
Vi mäter och mäter… men vad gör vi med resultaten? 
- En rapport från två forskningsprojekt

Jacob Hallencreutz, CEO EPSI Rating Group, PhD



Svenskt Kvalitetsindex - Baserat på 30 års forskning
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Etablerat 1989 på Handelshögskolan.

Huvudmän: Institutet för Kvalitetsutveckling (SIQ) 
och EPSI Research Services Ltd.

Vi mäter:
• Kundnöjdhet (privat och offentligt)
• Medarbetarnöjdhet
• Ledningseffektivitet
• Image, service, kvalitet, prisvärde

Våra största branscher/sektorer:
• Bank och finans
• Försäkring
• Energi
• Telekom
• Offentlig verksamhet (skola, kommunal

service, myndigheter)



Nationella mätningar av kundupplevelser



“Kunden i centrum”… i decennier…
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(Bergman & Klefsjö, 1990)

Bengt Klefsjö Bo Bergman

Joseph Juran W Edwards Deming



“Basera beslut på fakta”… i decennier…
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Så vi mäter och mäter…
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… men betyder det att vi är kundorienterade?!
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… eller gör bättre affärer?!
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Jag hatar det 
här stället…

Jag hatar det 
här stället…



Vi tänkte “låt oss lära oss mer om detta”… 
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• Mycket är “anecdotal evidence” – Kan vi minska osäkerheten?!

• Kan vi tar reda på hur kundmätningar används i praktiken?

• Kan vi finna kopplingar mellan kundnöjdhet och finansiella nyckeltal?

• Låt oss använda vår egen kunddata (EPSI Rating Group)
• 20-åriga tidsserier
• 4 miljoner kundintervjuer
• 10 000 organisationer
• 23 länder

• Låt oss forska ”på riktigt” 



Studie 1: “Factors influencing the use of 
customer satisfaction measurements”
Andrea Birch-Jensen, Chalmers University of Technology, PhD Candidate

Jacob Hallencreutz, CEO EPSI Rating Group, PhD

Ida Gremyr, Chalmers University of Technology, Professor



Metod
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• Fallstudie
• 30 semistrukturerade intervjuer
• Organisationer från ett flertal branscher, klustrade utifrån kundnöjdhet (SKI)

5 st10 st15 st



Teoretisk utgångspunkt
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(Baserad på Lervik Olsen et al, 2014 och Morgan et al, 2005)

Strategi Mätsystem
Analys & 

Implementering

“A process of customer satisfaction information usage”



Teoretisk utgångspunkt
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(Baserad på Franco-Santos et al, 2012)

 Faktorer som påverkar användandet av kunddata i organisationer

Beteenden Strukturer



Ett analytiskt ramverk
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Beteenden

Strukturer



Vad har vi funnit?
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(Baserad på Lervik Olsen et al, 2014 och Morgan et al, 2005)

Strategi Mätsystem
Analys & 

Implementering

“A process of customer satisfaction information usage”



Vad har vi funnit?
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(Birch Jensen et al, 2016)

Strategi Mätsystem
Analys & 

Implementering

“A process of customer satisfaction information usage”



Vad har vi funnit?
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“Varför gör ni kundundersökningar?”

Jämförelser
Underlag för
förbättringar

Marknads-
föring

(”nöjdast kunder”)



Vad har vi funnit hos organisationer <60?
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“Varför gör ni kundundersökningar?”

Jämförelser

Inget tydligt 
syfte



Vad har vi funnit hos organisationer >75?
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“Varför gör ni kundundersökningar?”

Följa upp
effekter av

projekt

Följa upp
kundbehov

Motivera 
medarbetare

Få konkreta
förslag på

förbättringar

Identifiera 
svagheter



Mera fynd...
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(Baserad på Franco-Santos et al, 2012)

 Organisationer >70 har i högre utsträckning en kundorienterad kultur
jämfört med organisationer <60.

Beteenden Strukturer



Våra fynd tyder på att…
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Organisationer med hög
kundnöjdhet har:

 … en strategi för sitt
kundarbete

 … processer för att
mäta, följa upp och
förbättra

 … en kundorienterad
kultur

Organisationer med låg
kundnöjdhet har:

 … ingen tydlig strategi
för sitt kundarbete

 … processer för att
mäta, men inte mer

 … en svagare
kundorientering



Men vi fann också…
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 Både organisationer >70 och organisationer <60 tycks ha svaga
kopplingar mellan finansiella och icke-finansiella nyckeltal (som t ex 
kundnöjdhet).

Finansiella
nyckeltal

Icke-finansiella 
nyckeltal



Ok… hur är det med pengarna?
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Studie 2: ”Customer perception 
measures driving financial 
performance” 

Jan Eklöf, Handelshögskolan, Stockholm

Katerina Hellström, Handelshögskolan, Stockholm

Aleksandra Malova, St Petersburg State University

Johan Parmler, EPSI Rating Group

Olga Podkorytova, St Petersburg State University
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1. Yes, our quantitative research together with SSE 
indicates that there is a relation between customer
satisfaction and financial results.

- A study on 10 industries in 20 countries indicates that 1 
unit increase in CSI corresponds to 5% increase in 
return on net assets*.

- A study on the Nordic banking industry indicates that 1 
unit increase in CSI corresponds to 2-4% increase in 
market capitalization.**

- A study on 500 Nordic bank branches indicates that 1 
unit change in CSI corresponds to 5-6% change in C/I-
ratio. * Return on net assets

** Market capitalization = the total market value of all of a 
company's outstanding shares.

(Eklöf et al, 2016)

Ok… hur är det med pengarna?



En avslutande (pragmatisk) reflektion – tänk om det trots allt är så här enkelt?!
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Kundfokus
Högre

kundnöjdhet

Bättre
finansiella

resultat



… så vad göra?!
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 Ta frågorna på allvar – det är instabilt, rörigt och irrationellt därute
 Se över era mätsystem – får vi insikt eller bara siffror?
 Följ upp och förbättra – det som mäts blir inte gjort…



Tack så mycket! 
Vill ni ha forskningsrapporterna? Kontakta mig:

Jacob.hallencreutz@epsi-rating.com


