Telekomforetage
andrar installning
till kundkontakt

Sa anvander ledande féretag inom
telekommunikation data fér att tackla
fyra av dagens stérsta utmaningar
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Den globala telekomindustrin dr en av de branscher
i varlden som férdndras snabbast. De snabba
forandringarna intensifieras nar ny teknik och ny
utveckling vaxer fram. Trycket pa sektorn 6kar nar
5G rullas ut och anvandningen av Al- och 10T-teknik
gar framat, vilket kolliderar med 6kad konkurrens
och nya regleringskrav.

Ledande telekomforetag forsoker mota dessa pafrestningar och samtidigt hitta
utrymme for att hantera kundbortfall, vara innovativa, uppdatera &ldre system
och hitta potentiella kunder. Det ar en enorm utmaning.

Kan de verkligen mota regleringskraven och samtidigt ligga i branschens framkant?
Absolut. Lésningen ligger i att utnyttja ratt data for att fatta mer valgrundade
och genomgaende Idnsamma beslut. | var e-bok guidar vi dig genom det vi

har lart oss och visar hur ett nytt forhaliningssatt till data med Tableau kan
omvandla verksamheten.

VIKTIGA NYCKELFRAGOR:

1. Anvdnda kundupplevelsen 2. Utveckla handlingsplaner
som konkurrensférdel och produkter som leder
till innovation
3. Férbattra 4. Leverera datadrivna
kostnadseffektiviteten kundanalyser for
och omvandla battre malstyrning

foraldrade system

2 Telekomforetagen andrar installning till kundkontakt

78 %

av de tillfragade inom telekom
omprévar sina planer fér digital
transformation under pandemin.

Kalla: EY

Europa har varldens hégsta
marknadspenetration féor mobiltelefoner
och den kommer att 6ka ytterligare,
fran 85 % av befolkningen ar 2017

till 88 % ar 2025.

Kalla: EY


https://www.ey.com/en_gl/telecommunications/is-your-risk-radar-tracking-the-right-threats-in-the-new-normal
https://www.ey.com/en_gl/tmt/5g-is-redefining-telecoms-fast--are-you-up-to-speed
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Det hér ar en bransch med hoégt kundbortfall.
Kunderna 6verskoéljs varje dag av erbjudanden

som uppmanar dem att byta leverantér. Darfér har
somlosa kundupplevelser blivit hogsta prioritet, sa att
du bade kan behalla kunderna och locka till dig nya.

Tack vare natverksoptimering och den 6kade spridningen av digital teknik blir
tjdnsternai sig allt svarare att urskilja fran en leverantér till en annan. Det enda
sattet att forbli konkurrenskraftig ar att skapa fantastiska kundupplevelser, vilket
motverkar problem med kundbortfall och férbattrar forsaljningsmaojligheterna.

Att anvanda kunddata for att generera insikter i realtid kan hjalpa dig att fatta
béattre och mer informerade beslut som ger kundupplevelsen mervarde. Genom
chattbottar och Al kan data 6ka produktiviteten, minska personalomséttningen
och bidra till att utveckla férbattrade innovationer med sjalvbetjéning.
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av telekomoperatérerna erbjuder
appar med biometrisk autentisering.
De som gor det har 2,7 ganger fler
appinloggningar per manad.

Kalla: McKinsey

Medan mer an tre fjardedelar av
teleoperatérerna erbjuder férnyelse
av kontrakt via sina webbplatser gér
endast 56 % detta via sina appar.

Kalla: McKinsey


https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-telecommunications/our-insights/rules-of-engagement-winning-with-the-basics-in-digital-telecommunications#
https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-telecommunications/our-insights/rules-of-engagement-winning-with-the-basics-in-digital-telecommunications#
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ANVANDA KUNDUPPLEVELSEN SOM KONKURRENSFORDEL

verizon’

PROBLEMET: LOSNINGEN: RESULTATEN:
Med 6,9 miljoner bredbandsanslutningar, For att optimera verksamheten och Verizon skapade mer an 1 500
4.5 miljoner tv-abonnenter och 6éver forbattra kundupplevelsen fattade dashboards med sjalvbetjaning for team
12 miljoner fasta telefonlinjer genererar Verizon beslutet att sla samman i hela organisationen. Idag har dessa
Verizon Fios mer an 4 terabyte data varje online- och offline-datan till mindre dashboards 6ver 125 000 visningar.
dag. Fragan for deras Analytics Centre of datauppsattningar. Dessa mindre Datan har hjalpt oss att minska
Excellence (ACE) var hur de battre kunde datauppsattningar levererades till analystiderna for kundtjanst med
anvanda all den datan till de funktioner drygt 200 intressenter — fran chefer 50 %. Detta har resulterat i forbattrad
som behoévde den. till callcenterpersonal — och gjorde det kundnéjdhet, lagre samtalsvolymer och

mojligt for dem att fatta battre beslut. farre serviceutskick, vilket har sankt

driftskostnaderna.

