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Abstract
(This thesis is written in Swedish)

Background and problem discussion: The present study will focus on non-financial
performance measures, reflected in the electricity industry. The electricity sector has
undergone major changes since the deregulation in 1996 and is therefore particularly
interesting to explore. Until the mid- 90s were all the electricity produced and distributed of
major power companies and municipal utilities. Before the deregulation didn’t the energy
companies need to focus on customers as much as they do today, since the customers at that
time were unable to switch energy supplier. After the deregulation competition has increased
in the market and companies must work harder to satisfy customers’ needs and
desires. Bergmasth & Stridh (2004) notes that customer’s today has increasing demands for
the energy companies and are also free to choose the energy company that best meet their
needs. Bergmasth & Stridh (2004) have through their study found that about 40 percent of
customers actually switching energy companies. The reason for customers change energy
company is because they were dissatisfied with the service they provide (Bergmasth & Stridh
2004). From the above discussion it is interesting to examine how energy companies use non-
financial performance measures to meet the competition and customers' growing
demands. We did not find any previous studies that address non-financial performance
measures in the electricity industry. Several authors (Ax et al (2007, Ittners 2003) argues that
non-financial measures has become more important but how does it looks in the electricity
industry? Above background and problem discussion has resulted in the following research
questions;

*What non-financial measures are used and what function do they have?
*What impact has the non-financial measures??

*What non-financial measures are particularly important?

* Has the approach to the non-financial measures changed?

Purpose: The purpose of this study is to identify non-financial performance measures of four
companies in the electricity industry and examine their significance.

Method: The study will be of descriptive nature. In order for us to explore non-financial
performance measures as reflected in the electricity industry, we use interviews, this will
result in that we have a hermeneutic perspective and a qualitative approach.

Results and conclusions: Based on the studies gathered empirical data, we can conclude that
there are several non-financial measures which are important performance measures. The
identified non-financial performance indicators common to all firms is, customer satisfaction,
employee satisfaction and environment. The non common performance indicators identified
are quality, SM in telephony and customer service and brand name. The dimensions we have
found most important is customer satisfaction and environment.



SAMMANFATTNING

Bakgrund och problemdiskussion: Foreliggande studie kommer att handla om hur icke-
finansiella  prestationsmatt ~ kommer  till  uttryck inom  elmarknadsbranschen.
Elmarknadsbranschen har genomgatt stora forandringar sedan avregleringen ar 1996 och ar
darfor sarskilt intressant att undersoka. Fram till mitten av 90-talet producerades och
distribuerades all el av nagra stora kraftbolag och kommunala elverk. Innan avregleringen
behdvde energiforetagen inte fokusera pa kunderna i samma utstrackning som idag eftersom
kunderna da inte kunde byta energileverantor. Efter avregleringen har konkurrensen okat pa
marknaden och foretagen maste arbeta hardare med att tillfredstalla kundernas behov och
onskningar. Bergmasth & Stridh (2004) konstaterar att kunderna idag har allt storre krav pa
energiforetagen samt att de ocksa fritt kan vélja det energiforetag som bést motsvarar deras
krav och 6nskemal. Bergmasth & Stridh (2004) har genom sin studie kommit fram till att ca:
40 procent av kunderna faktiskt byter energiforetag. Skalet till att kunderna byter
energiforetag beror pa att de varit missndjda med energiforetagens service (Bergmasth &
Stridh  2004). Utifran ovanstaende diskussion dar det intressant att undersoka hur
energiforetagen anvander sig av icke-finansiella prestationsmatt for att moéta konkurrensen
och kundernas okade krav. Vi har inte hittat ndgon tidigare studie som behandlar icke-
finansiella prestationsmatt inom elmarknadsbranschen. Flera forfattare (Ax et al (2007, Ittners
2003) havdar att icke-finansiella matt har blivit allt viktigare men hur ser det ut i
elmarknadsbranschen? Ovanstdende bakgrund och problemdiskussion har resulterat i féljande
forskningsfragor;

o Vilka icke-finansiella matt anvands samt vilken funktion och betydelse har de?
e Vilka icke-finansiella matt har sarskild betydelse?

Syfte: Syftet med studien &r att identifiera vilka icke-finansiella prestationsmatt som kommer
till uttryck for fyra foretag inom elmarknadsbranschen. Vidare avser vi att undersoka vilken
betydelse de icke-finansiella matten har i jamforelse med de finansiella matten samt &ven
undersoka vilka icke-finansiella matt som ar viktigast att méata.

Metod: Studien kommer vara av deskriptiv karaktar, vilket innebér att den kommer att vara
beskrivande. For att vi skall kunna underséka vilka icke-finansiella prestationsmatt som
kommer till uttryck inom elmarknadsbranschen kommer vi att anvanda oss av intervjuer, detta
kommer att resultera i att vi har ett hermeneutiskt perspektiv och en kvalitativ ansats.

Resultat och slutsatser: Utifran studiens insamlade empiriska material kan vi dra slutsatsen
om att det finns ett flertal icke-finansiella matt som ar betydelsefulla prestationsmatt. De
identifierade icke-finansiella prestationsmatten som ar gemensamma for samtliga foretag ar;
kundnojdhet, medarbetartillfredsstéllelse och milj6. De icke gemensamma identifierade
prestationsmatten ar kvalitet, SM i telefoni och kundtjanst och varumarke. De matt som vi
funnit har storst betydelse ar kundnéjdhet och miljo.
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1. INLEDNING

| detta inledande kapitel presenteras bakgrunden till valt amnesomrade. Inledningsvis
beskrivs elmarknadsbranschen och varfor branschen ar intressant att undersoka narmare.
Kapitlet fortsatter med en problemdiskussion, vilken mynnar ut i fyra forskningsfragor och
vidare studiens syfte. Déarefter belyses studiens motiv och kapitlet avslutas med en beskrivning
av studiens fortsatta disposition.

1.1 BAKGRUND

Foreliggande studie kommer att handla om hur icke-finansiella prestationsmatt kommer till
uttryck inom elmarknadsbranschen. Elmarknadsbranschen har genomgatt stora férandringar
sedan avregleringen ar 1996 och &r darfor sarskilt intressant att undersoka. Fram till mitten av
90-talet producerades och distribuerades all el av nagra stora kraftbolag och kommunala
elverk (Damsgaard & Green, 2005). Produktionen och distributionen av el var reglerad liksom
prissattningen men roster hojdes for en avreglering. Syftet med avregleringen var att den
skulle 6ka effektiviteten och sdnka priserna, vilket skulle gagna elkonsumenterna (Bergmasth
& Stridh, 2004).

Ar 1992 bolagiserades det tidigare statligt dgda Vattenfall, vilket 6ppnade mot reformen att
avreglera elmarknaden. | samband med att elmarknaden avreglerades ar 1996 bildade Sverige
tillsammans med Norge en nordisk elbérs — Nord Pool — som numera &ven inkluderar
Danmark och Finland. Pa denna elbdrs kan elproducenterna sélja sin el som exempelvis kan
komma fran vattenkraft och karnkraft (Damsgaard & Green, 2005). Nu &r elpriset for kunden
uppdelat i tre delar — elpris, natavgift och skatt. Av dessa delar &r det bara elpriset som ar
konkurrensutsatt medan natavgiften fortsattningsvis bestdms av natdgaren och &r darmed att
betrakta som ett monopol (Bergmasth & Stridh, 2004).

Enligt Bergmasth & Stridh (2004) féljer denna avreglering den fortlépande utvecklingen i
vérlden, vilken innebdar att energimarknaderna ombildas for att bli &nnu mer
konkurrensutsatta. Som en foljd av avregleringen har det enligt Bjork et al (2001) uppkommit
olika trender inom elmarknadsbranschen dér en av trenderna &r ett 6kat kundfokus. Detta kan
ta sig i uttryck genom att energiforetagen erbjuder kunden mertjanster som &r knutna till
energiomradet, i syfte att skapa starka varumarken (Bjork et al, 2001). Hur vl
energiforetagen kan anpassa sig till en marknad dar kunderna stéller alltmer hdga krav ar helt
avgorande for foretagens langsiktiga overlevnad. Det som kunderna forst och framst
efterfragar hos energiforetagen ar ett lagt elpris, darefter foljer ett stabilt elpris och goda
kundrelationer (Bergmasth & Stridh, 2004).

| och med avregleringen forandrades inte bara forséljningen av el utan dven synen pa hela
verksamheten. Dessa forédndringar gor sig synliga genom att kundernas tillfredsstéllelse blir
allt viktigare (Sandoff, 2002). Soderlund (1997) menar ocksa att foretag i stort har blivit allt
mer intresserade av att veta hur néjda deras kunder dr och de ser ett samband mellan ngjda
kunder och andra variabler. Foretagen vet att njda kunder aterkommer och att de talar val om
foretaget till andra potentiella kunder, vilket innebdr att kunderna tar hand om fdretagens
marknadsforing (Soderlund, 1997). Kundlojalitet och ndjda medarbetare ar viktiga icke-
finansiella matt att mata eftersom de pa ett eller annat sétt paverkar foretagets I6nsamhet
(Ittners, 2003). Ax et al (2007) menar att det skett en forandring av synen pa de icke-
finansiella matten och att intresset for att mata icke-finansiella matt har 6kat drastiskt. Aven
Ittners (2003) pavisar i sin artikel att matningar av icke-finansiella matt har 6kat under senare
ar. Det som har drivit pa betydelsen av icke-finansiella matt &r den kritik som riktats mot de
finansiella matten. Flera forfattare (Ax et al, 2007 & Kaplan & Norton, 1996) lyfter fram att
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de finansiella matten inte tar hansyn till foretagets omgivning sasom kund- och
leverantorsrelationer samt medarbetartillfredsstallelse. Ax et al (2007) anser att
prestationsmatt som fangar upp kundnéjdhet, medarbetartillfredsstallelse, kvalitet, leveranstid,
service spelar en allt storre roll hos foretag idag.

1.2 PROBLEMDISKUSSION

Som beskrivs ovan har intresset for att mata olika icke-finansiella prestationsmatt sasom
kundndjdhet och kundbeteende Okat. Att icke-finansiella matt har fatt allt storre betydelse
aterspeglas i Ittners & Larckers (2003) resonemang da de menar att foretag idag i allt stérre
utstrackning mater icke-finansiella matt sasom kundlojalitet och medarbetartillfredsstallelse.
Av den anledningen ar det intressant att titta narmare pa hur foretag inom
elmarknadsbranschen anvander sig av icke-finansiella matt. Energiforetagen bestar av en del
som &r monopol och en annan del som &r utsatt for stark konkurrens och darfor vill vi
undersoka i vilken utstrackning dessa foretag anvander sig av icke-finansiella matt nar de
skall mata sina prestationer. Vi tycker att det &r av stort intresse att se hur foretagen hanterar
konkurrensen med icke-finansiella matt som hjalpmedel.

Finansiella matt upplevs ha en del svagheter sdsom att de inte bidrar med tillracklig
information om vad som skapar framtida véarde (Ax et al, 2007). Enligt Kaplan & Norton
(1996) finns det kritik fran flera hall mot anvandandet av finansiella prestationsmatt. Kaplan
& Norton (1996) framhaver att de finansiella matten i dagens teknologiska och
kundorienterade globala konkurrens inte utgér nagon bra bedémning av framgang. Istéllet
skall foretagsledningarna fokusera pa att forbattra kundndjdhet, kvalitet och kompetens hos de
anstallda. Genom grundlaggande forbattringar pa icke-finansiella matt sdsom kundndjdhet
och kvalitet kommer dven de finansiella matten paverkas pa ett positivt satt (Kaplan &
Norton, 1996).

Innan avregleringen behdvde energiforetagen inte fokusera pa kunderna i samma utstrackning
som idag eftersom kunderna inte kunde byta energileverantdr. Efter avregleringen har
konkurrensen okat pa marknaden och foretagen maste arbeta hardare med att tillfredsstalla
kundernas behov och énskningar (Bergmasth & Strid, 2004). Bjork et al (2001), och Sandoff
(2002) menar att avregleringen medfort omfattande férandringar inom elmarknaden och att
kunderna nu star i fokus. Bergmasth & Stridh (2004) konstaterar att kunderna idag har allt
storre krav pa energiforetagen samt att de ocksa fritt kan valja det energiforetag som bast
motsvarar deras krav och dnskemal. Bergmasth & Stridh (2004) har genom sin studie kommit
fram till att ca: 40 procent av kunderna faktiskt byter energiforetag. Skélet till att kunderna
byter energiforetag beror pa att de varit missnojda med energiforetagens service (Bergmasth
& Stridh, 2004).

Utifran ovanstaende diskussion &r det intressant att undersoka hur energiféretagen anvander
sig av icke-finansiella prestationsmatt for att méta konkurrensen och kundernas okade krav.
Vi har inte hittat nagon tidigare studie som behandlar icke-finansiella prestationsmatt inom
elmarknadsbranschen. Varvid vi anser att en studie kan bidra till en inblick i hur
energiforetagen arbetar for att mota konkurrensen och vilka matt de da anvander. Da flera
forfattare (Ax et al, 2007 & Ittners, 2003) havdar att icke-finansiella matt har blivit viktigare
vill vi undersoka hur ser det ut i elmarknadsbranschen?

Ovanstaende bakgrund och problemdiskussion har resulterat i foljande forskningsfragor;

e Vilka icke-finansiella matt anvands samt vilken funktion och betydelse har de?
e Vilka icke-finansiella matt har sarskild betydelse?
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1.3 SYFTE
Utifran studiens bakgrund och problemdiskussion har féljande syfte formulerats;

Syftet med studien ar att identifiera vilka icke-finansiella prestationsmatt som kommer till
uttryck for fyra foretag inom elmarknadsbranschen. Vidare avser vi att undersoka vilken
betydelse de icke-finansiella matten har i jamforelse med de finansiella matten samt aven
undersoka vilka icke-finansiella matt som ar viktigast att méata.

1.4 MOTIV FOR STUDIEN

Elmarknadsbranschen har genomgatt stora forandringar sedan reformen ar 1996. Branschen
har gatt till ett mer kundinriktat perspektiv i samband med 6kad konkurrens. Motivet for
studien ar att undersoka om de icke-finansiella matten har fatt en allt storre betydelse mot
bakgrund av de forandringar som skett.

1.5 AVGRANSNING

Studien ar avgransad till att enbart behandla fyra energiféretag. Vidare ar studien avgréansad
till att endast behandla den konkurrensutsatta delen i elmarknadsbranschen. Detta innebar att
foretaget maste vara ett elhandelsforetag for att inkluderas i studien.

1.6 FORTSATT DISPOSITION

[ kapitel tva konuner vi inledningsvis behandla begreppet ekonomistyining och
darefter elkkonomistyrmingens forandring . Vidare kommer vi belyza tidigare forskning
2l -eide . inom omradet prestationsmatnitng och stalla finansiella métt mot icke finansiella
matt samt behandla hur en kombination av dem skulle se ut.
refensram )
*I kapitlet redogor vi for vald metod, vilken ligger till grund for genomforandet av
gtudien. Vi kominer forst behandla studiens upplagg. Vidare kommer vi behandla
hur varaurval skett och var datainsamling samt intervjutekning. Avslutningsvis
dizkureras studiens tillforlitighet och validiter och kallkritik ges.
7
N
I fjarde kapitel aterges respondenternas svar pa intervjun, vilket behandlar varje
foretag fér sig. Kapitlet avelkutas med en sammanfattande diskussion.
-/
N
I femte kapitlet analyseras resultater av empirin, vilket lkkommer diskuters utifran de
uppstallda forksningsfragorna. Kapitlet avslutas men en koppling till tidigare
forskning.
J
[ sista kapitlet sker en sammanstallning utav studiens resultat, vi besvarar studiens
syfte saml forslkanngsfrigor. Vidare £5ljer en avslutande diskussion och kapitlet
avslutas med forslag till fortsatt forskning,
J/




2. TEORETISK REFERENSRAM

Den teoretiska referensramen inleds med en beskrivning hur den teoretiska referensramen
har byggts upp och varfor. Darefter beskrivs begreppet ekonomistyrning och de férandringar
som skett. Vidare sker en redogorelse for hur prestationsmattssystem fungerar, vilket foljs av
tidigare forskning inom icke-finansiella och finansiella prestationsmatt. Slutligen behandlas
hur en kombination av finansiella och icke-finansiella prestationsmatt kan se ut.

