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Att vara medveten om…
SVENSKT KVALITETSINDEX 2018

#PeopleMatters

Digitaliseringen kräver relationsskapande 

Närhet ger nöjdhet

Polarisering och illojalitet

Vi får färre ”andra chanser”

Nya krav och förväntningar



Agenda
SVENSKT KVALITETSINDEX 2018

1/ Kort om Svenskt Kvalitetsindex.
2/ Vad särskiljer organisationer som har nöjda kunder?
3/ Nöjdhet, lojalitet och pengar. Hänger det ihop?
4/ Vi mäter och mäter men vad gör vi med resultaten?
5/ Det nya kundlandskapet. Saker att vara medveten om.

Not: interaktivitet kommer förekomma.



? Då var jag själv riktigt 
nöjd…
1. Situation
2. Varför

Sätt upp på post-it lappar. Vi kommer 
använda dessa senare.



Svenskt Kvalitetsindex

› Startade som ett forskningsprojekt 1989 på Handelshögskolan i 
Stockholm.

› En del av EPSI Rating Group som gör motsvarande studier i 
Europa.

› SIQ, Institutet för Kvalitetsutveckling är huvudmän för SKI.

› Bedriver forskning tillsammans med bla. Handelshögskolan, 
Karolinska Institutet och SIQ.

Om Svenskt Kvalitetsindex
SVENSKT KVALITETSINDEX 2018

Kundinsikt – viktigare än någonsin



Om Svenskt Kvalitetsindex
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Mer än 4 miljoner kunddata 
kring kundupplevelse som täcker

› 50-tal branscher
› Privat- och 

företagskunder
› Tidsserier från 1989
› Drivkraftsförändringar
› Segmenteringar

Mer än 200 000 medarbetardata 
kring medarbetarupplevelsen 
som täcker
› Privat och offentlig sektor

› 20-tal näringsgrenar
› Tidsserier från 2006.
› Notera att det är ”riktiga” 

Sverige studier och inte 
aggregering av 
företagsspecifika studier. 

I våra databaser
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Våra tjänster

SKI – Mer än 

branschstudier

› SKI BRANSCHSTUDIE › SKI KUNDSTUDIE › SKI PULS

› SKI VARUMÄRKE › SKI MANAGEMENT INDEX › SKI ANALYSTJÄNSTER

› SKI MEDARBETARE



“Use of customer satisfaction measurements to drive improvements”, Total Quality Management & 
Business Excellence, 2018

”Customer perception measures driving financial performance”, Measuring Business Excellence, vol 21, 
issue 3, 2017

“Important drivers for customer satisfaction - from product focus to image and service quality”, Hallencreutz 
and Parmler (2018)

” Linking customer satisfaction with financial performance: an empirical study of Scandinavian banks”, Total 
Quality Management & Business Excellence (2018)

Förlitar oss på forskning

› Mycket av det jag talar om idag går att 
fördjupa sig i med följande referenser.



SKI Kund – Från akademien…och fortsatt i 
framkant
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SKI Kund – Vad får vi ut?
SVENSKT KVALITETSINDEX 2018

KONTAKTPUNKTER/KUNDRESOR
• Kontakt/Rådgivning
• Klagomål
• ETC

DRIVKRAFTSANALYS
• PLS-SEM, för att fånga upp vad 

som driver nöjdhet och lojalitet
FRAMTIDEN
• Kund i framtiden
• Byta
• Skaffa sig flera

SEGMENTERING
• Sociodemografisk
• Hur länge man varit kund
• Produkter/tjänster

BENCHMARK
• Trender för branschen, sig 

själv, konkurrenter.
• Jämförelse med andra 

branscher och aktörer.
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› Modellen som SKI använder 
sig av i kundmätningar har 
utvecklats sedan 1989.

› Det är värt att notera att i 
akademiska sammanhang så 
kallas modellen ofta för 
”ECSI” modellen”. 

Resultat 1989-1991



Agenda
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1/ Kort om Svenskt Kvalitetsindex.
2/ Vad särskiljer organisationer som har nöjda kunder?
3/ Nöjdhet, lojalitet och pengar. Hänger det ihop?
4/ Vi mäter och mäter men vad gör vi med resultaten?
5/ Det nya kundlandskapet. Saker att vara medveten om.

