
KUNDEMPATI ÄR EN GOD AFFÄR
Vad skapar bilden av ett kundempatiskt varumärke som får 

kunden att välja dig framför dina konkurrenter?

Webinar hos Sveriges Annonsörer den 10 december 2020  kl 9.00
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KUNDEMPATI INDEX
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ETT HELT NYTT KONCEPT – BAKGRUND & SYFTE

NÅGRA ORD OM MÄTNINGEN & METODEN

ÖVERGRIPANDE NYCKELINSIKTER

RESULTAT HÖSTEN 2020

SAMMANFATTNING

OUTLOOK 2021

+

ÅRETS FINALISTER I TÄVLINGEN 

EMPATI GRAND PRIX
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Hisspitchen

Kundempati Index™ ger på ett unikt sammanhållet sätt 
besked om hur de emotionella hörnstenarna av varumärkesupplevelsen 

direkt påverkar kundernas val av ditt varumärke – och din affär
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BAKGRUNDEN & SYFTET
MED ETT HELT NYTT KONCEPT
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Simon Sinek, ”Start With Why”, 

”Leaders Eat Last”

“Empathy is a second by second, 

minute by minute service 

that we owe to everyone 

if we want to call ourselves 

a leader”

Santa Teresa 

Benedetta della Croce

Daniel Kahneman, Princeton, 

”Thinking, Fast and Slow”

“Empathy is key 

when it comes to 

delivering a great 

customer experience”
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WHY – Trappan till långa starka förtjänade kundrelationer börjar med Kundempati

1. Kundempati

2. En positiv 
kundupplevelse

3. Kundnöjdhet

4. Kunna relatera 
& reciprocitet

5. Ha en riktig relation, 
känna tillit & lojalitet
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De flesta marknadsförarna är idag eniga om att den emotionella delen ”System 1”* 
har en enorm påverkan på kundernas på beslut och konkreta handlande. 

Därför behövs nya mätningar med fokus på 
emotionella ”effekter av minnen” (dvs ”VARFÖR”)

istället för bara ”minneseffekter (dvs ”ATT”).

* Från Daniel Kahnemans forskning 

och ”Thinking, Fast and Slow”

© INDEX HOUSE 2020



© INDEX HOUSE 2020



BEARBETNING & ANALYS

Konceptet Kundempati Index 
& tävlingen Empati Grand Prix

UNDERSÖKNING

UNIK KUNSKAPSDATABAS
OM KUNDEMPATI

SKRÄDDARSYDDA
BENCHMARKANALYSER

PRISUTDELNING 
MED GALA

KUND

EMPATI

INDEX

2020

Med Best-in-class

TÄVLINGEN EMPATI GRAND PRIX
MED FLERA VINNARE

SEMINARIER & 
KONSULTSTÖD

1
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MÄTNINGEN & METODEN
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Empatiforskningens 

moder Edith Stein
”On the problem of empathy”, 1916

Kundempati Index™ grundar sig på 

modern empatiforskning.

Empati är enligt dagens forskning, som 

bygger vidare på Edith Steins forskning, 

grovt förenklat en komplex psykisk process 

som innebär:

1. Att känna vad den andre känner 

(emotionell empati)

2. Att förstå vad den andre känner 

(kognitiv empati)
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Egenutvecklad stjärnmodell med de viktigaste övergripande områdena

Låter

Bryr sig

Bemöter Tar hand om

Förstår

Varumärkets 
sammantagna 
kundempati
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KUNDEMPATI INDEX™

BENCHMARKSTUDIE AV 

MODEKATEGORIN FÖR 

RETAILKEDJAN ZETA

Bakgrund & syfte

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Bakgrund

Det finns ett växande stort behov av djupare insikter om ”mjuka” kundvärden 
som baserar sig på konkreta mätbara och jämförbara data.

Varför just Kundempati?

Kundempati – dvs varumärkets förmåga att sätta sig in i kundens situation, känslor 
och upplevelse – är en grundförutsättning  för att leverera positiva kundupplevelser, 
få nöjda kunder och bygga starka långa kundrelationer. 

