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Revisionsbranschen har fortsatt
ndjda kunder, trots en varld i kris

Fortroendet for revisionsbolag har aldrig varit sa hdgt som nu, trots en tid dar affars- och
samhallsklimatet praglas av instabilitet och 6kad osakerhet kring framtiden. Eller kanske

just darfor?

Arets studie kring hur foretag upplever sina revisionsbolag ge-
nomfordes under mars och april, alltsa under den period som
Coronapandemin tagit fart och paverkat samhallet pa ett satt
somingen kunnat forutspa. Trots det sa visar arets studie att kun-
dernas fortroende for revisionsbolagen ar hogre an nagonsin.

—7av 10 kunder har mycket hogt fortroende for sitt revisions-
bolag, sager Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex. Det &r
en mycket hog notering jamfért med manga andra branscher
och just fortroendet ar sarskilt viktigt i kristider sa detta ar en
siffra att vara stolt ver. Det har ar ocksa en nyckel till den hoga
nojdheten och lojaliteten bland revisionsbolagens kunder, sa-
ger Johan Parmler.

Aven om kundnéjdheten bland revisionsbolag varit hégre his-
toriskt sa har de senaste arens nivaerindikerat att det hararen
bransch med stabilt hog kundnojdhet. Ar 2015 noterades ett
toppbetyg for branschen pa 76,9. Arets niva pa 72,1 ar alltsa
en sankning, men dnda bra omdéme jamfért med manga an-
drabranscher. Bland enskilda aktorer sa kommer dveniarBDO
bast ut och sa har det varit sedan 2016. Darefter foljer Mazars
och de mindre aktérerna i gruppen Ovriga bolag.
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Nojdhet méts pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har
branscher och féretag som erhaller betyg under 60 i kundndjdhet
stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig,
medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan féretag och
kund.
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Tydliga framgangsrecept som aterkommer

Branschen far hoga betyg nar det galler att ge tydliga rad, vara
engagerad i sina kunders verksamhet och se helheten. Det &r
ocksa inom dessa omraden som de aktorer som far hogst be-
tyg ar sarskilt framgangsrika. Det har noterats dven tidigare,
men ar fortsatt lika sant och kanske dnnu viktigare i en tid av
kris och oférutsdgbarhet.

— Manga aktorer i den har branschen ar nara sina kunder och
det skapar bade tillit, n6jdhet och lojalitet, sdger Johan Parmler.
Det hér &r ett tecken pa att kunden ser sitt revisionsbolag mer
som en partner dn en leverantor. Det syns dven i klagomals-
hanteringen dar de aktdrer som kommer riktigt bra ut ndstan
har nojdare kunder bland de som klagat jamfort med de som
inte har klagat.

Forvantningar nu mer rimliga

| de senaste arens studier kring revisionsbolag har de hoga for-
vantningarna alltid varit framtradande. | ar noteras en nedgang
iforvantningar och krav fran valdigt hoga nivaer. Det ar snarare
att betrakta som enjusteringtill nivaerilinje med mangaandra
branschstudier som Svenskt Kvalitetsindex genomfér.

—Enavanledningarnaatt den harbranschen haft sa hoga kund-
betyg historiskt ar just att forvantningar varit héga, nagot som
ocksa signalerar ett hogt engagemang bland kunderna, sager
Johan Parmler. Och det ar kanske inte sa markligt. Revisions-



bolagen har en viktig uppgift, bade legalt och som radgivare.
Dock sa finns det en grans for nar forvantningar blir orimligt
hoga sa den har justeringen ar bra for branschen som helhet.
Det betyder bland annat att det blir |attare att leva upp till kun-
dernas behov, krav och forvantningar avslutar Johan Parmler.

Sambhallsansvar allt viktigare

lenbransch darstora delaravtjansteleveransen far hoga betyg
kommer framtiden mer att handla om andra fragor som kunder
tycker ar viktiga. En sadan fraga ar samhallsansvar.

—Intressantiarets studie ar att omraden som jamstéalldhet och
mangfald dyker upp som viktiga fragor, sdger Johan Parmler. Det
skiljer sig at mot manga andra sektorer, dar det istallet handlar
om resursforbrukning och att ta ansvar for att produkter/tjans-
ter ar hallbara. Det som dock ar gemensamt ar att den stora
majoriteten av revisionsbranschens kunder uppger att kraven
pa samhallsansvar och héllbar utveckling kommer att 6ka och
att branschen som helhet behover bli battre pa att mota dessa
krav, avslutar Johan Parmler.

Not, om studien 2020

Svenskt Kvalitetsindex har matt kundnéjdheten inom revisions-
branschen sedan 2007. Respondenterna svarar pa fragor kring
upplevelsen av sin revisionsbyra och aktorerna erbjuder tjans-
ter inom revision, skatteradgivning och redovisningstjanster.
Intervjuerna har genomforts mars-april 2020. 1 214 intervjuer
har genomforts.

SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och
en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden
(PLS — Partial Least Square). Det &r en metod som, forutom att
berdknaindex for exempelvisimage, kundnojdhet eller lojalitet,
dven tar fram styrkan i underliggande samband.

Det argenom den valda metoden som SKl kan analysera kausala
samband och gora utsagor kring vad som paverkar néjdheten i
storst utstrackning. Generellt ar en skillnad pa mer an 2 index-
enheter statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander
95 % konfidensgrad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktérer som far betyg under
60 i kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder
att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark
relation mellan aktor och kund. Fem omraden forklarar vad som
gorkundernojda. Som bakgrund méatsimage, forvantningar, pro-
duktkvalitet, service och prisvardhet.
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