Not: interaktivitet kommer förekomma samt en övning på slutet.
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Studie 1: “Use of customer satisfaction measurements 
to drive improvements”

• Fallstudie
• 30 semistrukturerade

intervjuer
• Organisationer från ett

flertal branscher
• Klustrade utifrån

kundnöjdhet (SKI index)

5 st10 st15 st



Vad har vi funnit?

20

(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?

21

(Birch Jensen et al, 2016)

Strategi Mätsystem Analys & 
Implementering

“A process of customer satisfaction information usage”



Vad har vi funnit?

22

“Varför gör ni kundundersökningar?”

Jämförelser Underlag för
förbättringar

Marknads-
föring

(”nöjdast kunder”)



Vad har vi funnit hos organisationer <60?

23

“Varför gör ni kundundersökningar?”

Jämförelser

Inget tydligt 
syfte



Vad har vi funnit hos organisationer >75?

24

“Varför gör ni kundundersökningar?”

Följa upp
effekter av

projekt

Följa upp
kundbehov

Motivera 
medarbetare

Få konkreta
förslag på

förbättringar

Identifiera 
svagheter



Mera fynd...

25

(Baserad på Franco-Santos et al, 2012)

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

Beteenden Strukturer
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Sammanfattningsvis - studiens 
fynd tyder på att…

Organisationer med högre
kundnöjdhet har:

 … en strategi för sitt
kundarbete

 … processer för att
mäta, följa upp och
förbättra

 … en kundorienterad
kultur

Organisationer med lägre
kundnöjdhet har:

 … ingen tydlig strategi
för sitt kundarbete

 … processer för att
mäta, men inte mer

 … en svagare
kundorientering



Trenden i Sverige. 
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Kundnöjdhet - alla branscher som SKI mäter

TRENDER OCH TENDENSER – SKI/EPSI

”Baksmälla” efter 
finanskrisen?

Sociala medier?

Tekniska tjänster 
inget nytt?

Nya kundkrav och 
förväntningar?



Utvecklingen i utvalda branscher 
TRENDER OCH TENDENSER – SKI/EPSI
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› Till höger redovisas nöjdheten 
på organisationsnivå.

› Noterbart är att för 5-7 år 
sedan var det många fler som 
fick betyg över 75.

› Betyg över 75 = Mycket nöjda 
kunder

› Betyg under 60 = Missnöjda 
kunder. 

Vilka är då bra på riktigt?

87,2

78,6 78,4 77,2 76,7 76,7 76,3 75,7 75,5 74,9
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Kundnöjdhet 2017
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› Till höger redovisas NPS* för 
olika aktörer.

› Vad är ett bra NPS-betyg?
› Över 0 anses vara "bra", 
› + 50 är "Utmärkt" 
› Och över 70 anses vara 

"världsklass." 
› Behöver dock ha med sig

› Relation/transaktion
› Uppfattning kring skala 

slår hart. 

Vilka är då bra på riktigt?

48,5% 48,0% 47,4% 45,3% 42,4% 41,4% 40,9% 40,0% 39,0% 39,0%
31,6% 30,0%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

NPS* 2017



Vad gör de 
som är bra?

• De gör det enkelt
 - Fokuserar på kundens processer snarare än

egna interna rutiner

• De ser till att HELA organisationen tycker att kunder
är viktiga

• De har ett tydligt erbjudande
 Luras inte, tänker långsiktigt, skalar av och

förenklar

• De håller kunderna löpande informerade

• De är proaktiva, personliga och nära kunden (inte
alltid geografiskt)

SVENSKT KVALITETSINDEX 2018



Exemple - image recovery
EPSI BANKING 2018

Skandia Insurance



Exemple - image recovery
EPSI BANKING 2018

Telia Company
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SVENSKT KVALITETSINDEX 2018

1/ Kort om Svenskt Kvalitetsindex.
2/ Vad särskiljer organisationer som har nöjda kunder?
3/ Nöjdhet, lojalitet och pengar. Hänger det ihop?
4/ Vi mäter och mäter men vad gör vi med resultaten?
5/ Det nya kundlandskapet. Saker att vara medveten om.

