Branscherna som tar badst
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Vad ar viktigt for dagens

kunder?

Om studien

Denna studie har genomférts av undersdknings- och
actionplattformen Brilliant och syftar till att kartldgga
kundlojaliteten i ett urval av branscher i Sverige.

Vidare ar syftet att kartldgga vilka faktorer som
pdverkar kundupplevelsen i kontakt med féretaget.
| studien har Brilliant ddrmed kartlagt vilka faktorer
som pdverkar kundens upplevelse per bransch.

Resultatet visar hur, och att, kundernas upplevelse
i kontakt med féretaget skiljer sig mellan de olika
branscherna.

Studiens resultat dr baserat pd kundundersékningar

som genomforts efter att kunden varit i kontakt med
foretagets kundservice.
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Enkelhet viktigt fér kunden

Studien visar att fér att bygga kundlojalitet via
féretagets I6pande kundkontakter (kundservice) ar

det viktigt att det upplevs som enkelt och smidigt

att vara kund. Med andra ord hur enkelt féretaget

gor det for sina kunder att vara kunder hos just dem.
Andra viktiga aspekter som pdverkar kundupplevelsen
ar engagemang och kunskap. Detta syftar till hur
engagerad den man blev bem&tt av faktiskt var och hur
stor deras kunskap upplevdes.

Svarstid mindre véastentligt én véntat

Brilliants studie visar att svarstid, det vill sdga hur
lange kunden har behovt vanta i telefonkd, har
betydligt l&dgre p&verkan p& kundlojaliteten &dn man kan
tro. Detta dr dock férutsatt att kunden fér sitt drende
I6st i slutadndan.

Engagerade medarbetare skapar I6nsamhet
Branscherna som i studien har levererat en bra
kundupplevelse har en engagerade medarbetare,

som i sin tur gett lojala kunder — ndgot som vidare
pdverkar féretagets [6nsamhet. Brilliants data visar
att engagerade medarbetare ofta har lyckats férmedla
det personliga oavsett kontaktkanal med kunden. Ofta
har féretaget dven tydliga processer, dr transparenta
och arliga, ndgot som vidare ger bra férutsattningar
for att undvika ett gap mellan férvéntan vid
koptillfallet, leverans och kundservice.

Kundkontakt bygger starkast kundlojalitet

Brilliants erfarenhet séger att lojala kunder ar svérare
dn ndgonsin att f& idag. En anledning till det ar att det
ar svart att nd ut igenom bruset. Trots marknadsféring
sd visar Brilliants data att det ar kundkontakt som
bygger starkast kundlojalitet éver tid.
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NPS - studiens
tillvdgagangssatt

| denna studie har totalt cirka 700.000 svar pd
NPS-frégan, frédn de utvalda branschernas kunder,
analyserats. Sammanlagt har svar analyserats frén
totalt 90 organisationer.

Net Promoter Score (NPS) ar idag det mest
vedertagna mdtinstrumentet fér att félja upp
kundlojalitet. Mattet bygger pé frégan:

"Hur sannolikt dr det att du skulle rekommendera oss
till en vén eller kollega?"

Fragan syftar till att méta, identifiera och férutspéd
kundlojalitet, och darmed tillvaxt. Att félja NPS-vardet
over tid indikerar hur val foretaget lyckas med sin
kundupplevelse.

Ju hégre NPS-vdrde, ju mindre risk att tappa sina

kunder till konkurrenter, oavsett om de skulle komma
med ett mer férmanligt erbjudande.
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NPS ar ett index mellan -100 till +100. Ett positivt
NPS-resultat betyder att féretaget har fler lojala an
missnodjda kunder.

- Kritiker (0-6)
Ta reda pd vad som skapar missndjda kunder. Vilka
processer, tjdnster och produkter bor ni férdndra forst?

- Passiva (7-8)
Ge era passivt néjda kunder uppmdrksamhet,
erbjudanden och mgjlighet att kdnna sig viktiga.

