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Pressmeddelande 2016-07-11

Eniro Foretagsrapport 2016
6 av 10 av Sveriges sma- och medelstora foretag har garden

nere nar kunderna klagar

Eniro har I3tit undersoka hur Sveriges sma- och medelstora féretag marknadsfor sig i digitala och
traditionella kanaler. Pa fragan hur foretagen arbetar med kundomdomen pa internet svarar
knappt 4 av 10 (36%) att man inleder dialog med kunder och férsoker ratta till eventuella negativa
upplevelser. Resterande sex av tio (64%) av foretagen, har garden nere ndr kunderna klagar.
Endast ett av tio foretag (11%) forsvarar sig mot orimligt negativa omdomen.

Det ar inte alla Sveriges sma- och medelstora foretag som har erfarenhet av att anvandare och
kunder skriver omdomen pa internet, exempelvis Eniro, Facebook, Google, Trustpilot eller Yelp.
Totalt ligger siffran pa 30 procent. Uppdelat mellan de foretag som har verksamhet mot privata
konsumenter (B2C) och de féretag som har verksamhet mot andra féretag och organisationer (B2B)
ar siffran 41 respektive 24 procent.

Samlar information om kundernas asikter

Pa fragan hur féretagen arbetar med kundomddmen pa internet svarar narmare halften (46%) att de
anvander dessa for att samla information om vad kunderna tycker om foretaget. Knappt 4 av tio
(36%) anvander omdoémen for att inleda dialog och forsoka ratta till eventuella negativa upplevelser.
Samtidigt ar det sa fa som ett foretag pa tio (11%) som forsvarar sig mot orimligt negativa omdoémen.
Generellt 4r B2C-foretagen mer aktiva inom dialog/drendehantering och att svara pa kritik (44 resp.
15%) an B2B-foretagen (29 resp. 8%).

Att kundomdémen kan ge inspiration till produkt- och tjdnsteutveckling ar det drygt 2 av 10 (24%) av
foretagen som har upptackt och att detta kan forstarkas genom att aktivt uppmuntra till omdémen
vid kop ar det knappt 2 av 10 (18%) av foretagen som har upptackt. Vid bada dessa dr B2B-foretagen
mer aktiva an B2C-foretagen.
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Eniro &r ett ledande sokféretag for personer och féretag i Norden. Med kvalitetssakrat innehall och basta anvandarupplevelse inspirerar
Eniro till lokala upptackter och bidrar till levande ndromraden. Eniros innehall ar tillgédngligt genom internet- och mobiltjdnster, tryckta
kataloger samt nummerupplysnings- och sms-tjanster. | Sverige erbjuder Eniro tjansterna Eniro.se, DinDel, Proff.se och 118 118 samt
apparna Eniro, Eniro Navigation och Eniro pa sjon. Varje manad har Eniro Sveriges digitala tjanster (pa webben och i mobilen) i genomsnitt
7,5 miljoner unika besdkare som gor 26 miljoner sokningar. Eniro Group har omkring 1 900 anstallda och verksamhet i Sverige, Norge,
Danmark, Finland och Polen. Bolaget ar noterat pa Nasdaqg Stockholm [ENRO] och har sitt huvudkontor i Kista, Stockholm. Mer om Eniro pa
enirogroup.com, twitter.com/eniro, twitter.com/eniropress, facebook.com/eniro.
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— Det ar uppenbart att kund- och anvandaromdémen framst &r en fraga for konsumentforetagen
som har dubbelt sa stor erfarenhet av detta jamfort med B2B-féretagen. Inte desto mindre &r
aterkoppling fran och dialog med kunder en vardefull killa till information och ett viktigt
relationsskapande verktyg. Allt fler potentiella kunder bildar sig en uppfattning genom att ldsa
anvandarrecensioner och studera hur féretaget hanterar fragor och kritik innan de fattar beslut om
att kopa en tjanst eller vara. Att knappt tva av tio foretag aktivt forsoker fa kunderna att skriva
omdomen i samband med kop, ar att underskatta kraften i detta skulle jag sdga. Att sa fa som en av
tio forsvarar sig mot orimlig kritik ar bara dumt, sager Mattias Wedar chef for User & Customer
Experience pa Eniro.

Tips for att hantera omdoémen online

1. Nar foretaget far ett negativt omdome — svara sa snabbt som mojligt och férsok att fora en dialog
med anvandaren. Kanske har denne forslag pa hur ni kan bli battre? Viktigt ar ocksa att aldrig
svara i affekt. Foretagets svar kommer fungera som en ambassador for varumarket, sa se detta
som ytterligare en marknadsforingskanal.

2. Nar foretaget svarar pa ett omdoéme, hjalp i forsta hand kunden, men tank pa att forsoka styra in
diskussionen pa det ni vill fa fram. Var tydlig och konkret. Det kan ocksa vara en bra idé att ta
diskussionen vidare pa “hemmaplan” till exempel foretagets blogg . Tank alltid pa att svaret inte
bara ar till for personen som lamnat omdomet, utan for alla som laser det.

3. Tank pa att alltid bemota kritik med konkreta och &rliga svar och vaga erkdanna misstag. Kunderna
uppskattar arligheten.

4. Det finns manga stéllen dar kunder och anvandare kan lamna omddmen. Félj vad som skrivs om
foretaget pa natet. Pa sa satt ar ni battre forberedda och slipper att bli 6verraskade.

Om undersokningen
Eniro har Iatit Userneeds AB genomfdra en webbaserad enkdtundersdkning 19 april - 2 maj 2016. |
undersdkningen har ledare och hogre chefer i 700 privata féretag med 1-249 anstallda medverkat.

F6r mer information, vanligen kontakta:
Mattias Wedar, chef User & Customer Experience, 070-555 22 16, mattias.wedar@eniro.com
Bernd Schmitz, kommunikationschef, 070-931 40 50, bernd.schmitz@eniro.com

Eniro &r ett ledande sokféretag for personer och féretag i Norden. Med kvalitetssakrat innehall och basta anvandarupplevelse inspirerar
Eniro till lokala upptackter och bidrar till levande ndromraden. Eniros innehall ar tillgédngligt genom internet- och mobiltjénster, tryckta
kataloger samt nummerupplysnings- och sms-tjanster. | Sverige erbjuder Eniro tjansterna Eniro.se, DinDel, Proff.se och 118 118 samt
apparna Eniro, Eniro Navigation och Eniro pa sjon. Varje vecka har Eniro Sveriges digitala tjanster 2,6 miljoner unika besékare som gor 4,9
miljoner sékningar. Eniro Group har omkring 1 900 anstallda och verksamhet i Sverige, Norge, Danmark, Finland och Polen. Bolaget ar
noterat pa Nasdaq Stockholm [ENRO] och har sitt huvudkontor i Kista, Stockholm. Mer om Eniro pa enirogroup.com, twitter.com/eniro,

facebook.com/eniro.




