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Inget har forandrats

—allt ar nytt...

KUNDNOJDHET ALLA BRANSCHER
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Valkomna till Sverigekollen. Nar vi blickar till-
baka pa 2017 och summerar vara matningar
serviensvag aterhamtning avkundndjdheten
i Sverige trots ett ar som praglats av osakerhet,
politisk instabilitet och forandring. Utmaning-
arna ar manga. Drivkrafter och kopbeteenden
andras. Kundupplevelser, positiva saval som
negativa, sprids pa millisekunder i sociala nat-
verk. Nya digitala tjanster kommer manniskor
narmare, men Okar avstanden till personliga
kund- och leverantorsrelationer.

Var slutsats ar att det i detta nya landskap ar
mer kritiskt an ndgonsin att verkligen forsta vad
som driver nojdhet. Vi ser att framgangsrika
organisationer tar signaler om dandrade kund-
behov och beteenden pa allvar och vinnlagger
sig om att ha ett hogt forandringstempo. De
praglas av en genuin vilja att forstd och upp-



fylla kunders och intressenters behov, krav och
forvantningarien ny komplex varld. Viser det
ocksd genom att efterfragan pa vara oberoende
branschmatningar dkat de senaste aren.

Viharanalyserat stora kundgruppersanpassning
till nya digitala l6sningar 6ver lang tid och det
klart dominerande monstret ar att framgangsrik
digitalisering kraver relationsskapande. Detta
tycks manga organisationer annu inte forsta.
Samspelet mellan teknik och manniska tonar

4
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fram somenavde storsta forandringsutmaning-
arnainom alla delar av samhallet och ar nagot
vi kommer att folja pa nara hall under 2018.

Enaspektsom blivitalltviktigare i digitalisering-
ens tidevarv ar betydelsen av en organisations
anseende. Vara senaste matningar visar tydligt
attimage och personlig service idag ar starkare
drivkrafter antekniskaldsningar. Det ar viktigare
att vara nara, personlig och “annorlunda” an
att nodvandigtvis ligga i teknikens framkant.

OLIKA DRIVKRAFTERS PAVERKAN PA KUNDNOJDHET

90
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Men digitalisering betyder for stora grupper
fortfarande kranglig och opalitlig teknik, inte
enkelhet och narhet. Har finns mer att gora.
Vi och manga andra menar att vi star infér en
transformation som kommer att férandra nas-
tan allting: vad vi gor, hur vi gor det och vad
som gar att gora. Teorier och tankemonster
om hur man framgangsrikt bor driva verksam-
heter utmanas. En dkande forandringstakt och
nya beteendelandskap kraver nya insikter och
ledningsmodeller.

Utmaningarna ar forvisso manga, men vi vet
ocksa att hog kundndjdhet inte dr nagon slump
utan resultatet av ett systematiskt, langsiktigt
och uthalligt arbete. Vi ser fram emot att fa dra
vart stra till denna stack ocksa under 2018. @

JACOB HALLENCREUTZ
Koncernchef EPSI Rating Group

JOHAN PARMLER
Vd, Svenskt Kvalitetsindex




5

SVERIGEKOLLEN

Narhet ger nojdhet.

| digitaliseringens tidevarv blir férmagan att skapa upplevd narhet allt
viktigare. Kunder valjer leverantérer som ar nara i tid och rum, delar
varderingar och vinnldagger sig om att ha en personlig kundrelation. Det
ar darfor inte konstigt att vara matningar visar att image och personlig
service ar viktigare drivkrafter an digitala tjanster. Ett tema i flertalet
av det senaste arets studier har varit att de leverantorer som fatt hoga
betyg av sina kunder har varit nischade, haft en tydlig lokal férankring
eller pa ndgot annat satt upplevts avvika positivt fran mangden.

Narhet ar dock mycket mer an att vara lokalt eller geografiskt nara.
Det handlar ocksa om att vara nara sina kunders varderingar. Vi ser att
kunderna arsom mest néjda nar de betygsatter sin leverantori positiva
vardebaserade termer—enkel, trygg, framtid, schysst —istallet for den
faktiska tjanst som levereras, till exempel 1an, sparande, bredband, el
eller forsakring. @
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Digitalisering pa allas lappar
— tjansterna kommer narmare
men avstanden okar.

| borjan av 2000-talet och fram till 2010 var digitala tjanster en viktig
faktor for kundnojdhet och lojalitet. Idag har tekniken mindre paverkan
och har i mangt och mycket blivit en hygienfaktor.