2.1 INLEDNING TILL TEORI

Den teoretiska referensramen har valts utifran studiens undersokningsomrade; icke-finansiella
matt inom elmarknadsbranschen. Ett icke-finansiellt matt ar ett prestationsmatt, vilket ingar i
ett foretags ekonomistyrning. Saledes inleds studiens teoretiska referensram med att forklara
begreppet ekonomistyrning. Eftersom det har skett betydande forandringar inom omradet
ekonomistyrning ar det vasentligt att beskriva dessa ocksa. Darefter tas tidigare studier inom
prestationsmatning upp, detta leder oss vidare in pa icke-finansiella och finansiella
prestationsmatt. For att 6ka studiens trovardighet har forskning som pavisar bade svagheter
och styrkor med de icke-finansiella mattens behandlats. Den teoretiska referensramen avslutas
med att redogdra for hur en kombination av icke-finansiella och finansiella matt skulle kunna
bida till att styra foretaget i ratt riktning och hur detta i sa fall skall ga till. Genom denna
teoretiska referensram kan vi sétta vara forskningsfragor i ett strre perspektiv och senare
analysera vart empiriska resultat mot vad tidigare forskning kommit fram till.

Ekonomistyrning ‘

=

Prestationsmatning ‘

= =

Icke- finansiella Finansiella prestationsmatt ‘

prestationsmatt

- -

Kombination av icke- finansiella och finansiella prestationsmatt ‘

Figur 2.1 Val av teori



2.2 EKONOMISTYRNING

Nar foretag utformar sin ekonomistyrning maste det stélla sig fragor som exempelvis vad som
skall uppnas samt vad som troligast kommer att handa. En uppenbar fraga &r vilken styrning
som bor anvandas. Ekonomistyrningens uppgift ar att forsoka paverka beteenden och
motivera och inspirera medarbetare i en organisation till att utféra aktiviteter som gynnar
organisationens mal. Det ar dven en process som skall upptécka och korrigera felaktigheter i
agerandet, som exempelvis olika former av missanvéndning av resurser (Merchant & Van der
Stede, 2007).

Ett foretag kan arbeta mot olika typer av mal som &r riktade mot till exempel 16nsamhet,
resultat, kunder, kvalitet, personal och miljo. Ekonomistyrningen fokuserar mot ekonomiska
mal som antingen kan vara av finansiell eller icke-finansiell karaktar. De ekonomiska malen
behover inte bara vara av slaget rantabilitet pa eget kapital och resultat efter skatt. De kan
ocksa vara kundndjdhet, medarbetartillfredsstallelse, kvalitet och leveranstid. Skillnaden
mellan dem &r att de finansiella matten ar “slutmal” for foretaget som helhet medan dem icke-
finansiella ar utgor medel for att uppna finansiella mal. Trenden har under de senaste aren lett
till allt storre fokus pa icke-finansiella mal som “drivare” av finansiella prestationer (Ax et al,
2007)

| de flesta organisationer & malen val kanda och de kan vara av antingen finansiell eller icke-
finansiell karaktar. Det ar viktigt att medarbetarna har en forstaelse av vad organisationen vill
uppnd. Strategin definierar hur organisationen skall anvanda sina resurser for att kunna na
sina mal. Viktiga delar av en organisations strategier kommer ifran ett samspel mellan chefer
och anstéllda och fran spontana beslut och lokala experiment som gors for att ldra sig vad som
leder till den storsta framgangen. Att forverkliga strategier ar ekonomistyrningens syfte. Att
motivera anstillda att uppnd organisationens mal samt styrning mot ekonomiska mal
(Merchant & Van de Stede, 2007).

Mal
L 4

Figur 2.2 Ekonomistyrningens utgangspunkter. Kalla: Merchant & Van der Stede (2007)

2.2.1 Forandrad ekonomistyrning

Under 1980-talet kom det massiv kritik fran en rad forfattare, bland annat Johnson & Kaplan
(1987), vilka menade att problemet med ekonomistyrningen var att den inte hade foljt med i
utvecklingen och darfor behdvde fornyas. Chefernas tidshorisont hade krympt till att fokusera
pa manatliga resultat istallet for att ha ett mer langsiktigt perspektiv. Detta kunde fa allvarliga
konsekvenser eftersom kortsiktig fokus kan leda till att investeringar som paverkar den
langsiktiga lonsamheten inte genomférs. Vidare menar Johnson & Kaplan (1987) att de
davarande redovisningssystemen inte var tillrackligt tillforlitliga eftersom de ofta gav
missvisanden information till ledningen.



Under en period av tio ar har det skett stora forandringar inom ekonomistyrningen.
Forandringarna beror i forsta hand pa den ckade globaliseringen och att konkurrensen har
okat betydligt. Det har funnits ett stort intresse att forbattra prestationsmatten och det
balanserade styrkortet har exempelvis tagits fram (Kald & Nilsson, 2000). Foretag fokuserar
idag i allt storre utstrackning pa sina kunder och manga mater ocksa regelbundet hur néjda
deras kunder ar. Detta ar sarskilt vanligt i organisationer som arbetar pa ett decentraliserat satt
med manga resultatenheter.

Flera foretags mission ar idag att fokusera pa kunderna. Ett exempel pa detta kan vara att
foretaget gar ut med att sédga att de vill vara dem som &r béast pa att leverera varde till
kunderna. Hur bra ett foretag presterar utifran sina kunder har hos ledningen blivit en
prioriteringsfraga (Kaplan & Norton, 1992).

Tidigare har foretag nastan uteslutande tittat pa de finansiella matten som ett matt pa
I6nsamhet, men utvecklingen gar till att finansiella matt behandlas som ett matt bland flera
andra matt. | framtiden kommer féretag att behova tanka om nar de skall mata sitt foretags
prestationer. Matningar av kundtillfredsstéllelse, bra kundservice och kvalitet har blivit vitala
for foretagen att ta hansyn till (Eccles, 1991). Aven Ittner & Larcker (2003) framhaller detta
och menar att foretag idag i allt stérre utstrackning mater icke-finansiella matt sasom
kundlojalitet, medarbetartillfredsstéllelse. Att anvanda sig av icke-finansiella matt ger
foretaget en mangd fordelar. Anstéllda kan fa battre aterkoppling pa vad de har presterat och
investerare far en battre helhetsbild av hur val foretaget har presterat (Ittner & Larcker, 2003).

2.3 PRESTATIONSMATNING

Syftet med prestationsmétning ar i forsta hand att implementera och géra det mojligt for
foretaget att genomfdra sin strategi och att uppna malen. Det genomférs manga olika
prestationsmatningar i foretag, exempelvis matningar av finansiella prestationer sasom
resultat, kostnader, lénsamhet och forséljning. Méatningar av icke-finansiella matt har okat de
senaste dren pa grund av att de finansiella matten upplevs ha en del svagheter. Den kritik som
framst riktas mot de finansiella prestationsmatten ar de inte tar hansyn till exempelvis
kundtillfredsstallelse, kvalitet och tid som &r viktiga konkurrensmedel for foretagen. De bidrar
inte heller tillrackligt med information om vad som genererar framtida vardeskapande (Ax et
al, 2007).

Genom prestationsmatningar skapas det mojlighet att se hur verksamheten ar utformad, hur
den presterar och darigenom fa en uppfattning om huruvida foretagets mal kan nas eller inte.
Vidare fungerar prestationsméatningen som ett medel for att stimulera och motivera anstallda.
Den ger dven information om vad intressenterna tycker om fOretagets prestationer,
exempelvis vad kunder har for synpunkter pa hur foretaget skoter sig och foretagets ataganden
gentemot dem. Prestationsmatningarna kan dven ge besked om pa vilket satt den kortsiktiga
verksamheten passar in i de langsiktiga planerna, vilket hjalper till att uppna langsiktiga mal
(Ax et al, 2007). De anstalldas, och chefernas beteenden paverkas i stor utstrackning av
foretagets prestationsmatningssystem. De ar val medvetna om att traditionella finansiella matt
som exempelvis ROl (Return on Investment) kan ge felaktiga signaler angaende fortsatta
forbattringar och innovationer. Manga anser att de traditionella finansiella prestationsmatten
var battre lampade att anvanda sig av under industrins storhetstid men med tanke pa den
kunskap och kompetens som foretag idag har, kénns de inte tillrackligt kompletta (Kaplan &
Norton, 1992). Forfattarna Kaplan och Norton (1992) anser att det &r viktigt att utforma ett
bra system av prestationsmatt som stammer 6verens med saval foretagets langsiktiga strategi
som det dagliga arbetet.



Vidare havdar Merchant och Van der Stede (2007) att prestationsmatningssystemet maste tala
om for ledningen i fall en investerad summa pengar i kundnéjdhet ar viktigare an att investera
i produktkvalitet eller produktinnovation. Vissa individuella matt kan vara dyra att anvanda,
speciellt om de involverar anvandandet av matt som redan finns. Det kan till exempel vara
kostsamt att administrera undersokningar av kundtillfredsstéllelse (Merchant & Van der
Stede, 2007). For att oka lonsamheten i ett foretag ar det noddvéandigt att utveckla
prestationsmatt som reflekterar langsiktig livsduglighet. Det &r aven viktigt att fokusera pa
tillgdngar och kompetens. Genom att undersoka exempelvis kundtillfredsstallelse,
produktkvalitet, personalens kompetens och prestationer och nya produkter &r det mojligt att
identifiera ett foretags prestationsomrade (Aaker, 2005).

| en studie av forfattarna Kald och Nilsson (2000) underscks hur stora nordiska foretag ser pa
olika typer av prestationsmatt och vilka de anser vara de allra viktigaste. Foretagen fick svara
pa hur viktiga de ansag ett visst antal prestationsmatt var och gradera dem pa en skala mellan
1-7, dar 1 inte var sa viktigt medan 7 var mycket viktigt. Resultatet av undersékningen var att
foretagen tyckte att lonsamhet, forséljning och Iaga kostnader var det som var viktigast i
verksamheten. Prestationsmatt som berorde externa relationer som leveranssakerhet,
marknadsposition och kundtillfredsstéllelse ansdgs ocksa vara ganska viktiga. Daremot ansag
forfattarna att det var markligt att matt som miljo, utveckling av nya produkter och
medarbetartillfredsstallelse och attityder inte ansags lika viktiga som de andra matten (Kald &
Nilsson, 2000). Ittner & Larcker (1998) beskriver i sin artikel hur foretag néstan uteslutande
har forlitat sig pa finansiella matt som exempelvis budgetar, resultat, finansiell avkastning och
aktieutdelning for att méata prestationer. Manga foretag anser nu att den tonvikt som har lagts
pa finansiella matt inte Gverensstammer med deras relativa betydelse (Ittner & Larcker, 1998).

2.4 FINANSIELLA PRESTATIONSMATT

Vanliga finansiella matt pa prestationer ar resultat, Ionsamhet, forsaljning och kostnader (Ax
et al, 2001). Det finns olika fordelar med att anvanda finansiella matt och Merchant & Van
der Stede (2007) tar upp nagra av dem; (1) Finansiella mal kan vara avgorande i vinstdrivande
foretag, da vinster och kassafloden leder till avkastning for investerare. Avkastning ar bland
det viktigaste mattet for en extern anvandare i syfte att utvardera foretagets prestation. (2) De
finansiella matten ger ett samlat matt pa prestationen. Genom att samla flera aktiviteters
resultat i ett enda eller flertal matt bidrar det till battre mojligheter till att jamfora
aktiviteternas effekter. (3) De finansiella matten &r precisa och objektiva och Merchant & Van
der Stede (2007) havdar att de finansiella matten generellt bidrar till signifikanta mattfordelar
jamfort med mer mjuka vérden och subjektiv information. (4) Slutligen &r kostnaden for att
implementera finansiella prestationsméatningssystem lag i jamforelse med andra typer av
ekonomistyrningssystem. Detta beror pd att det finansiella prestationsméatningssystemets
karna redan finns. Men trots de fordelar som finnas med att anvénda ett finansiellt
prestationsméatningssystem finns dven studier som tar upp dess brister (Ittner & Larcker, 1998,
Kaplan & Norton 1996, Johanson & Kaplan, 1987). Johanson & Kaplan (1987) var en av de
forsta som kom att kritisera det traditionella prestationsmatningssystemet, vilket endast
fokuserade pa finansiella matt.

2.4.1 Tidigare forskning inom finansiella prestationsmatt

Ittner & Larcker (1998) menar att manga chefer upplever att de traditionella
redovisningsbaserade matsystemen inte ldngre rdcker till. Kritik som har framforts mot
finansiella matt ar att de inte stoder langsiktiga investeringar, detta da uppmarksamheten
riktas mot att generera kortsiktig avkastning, for att driva upp aktiekursen (Kaplan & Norton,
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1996). Annan kritik Kaplan & Norton (1996) framfor ar att finansiella matt gynnar de
investeringsformer dar avkastningen ar enklast att mata. Vidare leder detta till att
investeringar i  immateriella  tillgdngar, kompetens,  kundtillfredsstdllelse  och
produktutvecklingar forbises, da de ar svarare att mata (Kaplan & Norton, 1996).

Aven externa investerare har uttryckt sitt missnoje med att de ekonomiska rapporterna endast
visar historiska resultat (Kaplan & Norton, 1996). Istallet menar Kaplan & Norton (1996) att
investerarna vill ha information som hjéalper dem att forutse framtida resultat, for de foretag
som de har investerat i eller funderar pa att investera i. Exempelvis efterfragade Vice
ordférande i US Steel och Carnegie Pensionsfond, Peter C. Lincoln, att icke-finansiella
prestationsmatt sasom kundndjdhet och produktutvecklingshastighet skulle rapporteras. Da
han menade att saddana uppgifter kravdes for att kunna ge en fullstandig bild av foretaget
(Kaplan & Norton, 1996).

Aven branschorganisationen AICPA (American Institute of Certified Public Accountants) har
i en rapport uttryckt en oro med en alltfor stor fokusering pa finansiella resultat. AICPA
havdar att anvandarna fokuserar pa framtiden medan den dagliga verksamheten istéllet
fokuserar pa vad som redan hant. Vidare framforde AICPA att icke-finansiell matning maste
fa en nyckelroll och att ledningen skall visa bade finansiella och icke-finansiella matt som
anvands i verksamheten. Kommittén gav i rapporten en rekommendation om att foretag skall
anta en mer balanserad och framatblickande strategi. For att anvandarnas behov skall
tillgodoses skall verksamhetens rapportering ge mer information om planer, mojligheter,
risker och osakerheter. Den skall vidare fokusera pa faktorer som skapar langsiktiga varden,
vilket innefattar icke-finansiella matt som visar prestationen hos centrala affarsprocesser (The
AICPA Special Committee on Financial Reporting 1994).

