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Revisionsbolagen stdrker kundrelationen

i tider av kris

Arets SKI-resultat visar att revisionsbranschen hanterat det senaste aret som préglats av ekonomisk
oro, inflation och allman osakerhet mycket bra. Trendbrottet som noterades forra aret forstarks och

arets resultat ar det basta pa flera ar.

Samtliga aktorer far forbattrade omdémen av sina kunder.
Det galler inte bara kring hur nojda kunderna ar utan for-
béttring syns pa flera parametrar.

— Hog kundngjdhet &r inte en slump utan ett resultat av att
man som leverantor lever upp till kundernas hdga krav och
forvantningar, sager Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitets-
index. Nar vi pa Svenskt Kvalitetsindex talar om affarskri-
tiska kundbehov sa ar personligt, enkelt och hallbart hogt
upp pa agendan. Inom dessa omraden lyckas branschen
mycket bra.

Det verkar som om pandemin och den nuvarande ekono-
miska turbulensen har gjort att man kommit narmare sina
kunder pa flera plan. Bade nar det galler att erbjuda de
tjianster som kunderna faktiskt efterfragar som sedan fo6ljs
upp av en stark personlig relation.

SKI Revision Kundnéjdhet 2023

80
75
7

o

6

(&)}

6

o

5

o

5

o

4

[¢)]

40

2015 2016 2017 2018

- I en bransch dar manga pratar om att digitala I6sningar ska
ta Over sa ar det tydligt att den personliga relationen fortsatt ar
den viktigaste komponenten. En nyckel till drets forbattring for
manga aktorer, berdttar Johan.

Bast utkommerBDO med Mazars strax bakom. Samtliga aktorer
far battre omdomen jamfort med forra aret.

- Trots det forbattrade betyget sa ar det nivaer vi kdnner igen
historiskt, sager Isabelle Nagy, analytiker pa Svenskt Kvalitetsin-
dex. Men man far ga tillbaka till 2015 for att hitta en hdgre niva
pa kundnojdheten. Forstaelse for kundens bransch och utma-
ningar har forstarkts berattar Isabelle. Genom att vara insatta i
branschtrender och utmaningar kan revisionsbolagen battre
hjalpa kunden att mota sina specifika behov och mal.
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Digitalisering hdogre upp pd agendan

I manga branscher dar vimater relationen till foretagskunder sa
arjust det personliga sarskilt viktigt. Det ar ndgot som utmanats
det senaste dren med en 6kad digitalisering i flera delar av sam-
hallet och hur viidag skapar goda kundupplevelser.

— Viser aveniden har branschen att den stora majoriteten ser
positivt pa att tjanster blir mer digitala och man vill ocksa att det
blir mer digitalt, sager Johan Parmler. Vi brukar prata om den di-
gitala paradoxen dédr funktioner och tjanster kommer ndrmare
genom digitalisering men samtidigt sa kommer den personli-
ga relationen langre bort. Det har branschen alla mojligheter
att undvika eftersom man 6ver tiden lyckats med att vara néra
sina kunder vilket skapat bade tillit, n6jdhet och lojalitet, avslu-
tar Johan Parmler.
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SKI Hallbarhetsindex

Under 2021 lanserades SKI Hallbarhetsindex som ett matt pa
kundernas bedémning kring sin aktors hallbarhetsarbete. Det
arnagotsom kommer att presenteras i samtliga branschstudier
avenunderdethararet.Hallbarhetsindex for revisionsbranschen
kommer publiceraslangre fram naraven var studie kring beman-
ningsbolag presenteras.
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Not, om studien 2023

PwC | 75,5
Ey [ 747
Deloitte | 73.0

Intervjuerna genomfordes april - maj 2023. Var erfarenhet &r att branscher och aktérer som far betyg under 60 i kundndjdhet 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 gor kunder nojda. Som bakgrund mats image, férvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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