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DIEU - Dansk Internatonal Efteruddan-
nelse — er en selvejende erhvervsdrivende
fond , der blev stifter af IDA, Ingenidrfor-
cningen i Danmark i 1975, DIEU er nu
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uddannelsestorlal, der er skraeddersyer ol
den enkelre virksomhed.
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[ 1999 havde DIEU en omsining pd
133 mio. kr., 66 fuldridsansatee, 317 under-
visere og 12,000 kursusdeltagere fordelr pd
750 kurser.

Der er DIEUs overordnede mal at opnd
en markedsposition, der gaor DIEU tl et
narurlige valg for store og mellemstore
virksomheder, der soger efteruddannelse
af deres ledere og medarbejdere inden for
DIEUs kernckompetenceomrider.

DIEL ledes efter Excellence maodellen,
som er udvikler af EFQM, European FFo-
undation for Quality Management. Er me-
get viesenthige element | denne model er,
at virksomheden kontinuerlige miler sig
sclv og evaluerer de tiltag, der ggres. En af
modellens sovrker er, ar der saetees fokus
pd sammenhazngen mellem indsats og re-
sultater. Gennem denne proces synlig-
egres der, hvorvide virksomheden evner at
leve op til de fasesatee mdl og lagee serate-
gier. DIEU vurderer jeevnlige sig selv in-
den for hvert af de ni hovedkriterier i Ex-
cellence-modellen - gennem sikaldre
sclvevalueringer,

Figur 1. Excellence-modeflen
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Fokus pa kundetilfredshed i DIEU

Er af de vaesentlige clemenrer pi resulrart-
siden er naturligvis kundetilfredshed. DI-
EU har i mange dr médilt den enkelte delea-
gers tilfredshed med kurser i form af et
vurderingsskema, der udfvldes umiddel-
barr efter, ar kurset er afslurrer. Vurderin-
gerne pa dec enkelte kursus har vazret ot
naturlige input til lpbende forbedringer af
indhold, form m.m. og er samtidig et pode
grundlag for dialog mellem DIEU, under-
visere og kunder. Vurderingerne af de en-
kelte kurser bruges ligeledes akovt i for-
hold ol nye kunder, 1det vurderningerne er
tilgazngelige pd DIEUs hjemmeside.

For ar i en endnu bedre fornemmelse
af kundernes opfattelse af DIEU som kur-
susleverandgr blev det 1 1995 beslurter at
lave drlige egentlige kundetilfredsheds-
analyser — hvor evalueringsenheden alrsi
ikke er dee enkelee kursus men derimaod
DIEU. Foratafdaekke hvilke paramertre
der skulle indgd i underspgelsen, blev der
foretager to fokusgruppeinterview. | inter-
viewene delwog tidligere deltagere pd DI-
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EUs kurser, og en psykolog afdackkede i
lpber af interviewene hvilke paramerre,
der indgir 1 opfarcelsen af DIEU som leve-
randgr. Der gav input til udarbejdelsen af
et spargeskema, som afdackkede kundens
tilfredshed med falgende fire hovedfor-
hold:

Reception og omstilling
Radgivning
Kursusgennemfgrelse

* Administration

[ spergeskemace bliver respondenten bede
om at evaluere berydningen og vurderin-
gen af DIEU pd 21 konkrete milepunkter.
Spergeskemact udsendes il ridligere del-
tagere typisk 3-9 mdneder cfter, at de har
delrager pd et DIEU kursus.

