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Krasnare kunder byter leverantorer oftare - trots att de ger
foretagen hogre betyg for kundservice

Under 2011 valde tva av tre konsumenter att byta leverantorer av bland annat el, TV och
energi - trots att foretagens kundtjinstavdelningar generellt sett har forbittrats, visar en
undersokning fran Accenture. Kunder blir alltmer villiga att involvera flera foretag for en
tjdnst, vilket innebdr nya utmaningar for att bygga kundlojalitet och 6ka
marknadsandelarna i ett mycket konkurrensansatt foretagsklimat.

I rapporten Accenture Global Consumer Research Study har Accenture fradgat konsumenter i
27 lander om tio olika branscher rorande allt frdn serviceforvantningar och képmonster till
lojalitet, tillfredstallelse och bendgenhet att byta leverantor.

Bland de 10 000 konsumenter som besvarade enkiten 6kade andelen av dem som av ndgon
anledning bytte leverantér mellan 2010 och 2011 i dtta av tio branscher. Mobiltelefoni-, TV-
samt energileverantorer visar den storsta okningen av leverantorsbyten - fem
procentenheter. Detta inkluderar bade konsumenter som bytte leverantor helt samt de som
kompletterade sin nuvarande leverantors erbjudande med att ldgga till tjanster fran ett annat
foretag - en ny men vixande trend. Enligt undersokningen tkade &ven antalet
leverantorsbyten inom fast telefoni och internettjanster med fyra procent under 2011.

Undersokningen visar ocksa att farre &n en fjardedel (23 procent) av de tillfradgade
konsumenterna kanner sig “mycket lojala” mot sin tjansteleverantér, medan 24 procent
uppgav att de inte kdnde ndgon lojalitet alls. 44 procent av de tillfragade konsumenterna
upplevde dven att deras krav pd foretagen dr hogre nu an for ett ar sedan. Vidare upplevde
endast halften (49 procent) att de kiande sig starkt paverkade av leveranttrernas
lojalitetsprogram.

Samtidigt okade kundernas tillfredstillelse bland tio uppmatta aspekter av leverantdrernas
kundtjansterbjudande under 2011. Dessa aspekter inkluderar vantetiden for hjalp,
mojligheten att 16sa ett problem pa egen hand samt majligheten att enbart behva tala med
en kundtjanstmedarbetare for att fa bukt med ett problem

“Foretagen forbdttrar manga ganger kundtjanstupplevelsen, men de star infor kunder som
alltmer &r villiga att involvera flera foretag for en tjanst. Att kunderna dr mer bendgna att
helt eller delvis byta leverantor stéller okade krav pa foretagen och dess
kundtjanstavdelningar”, sdger Per Osterman, affdrsomrddesansvarig for CRM och Analytics
pé Accenture i Sverige. ” Aven om hogkvalitativ forséljning och service inom omrdden som
produktkunskap och effektiv problemlosning fortsattningsvis dr ett baskrav for att
sdkerstdlla en hdllbar tillvaxt, maste foretag battre forstd vad som verkligen héller deras
kunder engagerade genom att undersoka ett antal forbisedda, men kritiska, delar av
interaktion i kundrelationen.”


http://www.accenture.com/us-en/Pages/insight-acn-global-consumer-research-study.aspx?c=mc_prposts_10000009&n=sm_1012

Kritiska delar av kundrelationen gléms bort

Accentures studie identifierade ett antal delar av kundrelationen som manga foretag
forbiser. Att ta itu med dessa fradgor kan gora det mojligt for organisationer att forbéttra sin
kundlojalitet och hindra kunderna fran att byta leverantor.

¢ Organisationer misslyckas erbjuda konsumenter mojlighet att interagera via
digitala kanaler
Konsumenter férvéntar sig alltmer att bli bemoétta pa deras egen spelplan, vilket
understryks av det faktum att 57 procent av respondenterna kande frustration nir de
inte kunde £ tillgang till information eller kbpa en produkt via en kanal som de
sjdlva valt. Enligt undersokningen har sociala medier skapat ett battre 6vergripande
engagemang mellan kunder och leverantorer. Mer &n en fjdardedel (27 procent) av
konsumenterna vill att foretag interagerar med dem via sociala medier redan innan
de har blivit kunder, och 24 procent uppgav en 6kad sannolikhet att kopa tjanster
fran leverantorer som &r aktiva i sociala medier.

