St KUNDEN

En rapport om dialogen med kunder och medborgare
fr&n Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos

TEI:EZ

FORETAG



VIKTEN AV GOD
KOMMUNIKATION

GENOM HELA KUNDRESAN

For oss pa Tele2 Foretag ar vara kunder det viktigaste vi har. Darfor ar det lika
viktigt for oss att forstd behoven och énskemélen hos véra kunders kunder.

Ett ndra samarbete och en kontinuerlig dialog genom hela kundresan ar
en forutsattning for att bibehdlla en god kundupplevelse. Darfér arbetar vi pé
Tele2 Foretag standigt pé att forbéattra oss genom de tekniska I6sningar som
vi anvander och erbjuder, samt i det personliga bemdotandet till vara kunder.

For att ge 6kad forstéelse och inspiration kring hur vi alla kan utveckla
dialogen med kunder och medborgare har vi tagit fram denna rapport.

Har delar vi med oss av insikter kring kunders och medborgares uppfattningar
och énskningar kring service och support, samt vad en utvald grupp av
beslutsfattare planerar kring omradet framéver.

Var rapport visar att det ar den tillgangliga supporten och empatiska
kommunikationen som kunder och medborgare varderar hogst. Den sémldsa
dialogen via olika kommunikationskanaler i kombination med den personliga
interaktionen ar fortsatt central, och for tillganglig och effektiv kommunikation
ar ratt tekniska hjalpmedel kritiskt.

For mig personligen var det intressant att notera bade vikten av mé&ngfald
i olika kommunikationskanaler och behovet av att anpassa dom till ratt
malgrupper samt drenden. Det var ocksd gladjande 1&sning att majoriteten av
beslutsfattarna planerar satsningar inom omradet, vilket skapar god grund fér
annu starkare samarbete och forstarkta kundupplevelser framover.

Jag hoppas att var rapport bidrar med insikter som ni kan ta vidare in i
er verksamhet. For mer information eller samtal kring hur vi kan hjalpa er med
I6sningar som bidrar till dialogen med era kunder och medborgare, s& ar du
varmt vdlkommen att hora av dig till oss.

Trevlig lasning!

Stefan Trampus
Affdrsomréddeschef, TeleZ Foretag
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Om rapporten

Del 1: Kunder och medborgare

Totalt 1088 respondenter varav 1 027 st varit i kontakt
med ett foretag i ndgon typ av drende som kund.

@38 st har varit i kontakt med offentlig sektor/myndighet

som medborgare/brukare. Undersdkningen utférdes

via webbpanel under perioden 13—19 januari 2023 med respondenter har

fordelningen 49 % kymnor och 51% maﬂn. | ) varit i kontakt med
Ett flertal frAgor i konsumentundersdkningen ar . .

kopplade till den senaste géngen respondenten ville ett foretag | négon

komma i kontakt med en privat leverantdr eller offent- typ av érende

lig aktor. De svaren &r darmed baserade pé ett drende

vardera, men totalt ger det en bra dverblick spritt dver

manga branscher och drendetyper.

O/ Del 2: Beslutsfattare

@) Totalt 122 respondenter med férdelningen 48 % privata
féretag och 52 % offentlig sektor. Intervjuerna genomférdes
via onlineundersdkning under perioden 13—19 januari 2023.

ar beslutsfattare Kriteriet for att svara &r att beslutsfattaren har inflytande
pé pri\/ata f(’jretag 6ver kundupplevelsen och har en position i ledningsgrup-
pen, rapporterar direkt till n&gon i ledningsgruppen eller
har ansvar for en avdelning eller funktion pé foretaget/i
organisationen.

Vi har i undersdkningarna valt att utesluta dialoger av séljkaraktar, som exempelvis marknadsféring. | frégor kring sms-utskick
har vi dock valt att &ven inkludera erbjudanden och rabatter for att se tydliga skillnader i vilken information konsumenter énskar
mottaga. | grafer med en mindre avvikelse fr&n 100 %, beror detta pa& avrundning. Dér det summerar till vasentligt mer

an 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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De flesta anvander
teleton eller mejl

Till att bérja med ser vi att det vanligaste sattet att
kontakta ett féretag dar man ar kund ar via telefon,
foljt av mejl och det som kallas inloggat lage.

De kontaktvagar som anvands allra minst ar sms

och chattbotar.

Nar man kontaktar den offentliga sektorn ser . _
vi att fordelningen i stort ar likartad men att det anvande telefon vid
fysiska motet ar mycket vanligare. Mejl forekommer sin senaste kontakt
i ndgot mindre utstréckning har. Aven sms, chatt-
botar och personlig chatt har anvants i betydligt
lagre utstrackning.

55
Privata foretag M
X Offentlig verksamhet M
34
fler har kontakt -
med fdretag
an med offentlig »
verksamhet Il Ii
via chatt = B8 0o

Fysiskt Telefon Mejl Sms Personlig  Chatt-  Kontakt- Inloggat
méte chatt bot formular lage

Om du tanker pa hela drendet och alla kontakter
kopplat till det, vilka kontaktvégar anvandes?

Diagrammet visar %

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Telefon mest
populart nar
man far valja sjalv

En bra och inkluderande kund- och medborgar-
service bor kunna erbjuda ett flertal kontaktvagar.
Telefon &r den kontaktvag som de flesta foredrar,
bé&de nér det galler kontakten med féretag och
nar man kontaktar offentliga verksamheter.
Darefter ser vi att det skiljer sig &t gallande vilka
kontaktvagar man skulle féredra att anvanda.

Nar det kommer till kontakten med féretag sa
ar mejl den nast vanligaste kontaktvagen, men
med ganska liten marginal till den personliga
chatten. Darefter foljer det fysiska motet och att
|6sa sitt arende via inloggat lage.