Efter den fgrste underssgelse blev felgen-
de fire parametre identificerer som kritiske

¢ LUndervisernes formidlingsevne

* Brugbarheden af undervisningsmaterialer
¢ Kursusbeskrivelserne

* Prisen pid kurserne

Dra DIEU har en klar scrategi om ikke at
konkurrere pd pris, blev der set bort fra
dennc parameter, men derimod fokuseret
pd de tre svrige. Der blev nedsat ad hoc
grupper (tvarorganisatoriske projekrgrup-
per), der fik ol opgave at underspge, hvad
der kunne geres for at forbedre den enkel-
te paramerter. Her fglger et udpluk af de
akrvirerer de enkelre ad hoe grupper
ivazrksarre:

* Underviserne blev tilbudc trazning i for-
midling

* Der blev udarbejder en underviservej-
ledning

¢ Der blev udarbejdet rerningslinier for
undervisningsmaterialer

e Der blev ivierksat et nee samarbejde
mellem DIEU og underviserne i forbin-
delse med udarbejdelse af kursusbeskn-
velser

® Salpsmaterialerne blev forbedret eksem-
pelvis med en mere klar beskrivelse af
milgrupperne

I de efterfglgende dr er der ligeledes tager
fat i rekke parametre sdledes, at det ipen-
nem de fem dr er lykkedes at haeve scoren
pd samelige 21 spergsmdl. 1 1999 scod DI-
EU alsd med dokumentation for sine for-
bedringer af kundetilfredsheden gennem
fem dr, men havde ikke haft mulighed for
at vurdere niveauet af kundernes tilfreds-
hed ifht. andre virksomheder og konkur-
renter.

Skabelsen af det europaziske
kundetilfredshedsindeks
1 1989 fik Sverige crtablerer et narionale
kundeindeks, og efter ar USA i 1994 havde
fict deres "American Customer Satisfac-
tion Index™ (ACSI), blev der i 1999 erab-
lerer et felles-curoprisk kunderilfreds-
hedsindeks (ECSI). Bag indekser stod de
to kvalitetsorganisationer: European Orga-
nization for Quality (EQQ) og European
IFoundarion for Quality Management
{EFOQMN), samrt et nervaerk af universiterer
og handelshgjskoler i Europa: CSI Univer-
sity Network. Inicivativer var stpreer af
EU-kommisionen.

Det primeere formdl med det euro-
paziske kundeindeks (ECSI) var at opstille
cn standard for kundetilfredshedsmalin-
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ger, som muliggjorde ar virksomheder vil
kunne benchmarke resultarer mod hinan-
den. P denne vis bliver ECSI et vigrige
ledelsesvierking, som via £ npglel be-
skriver kundernes overordnede vurdering
af kubs- og forbrugsprocessen - sivel akeu-
clle som forventede - hos den enkelee
virksomhed (Fornell e al, 1996). Pd det
mationale og pi det europeiske plan kan
indeksert foruelle, hvilke brancher der kla-
rer sig godt, og hvilke brancher der klarer
sig diirligr i sammenligning med udlandet.
Dermed kan indekser danne basis for ud-
formningen af pkonomiske politikker. En-
delig giver indekser information il indi-
vidniveauer (forbrugerne) om hvilke ud-
byvdere, der indenfor en given branche til-
byder den bedste kambination af produk-
ter, pris og personlig begjening,

Bag kunderilfredshedstallene fra ECSI
ligger en model, som beskriver hvorledes
kundetilfredshed og —lovalitet skabes (mo-
dellen gennemgdes 1 neste afsnic). Denne
model er en videreudvikling af den model,
som professor Clacs Fornell, University of
Michigan har udvikler, og som danner bag-
grund for biide der amerikanske og det
svenske kunderilfredshedsindeks. Derfor
er kundenlfredshedswallene baseret pd
ECSI sammenlignelige med indeks fra
disse lande,

I Sverige miles der hvert dr ca. 150 virk-
somheder i 30 forskellige brancher, og i
USA miles ca. 200 virksomheder arlige -
veledes fordele pi 30 forskellige brancher.
[ 1999, hvar ECSI karte som et pilotpro-
jekr, blev der udvalge tre brancher: penge-
insticuteer, telefont og supermarkeder, som
blev mdlei 12 curopeiske lande. [ hvert
deltagerland er der udpeger en organisaci-
on, der er ansvarlig for seyring af projekrer
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—i Danmark er dette Dansk Kundelndex.
Tallene fra 1999 pilotprojekeet plus yderli-
gere re ikke-obligatoriske brancher bley
offentliggjore i Dagbladet Barsen i en arci-
kelserie 1 efterirer 1999, [ underspgelsen
som gennemfpres 1 2000 for Dansk Kun-
delndex indgir brancherne telefoni, pen-
geinstitutrer og supermarkeder.

