Varfor skriver manniskor
negativa omdomen?
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¢ Trustpilot

Vad far en konsument
att skriva ett omdome

pa natet?

Har det hant att du klickat bort en forfragan om att
delta i en kundundersokning, eller skriva ett omddme
om ett foretag eller en produkt? D& &r du inte ensam.
Men trots detta &r det manga konsumenter som tar
sig tiden till att skriva ett omddme pa natet i syfte att
hjalpa andra eller varna for daliga upplevelser.

| en varld dar marknadsféring gér hand i hand
med sociala medier har onlineomddmen makt nog
att . Men en verksamhet
behover inte enbart ha lysande omddmen for att
manniskor ska vilja handla frAn dem. Aven

, da de kan ge dina
potentiella kunder en mer nyanserad och genuin bild
av din verksamhet. Konsumenter kanner storre tillit
for féretag som inte framstaller sig som helt flackfria.
Daremot kan ett storre antal negativa omddmen
peka péa att ndgot inte star ratt till.

Vad &r det egentligen som far oss att lamna
omddmen online? Vad vill vi uppna genom att delta
i den offentliga diskussionen om ett varumarke eller
en produkt? For att ta reda pa detta genomforde
vi en studie pa 6ver 1000 konsumenter i Europa
och Nordamerika. Vi fragade dem bland annat
varfér de valjer att skriva negativa omddémen
och vad de férvantar sig av féretag som svar
pa deras kritik.


https://www.inc.com/michael-fertik/online-reviews-make-big-difference-small-business.html
https://retailwire.com/discussion/the-positive-power-of-negative-reviews/
https://retailwire.com/discussion/the-positive-power-of-negative-reviews/

& Trustpilot

Koén

Fér att varna online-communityn

For att hjélpa andra att fatta battre képbeslut

For att hjélpa féretaget att forbattra
en produkt/tjanst/policy

For att f& foretaget att lyssna pa
mina personliga bekymmer

For att dela med mig av min upplevelse

For att hAmnas pé ett foretag for en dalig
produkt/tjanst/policy

For att hjélpa foretaget att fatta battre beslut

For att varna online-communityn

For att hjdlpa andra att fatta battre kdpbeslut

For att hjalpa foretaget att forbattra en
produkt/tjanst/policy

For att f& foretaget att lyssna péa
mina personliga bekymmer

For att dela med mig av min upplevelse

For att hjélpa foretaget att fatta battre beslut

For att hdmnas pa ett foretag for en
dalig produkt/tjanst/policy

Kalla: En undersokning pa 512 nordamerikanska och 492 europeiska konsumenter

Varfor skriver konsumenter
negativa omdémen?

Kvinnor

51%

54%

44%

39%

29%

19%

28%

Nordamerika

55%

52%

47%

39%

31%

31%

16%

Man

53%

44%

32%

30%

28%

25%

23%

Europa

54%

42%

28%

28%

26%

19%

31%



*Trustpilot Kélla: En undersdkning pa 512 nordamerikanska och 492 europeiska konsumenter

Varfor skriver konsumenter
positiva omddmen?

Kon
Kvinnor Man
o g g 65% 59%
For att dela med mig av min upplevelse 63% 59%
o a1 b st ren s 60% 51%
For att tacka foretaget eller en anstélld 42% 33%
For att bidra till online-communityn 20% 24%
Jag blev ombedd att lamna ett omdéme 21% 17%
E(‘rjr:daét%tglrzéttavisa andra missvisande 17% 15%
Nordamerika Europa

For att dela med mig av min upplevelse 670/0 560/0
e e et 66% 43%
Eg;ggsmétilpa andra att fatta battre 63°/o 65%
For att tacka foretaget eller en anstalld 48°/o 27 OA)
Jag blev ombedd att lamna ett omdéme 23% 18%
For att bidra till online-communityn 20°/o 26%)
For att tillrattavisa andra missvisande 159% 11%

omddmen



¢ Trustpilot

Hoga forvantningar

och viljan att hjalpa

andra

Studier visar att den 6vergripande kundnojdheten
hos konsumenter som handlar i fysiska butiker
fortsatter att 6ka, men i samband med detta dkar
aven konsumenternas

. Konsumenter
forvantar sig fler tjanster, battre teknologi och
personlig kundservice.

Och vad hander néar en produkt eller tjanst inte lever
upp till konsumentens forvantningar? Det &r da
manniskor kan anvanda sig av mdjligheten att lamna
ett negativt omdéme.

Mer &n hélften av bade kvinnor och mén i var studie
angav att de lamnar negativa omdémen om féretag
for att varna online-communityn. Andra anledningar
till varfér manniskor lamnar negativa omddmen ar
for att hjalpa andra. Genom att dela med sig av sin
upplevelse bidrar de till att ge en sann bild av vad
man kan forvanta sig av en tjanst eller produkt, och
hjalper andra att inte gora ett kdp de senare kommer
att angra.