Vara studier visar att digitalisering kraver relationsskapande. Nar fler
tjdnster automatiseras och flyttariniallt fran paddor och telefoner till
bilar, kylskap och tvattmaskiner 6kar kundens kansla av distansering. Vi
kallar det “den digitala paradoxen” —manga tjanster har aldrig varit sa
tillgangliga som nu, anda kanner sig kunderna ensamma och évergivna
avsinaleverantorer. Digitalisering betyder fortfarande automation och
kranglig teknik for stora kundgrupper, inte enkelhet och narhet. Har
ligger manga organisationer efter i sin utveckling. ®




Dagens kunder ar sallan “lagom” — de ar antingen valdigt n6jda, eller
valdigt missnojda. Oavsett vilket sprider vi vara kundupplevelser via
sociala natverk.

Viser ocksa andra monster som kan kallas en “ny otrohet”. Manga kun-
der kan vara nojda, men provar andra i alla fall. Det kan vara krangligt
att helt byta leverantdr, men enkelt att komplettera med nya. Har har
nya digitala tjanster varit en bidragande faktor. Detta kdpmonster ser vi
i flera branscher, men kan kanske starkast kopplas till bank- och finans-
branschen. Har ser vi att segmentet helkunder, det vill saga kunder som
har samlat alla sina tjanster hos en och samma bank, signifikant minskat
under senare ar.

Det betyder att foretag och organisationer behdver tanka igenom be-
greppet lojalitet och stélla sig fragan ”"vad ar en lojal kund hos oss?”. Det
har ar nagot som vi kommer att studera djupare under 2018. ®
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Mobiloperatorer Streaming

66,9 67,1

Bank Forsakring

62,7 68,3

v
Z
A,
o

Myndigheter Tandvard Persontransport Fastighetsmaklare Revision Bemanning

58,3 81,5 69,1 68,4 74,8 69,1

Branscher, kundnojdhet och drivkrafter.

2010 toppade kundnodjdheten i Sverige och har sedan minskat arfor ~ Kundnojdhetsindex kan anta varden mellan 0 och 100. Index dver
ar. 2017 kunde vi dock antligen se en aterhamtningiflera branscher. 75 ar mycket bra medan betyg under 60 tyder pa ett stort missnoje

Totalt landade kundndjdheten for alla branscher vi matt — pa 66,9  bland kunderna.
for aret 2017.
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Bank. En bransch
| fortsatt férandring. X




Samtliga
banker far bra
omdomen for sina
app- och internet-
I6sningar.

Allt fler, bade privat- och foretagskunder,
valjer att ha mer @n en bank. Den storsta
okningen finns bland smaforetagen
(med upp till 9 anstéllda) dar knappt

60 % har mer @n en bank idag. For fem

ar sedan var motsvarande siffra 20 %.

Ungefar hilften av privatkunderna
har en bank och den andra hilften
tva eller flera banker.

J

BANK.EN BRANSCH
| FORTSATT FORANDRING/10

Ar 2010 var bankbranschen ett féredéme for
andra branscher nar det handlade om nya tek-
niska l6sningar. Idag ar laget annorlunda. Det ar
inte langre tekniken som driver kundnojdheten,
nu ar det istallet narhet och tillganglighet som
kunden varderar mest i sin bankrelation.

Bankbranschen ar polariserad idag. Sma och lo-
kala aktorer har ndjdast kunder, medan de stora
bankerna far svagare betyg. Bolanekunderna
och storforetagen ar generellt sett ndjda, medan
kundsegment som smaféretagare och breda pri-
vatkundgrupper utan lan eller sparande kdnner
sig bortglomda.

Sambandet mellan samhallsengagemang och
kundnojdhet blir ocksa allt starkare, framfor allt
pa privatkundsidan. Bankkunden vill gora affarer
med en bank som upplevs som schysst, ansvars-

tagande och lokalt engagerad. Banken ska ta
ansvar, inte bara for affarer utan for samhallet
i stort. Banken ska se kundbehov och ge rad,
men inte kranga. Hallbarhetsfragan blir ocksa
allt viktigare.

Fler och fler valjer att ha manga olika bankre-
lationer. Istallet for att byta bank, som upplevs
forkrangligt, lagger kunderna till en bank for sitt
sparande, en annan for sina bolan. De kunder
som har flera banker ar mindre n6jda med sin
huvudbank an helkunderna.