ECSI-modellen

Modsar mange af de kundetilfredsanaly-
scr, som gennemferes 1 dag, ligeer deren
egentlig model bagved ECSI-resultaternc.
Modellen (se figur) forklarer, hvorledes
kundetilfredshed og —loyaliver skabes ved
inddragelse af fem forklarende forhold:
virksomhedens Image, kundens Forvent-
ninger, virksomhedens Produkrer og servi-
ceydelser, virksomhbedens Personlige be-
tjiening samt den oplevede Vaerdi kunden
fik af ksbet. "Vardi™ antages ar vaere kun-
dens vurdering af de fire forstnievnte for-
hold ser i forhold tl produkrers pris,

Fignr 2, FCST modefien

Personlig
batjening



Positive oplevelser af "Vaerdi™ (op de
wvrige forhold) manifesterer sig i en hojere
tilfredshed, som over liengere tid kan fore
til loyaliter over for den pdgaldende virk-
somhed. Modellens forhold er af si gene-
rel karakeer, at modellen er relevant og an-
vendelig i alle typer af brancher og indu-
strier, | figuren er der indregnet nogle af
de "sammenhange”, der forventes at
viere: i praksis kan der vacre sdvel flere
som fierre (Kristensen, 2000),

Ingen af forholdene i modellen kan md-
les dirckee, da de er af latent karakrer, 1
stedet er der for hvert forhold udvalge 2-4
manifeste indikatorer, der beskriver for-
holder, og for hver indikaror er der formu-
lerer et spgrgsmdl. P baggrund af disse
spergsmdl estimeres sammenhangene i
modellen og niveauct af de syv overordne-
de forhold. De syv indeks afrapporteres pd
en skala fra 0-100, hvor 0 betyder, at alle
kunder er meger utilfredse, og 100 at alle
kunder er meger tilfredse.

Modellen estimeres vha. Partial Least
Squares (PLS), som har en rekke fordele
bla. 1 relation ul robusthed over for forud-
seeningsbrud og hidndrering af multicolli-
nearitet {Cassel et al, ,1999),

Det er et krav fra komitcen bag ECSI,
at modellens forklaringsgrad minimum
skal vacre 0,03, og at usikkerheden pa de
syv indeks ikke md vaere storre end +-2.
Sidstnevnte krav er erfaringsmassigt op-
fylde ved en stikprovestgrrelse pd ca. 250.

Resultatet af kundetilfredshedsanalyser
cfrer ECSI er et beregner indeks for hvert
af de syv forhold 1 modellen, samt de be-
repnede effekrer af de forklarende forhold
pd kundeulfredshed og —lovaliter. Ved ar
kombinere disse analyseresultater bliver
det mulige at anvise, hvilke forklarende

forhold, virksomheden vil have starst for-
del af at forbedre.

Modellen giver samtidig mulighed for at
simulere effckten af en stigning 1 et eller
flere af de forklarende forhold. Hvilken ef-
feke har der cksempelvis pid Lovaliteren,
sifremit virksomheden kan gge sic Image
med 1indekspoint? Eller anvendri en
plankegningsfase — hvis virksomheden
samler set gnsker at forgge Lovaliteren
med 2 indekspoint, kan man simulere sig
frem il hvilke forskellige kombinationer
af @ndringer i de forklarende forhold, som
vil fgre til der gnskede resultat.

Benchmarking

Benchmarking kan opfattes som spgnin-
gen efter og implementeringen af "good
practice”™. Indfgrelsen af eller nlpasningen
til "good pracrice™ gor der mulige for virk-
somheden at lpfre niveaner af dens pro-
dukrer og serviceydelser, den personlige
begening og dens forretningsprocesser ol
"hest in class”.