- Ambassadérer (9-10)

Nyttja kunskapen om varfér man ar ambassadér for
att dterskapa en lyckad kundresa. Medarbetarna far
hjalp med nya argument till att vara kund.
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Inte alls sannolikt

Hégst sannolikt

8
Kritiker 0-6 Passiva 7-8 Ambassadérer
Kritiker har De passiva 9-10
i regel hég kunderna Kunderna
avhoppsfrekvens anses vara mer som dar
och paverkar likgiltiga till ambassadorer
foretagets tjansten eller ar betydligt
rykte negativt varumadrket. mer lojala och
samtidigt som Skulle en bendgna att
de avrader andra konkurrent stanna kvar
frdn att géra annonsera som kunder
affdrer med samma vara och handla
foretaget. till ett lagre mer. De

pris ar det stor
risk att den héar
kunden ldmnar

berdttar gdrna
fér ndra och
kara hur néjda

féretaget till de &r med
férman for féretaget.
konkurrenten.

Ambassadoérer - Kritiker = NPS (Net Promoter Score)
Max +100 Min -100
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Sa ser kundlojaliteten ut i de
olika branscherna

Det dr idag en kamp om kunderna pd marknaden, Att férsakringsbranschen ligger i topp dr enligt
oavsett bransch. Som kund dr det lattare &n n&gonsin Brilliants data kopplat till de férvantningar som kunden
att byta tjanst eller leverantér. har pé sitt férsakringsbolag. Madnga kunder har en
férvéantan pd att det kommer att vara en krénglig
Studiens resultat visar att férsdkringsbranschen process och i varsta fall att man ska bli ifrégasatt
toppar listan med flest lojala och minst kritiska kunder.  géllande sitt Grende. Men mdanga férsakringsbolag
64% av kunderna &r sé pass néjda att de ar lojala till ar faktiskt duktiga pd bdde hanteringen av drendet,
féretaget och endast 14% av kunderna ar kritiska. men &ven pd att méta kunden pd ett engagerat och

professionellt satt.
Foljt av handelsbranschen dar 62% av kunderna ar

lojala och 18% ar kritiker. Telekom &r branschen som Brilliants data visar géng p& gdng att engagerade
verkar ha stérre utmaningar med att ta hand om sina medarbetare skapar lojala kunder vilket paverkar
kunder, branschen har endast 46% lojala kunder och resultatet pd sista raden. Branscherna med flest lojala
hela 54% ar passiva eller kritiker. kunder har engagerade medarbetare.
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64%

Forsdkringsbranschen ar bast
pd att ta hand om sina kunder,
har finns flest lojala kunder
(64%) och endast 14% av
kunderna ar kritiska.

54%

Hela 54% av telekombranschens
kunder ar kritiska eller passiva,
och andelen lojala kunder ar
46%.

700K

Totalt har cirka 700.000 svar
analyserats.
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Sex faktorer paverkar kundens

upplevelse

Vidare har Brilliants data analyserats fér respektive
bransch fér att se vilka sex faktorer det Gr som
péverkar kundernas upplevelse i de olika branscherna
Analyserna fér respektive bransch baseras pé
regressionsanalyser.
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Sex faktorer som pdverkar kundens upplevelse ar:

- Helhetsupplevelse
Hur n6jd kunden dr med samtalet som helhet.

-> Engagemang
Hur kunden upplevede kundmottagarens engagemang
i samtalet.

- Enkelhet
Hur enkelt féretaget gjorde det for kunden att I6sa sitt
drende.

-> Uppklarning
| vilken utstréckning kunden fick svar pé sin frédga och
sitt drende 16st.

- Kunskap
Kundens uppfattning om kundmottagarens kunskap.

->Svarstid
Hur snabbt kunden kom fram till kundmottagaren.



