KUNDORIENTERING BLAND REVISIONS-
OCH REDOVISNINGSBYRAER

- AR BYRAERNA TILLRACKLIGT NARA SINA KUNDER?
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| de flesta tillfallen undersdks behov, ndjdhet och lojalitet bland féretagskunder
men sallan leverantorers egna uppfattning av deras leverans och annu mer
sdllan stalls dessa tva grupper mot varandra.

Under augusti manad genomfdérde Aalund Nordic en webbenkat bland 480
revisions- och redovisningsbyraer — resultatet blev 151 byrder (ca 32%) som
svarade pa enkaten.

Fragorna i studien handlade bland annat om hur néjda byraerna tror deras
foretagskunder ar med dem pa olika omraden, deras hallning om kunders behov,
inverkan fran konkurrerande byraer och betydelsen av kundrelationer i kontrast
med deras omsattning.

Nar det galler den forsta delen med kundndjdhet, staller vi byraernas
genomsnittliga bedomning i relation till foretagskundernas bedémning fran
KundMonitor 2015* dar ca 1000 féretagskunder svarade kring deras revisons-
och redovisningsbyra.

De 151 svarande byraer fordelas som féljande sett till vilken eller vilka tjanster
de levererar:

* 67% ar "kombi-byraer”
* 24% ar redovisningsbyraer
* 9% ar revisionsbyraer

* 85% tillhandahaller radgivning
* 75% tillhandahaller specifikt skatteradgivning

INLEDNING, FAKTA & INLEDANDE KONKLUSIONER

Resultaten visar bland annat att:

1. Byraernatror att de ar proaktiva, men det ar de inte det enligt
foretagskunderna. Detta ar ett problem for att proaktivitet rankas, enligt
kunderna, som det viktigaste nar det avser deras lojalitet i affarsrelationen
gentemot byrderna.**

2. 35% av foretagskunderna efterfragar mer radgivning an det som levereras
idag. Generellt sett en positiv siffra da foretagen vill kdpa mer radgivning.
Men féljer byraerna upp pa denna affarsmojlighet och efterfragan?

3. 60% av byraerna menar at endast 1/10 av deras kunder har haft méten med
konkurrerande byraer under det senaste aret. | Aalunds andra nordiska
marknadsstudier** ser vi att det snarare &ar 30-40% av foretagskunderna
som &r 6ppna for att traffa och/eller traffar garna andra leverantorer.

4. Starka kundrelationer ar viktiga for byraernas omsattning, 94% sager av
byrderna siger att det antingen &r viktigt eller mycket viktigt. Aven om
kundernas nojdhet, behov och relationen ar viktig for byraerna, tyder denna
studie, trots detta, att byrderna inte kdnner sina kunder tillrackligt val.
Orsaken ar mycket tydligt ssammanh&dngande med att de inte genomfor
kundundersdkningar — hela 58% genomfor aldrig kundundersdkningar!

*Aalunds Kundmonitor &r en arlig studie
genomford bland foretagskunder.
**Revisionsbarometern i Norge och
Danmark
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KUNDNOJDHET — DELAS ASIKTEN AV BADA GRUPPER?

—®—Revisions -och redovisningsbyraer
—8—Foretagskunder Kundmonitor*

* Nar det avser att proaktiv tillhandahalla vardefulla rad och bra véagledning ser vi
Att proaktiv bista en markant skillnad pa vad byraerna upplever i relation till vad foretagskunder
dem med tycker. Den generella byran gar i tron att de ar proaktiva medan kunderna ger ett
vérdefulla rad och precis godként betyg till deras byraer. Skillnaden ar dven mycket mer markant om
bra vagledning? vi tittar p& motsvarande jamférelse bland byrder med 1-5 anstillda.

* Ett stort erkdannande for revisions- och redovisningsbyraerna ar att
foretagskunderna ar mer néjda med sin byra &n vad byrderna upplever i relation
till insikt i kundernas verksamhet och marknadsforhallanden.

Insikten i deras verksamhet
och marknads-
forhallanden?

* Arvodet ar fér manga foretagskunderna en viktig faktor vid val av leverantér (se
kommande sidor), men de ar i konsensus sett till njdheten i korrelationen

Forhallandet mellan
mellan de levererade tjanster och arvodet.

de levereradetjdnster och

arvodet? . - . s
* Byraerna ser sig inte som en strategisk samarbetspartner som i storre
utstrackning dkar sina kunders intjaning, utan har en tillbakalutad position som
"enbart” en revisor eller redovisningskonsult. Denna parameter saknar
Att bista dem med jamforelsedata med foretagskunder.
att oka deras
intjaning?
1 2 3 4 5
Mycket Mycket
missnojd nojd

*Aalunds Kundmonitor &r en arlig studie
genomford bland féretagskunder.