Aven Johanson & Kaplan (1987) uttryckte redan &r 1987 ett missnéje med
ekonomistyrningssystemet och menade att det fokuserar for mycket pa finansiella matt. For
manga foretag har return on investment (ROI) blivit det enda mattet pa framgang. Johanson &
Kaplan (1987) menar istallet att framgang beror pa produkter som moter kundernas behov, pa
effektiva produktions- och distributionssystem samt pa effektiva marknadsforingsatgarder. Ett
ineffektivt ekonomistyrningssystem kan undervardera aven de bésta
produktutvecklingsinsatser, forbattringsprocesser och marknadsforingssatsningar (Johanson &
Kaplan, 1987). Aven Gomes et al (2005) framfor i sin artikel Performance measurement
practices in manufacturing firms: an empirical investigation kritik som har riktas mot den
alltfor stora fokuseringen pa finansiella prestationsmatt. Kritiken bestar i; (1) fokus pa det
forgangna, (2) ett hinder vid genomforandet av just-in-time tillverkning, (3) ar inte externt
fokuserade, (4) ar resultatet av atgarder istallet for orsaken av dem, (5) mater och integrerar
inte alla faktorer som &r av betydelse for ett foretags framgang, (6) utesluter viktiga faktorer
sdsom kundserviceinnovationer, kvalitetsniva och anstélldas utveckling, vilka ar faktorer som
paverkar marknadsandelar och vinst, (7) uppmuntrar till lokaloptimering, vilket inte hjalper
foretagens strategiska val. Som en reaktion pa denna kritik utvecklades ett flertal olika
modeller for prestationsmatning, dar nagra av de mest erkanda ar the balanced scorecard
(Kaplan and Norton, 1992), the performance measurement matrix (Keegan et al., 1989), the
integrated dynamic PMS (Ghalayini et al., 1997) och SMART (Cross and Lynch, 1989;
Lynch and Cross, 1991).



2.5 ICKE-FINANSIELLA PRESTATIONSMATT

Det finns ingen klar definition av icke-finansiella matt, istallet ges olika exempel vad icke-
finansiella matt kan vara. Ax et al (2002) tar upp olika prestationsmatt och de icke-finansiella
matten som behandlas &r kunder, personal, produktivitet, kvalitet och tid. Merchant & Van der
Stede (2007) ndmner marknadsandel, tillvaxt, lageromsattningshastighet, kundndjdhet,
produktutveckling, produktkvalitet samt forskning och utveckling som nagra exempel pa icke-
finansiella matt. Said et al (2003) tar upp ocksa upp kund- medarbetarundersokningar,
kvalitet, marknadsandel, produktivitet och innovation som icke-finansiella matt.

Var definition av icke-finansiella matt &r i enlighet med FASBs speciella rapport om foretag
och finansiell rapportering (Upton, 2001:5), vilken angav att icke-finansiell rapportering ar
sadan information som index, kvottal, raknetal, vilka inte presenteras i den grundlaggande
finansiella rapporten. En grundlaggande finansiell rapport skall innehalla en balansrakning,
resultatrdkning, noter, kassaflode och redogorelse for forandringar i eget kapital (IAS 1 punkt

8, IFRS/IAS 2006). Aven andra forfattare som Orens & Lybaert (2009), Amir et al (2003),
Flostrand (2006) och Robb et al (2001) anvander ocksa denna definition pa icke-finansiella
matt. Malet med icke-finansiell prestationsmatning &r att anpassa ledningens incitament med
langsiktigt véarde for aktiedgarna och att béattre anpassa aktieagarvardeskapande med socialt
vardeskapande (Chatterji & Levinem, 2006).

2.5.1 Tidigare forskning inom icke-finansiella prestationsmatt

Merchant & Van der Stede (2007) konstaterar att de icke-finansiella matten ofta &r
vardeskapare och darmed ledande indikatorer pa den framtida finansiella prestationen. Vidare
tar Merchant & Van der Stede (2007) upp icke-finansiella matt som ett satt att hantera
problematiken med Kortsiktigt beteende, vilket uppstar nar finansiella resultat far for stort
fokus. Genom att komplettera de icke-finansiella matten med finansiella matt skapas en
kombination av olika matsystem som ett sétt att motverka kortsiktig handlande (Merchant &
Van der Stede, 2007). Flera forfattare daribland Rogers & Grant (1997), Breton & Taffler
(2001), Garcia-Meca (2005), Flostrand (2006), Garcia-Meca & Martinez (2007) och Orens &
Lybaert (2007) genom Orens & Lybaert (2009) finner att en betydande andel av en
analytikers rapport inte inkluderar finansiell information.

Ittner & Larcker (1998) menar att forbattringar inom icke-finansiella omraden sasom kvalitet,
kund- eller medarbetartillfredsstallelse och innovationer ar investeringar i foretagsspecifika
tillgangar, men att dessa inte fangas upp i I6pande redovisningsargarder. Icke-finansiella matt
for investeringar i immateriella tillgangar kan vara battre vagvisare for framtida finansiella
prestationer an vad historiska redovisningsmatt ar. Vidare understryks att de icke-finansiella
matten borde komplettera de finansiella matten inom det interna redovisningssystemet
(Deloitte Touche Tohmatsu International 1994 och Kaplan & Norton 1996 genom Ittner &
Larcker, 1998). Garcia-Meca & Martinez (2007) fann i deras studie att méangden icke-
finansiell information i analytikernas rapporter oOkar i takt med Ionsamhet och
tillvaxtmojligheter. Bouwman et al. (1995) visar att finansanalytiker samlar icke-finansiell
information for att fa en battre inblick i foretagets prestation. Elliot (1992) beskriver i sin
artikel att da varlden snabbt forandras och blir mer komplex, behover beslutsfattare nya
informationskéllor och att manga av dem ér, icke-finansiella. Elliot (1992) drar slutsatsen att
om redovisningen vill behalla sin relevans maste de ge den information som anvandarna
verkligen behdver. Dempsey et al. (1997) genomfdrde en studie bland finansanalytiker och
fann att finansanalytiker ofta anvéander icke-finansiella prestationsmatt for att bedoma
foretagen. Barua et al. (1995) menar att icke-finansiella matt ocksa kan ge mer direkt och
omedelbar feedback pa ledningsinsatser an vad finansiella matt ger.
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Said et al (2003) undersoker konsekvenserna av att anvanda icke-finansiella matt som en del i
ersattningskontrakt for bade nuvarande och framtida resultat. Resultat av Said et al (2003)
studie 6verensstaimmer med tidigare studier (Anderson et al. 1994; Banker et al. 2000; Foster
& Gupta 1997), vilka bevisar att icke-finansiella matt kan kopplas ihop med foretagets
framtida ekonomiska prestation. Anderson et al (1994) amnar narmare undersoka sambanden
mellan kundbaserade prestationsmatt sasom  kundtillfredsstéllelse och traditionella
redovisningsmatt for ekonomisk avkastning. Forfattarna Anderson et al. (1994) kommer fram
till att foretag som faktiskt uppnar en hog kundndjdhet ocksa far en Gverlagsen ekonomisk
avkastning. Om kundnojdheten ckar med en punkt per ar har detta ett nettonuvarde pa $7.48
miljoner, vilket i studien representerar en successiv 0kning med 11,5 procent.
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3. METOD

Har redogor vi for vara val av metoder och vart tillvadgagangssatt. Inledningsvis presenteras
studiens upplagg, vilket foljs av dess karaktaristiska. Vidare kommer vi att redogora for vart
urval, var datainsamling samt hur intervjuerna har genomforts. Innan kallkritik ges kommer
vi diskutera studiens validitet och reliabilitet.

3.1 STUDIENS UPPLAGG

Utifran studiens forskningsfragor och syfte har metodiken utformats. Det &r studiens
forskningsfragor som utgor studiens ryggrad och ligger till grund for valet av teoretisk
referensram. Vidare ar empiri och analys utformad efter studiens forskningsfragor, detta for
att ge studien en tydlig struktur. Genom forskningsfragorna dmnar vi besvara studiens syfte.
For att tydliggora studiens upplagg och tillvagagangssatt har vi tagit fram en modell.

Fas 1: Bakgrund &
Problemdiskussion

\/

Fas 3: Metod Fas 2: Forskningsfragor &
*Intervjuer Syfte
*Urval

*Datainsamling

~—— \/

Empiriskt resultat Teoretisk referensram

\/ \/

Analys; tolkning av det empiriska resultatet

|
—_—————

Slutsats

Figur 3.1 Studiens upplagg
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3.1.1 Studiens karaktaristika

Studiens syfte ar att identifiera vilka icke-finansiella prestationsmatt som kommer till utryck i
ekonomistyrningen for fyra foretag i elmarknadsbranschen samt undersoka deras betydelse.
For att vi skall kunna identifiera de icke-finansiella matten samt forsta betydelsen av dem
maste vi pa djupet undersoka hur de anvands och dess funktion. Detta medfor att studien
kommer vara av deskriptiv karaktér, vilket innebar att den kommer vara beskrivande (Pavel &
Davidson, 2003). Vi amnar i studien beskriva hur undersékningsforetagen arbetar med icke-
finansiella matt, samt vilka matt som ar av mest betydelse, for att saledes kunna gora en
kartlaggning av de icke-finansiella matten.

For att vi skall kunna undersoka vilka icke-finansiella prestationsmatt som kommer till
uttryck inom elmarknadsbranschen kommer vi att anvénda oss av intervjuer, vilka senare
kommer tolkas. Detta kommer att resultera i att vi har ett hermeneutiskt perspektiv, vilket
tolkar en foreteelse genom manniskors handlingar och i spraket. Fokus i studien &r pa att
forklara och identifiera de icke-finansiella matten (Patel & Davidson, 2003).

3.1.2 Undersbkningsansats

Eftersom vi i studien kommer att anvanda oss av intervjuer, vilka skall aterges och tolkas
bygger studien pa en kvalitativ metod. En studie &r antingen av kvalitativ eller ocksa
kvantitativ karaktar och det rader ingen konkurrens mellan dem (Holme & Solvang, 1997).
Eftersom den kvantitativa metoden omvandlar information till siffror som sedan utvérderas
genom t.ex. statistisk analys, har foreliggande studie inte nagra kvantitativa inslag (Holme &
Solvang, 1997). Den kvalitativa metoden ger information ur forskarens synvinkel och
tolkning, vilket innebdr att denna information inte bor omvandlas till siffror (Holme &
Solvang, 1997).

Anledningen till att vi véljer att gora en kvalitativ undersokning beror pa att vi vill ha en
djupare forstaelse och fa en sd bra helhetsbild som mojligt for det amne som vi skall
undersoka. Vi anser oss &ven ha tillrackliga kunskaper inom det &mne vi skulle undersoka,
ekonomistyrning, vilket ar en fordel vid kvalitativa undersékningar. Vi ar inte intresserade av
att anvanda oss av en kvantitativ undersoékningsmetod, sasom en enkatundersokning. Detta
eftersom vi dels inte vill ha fardiga svarsalternativ och dels ar studiens forskningsfragor inte
tillrackligt preciserade, vilket de &r i en kvantitativ studie (Patel & Davidsson, 2003). Studiens
forskningsfragor kraver mer djupgaende information, vilken skall analyseras och tolkas. Hade
vi anvant oss av en kvantitativ metod hade risken varit stor att vi inte hade fatt tillrackligt med
utforliga svar pa vara fragor.

3.2 URVAL

Med kvalitativa intervjuer &r det vasentligt att 6ka informationsvardet och ge en djupare
forstaelse om det fenomen som vi studerar. Det som ska undersokas sker darfor inte av en
slump eller tillfalligt (Holme & Solvang, 1997). | foreliggande studie skedde valet av bransch
forst, darefter foretag och sist respondenter, vilka det nedan kommer att redogdras for i
kronologisk ordning.

3.2.1 Val av bransch

| foreliggande studie har elbranschen valts. Anledning till varfor elbranschen var intressant att
studera narmare ar dels pa grund av de forandringar som skedde i och med avregleringen
1996 och dels pa grund av den negativa uppmarksamhet som har riktas mot energiféretagen
de senaste aren. Lindstedt (2010) uttrycker sin missnojdhet med elmarknaden och skriver att;
avregleringen i langden inte har medfort ren konkurrens och béttre priser, utan vad vi ser ar
en klassisk oligopolsituation med hgjda priser som foljd ” Hon avslutar sitt stycke med
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”Vagen till helvetet ar oftast kantad med goda intentioner” (Lindstedt, 2010). Det har vidare
forekommit avhandlingar som tagit upp huruvida avregleringen varit bra eller inte och dess
konsekvenser (Sandoff, 2002, Bergmasth & Stridh, 2004, Damsgaard & Green, 2005). Da
bade media och forskning riktat stor uppmarksamhet mot branschen uppstod aven ett intresse
hos oss att studera elmarknadsbranschen nédrmare. En annan anledning till att denna bransch
valdes ar pa grund av att elmarknadsbranschen berér de flesta. Alla personer som har eget
boende kommer i kontakt med nagot av energiforetagen och de flesta har ndgon form av
uppfattning om branschen ifrdga. Det faktum att branschen berdr nast intill alla gor den for
0SS &n mer intressant att studera narmare och vidare undersoka hur de arbetar med icke-
finansiella matt.

3.2.2 Val av foretag

Nar branschen var faststalld, aterstod valet av foretag. Detta val grundades pa olika kriterier.
Det framsta kriteriet bestod i att foretaget ifraga skulle vara verksamma inom
elhandelsomradet. Detta val beror pa att elhandeln &r den del som ar mest konkurrensutsatt.
Innan konkurrenssattningen av elmarknaden stod de traditionella elbolagen for distributionen
av el till slutkonsumenten. I och med konkurrenssattningen av elhandeln delades de
traditionella elbolagen upp i nat — och elhandelsforetag. Dér elhandelsféretagen koper el utav
elproducenterna och sedan saljer den vidare till slutkonsument, d.v.s. el-anvéndaren. El-
anvandaren kan fritt valja det elhandelsforetag den vill kopa sin el ifran, men kan inte fritt
vélja nattjansten. Den maste el-anvandaren kopa utav det foretag som har monopol pa
distributionen av elen. Idag &r flera av elhandelsforetagen fortfarande en del av en koncern
som ocksa har natverksamhet (Energimyndigheten, 2000). Ett annat kriterium var att
foretagens huvudkontor skulle vara beldgna inom ett visst geografisk avstand, eftersom vi
bada ar ifran Goteborg och skriver uppsatsen har. Ur ett intresseperspektiv var det mer
intressant att undersoka foretag som vi kénner till. Det sista kravet var att vi ville ha minst tre
undersokningsforetag, detta for att 6ka studiens trovardighet. Vi ville &ven undersdka foretag
av olika storlek men ocksa med olika agarforhallanden for att fa en bredd i det hela. Vi har
valt att undersoka ett stort multinationellt foéretag och tre kommunala foretag av varierande
storlek. Utifran dessa kriterier valdes fyra energiforetag ut.

3.2.3 Val av respondenter

For att kunna gora en tillforlitlig bedomning av vilka icke-finansiella matt som anvands samt
dess betydelse anser vi det vara nédvandigt att intervjua personer som har en helhetsbild av
foretaget. De tillfragade personerna skall dven ha stor kunskap om hur foretaget arbetar med
icke-finansiella matt. Vi ansag att personer med chefsposition lampar sig bast, eftersom de
oftast har en helhetsbild och det &vergripande ansvaret for de prestationsmatt som
forekommer. Vi kontaktade darefter foretagen ifrdga och fick darigenom vidare information
om vilken eller vilka personer som kunde vara aktuella for intervju. Dérefter tog vi kontakt
med dessa personer per telefon och bestdmde tid for intervju. Uppsatsens respondenter &ar
foljande;

FOretag Befattning

Foretag A Research Manager

Foretag B Vice VD

Foretag C Marknadschef

Foretag D Administrativ chef Respondent 1
Marknadschef Respondent 2

Tabell 3.1 Intervjurespondenter
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3.3 DATAINSAMLING

Insamlad data kan kategoriseras som antingen primdardata eller sekundérdata. Priméardata ar
data som forskaren sjalv samlat in och sekundérdata &r data som har samlats in av andra
forskare, personer och institut (Andersen, 1998). Foreliggande studie baseras pa bade
primardata och sekundardata. Primardata bestar av intervjuer fran de olika foretagen och
sekundardata kommer ifran litteratur, vetenskapliga artiklar och avhandlingar.