Enkelhet Uppklarning

Kunskap Svarstid
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Forsakringsbranschen

Féljande faktorer paverkar kundupplevelsen positivt i
forsdkringsbranschen:

m Helhetsupplevelse
Enkelhet

® Engagemang

m Kunskap

® Svarstid

m Uppklarning

21%

| Brilliants studie syns det tydligt att det som bygger

kundlojalitet framst for férsdkringsbolagen ar féljande:

- Att kontakten som helhet upplevs som positiv.
- Slippa utdragna processer, det ska vara enkelt.

- Att medarbetaren som hanterar drendet ar
engagerad och kunnig.

Cirka 45 000 svar har analyserats fran kunder inom
forsdkringsbranschen.

www.brilliantfuture.se

Att férsakringsbranschen ligger i topp dr enligt
Brilliants erfarenheter kopplat till de férvantningar
kunden har né&r de ar i behov att f& hjdlp fran sitt
forsakringsbolag.

Mdanga kunder har en férvdntan pd att det kommer att
vara en krdnglig process och i vérsta fall kanske till och
med bli ifrdgasatta géllande sitt drende. H&ar &r manga
férsdkringsbolag duktiga pé bdde sjdlva hanteringen
av drendet, men dven pé att méta kunden pd ett
engagerat och professionellt satt.

Nar kunden ar i kontakt med férsakringsbolaget stélls
relationen pé sin spets. Far kunden inte den hjdlp eller
service som kunden férvantar sig sé fallerar hela syftet
med produkten och tjdnsten i sig.
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Faktorer

Helhetsupplevelsen ar det
som driver lojaliteten mest i
branschen.

Enkelhet ar ocksd en faktor som
pdverkar forsdkringsbranschens
kunder.

64%

Forsakringsbranschen ar den

branschen som levererar bdst
kundupplevelse med 64% lojala
kunder.

45.000

Cirka 45.000 svar har
analyserats fran kunder inom
forsakringsbranschen.
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Handelsbranschen

Féljande faktorer paverkar kundupplevelsen positivt i
handelsbranschen:

m Helhetsupplevelse
Enkelhet

®m Engagemang

m Kunskap

m Svarstid

m Uppklarning

| Brilliants studie syns det tydligt att det som bygger
kundlojalitet framst for handelsbranschen ar féljande:

- Att kontakten som helhet upplevs som positiv
- Slippa utdragna processer, det ska vara enkelt

- Att medarbetaren som hanterar drendet ar
engagerad och kunnig

Cirka 20 000 svar har analyserats frén kunder i
handelsbranschen.
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Handelsbranschen representeras av starka och
valkdnda varumadrken som bdde finns som fysiska
butiker och e-handel.

Det ar en bransch som fortfarande befinner sig i den
digitala transformation som mdnga andra branscher
redan tagit sig igenom.

Andrade kdpbeteenden har gjort att butikskedjor har
gdtt i konkurs medan andra har lyckats bé&de behélla
och attrahera nya kunder.

Enhetligt for de féretag som har en hég NPS ar att de
har lyckats behdlla det personliga i sina kundméten,
dven om métet inte bara sker fysiskt i butiker.
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Faktorer

Helhetsupplevelsen ar den
faktor som driver lojaliteten
mest i branschen.

Enkelhet dr ocksd valdigt viktigt
for kunder i handelsbranschen.

62%

Handelsbranschen levererar
ndst bast kundupplevelser och
har 62% lojala kunder.

22% ar passiva och endast 14%
av kunderna ar kritiska.