Tittar vi istéllet p& hur man véljer att ta kontakt
med aktdrer i den offentliga sektorn ser vi att
samma kontaktvagar &terkommer, men att ord-
ningsfoljden ar annorlunda. Har ar det fysiska
motet den nast vanligaste kontaktvagen, inloggat
lage ligger pa tredje plats och mejl forst pé fjarde.
Erbjuder man kombinationen av telefon, mejl,
personlig chatt, fysiska méten och inloggat lage
ser vi att 9 av 10 kunder f&r mojlighet att valja det
alternativ de helst féredrar.

45"

vill alltid
kunna ringa

Sidan 6

Vilken kontaktvéag skulle du helst
vélja om arendet |6stes lika bra

oavsett kanal?

Diagrammet visar %

Inloggat lage M
Kontaktformular W
Personlig chatt
Sms W

App
Mejl B
Telefon W
Videométe W
Fysiskt méte W

Inloggat ldge M
Kontaktformular W
Personlig chatt
Sms W

App
Mejl B
Telefon W
Videométe W
Fysiskt méte W

Offentlig verksamhet

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer an 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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O Nar det géller olika arendetyper noterar vi att man vid
O bestallningar i stérre utstrackning foredrar att gora det
sjalv via inloggat lage, och att man vid uppsagningar

eller problem helst ringer.
Forutsatt att ens drende |6ses oavsett vilken kanal
vill ringa vid man vaéljer ser vi att majoriteten av alla svarande —
for alla typer av drenden — skulle vélja att ringa.
Tittar vi p& rangordningen av hur populéra de olika
kontaktvagarna ar, ser vi att telefon ar forst, foljt av
mejl, personlig chatt, fysiskt méte och inloggat lage.

akuta problem

Vilken kontaktvag skulle du anvédnda om &rendet I8stes lika bra oavsett kanal?

Diagrammet visar %
; i 6
3
14 n 12 . © 5
6
1 1
1 9 1 2 2 ? .
) 5 1 13 M Inloggat lage
13 25 B Kontaktformular
Chattbot
Personlig chatt
Sms
App
47 54 B Mejl
42 B Telefon
B Fysiskt mote
9 8 6

Totalt Bestélla Séga upp Information Enkelt arende  Akut problem Klagomal

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer an 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Generation Z vill ocksa ringa
och fa personlig service

Nar vi fr8gar vilken kontaktvdg som kunder och
medborgare helst skulle valja om drendet I6stes lika
bra oavsett kanal, finns det vissa generationsskillnader.
Bland yngre ser vi att b&dde den personliga chatten

och appen fungerar béattre ndr man kontaktar privata
foretag. Bland 18—34-aringar ar det 1 av 5 som skulle
mellan 18—34 &r vélja en personlig chatt, jamfort med bara 1av 30 i
foredrar kontakt &ldrarna 65-74.
via personlig chatt ) VISS“a Saker‘ skiljer docknlnte aldrarna at, da tglefon
ar att foredra i alla &ldrar, aven bland 18—24-aringar.
Att videomote och fysiskt brev inte véljs i forsta hand
kan bero pé att just de kontaktvagarna, i &renden
kring service och support, inte &r lika vanliga.

Nar du kontaktar ett foretag, vilken kontaktvag skulle
du helst véalja om drendet I6stes lika bra oavsett kanal?

Diagrammet visar %

12

B Inloggat lage
Kontaktformular
B Chattbot
B Personlig chatt
Fysiskt brev
Sms
= App
47 Mejl
B Sociala medier
M Telefon
B Videomoéte

B Fysiskt mote
14

Totalt 18-24 35—-44 45-54 55-64 65-74

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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lika populart i bdda fallen. Nar man kontaktar ett

féretag ar man dock mer benagen att gora detta via

mejl eller via den personliga chatten. Medan man
N o av medborgarna

som medborgare istéllet i hogre utstrackning valjer

ett fysiskt méte eller att ta kontakt via inloggat lage. mellan 65—74 ar

valjer telefonkontakt

Jamfor vi vilka kontaktvagar som kunder till privata O
foretag foredrar, med de som man helst anvander i O
egenskap av medborgare, ser vi att telefon ar precis

Nar du kontaktar en offentlig verksamhet, vilken kontaktvag
skulle du helst vélja om arendet |6stes lika bra oavsett kanal?

Diagrammet visar %

:

9

B Inloggat lage
Kontaktformular
H Chattbot
M Personlig chatt
Fysiskt brev
Sms
App
Mejl
B Sociala medier
H Telefon
B Videomoéte

20 W Fysiskt mote

14 16

Totalt

25-34 35—-44 55-64 65-74

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Aven vid ett personligt kundmote
foredras telefonsamtal

Aven vid ett personligt mote ar telefonsamtalet att
féredra, ndgot som faktiskt gér igen i alla &ldersgrupper
och dar det till och med ar mest populart bland unga.
N&got dverraskande &r att videomoten inte 6kat mer

I popularitet, trots att man kan férvanta sig att fler ar
bekvdma med motesformen efter pandemin.