3.3.1 Priméardata

Priméardata ar data som samlas in fran personer eller grupper av personer och som samlas in
for forsta gangen av en forskare. Priméardata kan samlas in genom intervjuer, frageformular
och observationer. Den datainsamling som sker ar beroende av studiens problemstallning
Jacobsen (2002). Eftersom vi bade vill kartlagga de icke-finansiella matten och samtidigt
forsta deras betydelse kravs djupgaende intervjuer. Darmed kommer studiens primardata besta
av intervjuer. Intervjuer ar mest lampligt att anvanda nar relativt fa enheter skall undersokas,
nér det &r av intresse att veta vad den enskilde individen sager och hur individen tolkar en
foreteelse (Jacobsen, 2002). | foreliggande studie kommer fa enheter undersokas och
anledningen till varfor intervjuer valdes &r att vi &r intresserade av personernas kunskap och
uppfattningar kring icke-finansiella matt.

3.3.2 Intervjuteknik

Intervjuer kan ske med informanter eller respondenter. En informant ar en person som star
utanfor den foreteelse som skall studeras men som anda har mycket att siga om den. En
respondent &r en person som sjélv upplever fenomenet och inte foljer nagon strikt mall. |
foreliggande studie kommer intervjuer med respondenter ske, eftersom en respondent sjélv
upplever det som hander (Holme & Solvang, 1997). For att vi skall kunna forklara och forsta
hur de icke-finansiella matten anvands &ar det lampligast att intervjua personer som arbetar
med de icke-finansiella matten dagligen och kommer i kontakt med dem. Genomférandet av
en intervju kan vara av mer éppen eller mindre dppen karaktar. Vanligtvis ar att den 6ppna
intervjun anda ar strukturerad till viss del. Dock bor intervjun inte vara helt ostrukturerad och
i regel bor en intervjuhandledning utarbetas, vilket ar en dversikt for de amnen som skall tas
upp (Jacobsen, 2002).

For att kunna kartlagga de icke-finansiella matten och deras betydelse genomfordes
personliga intervjuer. For tre foretag skedde den personliga intervjun ansikte mot ansikte, men
for ett foretag gjordes en telefonintervju. Innan vi intervjuade respondenterna skickade vi en
intervjuguide till dem, vilket var ett 6nskemal fran samtliga respondenter. Vi forklarade éven
inom vilket &mne uppsatsen skrevs och i de fall det inte framgick vad vi menade med icke-
finansiella matt fortydligades detta. Under intervjuerna foljde aven vi intervjuguiden, for att
pa sa vis fa en viss struktur och forsakra oss om att vi fick svar pa de fragor vi hade. Saledes
hade intervjuformen en hog grad av dppenhet, eftersom intervjuguiden bestod av 6ppna svar,
men ocksa inslag av struktur, da intervjuguiden innehdll ett antal pa forhand stallda fragor.
Intervjuguiden aterfinns som bilaga 1 och ar utformad av hansyn till studiens syfte samt
forskningsfragor. Intervjun inleddes med att forst forsoka kartlagga vilka icke-finansiella matt
foretaget ifraga hade. Vi behandlade darefter ett icke-finansiellt matt i taget for att fa en bild
av hur detta matt anvandes, och for att fa en forstaelse for dess funktion samt betydelse. Efter
att ha kartlagt de aktuella icke-finansiella matten for foretaget ifraga, skedde en mer fri
diskussion om de icke-finansiella matten. Den forsta intervjun spelades in pad band, men da vi
marke att detta ledde till en mindre fri diskussion och att respondenterna var mer
eftertanksamma valde vi for pafoljande intervjuer att inte banda. Efter intervjuerna mejlade vi
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samtliga foretag, dar vi bad dem gradera de icke-finansiella matten utifran en fem-gradig
skala, dar ett ar inte alls viktigt och fem star for mycket viktigt.

3.3.3 Sekundardata

For att kunna bedoma tillforlitligheten hos studiens insamlade sekundérdata &r det viktigt att
kritiskt kallgranska den. Detta eftersom sekundardata &r saddana data som har framstallts av
nagon annan i ett annat syfte (Christensen et al, 2007). Det &r viktigt att inte endast valja
sadant material som stodjer vara egna uppfattningar, utan aven ta med andra uppfattningar
som skiljer sig fran vara (Patel & Davidsson, 2003). De sekundarkallor som vi anvént av 0ss i
studien ar litteratur, vetenskapliga artiklar och avhandlingar. Eftersom studiens syfte ar att
identifiera vilka icke-finansiella prestationsmatt som kommer till utryck i ekonomistyrningen,
for fyra foretag inom elmarknadsbranschen ar litteratur som beror prestationsmatt en stor del
av materialet.

Var referensram har dels varit den litteratur vi har anvéant oss av i vara kurser pa
Handelshogskolan, dels avhandlingar och dels vetenskapliga artiklar. | vissa fall har
kurslitteraturen refererat vidare till de vetenskapliga artiklar som anvants. For att hitta
eftersokt material, har vi framst sokt via Goteborgs Universitets bibliotekskatalog, GUNDA,
men i de fall da litteratur inte varit tillgangligt dar, har vi sokt vidare via den nationella
bibliotekskatalogen, Libris.

For att hitta relevanta, aktuella och @mnesspecifika vetenskapliga artiklar har vi sokt i
databaserna Business Source Premier (EB SCO), Emerald Management Xtra Plus och
JSTOR. Samtliga naddes via Géteborgs Universitet och de sokord som framst forekommit &r;

Non financial performance measurement
Financial performance measurement
Performance measurement

Non financial

For att 0ka studiens trovardighet har vi forsok anvanda sa aktuell information som mojligt
samt ha ett brett perspektiv och inte bara anvanda sadant material som stoder var egen
uppfattning.

3.4 STUDIENS TROVARDIGHET

3.4.1 Validitet och reliabilitet

Validitet kan delas in i tva begrepp giltighet och relevans och med det menas hur val vi
faktiskt undersoker det vi avser att undersoka. Det handlar om att vi undersdker det vi i
studien sager vi ska undersoka. Reliabiliteten talar om i fall vi undersoker pa ett tillforlitligt
satt. Det finns ett forhallande mellan validitet och reliabilitet och vi kan déarmed inte endast
fokusera pa nagon av delarna. Detta da hog reliabilitet inte & nagon garanti for hog validitet,
samtidigt som lag reliabilitet medfor 1ag validitet (Patel & Davidsson, 2003).

Genom att i ett tidigt skede bygga upp ett skelett, har vi forsokt 6ka studiens validitet, sa att
det finns en koppling mellan studiens problemstallning, empiri samt teoretiska val. Vi
forsoker dven vara medvetna om var roll under intervjun och inte paverka respondenten till att
svara pa ett satt som ar enligt var uppfattning och inte stalla ledande fragor. Vi var bada
narvarande under alla intervjuer och efter intervjuerna skrev vi direkt ner vara anteckningar
ater igen och gick tillsammans igenom intervjun. Genom detta forfarande minskade vi risken
for utebliven information och missuppfattningar. For att 6ka studiens validitet skickade vi i
forvag en intervjuguide, vilket hade efterfragats av respondenterna. Innan intervjun forklarade
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vi bakgrunden till studien och dess syfte, vidare tydliggjorde vi begreppet icke-finansiella
matt. Innan det slutgiltiga resultatet av studien skickades fick varje respondent mojligheten att
lasa igenom studien och pa sa vis kontrollera att vi inte atergav felaktig information. En annan
fraga vi kan stélla oss ar om vi intervjuat ratt personer. Innan intervjun kontaktade vi foretaget
ifrdga och presenterade oss och bad att fa tala med en person som kom i kontakt med icke-
finansiella matt. Nar vi fatt information pa vem som kunde svara pa vara fragor kontaktade vi
den rekommenderade personen och fragade om han eller hon kunde stélla upp pa en intervju.
Alla respondenter vi intervjuade kom i kontakt med de icke-finansiella matten och arbetade
med dessa dagligen. Vi anser darmed att rétt personer har intervjuats. Mojligen hade studiens
validitet dock 6kat om vi intervjuat fler personer inom varje specifikt omrade, sdsom en pa
marknad, en pa personalavdelningen, en pa produktion och en i ledningsgruppen for varje
undersokningsforetag.

For kvalitativa undersokningar har reliabiliteten inte samma utrymme som den har i
kvantitativa. Detta eftersom syftet med kvalitativa undersokningar ar att skapa en storre
forstaelse av en situation eller handelse och da &r inte graden av den statistiska
representativiteten centralt. | en djupgaende undersokning ar det nast intill omojligt att forena
detta, eftersom forskaren i en kvalitativ undersokning vill fa tag pa enheter som kan ge en bild
av den handelse som ar foremal for studien (Holme & Solvang, 1997). | kvalitativa
undersokningar har vi till skillnad mot kvantitativa en stérre narhet till det som skall studeras,
dock kan detta ocksa medféra problem. Saledes kan denna narhet till forskningsobjektet skapa
forvantningar som pé forhand ar bestamda (Holme & Solvang, 1997). Aven Jacobsen (2002)
tar upp problematiken med tillférlitligheten i kvalitativa undersékningar och menar att en
kvalitativ undersokning stéller andra krav, sasom reflexivitet. Istallet klargor forskaren sin roll
i forskningssituationen och forklarar vilka metoder som anvénts samt reflekterar dver hur
detta kan paverka resultatet.

For att ge studien hogsta mojliga tillforlitlighet forsoker vi darmed reflektera dver samspelet
mellan respondenterna och dppet beskriva vart tillvagagangssatt. Detta metodkapitel &mnar att
pa ett s Oppet satt forklara vara tillvagagangssatt och val. Eftersom kvalitativa
undersokningar innebar en narhet till forskningsobjektet kan det uppsta vissa forvantningar.
Vi har varit medvetna om detta och déarmed forsokt att inte leda in respondenten i ett visst
fack samt ha ett objektivt forhallningssatt. Vi har efterstavat att fa respondenten att kanna sig
bekvam och latit respondenten tala sa fritt som mojligt. Dock kan detta paverka studiens
reliabilitet negativt eftersom det da finns risk for att information utelamnas. Detta har vi
forsokt minska genom att direkt efter intervjun sammanstalla respondentens svar tillsammans.
| de fall da oklarheter férekommit har vi kontaktat respondenten igen for att pa sa satt minska
eventuella felaktigheter och missforstand. Vidare befann vi oss under alla intervjutillfallena
pa respondenterna arbetsplats, vilket mojligen medforde att respondenterna kéande sig mer
avslappnade.

3.5 KALLKRITIK

| studien har vi anvant oss vetenskapliga artiklar och litteratur, inga internetbaserade kéllor
har forekommit, eftersom dessa ofta inte ar kontrollerade innan de ges ut. De vetenskapliga
artiklar som anvénts har sokts via Goteborg Universitet, &ven alla litteratur &r inhamtad
darifran. For att fa sa tillforlitlig information som majligt har vi forsokt anvanda av oss sa
aktuell information som mojligt. Vidare har vi dven i storsta mojliga utstrackning anvént oss
av ursprungskallan. Vi har &ven tagit med vetenskapliga artiklar med olika perspektiv. Vi har
i den teoretiska referensramen forskning som patalar férdelarna med icke- finansiella matt,
men dven forskning som pavisar svagheter med icke-finansiella matt.
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4. EMPIRI

| detta kapitel aterges de svar och asikter som uppkommit under intervjuerna for de fyra
undersokningsforetagen. Vi borjar med en kort presentation av foretaget, sa att lasaren skall
fa en bild av de valda foretagen, darefter aterges intervjun.

4.1 FORETAG A

Foretag A tillhor sedan maj 2001 en stor internationell koncern. Foretaget har drygt 6000
anstallda i Sverige och omsatte ar 2009 cirka 36 miljarder Skr. Foretaget ar bade producent
och distributor av energi och har cirka en miljon kunder. Under 2009 salde foretaget el for
40,5 TWh och producerade 23,0 TWh el. I elproduktionen finns bade karnkraft och
vattenkraft.

4.1.1 ldentifierade icke-finansiella matt och dess funktion

Foretag A anvander sig av olika icke-finansiella prestationsmatt i sin verksamhet och de
identifierade ér;

1. Net Promotor Score (NPS)

2. SKI (Svenskt Kvalitets Index)

3. Medarbetartillfredsstallelse

4. Varumarke

5. Miljo
NPS ar ett internationellt matt som mats tva ganger per ar och inom foretaget anvands mattet
till att mata beteendet hos bade privat och foretagskunder. Upphovsmakare till NPS &r Bain &
Company. Foretag A anvander ett “customer loyalty management system” for att mata NPS
och borjade med detta ar 2009. Mellan aren 2004 — 2009 arbetade foretag A med CLI
(Customer Loyalty Index). NPS har till uppgift att méata kundlojalitet, kundbeteende,
kundnojdhet och kundtillfredsstallelse. Vidare maéter det ocksa hur kunderna ser pa
varumarket, tillgangligheten och servicen. Fragor som NPS kan hjélpa till att besvara ar hur
nojda kunderna ar och inom vilka omraden féretag A amnar forbattra sig inom. NPS méts i
form av ett méatetal mellan 0-10. De kunder som uppvisar ett NPS- tal mellan 7-10 anses vara
ambassadorer for foretaget och kommer troligen att rekommendera foretag A till andra.
Kunder som déremot har ett NPS- tal mellan 0-6 anses inte vara ambassadorer for foretag A.
Ett konkret exempel pa hur foretaget anvander sig av NPS i sin verksamhet ar att foretaget
anvander mattet for att mata andelen kunder som kan tanka sig att rekommendera foretaget till
andra kunder. Detta varde anvander de sig ocksa av for att berdkna ekonomiska nyckeltal for
lojalitet. Helt enkelt, vad tjanar foretaget pa att genomfora olika forbattringsaktiviteter.

SKI é&r ett etablerat matt och mats i flera branscher med flera matningar under aret mot bade
privat- och foretagskunder. SKI har anvénts sedan 1999 och anvénds for att jamféra hur ndjda
foretagets kunder ar jamfort med andra. Foretaget far information om inom vilka omraden de
behdver forbattra sig for att fa nojdare kunder. Vidare far de veta vilka ar orsakerna och
vilken verkan far de forbattringar som foretaget genomfor.

Medarbetarundersokningar gors var 18:e manad och gors i Tyskland. Matningarna har
gjorts sedan foretag A bildades och foretaget anser att det ar viktigt att méta hur néjda
medarbetarna ar eftersom ndjda medarbetare skapar néjdare kunder.

Varumarkesmatningen ar kopplad till NPS men en undersokning av kundernas attityd till
varumarket sker varje kvartal och i alla lander dar foretag A ar verksamt. Undersdkningen
gors online dar foretag A far 6ppna svar som sedan analyseras. Genom undersokningen far
foretag A fram bade explicita och implicita varden, vilka ar vardefulla for att kunna forsta hur
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varumarket uppfattas. Explicita vardet sager vad foretaget star for och implicita varden sager
hur foretaget upplevs och om det &r nara eller langt borta fran kunden.

Miljon: Foretag A sager sig satsa mycket pa miljoarbete och de har uttalade miljomal som &r
viktiga att uppfylla och vilka méts regelbundet. Bade pa hemsidan och arsredovisningen finns
utforlig information om dessa mal och vad féretag A gor for miljon.

4.1.2 De icke-finansiella mattens betydelse inom foretaget

Under de senaste aren har synen pa de icke-finansiella matten inom organisationen forandrats
och darfor har det blivit allt viktigare att ha ett bredare och storre kundfokus. Av den
anledningen har darfor koncernen beslutat sig for att borja anvanda sig av icke-finansiella
matt i sin verksamhet. Samtliga av foretagets icke-finansiella matt har till syfte att fungera
som en typ av kundvard och respondenten menar att det ar positivt att genomfora dessa
undersokningar, eftersom det visar att foretaget ar man om sina kunder och fangar upp
missndjda kunder. Respondenten menar att de icke-finansiella matten &r minst lika viktiga
som de finansiella och att NPS &r det viktigaste mattet. Respondenten berattar att det &r
koncernledningen som har beslutat att NPS skall métas och har sedan kommunicerat detta
vidare i hela koncernen, pa alla nivaer. Saledes genomsyras hela koncernen av de matt som
tas fram via NPS. De som arbetar ndarmast matten ar marknadsavdelningen och
forséljningsavdelningen, da de arbetar med kundrelationer. Tidigare lag kundansvaret pa
marknads- och forséljningsavdelningarna men idag ar ansvaret mer fordelat Over alla
avdelningar i koncernen. Eftersom koncernledningen har beslutat att anvanda dessa matt far
matningarna en annan dignitet. Det ligger pa allas bord och alla forstar att kundrelationer ar
en viktig del att fokusera pa. Respondenten menar att NPS-mattet handlar mycket om
ledarskap. Vidare berattar respondenten att de icke-finansiella matten anvands som
beslutsunderlag inom foretag A och da i synnerhet NPS.