Not: interaktivitet kommer förekomma samt en övning på slutet.



Det här med 
pengar...

Kundfokus Kundnöjdhet
Finansiella 

resultatLojalitet



Return on investment
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Ja, det finns stöd för att nöjda kunder 
ger bättre finansiella nyckeltal…

- 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 increase in CSI corresponds to 5-6% decrease 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, 2017)

Vi har också gjort studier…
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Man kan ju undra…

Spelbranschen 2017

56,4
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Man kan ju undra…



Utöka kunskap om hur det hänger ihop
SVENSKT KVALITETSINDEX 2018

Arbetsmiljö
+ 1 enhet C/I

-5%
Kundnöjdhet
+ 1 enhet?

“…that an increase of CSI of 1 unit will in the long-run improve the C/I-ratio by around 5 percent.”* 

*Källa: ”Customer perception measures driving financial performance”, Measuring Business Excellence, vol 21, issue 3, 2017
Med data från den kvartalsvisa kontorsstudien analyseras kundnöjdhet och finansiella nyckeltal. 



Agenda
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1/ Kort om Svenskt Kvalitetsindex.
2/ Vad särskiljer organisationer som har nöjda kunder?
3/ Nöjdhet, lojalitet och pengar. Hänger det ihop?
4/ Vi mäter och mäter men vad gör vi med resultaten?
5/ Det nya kundlandskapet. Saker att vara medveten om.

Not: interaktivitet kommer förekomma samt en övning på slutet.



Låt oss fokusera något på mätsystem…

44

(Birch Jensen et al, 2016)

Strategi Mätsystem Analys & 
Implementering

“A process of customer satisfaction information usage”
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› Finns många sätt att mäta…

Finns många sätt…
Customer Lifetime Value (CLV)

› CLV is a projection of the amount of revenue a single customer will 
generate for a business over the duration of time they remain a 
customer.

Customer Acquisition Cost (CAC)

› CAC is the amount of money spent to acquire a new customer.

Up-Sell and Cross-Sell Rate

› The percentage of people who purchase an add-on or upgrade to a 
product or service.

Conversion Rate

› The percentage of total visitors or prospective transactions who end 
up completing a sale.
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› Finns många sätt att mäta…

Finns många sätt…
Net Promoter Score (NPS)

› NPS is a customer feedback tool that measures client satisfaction 
and loyalty to a brand. 

Customer Churn Rate

› The percentage of customers who do not return to a company after 
making a purchase either by not making a repeat purchase or by 
canceling their service during a specific period. 

Customer Retention Rate

› The percentage of customers who remain with a company over a 
period.

Customer Effort Score (CES)

› CES is measured through a customer satisfaction survey to 
determine the amount of effort a customer required to accomplish a 
task. 
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› Finns många sätt att mäta…

Finns många sätt…
Customer Satisfaction (CSAT)

› CSAT is typically measured through a customer feedback survey 
represented on a scale of 0 to 100. 

Net Emotion Score (NES)

› NES is the difference between positive and negative emotions 
associated with a product, service, or brand.

Problem Resolution Time (PRT)

› The average amount of interactions it takes between customer and 
company to resolve an issue.

First Response Time (FRT)

› The average amount of time between when a customer submits a 
case and the time customer support responds (generally measured 
in minutes during business hours).
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› Finns många sätt att mäta…

Finns många sätt…
Cost per Interaction / Activity

› The business cost required to process or handle a given item. Might 
be a call, contact, interaction, order, click, etc.

First Contact Resolution (FCR)

› The percentage of customers whose question or request is resolved 
on the first attempt.
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› Bara för att reda ut…

Låt oss stanna upp 
› NKI – Nöjd kund index, fångar i regel den ackumulerade direkta 

kundupplevelsen.

› SKI – Svenskt Kvalitetsindex, fångar den ackumulerade totala 
kundupplevelsen.

› NPS – Net promoter Score, fångar ”latent” rekommendationsgrad på 
kort sikt.