For méten med aktorer inom den offentliga sektorn 18—24—éringar
ser vi att det &r mycket vanligare att man féredrar valjer telefon for
ett fysiskt mote. Den skillnaden kan dock till stor del ett personligt

forklaras av inkluderingen av halso- och sjukvard, dar
manga sakert hellre vill tréffa sin |lakare eller vardgivare
pé plats.

mote

Om du skulle ha ett personligt mote, vilket satt skulle du da féredra?
Med ett féretag dar du ar kund:

Diagrammet visar %
13 14 5
Vet ej/inte aktuellt
B Ett telefonméte
53 55 6/ o
M Ett videométe
B Ett fysiskt mote
8
U 8
27 24 20
Total Man Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

Med en aktér inom offentlig sektor:

Diagrammet visar %

7 8 7 5 7 8
33 Vet ej/inte aktuellt
43 4
o (o o B Ett telefonméte
5 5 5 3 S M Ett videomote
B Ett fysiskt mote
44 46 4] 45 e
Total Man Kvinna 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer an 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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De flesta arenden blir
|6sta inom en dag

Nar kunder kontaktar ett foretag I6ses 6 av 10
arenden samma dag. Men vi noterar ocksé att
1av 5 drenden har tagit mer an en vecka att |6sa
eller inte blivit 16sta alls.

Jamfor vi privata aktdrer med offentlig sektor,
ser vi att medborgare far vanta ndgot langre pa

att f& sina drenden I6sta. Undersdkningen har dock arenden
inte rangordnat drenden utifrdn komplexitet, s& |Bses inom
det kan finnas andra underliggande faktorer som en dag
spelar in.

Hur l&ng tid tog det att I6sa ditt drende totalt?

Diagrammet visar %, andelarna som svarat "minns ej/vet ej” visas €]

13 Mer &n en vecka

7 W Arendet fortfarande ej l6st

B En vecka

B Under samma dag
B Det |6stes direkt

Inom en dag

63% 4

b Inom en dag
54 %

Privata féretag Offentlig verksamhet

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Skillnad mellan branscher
men ocksd mellan arenden

@) Nar vi tittar ndrmare pa hur snabbt man |6ser
/() arenden inom olika branscher ser vi att telekom och
budfbretag ar bast pé att 16sa uppkomna arenden

under samma dag.
Vi ser ocksa att persontransporter b&de ar bast
pd att |6sa drenden direkt och samtidigt &r de som

av alla arenden o
procentuellt har flest antal olésta arenden.

till budféretag

blir 16sta
samma dag

Arendet fortfarande ej lost |

Mer &n en vecka
En vecka W
Under samma dag M
Det I6stes direkt l

Tid for att I16sa drendet for foretag

Diagrammet visar %, andelarna som svarat “minns ej/vet ej” visas €]

22

6
13 7
5
36 25
42
&%
Bank/ Telekom/ Person- Hemleverans Energi- Bostad Fackférbund/ Butik/ Resor
Forsakring bredband transport och bud- bolag som hyresvard, medlems- e-handel som flygbolag,
som taxi, t&g féretag fastighetsbolag  organisation arrangor, hotell
kollektivt hyrbil

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Inom den offentliga sektorn gér det generellt sett O
lite lAngsammare for alla aktorer, men det verkar O
inte ha n&gon paverkan p& hur manga arenden

som blir [6sta. Har utmarker sig halso- och sjuk-
varden som béde relativt snabba och bra pa att

|6sa de flesta arenden. av alla drenden

Tid for att 16sa arendet for offentlig sektor till va rd .OC.h
Diagrammet visar %, andelarna som svarat "minns ej/vet ej” visas €] O m S O rg b | | r | O Sta

inom en vecka

11
16 12 15
18
20 16
Arendet fortfarande ej l6st
Mer &n en vecka
B En vecka
24 35
30 B Under samma dag
B Det I6stes direkt
30
21 22
Kommunkontor Regionen Myndighet Utforare
som barn- och som sjukvard, som CSN, inom halso-/
aldreomsorg, kollektivtrafik, Polisen, sjukvard eller
byggérenden, fastighets- Skatteverket, tandvéard
idrotts- arenden, Forsékringskassan,
anlaggningar, miljé och Migrationsverket
kultur och liknande och liknande

liknande

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Kundservice har stor
inverkan pa relationen

Kundservice har alla mojligheter att bdde stérka och
rasera kundrelationer, d& dialogen nastan alltid ger
upphov till starka kénslor. Bérjar vi i det positiva sa ser
vi atti 6 av 10 fall s& upplever kunder positiva kanslor.

De vanligaste ar tacksamhet, och kénslan av att ha blivit
omhandertagen, men nastan lika vanligt ar det att man

kanner sig lattad, trygg och i kontroll. génger vacker

Men trots de positiva kdnslorna kan vi konstatera kontakten med
att manga féretag missar mojligheten att starka relatio- kundservice
n.en', d& bara 1av 10 f&r med sig kénslan av att vara en positiva eller
viktig kund.

Att kundservice vacker s& mycket kénslor kan ocksé negatlva kanslor

forstora den relation som man byggt upp. | s& ménga
som 4 av 10 fall ser vi att det uppstar negativa kanslor,
dar de vanligaste ar frustration, irritation och besvikelse.
Mindre vanligt, men andé& férekommande, ar att man blir
arg eller till och med kénner sig lurad eller manipulerad.

kund hos kopplat till &rendet, vilka kénslor vackte det?

Diagrammet visar %

, , Om du ténker pé de kontakter med féretaget du &r

For att f& och
bibehalla ndjda
kunder anser
jag att kundservice

Tacksam 26 %

Irriterad 22 % s
Omhéndert 23 %
har en nyckelroll ot 59 o Omhéncertagen
Besviken 16 %
T 18 %
Beslutsfattare Stressad 8 % | Ir(y(;gr]%r0|l e
Arg 7% Glad 13 %

Lurad/manipulerad 6 % Som en viktig kund 10 %

Negativ Varken Positiv
kansla eller kénsla

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Det finns potential
fOr tOrbattring

Nar vi tittar p& hur madnga som blir néjda med hur
deras arende har hanterats ser vi att det ar knappt
2 av 3 kunder som faktiskt kéanner s8. Dessutom ser
vi att nastan var femte kund istéllet blir missnojd.
Undersdker vi olika typer av arenden narmare
ser vi att hanteringar av synpunkter och klagomal ar

kunder kanner det som fungerar sédmst, 45 % resp 46 % av kunderna
Sig néjda med ar missndjda med hur &rendet hanteras.
hur arendet
hanterats

Hur ndjd &r du med kontakt och hantering
av ditt &rende hos det privata féretaget?

