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Konsumenterna blir allt mer illojala, men majoriteten kunde ha stannat hos sin leverantér visar en
ny undersokning fran Accenture

Under 2012 bytte en av fem konsumenter leverantér inom mobiltelefoni, internettjanster och detaljhandel,
vilket ar en 6kning med 5 % jamfort med 2011. Det framkommer i den attonde upplagan av den arligt
aterkommande globala undersdkningen Global Consumer Survey som genomfors av Accenture.
Resultatet visade aven att majoriteten av konsumenterna (85 %) menar att leverantéren de ursprungligen
handlade frdn kunde ha forhindrat byte till en konkurrent genom att agera annorlunda.

Undersokningen omfattade drygt 12 000 konsumenter i 32 lander, daribland Sverige. Resultatet visar att
tva tredjedelar hade stannat om leverantéren agerat annorlunda, de ansag att en viktig faktor var att
kundservice inte |6ste problemen vid forsta kontakten. Mer an hélften (54 %) svarade att de kanske hade
fortsatt varit lojala om de blivit belénade for att képa mer av féretaget.

Av de tio branscher som undersoktes var mobiltelefonmarknaden den marknad som hade flest illojala
konsumenter. 26 % av konsumenterna bytte leverantor under 2012, en 6kning fran 21 % under 2011.
Internetleverantdrerna kom pa andra plats med 23 %, en 6kning fran 19 % under 2011 och detaljhandeln
pa tredje plats med 22 %, en 6kning fran 16 % under 2011.

Brutna l6ften ar det som mest frustrerar konsumenterna enligt undersokningen: Nara tva tredjedelar (63
%) av de som svarade menade att det ar extremt frustrerande nér ett foretag levererar en annan service
an vad som utlovats fran férsta borjan. 78 % av konsumenterna sager att de troligtvis kommer att byta
leverantdr nar de moéts av dessa brutna [6ften. Andra saker som frustrerar konsumenter och darmed 6kar
risken for ett leverantorsbyte ar:

e Att vara tvungen att kontakta kundtjanst flera ganger med samma &rende (65 % av
konsumenterna)

e Att prata med otrevlig personal (65 %)

e Attt f4 ett samtal med kundtjanst parkerat under en langre tid (61 %)

“Den harda verkligheten ar att de gamla beprévade strategierna for att fa och behalla kunder har svart att
halla jamna steg med standigt rérliga konsumenter som ar svarare att forutspa och mer teknikkunniga &an
nagonsin.”, sager Per Osterman, Affarsomradesansvarig for CRM och Analytics pa Accenture.

"Konsumenterna dnskar vara lojala, men ofta lyckas tyvarr inte kundservicen uppfylla deras forvantningar.
Foretag maste bli battre pa att lyssna pa kunderna via sina digitala kanaler och oberoende sociala medier
och anvéanda prediktiv analys for att snabbt kunna identifiera och besvara potentiella problem hos
kunden, innan problemet uppstar.

Foretagshemsidor och jamférelsesajter viktigare an sociala medier vid képbeslut

Ny teknik ger oss ett stédndigt vaxande antal kanaler dar konsumenter kan interagera med foretag.
Accentures undersdkning visar att en konsument i snitt anvander fem till sex kanaler for att Iasa pa om,
och vélja leverantorer. Dessa kanaler inkluderar:

e 79 % av konsumenterna forlitar sig pa word of mouth for att fa information om olika leverantérer

e Fdretagens hemsidor anvands av 71 % av konsumenterna

e Kallor p& natet som t.ex. sajter med expertanalyser, nyhetssajter och produktjamférelsessidor
anvands av nastan tva tredjedelar (63 %)



e Sociala medier, som t.ex. Facebook och Twitter, anvands av 47 % av konsumenterna

En narmare titt pa sociala mediers inflytande visar enligt undersokningen att 31 % av konsumenterna
sager att de litar pA kommentarer som skrivits av personer de kanner eller kanner till, vilket pekar pa hur
viktig den personliga rekommendationen &r for konsumenten. 28 % sager att positiva kommentarer i
sociala medier paverkar deras kop, likasa sager 28 % att negativa kommentarer gor detsamma.

"Konsumenter tycks dela upp sig i tva lager: en grupp som foredrar traditionella kanaler, som telefon, och
en teknikkunnig grupp som kraver interaktion via olika digitala kanaler”, sager Per Osterman.

