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Kunderna kraver mer an
revisionsbolagen levererar

De senaste aren har revisionsbranschen varit en av de branscher som legat pa mycket
hoga kundnojdhetsvarden i Svenskt Kvalitetsindex matningar. Nu ser vi att kundkraven
Okar aven den har branschen, bland annat 6kar kraven pa samhallsansvar och image blir
en allt viktigare faktor. Faktum ar att alla aktorer far lagre betyg i ar jamfért med i fjol, dven

om nedgdngarna varierar i storlek.

Under alla ar har kunderna haft hoga férvantningar pa sina
revisionsbolag.

- Aven om héga férvantningar ocksé ar en indikation pd att
kunderna dr engagerade sa kommer nu effekten av att man
interiktigt har lyckats leva upp till dem, kommenterar Johan
Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex.

I genomsnitt far revisionsbranschen ettindex pa 72,2, vilket
kan jamféras med 74,8 forra aret.

Fragan kring samhallsansvar vaxer

En stor skillnad i ar jamfort med tidigare ar att skillnaden
i kundnojdhet mellan aktdrerna ar storre an tidigare. Det
ar ocksa storre skillnad mellan vad som gor respektive ak-
tor nojdare och lojalare. Nagra gemensamma namnare kan
dock identifieras.

Kundndjdhet, SKI revisionsbolag 2018

1. Bolagen med lagre kundbetyg har kunder som uppger att
prisvardhet ar en stark drivkraft. Bland de revisionsbolag som
kommer béattre ut sé drivs kunderna mer av sjélva leveransen
och den service de erhaller.

2. Gemensamt for alla aktorer &r att image ar en viktig fak-
tor. Dér ser vi sarskilt hur fragan kring samhallsansvar vaxer.

-Detartydligtattkunderna meroch merbdrjarvardera dven
den héartypen av leverans av sina revisionsbyraer, kommen-
terar Johan Parmler.

Den stora utmaningen

Majoriteten av kundernatill revisionsbolagen instammer till
stor del attdetbolag man anvanderidag aven kommer tacka
behovetavframtidatjanster. Det galler bade revision och rad-
givningstjanster, vilket &renviktig signal for branschen.Den

BDO 76,3 (-2,1) Allarevisionsbyrder harett ldagre kundnojd-
hetsindexiarjamfértmed 2017 (minskning
Mazars 75,1 (-1,6) inom parentes).BDO, som legatitoppen éver
PWC 1) enlangtid, arfortsatt den aktor som kommer
/ bast ut. PwC och Mazars ar de som tappar
KPMG 72,4 (-2,2) minst medan aktorer som Deloitte och EY
tappar mest tillsammans med de mindre
Branschen 72,2 (-2,6) aktorerna, samlade under benamningen
"Ovriga”. Av de fyra stora revisionsbyrderna

EY 716 (39) far PwC bast betyg.

Grant Thornton 71,2 (-2,2)

- No6jdhet mats pa en skala mellan 0 och 100.
Ovriga 70,7 (-5,0) Generellt sett har branscher och foretag som
. erhaller betyg under60ikundngjdhetstora
Deloitte 701 (-4,8) svarigheteratt motivera sinakunder att stan-
65 70 75 na kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar

paenstarkrelation mellan féretag och kund.



stora utmaningen ligger dockifragan kring engagemanget
i kundernas verksamhet och framgéng.

— Har har revisionsbolagen fatt betydligt lagre betyg an ti-
digare ar och har ett stort gap att fylla, sdger Johan Parmler.
Detdrinom det haromradet som kundkraven generellt 6kar
i business-to-business-relationer som ocksa har béaring pa
initiativ, proaktivitet och att forsta sin kund pa djupet.

Not, om studien 2018
Intervjuerna hargenomfdrts underapril 2018.1900intervjuer
har genomforts.

SKlI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller
och en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadrat-
metoden (PLS - Partial Least Square). Det dr en metod som,
forutom att berdkna index for exempelvis image, kundnojd-
het eller lojalitet, dven tar fram styrkan i underliggande sam-
band.Det argenom den valda metoden som SKlkananalysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar

Mindre aktorer hdnger inte med

Entydlig trend underforra dret oavsett bransch varatt mindre
aktorer (som har samlats under namnet "Ovriga”) generellt
fick bra betyg av sina kunder. Sa dven i revisionsbranschen
darde mindre aktérernaldange haft ndagon avtopplaceringar-
na.Meniarets undersékning minskar kundnéjdheten mesti
den hdr gruppen. Det dr ocksa tydligt att vad galler att tacka
framtida behov sa har dessa aktorer svart att hdanga med.

nojdhetenistorst utstrackning. Generellt aren skillnad pa mer
an 2indexenheter statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex
anvander 95 % konfidensgrad som standard.

Varerfarenhetaratt branscher och aktérer som far betyg under
60 i kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kun-
der att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en
stark relation mellan aktér och kund. Fem omraden forklarar
vad som gor kunder nojda. Som bakgrund mats image, for-
vantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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