Sammantaget är empati mycket mer omfattande än bara själva kundupplevelsen 
eftersom det är mycket starkare emotionellt laddat och sitter djupare hos kunden.

Därför är kundempati en företagsövergripande strategisk lednings- och varumärkesfråga. 

Syftet med Kundempati Index

Målet är att ge varumärkesägare svar om hur varumärket uppfattas, hävdar sig mot andra 
varumärken och hur man utvecklas – och leverera strategiska insikter om varför.

“The biggest deficit that 

we have in our society and 

in the world right now is 

an empathy deficit”

“Start with 

WHY”

Om empati

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Den vedertagna definitionen

Empati (sökande till kärlek) betecknar förmågan att uppleva och förstå andra kännande individers känslor. 
Ordet empati härstammar från grekiskans empatheia och betyder stark känsla eller passion. 

Empatiforskningen

Empati är enligt dagens forskning, grovt förenklat ,en komplex psykisk process som innebär dels att känna vad den andre känner 
(emotionell empati), dels att förstå vad den andre känner (kognitiv empati). 

Samtidigt finns det inom empatiforskningen bred konsensus om att empati är ett komplext fenomen som saknar en enkel definition.

Kundempati

Idag anses empati vara en avgörande förmåga för all social kommunikation som kräver att man förstår andras behov, känslor och
intentioner – det vill säga förmågan att dela känslor med människor.

Allt fler är idag inne på att det även inom empati finns ett System 1 och 2 i linje med Daniel Kahnemans Thinking, Fast and Slow
– det vill säga att en stor del av våra handlingar och beslut styrs av det oreflekterade emotionellt upplevda.

För ett varumärke handlar kundempati om förmågan att förstå hur kunderna verkligen upplever varumärket i sin relation till det.

Vår unika modell & metod

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Två områden från den klassiska forskningen – ”reaktion”

Intresset (medkänslan) att bry sig om kunden, kundens situation och hur kunden 
känner (emotionell empati)

Förståelsen och förmågan (inlevelsen) att sätta sig in i kundens upplevelse och förstå 
hur kunden känner och tänker (kognitiv empati)

Två områden om det konkreta varumärket gör – ”aktion”

Bemötandet och förmågan att respondera och agera baserat på kunskap om behov 
och situation (relevant empati)

Handlingskraften, mandatet och styrningen att ta hand om kunden och åtgärda, dvs 
”empathy by empowerment”  (”empatisk kraft”)

Två områden om varumärkets övergripande kundempati – ”avtryck”

Varumärkets röst – dvs hur empatiskt varumärket i själva verket låter och känns 
i reklam och media (empatisk resonans)

Helhetsintrycket – dvs hur empatiskt varumärket upplevs sammantaget

Låter

Bryr sig

Bemöter Tar hand om

Förstår

Varumärkets 
sammantagna 
kundempati

Fråga 1

Intresset att bry sig om kunden, 
kundens situation och hur kunden känner 

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Den exakta frågeformuleringen:

”Hur intresserade upplever du att följande 
varumärken och deras medarbetare är av 

att sätta sig in i ditt behov som kund?” 
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NB De redovisade värdena är det vägda snittet samt högsta/ lägsta värde i respektive grupp.

* Värdena för Totalt redovisas i efterhand efter att resultaten för samtliga kategorier släppts.

Fråga 2

Mottagligheten och förståelsen att sätta sig in i 
kundens upplevelse och känsla som kund

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Den exakta frågeformuleringen:

”Hur mottagliga upplever du att följande 
varumärken och deras medarbetare är på 
att sätta sig in i din upplevelse och känsla 

som kund?”
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NB De redovisade värdena är det vägda snittet samt högsta/ lägsta värde i respektive grupp.

* Värdena för Totalt redovisas i efterhand efter att resultaten för samtliga kategorier släppts.

Fråga 3

Förmågan att bemöta och agera baserat på 
kunskap om kundens behov och situation

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Den exakta frågeformuleringen:

”Hur duktiga upplever du att följande 
varumärken och deras medarbetare är 

på att bemöta dig och agera?
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NB De redovisade värdena är det vägda snittet samt högsta/ lägsta värde i respektive grupp.