Pa privatldnemarknaden far nischbankerna
battre betyg an flera av de stoérre bankerna.
Kunderna vardesatter sarskilt kontakten och
servicen nar de tagit nya lan. De kunder som
besokt ett kontor for att ta lan ar markant noj-
dare an andra.
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BANK.EN BRANSCH
| FORTSATT FORANDRING/11

Pa sparandesidan ar de kunder som aktivt foljer
sitt sparande, haller siga jour och ar paldasta mer
nodjda an de passiva kunderna. For sparande-
kunderna ar de tekniska l6sningarna viktiga.
Flera aktorer har en utmaning att ligga i den
digitala utvecklingens framkant.

Ungefar en sjattedel av svenskarna har sina bolan
hos en annan bank an pa sin huvudbank. En
viktig fraga for de storre aktorerna ar att forma
kunden att samla hela sitt engagemang hos sin
huvudbank. @

Nagra siffror fran SKI 2017
om sparande och privatlan

¥9 av 10 sparande- och lanekunder uppger att det
var enkelt att bli kund.

e

> 7 av 10 svenskar har ett regelbundet sparande.

!

¥6av10arnojda med utvecklingen av sitt sparande
i vardepapper.

-

¥ 2 av 10 I6ser andra skulder med nya privatlan.

4

d1av10tar privatlan forattklarainsatsen till ett bolan.



http://www.epsi-rating.com/industry-studies/banking/

Forsakring. Aktiv kundkontakt 1
ger ndjda forsakringskunder.
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FORSAKRING. AKTIV KUNDKONTAKT GER
NOJDA FORSAKRINGSKUNDER/13

| en tid nar manga branscher tapparikundnojd-
het klarar sig forsakringsbranschen totalt sett
bra. De férsakringsbolag som har nojdast kunder
har en hdg serviceniva och far ocksa hoga betyg
pa samhallsengagemang och palitlighet. Detta
ar allt starkare drivkrafter i manga branscher.

Forsakringsbranschen lyckas ligga fore manga
andrabranscher genom att férutse kundens be-
hov—bade uttalade och outtalade—aven for an-
nat an skadehantering och ersattning. Exempelvis
arbetar man med att informera om reseforsak-
ring infor semesterperioder, folja upp att kunden
har ratt skydd och féresla relevanta forandringar
for kunden. Detta kan andra branscher lara av.

| manga ar har forsakringstagare som drabbats
av skadoroch behovt utnyttja sin forsakring varit

nojdare an de som inte anvant forsakringen. Sa
ar det inte langre. De senaste aren ar de som
utnyttjat sin forsakring istallet mindre nojda.
Akilleshalen arden |6pande informationen. Kun-
derna vill kunna félja sitt forsakringsarende lika
bra som till exempel nar de bestaller en vara
pa natet. @

Skillnad i kundnéjdhet mellan kunder som
haft respektive inte haft skada 2012-2017

2012

+4,4

2013 +4,7

2014

+3,8

2015

+3,0

12 [ 2016
0,5 [ 2017




Energi. Genuint engagemang "
for en hallbar framtid vardesatts. O



Kundnodjdhetsindex efter
hur manga kontakter som kravdes
for att I16sa klagomalet

63,1

1 kontakt

2 kontakter

3 eller flera
kontakter
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ENERGI. GENUINT ENGAGEMANG
FOR EN HALLBAR FRAMTID VARDESATTS/15

| och med attviblirallt mer beroende avel, inte
minst genom vara framtida transporter, dkar
kundernas krav pa energibolagen. De aktorer
som kommer val ut ar framst lokala bolag med
en starkt forankrad samhalls- och miljéprofil.
De har lyckats etablera en kansla av omtanke
for bade kund och samhalle och formedlar ett
genuint engagemang for en hallbar framtid.
Gladjande nogvisar energibranschen pa breda
uppgangar i kundndjdhet i stort.

En felfri elleverans ar ingen konkurrensfordel,
kunderna forvantar sig en tillvaro utan strom-
avbrott. Det ar istallet allt runt omkring leve-
ransen som spelar en avgorande roll. Energi-
kundernas néjdhet ar till stor del kopplad till de
mjuka delarna av kundupplevelsen som varu-
marke och service.

Kundernastaller allt hdgre krav pa att f anpassad
information vid ratt tillfalle. Det galler allt fran

avbrott, avtalsforandringar och erbjudanden till
tips och rad om energibesparingar. De aktorer
somisin kommunikation lyckats att férmedla mer
an bara energi i sitt varumarke har de ndjdaste
kunderna.