› CES – Customer effortscore, fångar någon form av enkelhet att vara 
kund. Har tappat en del men aktuell i vissa branscher.

› Majoriteten av forskningen påvisar att ackumulerad erfarenhet är det 
som bäst ger en prediktion på om kunder är ”lojala” på riktigt i 
framtiden.
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› Mätinstrumenten står oftast 
inte i motsats till varandra 
utan är komplement.

Inte antingen eller, utan både 
och…

NPS

CES

NES

FCR



The NPS measurement



The NPS measurement with some additional info

Open answers, usually from detractors, are used to extract 
information on how to improve. This is however a very 
subjective process and impossible to quantify in terms of 
effects and reliability. We can do better!



This is how it could look like…

0 0 0 0 2 6 7 50 13 12 10

63%

15%

22%22-15=7

Detractors Passive Promoters

The learning usually comes from open
answers.

How likely are you to recommend the company to your friend 
or colleague?



The NPS measurement combined with the EPSI Rating Framework

Image

Expectations

Product quality

Service

Value for money

Use the drivers in EPSI model to get an understanding of 
how to

- decrease the pool of detractors
- increase the pool of promoters
- takes non-uniform effects in to account. Since 
decreasing detractors is not necessary the same thing 
as increasing promotors we need to take that 
possibility into account. 

A analytical framework is presented in the paper 
“Modelling the drivers of Net Promoter Score – An 
examination using the EPSI Rating Framework” by 
Parmler, J, et. al (2017). 
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› Vi måste få det att hänga 
ihop.

Oavsett vad man väljer…

To gain the most ROI from customer experience, CX 
metrics must be used as a learning tool.
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1/ Kort om Svenskt Kvalitetsindex.
2/ Vad särskiljer organisationer som har nöjda kunder?
3/ Nöjdhet, lojalitet och pengar. Hänger det ihop?
4/ Vi mäter och mäter men vad gör vi med resultaten?
5/ Det nya kundlandskapet. Saker att vara medveten om.

Not: interaktivitet kommer förekomma samt en övning på slutet.



Trenden i Sverige. 
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Kundnöjdhet alla branscher
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? Vart är vi på väg?



?
Vad tänder vi kunder på?

1. Mer produkter och alternativ?
2. Bättre service, råd etc.?
3. Allt handlar om varumärket.
4. Priset är allt egentligen. 

Diskutera i grupp, sätt upp på post-it 
lappar. Vi kommer använda dessa senare.
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Kundnöjdhet alla branscher

1. Funktion vs Relation
2. Närhet

3. Nya kundbeteenden
4. Drivkrafter förändras
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Drivkraftsanalys - trender. 
SVENSKT KVALITETSINDEX 2018
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SKI Kund 2007-2017
Relativa drivkrafter
Privat- och företagskunder Alla branschstudier

 Image-varumärke -> Nöjdhet Produkter/tjänster -> Nöjdhet

Service -> Nöjdhet Prisvärdhet  -> Nöjdhet

1. Image och service gör oss
nöjda och lojala.

2. Det är områden där många 
branscher och organisationer är 
som sämst. 



Drivkraftsanalys - trender. 
SVENSKT KVALITETSINDEX 2018



SVENSKT KVALITETSINDEX 2018

Tekniska tjänster.
Idag hygienfaktor

Kunder ger sina leverantörer 
höga betyg på tekniska tjänster, 
appar, internetsidor etc. 

Idag har tekniska tjänster nått 
en så pass hög nivå att det 
nästan bara bidrar till 
missnöje.

9/10



Närhet ger nöjdhet…
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Närhet ger nöjdhet.
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Top-of-mind nöjda kunder Top-of-mind missnöjda kunder



Närhet ger nöjdhet.
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EGNA

3
ENKELHET ENGAGEMANG



? Det här med närhet…
Vad är det för oss?
Vad är det för våra kunder?
Hur kommer vi närmare? 