Enligt respondenten éar tillforlitligheten stor till de icke- finansiella matten annars skulle de
inte ha anvénts som beslutsunderlag. Beslutsomraden som grundar sig pa dessa matt aterfinns
frdmst inom forbattringsinitiativ, processforbattringar, kommunikationsytor och kontaktytor.
Bade NPS och SKI &r kopplade till beléningssystemet. Den hogsta ledningens beléning ar
kopplad till dessa matt liksom funktionerna forsaljning och marknad. Matten mats pa
bolagsniva och bryts inte ned pa personlig niva. Det enda matt som enligt respondenten har
nagon svaghet & medarbetarundersokningarna eftersom dessa gors i Tyskland, vilket skapar
en distans till undersokningen for anstéllda i Sverige. Vidare lagger respondenten till att de
har skapat flera projekt med syfte att skapa branschens nojdaste kunder, vilka aterfinns inom
omradena varumarke, forsaljning, nat, kundsupport och ekonomi. For att se hur utvecklingen
fortgar anvands inom dessa projekt bland annat NPS.

Nar vi bad foretaget att gradera de icke-finansiella matten pa en skala mellan ett och fem, dar
ett star for inte alls viktigt och fem for valdigt viktigt, tilldelades alla de icke-finansiella
matten femmor av foretaget. Respondenten berattar att under de senaste aren har de icke-
finansiella matten blivit allt mer viktiga att ta hansyn till.

4.2 FORETAGB

Ar 2009 hade foretag B ca 1200 anstéllda och omsatte ca 5,7 miljarder Skr. Under 2009 sélde
foretag B el for 4,8 TWh och producerade 1,1 TWh el. | elproduktionen finns framst
fjarrvarme men dven en mindre del fornyelsebar energi.
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4.2.1 ldentifierade icke-finansiella matt och dess funktion
Foretag B anvander sig av tre icke-finansiella matt i sin verksamhet;

1. Nojdkundindex
2. Nojdmedarbetarindex
3. Miljo

Nojdkundindex bestar av tva separata aktiviteter. Foretaget anvander sig av en panelgrupp
som ger direkt aterkoppling pa konkreta fragor samt aven enkatundersokningar. For att skapa
en panelgrupp tas stickprov fran en population om 300 000 kunder. De kunder som ingar i
stickprovet far sedan en forfragan om de vill inga i en panelgrupp. Grupper bildas om ca 15
kunder i varje grupp. Sedan stélls konkreta fragor till gruppen och svaren utvarderas av
foretag B. Respondenten berattar att de problem som kan uppstd med denna metod ar att
urvalet kan bli snedvridet och att panelgruppen inte motsvarar ratt sammanséttning av
kunderna. Eftersom kunderna far betalt for att stalla upp sa kan det medféra att en viss typ av
kunder blir Overrepresenterade. Fragorna som stills kan grunda sig pa resultatet fran
enkatundersokningen men dven andra fragor som dyker upp i verksamheten kan vara aktuella.
Enkatundersokningarna gors vartannat ar mot privatkunder och vartannat mot foretagskunder,
vilket gors av ett externt foretag som ar specialiserade pa detta. Undersokningsforetaget gor
fragorna och sammanstéller resultatet. Ett exempel pa hur foretaget anvander sig av NKI i sin
verksamhet &r att nar resultaten fran undersokningen ar klara far foretaget en sammanstélining
som visar foretagets styrkor och svagheter. Verksamheten far da i uppdrag att ta fram forslag
som ytterligare starker styrkorna och forbéattrar svagheterna. Dérefter gor foretaget en
prioritering utifran forslagen och bestammer vilka atgarder som skall vidtas. For atgarderna
gors sedan en handlingsplan. Foretag B har matt nojdkundindex i ca 15 ar, sedan 90-talet
sdger respondenten.

Nojdmedarbetarindex gérs genom en anonym enkatundersékning. Den genomfdrs vartannat
ar och har matts i ca 15 ar. Undersokningen innefattar medarbetare i hela koncernen och i
matningen ingar en bedémning av chefer. Foretag B outsourcar bade N&jdkundindex och
Nojdmedarbetarindex till ett foretag som &r specialiserat pa detta, vilka gor fragorna och
sammanstaller resultatet. Nojdmedarbetarindex anvands i verksamheten pa samma sétt som
nojdkundindex.

Miljomattet mater svaveldioxidutslapp, koldioxidutslapp och kvavedioxidutslapp. Detta har
matts sedan 70-talet och maste matas dagligen enligt miljolagstiftningen. Genom att gora
dessa matningar regelbundet ser Foretag B konkret hur utslédppen ser ut.

4.2.2 De icke-finansiella mattens betydelse inom foretaget

Respondenten framhaller att det ar de finansiella matten som vager tyngst. Vid bedémningen
av foretaget ar det de finansiella matten rantabilitet och soliditet som &r viktigast. De icke-
finansiella matten ar ocksa viktiga, men inte lika viktiga. Miljomattet utgér dock
beslutsunderlag for nya investeringar. Nojdkundindex anvands i diskussioner och for att
fokusera pa forbattringsomraden. Det viktigaste ar att se trenden. Varfor ser det ut som det
gor? Vad kan foretaget blir battre pa? Foretag B vill &ven komma narmare kunden och anser
att matningarna starker relationen till kunden. Detta matt, med resultaten fran panelgruppen
och enkaten, ligger som grund till beslut nar foretag B vill gora atgarder for att andra
kundattityden.

Nojdmedarbetarindex anvénds i diskussioner och samtal och genom att géra det bidrar det till
att skapa en dialog. Respondenten tycker att det &r betydelsefullt att matningen goérs. Detta
index anvénds nér en chef sjalv skall prata med sina anstéllda och férsdka ha en dialog och
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I6sa problem. Respondenten anser dock att mattet kanske inte ar helt tillforlitligt. Om
undersokningen exempelvis visar att alla pa avdelningen ar missnéjda med chefen sa behdver
detta inte direkt bero pa att chefen gor ett daligt arbete utan pa att det kan vara sa att chefen
vill forandra nagot de andra inte vill &ndra pa.

Respondenten anser att bade néjdkundindex och néjdmedarbetarindex inte ar helt tillforlitliga
eftersom det finns yttre faktorer som kan paverka vad ndgon svarar, exempelvis hur den
allmanna diskussionen ser ut i samhéllet. Att méta dessa index kan bidra till att foretaget vill
mata for mycket och att fel saker mats. Respondenten poangterar att det ar viktigt att inte
fokus blir pa att mata ratt, utan pa atgarden. Respondenten understryker att miljomattet dven
ar ett mycket viktigt matt att mata, da det visar hur mycket som slapps ut och hur trenden ér.
Miljomattet ar det matt anvands som beslutsunderlag for nya investeringar.

Synen pa icke-finansiella matt i foretaget har inte forandrats men daremot okar de icke-
finansiella matten hela tiden. Enligt respondenten har det blivit modernt att géra méatningar
men det galler att inte fokusera pa att endast méata utan pa det egentliga arbetet. Respondenten
understryker att matningarna inte far ta over. Nojdkundindex och Nojdmedarbetarindex
anvands av alla avdelningar, men for nojdkundindexmattet ar det i synnerhet Key Account
Management-avdelningen som anvander sig av kundmattet. Huvudsyftet med alla matt &r att
fa signaler om nagot inte fungerar sa att forbattringsatgarder kan sattas in.

No6jdkundindex anvands delvis som grund till bel6ningssystemet fér de anstéallda, det grundar
sig bland annat pa hur fort en medarbetare svarar i telefon, hur manga signaler som gar fram,
orderfrekvens vid anslutning av ny kund, hur lang tid (veckor) det tar mellan att kunden gor
en forfragan tills kunden &r ansluten, hur lange det tar innan den anstéallde atgardar ett arende
och hur lang tid det tar innan den anstéllde svarar pa ett mejl?

Nar vi bad foretaget att gradera de icke-finansiella matten pa en skala mellan ett och fem, dar
ett star for inte alls viktigt och fem for valdigt viktigt, resulterade detta i att foretaget gav fem
for kundngjdhet och de resterande icke-finansiella matten fick en fyra.

4 3 FORETAGC

Foretag C verkar inom el- och fjarrvarmeproduktion, elhandel samt entreprenader och
tjanster. Elhandeln svarar for 49 % av den totala omséattningen. Foretag C nettoomséttning
uppgick till 569 Mkr ar 2009 och har 90 anstallda. Foretag C startade sin verksamhet 1 januari
ar 1996, i samband med avregleringen. Inom foretag C sker enbart natverksamhet for el i
enlighet med elmarknadsreformen, bolaget tillhandahaller 6verforing av el.

4.3.1 Identifierade icke-finansiella matt och dess funktion
Pa foretag C kunde fem olika icke-finansiella matt identifieras;

1. Nojdkundindex (NKI)

2. Medarbetarundersékning
3. Miljomatt

4. SM i telefoni och kundtjénst
5. Kvalitet

Nojdkundindex (NKI) genomfor Foretag C vartannat ar en omfattande kundundersékning,

undersokningen innefattar ca 20 fragor med fardiga svarsalternativ samt nagra 6ppna fragor.

Nojdkundindexundersokningen har foretag C haft sedan sju ar tillbaka, sedan ar 2003.

Nojdkundindexundersokningen sker via telefon och da intervjuas 400 kunder, vilka

slumpmassigt véljs ut. Kundundersékningen innefattar bade foretag och konsumenter och

riktas mot dem som har fjarrvdrmde och elnét. Det &r inte foretag C sjalva som genomfor
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undersokningen utan de tar hjalp av ett konsultféretag. Kundundersdkningen analyseras sedan
avdelningsvis, varefter slutsatser dras. Utefter kundundersokningens resultat gors en
handlingsplan, vilken ger riktlinjer inom vilka omraden foretag C vill forbattra sig inom. De
avdelningar som framst ber6rs &r marknadsavdelningen, fjarrvarmeavdelningen och
elnatsavdelningen. Syftet med kundundersokningen ar att blir battre och fa mer kundfokus.
Respondenten anser att styrkan med kundmattet ar att hela foretaget blir informerade om vad
kunderna tycker och tanker om foretaget. De som ar langst fran kunden vet ibland mest menar
respondenten.

Medarbetarundersokning genomfors vartannat ar, vilket sker via en extern konsult. Det &r en
enkatundersokning och den har genomforts i sju ar, vilket ar sedan kundundersokningen
genomfordes. Medarbetarundersokningen tas liksom noéjdkundindex upp avdelningsvis,
darefter plockas de tre viktigaste punkterna ut. Respondenten beréttar att det sedan utfardas en
handlingsplan utefter de punkter som valts ut. Respondenten tillagger att det alltid & max tre
punkter som véljs ut och att det &r dar som fokus laggs.

Miljomatten berattar respondenten har funnits hela tiden, men har fatt stérre utrymme den
senaste tiden. Vidare har kraven pa koldioxidutsldppen skérpts och malet &r att det skall
halveras. Miljomatten mats varje manad och det ar produktion som mater dessa matt, vilka
senare redovisas for myndigheten. Inom miljomatten mats bland annat koldioxidutslapp,
svaveldioxidutslépp. Respondenten berattar att foretag C ké&nner ett ansvar, ett
samhéllsansvar, de vill ta hand om miljon och kunna bidra med det dem kan och vill gora.

SM i telefoni och kundtjanst ar en tavling respondenten berdattar att de deltar i. Denna tévling
utser en svensk mastare i kundtjanst och telefoni och dar bland annat svarstiden bedéms.
Respondenten sager att detta ar nytt for i ar och att tavlingen ar indelad branschvis. Tavlingen
genomfdrs genom att foretag C far ovantade telefonsamtal dar det ar en person som ringer och
vill ha svar pa fragar. Det har gjorts ett provtest, vilket respondenten berdttar att de fick ett bra
resultat pa. Tavlingen pagar kontinuerligt, eftersom foretag C inte vet nér
“undersokningspersonen” ringer.

Kvalitet mater Foretag C genom ett ledningssystem, ett kvalitetssakringssystem och detta
mater hela det interna arbetet. Det mater bade miljo samt kvalitet och involverar arbetet kring
ISO certifiering. Respondenten beréttar att kvalitetssakringsarbetet har en central roll och att
foretag C haft detta i ca 10 ar. De namner &ven i sin arsredovisning att de i ar har klarat kravet
for OHSAS 18001. Varje ar genomfors en externrevision och tva ganger per ar sker en
internrevision. Foretag C har utsett fyra anstallda som &r internrevisorer och som genomfor
internrevisionen. Respondenten menar att det handlar om att standigt forbéttra sig, syftet ar att
bli battre. Resultatet av revisionen blir senare en handlingsplan, vilken foretag C ocksa
kontrollerar och ser till att den efterfoljs. Syftet ar att gora ratt och att ha koll pa laget.

4.3.2 De icke-finansiella mattens betydelse inom foretaget

Respondenten berattar att for tva ar sedan gjordes en intern kampanj for att skapa en
vikdnsla” i foretaget. Med den ville foretag C skapa en kénsla om att allas roll ar lika viktiga,
alltifran montor till forséaljning och marknad. Vidare berattar respondenten att foretag C haft
seminarier, konferenser och grupparbeten for att skapa denna "vikénsla” i foretaget. Foretag C
vill pa sa sétt att alla anstallda skall fa en forstaelse for arbetet. Respondenten menar att dessa
atgarder har lett till att foretaget blivit battre pa kundvard. Foretag C ger ocksa ut en skrift,
"Foretag C i sjal och hjarta™, dar det star vilka karnvarden foretag C har. Genom denna skrift
blir alla pa hela foretaget informerade om karnvardena.

Vidare beréattar respondenten att noéjdkundindex &r ett mycket betydelsefullt matt.
Nojdkundindexmattet ar sarskilt viktigt nar det galler elnatet och fjarrvarme, da det tidigare
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inte funnits nagon konkurrens inom dessa omraden. Respondenten menar att detta inte ar
svarsalda produkter och att det darfor ar sarskilt vasentligt att se vad kunden verkligen tycker.
Forutom resultatet ar néjdkundindex som ar det viktigaste mattet. Respondenten namner dven
att miljomatten ar viktiga och att de marknadsforingsmassigt profilerar sig genom miljo.
Vidare utgor alla de icke-finansiella matten beslutsunderlag och marknadsplanen utvecklas
utefter pa vad kunderna vill ha. Féretag C lyssnar via nojdkundindexmattet av vad kunderna
sager, men ocksa genom direkta moten med kunden. Dessa direkta moten sker exempelvis i
kundtjanst eller da en montor ar ute hos kunden. Respondenten betonar att kunden vill ha
direkt kontakt och att kunden inte vill vénta. Som ett steg i detta har foretag C har avvecklat
snabbval och kunden blir istéllet direkt kopplad till en fysisk person. Respondenten berattar
att detta har skett eftersom foretag C har tagit hansyn till kundens behov.