RESULTATEN KORTHET: "Insikter fran vara dashboards hjalper oss att optimera
verksamheten i vara callcenter och gor att kunderna inte behéver
43 % ringa oss flera ganger. Genom regelbunden dvervakning av dessa

dashboards kan vi se nar l6sningsfrekvensen och kundnéjdheten
gar upp. Da minskar samtalsvolymerna och serviceutskicken,
som ju ar de kostnadsdrivande faktorerna.”

minskning i samtalsvolymer
samtidigt som de tekniska
serviceutskicken sjénk med

62 % fér vissa kundgrupper. SID DAYAMA

senior dataanalyschef,
Verizon
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Allting handlar om nétverket. Genom att optimera
natverket kan du utforska bade produkt- och
erbjudandeutveckling och driva innovation i hela
verksamheten. | takt med att digitaliseringen 6kar
inom alla sektorer 6kar dven telekombranschens
maojligheter att leverera sektorsspecifika lI6sningar.

Natverket tillhandahaller redan vardefull data i form av enhetstyper och
-anvandning, abonnentdata, nedladdningar, geolokalisering och transaktioner.
Sammantaget ger detta mojlighet att leverera kundanpassade tjédnster och
stod till konsumenter och foretag. Dessa innovativa tekniska erbjudanden

och férbattrade kundupplevelser leder till 6kad anvandning och vinst.

Intaktsgenerering fran platsdata, analyser foér 10T, Al, gaming och underhallning

bygger alla pa redan befintlig infrastruktur. Bade smart anvandning av din teknik
och digital innovation kan ge en differentiering med mervarde och darmed 6kad

kundnojdhet och -lojalitet.
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av de tillfragade lagger ut mer pa
underhallning och medier sedan
covid-19-pandemin brét ut.

Kalla: PWC Consumer Insights Survey 2020

"Nya vardeférslag kan utformas genom
att skifta kundl6ftet fran snabbhet till
tillférlitlighet och genom att alternativ
for distansarbete och molnspel
integreras i hushallspaketen. Man
maste prioritera anpassningen av nya
segmenteringsmodeller till tariffplaner
som fokuserar mindre pa skiktad eller
begransad data och mer pa att leverera
servicekvalitet och flexibilitet .”

Kalla: EY


https://www.pwc.com/gx/en/consumer-markets/consumer-insights-survey/2020/pwc-consumer-insights-survey-2020.pdf
https://www.ey.com/en_gl/tmt/covid-19-how-the-telecoms-industry-is-pursuing-a-renewed-purpose
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UTVECKLA HANDLINGSPLANER OCH PRODUKTER SOM LEDER TILL INNOVATION

g Telia

@ PROBLEMET: g LOSNINGEN: @ RESULTATEN:

Telia, Nordens storsta telekomféretag, Telia byggde in Tableau i hjartat Telia Crowd Insights har levererat
gor mycket mer &n att bara halla miljoner av sitt Crowd Insights-initiativ. forbattrad och lattsmalt data och gjort
manniskor anslutna. Fér utrullningen Det forbattrade systemet utgjorde det lattare for anvandarna att forsta,
av 5G over hela regionen behévde man en intuitiv, anvandarvanlig och utforska och dela insikter som haft en
ta hansyn till allt fran smartphones anpassningsbar |6sning for Telia nar positiv inverkan pa stadsplaneringen.
for konsumenterna till 5G-drivna de forsdkte upptacka nya satt att tjana Exempelvis har Helsingfors nya
sjalvkorande bussar. Telia férsokte pengar pa datan de samlade in, tunnelbaneutbyggnad minskat
maximera sina inkomstfloden baserat och det skapade nya inkomstfloden koldioxidutslappen med 13 ton per
pa befolkningens rérelsemoénster. for foretaget. dag tack vare Crowd Insights.
. ” .