”Sociala medier spelar en allt storre roll i konsumenternas kopbeslut, och genom att skapa
meningsfulla samarbetssitt genom digitala kanaler kan foretagen 6ka lojaliteten bland
kunderna”, siger Per Osterman. “Den digitala tidsdldern gor relationerna betydligt mer
personliga, och foretagen mdste forstd vad kunderna inom enskilda kundsegment anser ar
viktigt och vad som motiverar dem”, fortsatter Per Osterman.

e Foretag forbiser viktiga signaler fran kunderna
Samtidigt som fullsténdiga leverantorsbyten inte 6kat mer dn marginellt har antalet
konsumenter som stannar kvar hos sin leverantér, men kompletterar det befintliga
erbjudandet med tjdnster fran en annan leverantor, okat i samtliga undersokta
branscher. Detta ses i rapporten som en varningsklocka, eftersom foretag ofta missar
att notera de som bara delvis byter leverantor i sin statistik ver behallna kunder.

“Eftersom ménga foretag anvander den totala andelen behallna kunder som matt pa
effektivitet, missar man manga av de kunder som kompletterar med en ny leverantor - vilket
innebdr att man kanske inte inser detta forrdan kunden redan &r helt forlorad.
Motsédttningarna mellan kundtillfredsstillelse och komplettering av leverantorer &r tydliga
indikationer pa att foretagen maste grava djupare for att forsta deras egen kundbas”, sdger
Per Osterman.

e Foretag misslyckas med att halla sina serviceloften
Undersokningen visar att foretagens formaga att leva upp till de utfédstelser som
gjorts i reklamen eller produktbeskrivningen dr en av de viktigaste faktorerna for
kunderna. Trots detta &dr just foretagens of6rmaga att matcha den faktiska tjansten
med forhandsloften ett av de mest citerade klagomalen i rapporten.

“Genom att i storre utstrackning analysera data kan foretag bittre forsta sig pa kundernas
beteende samt minska risken att forbise kritiska delar av kundserviceerbjudandet”, séger Per
Osterman. ”Bittre analyser kommer hjalpa till att identifiera férandringar i
konsumentbeteende, hot fran konkurrenter samt underlatta for foretagen att leverera i linje
med varumarkesloftet”.

For mer information rérande CRM och kundlojalitet, l4s hela rapporten hér


http://www.accenture.com/us-en/Pages/insight-acn-global-consumer-research-study.aspx?c=mc_prposts_10000009&n=sm_1012
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Anna Markelius, Marknadschef, Accenture

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

Om Studien

Accentures rapport Accenture Global Consumer Survey &r en arlig undersokning som
utvdrderar konsumenternas attityder till foretagens kundservice, marknadsféring och
forsaljning. 2011 ars undersokning omfattar onlineenkater fran mer &n 10 000 ménniskor i 27
lander: Argentina, Australien, Belgien, Brasilien, Kanada, Kina, Tjeckien, Frankrike,
Tyskland, Indien, Indonesien, Irland, Italien, Japan, Malaysia, Mexiko, Nederldnderna,
Filippinerna, Ryssland, Singapore, Sydafrika, Sydkorea, Spanien, Turkiet, Férenade
Arabemiraten, Storbritannien och USA. Respondenterna ombads bedoma sina erfarenheter
av foretag i tio olika branscher: Resor & turism, livforsdkring, konsumtionsvaror,
hemelektronik, banktjdnster, internettjanster, kabel / satellit-tjanster, fast telefoni,
mobiltelefoni samt gas- och elleverantorer.

Om Accenture

Accenture dr ett globalt foretag med verksamhet inom management, IT och outsourcing med
cirka 249,000 medarbetare och kunder i fler an 120 linder. Genom att kombinera erfarenhet
och kunskap inom olika branscher och affarsfunktioner med omfattande forskning, hjalper
vi vara kunder att bli hogpresterande foretag och organisationer. Foretaget omsatte 25,5
miljarder dollar under rakenskapsaret som slutade den 31 augusti 2011. Besok gédrna var
hemsida pd www.accenture.se
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