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Vi har analyserat drygt 40 000 kommentarer
på Trustpilot. Genom AI-baserad textanalys
har vi funnit flera intressanta samband. I detta
papper diskuterar vi ett av dem på ett
lättsmält vis. Ambitionen är inte att göra en
avancerad analys, utan att visa vad som är
möjligt. Varje månad publicerar vi ett nytt
papper om CX-analys, och en större
publikation kring nyår.

BAKGRUND För att gå rakt på sak: Textanalys
är ett kraftfullt verktyg för att analysera svar
från kunder – oavsett kanal. Många
analysmetoder är mer eller mindre
avancerade. Det finns ändå enkla verktyg för
att ge företaget en snabb överblick, och för
att identifiera områden för olika åtgärder.

ANALYSEN Baserat på kunders recensioner har
vi beräknat ett index som visar sentimentet i
kommentarerna: Customer Satisfaction
(CSAT). Genom att enkelt jämföra
korrelationen mellan beräknad CSAT för en
mängd olika ämnen och det betyg som är
satt, hittar vi olika samband.

Är varumärket på distributören viktigt när dina 
prylar ska levereras?
En himla enkel studie av recensioner på Trustpilot

I de flesta fall är korrelationen stark (>0,7): De
kunder som talar väl om exempelvis ett
transportföretags leveranstider sätter också ett
högt totalt betyg – och omvänt, förstås (se
figur).

Resultat För de kunder som skriver exempelvis
blandade recensioner om betalningen till
transportbolagen – inte prissättningen i sig –
finns inget starkt samband med betyget som
sedan ges.

För att få en djupare förståelse förståelse för
sambanden kan det vara nyttigt att dra dem
till sin extrem och i materialet finns ett
exempel: Korrelationen mellan sentimentet
(CSAT) i texterna med avseende på
varumärket och det betyg som avges, är noll.
Det innebär enligt ovan inte att sambandet är
omvänt positivt. Det innebär att det inte finns
något samband alls.
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”Det är väl självklart” tänker du. Visst, men en
ytterligare slutsats är svart på vitt en annan:
Varumärket i sig kan alltså vara underutnyttjat
för transportföretagen i syfte att höja
kundupplevelsen.

• Varumärket är mindre viktigt för betyget än
till exempel leveranstider och återkoppling
på tjänsten

• Varumärket är underutnyttjat relativt andra
faktorer avseende att höja kundupplevelsen

UTBLICK Alla underkategorier som kunderna
talar om, och som du nu sitter och tänker på
och som kan höja ett varumärkes betydelse för
upplevelsen (känsla av premium, pris/nytta,
tillgänglighet och så vidare) sammanfattas i
uppfattningen om varumärket. Alla dessa
faktorer är förstås viktiga i sig. Ändå föredrar
människor premiumklockor från fina
varumärken, framför billiga quartz-ur – trots att
alla visar samma tid.

SLUTKLÄM Kategorierna är beroende av
kundernas feedback. Branscherna kan bytas
ut mot just ditt företag. Vi vågar lova att det
finns mycket kvar att upptäcka bland
kundernas recensioner. Intresserad? Vi berättar
gärna mer!

SLUTSATSER OCH REFLEKTION En uppenbar
slutsats är att kunderna beställer en
produkt hem – inte en leverans. Vi förstår
mot bakgrund av den enkla analysen som
bygger på beräkning av CSAT, korrelation
och betyg på Trustpilot, att varumärket i sig
är mindre viktigt för betyget på
upplevelsen, än exempelvis leveranstid.
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Om Feedback lab

Feedback lab är ett företag specialiserat på
Customer Experience. Våra grundare och
partner har legat i framkant när det gäller
kundupplevelser i Skandinavien sedan 1998.
Som pionjärer inom området har vi bidragit
till att introducerat metoder som bland
annat NPS, kundreseanalys och smart
beteende-analys i Norden.

Vi hjälper kunder att få mer affärsvärde från
från kundinsikter – och vi vågar lova att vi är
bra på det. Det kan handla om att nå de
där djupare insikterna, bättre använda
plattformar man redan har, eller att addera
effektiva verktyg. Vi jobbar med metoder
och verktyg som påskyndar förbättringar av
kundupplevelsen.
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Träffa oss

Kom och ta en kaffe och dela med dig av
din historia. Oavsett om det handlar om att
ge ledningen relevanta mål eller hjälp att
prioritera, dålig data, frånkopplade system
eller någon annan utmaning du står inför, så
har vi sett det förut. Vi är här för att hjälpa
dig.

Kontakt
Mats Söderberg
mats.soderberg@feedbacklab.se
070 359 99 38

Johan Lindgren
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