Diagrammet visar %

12
1 o
45 B Missnojd
B Varken eller
13 B Nojd
Hur n6jd &r du med kontakt 77
och hantering av ditt &rende?
Diagrammet visar % 42
18 Bestélla/ Avbestalla/  Infor- Enkelt Akut  Synpunkter/
. uppgradera sdgaupp  mation adrende  problem klagomal
16 B Missnojd
M Varken eller
B Nojd
..hos offentlig verksamhet?
65

Diagrammet visar %

24 L 18
Privata  Offentlig -
foretag  verksamhet 24 IK] 46 B Missngjd
20 B Varken eller
" B Nojd
62 69
56
43

F& en Taemot Inkomma Hjélpmed  Akut  Synpunkter/
tjignst  information ~ med enkelt  problem  klagomél
utférd information &rende

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Nar vi tittar pa vilka kontaktvagar som stér ut O
i positiv bemarkelse ser vi att det for foretag ar O
fysiska moéten och inloggat lage samt den person-

liga chatten som ger hdgst andel ndjda kunder.
Inom den offentliga sektorn &r det videométen,

interaktioner via appen och personlig chatt som av med borgarna

ger flest antal ndjda medborgare. bli 5id d
Hos privata foretag ar det istéllet chattboten Ir'nojda me

som ger missnojda kunder vid drendehantering. arendehanteringen
Medborgarna blir istéllet i hégre grad missnojda via videomoOte

efter arenden via mejl.

Hur ndjd ar du med kontaktvagen till féretag?

Diagrammet visar %,, kontaktvagar med férre an 30 respondenter inkluderas ej i graferna

19 22 24
Missnéjd M 16 19 19
Varken eller l
Nojd |
Fysiskt Telefon Mejl App Sms Chatt  Chattbot  Kontakt- "Mina sidor”
mote med formular eller
person liknande
Hur ndjd ar du med kontaktvagen till offentlig verksamhet?
Diagrammet visar %,, kontaktvagar med farre &n 30 respondenter inkluderas ej i graferna
12
20 13
14
Missnéjd W 17 v
Varken eller W
Nojd
74 63 68
Fysiskt ~ Videométe Telefon Mejl App Fysiskt brev Kontakt- ”Mina sidor”
mote formular eller
liknande

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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Bra kundservice &r snabb,
tillganglig och empatisk

Den vanligaste anledningen till missndje bland kunder
hos privata féretag ar att det tar for 1&ng tid, bade

att f& kontakt vid behov av service och support, men
ocksa nar det galler att fa sitt drende |6st. Var fjarde

missnojd kund upplever att arendet aldrig l6stes, och
nastan lika m&nga upplevde processen som krénglig

och onodigt svar. kunder blev
Om arendet blir [6st eller inte fargar sjalvklart néjda pé gru nd

upplevelsen, men vi ser ocksa att nastan var femte av snabb

missndjd kund reagerade negativt p4 bemodtandet hantering

man fick. Lika manga blev missnjda d& mottagaren
av arendet inte upplevdes som kunnig nog for att
|6sa det.

Tittar vi istallet p& de kunder som blev néjda, sé
lyfter 7 av 10 fram just snabb hantering, 6 av 10 att
man fick ett véldigt bra bemdétande, 5 av 10 att man
snabbt fick kontakt med kundservice och 4 av 10 att
det var latt att hitta ratt kontaktvagar.

Varfér &r du inte ndjd? Arende hos privat féretag

Diagrammet visar %, flera svarsalternativ méjliga

Det tog for lang tid att [6sa drendet ES

Det tog for Iang tid att f4 kontakt 0

Arendet blev inte 16st

Det var for svart/krdngligt

b

Bra kundservice
kan vanda en
negativ upplevelse
till ndgonting bra

Beslutsfattare

Daligt bemd&tande

| ‘
W

For 1&g kunskapsnivé
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Samma kriterier géller
for god medborgarservice

Den vanligast anledningen till missnéje dven inom
offentlig sektor ar att det tar for l&ng tid, och aven har
ser vi att det galler bade att fa kontakt och att 4 sitt
arende 16st. Vi ser ocksd exakt samma siffror dar var

fiarde missndjd medborgare upplever att man aldrig
fick sitt arende l6st, och att lika manga upplevde

medborgare processen som krédnglig och svar.
blev ndjda pé Har ar det dock négot fler som stor sig pa det
grund av bra bemdtande man fick d8 1av 4 uppger att det gav

upphov till missnéje. Nastintill lika ma&nga som privat
sektor, har 1av 7, anser att den man haft kontakt med
hade for l&g kunskapsniva.

Aven nér det galler kontakter med den offentliga
sektorn lyfter 6 av 10 fram snabb hantering, och lika
manga ett bra bemdtande, som skal till att man blev
nojd. 5 av 10 anger att man fick snabb kontakt som
skal till att man ar n6jd med hur arendet hanterades.

bemotande

Varfér &r du inte ndjd? Arende hos offentlig sektor

Diagrammet visar %, flera svarsalternativ mojliga

Det tog for l1ang tid att |6sa drendet
Det tog for 18ng tid att f& kontakt 0
Déligt bemé&tande

Det var for svart/krangligt 235

Arendet blev inte 16st 23

| |
N
~l
W
N
=

For l&g kunskapsnivé 5



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 19

Kvaliteten pa kundservice har
stark paverkan pa relationen

4/10

sager att relationen
har starkts d& de
blivit n6jda med
hanteringen

Hur har hanteringen paverkat
relationen — offentlig sektor?

