Resultat fran en kundundersékning pa den
svenska marknaden

Vikten av omdomen
under kundens
beslutsresa
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Introduktion

Sattet manniskor tar sina kopbeslut pa har férandrats i takt med
e-handelns framvaxt. Konkurrerande verksamheter befinner sig bara ett
klick ifran varandra och nya faktorer motiverar manniskor till att valja den
ena produkten eller tjansten 6ver den andra.

Hur ser konsumentens beslutsresa ut idag? Vad motiverar manniskor till
att kopa?

Vi har genomfért en undersdkning med 1000 konsumenter i Sverige
for att ta reda pa hur manniskor koper, vad som paverkar dem och hur
marknadsférare kan anpassa sig efter dagens konsument och den nya
beslutsresan.

@ Referenser fran kunder @ Produkter och tjanster

Onlineomddmen &r de mest palitliga Svenska konsumenter laser framst
informationskallorna for konsumenter. Men vilka omdodmen innan de kdper datorer
andra kanaler ar ocksa viktiga? och elektronik, samt tjanster inom

telekommunikation.

@ Overraskande fakta ® Fordelarna med onlineomddémen

Svenskar tycker att 5-stjarniga omddémen ar de Konsumenter litar mindre pa féretag som inte
mest trovardiga och att negativa omdémen &ar har nagra negativa omdodmen. Las mer for att
mer anvandbara. Varfor? upptécka fordelarna med negativa omdoémen.
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Konsumenter
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efterforskar innan

de koper

Informationskallor

Omddmen ar den frAmsta informationskallan som
konsumenter vander sig till. Vi fragade manniskor
om vilka informationskallor de tycker ar viktiga
nar de ar intresserade av att kdpa nagonting och
pé den fragan svarade 38 % att de féredrar att
kolla pa kundbetyg och omddmen, till skillnad
frdn 22 % som tycker att foretagets webbsida

ar en viktig informationskalla. Att nastan dubbelt
sa manga foéredrar information frdn omdémen

an fran foretaget sjalv ar ett tydligt tecken pa hur
den nya digitala eran har férandrat manniskors
kdpbeteenden.

Okad konkurrens och brist pa fértroende i reklam

paverkar kundresan och kundens beslutsprocess.

S& manga som upp till 84 % av konsumenter litar
inte pa reklam langre.

Folk vill veta vad andra konsumenter tycker om
en produkt och bryr sig inte lika mycket om
produktbeskrivningar skrivna av foretagen sjélva
savida de inte backas av produktomd®dmen fran
tredjeparter. Detta bekraftas av 2018 Edelman

Trust Barometer. Manniskor vill ha “sanningen”
och letar darfor efter tredjepartsvalidering fran
kundfeedback innan de gor ett kop.

Sokmotorer ar den nast viktigaste
informationskéllan f&r manniskor som vill kbpa
produkter och tjanster. Folk anvander sékmotorer
for att hitta mer information om produkten de vill
kodpa.

Om ett féretag anvander sig av en
omddmestjanst som samarbetar med Google,
kan deras produktomd&men visas under
produkten som konsumenten letar efter pa
Google Shoppings resultatsida. Detta kan driva
mer trafik till fdretagets webbshop och 6ka
konverteringsgraden avsevért. T.ex. nér en person
vill kdpa en ny barbar dator, visar sOkresultaten
pa Google Shopping produktens varumarke, pris
och omddme. Konsumenten ser omdémena foére
hen ser produktspecifikationerna.


https://www.clickz.com/84-percent-of-millennials-dont-trust-traditional-advertising/27030/
https://www.edelman.com/sites/g/files/aatuss191/files/2018-10/2018_Edelman_Trust_Barometer_Global_Report_FEB.pdf
https://www.edelman.com/sites/g/files/aatuss191/files/2018-10/2018_Edelman_Trust_Barometer_Global_Report_FEB.pdf
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Konsumenter letar
efter sanningsenlig
iInformation om
foretag och deras
produkter.

Vad letar konsumenter efter?

Med bara nagra fa klickar kan konsumenter
jamfora foretag pa bl.a. pris, kvalitet och
kundupplevelse. Detta gor det allt svarare for
aterforséljare att sticka ut pa online-marknaden.
Omddmen hjélper kunder att gora ett val.

Enligt var kundundersdkning laser kunder mest
omddmen om datorer och elektronik innan de
gor ett kdp (19 %). Detta ar inte 6verraskande
med tanke pa att elektronik ar storsaljare

online. Nédvandiga tekniska detaljer och
produktinformation kan preciseras online och
efterforskas i lugn och ro, i samband med kopet.

Pa andra plats har vi telekommunikation (12 %)
foljt av klader, textil och skor (11 %), och mdbler
och heminredning (9 %). Att telekommunikation
kommer pa andra plats kan vara kopplat till att
det &r en bransch som forlitar sig starkt pa sin
kundservice. Att manniskor vill lasa omdémen
om kl&der, textil och skor, samt om mobler och
heminredning visar pé att folk vill veta mer om vad
andra tycker om dessa forbrukningsprodukter
som ska anvandas i vardagen. Manniskor vill veta
mer om t.ex. komfort, kansla och langvarighet,
samt andra aspekter som inte kan redogoras for
pa andra satt &n genom andra méanniskor som
har anvant produkten i fraga.
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38 %

av konsumenter kollar pa omdémen
innan de gor ett kop.