Ved afrapporteringen af resulrerne fra
kundealfredshedsanalysen vil er meget
naturlige spergsmil fra virksomhedens le-
delse vaere: Er et tilfredshedsindeks pa
f.eks. 72 godr cller dirhige? Og naeste
spergsmil kunne meger vel vaere: Og
hvordan bliver vi sd bedre?

Farstnazvnte sparesmal har der didligere
vieret niermest umulige at besvare. For det
forste fordi der formodentligr ikke var an-
dre virksomheder, som havde anvendt
samme metode ol mdling af kunderilfreds-
hed som virksomheden, For det andet for-
di resultaterne fra disse tilfredshedsanaly-
ser oftest blev holdo "tz ind il kroppen”.

ECS-madellen fjerner disse to hindrin-
eer for resultat-benchmarking. Modellens
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fuste kerne med de 20 generiske sporgs-
mil muligger sammenligninger mellem
virksomheder pd evaers af brancher og lan-
de. Og de lpbende publiceringer af tal fra
Dansk Kundelndex, ECSI, ACSI ere. dan-
ner grundlager for resulat-benchmarkin-
oen.

Kendskaber til tilfredshedsscorerne for
konkurrenterne og "best in class” sater
virksomhedens resultater 1 perspekriv,
men forbedrer naturligvis ikke virksomhe-
dens produkeer og servicevdelser, person-
lig betjening, image ete.. Speargsmilet om
hvordan virksomheden bliver bedre, mi
derfor besvares ud fra de "kririske omri-
der”, som kunderne har pipeget i under-
spgelsen — se nweste afsnit— og i den for-
bindelse kan der viere en god idé at pro-
ces-benchmarke sig med én eller flere
virksomheder, som mestrer disse kritiske
Processer,

Frawr 3. Den wdcidede ECST wodel
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te virksomheds bagerund og formdl har
MarkedsConsule videreudvikler ECSI mo-
dellen. Modellen udvides siledes med et
specifikt niveau bestdende af spprgsmil,
som knvyreer sig til den enkelte virksom-
hed og de konkrete problemomrider, som
virksomheden arbejder med. Herved op-
nir DIELU resultater, der pl den ene side
kan danne baggrund for resultat bench-
marking, og pid den anden side indeholder
ct operationelt niveau, som virksomheden
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de forbedringsarbejde.

Nedenstdende figar illuscrerer, hvorle-
des det specifikke niveau anvendes ol ac
pakke de generiske forhold ud i operatio-
nelle indsatsomrider. Der genceriske for-
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hold Personlig betjening udvides sdledes
med DIEUs speaifikke spergsmdl om-
kring den personlige service, som virksom-
heden udegver. Herudover udpakkes for-
holdene Image og Produkrer & Servicey-
delser. Nir der vazlges ikke ar uddybe for-
holder Forventninger, skyldes det forst og
fremmest, at deree forhold generelr set ik-
ke har nogen sarlig effeke pd kundetil-
fredshed og loyaliter. Desuden er det van-
skeligr ar operationalisere forholder i mere
virksomhedsspecifikke spgrgsmil, Nir det
alligevel er valgr ar medrage Forventnin-
ger i ECSI-modellen, skyldes der gnsket
om sammenlignelighed med ACSIL

Udpakningen af er forhold foregir ved,
at der beregnes en sammenhang mellem
de specifikke spergsmdl og det forklaren-
de forhold. Gennem de seneste dir er det
blever meget populaere at benyoe de
sakaldre importance/performance kort i
forbindelse med kundertilfredsheds-
analyser. I de traditionelle kundetilfreds-
hedsanalyser bedes kunderne, udover at
anfpre deres vurdering af virksomheden pi
et giver omrdde, ogsd om ar angive vigrig-
heden af det enkelre forhold. Pointen med
importance/performance kortert er, at virk-
somheden - givet visse forudseninger -
kan optimere allokeringen af sine ressour-
cer ved at balancere kundernes anfaree
vurdering med den tilhgrende anferie be-
tydning (Kristensen ct. al. 1992). Der skal
med andre ord vazre sdledes, at de forhold,
som kunderne opfacter som meget vigrige,
ogsd opnir den hgjeste vurdering.