Diagrammet visar %

28
39
50
59
24
2
Totalt No6jd med  Varken Missndjd med

hanteringen  eller  hanteringen

B Paverkat relationen positivt
B Har inte paverkat alls
B Pverkat relationen negativt

Hur kunderna upplever hanteringen av kundservice-
arenden har enorm inverkan pé kundrelationen.
Resultatet visar att om kunden &r n6jd med hanteringen
av drendet s8 stérks relationen i mer 8n 4 av 10 fall.

Men vi noterar ocksé att en n8gorlunda hantering
(varken ngjd eller missndjd) inte racker. | de fallen
s& forsamras istéllet relationen i 4 av 10 fall, och man
uppnér ytterst séllan en forbattring.

| andra anden av skalan marker vi annu storre effekt,
skulle kunderna bli missnéjda med hanteringen sa fér
det stora konsekvenser. | 8 av 10 fall s& péverkar detta
kundrelationen negativt.

Samma monster gar ocksa igen nar vi tittar narmare
pé de kanslor som kunden upplever i kontakten med
foretag. Vacker hanteringen positiva kanslor s8 starks
relationen i 5 av 10 fall. Men om den véacker negativa
kanslor s& forsamrar det kundrelationen i 6 av 10 fall.
Negativa kénslor fér alltsd storre konsekvenser.

Hur har hanteringen av drendet
paverkat relationen — privata féretag?

Diagrammet visar %

2 5
30 12
44
56
46 82
52
43
25
4 2

Totalt N&jd med  Varken Missndjd med Positiv Negativ
hanteringen  eller  hanteringen kansla kansla

B Paverkat relationen positivt
B Har inte paverkat alls
B Paverkat relationen negativt

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 20

Ett misslyckat kundmote dkar
risken for kundtapp dramatiskt

(@) En bristande hantering av kundservicedrenden gor
@) att risken for att tappa kunder 6kar patagligt. Vid ett
genomsnittligt hanterat arende ar det 15 % av kunderna

som borjar fundera pé att byta leverantér. For kunder
som ar missnojda med hur deras arende hanterats
av kunderna som Okar den siffran till dver halften, d& 54 % av kunderna
- : funderar pé att byta.
__ar m|ssn01da .med N&got som bekréftas av att mer &n varannan kund
arendehantermgen sager att de under de senaste tre dren funderat pé att
funderar pé att byta byta leverantdr for att service och support inte funge-
rat tillrackligt bra.

K&nner man sig n6jd med hur ens drende har
hanterats, ser vi att s& m&nga som 8 av 10 kunder
skulle vélja samma leverantor igen. Lyckas man dess-
utom férmedla en positiv kénsla, sa stiger den siffran
till 86 % av kunderna.

Om du skulle vélja leverantdr for den har tjansten igen,
hur troligt &r det att du skulle valja samma foretag?

Diagrammet visar %, andelarna som svarat “vet ej/inte aktuellt” visas ej

o8 21
o Har du ndgon géng de senast 3 dren funderat pa
82 86 att byta leverantor (t ex bank/férsékring/bredband),
46 for att servicen/supporten inte var tillrackligt bra?
54 Diagrammet visar %, andelarna som svarat "vet ej/ingen uppfattning” visas ej
11 18
4 3 -
Totalt N&jd med  Varken Missndjd med Positiv Negativ
hanteringen  eller  hanteringen kansla kansla

B Ja, flera ganger
B Ja, ndgon géng
B Aldrig

B Mycket/ganska troligt
M Varken eller

H Inte sérskilt/alls troligt




Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 21

Bra kundservice ar
en konkurrensfordel

Na&r vi ber konsumenter att vardera egenskaper hos
foretag inom en rad olika branscher (bank, energi-
bolag, handel, transport och liknande) ser vi att
pélitlighet &r det som &r absolut viktigast, men att

det darefter ar tillganglighet samt bra service och
support som rankas hogst.

En kundservice med bra service och support, som kunder anser
det &r latt att komma i kontakt med, anser 7 av 10 att bra kundservice
kunder vara mycket viktigt. Det prioriteras framfor ar mycl(et viktigt
andra parametrar som mycket varde fér pengarna,
liknande vérderingar, samhéllsansvar och stort utbud
for att néamna nagra.

Mycket viktigt — kunder till privata féretag

Diagrammet visar %

At de r paitiga
Latt att f& kontakt och bra service/support m
Enketattvara kund - [ )
Pa riktigt bryr sig om sina kunder
Fa&r mycket varde fér pengarna
Kan leverera allt jag beh&ver/helhetsleverantor
Tar ett samhéllsansvar
Vérderingar i linje med mina
Innovativa l&sningar/produkter/tjanster , ,
Stort utbud av produkter/tjanster
Proaktiva och tar egna initiativ och kontakt

En ratt hanterad
reklamation bygger
en framtida relation

Beslutsfattare

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 22

Personlig hjalp féredras,
aven av unga

Om Al eller en robot i framtiden skulle [6sa drenden

lika bra som en fysisk person, vad skulle du da vélja? ’ 5 O/
Diagrammet visar % O
. vill hellre & hjalp
73 © 71 71 74 .
av en manniska
Vi kan konstatera att de flesta fort-
farande foredrar att fa hjalp av en
1 17 13 4 . .
18 person nar de har ett arende som
” " o 19 22 krdver att man hor av sig till ett fore-
1l tag eller en offentlig verksamhet.

