Svenskt Kvalitetsindex ger dig unik
kunskap om dina och dina konkurrenters kunder




Kundnojdhet

Lojalitet?

Fortroende?

Aterkop?

Lonsamhet!

Svenskt Kvalitetsindex ar ett integrerat system for att samla in, analysera och sprida
information om kunders forvantningar, upplevda kvalitet samt vardering av varor och tjanster.

Matningarna gors for att ge information om kundnéjdhet, dess orsaker och effekter i form av
lojalitet, fortroende och aterkop.

Med hjalp av Svenskt Kvalitetsindex far du
unik kunskap om dina och dina konkurrenters
kunder. Du far reda pa hur de ser pa din och
dina konkurrenters organisation avseende
image, forvantningar, produktkvalitet, service-
kvalitet, prisvarde, néjdhet och lojalitet

Hog kvalitet i produktion och distribution ar avgdrande
aspekter for att uppna langsiktiga konkurrensfordelar. Det
ar darfor viktigt att beakta kvaliteten sa som kunderna pa
marknaden upplever den. For detta krdvs kunskap om
kundupplevd kvalitet som &r baserad pa regelbundna och
oberoende matningar. For att fylla detta behov har Svensk
Kvalitetsindex (SKI) lanserats. Arliga matningar av kund-
nodjdhet pa nationell niva har genomforts sedan 1989 for
ett flertal branscher.

Framtidsinriktat med
kunden i centrum

Med SKI kan féretag, organisationer och andra intressenter
analysera fragor som:

e Var far konsumenterna bast valuta for pengarna?

e Vilka egenskaper och funktioner hos féretaget
ar viktiga i kundens 6gon?

e Hur paverkas kundlojaliteten och vad kravs for
aterkop?

e Ar svensk kvalitet ett slagkraftigt argument
i kundens 6gon idag?

e Hur klarar sig svenska foretag mot konkurrenter
fran Europa, Nordamerika och Asien?

Dessa uppgifter ar vasentliga for saval enskilda foretag —
t.ex. vid benchmarking och for att prioritera kvalitetsatgar-
der — som for placerare och pa bransch- och samhallsniva.
De ger aven information om konkurrenskraft, kundlojalitet,
framtida foretagsvarde liksom om olika anvandares upplevda
valfard, samband mellan produktivitet och kvalitet samt
importkonkurrens. Jamfért med flertalet traditionella nyckel-
tal och analysmodeller ar SKI starkt framtidsinriktat och
ger darmed signaler om i vilken riktning konkurrenskraft och
I6nsamhet kan vantas utvecklas. Vardet av den framtida
kundbasen kan ocksa direkt analyseras med utgdngspunkt
i uppgifter fran SKI. | och med att allt fler branscher under-
soks i SKI 6kar ocksa jamforbarheten och informationsvar-
det i stort.

En del av det europeiska
kvalitetssamarbetet

| samarbete med de ledande europeiska kvalitetsorganisa-
tionerna EFQM (European Foundation for Quality Manage-
ment) och EOQ (European Organisation for Quality) har
Svenskt Kvalitetsindex tagit fram en gemensam europeisk
standard foér méatning av kundnéjdhet. Detta gemensamma
program, EPSI Rating (European Performance Satisfaction
Index), har utvecklats for att erbjuda europeiska organisa-
tioner en gemensam referensram for oberoende méatning-
ar av kundernas nojdhet och lojalitet samt for analys av for-
battringsatgarder.



Saval EPSI Rating som SKI utgar fran EFQMs “Excellence
Model” som har utvecklats under de senaste 10 aren.
Harmoniserade méatningar genomférs och presenteras pa sa
satt i ett flertal lander arligen sedan 1999.

Arbetet med SKI — som bedrivs utan vinstsyfte — initiera-
des av ett forskningskonsortium och leds idag av HHS,
Handelshdgskolan i Stockholm samt SIQ-Institutet for Kvali-
tetsutveckling. Overgripande resultat gors allmant tillgangli-
ga for jamforelser savél inom Sverige som pa den interna-
tionella arenan. Sverige héller, via forskargruppen vid Handels-
hoégskolan i Stockholm, ocksé i det europeiska samarbetet
vad galler teknisk utveckling, internationella jamforelser och
metodfragor. Arbetet med sameuropeiska matningar av
kundnéjdhet och upplevd kvalitet utvecklas nu successivt
inom ramen for EPSI Rating. Aven ett jamforbart medarbetar-
index planeras att tas fram.

