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HUR NOJDA AR MEDLEMMARNA MED SINA FACKFORBUND?

Svenskt Kvalitetsindex har nyligen startat en studie av kundndjdheten och lojaliteten hos
medlemmar till fackforbund. Datainsamlingen pagar och resultaten presenteras under
Almedalsveckan pa Gotland i bérjan pa juli.

Det ar forsta gangen som den har studien genomfors. | denna férsta omgang kommer resultat
for de storre fackforbunden presenteras pa en mer dvergripande niva enligt SKI — Kund
modellen. Det betyder att studien bland annat kommer pavisa hur néjda och hur lojala (eller
vilket fortroende medlemmarna har) till sin fackférbund. Fragor kring tjanster och om
medlemskap ger valuta for pengarna kommer ocksa redovisas.

Huvudresultaten presenteras i samband med Almedalsveckan pa Gotland i borjan av juli. For
mojlighet att ta del av detaljresultat etc. kontakta SKI.

Hur kan resultaten anvandas?

Svenskt Kvalitetsindex bygger pa en ekonomisk modell for kundbeteende och de aspekter som
modellen tar fasta vid ar image (bilden av fackforbundet), férvantningar, produkt- respektive
servicekvalitet, prisvarde/valuta fér pengarna, kundndjdhet och lojalitet/fortroende.

Det ar sarskilt inom tva omraden som resultaten anvands.

1. Strategiskt forbattringsarbete: Analysen som foljer kan direkt anvandas for strategiskt
forbattringsarbete. Analysen beskriver nuldget hos respektive fackférbund men ocksa
vad som dar viktigt for att behalla medlemmar och dra till sig nya. Styrkor, svagheter och
forbattringsomraden presenteras for alla aktérer som ingar i matningen.

2. Nyckelindikatorer och balanserade styrkort: Medelvarden per aspekt i modellen och for
samtliga fragor presenteras, liksom spridningen i svaren per aspekt. Medelvarden
anvands ofta som nyckelindikatorer i internt forbattringsarbete och balanserade
styrkort.

For ndrmare beskrivningar av SKI, resultat, modeller och jamférelser, se garna var webbplats
www.kvalitetsindex.se.

For mer information kring studien, resultat och kompletteringar ta i forsta hand kontakt med
Pedram Kaivanipour, pedram.kaivanipour@kvalitetsindex.se eller via 0707-89 20 14.


http://www.kvalitetsindex.se/

Svenskt Kvalitetsindex

Starkande av svensk konkurrenskraft, ekonomisk utveckling och sysselsattning utgér centrala
mal for den ekonomiska politiken. Hog kvalitet i produktion och distribution ar nédvandig for att
uppna langsiktiga konkurrensfordelar. Sarskilt viktigt ar det darfor att beakta kvaliteten sasom
kunder pa marknaden upplever den.

| samarbete med de ledande europeiska kvalitetsorganisationerna EFQM (European Foundation
for Quality Management) och EOQ (European Organisation for Quality) ar Svenskt Kvalitetsindex
med och utvecklar en gemensam europeisk standard for matning av kundndjdhet. Detta
samlade program, EPSI Research, som inledningsvis dven kom att stodjas av EU-kommissionen,
innebar att harmoniserade matningar tas fram i ett 20-tal europeiska lander fran och med 1999.
Sverige haller, via forskargruppen vid Handelshogskolan i Stockholm, i det europeiska
samarbetet vad géller teknisk utveckling, internationella jamforelser och metodfragor.

SKI Kundnoéjdhet - Branschstudie

SKl:s kundnojdhetsstudier utmarker sig i det att vi har en modellbaserad ansats i allt arbete och
vi kan pa sa satt redovisa ocksa kausalt orienterade slutsatser - orsak och verkan - men dven
relativ betydelse och férvantade effekter av olika insatser. Detta fungerar saledes om
komplement till de rent beskrivande sammanstallningar som tillampas av flertalet
marknadsundersokningsforetag. Konkret betyder detta att i analyser presenteras, utover
kundbetyg for samtliga studerade faktorer (image, forvantningar, produktkvalitet,
servicekvalitet, prisvardhet, kundndjdhet och lojalitet — se modell nedan), ocksa styrkan i
orsakssambanden mellan dessa faktorer, samt alla férklaringsfaktorer till kundbedémningarna.

SKI Kundnéjdhet - modellen
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Uppgifterna som presenteras ar vasentliga for bade enskilda foretag (t.ex. vid jamforelser med
andra leverantoérer; benchmarking och for att prioritera kvalitetsatgarder) och placerare, pa
bransch- och samhallsniva. Jamfort med flertalet traditionella nyckeltal ar Svenskt Kvalitetsindex
starkt framtidsinriktat och ger darmed signaler om at vilket hall konkurrenskraft och I6nsamhet
kan férvantas utvecklas.

For varje bransch tas ett samlat index fram, baserat pa de faktiska kundernas bedémning om sin
respektive leverantors kvalitet, service och prisvardhet etc. Branschindex erhalls fran de
foretagsspecifika indexen genom att vaga ihop med respektive marknadsandel.
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