RESULTATEN | KORTHET: Tableaus integrerade analysplattform ger oss
Med hjalp av Crowd maojlighet att skapa nya Telia-tjanster. Vi kan integrera
Insights-data minskade och anpassa Tableau i vara externa applikationer och
koldioxidutslappen leverera dashboards sa att kunderna sjalva kan stélla

med 13 ton per dag
i Helsingfors nya
tunnelbaneutbyggnad

fragor och hitta meningsfulla insikter.”

KRISTOFER AGREN
chef for Data Insights
Telia
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Kostnadseffektivitet ar avgérande i alla branscher,
men ett 6kat konkurrens- och regleringstryck och
okade kapitalutgifter har inneburit stoérre fokus pa
detta for telekomforetagen.

Utrullningen av 5G tillsammans med den ndédvéandiga uppgraderingen

av de gamla fasta telefonnaten har 6kat kapitalutgifterna for industrin,

men den innebéar ockséa nya mojligheter. Integrering av framvaxande tekniker —
Al, automatisering, 5G och IOT —som drivkraft fér digital transformation bidrar
till 6kad flexibilitet och effektivitet och méter kundernas 6kade férvantningar.

Genom att till fullo utnyttja mojligheten att omvandla och modernisera med

automatisering och digital transformation kan du astadkomma en alltmer effektiv
inkomstutveckling.
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4 6 %

av telekomcheferna ansag
att bristen pa langsiktig
planering stod i vagen fér

automatiseringsinitiativen.
.

Kalla: EY

aVv

telekomchefer omprévar antingen
hastigheten i sina automatiseringsinitiativ
eller vidtar atgarder for att avsevart
anpassa befintliga planer.

Kélla: EY


https://www.ey.com/en_gl/tmt/covid-19-how-the-telecoms-industry-is-pursuing-a-renewed-purpose
https://www.ey.com/en_gl/tmt/covid-19-how-the-telecoms-industry-is-pursuing-a-renewed-purpose
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FORBATTRA KOSTNADSEFFEKTIVITETEN OCH OMVANDLA FORALDRADE SYSTEM

PROBLEMET:

M-net tillhandahaller telefon-, internet-
och tv-tjanster till cirka 380 000 foretag
och hushall i sodra Tyskland. Eftersom
de forlitar sig pa ett natverk av agda

och hyrda anslutningar, och med tanke
pa antalet berérda variabler, har M-net
brottats med att bedéma enskilda
kunders I6nsamhet.

RESULTATEN I KORTHET:

Nu kan anvandarna effektivt félja
viktiga pagaende KPl:er

(Key Performance Indicators)

— avkastning, kostnader,

antal kontrakt, produkter

och marknadsandelar

8 Telekomforetagen andrar installning till kundkontakt

‘het
Mein Netz
LOSNINGEN: RESULTATEN:

M-net foresatte sig att utveckla Nu anvander foretaget data for att
en uppsattning dashboards som hjalpa dem i beslutsprocessenii alla led
kunde anvandas for bade analys och av deras kundnatverk. Tableau har gjort
presentationer. Dessa dashboards det mojligt for M-net att fatta korrekta
utformades for att innefatta langsiktiga beslut om natverket,
affarsrelaterad och teknisk data bade vilket har lett till mer malinriktade
for enskilda kunder och fér de natverk investeringar och storre avkastning.

som M-net anvande. Efter att ha tagit
fram sina férsta dashboards skapade
foretaget en visuell analys for alla
anslutningar, portar och serviceomraden,
vilket mojliggjorde en djupare forstaelse
fér Ibnsamheten i enskilda regioner.

"Att tillskriva de olika kostnaderna till varje enskild
kund pa ett korrekt och proportionerligt satt
kravde en djup forstaelse for varje kostnadsfaktor.

MARKUS KOLP
Business Intelligence-analytiker
M-net
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Kundernas behov skiftar och férdndras standigt,
men nyckeln till att bygga varaktiga relationer ar

att halla jamna steg med dessa behov. For att uppna
detta ar det avgérande att kunna fa ett tillampligt svar -
att forsta det och sedan rikta in dig pa kunden.

Genom att optimera din férsaljnings- och marknadsfoéringsdata — data som
du redan har — kan du borja bygga denna forstaelse och skapa en djupare
relation till kunden. Nar den analyseras ratt ger datan en mer valgrundad
segmentering, mer relevanta erbjudanden och interaktioner och en béattre
forstaelse for kanalers relevans.