Ingen är lagom längre…
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Närhet ger nöjdhet.
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Andel missnöjda Andel nöjda Andel Mycket nöjda

Alla

Grupp 2Grupp 1

Grupp 1bGrupp 1a Grupp 2bGrupp 2a

Kundgrupper blir mer komplicerade…Vi bir både mer missnöjda och mer nöjda…



En slutsats vi drar……

SVENSKT KVALITETSINDEX 2018



Högre krav på service, närhet och 
relationsskapande ökar interna krav!

#PEOPLEMATTERS
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Förbättra kundupplevelsen kan 
handla om medarbetare...

SVENSKT KVALITETSINDEX 2018

40 50 60 70 80

Du är stolt över att tala om för andra
var du är anställd

Möjligheterna att påverka hur
arbetsuppgifterna ska genomföras

Du känner att du hinner med dina
arbetsuppgifter inom ordinarie

arbetstid

Du har möjlighet att få stöd och hjälp
vid hög arbetsbelastning

Betyg
0-100

Medarbetare inom Bank & Finans
SKI Jobbhälsoindex 2011 och 2015

2011 2015
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Kund- och medarbetarnöjdhet Banksektorn

Medarbetare Kunder

#PEOPLEMATTERS



Förbättra kundupplevelsen kan 
handla om medarbetare...
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 IMAGE (MEDARBETARSTUDIEN) 
Att medarbetarna är stolta över att vara anställda i XX.
Om image (i medarbetarstudien) ökar med 1 enhet så är den förväntade 
effekten på kundnöjdheten 0,98 enheter.

 ARBETSFÖRHÅLLANDEN
Medarbetarnas  möjligheter att påverka hur arbetsuppgifter ska genomföras är 
viktiga för att skapa kundvärde.
Om Arbetsförhållanden ökar med 1 enhet så är den förväntade effekten på 
kundnöjdheten 0,95 enheter.

 BALANS
Stöd och hjälp av kollegor vid hög arbetsbelastning ger bättre kundmöten och 
kundupplevelser.
Om Balans ökar med 1 enhet så är den förväntade effekten på kundnöjdheten 
0,5 enheter. 50

60

70

80

90

100

40 45 50 55 60 65 70 75 80 85

Ku
nd

nö
jd

he
t

Arbetsförhållanden

Ett vårdföretag

#PEOPLEMATTERS



Att vara medveten om framåt!
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TRENDER OCH TENDENSER – SKI/EPSI

 Kunder idag är upplysta, medvetna och 
målinriktade. Aspekter som socialt ansvarstagande, 
hållbarhet, etik och uppförande har stark påverkan 
på kundnöjdheten i alla branscher (och länder) vi 
mäter. 

 I en digital värld påverkas kunder mer och mer av 
sociala medier, nyhetsflöden etc. Idag kan dålig 
publicitet skada ett varumärke på några sekunder.

1. Vårda varumärket



Image…
Mer emotionellt än rationellt

TRENDER OCH TENDENSER – SKI/EPSI

Top-of-mind nöjda kunder Top-of-mind missnöjda kunder



TRENDER OCH TENDENSER – SKI/EPSI

 Produkter/tjänster blir mer homogena och mer av 
hygienfaktorer. ”Mjukare” aspekter som personliga 
relationer, tillgänglighet, engagemang och 
bemötande har blivit viktigare. 

 Produkter, prylar, specialfunktioner, coola appar, 
avancerade Internet-gränssnitt eller ”saker” i 
allmänhet verkar ha en flyktig och kortsiktig effekt 
på kundnöjdheten.

 Den ”digitala paradoxen” är här; tjänsterna kommer 
närmare men avstånden ökar…

2. Flytta fokus från produkten



Digitalisering
Idag – genererar bara missnöje…

TRENDER OCH TENDENSER – SKI/EPSI



TRENDER OCH TENDENSER – SKI/EPSI

 Service har sedan 2011 en allt större inverkan på 
kundnöjdheten.

 Öppna kommentarer i våra studier efterlyser 
"närhet”, dvs personligt, kundanpassat, enkelt och 
lokalt.

 Proaktivitet, initiativförmåga och individuellt 
anpassade erbjudanden är viktigare än någonsin.

 När alla gör lika är det viktigt att vara annorlunda.

3. Proaktiv service är nyckeln
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