Medan somliga vill hjdlpa foretag att forbattra
sina tjanster och andra vill dela med sig av sina
dvergripande upplevelser, ar det valdigt f& som &r
motiverade av illvilja.

Mindre an 1 av 5 kvinnor, och 1 av 4 man angav
att de lamnar negativ feedback foér att hamnas
pa ett féretag for en dalig policy eller produkt.

Manniskor skriver garna dven positiva omddémen for
att hjalpa andra manniskor med deras kodpbeslut.
Bland kvinnor var den ledande anledningen till att ta
sig tiden till att 1amna positiva omdémen att hjalpa
andra manniskor att fatta battre kdpbeslut. Aven
fér man var en av de framsta motivationerna till att
skriva positiva omddmen att hjalpa andra manniskor
med deras kdpbeslut, tillsammans med viljan att
dela med sig av sina dvergripande upplevelser. Bade
kvinnor och mé&n motiverades ibland av maojligheten
att belbna foretag eller en anstalld for bra service,
medan andra helt enkelt ville bidra till online-
communityn.


https://chainstoreage.com/technology/study-rising-shopper-expectations-outpace-store-service
https://chainstoreage.com/technology/study-rising-shopper-expectations-outpace-store-service

*Trustpilot Kélla: En undersékning pa 512 nordamerikanska och 492 europeiska konsumenter

Vad forvantar sig konsumenter efter
att ha lamnat ett negativt omdome?

48% 34%

Jag férvantar mig ingen Jag férvantar mig att
respons fran foretaget féretaget ska lamna en offentlig
kommentar pa mitt omdéme

32% 7%

Jag férvantar mig att fa ett Jag férvantar mig att féretaget
privat meddelande eller ber att f& tala med mig pa telefon
e-mail géllande mitt omdéme

Inkomstniva

Under 15,000 $ - 30,000$- 50,000%- 75000%- Over
15000$ 29,999 $ 49,999 $ 74,999 $ 99,999 $ 100 000 $

Jag foérvantar mig

i Toretoger 52% 52% 43% 38% 51% 31%

Jag foérvantar mig

tt foretaget sk
ﬁimr?geeﬁgoeff:nt?g 31 % 320/0 400/0 41 % 1 9% 500/0
kommentar pé& mitt
omddéme

Jag forvantar mig att

E?Z%I%%ﬁisger;m 31 % 26‘%) 33% 39% 38% 46%
omddéme

Jag foérvantar mig

tt foretaget ber att
fa tala med mig 5% 5% 9% 8% 8% 19%

pé telefon

Jag forvantar mig

att fa gratisprodukter 1 % 2 OA) 2°A) 4% 00/0 8 o/0

Nordamerika Europa
20t ot e i bt @ 47% 26%
it 1 S 15% 34%
Jag foérvéantar mig samma respons 24%, 16%

fran foretaget oavsett priset

Jag vill tacka foretaget eller en anstalld 13% 23%



I Trustpilot

Kalla: En undersokning pa 512 nordamerikanska och 492 europeiska konsumenter

Kunder blir n6jda om

Foretaget I6ser problemet och sedan kontaktar dem

Foretaget svarar direkt med ett erbjudande
om &terbetalning eller ersattning

Foretaget skickar ett privat meddelande eller
e-mail géllande omddémet

Foretaget lamnar en offentlig kommentar p& omdémet

Foretaget ber om ett telefonmote
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¢ Trustpilot

Kunder vill ha
svar, losningar
och kompensation

Inom kundservice géller ofta denna enkla regel:

. Aven om alla som jobbar inom
service kanske inte alltid skulle halla med, paminner
detta motto foretagen att alltid bry sig om sina
kunder och deras bekymmer.

Medan néara halften av manniskor som har lagt ner
tid pa att skriva ett negativt omddéme om ett foretag
inte forvantar sig nagon respons pa sin feedback,
angav ca en tredjedel att de forvantar sig antingen
en kommentar eller ett personligt meddelande
fran foretaget. Men nar en kund har haft en dalig
upplevelse med ett foretag, racker det i vissa fall inte
med ett svar fran foretaget for att 10sa problemet.
Kunder kan d& komma att forvanta sig exempelvis
produkter eller vardecheckar som kompensation for
deras negativa upplevelse.

Det finns gott om exempel for féretagare om
. De flesta experter

rekommenderar att man fokuserar pa att hitta en
I6sning pa kundens bekymmer, istéllet for att skriva
defensiva kommentarer.