LOJALITET - TRAFFAR KUNDERNA ANDRA BYRAER?

Hur stor andel av byraernas kunder:
Har haft méten med konkurrerande byraer inom
det senaste aret?

Andelen
kunder

0/10

1/10

18%
&8
|

Enligt byragerna sa har 18% av deras
féretagskunder triffat konkurrerande
byrder det senaste dret.

2/10

3/10

5/10

% av Revisions & redovisningsbyrder %
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Byraerna tror att endast en mindre andel av deras
kunder traffar andra leverantorer!

!

Frdn andra marknadsstudier (bland
annat Revisionsbarmetern i Danmark
och Norge) dr andelen av féretags-
kunder som dr 6ppna for att tréffa
eller som trdéffar konkurrerande
byrder ndstintill 40%.
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RADGIVNING — EFTERFRAGAN VS LEVERANS?

Hur stor andel av byraernas kunder:

Efterfragar mer radgivning dn det som levereras Stor efterfragan for mer radgivning!
idag?
Andelen
kunder
0/10 A

1/10

2/10 21%

35%

3/10 14%

4/10 10%

H
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5/10 13%
610 2 l

8/10 A Enligt byrderna efterfragar 35% av
féretagskunder mer radgivning én vad som
levereras. Intjéiningspotential och
affdrsméjlighet? Men hanterar byrderna och
kan de hantera en stérre efterfragan?
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% av Revisions & redovisningsbyrder %
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ARVODET - EN VIKTIG FAKTOR VID VAL AV BYRA?

Hur stor andel av byraernas kunder:
Tycker att arvodet ar den viktigaste faktorn for val av
leverantoér?

Enligt byraerna sa ar det néastan 4 av 10 foretag
som fokuserar pa arvodet vid val av leverantor!

Andelen
kunder

0/10 3%
1/10 1%
2/10 25%

36%
3/10 20%
4/10 7%
5/10 14%
6/10 8%
7/10 4%
Enligt byrderna sa 36% av féretagskunder (enligt byrderna) tycker
8/10 | 6% att arvodet dr den viktigaste faktorn fér val av leverantér — | andra

studier ser vi att detta delvis kan relateras till att kommunicering

9/10 1%
° av offerter och pris inte dr tillréickligt bra fér att féretagskunden
10/10 1% ska acceptera givet arvodet.

% av Revisions & redovisningsbyrder %



KUNDRELATIONERS BETYDELSE FOR OMSATININGEN?2

Hur stor betydelse har forhallandet mellan
kundrelationer och er byras omsattning?

T

Pa skalan 1-5 ddr 1 dr ingen betydelse och 5 dr hég betydelse
sad dr genomsnittet 4,5. Féga éveraskande och som fér de
flesta branscher sa dr starka relationer med féretagskunder
helt i relation till verksamhetens omsdttning.

94 % av byrderna menar att
kundrelationen dr

betydelsefull f6r omsdttning.

63% -

HAALUND

*— 94%

63% av byrderna anser att
relationen till kunden har stor
betydelse fér omsdttningen.



il e » AALUND

UNDERSOKER BYRAERNA DEN FAKTISKA RELATIONEN?

Hur ofta genomfor er byra kundundersokningar?

Till trots det erkant ndodvandiga relations-byggande,
kundvard m.m. for byrans omsattnings skull sa ar det faktiska
uttryckta behoven, néjdhet och 6nskemal i en valdigt lite
utstrackning kartlagda eller monitorerade. Nodvandiga
insatsomraden for byraerna ar ovissa och ar inte prioriterade
—inte alls i linje med en bransch som ar under snabb
forandring.

18%

58% av byraerna genomfor aldrig kundundersokningar och
mantrat ”vi kdnner vara kunder”, ”vi har inte tid” ”och vi vill
inte stora vara kunder” ar 6verrepresenterade som

huvudsakliga orsaker. Men dels visar Kundmonitor och andra l l
studier att byraerna att de rent faktiskt inte har dverblick pa

deras kunder. Svarsprocenten fran bland annat Kundmonitor 58 % av byrderna genomfor 18 % av byrderna genomfér
visar att flertalet féretagskunder vill utvardera sin byra. aldrig kundundersékningar kundundersékningar vid minst ett
tillfalle per ar
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