Nagot som ar nytt och kanske lite dverraskande
ar att biltjanster hamnar i topplistan av produkter
som kunder vill lAsa omddmen om (8 %). |
dagens digitala klimat k&nner vi oss bekvama
med att kdpa nagot sa dyrt som en bil online
och vi baserar mycket hellre vara beslut pa
omddémen an pé en bilforséljares dvertygande
stamma. Biltjanster inkluderar aven branscher
som biluthyrning och bilreparation, dar kunder
upplever att det finns mer transparens nar

det géller kompetens och prisklass i t.ex. en
bilverkstad. Detta gér det enklare att tipsa
varandra om dessa tjanster och darmed ta béattre
och mer vélgrundade beslut.

Finans- och forsakringstjanster anses tillhéra

en av de mer traditionella branscherna. Men

aven inom dessa branscher 6kar trenden av
konsumenter som tar hjalp av omddémen for

att ta ratt beslut. 7 % av svenska konsumenter
anger att de kollar p4& omddmen om Finans- och
forsakringstjanster innan de bestammer sig for
ett kop. Lika manga svenska konsumenter (7 %)
anger att de kollar p& omdémen om Fastighet och
bostad, en bransch dar tillit och kundservice alltid
har varit viktigt. Att l1asa feedback frdn manniskor
som har anvant samma tjanster tidigare kan ge
potentiella kunder en battre forstaelse for de olika
alternativen som erbjuds.
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Vilka av féljande informationskallor tycker du &r viktiga
nar du ar intresserad av att kdpa nagonting?
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Effekten av
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omdomen under

kundresan

Kanslor paverkar kopbetéenden. Att vara

kanslor paverkar vara beslut ar ett faktum som
har studerats gang pa gang. MR-studier har

visat att det limbiska systemet, det system

som kontrollerar vara kanslor, lyser upp nar vi
granskar produkter eller varuméarken. Sa hur kan
marknadsféring anvanda sig av kanslor for att
paverka ett kopbeslut? Svaret &r: med omddmen.

Palitliga stjarnbetyg

Enligt var undersodkning &r de stjarnbetyg som
manniskor har mest fortroende for 5 stjarnor
(35%) och 1 stjarna (29%). Med andra ord, de
yttersta granserna.

Majoriteten av konsumenter i Europa medger att
deras kopbeslut paverkas av negativa omdémen.
95 % av svenska konsumenter anger att det

ar sannolikt att negativa omddmen paverkar
deras kdpbeslut och 43 % sager att det ar
oerhdért sannolikt. Det &r darfor helt normalt

for e-handelsforetag att oroa sig dver effekten
negativa omddmen kan ha pé potentiella kunder.

Men borde man dé ignorera negativa omdodmen?
Nej, tvartom. En forstklassig kundservice innebar
att du svarar pa alla omdodmen, oavsett om de &r
positiva eller negativa.

Omddmen handlar om att ge kunder majligheten
att dela med sig av arlig feedback. Inget foretag
ar perfekt och alla kan gora misstag. Sé istéllet
for att forsdka bli av med negativa omddémen kan
foretag ta vara pa de stora méjligheterna som

kommer med negativa omddémen. Var annars
skulle du kunna fa en sa vardefull insyn i dina
kunders upplevelser, om inte i ett sjalvskrivet och
innehallsrikt negativt omddme? De flesta negativa
omddmen ger foretaget en chans att snabbt

och enkelt fixa onddiga problem och langsamma
processer.

| slutdndan handlar det om att lara sig hur man
hanterar dessa omddmen pé ratt s&tt och far ut
mesta mébjliga av dem.

Det finns bra negativa omdémen!

Var undersodkning visar att ett 1-stjarnigt omdéme
anses vara det nast mest palitiga omdémet. Nar
foretag svarar pa negativa omddmen signalerar
det att foretaget forstar sina misstag och bryr sig
om att férbattra kundens upplevelse.

Foretag anvander insikter fran omdoémen for att
forbattra sina tjanster och negativ feedback ger
dem en chans att forsta vad som kan forbattras
i detalj, samt en mdjlighet att interagera med
missndjda kunder och forsdka bygga upp
fortroende igen. Foretaget kan péa sé vis sticka
ut bland konkurrenterna genom att visa pa
transparens.

Det kostar 7 ggr mer att f& en ny kund an det gor
att behalla en gammal kund. Det & mer sannolikt
att kunder forblir lojala mot ditt varuméarke om

du I6ser deras problem, samtidigt som du visar
for potentiella nya kunder hur bra du hanterar ett
problem.


https://support.trustpilot.com/hc/sv/articles/115009388547--Vad-g%C3%B6r-jag-om-jag-f%C3%A5r-ett-negativt-omd%C3%B6me-
https://support.trustpilot.com/hc/sv/articles/115009388547--Vad-g%C3%B6r-jag-om-jag-f%C3%A5r-ett-negativt-omd%C3%B6me-
https://support.trustpilot.com/hc/sv/articles/115009388547--Vad-g%C3%B6r-jag-om-jag-f%C3%A5r-ett-negativt-omd%C3%B6me-
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Vilka av féljande produkter eller tjanster laser du
omddémen om innan du handlar?
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Vilket stjarnbetyg har du stérst fértroende f6r?