[ forbindelse med ECSI milesystemet
er der, som tidligere anfere, brude med tra-
ditionen om, at kunderne skal angive be-
tydningen. Nir deci steder vazlges at be-
regne de enkelre forholds vacge, skyldes

det bla., at man pd den mdde kan halvere
antallet af spprgsmil | spargeskemact. FFor
det ander er der en wendens til, at respon-
denten angiver, at samtlige forhold er af
stor betydning, og dermed begraenses in-
formationsvazrdien af berydningsdimensi-
onen,

Ved inddragelse af virksomhedsspecifik-
ke spergsmdl i ECSl-modellen kan man
anlegge to analytiske tilgange. En mulig-
hed er ar substituere de generiske spergs-
mil med de specifikke og genestimere
modellen. Herved opnds en ny model, der
forklarer de specifikke speresmiils cffekrer
pd kundetilfredshed og loyalitet, Ulemper-
ne ved denne metode e, at de fremkom-
me resultater dermed ikke er identiske
med den gencriske model, og virksomhe-
den mister muligheden for at benchmarke
disse resuleater med andre, En anden mu-
lighed cr derfor at fastholde den generiske
model og efterfelgende estimere sammen-
hazngene mellem de virksomhedsspecifik-
ke spargsmil og de generiske indeks. Der
er siledes denne sidste mulighed som er
valgt i denne sammenhazng.

DIEU har siden 1996 anvendr det sam-
me spergeskema, og har derfor gnsker at
arbejde med de samme forhold i der nye
malesystem. [ opbyegningen af spergeske-
maet til ECSI-underspgelsen er udligere
cksisterende spergsmil sdledes bevaret og
ndgir pd det speafikke niveau. Da DIEU
ikke tidligere har haft folkus pd image di-
mensionen, er der herudover suppleret
med en reekke spgrgsmadl, der pd et speci-
fike niveau afdaekker kundemes opfatelse
af DIEUs image. Overgangen il det nye
milesyseem har sdledes = modsat hvad
man kunne frygre - vazrer meget simpel og
smertefri.
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Resultaterne fra ECSI analysen

[ forhold cl de vdligere milinger adskiller
ECSI analysen sig ved, som tidligere be-
skrever, ar indeholde o niveauer.,

i der generiske niveau har DIEU in-
formarion om niveauer pd de syv hovedin-
deks, samit viden om hvilke hovedomrider
der bidrager mese il pger kundetilfreds-
hed og —loyaliter. Resulwaterne fortaeller
DIEL, at korrekr afholdelse af kurser
(produkeer og scrviceydelser) giver den
stprste effeke pd delmgernes samlede loya-
licer overfor DIEU. Samiidig fremgir dert
af figur 4, ac selvom der generelt ser opnds
Rocee resularer, md DIEU arbejde med ac
forbedre virksomhbedens image, idet detre
forhold har en stor indflydelse pid delager-
nes loyaliter, samrtidig med ac kunderne
vurderer DIEUs image lave i forhold il
kurser og kundeservice (personlig begje-
ningh.

Figrr 4. Generisk séabelse af bundelovalitet
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Mens der generniske nivean fastlegger
det overordnede tilfredsheds- og loyali-
tetsniveau of identificerer DIEUs image
som et strategisk indsatsomrdde, giver det
specifikke niveau svarer pd, hvad DIEU
bar fokusere pd for at forbedre virksomhe-
dens image. P4 der specifikke niveau ud-
pakkes image sdledes | mere operationelle
forhold, og det fremgdir af figur 3, av virk-
somhedens evne ol at fremsti professio-
nelt og kundeorienterer er ceneral eller dert
centrale i skabelsen af et forbedrer image.
Det ses endvidere, at deltagerne pi
DIEUs kurser ikke opfarcer DIEU som en
international virksomhed, samtidig med at
detre forhold spiller en stor rolle for kur-
susdeltagerne. 1 arbejder med ar forbedre
virksomhedens image er det internationale
aspeke sdledes ganske centralt.