Och lésningsorienterade foretag éar i stora drag vad
de flesta konsumenter dnskar. En stor majoritet
(88 %) angav att de skulle vara ndéjda om
foretaget forst I6ste problemet i frdga och
sedan kontaktade dem gallande Iésningen. En
nagot mindre andel (84 %) skulle kdnna sig nojda
om de direkt fick ett svar tillsammans med ett
erbjudande om att f& pengarna tillbaka eller byta ut
produkten i fraga.

For vissa kunder racker det med ett enkelt svar
pa deras negativa feedback. Narmare 3 av 4
konsumenter skulle kénna sig nojda med ett
personligt meddelande eller e-mail, och 61 %
skulle kdnna sig néjda om foretaget skrev en
offentlig kommentar under deras omdéme.


https://innovation-village.com/customer-service-customers-given-much-power/
https://www.forbes.com/sites/quora/2018/06/19/what-is-the-best-way-to-deal-with-negative-business-reviews-online/#4805cebf971e
https://www.forbes.com/sites/quora/2018/06/19/what-is-the-best-way-to-deal-with-negative-business-reviews-online/#4805cebf971e

* Trustpilot

Kalla: En undersokning pa 512 nordamerikanska och 492 europeiska konsumenter

Beloningar som uppskattas

Den mest uppskattade responsen pa negativa omdoémen

Totalt

85%

Jag fick en ny
produkt/tjanst

65%

Foretaget @ndrade
en policy

Jag fick en ny produkt/tjanst

Foretaget andrade
en policy

Jag fick rabatt pa ett
framtida kép

80%

Jag fick
pengar

60%

Foretaget bad

om ursakt

Nordamerika

I 91%

90%

82%

76%

75%

67%

61%

72%

Jag fick ett
presentkort

93%

Jag fick rabatt pa

ett framtida kdp

Europa

83%

60%

75%

63%

51%

50%

50%



¥ Trustpilot 0

Konsumenter
forvantar sig att
bli kompenserade

85 % av alla tillfragade ansag att de skulle vara ndjda med att fa en ny produkt eller tjanst som
ersattning efter att ha lamnat ett negativt omddme, och 80 % angav att de hellre skulle vilja

fa ekonomisk kompensation for den tid och energi deras negativa upplevelse har kostat dem.
Medan andra ville f& en vardecheck som erséttning, ville nastan 2 av 3 att foretaget skulle ga sa
langt som att &ndra sina rutiner eller policys som svar pa ett negativt omdéme.



* Trustpilot

Kalla: En undersokning pa 512 nordamerikanska och 492 europeiska konsumenter

Positiva reaktioner

Vad gbr konsumenter néar de ar ndjda med féretagets respons?

Totalt
% 43%
55% 0
Jag handlar frén Jag andrar mitt
féretaget igen omddme till ett
positivt omdéme
% 14%  13%
25% 0 0
Jag rekommenderar Jag gor ingenting Jag raderar mitt

foretaget

Jag handlar fran
féretaget igen [

Nordamerika

Jag andrar mitt omdéme
till ett positivi omdéme [

Jag rekommenderar

féretaget .
Jag gor ingenting B
Jag raderar mitt O

negativa omdéme

56%

50%

27%

15%

14%

negativa omdéme

Europa

53%

38%

30%

16%

7%



* Trustpilot

Kalla: En undersokning pa 512 nordamerikanska och 492 europeiska konsumenter

Negativa reaktioner

Vad gdr konsumenter nar de inte ar ndjda med foretagets respons?

Totalt

69%

Jag handlar aldrig
fran foretaget igen

33%

26%

Jag redigerar mitt Jag vidtar atgarder for

omddéme for att visa
hur missnojd jag ar
med foretagets respons

Jag handlar aldrig fran féretaget igen

Jag redigerar mitt omdéme for
att visa hur missndéjd jag ar
med foéretagets respons

Jag vidtar &tgarder for att f&
pengarna tillbaka via mitt kreditbolag,
PayPal eller annan kélla

Jag gér ingenting

att f& pengarna
tillbaka via mitt

kreditbolag, PayPal

eller annan kélla

Nordamerika

72%

58%

39%

27%

14%

950%

Jag varnar andra
for foretaget

11%

Jag gér ingenting

Europa

64%

39%

23%

23%

13%



¢ Trustpilot

Langsiktig
paverkan

Kunder har hoga forvantningar pa sina shopping-
upplevelser och kan ha &nnu hogre férvantningar pa
hur (och hur fort) ett foretag bor reagera nar nagot
har gatt s& daligt att de har lamnat ett negativt
omddme pa natet. Nar kunder kénner att ett foretag
inte kunnat bemota deras bekymmer pa ett bra satt
kan det ha en langsiktig paverkan pa deras relation
med varumarket.

