SONOS

Sonos verpflichtet sich zu besserer Qualitat und Kundenzufriedenheit
Das Unternehmen verspricht neue Standards und setzt sich fir den Wiederaufbau von Vertrauen ein

Santa Barbara, Kalifornien, 1. Oktober 2024 — Sonos (Nasdaqg: SONO), das flhrende Unternehmen fiir
Sound-Erlebnisse, gibt heute sieben neue MaBnahmen bekannt, die aus einer internen Uberpriifung der
App-Verdffentlichung im Mai hervorgegangen sind. Diese MaBnahmen sollen sicherstellen, dass Sonos
weiterhin das beste kabellose Audiosystem der Welt bietet und Kunden stets die Qualitat genieen, fir die
Sonos bekannt ist.

LUnsere Prioritét seit der Verdffentlichung war — und bleibt es — die App zu verbessern. Es wurden Fehler
gemacht, wir haben alles analysiert, um zu verstehen, wie es dazu kam, und haben dann MaBBnahmen
ergriffen, um diese Erkenntnisse in Taten umzusetzen®, sagt Sonos-CEO Patrick Spence. ,Wir sind fest
entschlossen, die notwendigen Anderungen vorzunehmen, um wieder eine Marke zu werden, die Menschen
Sschétzen, indem wir ihnen das beste Audiosystem fiir Zuhause und mehr anbieten. Wir mdssen immer im
Sinne unserer Kunden handeln, und ich bin zuversichtlich, dass wir mit diesen Verpflichtungen unser Ziel
erreichen werden.”

Um sicherzustellen, dass stets eine erstklassige Kundenzufriedenheit geboten wird, hat sich Sonos zu
folgenden MaBnahmen verpflichtet, die in zwei Kategorien gegliedert sind: Die Ursachen der Probleme mit
der App-Verdffentlichung anzugehen und das Vertrauen der Kunden zurlickzugewinnen. In Bezug auf die
Ursachen verpflichtet sich Sonos zu:

e Absolutem Fokus auf die Kundenzufriedenheit. Um sicherzustellen, dass die héchste
Kundenzufriedenheit erreicht wird, werden ehrgeizige Qualitdétsmalistabe zu Beginn der
Produktentwicklung festgelegt und keine Produkte eingefiihrt, bevor diese Kriterien erflillt sind.
Zudem werden die Werkzeuge zur Messung der tatséchlichen Kundenzufriedenheit verbessert, um
sicherzustellen, dass die Standards gehalten werden, die die Kunden erwarten.

e Erhéhung der Strenge der Testphasen vor der Markteinfiihrung. Das Beta-Testprogramm
wird mehr Kundentypen und vielfaltige Setups Uber einen langeren Zeitraum einbeziehen. Dies wird
es ermdglichen, Kundenprobleme schneller zu identifizieren, zu diagnostizieren und zu 16sen, bevor
das Produkt auf den Markt kommt.

e Bescheidenheit bei der Einfiihrung von Anderungen. Im Gegensatz zur automatisierten App-
Veréffentlichung im Mai, bei der alle Anderungen auf einmal eingefiihrt wurden, werden gréBere
Anderungen an der Sonos-App kiinftig schrittweise erfolgen, sodass Kunden sich daran gewdhnen
und Feedback geben kdnnen, bevor sie zur Standardeinstellung werden. Fir kleinere neue
Funktionen wird eine Opt-in-Option flr experimentelle Features in der App eingefihrt, fir Kunden,
die an deren Erprobung teilnehmen mochten.

e Ernennung eines Qualitats-Ombudsmannes. Diese neue Rolle wird sicherstellen, dass die
Mitarbeiter von Sonos einen klaren Weg haben, Bedenken hinsichtlich der Qualitét und
Kundenzufriedenheit anzusprechen. Diese Person wird wéhrend des gesamten
Entwicklungsprozesses und vor jeder Produkteinfihrung von der Unternehmensflihrung konsultiert.
In dieser Funktion wird der Ombudsmann Transparenz gewahrleisten und zweimal im Jahr einen
Bericht an die Geschéaftsflihrung und die Mitarbeiter verdffentlichen sowie regelmaBig vor dem
Sonos-Vorstand prasentieren.

Dartber hinaus verpflichtet sich Sonos zu folgenden MaBnahmen, um das Vertrauen der Kunden



zurlickzugewinnen:

e Verlangerung der Garantie der Speaker fiir zu Hause. Um das starke Vertrauen in die Qualitat
der Produkte zu unterstreichen, wird die Herstellergarantie um ein Jahr fUr alle Heimkino- und Plug-
in-Speaker verlangert, die derzeit noch unter Garantie stehen.

e Standige Verbesserung der App-Erfahrung durch regelmaBige Software-Updates. Alle 2-4
Wochen werden aktualisierte Software-Versionen flr Mobilgerate eingeflhrt, um die
Benutzererfahrung zu optimieren und zu verbessern, selbst wenn das aktuelle Problem bereits
behoben ist.

e Einrichtung eines Kundenbeirats. Um sicherzustellen, dass die Stimme der Kunden niemals
Uberhort wird, wird dieser Beirat aus der Kundenperspektive Feedback und Einblicke geben, um die
Software und Produkte vor ihrer Einflihrung zu gestalten und zu verbessern.

Viele dieser Initiativen sind bereits in Umsetzung, andere werden im Laufe des Jahres umgesetzt. Um die
Bedeutung dieser Verpflichtungen fUr das Unternehmen zu verdeutlichen, wird kein Mitglied des Executive
Leadership Teams eine jahrliche Bonuszahlung fUr das Geschéaftsjahr Oktober 2024 - September 2025
annehmen, es sei denn, das Unternehmen schafft es, die Qualitat der App-Erfahrung zu verbessern und das
Kundenvertrauen wiederherzustellen.

Aktualisierung zur Sonos-App

Seit der EinfUhrung der neuen App im Mai arbeitet das Sonos-Team intensiv daran, alle zwei Wochen neue
Software-Updates zu verdffentlichen und schnell neue Funktionen sowie bedeutende Verbesserungen und
Fehlerbehebungen bereitzustellen. Mehr als 80% der fehlenden Funktionen der App wurden bereits
wiederhergestellt, und das Unternehmen erwartet, in den kommenden Wochen nahezu 100% wieder
verflgbar zu machen. Die Zuverlassigkeit und Geschwindigkeit der App hat sich mit jedem Update
verbessert.

~Wir haben gute Fortschritte bei der Behebung vieler Software-Probleme gemacht, und diese neuen
Verpflichtungen werden uns dazu antreiben, aus dieser Phase mit einem noch stérkeren Engagement fir
Qualitat hervorzugehen*, sagt Spence.

Weitere Informationen finden Sie unter sonos.com. Folgen Sie uns auch auf @sonos.

Uber Sonos

Sonos (Nasdag: SONO) ist der Marktflhrer fUr smarte Sound Systeme. Seit Einflihrung des weltweit ersten
WLAN-basierten Multiroom Sound Systems bietet Sonos Menschen in aller Welt noch besseren Sound — durch
Zugang zu Inhalten, die sie lieben, und durch die Moglichkeit, Sonos zu steuern, wie und wo sie es wollen.
Sonos liefert unvergleichlichen Sound, durchdachtes Design, einfache Bedienung und eine offene Plattform.
So macht Sonos die komplette Bandbreite von Audioinhalten fur jeden zuganglich. Der Hauptsitz von Sonos
befindet sich in Santa Barbara, Kalifornien. Weitere Informationen sind auf www.sonos.com zu finden.
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