Fignr 5. Det specifilide image foalitersbort
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Med baggrund i disse resultater er der
ivacrksar en rckke akeivicerer, som skal
vaere med til at sevrke DIEUs image som
en international virksomhed. Det mest
synlige og centrale 1 denne sammenhang
er, at DIEU har dbnet sit farste koncor



uden for Danmarks graznser, idet de pr.
september midned 2000, har crtablerce sig i
Bruxclles. Er ander vaesentligt element i
bastrazbelserne pd at blive opfattet som en
international virksomhed cr at ansxuee ik-
ke danskere i organisationen, siledes er le-
deren af kontoret 1 Bruxelles belgier. Et
tredje indsatsomrdde, der i denne sam-
menhang kan naevnes, er en styrket eks-
tern kommunikation omkring de mange
internationale akeiviteter, der allerede ek-
sisterer i DIEU regi.

For at kunne arbejde mélreteer i DIEUS
fem afdelinger, udarbejdes der specifikke
kvalitetskort bascret pd de kunder, der har
deleager pd kurser i den enkelre afdeling,
[Disse resultater giver sdvel et fakouele
grundlag for forbedringsarbejder i den en-
kelee afdeling som mulighed for intern
benchmarking mellem afdelingerne.

Figur . Benchmarting med Daust Kandelndex

Resultatbhenchmarking

Som tidligere nacvae er en af tordelene ved
ECSI-modellen, at den muligger resultat-
benchmarking med andre virksomheder.
Figuren nedenfor viser DIEUs cilfreds-
heds- o lovalitetsscore sammenlignet
med de gvrige virksomheder, som indgik i
Dansk Kundelndex midlingen i 1999,

Det fremgdr af figuren, at DIEU scorer
meget hpjt pd bide tilfredsheds- og lovali-
tersdimensionen og opnir det hojeste loy-
alitetsindeks blandt de mdlwe brancher/
virksomheder. Hvad der ligeledes fremgir
af figuren er, ar der ikke oprrasder andre
kursus-udbydere, og DIEU kan siledes
ikke resultatbenchmarke sig imod decide-
rede konkurrenter. DIEU agerer som sage
pd Kursusmarkedet for efteruddannclse af
ledere og specialister. De pvrige spillere
pi detre marked er bla. konsulenthusene,
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storre Il=virksomheder, handelshgjskoler
og gvrige efreruddannelsesinstitutioner, Af
disse har Handelshgjskolen i Arhus gen-
nemfure en brugerunderspgelse efter
ECSI-princippet, som det synes relevane
at benchmarke [MEUSs resultater imod
(Martensen er al, 1999),

Handelshppskolen i Arhus opndr felgen-
de seorer fordelr pd studicretning:

Tobel 1. Resultater fra Handelshyiskolen
i Avhus

Studla | Tilfredshed Loyalitet
Bachelor | | 54 &7
Cand. merc. | | 58 73
HD 56 65
DIEU I B85

Sammenlignet med HD-studier —som er
den mest dbenlyse konkurrene dl DIEU -
opnir DIEL scorer, der er omtrent 20 in-
dekspoine hgjere pd sivel tilfredshed som
lovaliter, hvilket er en meger stor forskel.
Det skal reefierdigyvis nasvnes, at en bedre
sammenligning ville opnds, sdfreme der var
tilsvarende tal fra Handelshajskolens "Ab-
ne kurser”, hvor deleagerme i langt hpjere
grad er kunder og ikke "brugere” /stude-
rende. Trods dette synes sammenligningen
relevant, og understreger - om ikke andert
— berertigelsen af DIEU pd markeder.

Sammenhzang mellem DIEUs
kundetilfredshed og indtjening
Tilfredse kunder kan berragres som et
"usynligt™ akrv, der har afegrende betyd-
ning for virksomhedens evne wl at gene
penge (Kristensen et al, 1998). [ marke-
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tinglitteraturen cr der siledes en rekke in-
tuitive argumenter for en positiv sammen-
hang mellem kunderilfredshed, kunde-
loyalitet og virksomhedens indgening;

For det farste betyder hgjere kundenl-
fredshed en mindre udskiftning | kunde-
massen. Erfaringer viser, ar dee er langt
dvrere at tlorzkke nve kunder frem for ac
beholde cksisterende kunder, hvorfor l-
fredshed og loyalitet md have positive
pkonomiske konsekvenser.