Totalt 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Fler én 7 av '|O SkU”e fortsatt Val]a
En riktig person M det alternativet, dven om arendet
Al/robot |6ses lika fort och man f&r samma
Vet ej/kan j ta stallning M service och hjalp. Samtidigt s& ser
vi att siffrorna for olika &ldersgrupper
Om telefonkd, vill du bli uppringd? skilier sig en aning. | gruppen 18—34

Diagrammet visar %

s skulle drygt 1 av 6 foredra att

interagera med Al eller robot, medan

27 2 o samma siffra for dldrarna 65—74 ar
s B 43 bara &r 1av 25.

56

55
45 59 H Ja alltid
0 W Ja, ibland
B Nej, vantar hellre i telefon

13 10 K 18 9

Totalt 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 23

De flesta orkar
bara vanta
| 10 minuter

Tid i telefonkd &r ndgot de flesta vill undvika, och
nastan 9 av 10 foredrar ibland eller alltid att istéllet bl
uppringda. De som faktiskt visar mest t&lamod med att
sitta i telefonkd ar gruppen 18—24-aringar, dar Tav 5
hellre vantar pé svar. Samtidigt s& uppger 3 av 4 att de
inte kan ténka sig att vanta langre an 10 minuter pa att

fa svar nar de val sitter i en telefonko. vill inte vanta

langre an
Om du star i en telefonks, hur 1ang tid kan 10 minuter
du tanka dig att vanta for att komma fram? . .
Diagrammet visar % I telefonko

23

14 16
21 21
97 23
Mindre &n 5 minuter
B 5-10 minuter
53 M 15-30 minuter
51 53 50
M 1timme
M Mer dn en timme
27
24 24 23
1S | i 1 I ) 2 1 1

Totalt 18-24 25-34 35—-44 45-54 55-64 65-74

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2? Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 24

Viktig information
bdr skickas via mejl

Nar det kommer till att ta emot viktig information
foredrar alla &ldergrupper att f& denna via mejl.

| den yngsta &ldersgruppen, mellan 18—-24 ser vi
dock att sms ar nastan lika populart. Har ser vi

dock en ganska stor skillnad mellan den yngsta
. o och den nast yngsta aldergruppen, d& man mellan
vill ha Vlktlg 25—-34 inte alls &r lika benagen att vilja ha infor-
information mationen via sms, och frdn 35 och uppét ar det
som mejl bara 1av 10 som skulle vélja den kanalen.

Av féretag/organisationer du &r kund hos, hur vill

du helst bli kontaktad vid viktig information? Ku ndservice ar

Diagrammet visar %

ett begrepp som

innefattar all
37 kommunikation
47 47 45 0 49
med kunden
Beslutsfattare
16 .
= Mejl
[ Telefon
21
15 Sms
M Inloggat lage (te x Mina sidor)
15 % 7 10 mn W Fysiskt brev
8 B App
8 7 . )
8 B Meddelande pa sociala medier
7 6 8
] ¢ 5
2 1
Totalt 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare.

De flesta uppskattar
information via sms

Sidan 25

@ av 10 kan tanka sig att ta emot information fran foretag
och organisationer via sms. Leveransaviseringar och
bokningsbekraftelser &r det som kdnns mest naturligt att
ta emot via sms. Drygt 2 av 10 vill ocksé ha erbjudanden

via sms.
Av de som vill ha erbjudanden via sms ar det fler an
halften som vill ha dessa veckovis.

vill f& sms med

information och

erbjudanden

Vilka typer av sms vill du ha nér det géller information och erbjudanden?

Diagrammet visar %

Leveransinformation/aviseringar
Boknings-/bestéllningsbekréftelser
Betalningspdminnelser

Exklusiva erbjudanden till medlemmar

Information om kampanjer och erbjudande/rabattkoder

Jag vill inte ha utskick via sms

Av dem som vill ha sms med t ex rabatter och erbjudanden.
Hur ofta vill du ha dessa frén ett och samma féretag?

Diagrammet visar %

2
4 8 4 2

39
46 50
Dagligen o0 60 66
Veckovis l
Maénadsvis W
Halvarsvis eller mer sallan l
56
43 o 44
37 26
4 4 4 4
Totalt 18-24 25-34 35—-44 45-54 55-64 65-74

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.
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-SLUTSE




Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare.

Sidan 27

67"

anser att
kundupplevelsen
ar avgdrande

Beslutsfattare har insett
vikten av bra kundupplevelser

Hur viktigt ar det att ni erbjuder
en riktigt bra kundupplevelse?

Diagrammet visar %

2 BB
25
33
® B Inte viktigt
62 W Viktigt
B Avgorande
Totalt Privata Offentlig

foretag verksamhet

| princip alla beslutsfattare ser vardet av att
leverera bra kund- eller medborgarupplevelse.
3 av 4 beslutsfattare i privat sektor anser att
det &r av avgdrande betydelse, medan reste-
rande ser det som viktigt.

Aven i offentlig sektor l&gger man stor
vikt vid en bra medborgarupplevelse. Nastan
samtliga beslutsfattare ser det som avgdérande
eller viktigt.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare.