Kk kX 29 %
EEEEE 5%
EEEEx 9%
EEEEx 21 %
Kk kK 35 %
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Trustpilot kan forenkla

beslutsresan

ldag laser upp till 92 % av konsumenter
omddmen, och nastan en av tre svenska
konsumenter k&nner igen Trustpilots logotyp

och stjarnor i reklam. Online-reklam (18 %)

ar den vanligaste plattformen dar svenska
konsumenter har lagt marke till Trustpilots
logotyp. Trustpilots utbredda synlighet online visar
att onlinemarknadsforing ar det basta sattet for
ett foretag att visa upp sina omddmen och sitt
varumarke.

Enligt en studie av Sirkin Research upplever

88 % av konsumenter att annonser ar mer
pélitiga om de refererar till Trustpilot. Trustpilots
stjarnor och logotyp associeras med fortroende,
vilket ger konsumenter den uppmuntran de
behover for att klicka pa “kép”. Ett framgangsrikt
exempel pa detta hittar du hos det franska
foretaget Crédit Conseil de France som ér
experter pa kreditldsningar.


https://www.vendasta.com/blog/50-stats-you-need-to-know-about-online-reviews
https://www.creditconseildefrance.com/
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Slutsats

| den nya digitala eran litar inte konsumenter
pa varumarken lika mycket som forr. Méanniskor
ar skeptiska och forlitar sig pa information fran
andra anvandare och tredjepartsvalidering som
en del av beslutsprocessen. Detta ar varfér
foretag bor inkludera anvandarinnehall och
tredjepartsvalidering nér de utarbetar produkter
eller tjanster med kundens beslutsresa i fokus.

Jamfort med bara ett decennium sedan har

det blivit mycket svarare att vinna och behalla
kunders lojalitet. Féretag behdver standigt ha
koll pa detta och varda sina kundrelationer.

Den kontinuerliga feedback som kommer med
omdodmen kan hjalpa till i denna process och ge
vardefulla praktiska insikter.

@ Tillvaxt baserad pa fortroende

Onlineomddmen och betyg hjalper
fOretag att vaxa genom att bygga upp
och behélla kundfértroende och leverera
enligt kundens forvantningar.

O Signaleringseffekten

Genom att anvanda onlineomddmen
och extern validering i reklamkampanjer
kan du vinna manniskors fortroende och
sticka ut bland konkurrenter.
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Varje resa borjar med ett forsta steg. S& gor

aven kundens beslutsresa. Foretag bor hitta

séatt att synas for kunder sa tidigt som mojligt.
Onlineomd®dmen, samt stjarnor och betyg i reklam
har visat sig fastna hos manniskor, vilket i sin tur
skapar en igenkanningsfaktor hos konsumenten.
Bra omddmen kan t.o.m. dvertyga manniskor att
valja din produkt eller tjanst utan att ens kolla pa
vad konkurrenterna erbjuder.

Att folja upp ar nyckeln i resan. Nar du val har fatt
din kund, se till att du stannar kvar i deras resa.
Folj upp omddmet, oavsett om det &r ett positivt
eller negativt omddme och skapa férutsattningar
for dina kunder att k&nna sig trygga och
uppmuntrade till att géra nésta kép hos dig.

©® Omddmen i den digitaliserade varlden

Omdoémen ar ett satt att skapa transparens
och uppmuntra manniskor till att kbpa
produkter online - t.0.m. produkter med hogt
pris och varde sasom bilar och finansiella
tjanster.

O Ta vara pa mojligheterna

Negativa omddmen ger foretag chansen

att forbattra sin verksamhet, samt visa pa
trovardighet och dppenhet genom att ge en
forstklassig kundservice och kundupplevelse.
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Om Trustpilot

Trustpilot ar en ledande, oberoende omdémesplattform som ar TrustScore 7.8 - 51,084 reviews
gratis och déppen for alla. Med 6ver 60 miljioner omddémen om fler

an 290 000 foéretag erbjuder Trustpilot folk en plats dar de kan

dela och upptacka omddmen om foéretag, samtidigt som vi forser *Trustpilot (March 2019)
foretagen med de verktyg som behdvs for att arbeta konstruktivt

med sin feedback. Vart mal ar att féra samman féretag och

konsumenter for att standigt kunna férbattra allas upplevelser. Med

kontor i Kbpenhamn, London, New York, Denver, Berlin, Melbourne

och Vilnius, representeras Trustpilot av 700 anstallda fran 6ver 40

nationaliteter.
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Vill du veta hur omdomen

kan hjalpa ditt foretag att na
framgang?

Las mer pa se.business.trustpilot.com / +46 844 68 31 90



https://se.business.trustpilot.com