Nar kunder kanner att de far ett ordentligt svar pa
sin feedback, kan mer an halften tanka sig att handla
fran samma foretag igen. Fler &n 2 av 5 kunder skulle
aven kunna tanka sig att andra det ursprungliga
betyget de gav foretaget och redigera omddmet till
att inkludera mer positiv feedback.

13

Hur foretag besvarar kritik kan aven fa ca 25 % av
manniskor att ga fran att vara kritiker till att faktiskt
rekommendera foretaget till andra.

Men att inte besvara kunder pa ratt satt kan fa
kunder att vilja vidta ytterligare atgarder gentemot
foretaget. Fler an 2 av 3 av de tillfrdgade angav
att de inte skulle handla fran foretaget igen om
de inte var n6jda med svaret pa deras feedback,
och hiélften angav att de skulle varna andra
for foretaget. Och om de verkligen ansag att de
fortjanade pengarna tillbaka, skulle 1 av 4 vanda sig
till sitt kreditbolag for att fa pengarna tillbaka.



& Trustpilot

Kalla: En undersokning pa 512 nordamerikanska och 492 europeiska konsumenter

Overdriver manniskor daliga
upplevelser i negativa omdémen?

Region

6% av nordamerikaner och 14% av europeer séger att de har éverdrivit sin
upplevelse i ett negativt omddme i hopp om att f& en starkare reaktion fran foretaget.

Kdén och generation

Kvinnor Mén

Generation Y Generation X Efterkrigsgenerationen

Andel som oroar sig over att foretag ska vidta
rattsliga atgarder mot ett negativt omdéme

Region

4% av nordamerikaner och 7% av europeer siger att de har varit oroliga
Over att ett foretag kan vidta réattsliga atgarder mot deras negativa omddme.

Kdén och generation

Kvinnor Mén

Generation Y Generation X Efterkrigsgenerationen



¥ Trustpilot s

Overdrivna
omdomen

Det ar ingen dverraskning att konsumenter kan dverdriva vissa aspekter av sina upplevelser nar de skriver
onlineomddmen. Detta &r ett satt att fa en starkare respons fran féretaget och ar lite vanligare bland konsumenter
i Europa an i Nordamerika. Men detta kan ibland fa stora konsekvenser da det blir allt vanligare for foretag


https://www.cbsnews.com/news/posting-a-negative-review-online-can-get-you-sued/
https://www.cbsnews.com/news/posting-a-negative-review-online-can-get-you-sued/

¢ Trustpilot

16

Vardet av kundens

perspektiv

| takt med att detaljhandeln fortsatter att utvecklas
och kundservice blir ett satt att sticka ut bland
konkurrenterna, dkar konsumenternas férvantningar
pa shoppingupplevelsen samt produkterna och
tiansterna de koper. Detta blir extra tydligt nar
man kollar pd hur och varfér manniskor skriver
onlineomddmen. Manniskor som lamnar bade
positiva och negativa omddémen forvantar sig inte
bara att féretaget ska lasa deras feedback, utan
ocksé besvara den och l6sa de problem som har
uppstéatt — ibland med olika typer av kompensation.

, oavsett om deras upplevelse har
varit positiv eller negativ.

Pa vet vi att varje omddme béar pé en
personlig berattelse, och att det bakom varje
omddme finns en betydelsefull upplevelse. Genom
att dela dessa upplevelser hjalper vi konsumenter
att kénna fortroende infor sina kdp, och vi hjalper
foéretag att anvanda sig av sina onlineomddmen
pa basta satt. Ta reda pa hur vi kan hjélpa dig att
bygga fortroende och forbéttra ditt foretags rykte pa

Kom igang med att samla in och
hantera dina omdomen redan idag!

LAS MER



https://searchengineland.com/70-consumers-will-leave-review-business-asked-262802
https://searchengineland.com/70-consumers-will-leave-review-business-asked-262802
https://se.trustpilot.com
https://se.trustpilot.com
https://se.business.trustpilot.com/request-demo?cta=jumbotron_demo_features-why-trustpilot

I Trustpilot .-

Metodologi

Denna studie &r baserad pa sjélvrapporterade svar fran 492 personer i Europa och 512 personer i Nordamerika,
via plattformen Clickworker. 55 % av deltagarna var man och 45 % var kvinnor. Deltagarna var mellan aldrarna
18 och 73, med en genomsnittlig alder pa 34 ar och en standardavvikelse pa 11,5. Vi exkluderade deltagare som
angav att de aldrig lamnar omddmen om tjanster och/eller produkter. Ingen statistisk analys har genomforts.
Vart syfte med denna studie har varit att utforska vad som motiverar manniskor till att skriva omddémen och vi
hoppas att detta kommer inspirera till fler studier inom amnet.
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Kallor
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