Bra kundservice ses
som en konkurrensfordel

Vi ser att 6 av 10 beslutsfattare i den privata sektorn
ser bra kundservice som en strategisk konkurrens-
fordel. Inom det offentliga ar den siffran nere pé& 25 %
dé& bara 1 av 4 beslutsfattare ser det som en strategisk
konkurrensfordel. Har ar det dock rimligt att anta att
just konkurrensen inte alltid &r en faktor som paverkar

Sidan 28

47*

hur man ser p& medborgarservice. av beslutsfattarna
Det finns dock mer att géra inom omradet, da vi ser bra kundservice
ocksé kan konstatera att 1 av 5 beslutsfattare ngjer som en strategisk

sig med att kundservicen fungerar bra och inte vill
l&gga mer resurser &n nédvandigt. Inom offentlig
sektor ar siffran densamma och vi ser dven dar att
en hel del beslutsfattare ndjer sig med att kund- och
medborgarservicen fungerar tillrackligt bra.

konkurrensfordel

b

Kunden behover

Vilken &sikt stdmmer bast 6verens

58 .
med hur du ser pé kundservice?
Diagrammet visar %, andelarna som svarat “jag har en &sikt som
inte &r i nérheten av nedanstdende” visas ej
W Bra kundservice ar en strategisk konkurrensférdel,
viktigt investera i ratt teknik och rétt kapacitet
B Kundservice ett viktigt omrdde som
22 det ar vart att lagga tid och pengar pa.
B Kundservice skall fungera bra men det &r viktigt att
trimma kostnader s resurser kan frigoras till annat
19
Totalt Privata Offentlig

foretag verksamhet

kanna sig lika

viktig under hela
produktens livs-

cykel och inte
bara vid sjalva
koptillfallet

Beslutsfattare



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare.

Alla varderar bra
kundservice hogt

Nar vi jamfor vad kunder efterfrdgar med de omraden
som beslutsfattare tror &r viktiga, ser vi att det som
rankas som mycket viktigt éverensstdmmer ganska val.
Har ser vi att 7 av 10 inom b&da grupperna rankar
tillganglighet och bra service/support som mycket
viktigt. Det ar det nast viktigaste kriteriet for kunderna,
och tredje viktigast for beslutsfattarna.
Overlag verkar beslutsfattare ha en god uppfattning
om vad kunderna tycker &r viktigt, och har insikten
att de verkligen vardesatter god tillganglighet och bra
kundservice.

Hur viktigt &r féljande for att ni ska fa ndjda och lojala kunder?
Hur viktigt ar féljande fér dig som kund till ett privat féretag?

Diagrammet visar %

Att de &r pélitliga

Latt att f& kontakt och bra service/support

Enkelt att vara kund

P4 riktigt bryr sig om sina kunder

Far mycket varde for pengarna

Kan leverera allt jag behéver p& omradet/helhetsleverantor

Tar ett samhallsansvar

Varderingar i linje med mina 5 =
T 47
Innovativa lésningar/produkter/tjanster 5
Stort utbud av produkter/tjanster 5
Proaktiva och tar egna initiativ och kontakt

oo

N
N
N
Ne)
W
o Of »
S
(@)]
O I O
o
o S
N
o\l
& IN

Sidan 29

/10

ser bra service
och support som
mycket viktigt

(00}
(09}

~]

Mycket viktigt — beslutsfattare l
Mycket viktigt — konsumenter H

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 30

b

Vid en délig
upplevelse forlorar
man kunden till
en konkurrent

Beslutsfattare

F& vet om den egna
kundservicen fungerar

32"

av beslutsfattarna
anser att de har
en god uppfattning
om kundernas
upplevelser

Trots att kund- och medborgarservice upplevs som
mycket viktigt ar det foérvdnansvart f& som faktiskt vet
hur vél den fungerar inom den egna verksamheten.

| undersdkningen svarar 1 av 3 beslutsfattare att de
har en god uppfattning om hur bra deras kund- eller
medborgarservice &r, och hur den upplevs av de som
soker hjalp med ett arende.

Siffrorna for féretag och offentlig sektor ar snarlika,
men vi ser att beslutfattare inom den privata sektorn
har lite battre uppfattning om kundernas upplevelse
an de som verkar i offentlig sektor, 36 % jamfért med
29 % inom det offentliga.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 31

Manga tycker
att de gor ett
bra jobb

Trots att bara 1av 3 har en god uppfattning om
hur kunderna upplever den egna kundservicen,
tror de flesta att den ar lika bra eller battre an
konkurrenternas. Endast 1 av 20 upplever att

deras kundservice ar sédmre an konkurrenternas.

tycker att service-
Vet du hur upplevelsen av er kundservice ; 2 |
stér sig i relation till era konkurrenter? nivan ar ||ka bra

Diagrammet visar % eller béttre an hOS

8 . konkurrenterna

65
Nej, jag har ingen tydlig uppfattning om det

M Ja, den ar sémre &n konkurrenterna
M Ja, den ar i linje med konkurrenterna
W Ja, den &r battre &n konkurrenterna

27

Totalt Privata Offentlig Lednings-  Rapporterar Chef
foretag verksamhet grupp till lednings-
grupp

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 32

Nagra ser behov
av att investera

De flesta beslutsfattare, oavsett niva, tror att kund-
upplevelsen ar tillrackligt bra som det ar. Samtidigt
sd ser vi att 3 av 10 anser att det finns ett behov av

att hoja nivén.

Upplever du att ni erbjuder en tillrackligt tYC ker att

bra kundupplevelse idag, totalt sett?

Diagrammet visar % kU ndUpplevelsen
de erbjuder

behdver forbattras

31

B Behover forbattras

Totalt Privata Offentlig
foretag verksamhet




Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 33

Majoriteten vill satsa
mer pa kundservice

Trots att majoriteten anser att den egna kund- C)/
servicen ar konkurrenskraftig, finns det en vilja att @)
investera mer hos de flesta beslutsfattare inom

den privata sektorn. Vi ser att s manga som

2 av 3 beslutsfattare vill satsa pd en battre kund-

service, och att det ar véldigt f& som vill dra ner av beslutsfattarna

pa resurserna som satsas pad kundservice. vill satsa mer
Aven inom offentlig sektor finns en vilja att

forbattra medborgarservicen. Har vill 1 av 2 pé foretagets
beslutsfattare satsa mer p& medborgarservice. kundservice
Tycker du att ni borde satsa mer
pa att erbjuda en bra kundservice?

