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Om rapporten

« Baserad pa en undersokning genomford i
januari 2018 av Kantar Sifo.

« Fragorna besvarades av SIFOPANELEN¥*, en
webbpanel som representerar allméanheten i
aldrarna 16-79 ar.

« Antal respondenter: 1200.

*) http://www.kantarsifo.se/undersokningsdeltagare/sifopanelen
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E-handelns utbredning

 9av 10 (91 %) har handlat eller tankt handla
fran en webbutik.

« 2 av 3 svenskar (67 %) har varit | kontakt med
kundtjansten pa en webbutik.

Har du nagon gang varit i kontakt med
en webbutiks kundtjanst?

Nej

Tveksam,

vet €j 10% .
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Varfor?

« Det vanligaste skalet till att man kontaktar
kundtjansten pa en webbutik handlar om
reklamation och fragor om frakt.

« Endast 1 av 5 kontakter (19 %) sker fore kop.

Varfor kontaktade du webbutikens kundtjanst?

Fragor om en varainnan kop ||
Fragor om order/frakt/leverans [

Fragor om betalning || GG
Reklamation / byte av vara [ R
]
]
]

Forsenad/utebliven leverans
Fel vara
Annat, tveksam, vet €j

O 5 10 15 20 25 30 35 40 45 %




Kommunikationskanaler

* Mejl och telefon ar de Overlagset viktigaste
kommunikationskanalerna fér kunden.
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Anser du det vara mycket viktigt att kunna kontakta en
webbutik via ...

... telefon? 40 %

... Facebook-sida? I 3%

... chatt?

70

%




Chatten har begransad betydelse

« Chatt har generellt Iag preferens men med stor
attitydskillnad mellan unga och gamia.
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Hur viktigt dr det for dig att kunna kontakta en webbutik
via chatt?

Mycket viktigt Inte alls viktigt
50 50
40 40
30 30

10 10
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% 18-29 30-49 50-64 65-79 % 18-29 30-49 50-64 65-79
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FOre kop

« Sa har gor konsumenter for att bedéma om de
vagar lita pa en webbutik.

Fragar bekanta

Kontaktar webbutikens kundtjanst

Googlar

Granskar hemsidan

Andelarna som redovisas ar de som uppger "Mycket ofta”.
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Hoga krav pa tillgangligheten

Nir vill du att kundtjinsten for en webbutik du handlar
fran ska vara oppen?

Vardagar under kontorstid
Vardagar dag- och kvallstid
Vardagar dag- och kvillstid samt helger
Dygnet runt arets alla dagar
Tveksam, vet €j

©)

10 20 30 40 %




Om Kalix Tele24

Kalix Tele24 erbjuder svarsservice i olika former. Fran
telefonpassning till att ta hand om hela vaxelfunktionen,
dygnet runt, aret om. Vi hanterar ocksa olika typer av
kundtjanstuppdrag, fullt ut eller vid behov. Vara kunder ar
sma och stora foretag, myndigheter och organisationer i
Norden.

Foretaget grundades 1992 och har sedan dess byggt upp
en gedigen erfarenhet av professionella svarstjanster for
saval privat som offentlig verksamhet. Huvudkontoret finns
| Kalix och foretaget har cirka 150 medarbetare.
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Kontakt
Roland Pihlstrém, VD Cecilia Ahlgren-Fries, marknadschef
070-719 90 00 070-092 47 00

roland.pihlstrom@Xkalixtele24.se cecilia.ahlgren-fries@kalixtele24.se




