delen av verksamheten tycks f& mer uppmdrksamhet och
fokus, séger Stefan Trampus, affdrsomrddeschef, Tele2 Féretag.

Enligt rapporten &r det f& svenskar som ldmnas oberdrda av kontakter med kundservice. Sex av tio
upplever positiva kénslor ndgon gang under arendets hantering och fyra av tio menar att relationen till
bolaget starkts efter en positiv kundservicekontakt. Over hélften av de tillfrdgade konsumenterna menar
att en dalig kundservicekontakt f&tt dem att vilja byta till ett annat féretag.

Att f& snabb hjalp varderas allra hogst av konsumenter i utvarderingen av en kundservice. De flesta
accepterar viss vantetid i telefon, men fér en majoritet av de tillfrdgade gé&r smértgréansen vid tio
minuter. Fyra av tio missndjda konsumenter séger att drendet tog for 1&ng tid att 16sa.

Under de senaste 8ren har nya kontaktvagar utvecklats och tillkommit, bland annat video. Men bland
konsumenterna féredras fortfarande personlig kontakt 6ver telefon, &ven bland de yngre
aldersgrupperna. | kontakt med féretag s& ar viljan att fa hjalp via andra, digitala s&tt som app och chatt dock
storre bland de yngre aldersgrupperna.

- Vd@rrapport visar att det dr den tillgdngliga supporten och empatiska kommunikationen som
kunder och medborgare vérderar hégst. Den sémldsa dialogen via olika
kommunikationskanaler i kombination med den personliga interaktionen dr fortsatt central, och
fér tillgdnglig och effektiv kommunikation dr rétt tekniska hjélpmedel kritiskt, avslutar Stefan
Trampus
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Andra slutsatser i rapporter:

e Personlig service varderas hdgst. Sju av tio véljer kontakt med méanniska, framfor Al eller robot
e Sexav tio drenden blir I6sta inom en dag

e |nioavtio &renden vacks kanslor. | 40 procent av fallen vacks negativa kanslor

e 2 av 3 konsumenter blev ndjda med hanteringen av deras senaste drende

e Telefonsamtal &r den mest omtyckta kontaktvagen, 45% valjer den som sin priméara kontaktvag
e Chattbotar anvands i lagst utstrackning, och leder &ven till stérst missndje

e Kunder vill inte vanta langre an 10 minuter i telefonkd

e Ledningsgrupper har |&g kdnnedom om kundservicen i den egna verksamheten

e Majoriteten av ledningsgrupperna téanker satsa mer resurser pad kundservice

Om rapporten

Rapporten Se kunden &r resultatet av tvd undersdkningar fran Ipsos som gjordes i januari 2023. Dels en
kvantitativ konsumentundersékning genom webbpanel med 1088 slumpmassigt rekryterade
respondenter, dels en kvalitativ onlineundersdkning med 122 beslutsfattare.

Ladda ner och |as hela rapporten har

For mer information, vanligen kontakta:
Fredrik Hallstan, Head of External Communication, Tele2, +46 76115 38 30 / fredrik hallstan@tele2.com

Folj Tele2 p& vart pressrum: www.tele2.com/sv/media

Tele2s syfte &r méjliggéra ett samhdlle med obegrdnsade méjligheter. Anda sedan Tele2 grundades 1993 har vi
fortsatt att utmana rddande normer och dammiga monopol. [dag mojliggdr vara natverk mobil- och fasttelefoni,
bredband, datanat, TV, streaming och globala loT-tjanster for miljontals kunder. Vi driver tillvaxt genom
kundnéjdhet och smarta kombinerade erbjudanden. Tele2 &r sedan 1996 noterat pd Nasdaqg Stockholm. Under 2021
omsatte bolaget 27 miljarder kronor, med en underliggande EBITDAaL péa 10 miljarder kronor. Fér de senaste
nyheterna och finansiella definitioner, véanligen se var hemsida www.tele2.com.

TELE2

e o 0 0 o
Information Classification: Internal



Tele2 Sverige AB 3/3
Box 62

164 94 Kista

Telefon 0200 232323

www.tele2.se

TELE2

e o 0 0 0
Information Classification: Internal