Vidare anser respondenten att de icke-finansiella matten mater det som skall méatas och litar
samtidigt pa resultatet av de icke-finansiella matningarna. De svagheter eller problem som
kan finnas med de icke-finansiella matten ar pedagogiska problem. Det ar viktigt att alla skall
kdnna att de har en betydelse. Har tar respondenten upp att det tidigare inte var nagon
betydande konkurrens och darmed var inte kundfokus en central fraga. Respondenten menar
att denna kundfokus kommit pa senare ar och att synen pa de icke-finansiella matten har
forandrats, da konkurrensen har okat. Det &r speciellt fokus pa kunden som har ckat menar
respondenten.

Det finns inga bel6ningssystem som grundas pa nagra icke-finansiella matt och pa fragan om
det &r nagot matt som saknas svarar respondenten nej. Respondenten menar att hela foretaget
arbetar med de icke-finansiella matten och att det egentligen inte finns nagon specifik
avdelning dar anvandandet av icke-finansiella matt ar sarskilt viktigt, men att det i sa fall &ar
produktion som arbetar med miljomatten.

Vidare har foretag C har en forslagsverksamhet, dar anstallda kan komma med forslag pa
forbattringar. Dessa forslag laggs sedan upp pa en lista, forslaget kan antingen antas eller
laggas ner. For det forslag som antas finns en atgardstid da det skall vara klart. Respondenten
berattar att foretag C ser seriGst pa detta. Det ar miljo- kvalitetschefen som ansvarar for att
arbetet efterféljs och att tiden halls. Sedan ar det avdelningschefen som har ansvaret fér hur
forslaget genomfors. Respondenten tillagger ocksa att de har haft en miljoutbildning tre
halvdagar for all personal. Att personalen bland annat besékt Ekocentrum, dér besokare far lar
sig hur miljon hanger ihop.

Nar vi bad foretaget att gradera de icke-finansiella matten pa en skala mellan ett och fem, dar
ett star for inte alls viktigt och fem for valdigt viktigt, tilldelades alla de icke-finansiella
matten femmor av foretaget.

4.4 FORETAG D

Foretag D ar verksamma inom omradena elnat, naturgas, bredband, fjarrvarme, IT-tjanster
och kabel-tv. Foretag D har 95 anstallda och ar 2009 var deras nettoomsattning pa 456 MKkr.
Foretag D driver elhandel, elproduktion och naturgashandel.

4.4.1 ldentifierade icke-finansiella matt och dess funktion
P4 foretag D kunde tre olika icke-finansiella matt identifieras;

1. Ngjdkundindex
2. Medarbetare
3. Miljomatt/mal
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NOjdkundindex (NKI) mater Svenskkvalitetsindex (SKI) och &r en kundundersokning.
Foretag D gor undersdkningen dels for dem sjalva och dels for att kunna jamféra sig med
branschen. Syftet med undersokningen d&r att i forsta hand bli béttre, det &r ett
forbattringsarbete. Respondent 2 berattar att de har fatt bra resultat i undersékningen och att
resultatet for varje foretag offentliggors for hela branschen. Respondent 2 menar att om de far
ett positivt resultat i undersokningen blir det marknadsforing for hela foretaget.
Nojdkundindexmétningen har gjorts sedan 3 ar tillbaka och genomfors 1 gang per ar. Styrkan
med undersokningen tycker respondent 2 ar informationen den ger, att de vet vad kunderna
tycker. Det ar framst marknadsavdelningen som kommer i kontakt med kunderna men
respondent 2 menar att alla i hela verksamheten pa nagot satt kommer i kontakt med
kunderna. Det finns dven oppna fragor sa respondent 2 upplever att de far mycket information
som ar bra for foretaget att fa ta del av. De litar pa undersdkningen, da den &r statistiskt
sékerstallt understryker respondent 1.

Medarbetartillfredsstallelse mats vartannat ar och ar en enkatundersokning som ett externt
foretag gor. Syftet med undersékningen &r att veta hur organisationen fungerar och fa veta vad
medarbetare tycker. Respondent 1 menar att da undersokningen ar anonym kanske saker
kommer fram som medarbetare inte vagar sadga i utvecklingssamtal med sin chef.
Undersokningen bygger pa fortroende och den redovisas for all personal nar den ar Klar.
Styrkan med undersokningen &r kartlaggning av ledarskap, tydlighet och utveckling.
Respondent 1 menar att skall vi satsa pengar pa att utveckla foretaget maste vi veta vad vi ar
svagast pa. Pa fragan om det finns nagon svaghet med mattet svarar respondent 1 att det ar
svart att se nagot battre alternativ och att det egentligen inte finns nagon direkt svaghet. Néar
undersokningen sedan ar klar redovisas den avdelningsvis. Respondent 2 beréttar vidare att de
forra gangen plockade fram alla Gppna svar och satt i grupp och diskuterade dem. For att
kunna fa ett meningsfullt svar ar det onddigt att ha den har undersokningen for ofta. Vidare
tillagger respondent 1 att om den anstéllde upplever brister i ledarskap far vi i sa fall arbeta
mer med dem fragorna.

Miljomatt: Respondent 1 anser att dessa matt ar for var éverlevnad. Respondent 1 beréttar att
foretag D har olika miljomal och méater dem 1 gang per ar, men att dem som jobbar med
miljofragor mater dem under hela aret, kontinuerligt. Miljomalen ar att ersatta naturgas med
spillvarde och bygga en egen elproduktion. Vidare méater de koldioxidutslapp,
svaveldioxidutslapp osv. Det handlar om att 6ka produktionen. Respondent 1 understryker att
miljomalen &r valdigt viktiga och att det inkluderar hela var verksamhet.

4.4.2 De icke-finansiella mattens betydelse inom foretaget

Respondent 2 beréattar att de genom nojdkundindexundersokningen far foretaget reda pa vad
de &r bra pa. Respondent 2 lyfter fram att de fick radet att dem var bra men att de skulle lyfta
upp detta i marknadsforingen. Tack vare kundundersokningen fick de reda pa att kunderna
tyckte dem var prisvérda. Detta tyckte respondent 2 var véldigt viktig information som annars
inte hade kommit fram.

Pa fragan om de ser nagon svaghet med icke-finansiella matt menar respondent 1 att de endast
ser fordelar och for att vara framgangsrik maste forbattringar goras hela tiden. Respondent 1
tillagger att foretag D haller pa att utveckla ett nytt verktyg nar det galler kundtjanst. Foretag
D vill att kundinformationen skall bli battre och att foretaget vill fa battre information om vad
kunderna tycker. Foretag D har sjélva gjort en undersokning dér de ringt upp kunder och
fragat dem om vad de tycker. Men respondenten framhaller att ndjdkundindexundersokningen
ar den oOvergripande kundundersokningen. Foretag D har inga bel6ningssystem som é&r
kopplade till de icke-finansiella matten.
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Respondent 2 menar att de icke-finansiella matten &r viktiga och att det ar resultatet den sista
raden i resultatrakningen som foretag D tittar pa. Respondent 2 understryker har tydligt att
resultatet ar summan av ndjda kunder, néjda medarbetare och uppfyllda miljémal, d.v.s.
summan av allt vi gor. Respondent 2 menar att de icke-finansiella matten ar en forutsattning
for att fa bra finansiella matt och att de icke-finansiella matten utgor beslutsunderlag.

Nar vi bad foretaget att gradera de icke-finansiella matten pa en skala mellan ett och fem, dar
ett star for inte alls viktigt och fem for véldigt viktigt, tilldelades alla de icke-finansiella
matten femmor av foretaget.

4.5 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

Synen pa icke-finansiella matt varierar nagot mellan de fyra foretag vi har intervjuat men i
huvudsak anser respondenterna att de icke-finansiella matten spelar en central roll och &r
betydelsefulla att ta hansyn till. De icke-finansiella matten ar viktiga eftersom de anvands for
att mata inom vilka omraden foretagen behover forbattra sig samt att de ocksa anvands for att
berdkna olika ekonomiska nyckeltal for exempelvis lojalitet. De anvands for att foretaget ska
fa information pa vad de tjanar pa att genomfora olika forbattringsaktiviteter. Samtliga fyra
foretag mater regelbundet icke-finansiella matt.

En respondent anser att det ar de finansiella matten som véager tyngst. Det & matt som
exempelvis rantabilitet och soliditet som ligger till grund vid styrningen och bedémningen av
foretaget. De icke-finansiella matten &r ocksa viktiga, men inte lika viktiga.

Ovriga tre respondenter anser att de icke-finansiella métten ar minst lika viktiga som de
finansiella prestationsmatten. En av respondenterna anser att det ar oerhort viktigt att arbeta
med icke-finansiella matt pa alla nivaer inom foretaget, da detta har beslutats av hogsta
ledningen. | detta foretag ar den hogsta ledningens beléning kopplad till dessa matt liksom
funktionerna forsaljning och marknad.
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5. ANALYS

Analysen inleds med en forklaring till kapitlets struktur, vidare analyseras det empiriska
materialets resultat. Vi analyserar de icke-finansiella mattens funktion och i vilken
utstrackning de anvands samt dess vikt i jamforelse med de finansiella matten. Vidare
analyseras dess betydelse och vilka typer av icke- finansiella prestationsmatt som har sarskild
betydelse. Darefter analyseras huruvida synen pa de icke-finansiella prestationsmatten har
forandrats. Kapitlet avslutas med en koppling mellan det empiriska materialet och teori.

5.1 INLEDNING TILL ANALYS

For att underlatta for lasaren och for att fa en rod trad i studien har vi valt att bygga upp
analysen utifran studiens tva forskningsfragor. Genom dessa fyra forskningsfragor amnar vi
besvara studiens syfte. Genom att utga fran forskningsfragorna vill vi bidra med tydlighet och
skapa en battre forstaelse for diskussioner kring resultatet av empirin. | analysen kommer vi
att tydliggora och analysera de icke-finansiella matt som vi utifran det empiriska materialet
har kommit fram till. Inledningsvis behandlas och analyseras varje icke-finansiellt matt
enskilt, for att sedan analyseras fritt.

5.2 VILKA ICKE-FINANSIELLA MATT ANVANDS OCH VILKEN FUNKTION HAR DE?

5.2.2 Gemensamma icke-finansiella matt

Kundnojdhet: Mellan samtliga respondenterna rader det samstammighet om att det &r
vasentligt att regelbundet méta vad kunderna tycker om foretaget. Av den anledningen goér
alla foretag regelbundna kundundersdkningar. Alla respondenterna &r av den uppfattningen att
mata kundnojdhet ger en bra aterkoppling till hur foretaget star sig i konkurrensen gentemot
andra foretag i branschen. Samtliga respondenter haller med om att kundnojdhetsmattet &r ett
tillforlitligt matt och en respondent betraktar detta som ett bra satt att marknadsféra sig pa,
forutsatt att det ger ett gott resultat. Vidare anvander samtliga foretag kundnéjdhetsmattet som
beslutsunderlag. Detta for att fa reda pa vad kunderna verkligen tycker och att foretaget far
information inom vilka omraden de behover forbattra sig pa. Foretag A anvander detta matt
for att berakna ekonomiska nyckeltal, helt enkelt vad de tjanar pa att genomfora olika
forbattringsaktiviteter. Alla respondenter finner detta matt sarskilt viktigt att mata. Foretag B
gor en sammanstéllning av resultatet som visar foretagets styrkor och svagheter. Sedan far
verksamheten i uppdrag att ta fram forslag som ytterligare starker styrkorna och férbattrar
svagheterna. Darefter gor foretaget en prioritering utifran forslagen och bestammer vilka
atgarder som skall vidtas. For atgarderna gors sedan en handlingsplan.

Medarbetartillfredsstéllelse: Alla fyra foretag genomfor regelbundet
medarbetarundersokningar. Resultatet visar att det ar viktigt att ha ndjda medarbetare
eftersom det paverkar hur kunderna blir bemotta nar de kommer i kontakt med foretaget.
Gemensamt for foretagen var att det sker en sorts aterkoppling av resultatet. Skulle det visa
sig att det fanns missndje bland de anstéallda var det viktigt att detta skulle uppmarksammas
och diskuteras. Pa foretag A genomférdes medarbetarundersékningen fran Tyskland och den
var aven pa engelska, vilket respondenten tyckte skapade en distans till undersokningen och
var dess svaghet. Respondenten menade har att eftersom det har gjorts satsningar pa
kundfokus foljer medarbetartillfredsstallelse med och att néjda kunder kraver ndjda
medarbetarna. P& fragan om de funderade pa att ta bort den var alla respondenter valdigt
tydliga med att sdga nej. Pa fragan om vilka icke-finansiella matt som var betydelsefulla
ndmnde ingen respondent direkt medarbetartillfredsstéllelse.
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Miljo: De fyra foretagen betonar miljomattens betydelse och att det ar en central del av
verksamheten. Matningarna har gjorts sedan 70-talet for det foretag som hade verksamhet pa
den tiden. For de mer nybildade foretagen har métningarna genomforts sedan de startade.
Miljomatten handlar om att mata miljopaverkan och att motivera investeringar som gor
verksamheten mer miljévanlig. Miljomatten hjalper dven foretagen att fokusera sin utveckling
av nya produkter och ta fram béttre l6sningar i syfte att forbattra miljon. Foretag B papekar att
en investering de gor kanske inte ar det basta lokalt sitt men &r bra fér hela varlden, da
investeringen ersatter en mindre miljovénlig investering. For alla fyra foretagen &r det dem
sjalva som genomfar undersokningarna och tar matt pa utslappen. De poéngterar alla att det &r
detta som deras Gverlevnad beror pa, darfor att féretagen maste kunna visa att de &r ett
miljovanligt foretag. Samtliga foretag har en miljoprofil och da ar ett viktigt att de kan visa att
de varnar miljon. Samtidigt maste foretagen folja den miljlagstiftning som finns och inte
slappa ut mer utslapp an vad som ar tillatet.

Foretag C papekar att matten funnits hela tiden, men att dem pa senare tid fatt annu mer
utrymme. De namner ocksa att de kanner ett samhallsansvar, vilket &ven de andra ocksa gor.
Alla foretagen vill utveckla produkter som kan bli battre for miljon. Under intervjuerna
framkom att miljomatten verkligen har en stor betydelse och att de har fatt storre betydelse
sedan miljofragorna har uppmarksammats i media.

5.2.3 Andra icke-finansiella matt
Andra matt som vi kunde identifiera men som inte varje foretag hade var féljande;

1. Varumarke
2. SM i telefoni och kundtjanst
3. Kuvalitet

Av de fyra féretagen matte endast foretag A varumarket. FOretaget uttryckte att det &r av stor
vikt att mata varumarket och att matningen sker varje kvartal. Foretaget talar om att fa reda pa
explicita och implicita varden. Explicita varden ger uttryck for vad foretaget star for, medan
implicita talar om hur foretaget upplevs, om det &r nara eller langt borta fran kunden. Genom
att mata dessa varden far foretaget reda pa hur de uppfattas hos kunderna. Anledningen till att
just foretag A regelbundet mater varumarket kan till stor del forklaras av att dem tillhor en
stor internationell koncern och att de &r verksamma i hela Sverige, medan de andra tre
foretagen ar verksamma mer lokalt.

Ett ovanligt icke-finansiellt matt men dnda ett tydligt matt pa hur verksamheten uppfattas hos
kunderna var SM i telefoni och kundtjanst. Denna tavling genomfdrdes hos ett féretag och
syftet med tavlingen var att fa reda pa om kunderna far svar pa de fragor de har samt om de
far hjalp inom rimlig tid. Tavlingen pagar kontinuerligt och foretaget vet inte nar det ringer en
"latsaskund”. Denna metod kanske inte ar ett sjalvklart icke-finansiellt matt, men vi anser att
det ar ett tydligt matt pa hur kunderna uppfattar hur verksamheten fungerar, och det motiverar
aven personalen att alltid forsoka ge ett sa bra intryck som mojligt nar en kund ringer.
Tavlingen sker branschvis och kan darfor ses som ett bra matt pa hur foretaget star sig
gentemot andra foretag inom energibranschen. Ett bra resultat i tavlingen kan paverka
personalen mycket positivt och ett sdmre resultat leder férhoppningsvis till forbattringar.