For der ander kan hgj kundetilfredshed
bervde lavere markedsferingsomkostnin-
ger for virksomheden., Decre skyldes, at
tilfredse kunder er langt mindre opmaerk-
somme over for konkurrerende produkeer
og reklamer herfor.

For det tredje resulterer hpjere kunde-
tilfredshed ofte | mere positiv "word of
mouth” sdledes, at positive erfaringer med
virksomheden spredes og pd sige skaber
pget kundeinteresse.

Som en naturlig forlengelse af DIEUs
kundertlfredshedsanalyser er kunderesul-
tatcrne sammenholde med virksomhedens
gkonomiske resultater.

Figur 7. 8ammenhangen melfem DI s fan-
detilfredshed ag indijening {996-1999
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Som det ses af figur 7, er der en tvdelig



sammenhxng mellem kundetilfredsheds-
niveauer i DIEL og virksomhedens gko-
nomiske resultat. Denne sammenhang er
ievrigt 1 trid med underspgelser, som er
forcraget pd data fra der svenske kundein-
deks, hvor der er fundet en klar sammen-
hazng mellem udviklingen 1 ulfredshedsni-
veauet of virksomheders indtjeningsud-
vikling (Grgnholdt, 1998).

Ar forbedrer kundetilfredshed ferer il
en stigning i virksomhedens gkonomiske
resultater beryder, ar méilinger af kunderil-
fredshedsniveuaer udger central informari-
on om virksomhedens vaerdi overfor ledel-
sen, investorer og andre interessenter.
Derfor bar informationer om kunderil-
fredshed naturligr indgd i virksomhedens
midlesystem med henblik pd early warning,.
DIEU rapporterer derfor resultaterne fra
kundetilfredshedsunderspgelserne i e vi-
denregnskab, som virksomheden udarbej-
der hvert dr.

Konklusion
Arciklen viser, hvorledes der systematiske

summary

Do recent years there has been an increasing fo-
cus on the design of non-financial measurement
Syatems, ;.f_iff.'g the measurement af ERSTOREr Sei-
tisfaction as a key indicator of performeance.
ffor some years DML has Deen measuring
ctestomier satisfaction, and this article descrides
how the findings have been systematically pro-
cesseel. T 2000, DIEU chose to conplete its
arnual customer satisfaction analysis accor-

arbejde med kundetilfredshed og lgbende
forbedringer hos DIEU har resulteretien
stadig stigende tilfredshed blande kunder-
ne. Milingerne i sig selv forer ikke il for-
bedringer, men de muligear en faktabase-
ret identifikation af organisatoriske ind-
satsomrader. Erfaringerne fra DIEU er
desuden, ar milinger generele har den for-
del, ar de klare kan kommunikere og syn-
ligeore, hvilke mil organisationen arbejder
mod overfor virksomhedens interessenter.
Desuden gor méilingerne det mulige at
evaluere effekeen af de tiliag, som organi-
sationen ivaerksasteer, herunder om de op-
stillede mdl indfrics.

Som artiklen har vist, bidrager anven-
delsen at ECSI-modellen med en rekke
yderligere fordele il de ovenfor naevnte.
Den vassentligste er, at det nu er mulige
for virksomheder ac resuleat benchmarke
sig med konkurrenter og andre virksomhe-
der og derved i et konkret sammenlig-
ningsgrundlag af niveauer for virksomhe-
dens milinger.

ding to the European standard (KCST), as did
many other Danish enterprises. The avticle de-
seribes the ideas and methodologies belind
FCSE, as well as DIELs apportanity to
benchmant when using the ECST concept. In
conclusion the article illustrates that the theo-
retically postulated relations betarcen custonrer
satisfuction and company profits also apply to
DIEL.
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