20.000

Cirka 20.000 svar har
analyserats fran kunder inom
handelsbranschen.
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Bankbranschen

Féljande faktorer paverkar kundupplevelsen positivt i
bankbranschen:

m Helhetsupplevelse
Enkelhet
m Svarstid

m Kunskap

= Engagemang

32%

| Brilliants studie syns det tydligt att det som bygger
kundlojalitet framst for bankbranschen ar foljande:

- Att kontakten som helhet upplevs som positiv
- Slippa utdragna processer, det ska vara enkelt

- Frustration att man vid behov av hjalp behover sitta
och vanta i l&nga telefonkder

Cirka 50 000 svar har analyserats frdn kunder inom
bankbranschen.
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Bankbranschen representeras av sdval storbanker som
nischbanker. Branschen och framforallt storbankerna
har haft det utmanande de senaste dren. Detta har
pdverkan pd NPS-resultatet och de mé&nader som
storbankerna har varit i bldsvdder sd syns en tydlig
nedgdng i NPS-resultatet.

Trots andra studier som visar att den 6vergripande
kundlojaliteten gatt ner hos storbankerna de senaste
dren, s& visar Brilliants data de senaste fem aren

en positiv trend i hur medarbetare (som hanterar
kunderna) bemoter sina kunder. Detta betyder att nar
kunderna val har varit i kontakt med banken sé ger

de servicen ett férhdllandevis hégt betyg, oavsett hur
kritiska de dr till banken i stort.

Det krdvs en otrolig professionalism att som
medarbetare hélla engagemanget uppe och samtidigt
beméta, hantera och forklara misstag som féretaget
har gjort och som ar sjdlva rotorsaken till missngjet.
Tappar medarbetarna engagemanget, sd férsémras
kundupplevelsen, och darefter slar det i slutdndan pé
[6nsamheten.
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Faktorer

Helhetsupplevelsen ar viktigast
for bankbranschens kunder.

Enkelhet ar ocksd av stor vikt
for bankbranschen.

54%

Bankbranschen har 54% lojala
kunder, 24% passiva kunder,
22% kritiska kunder.

50.000

Cirka 50.000 svar har
analyserats fran kunder inom

bankbranschen.
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Energibranschen

Féljande faktorer paverkar kundupplevelsen positivt i
energibranschen:

m Helhetsupplevelse

Enkelhet

4

® Engagemang
m Kunskap
m Uppklarning

m Svarstid

| Brilliants studie syns det tydligt att det som bygger
kundlojalitet framst fér energibranschen ar féljande:

- Att kontakten som helhet upplevs som positiv
-> Slippa utdragna processer, det ska vara enkelt

- Att personalen som ger kunden service dr engagerad
och kunnig

Cirka 4000 svar har analyserats frdn kunder inom
energibranschen.
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Inom Energibranschen har konkurrensen ékat under
de senaste &ren vilket har gjort att féretagen har blivit
allt mer fokuserade pé férsaljning édn pd att bygga
l&ngsiktiga kundrelationer.

Det finns en inbyggd komplexitet i produkten dd ménga
kunder saknar kunskap om vad de faktiskt betalar for.
Dock @r elrdkningen den fradmsta anledningen till att
kunden tar kontakt med sitt elbolag.

16



Faktorer

Helhetsupplevelsen ar viktigast
for energibolagens kunder.

| jamforelse med andra
branscher ar energibranschens
kunder de som prioriterar
helheltsupplevelsen hogst.

50%

Energibranschen har 50% lojala
kunder, 28% passiva kunder,
22% kritiska kunder.

4000

Cirka 4000 svar har
analyserats fran kunder inom
energibranschen.
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Finansbranschen

Féljande faktorer paverkar kundupplevelsen positivt i
finansbranschen:

Enkelhet
m Helhetsupplevelse
m Svarstid
m Kunskap
® Engagemang

m Uppklarning

| Brilliants studie syns det tydligt att det som
bygger kundlojalitet framst for finansbranschen ar
foljande:

- Slippa utdragna processer, enkelhet @r viktigast

- Forst darefter sé prioriterar kunden att
kontakten som helhet upplevs som positiv

- Likt bankbranschen sé visar Brilliants data ocksa
att l&nga telefonkder sl@r mot kundupplevelsen
ndgot hdrdare i finansbranschen @n i andra
branscher

Cirka 59 000 svar har analyserats frén kunder inom
telekombranschen.
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Finansbranschen bestdr av féretag som inte har
banklicens frén finansinspektionen, vilket kan
réra sig om t.ex. l&neinstitut, betalldsningar eller
inkassofdretag.