Ett foretag som anvande sig av kvalitetssakring som ett icke-finansiellt matt var foretag C. Att
tillagga har bor att de andra foretagen hade genom SKI, NPS ocksa kvalitet som en del i
undersokningen. Dock hade endast foretag C ett specifikt matt pa kvalitet, viket matte den
interna kvalitet och inte hur den uppfattades vara. Kvalitetsundersékningen handlar om att
forbattra sig och leder till en handlingsplan, vilken ocksa foljs upp. Kvalitetsmatningarna har
pagatt i tio ar och ar ett centralt icke-finansiellt matt. Har foretaget klarat alla kvalitetskrav
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leder detta till en kvalitetscertifiering. Féretag C namner dven i sin arsredovisning att de i ar
har klarat kravet for OHSAS 18001. Detta ndmns aven sarskilt under intervjun, vilket visar att
detta ar ett vasentligt och betydelsefullt matt.

5.3 VILKEN BETYDELSE HAR DE ICKE-FINANSIELLA MATTEN | JAMFORELSE

MED DE FINANSIELLA MATTEN?

For alla de fyra undersoka foretagen understryker respondenterna de icke-finansiella mattens
betydelse. Tre av fyra foretag anser att de ar minst lika viktiga som dem finansiella och att
dem icke-finansiella matten ligger till grund for att fa ett bra finansiellt resultat. Ett foretag
menar att fast de icke-finansiella matten sasom kundndjdhet, medarbetartillfredsstallelse ar
viktiga ar det anda de finansiella matten som véger tyngre. Det &r trots allt sista raden i
resultatrakningen som réaknas men respondenten understryker att for att fa ett bra resultat
kravs ndjda kunder och medarbetare. Det finns en slags motvillighet till att séga att de icke-
finansiella matten inte skulle ha nagon betydelse. Inte bara &r de icke-finansiella matten ar av
hog vikt, utan det finns aven en vilja hos alla respondenter att podngtera mattens betydelse.
Samtliga foretag ar 6verens om de icke-finansiella mattens betydelse och vérdesatter dem
hogt. Foretag D namner att de far ut information fran kundundersékningen som de annars inte
skulle fa. Foretag A anvander sig av NPS som ett matt pa kundndjdhet, vilket har integrerats i
hela verksamheten. Vidare ar det ledningen som har beslutat att infora NPS mattet, vilket
ocksa har gett mattet storre betydelse. Att det faktiskt &r en ledningsfraga och inte endast
ligger pa forsaljning och marknadsavdelningens ansvar ger mattet tyngd. De icke-finansiella
matten utgor aven beslutsunderlag, pa ett eller annat satt. Pa foretag B utgjorde miljomatten
beslutsunderlag for nya investeringar. Pa foretag A utgor de icke-finansiella matten
beslutsunderlag for forbattringsinitiativ samt processforbattringar och det &r fraimst NPS som
ligger till grund for dessa beslut. Pa foretag C gors en handlingsplan som baserar sig pa
kundundersdkningens resultat och tar upp de omraden som foretaget kan forbattra sig pa.

Tilltron till alla de icke-finansiella matten anser vi dven ar hdg och det ar ingen som tvivlar pa
resultatet av undersokningarna. Mojligtvis var ett foretag lite mer skeptiskt installd &n de
ovriga i synnerhet vad gallde kundundersokningen och medarbetarunderskningen. Detta da
respondenten menade att yttre faktorer kan paverka utgangen. Exempelvis kan en ny chef fa
daliga omdémen av en grupp medarbetare som av personliga skél inte kommer Gverrens,
vilket direkt inte behéver ha med chefens agerande att gora. Kritiken mot chefen kanske inte
ar befogad och respondenten menar att det ar viktigt att se vad kritiken beror pa och inte blint
ga pa resultatet. Respondenten havdar att dven kundundersékningarna kanske inte ar helt
tillforlitliga. Har det exempelvis forekommit negativ uppmarksamhet kring energibranschen i
media, menar respondenten att detta kan paverka kundens attityd gentemot foretaget. Trots
detta uttalande patalar respondenten samtidigt vikten av de icke-finansiella matten, att de trots
de subjektiva bedomningar som kan inga ar dem anda centrala, men att det géller att ta hansyn
till yttre faktorer som kan paverka mattets resultat.

Nar vi bad foretagen att gradera de icke-finansiella matten pa en skala mellan ett och fem, dar
ett star for inte alls viktiga och fem for valdigt viktiga, hade alla svart for att poangsatta dem,
da alla ansdg de var viktiga. Det slutade med att alla de icke-finansiella matten tilldelades
femmor av alla tre foretagen, forutom ett foretag, vilka gav fem for kundndjdhet och de
resterande icke-finansiella matten en fyra. De icke-finansiella matten vager tungt i jamforelse
med de finansiella och alla respondenter papekar att det finns en relation mellan dem. De
understryker att den ena inte utesluter den andra, att 6ka exempelvis I6nsamheten kan nas
genom ett icke-finansiellt matt. Vidare finns en stor tillforsikt for de icke-finansiella matten,
att de behdvs och att inget kan tankas tas bort. Att foretag A dven har bel6ningssystem for

27



ledning samt forséljning och marknad kopplade till kundundersékningsmatten NPS och SKI,
visar pa hur centrala de icke-finansiella matten ar eller har kommit att bli.

5.4 VILKA ICKE-FINANSIELLA PRESTATIONSMATT HAR SARSKILD BETYDELSE?

De icke-finansiella prestationsmatt som har sarskild betydelse for alla de fyra undersokta
foretagen ar miljomatten och kundnéjdhetsmatten. Miljomattet blir sarskilt viktigt att mata
eftersom foretagen verkar inom elmarknadsbranschen och &ar det matt som maéts regelbundet
av samtliga fyra foretag. Alla foretag profilerar sig som foretag som varnar miljon och da ar
det viktigt att kunna visa att de ar miljovanliga foretag. Miljomattet mater bland annat
svaveldioxidutslapp, koldioxidutslapp och kvévedioxidutslapp. Enligt miljolagstiftningen
maste dessa utslapp halla sig inom vissa tillatna nivaer. Samtidigt maste foretagen folja den
miljoélagstiftning som finns och inte slappa ut mer utslapp an vad som ér tillatet.

Respondenten pa foretag D framhaller att miljomattet paverkar foretagets verlevnad och hos
samtliga foretag finns information pa deras hemsida om hur de aktivt arbetar med att forbattra
miljon. Respondenten pa foretag C séger att foretaget kanner ett stort samhallsansvar och att
det ar centralt att foretaget arbetar med att forbattra miljon. Respondenten fortsatter med att
alla kan bidra till att forbattra miljon. Aven foretag B papekar sin miljofokus, att de inte
endast har ett lokalt miljoperspektiv utan ocksa ett internationellt miljoperspektiv.

Miljomatten ar ocksa de matt som har matts langst, &nda sedan starten av samtliga foretag.
Aven foretag A har uttalade miljomal och arbetar hela tiden aktiv med att forbattra dem.
Enligt miljolagstiftningen maste foretagen mata dessa matt regelbundet och av den
anledningen leder detta till att miljomatten far en stor betydelse. Utifran intervjuerna kan vi
urskilja att mattet n6jd kund ar det andra icke-finansiella mattet som alla fyra foretagen anser
har en central roll. Respondenterna for samtliga foretag anvéander sig av SKI, men for foretag
B medverkar endast ett av dotterbolagen i undersékningen. Det foretag som anvéander sig av
en mer omfattande kundundersokning ar foretag A, vilka forra aret inforde ett nytt system for
att mata kundndjdhet. Arbetet med undersokningen pagar kontinuerligt under hela aret, men
mats tva ganger per ar. Respondenten pa foretag A framhaller att de vill att deras kunder skall
vara ambassaddrer for foretaget, i syfte att rekommendera foretaget till andra kunder.

5.5 HAR SYNEN PA DE ICKE-FINANSIELLA MATTEN FORANDRATS?

Resultatet fran studien visar att synen pa framst kundndjdhet har forandrats och det kraftigt de
senaste aren. Det har blivit allt viktigare for de fyra foretagen att undersoka vad kunderna
tycker. Respondenten pa foretag C understryker att nar det inte fanns nadgon konkurrens var
inte kundfokus en central fraga och att det &r pa senare ar som synen pa de icke-finansiella
matten har forandrats. Respondenten pa foretag C menar att det ar framst kundnéjdhetsmattet
som har Okat i betydelse. Respondenten pa foretag A framhaller ocksa att det under de senaste
aren har blivit storre och bredare kundfokus. Detta har lett till att koncernledningen fattat
beslut om att inféra NPS som mater kundndjdhet samt kundbeteende. Respondenten betonar
att det icke-finansiella mattet kundnojdhet &r minst lika viktigt som de finansiella matten.

Foretag B ar det foretag som har matt kundnéjdhet langst, i 15 ar, foretag C sedan 2003,
foretag A sedan 1999, foretag D sedan 2007. Att mata kundndjdhet &r en relativt ny foreteelse
samt har blivit allt viktigare att mata. Samtliga fyra foretag tar upp att den Okade
konkurrensen har bidragit till att ngjda kunder har blivit viktigare och att synen har férandrats.
Pa foretag C arbetar dem aktivt med att forandra synen inom organisationen, till att vara ett
mer kundinriktat foretag. Foretag C forsoker skapa en ”vikansla” och att allas roll ar lika
viktigt, alltifran montor till forsaljning, att det ar viktigt att alla bemoter kunderna pa ett
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tillfredsstéllande satt. Respondenten menar att detta kundinriktade arbetssatt har kommit forst
under senare ar.

Aven synen pa miljomatten verkar ha forandrats, respondenten pd foretag C beréttar att
miljomatten alltid har funnits men att de pa senare ar har fatt storre betydelse. Utifran den
empiriska undersokningen framkommer att samtliga foretag idag &r mer medvetna om miljon.
De uppméarksammar garna vad de gor for miljon pa bade hemsida och i arsredovisningar.
Respondenten pa foretag C beréattar ocksa att kraven pa att minska utslapp har skarpts och pa
foretag B anvands miljomatten som beslutsunderlag for nya investeringar. Resultatet fran
studien visar att miljofragorna har fatt stérre utrymme och att det idag ar mer angeléget att na
upp till miljomalen och att hitta nya losningar och nya produkter som kan leda till minskade
utslapp. Foretag C hade dven miljoutbildning for all personal under tre halvdagar, da alla
anstallda fick besdka Ekocentrum i Goteborg som ar ett kunskapsforum i miljoarbete. Dock
kan det idag anses vara sjalvklart att anstdllda pa ett energiforetag skall ha kunskap om
miljon, men fragan kan anda stallas om detta hade ordnats for tio ar sedan. Det behover inte
bara handla om en fordndrad syn hos endast energifdretagen utan dven en forandrad syn hos
allmanheten och media samt att miljéfragor har utvecklats till en grundlaggande och
uppmarksammad politisk fraga.

Sammanfattningsvis kan vi urskilja att synen pa icke-finansiella matt som berér kundngjdhet
och miljo har forandrats mest. Dock skall inte matten vad géller medarbetartillfredsstallelse
underskattas, da detta matt i samtliga foretag infordes i samband med kundnojdhetsmatten.
Respondenten pa foretag A framhaller att néjda medarbetare leder till ndjdare kunder, att det
gar hand i hand. Om medarbetarna &r nojda leder detta till att de ger kunderna ett bra
bemotande ndr de kommer i kontakt med foretaget. Exempelvis kan det vara ndr en kund
ringer till foretaget eller nar en montor ar ute pa ett uppdrag och traffar kunden. Det verkar
som om att de tva matten ha koppling till varandra, for mater foretaget kundnéjdhet sa mater
de dven medarbetartillfredsstéllelse. Det kan vara sa att da synen pa kunderna forandras och
de far storre fokus kommer dven medarbetarnas valbefinnande ocksa i fokus. Det ena
utesluter inte det andra och att det &r svart att uppna nojda kunder om inte medarbetarna &r det
ocksa.

5.6 KOPPLING TILL TEORI

Enligt Eccles (1991) har tidigare fokus legat pa de finansiella matten men att det skett en
forandring dar de finansiella matten kommit att betraktas som endast ett av flera matt. Eccles
(1991) anser att foretag i framtiden maste tanka om nér deras prestationer skall méatas och att
kundtillfredsstallelse samt bra kundservice har blivit viktiga faktorer att mata. Aven
foreliggande studies empiriska resultat visar pa denna utveckling. Ittner & Larcker (2003) tar
upp kundlojalitet och medarbetartillfredsstéllelse som exempel pa icke-finansiella matt och
menar att dessa icke-finansiella matt ger foretagen en rad fordelar. De anstéllda far béattre
feedback pa deras prestationer och investerare ges en mer komplett bild av foretagets
prestationer. For samtliga fyra undersokningsforetag i foreliggande studie var det kundndjdhet
och medarbetartillfredsstallelse som mattes. Kundnoéjdhetsmattet var dven en central del och
samtliga respondenter ansag att detta matt var minst lika viktigt som det finansiella mattet.

Kaplan & Norton (1992) uttalande om att foretagens intentioner idag &ar att fokusera pa
kunderna. Denna kundinriktade utveckling som aterfinns hos de fyra undersokta foretagen gar
i linje med Kaplan & Norton (1992) uttalande om att foretagens intentioner idag &r att
fokusera pa kunderna. Vidare visar det empiriska resultatet fran foreliggande studie att
kundndjdhetsmattet ar det mest centrala och det som samtliga foretag arbetar aktivt med.
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Respondenten pa foretag C placerade kundndjdhet som det viktigaste icke-finansiella mattet
och foretag A inforde forra aret ett mycket omfattande kundnojdhetssystem. Foretag B
anvande sig av bade enkatundersokning och panelgrupp for att fa en uppfattning om vad deras
kunder tyckte och hur nojda dem var. Undersokningsforetagen tar detta mattet pa allvar och
foretag D hade stor tilltro till det och litade pa resultatet av undersokningen. Respondent 2 pa
foretag D, menade att det finansiella resultatet ar utgangen av ndjda kunder, nojda
medarbetare och uppnadda miljomal. Utifran vara intervjuer framkom att de icke-finansiella
matten ar en forutsattning for att na de finansiella matten. Aven respondenten pa foretag A
poangterade kopplingen mellan de icke-finansiella matten och de finansiella. Genom att
fokusera pa de icke-finansiella matten sasom ndjda kunder och medarbetare paverkas de
finansiella matten. Respondenten pa foretag D anser att for att fa ett bra resultat maste
foretaget fokusera pa de icke-finansiella matten. Enligt respondenten innebar det att foretaget
maste ha nojda kunder, néjda medarbetare och kunna ge kunderna en god service och kvalitet
for att i slutandan kunna pavisa ett tillfredsstallande och bra resultat. Saledes verkar samtliga
foretag inse betydelsen av de icke-finansiella matten och att de ar en forutsattning for att na de
finansiella matten.

Kaplan & Norton (1992) havdar att kundnojdhet har blivit en prioriteringsfraga for ledningen.
Detta sag vi aven tydligt i foretag A, dar kundnojdhet 1ag pa ledningens ansvar och det finns
ett beléningssystem kopplat till kundundersokningens resultat. Respondenten pa foretag A
papekade dven att kundfokus genomsyrar hela organisationen.