Diagrammet visar %

Kundservice ]

paverkar hela

kundupplevelsen 4
Beslutsfattare
Nej, vi borde dra ner och lagga resurserna pd annat W 57
Det &r bra som det &r W
Ja, vi borde satsa pé béttre kundservice Bl
Totalt Privata Offentlig Lednings-  Rapporterar Chef
féretag verksamhet grupp till lednings-

grupp

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 34

Satsning sker pa bade personlig
service och digitala kanaler

7 av 10 beslutsfattare inom den privata sektorn
rapporterar att det finns planer pa att satsa mer
resurser pd kundservice. Inom offentlig sektor ar
viljan att satsa annu storre, dar vi ser att hela

8 av 10 beslutsfattare planerar utdkade satsningar.
Tittar vi p& de totala satsningarna s8 ser vi att ..

utdkad information och sjalvhjalpsfunktioner ar tanker satsa

vanligast tillsammans med ytterligare satsningar pa mer resurser pa

personlig service. kundservice
Inom bade den privata och offentliga sektorn

ser vi att man ar minst benagen att satsa pé auto-
matiserad service som exempelvis Al eller chattbotar. , ,

Kundservice ar
fOretagets
43 37 48 ansikte utat

Beslutsfattare

Vad av féljande tanker ni satsa

43 42 mer pé vad géller kundservice?
Diagrammet visar %, andelarna som svarat ” inget av ovanstende” samt "vet e]” visas ej
Personlig service som t ex telefon, fysiska méten
24 B Information och sjélvhjalpsfunktioner som t ex Mina sidor, vanliga frdgor p& webbsida
25 B Automatiserade digitala kanaler med Al och robot-assistans
W Digitala kanaler med personlig service som t ex chatt, videomé&ten
26 37
Totalt Privata Offentlig

féretag verksamhet

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare.

Ofttentlig sektor
ar inte lika digital

kontaktvagar. Vi kan konstatera att hélften av féretagen
erbjuder kunder att interagera via inloggat lage, néstan

Det ar fortfarande ovanligt att man helt valt bort
mojligheten att |&ta kunder eller medborgare ringa in,
endast 1av 20 har valt bort telefon som kontaktvag.
Privata féretag erbjuder i hdgre grad digitala
gar att kontakta 4 av 10 erbjuder personlig chatt och 1av 4 har integrerat
via sociala medier nagon form av chattbot.

| den offentliga sektorn har man inte kommit lika
l&ngt. Endast 1av 3 erbjuder inloggat lage, 1av 20 kan
erbjuda en personlig chatt och lika ovanligt ar det att

man har en chattbot.

Vilka av féljande kontaktvagar erbjuder ni
kunder som vill komma i kontakt med er?

Diagrammet visar %

Privata foretag W
Offentlig verksamhet W
521 51 ‘l

Telefon Meijl Fysiska  Video- Kontakt- Inloggat Sociala Personllg
moten  moten formular  lage medier

| grafer med en mindre avvikelse fran 100 %, beror detta p& avrundning. Dar det summerar till vasentligt mer &n 100 % har respondenten haft méjlighet att ge mer &n ett svar.



Tele2 Foretag i samarbete med Ipsos: Se kunden — om dialogen med kunder och medborgare. Sidan 36

Insikter

e 6 av 10 anvande telefon nar de i sitt
senaste drende kontaktade kund- eller
medborgarservice.

e 45 % skulle vélja telefon igen, om arendet
blev 16st lika bra oavsett kanal.

e 41 % av 18—24-8ringar vill ocksd anvénda
telefon som sin framsta kanal, foljt av
personlig chatt och mejl.

e 48 % av samtliga respondenter véljer tele-
fonmotet framfor video och fysiskt mote.
Mest populart ar det bland 18—24-4ringar,
dar hela 61 % féredrar telefonmote.

e 9 av 10 kundservicedrenden vacker kanslor,

59 % positiva och 40 % negativa.

e 2 av 3 blir n6jda med hur deras arende
har hanterats, men 1 av 5 ar fortfarande
missnojd.

e 7 av 10 blev n6jda med arendehanteringen
pé grund av snabb hantering.

e 4 av 10 som blivit n6jda med drendehante-
ringen sager att relationen till foretaget eller
organisationen har starkts.

e 8 av 10 som blivit missndjda med hante-
ringen av sitt drende sager att relationen
har férsamrats.

e 6 av 10 kundservicedrenden blir |0sta redan

samma dag, men 13 % hade annu inte blivit
|6sta vid tidpunkten for undersékningen.

e 7 av 10 beslutsfattare anser att en tillganglig

och vélfungerande service och support &ar
mycket viktigt for att skapa ndjda kunder.
Lika manga kunder tycker samma sak.

e 73 % vill f& support av en riktig

manniska, aven om &rendet skulle 10sas
lika bra av en robot.

9 av 10 vill ta emot information eller
erbjudanden frén ett foretag eller en
organisation via sms.

41 % av beslutsfattarna ser bra kundservice
som en stategisk konkurrensfordel.

1 av 3 beslutsfattare vet om kunderna

eller medborgarna ar néjda med deras
service och supportfunktioner. 9 av 10
anser att deras service ar lika bra eller
battre dn konkurrenternas.

e 7/ av 10 beslutsfattare inom den privata

sektorn och 8 av 10 inom det offentliga
rapporterar att det finns planer pé att satsa
mer resurser p& kundservice.
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