Den har realtidsanalysen och mikrosegmenteringen ger dig mojlighet att fa

kontakt med kunderna bade nar de vill och déar de vill interagera. Samtidigt
kan du effektivt inrikta dig pa kundupplevelsen.
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Telekomoperatorer lagger nastan 50 %
av sin digitala budget pa sékningar och
affilierad marknadsféring, vilket utgér
nastan halften av alla bestéllningar.
I

Kalla: McKinsey

Toppresterande telekomoperatorer har
anvant tydligt utformade kundresor for
att uppna konverteringssiffror som ar
3,4 ganger hogre an kollegornas

Kélla: McKinsey



https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-telecommunications/our-insights/rules-of-engagement-winning-with-the-basics-in-digital-telecommunications#
https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-telecommunications/our-insights/rules-of-engagement-winning-with-the-basics-in-digital-telecommunications#
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LEVERERA DATADRIVNA KUNDANALYSER FOR BATTRE MALSTYRNING

PROBLEMET:

Swisscom ar ett av de mest

populéra och palitliga markena

i Schweiz och tillhandahaller
telekommunikationslésningar till
miljontals foretag och hushall i hela
landet. Foretaget bestamde sig for
att andra hur de anvander data med
avsikten att koppla data kring allt fran
natantennprestanda till effektiviteten
i marknadsféringskampanijer.

RESULTATEN I KORTHET:

Stod for insikter i realtid

+15 %

i elektroniska B2B-bestallningar
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LOSNINGEN:

Swisscom anvande Tableau for att hjélpa
till att bryta ner datasilor som hade vuxit
upp i foretagets olika affarsenheter.
Tidigare kunde det ta veckor fér
foretaget att hitta, extrahera och samla
in data. Idag har de en integrerad och
agil datacommunity.

ERIC BUGNON

Swisscom

produktégare, Tools for Analytics

{R swisscom

RESULTATEN:

B2B-kanalen har upplevt den stérsta
forandringen i hur data anvands

for att spara kundengagemang

och férsta hur kunderna navigerar

i forséljningsprocessen. Féretagets

2 800 anstallda anvander nu data
som en strategisk tillgang och utnyttjar
den for snabbt beslutsfattande.
Detta har resulterat i en forbattrad
kundupplevelse och verksamheten
har gatt fran klarhet till klarhet.

"Flexibiliteten i Tableau ger oss mgjlighet
att reagera snabbt och generera insikter
som kan stddja en migrering.”
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Det dr en dynamisk tid i en av viarldens mest dynamiska industrier, men de snabba

forandringarna medfér utmaningar.

Det ar dock tydligt att framatblickande ledare utnyttjar forstdelsen som data ger och knyter an till kunden och till interna

forandringar pa ett effektivare satt. Tableau bidrar till den forstaelsen genom att:

o

Skapa en realtidsvy éver Eliminera datasilor och
hela verksamheten skapa foretagsomfattande
Eftersom reaktionshastigheten ar engagemang
avgorande kan du med Tableau fatta Genom att samla data fran hela
faktabaserade beslut i realtid. organisationen mojliggsr

Tableau innovativ produkt-
och erbjudandeutveckling.
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Erbjuda en heltackande

kundédversikt
Tableau ger dig en kundoverblick
vid varje beroringspunkt, sa att du
kan férbattra kundupplevelsen och
skaffa dig konkurrensférdelar.

Hjdlpa dig att fatta viktiga
beslut snabbare
Tableau satter data och analys
i centrum for ditt beslutsfattande

och ger hela organisationen mojlighet
att forbattra kostnadseffektiviteten.
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Varje foretag har olika prioriteringar avseende de fyra problem som presenteras i denna
e-bok. Vi har visat hur nagra av dem har anvént Tableau for att évervinna problemen —

och kanske ér det precis vad du behover, men det slutar inte dar.

Lara
Besok nagot av vara informationsmaoten eller
webbinarier for ledare pa tableau.com. Har hittar
du en massa information och utbildningar som

visar hur viktigt det &r med en tydlig kundéverblick.
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Samtala
Om du vill prata mer direkt om hur Tableau kan
hjalpa till att 16sa dina problem, gar vi gérna
igenom det med dig. Du &r vdlkommen att
kontakta oss sa ordnar vi det.

O 4
(o
>3

Ta med ditt team och 6vriga ledare pa resan.
Dela den hér e-boken, starta ett samtal och goér
dig redo att fa en tydligare kundéverblick.


https://www.tableau.com/sv-se/about/contact
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www.tableau.com


http://www.tableau.com/sv-se