"Trots detta kontaktar fortfarande manga foretag sina kunder genom den gamla 'one size fits all’-modellen
for forsaljning och service. Denna modell &r forlegad och foretagen maste véalja en mer anpassad modell
for att uppfylla kundernas forvantan pa battre service och mer tillgangliga kanaler hos de foretag de
handlar av.”

Salj mer med skraddarsydda upplevelser

Accentures studie visade att skraddarsydda upplevelser ar viktiga for att stérka relationen mellan
foretaget och konsumenten. Nastan hélften (48 %) av de som svarade menar att de idag har hogre
forvantningar pa att fa ett anpassat bemotande for att de &r en "bra” kund, jamfort med for ett ar sedan.
En lika stor andel (50 %) sager att det ar extremt viktigt att de som arbetar pa kundtjansten kanner till
kundens historik, s& att inte kunden behdver repetera sig sjalv varje gang han eller hon ringer.

Nastan en tredjedel (31 %) av alla som svarade foredrar foretag som anvander informationen de har om
konsumenterna for att gora sin upplevelse mer effektiv fran ett steg till ett annat. Dock ar det enbart en
fijardedel (24 %) som séger att deras leverantorer erbjuder skraddarsydda upplevelser.

Av de tio branscher som ingick i undersékningen &r leverantdrer inom turism- och reseindustri samt bank
och forsakring de som levererar flest och bast skraddarsydda upplevelser: 32 % av de som svarat pa
undersokningen tycker att turism- och reseindustrin erbjuder skradddarsydda upplevelser, foljt av 27 %
som sager detsamma om banker, samt 25 % om livférsakringsbolag.

“For att 6vertyga kunder att stanna — och spendera mer — behéver manga foretag hjalp med att utveckla
fler skraddarsydda erbjudanden och forbattra kopplingen mellan féretaget och kundernas speciella
behov”, sdger Per Osterman.

“For att kunna ta sddana proaktiva steg for att behalla sina kunder kravs att foretagen anvander sig av
dataanalyser for att bryta ned den stora mangd av information de har. Det ger dem béattre inblick i sina
kunders behov och intentioner och en majlighet att kunna bete sig pa ett satt som kunderna férvantar sig.
Att inte avvanda sig av informationen likstalls med att inte lyssna pa kunderna, och kan resultera i att
kunderna sotker sig efter andra som gor det.”

For mer information, vanligen kontakta:
Per Osterman, Affarsomradesansvarig for CRM och Analytics, Accenture
Tel: +46 (0) 73-051 3695, E-post: per.osterman@accenture.com

Anna Markelius, marknadschef, Accenture
Tel: +46 (0) 73 051 34 52, E-post: anna.markelius@accenture.com

Om undersdkningen

Undersokningen Accenture Global Consumer ar ett arligt forskningsprojekt som varderar och faststaller
konsumenters attityd till marknadsforing, forsaljning och kundtjanst. Undersékningen fér 2012 inkluderar
online-svar frAn mer an 12 000 konsumenter i 32 lander: Argentina, Australien, Belgien, Brasilien,
Kanada, Chile, Kina, Tjeckien, Danmark, Finland, Frankrike, Tyskland, Indien, Indonesien, Irland, Italien,
Japan, Malaysia, Mexiko, Nederlanderna, Norge, Filippinerna, Ryssland, Singapore, Sydafrika, Sydkorea,
Spanien, Sverige, Turkiet, Forenade Arabemiraten, Storbritannien och USA. De som svarat pa
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undersokningen skulle vardera sina erfarenheter hos upp till fyra foretag pa tio marknader: turism- och
resebranschen, livférsakringsbranschen, detaljhandeln, elektronikbranschen, bank, internetleverantérer,
kabel/satellit-branschen, mobiltelefon-branschen och gas/elektricitet-branschen.

Mer information hittar du har:

e Gatill Accenture Global Consumer Survey Interactive Journey

e Ladda ner Accenture Global Consumer Survey report, “Are Your Consumers on the Speedway or
Stuck in the Slow Lane?”

e Ladda ner Accenture Global Consumer Survey Key Findings

Om Accenture

Accenture ar ett globalt féretag med verksamhet inom management, IT och outsourcing med cirka 259
000 medarbetare och kunder i dver 120 lander. Genom att kombinera erfarenhet och kunskap inom olika
branscher och affarsfunktioner med omfattande forskning, hjalper vi vara kunder att bli hogpresterande
foretag och organisationer. Accenture omsatte 27,9 miljarder dollar under rakenskapséaret som slutade
den 31 augusti 2012. Besok garna var hemsida: www.accenture.se
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