* Värdena för Totalt redovisas i efterhand efter att resultaten för samtliga kategorier släppts.

Fråga 4

Förmågan att ta hand om kunden, dvs konkret lösa 
och leverera utifrån kundens behov och situation

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Den exakta frågeformuleringen:

”Hur bra upplever du att följande 
varumärken och deras medarbetare är 

på att konkret ta hand om dig som kund?”
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NB De redovisade värdena är det vägda snittet samt högsta/ lägsta värde i respektive grupp.

* Värdena för Totalt redovisas i efterhand efter att resultaten för samtliga kategorier släppts.

Fråga 5

Hur kundempatiskt varumärket känns och låter
i sin kommunikation utåt i reklam och media

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Den exakta frågeformuleringen:

”Hur empatiskt (dvs förstående och 
medkännande) upplever du att 

följande varumärken är utåt 
i sin reklam och i media?” 
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NB De redovisade värdena är det vägda snittet samt högsta/ lägsta värde i respektive grupp.

* Värdena för Totalt redovisas i efterhand efter att resultaten för samtliga kategorier släppts.

Fråga 6

Hur kundempatiskt varumärket upplevs
sammantaget av kunderna

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Den exakta frågeformuleringen:

”Hur empatiskt (dvs förstående 
och medkännande) upplever du 

följande varumärken sammantaget 
som kund?
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NB De redovisade värdena är det vägda snittet samt högsta/ lägsta värde i respektive grupp.

* Värdena för Totalt redovisas i efterhand efter att resultaten för samtliga kategorier släppts.

Fråga 1-6

Varumärket jämfört mot sin kategori

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Låter, känns,
framstår som

Lyssnar, 
bryr/engagerar sig

Bemöter, 
agerar, lovar

Levererar, löser, 
lever upp till

Förstår,
förmår lära sig

Låter, känns,
framstår som

Lyssnar, 
bryr/engagerar sig

Bemöter, 
agerar, lovar

Levererar, löser, 
lever upp till

Förstår,
förmår lära sig

44

52 47

40 35

Zeta
övergripande

45

44

52 47

40 35

Kategorin
övergripande

45

Fråga 1-6

Fördelningen av omdömena för varumärket Zeta

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House
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Bryr sig Förstår Bemöter Levererar Låter Sammantaget

Mycket bra 13% 17% 17% 7% 4% 12%

Ganska bra 25% 18% 20% 18% 26% 25%

Varken eller 27% 15% 20% 30% 38% 26%

Mindre bra 22% 28% 23% 27% 15% 27%

Inte alls bra 13% 22% 20% 18% 17% 10%

Fråga 1-6

Indexdata för samtliga varumärken i kategorin

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House

Zeta Varumärke B Varumärke C Varumärke D Varumärke E Varumärke F Varumärke G Varumärke H Kategorin

Fråga 1                               
Bryr sig

36 40 23 30 55 32 39 48 38

Fråga 2                               
Förstår

32 38 23 28 46 22 35 44 34

Fråga 3                               
Bemöter, agerar

35 39 24 28 45 22 33 47 34

Fråga 4                             
Tar hand om, levererar

27 35 17 26 45 24 28 48 31

Fråga 5                          
Låter, framstår utåt

25 33 22 28 56 24 26 38 32

Fråga 6              
Sammantaget

31 36 22 29 52 25 32 42 34

Fråga 6 – Sammantaget

Indexdata för samtliga varumärken i kategorin

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House
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Fråga 1-6

Fördelningen av omdömena – varumärkets kategori

KUNDEMPATI INDEX™ Benchmark februari 2020 – Copyright Index House
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Fråga 1-6

Fördelningen av omdömena – samtliga kategorier
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Varumärket får en rad unika fördelar genom Kundempati Index

Övergripande strategiskt får ledningen:

En orientering om hur man presterar jämfört med konkurrenterna i den egna kategorin 
och inte minst – de varumärkena som är duktigast totalt sett