Drivande faktorer

Y
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Tillforlitlig modell och analys

Svenskt Kvalitetsindex bygger pé en ekonomisk modell for
kundbeteende. | grafisk form kan den strukturmodell som
utgor grunden beskrivas enligt figuren nedan. Varje sk. latent
variabel presenteras i de bla rutorna med respektive index-
varde. Den direkta effekten som foreligger mot aspekten till
hoger/under visas med hjélp av pilar.

Sa gott som all datainsamling sker via telefonintervjuer
kompletterat med webb baserade kontakter. Svarsbenagen-
heten ar hog beroende pa att SKI har ett stort fortroende
bland respondenterna och allmént i samhallet. Analyser som
genomfors pa SKI far darmed en hog tillforlitlighet och rele-
vans.

Ett samlat index tas fram pé branschniva, baserat pa de
faktiska kundernas beddmning av sin respektive leverantors
kvalitet, service och prisvardhet. Internationella studier visar
att denna typ av aggregerad information spelar en allt vikti-
gare roll ocksa for ekonomisk politik, konkurrensstudier,
finansiella évervaganden och dven for enskilda konsument-
och kundbeslut.

Resultat

forvantningar

Upplevt
varde > nojdhetsindex
(prisvardhet)

Kund-

Y

Aterkép
(ski)

Y

Upplevd
kvalitet
PRODUKT

Y

Upplevd
kwvalitet
SERVICE

YVY

Klagomal

Lojalitet




Tillgang till branschresultat och analyser

Foretag och organisationer erbjuds tillgang till olika bran-
schers detaljresultat och analyser av bakomliggande faktorer
genom prenumeration. Mdjligheterna att goéra vidare-

analyser och jamférande studier &r manga. For flera bran-
scher finns jamforbara resultat pa arsbasis sedan 1989
och framat.

7

Prenumeranter erbjuds tillgang till:

e Detaljerad branschrapport fran studien. Rapporten inne-
haller forutom alla resultat av hur kunderna varderar
den egna organisationen OCH alla matta konkurrenter
ocksa analysresultat som beskriver varfér kunderna har
de bedomningar som de uttrycker. Informationen om
orsaker och verkan kan direkt anvandas i strategisk
analys pa foretagsbasis;

e Mojlighet att komma med synpunkter/forslag pa
utformningen av frageformulér och andra matinstru-
ment. Matinstrumenten ar frysta i sina huvudformer
(for att mojliggora jamforelser mellan branscher, lander
och over tiden). Dock kan mindre anpassningar/tillagg
gobras av intervjuerna;

e Tillgang till foretagsspecifik presentation
och diskussion kring resultaten;

e Mojligheter att gora vidareanalyser baserat pa data-
materialet (den bransch som man prenumererar pa)
med hjalp av personal fran SKl-kansliet eller att sjalv
analysera via SKls webbplats;

e Tillgang till dvergripande jamforelsematerial fran andra
branscher som ingar i SKI for olika former av bench-
marking;

e Resultatsammanstéllningar fran de dvergripande Pan
Europeiska studierna pa arsbasis. | den man samma
bransch ingar i andra lander kan prenumeration pa
dessa detaljresultat erbjudas till rabatterat pris;

e Forstahandstillgang till huvudresultat och andra samman-
stallningar;

e Branschrapport — och sedan? Med rapporten och analys-
resultat som bas kan prioritering av forbattringsomraden
och underlag fér handlingsplaner tas fram. SIQ erbju-
der prenumeranter radgivning och stod i detta arbete;

e Slutligen erbjuder SKI, via sina samarbetspartner,
mojlighet att ocksa genomfora foretagsspecifika studier
och analyser med samma metodik som SKI sa att
maximal jamforbarhet kan erhallas

For vidare information och diskussion kring formerna for
prenumeration ar ni valkomna ta direktkontakt med SKI-
kansliet.
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Mari Kallstrom PROJEKTLEDARE
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Kansliet for Svensk Kvalitetsindex

Dessutom har kansliet etablerat samarbete med ett antal akademiska
organisationer och undersoknings-/analysinstitutioner.

SKI kansliet svarar garna pa dina fragor per telefon eller email:
Tel: 08-736 92 36 (Mari), 08-736 92 30 (Pernilla) eller 08-736 92 34 (Jan)
Email: info@kvalitetsindex.se

Du é&r ocksa valkommen att besdka var webbplats: www.kvalitetsindex.se
samt SIQs webbplats www.siqg.se, eller pa kontoret,
Handelshbgskolan, Sveavagen 65, Stockholm. Postadress; Box 240 50, 104 50 Stockholm.
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