En anledning till att branschen visar ett ldgre
NPS-resultat ar att kunder sdllan rekormmenderar
branschens typer av tjanster till vinner och kollegor.
Detta aterfinns i Brilliants data i form av
fritextkommentarer som kunder har [dmnat.

Behover kunden ta exempelvis ett [&n hos ndgon annan
for att de inte uppfyller kraven hos sin ordinarie bank
s@ kan det vara kansligt och avsldja fér mycket om
kundens privatekonomi.
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51%

Finansbranschen ar den

bransch som levererar ndst

sdmst kundupplevelse. 51% av
kunderna ar lojala kunder, 26%
ar passiva och 23% ar kritiska.
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Telekombranschen

Féljande faktorer paverkar kundupplevelsen positivt i
telekombranschen:

m Helhetsupplevelse
Enkelhet

m Svarstid

m Uppklarning

® Engagemang

m Kunskap

| Brilliants studie syns det tydligt att det som bygger
kundlojalitet framst for telekombranschen ar foljande:

- Att kontakten som helhet upplevs som positiv
- Slippa utdragna processer, det ska vara enkelt

- Frustration over att man vid behov av hjdlp behéver
sitta och vanta i ldnga telefonkder

Cirka 59 000 svar har analyserats frén kunder inom
telekombranschen.
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Inom Telekombranschen har aktérerna traditionellt
sett varit mer fokuserade pé& nyférsdljning dn pé att
bygga l&ngsiktiga kundrelationer. Branschen har haft
en strategi som fokuserat p& att skaffa fler nya kunder
an att behdlla befintliga kunder.

| en hért konkurrensutsatt bransch dar kunderna

i regel inte ar lojala s& har det fungerat. Senaste
aren har mé&nga aktérer skiftat fokus och prioriterat
lojalitetsbyggande insatser.

Brilliants studie visar att uppklarning i
telekombranschen prioriteras mycket mer éni andra
branscher. Vidare visar dven studien att de kunder som
far sitt drende uppklarat, upplever att de har behévt
vdnta en kortare tid i telefonkd oavsett hur Idnge de
faktiskt behdvt véanta.
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Faktorer

Helhetsupplevelsen och enkelhet
ar viktigast fér telekombolagens
kunder.

Uppklarning i telekombranschen
prioriteras mycket mer anii
andra branscher.

46%

Telekombranschen ar den
bransch som levererar sémst
kundupplevelse. 46% av
kunderna ar lojala, hela 25% ar
passiva och 29% kritiska.
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ntresserad av att veta mer?
Kontakta oss pd
nello@brilliantfuture.se

eller |1as mer i var Insight Hub

Om Brilliant

Brilliant @r en av marknadens frémsta datadrivna
undersoknings- och actionplattformar fér kund- och
medarbetarupplevelser. Féretaget erbjuder agerbara
och datadrivna kund- och medarbetarinsikter som
hjalper féretag och organisationer att fatta beslut
som stdrker affaren.

Brilliant mater och analyserar I6pande medarbetar-
och kundupplevelser. Resultatet av Brilliants data visar
gdng pd gdng att engagerade medarbetare skapar
lojala kunder och pdverkar resultatet pd sista raden.
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Foéretagets vision att hjdlpa féretag och organisationer
vdarlden 6ver att frigéra potentialen i manniskor.

Brilliant publicerar regelbundet Publikationer med
redovisning och analys av branschrelevanta studier,
akademiska forskningsrapporter och egna kundcase.

Brilliant Future AB

Linnégatan 87A, 104 51 Stockholm, Sweden
Phone +46 8 692 91 00 hello@brilliantfuture.se
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https://brilliantfuture.se/insight-hub/