Ingående insikter om delområden där man har utmaningar och behöver utvecklas

Konkreta besked om hur mycket varumärkets kundempati påverkar kundernas köpvilja

Operativt får organisationen:

Konkreta data om hur många kunder som t ex är missnöjda med vad – samt graden av missnöje

Konkreta vägledning och KPI:er för att kunna arbeta med varumärkets kundempati område för område

Ett verktyg för att löpande kunna följa upp effekterna av förbättringsarbetet som görs
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ÖVERGRIPANDE NYCKELINSIKTER
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3 (tre)  Apotea  Apotek Hjärtat  Apoteket Audio Video  Bauhaus Biltema Byggmax 
Cervera  City Gross  Clas Ohlson  ComHem  Comviq  Coop  Danske Bank Dollarstore
 Elgiganten Ellos ELON EM  Forex Bank  Gina Tricot H&M  Halebop  Hallon 

Handelsbanken  Hemköp  Hemtex Hornbach  ICA  ICA-banken  Ikanobanken  IKEA
Indiska  Intersport  Jula Jysk Järnia  Kapp-Ahl  Kicks Kjell & Co  Klarna  K-Rauta
 Kronans Apotek  Lidl Lindex  Lloyds Apotek  Lyko MatHem Media Markt  Mio

MQ  Naturkompaniet  Netonnet  NK Nordea  Polarn o. Pyret  PostNord Rusta
SBAB  SEB  Skandiabanken  Sportamore  Stadium Swedbank  Systembolaget Team 
Sportia  Teknikmagasinet Tele2 Telenor Telia TwilfitWebhallenWillys XL-Bygg

 XXL  Zalando  Zara Åhléns  Ålandsbanken  ÖoB

Insikter från våra analyser av över åttio ledande varumärken i tio kategorier
baserade på undersökningar med 4600 svarande konsumenter 
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Bilden av kundempati formas av två jämnstarka delar 
och är direkt avgörande för kundens val

Bilden i 
kundens 
huvud

Valet av 
varumärke

Den ena halvan består av
Indirekt påverkan:
Reklam & Media

Den andra halvan består av 
Direkt påverkan:

Bry sig, Förstå, Bemöta & Ta hand om
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Brant uppförsbacke om man inte upplevs emotionellt som Nr 1 eller 2 
i sin kategori – stor risk att bli bortvald
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… och det är ett lopp i konstant uppförsbacke 
eftersom behovet av kundempati ökar
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RESULTAT FRÅN 
KUNDEMPATI INDEX 2020
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Endast en fjärdedel av varumärkena inom Retail upplevs ha empatisk reklam

KONFIDENTIELLT © INDEX HOUSE 2020

Apotek

Dagligvaruhandel

Lågprisvaruhus

Bygg & DIY

Hemelektronik

Heminredning

Sport & Fritid

Mode

50%



SAMMANFATTNING & 
NÅGRA KONKRETA RÅD
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Fyra råd i fyra steg

1 2 3 4

Konkurrensbilden
Hur rankar man?

Kundbilden
Vilka kunder & grupper?

Självbilden
Självinsikten om problemen?

Målbilden
Vart, varför, hur?
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michael.dahl@indexhouse.se
0703 78 89 83
indexhouse.se
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EMPATI GRAND PRIX
– tävlingen som belönar kundempatiska varumärken



EMPATI GRAND PRIX 2020 - FINALISTERNA

APOTEK

Apotea

Apotek Hjärtat

Apoteket

Kronans Apotek

BYGG & DIY

Clas Ohlson

Hornbach

K-Rauta

XL-Bygg

DAGLIGVAROR

Coop

ICA

Hemköp

Willys

HEMELEKTRONIK

ELON

Kjell & Co

Teknikmagasinet

Webhallen

HEMINREDNING

Cervera

Hemtex

IKEA

Mio

SPORT & FRITID

Intersport

Naturkompaniet

Stadium

Team Sportia

BANK

Handelsbanken

ICA-banken

SEB

Swedbank

TELEKOM

3

Comviq

Halebop

Tele2





OUTLOOK 2021 
VAD HÄNDER?