Enligt Soderlund (1997) beror foretagens intresse for nojda kunder att de ser ett samband
mellan ndjda kunder och andra matvariabler. Desto ndjdare en kund blir desto storre ar
mojligheten att kunden kommer tillbaka, samtidigt som kunden &ven pratar positivt om
foretaget till vanner och bekanta. Detta dverensstammer med respondentens uppfattning pa
foretag A dar de har som mal att deras kunder skall bli "ambassadorer” for foretaget, vilket
innebadr att de kan ténka sig att rekommendera foretag A for andra.

| Kald & Nilssons studie (2000) framkommer att nordiska foretag ansag att finansiella matt
sasom l6nsamhet, forsaljning och laga kostnader var viktigast. Icke-finansiella matt sdsom
leveranssakerhet och kundtillfredsstéllelse var ocksa centrala men inte i samma utstrackning
som de finansiella matten. Vidare framkom i Kald & Nilssons studie (2000) att matt som
miljo, utveckling av nya produkter, attityder och medarbetartillfredsstallelse var de matt som
var minst viktiga. Undersokningen i var studie pavisar att det ar precis tvartom. For foretag A
gar resultatet fran Kald och Nilssons studie helt isér fran det resultat som framkommit. Da
respondenten pa foretag A betonar att de icke-finansiella matten kundtillfredsstallelse,
kundngjdhet och miljo ar de matt som ar viktigast att mata. Respondenten beréttar att det inte
finns ndgon som helst tvekan om att de icke-finansiella matten ar minst lika viktiga som de
finansiella matten. Detta konstaterande fran respondenten forstarks genom att foretag A har
beloningssystem kopplade till kundnojdhet. Vidare understryker respondenten pa foretag C att
alla de icke-finansiella matten utgor beslutsunderlag och bildar senare en handlingsplan.

Aaker (2005) konstaterar att om ett foretag vill 6ka sin I6nsamhet ar det vésentligt att
foretaget utvecklar sina prestationsmatt for att skapa langsiktig livsduglighet. Aaker (2005)
havdar att det ar nodvandigt att foretag fokuserar pa tillgangar och kompetens. Genom att
undersoka exempelvis kundtillfredsstéllelse, utveckling av nya produkter, produktkvalitet och
personalens kompetens och prestationer gar det att urskilja ett foretags prestationer. Foretag A
menar att ndjda medarbetare leder till néjdare kunder, att det gar hand i hand. Respondenten
pa foretag D anser att det ar viktigt att gora medarbetarundersokningar regelbundet da styrkan
med undersokningen ar att den ger en kartldggning av ledarskap, tydlighet och utveckling.
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Respondenten pa foretag D havdar att om de skall satsa pengar pa att utveckla foretaget maste
foretaget veta vad de &r svagast pa, vilket de icke-finansiella matten talar om.
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6. SLUTSATSER OCH AVSLUTANDE DISKUSSION

Kapitel sex inleds med att studiens slutsatser presenteras, har aterkopplar vi till studiens
syfte. Vidare sker en avslutande diskussion dar vi diskuterar resultatet av studien. Déarefter
tar vi upp studiens begransningar. Kapitlet avlutas med att forslag pa fortsatt forskning ges.

6.1 SLUTSATSER
Inledningsvis presenteras studiens syfte vilket &r;

att identifiera vilka icke-finansiella prestationsmatt som kommer till utryck i
ekonomistyrningen, fér fyra foretag inom elmarknadsbranschen. Vidare avser vi att
undersoka vilken betydelse de icke-finansiella matten har i jamforelse med de finansiella
matten samt dven undersoka vilka icke-finansiella matt som ar viktigast att méata.

Utifran studiens insamlade empiriska material kan vi dra slutsatsen om att det finns ett flertal
icke-finansiella matt som ar betydelsefulla prestationsmatt. De identifierade icke-finansiella
prestationsmatten som kommer till uttryck i ekonomistyrningen, for fyra foretag inom
elmarknadsbranschen &r féljande;

1. Kundnojdhet
Gemensamma 2. Medarbetartillfredsstallelse
3. Miljo
4. Kvalitet
Icke gemensamma 5. SM i telefoni och kundtjanst
6. Varumarke

Kundnojdhet, medarbetartillfredsstallelse och miljo &r de tre icke-finansiella matten som
aterfinns hos alla fyra undersokningsforetagen. De tre resterande matten kvalitet, SM i
telefoni och kundtjanst samt varumarke forekommer inte hos varje foretag. Da vi fann att
varumarket mattes hos endast ett foretag. Vidare fann vi att kvalitet samt SM i telefoni och
kundtjanst méttes hos ett annat foretag.

Kundnojdhet var det matt som hade mest betydelse. Vi fann att synen pa detta matt har
forandrats drastiskt, da kundnojdhet var minst lika viktigt att mata som de finansiella matten.
Det ar forst pa senare ar som det har blivit intressant att mata kundnéjdhet och vi upplever det
som att resultatet av méatningen verkligen tas pa allvar, mattet utgor aven beslutsunderlag.
Tillforlitligheten till mattet finner vi vara mycket hog, det var endast i ett fall det fanns en
liten grad av tveksamhet kring dess tillforlitlighet. Av de icke-finansiella matten var detta
matt av sarskild betydelse, da samtliga foretag i studien har gatt till ett mer kundfokus.

Medarbetartillfredsstéllelse fann vi ofta kopplades ihop med kundnéjdhet, maéttes
kundndjdhet mattes aven medarbetartillfredsstallelse. Mattet infordes ocksa samtidigt som
kundngjdhet infordes och méts hos samtliga vartannat ar. Vi fann att foretagen ser mattet som
ett viktigt verktyg att fa feedback pa sadant som inte alltid framkommer i samtal med chefer,
da dessa ar anonyma.

Till skillnad fran de andra icke-finansiella matten som har identifierats ar miljomattet inte
frivilligt, da det maste matas enligt miljolagstiftningen. Detta ar ocksa det matt som har métts
langst, men har fatt storre fokus pa senare ar. Undersokningsforetagen anser att det ar viktigt
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att utat visa att de tar ett samhéallsansvar och har ambitionen att varna om miljon. Det ger
foretaget bra marknadsforing att utat visa att de tar ett miljoansvar. Detta tror vi har bidragit
till att betydelsen av mattet har okat. Ett foretag arbetade mycket med kvalitetssékringsarbete
och matte bade miljo och kvalitet. Foretaget har bade intern- och externrevision pa
kvalitetssakringsarbetet, vilket dven hade en central roll. Det har matts i tio ar och syftet med
mattet dr att hela tiden bli battre. Detta matt anser vi ar ett satt for foretaget att havda sig i
konkurrensen som idag ar mer pataglig.

SM i telefoni och kundtjanst ar mojligen inget sjélvklart icke-finansiellt matt, men vi anser
att det ger ett tydligt matt pa hur foretaget star sig mot andra foretag i branschen. Foretaget
anser att det ar viktigt att kunderna kommer fram snabbt och inte behover vanta samt att de far
svar pa sina fragor direkt, utan att behdva kopplas till talsvar. Talsvar &r nagot som foretaget
ifriga hade tagit bort efter de genom en kundundersokning upptéackt att detta skapade en
irritation hos kunderna.

Varumarke mattes endast hos ett foretag, da de ansag att det var viktigt att fa fram implicita
och explicita véarden fran kunden. Att detta matt mats tror vi beror pa att foretaget tillhor en
stor internationell koncern och att de inte verkar lokalt. Det kan d&rfor finnas en storre distans
mellan kund och foretaget, vi tror det blir mer naturligt att valja en distributor och producent
av el som befinner sig i ndaromradet istallet for ett foretag som verkar 6ver hela Sverige. Av
denna anledning tror vi det blir viktigare att ha ett starkt och mata sitt varumérke.

6.2 AVSLUTANDE DISKUSSION

Samtliga foretag understryker de icke-finansiella mattens betydelse och vikten av att anvanda
dem. Energibranschen &r speciell eftersom den karaktariseras av en del som ar monopolistisk
och en del som &r konkurrensutsatt. | studien har vi undersokt den konkurrensutsatta delen.
Vi finner det tydligt att energiforetagen kompletterar sina finansiella matt med icke-finansiella
matt, for att méta konkurrensen och kundernas krav. Att kundernas krav har uppmarksammats
visades genom att samtliga foretag varderade kundndjdhetsmattet hogst pa en fem gradig
skala.

De icke-finansiella matten foljs fran ett ar till nasta och foretaget tittar pa om de har blivit
béattre eller samre. Ett konkret exempel ar foretag A som anvénder sig av NPS for att méata
andelen kunder som kan ténka sig att rekommendera foretag A till andra kunder. Detta vérde
anvander sig foretag A av nér de berédknar ekonomiska nyckeltal for lojalitet. Helt enkelt, vad
tjanar foretag A pa att genomfora olika forbattringsaktiviteter. Ett ytterligare exempel ar nar
foretaget mater SKI gor foretag A det i syfte for att jamfora sig med andra foretag. Foretaget
vill veta inom vilka omraden behover de forbattra sig for att fa ndjdare kunder, vilka &r
orsakerna och vilken verkan far de forbattringar som genomfors.

Resultatet fran intervjuerna indikerar att foretagen ar val insatta i arbetet med de icke-
finansiella matten och att betydelsen av dem ar stor. Vidare kom samtliga respondenter pa
foretagen dagligen i kontakt med de icke-finansiella matte och kunde darfor ge en tydlig och
mycket utforlig redogorelse dver vilka icke-finansiella matt som ar de viktigaste. En orsak till
att utforliga svar kunder fas ar att undersokningen ar baserad pa personliga intervjuer Detta
har i hog grad bidragit till att tydliga 6ppna svar fran foretagens samtliga respondenter. Det
som framkommit fran tidigare forskning &r att intresset for icke-finansiella matt har okat
markant. Foreliggande studie indikerar pa ett klart och tydligt satt att de icke-finansiella
matten har en central roll i foretagens verksamhet. Fran samtliga respondenter framgar det
mer eller mindre att de icke-finansiella matten &r minst lika viktiga som de finansiella matten.

33



Vi ar av den uppfattningen att de icke-finansiella matten ar véasentliga att mata och att de
bidrar till ett mer langsiktigt handlande. Sarskilt i en bransch som denna, som karakteriseras
av en stark konkurrenssituation, sa ar det viktigt for ett foretag att kanna till och mata vad
kunderna tycker om foretagets produkter och tjanster. Detta hjalper foretaget att fokusera pa
de omraden som ér viktigast for att bibehalla kunderna och utveckla kundrelationer.

Forskning (Merchant & vad der Stede 2007) menar ocksa att de icke-finansiella matten ar
vardeskapande och ar ett ledande matt pa framtida finansiella prestationer. Vi dr av den
forhoppningen att de icke-finansiella prestationsmatten kommer bli en sjalvklar del i
arsredovisningen. Det icke-finansiella matt som studiens undersokning finner ar av storst
betydelse att mata ar kundnojdhet. Varfor det har sdan stor betydelse tror vi dels beror pa den
kritik som riktats mot elmarknadsbranschen. Det ligger mojligen i foretagets intresse att
fokusera pa kundnojdhet for att skapa en positivare syn av bade foretaget men ocksa av
branschen som helhet. Sandoff (2002) menar att elbranschen har blivit mer kundorienterad,
vilket tydligt aven var studie pavisar. Detta syns ocksa tydligt, da samtliga foretag i var studie
har tagit fram icke-finansiella prestationsmatt for att mota kundernas krav och havda sig i
konkurrensen. Ett av de fyra undersokningsforetagen tog fram kundnéjdhet och
medarbetarmatten ar 2003 och ett annat foretag ar 2007. Det verkar som att det har tagit lang
tid for foretagen att stilla om sig efter avregleringen ar 1996, vi tolkar det som att den storsta
forandringen i synen har skett de senaste aren. Att det ar forst nu som de tar konkurrensen pa
allvar. Elmarknadsbranschen genomgar saledes fortfarande férandringar och kommer aven
fortsattningsvis att gora det. Arbetet med att férandra kundernas syn har precis borjat.

6.3 STUDIENS BEGRANSNINGAR

Styrkan men ocksa svagheten med en kvalitativ studie &r narheten till undersokningsobjektet.
Styrkan ar att fragorna stélls direkt till respondenten och saledes kan foljdfragor stillas. Om
respondenten inte forstar fragan finns darmed mojligheten att forklara inneb6rden. Problemet
blir att det byggs upp en férvantan mellan respondenten och intervjuaren. Respondenten kan
vilja leva upp till denna forvantan som finns och darmed svara pa ett satt som forvantas av
intervjuaren. Vi har under intervjuerna varit medvetna om detta problem och forsokt ha en sa
neutral installning som mojligt. Denna neutralitet har vi forsokt efterleva genom att inte stélla
ledande fragor till respondenten och ha ett objektivt forhallningssatt. En annan svaghet med
kvalitativa studier ar att det ges utrymme for subjektiva tolkningar. Vi kan inte utesluta det
faktum att vi har missuppfattat intervjuobjektet och darmed gjort en felaktig tolkning av
respondentens svar. Det kan dven finnas en risk for att respondenten inte angett alla de icke-
finansiella matt som finns i foretaget, antingen glomt eller inte betraktat det som ett icke-
finansiellt matt. Eftersom detta &r en kvalitativ studie kan inga generaliseringar goras eftersom
det krdvs en kvantitativ ansats. Studiens resultat &r darmed endast géllande for dessa och inte
for hela elmarknadsbranschen.
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6.4 FORSLAG TILL FRAMTIDA FORSKNING

Under uppsatsens gang har flera omraden kartlagts som skulle vara intressanta att studera
vidare. Utifran detta vill vi ge foljande forslag pa fortsatt forskning:

Det vore intressant att studera hur icke-finansiella matt anvands i en bransch som har
vissa likheter med energibranschen, med det menas att det finns en konkurrensutsatt
del och en monopolistisk del. Studien skulle kunna och kartldgga likheter och
olikheter i hur de icke-finansiella matten anvands.

Vi foreslar att en liknande undersokning gors inom andra branscher, men da intervjua
anstallda pa olika nivaer i foretaget och se vilken syn som de har pa icke-finansiella
matt.

Istallet for en kvalitativ studie skulle en kvantitativ studie kunna genomforas, for att pa
sa satt kunna inkludera fler foretag i studien. Studien skulle kunna undersoka vilka
icke-finansiella prestationsmatt som ar vanligast forekommande och se om det finns
nagra samband mellan de icke-finansiella och finansiella.

Ett annat forslag ar att undersoka I6nsamhetsutvecklingen pa elmarknadsbranschen.
Har I6nsamheten ckat de senare aren i takt med att fokus pa kunderna har dkat? Finns
det en koppling mellan ndjda kunder och I6nsamhet i elmarknadsbranschen?
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BILAGA 1 - INTERVJUGUIDE

Var uppsats kommer undersoka vilka icke-finansiella matt som kommer till uttryck i
ekonomistyrningen inom elmarknadsbranschen samt deras betydelse.

Fragor

13.
14.

15.
16.
17.

18.
19.
20.

Vilka icke-finansiella matt relaterade till din verksamhet kommer till uttryck i
ekonomistyrnigen

Anvander ni ett specifikt system for att méata icke-finansiella matt

Hur mater ni de icke-finansiella matten?

Vilket ar syftet med varje matt?

Hur lange har dessa matt anvants?

Hur viktigt/relevant &r det i forhallande till de andra matten (skala 1 — 5 dar 1 ar
minst viktigt och 5 ar mycket viktigt)?

Finns det ndgot matt som du tycker &r sarskilt bra eller relevant? Varfor?

Vilka tjanstebefattningar anvander dessa matt i sitt arbete?

Hur anvéands matten? Hur analyseras de?

. Hur ofta mats matten/uppdateras de (manadsvis, kvartalsvis, arsvis)?
. Vem tar fram matten?
. Ar det ndgot matt du saknar? Varfor? Vad skall matas? Vilken ar anledningen till

att det i sa fall saknas?

Vad anser du ar styrka med de icke-finansiella matten?

Vilka svagheter/problem anser du icke-finansiella matten har, om ja hur kan ni
I6sa/forbattra detta?

Anser du att de mater det de avser att mata?

Litar du pa resultatet av de icke-finansiella métningarna?

Har ni nagra beloningssystem till anstallda som grundas pa nagra icke-finansiella
matt? Varfor/varfor inte?

Har synen pa icke-finansiella matt inom organisationen forandrats

Vilka beslut grundar sig pa icke-finansiell matt

Finns det nagon specifik avdelning dar anvandandet av icke-finansiella matt ar
sarskilt viktigt
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