Nar problem uppstar ar det viktigt att drendet blir
|6st vid forsta kontakten for att inte fa en missnojd
kund, men enbart 27 % av kundklagomalen blir
|6sta sa snabbt. Redan vid klagomal som kraver
tva kontakter sjunker kundnojdheten dramatiskt.
Generellt ar klagomalshanteringen i branschen
for langsam och omstandlig.

Kundernaanserinte att digitaliseringen har natt
lika langt i energibranschen som i andra bran-
scher. Det aktorerna maste vara uppmarksamma
pa ar hur kunderna i framtiden vill interagera,
till exempel géra tjanster i mobilen och folja for-
brukningirealtid. Digitaliseringen maste bygga
pa de enskilda kundernas behov. @




2017 vardesatter kunderna mobiloperatorernas
image mer dn ndgonsin tidigare. Aven i en tek-
niktung bransch som mobiltelefoni har alltsa
mjuka fragor blivit viktiga da produkter och
tjanster upplevs som mer homogena. Det har
gjort att bland annat vilket varumarke som ar
"top-of-mind” spelar en allt storre roll.

Var senaste undersdkning visar att kunder till
de storre aktorerna forknippar sin operator i
huvudsak med “telefoni” medan kunderna till
de mindre aktorerna forknippar sin operator
med “enkelt”, “ungdomligt” och “trevligt”.

| en bransch dar kundernas forvantningar och
krav hela tiden férandras sa lyckas mobilope-

ratorerna riktigt bra. Branschen har de senaste
decennierna gatt fran avbrutna samtal, krangliga
abonnemang och svikna kundléften till att idag
vara ett navibade privat- och foretagskundernas
dagliga liv. Operatorerna har lyckats ga fran att
vara ifrdgasatta teknikleverantorer till kundtill-
vanda serviceleverantorer.

Klagomalshanteringen ar fortfarande ett tydligt
forbattringsomrade i branschen, men det finns
ettundantag. Det arnar operatdrerna lyckas |0sa
problem direkt vid férsta kontakten. Da blir kun-
derna till och med néjdare an innan problemet
uppstod. Utmaningen for branschen ar att det
alldeles for ofta kravs mer an en kontakt innan
klagomal blir hanterade.

Mobiloperatorer. Image viktigt

aven i teknikdrivna branscher. 3
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STREAMING. ALDRE OCH YNGRE ERSATTER
TRADITIONELL TV MED STREAMING/17

Aldre och yngre ersatter
traditionell tv med streaming.

Kunderna arnumera mer néjda med sina strea-
mingtjanster an med digital-tv.

Det arinnehallet som spelar den avgdrande roll-
enforhurndjdakundernaar medsinleverantor
av streamingtjanster, da allaleverantdrerna far
godkdnda betyg pa bildkvalitet och stabilitet.

Mer dn halften av kunderna som anvander
streamingtjanster tycker att de ar en fullgod
ersattare till traditionell tv. Sarskilt intressant
ar att hela 59 % av de aldsta tittarna tycker det.

Nar det galler bredbandsuppkopplingen har
kundndjdheten dkat under det senaste aret.
Forbattringen aren kombination av att kunder-
na upplever en battre stabilitet och palitlighet
iuppkopplingen och en battre serviceleverans.

Tendensen att kunderna antingen ar missnojda
eller mycket ndjda kvarstar och manga kunder
knyter fortfarande naven i fickan nar det galler
klagomal. Det betyder exempelvis att det ar fort-
satt manga som haft anledning att klaga men
inte gjort det. @




Svenska myndigheterfardetlagsta betygetivara
branschmatningar. Nojdast ar medborgarna
med Skatteverket och Pensionsmyndigheten.
Skatteverket har varit en favorit aven historiskt.
De prisas bland annat for sina tekniska tjanster.

Skatteverket, Polismyndigheten och Forsak-
ringskassan har flest svenskar kommit i kontakt
med. De viktigaste myndigheterna anses vara
Polismyndigheten och darefter Skatteverket.

Det finns en stark koppling mellan vilket for-
troende man har for den myndighet man se-
nast varit i kontakt med och vilket fortroende
man har for svenska myndigheteriallmanhet.
Skatteverket som flest var i kontakt med senast

ar ocksa den myndighet som har hogst for-
troende, hela 65 % har mycket stort fortroende
for Skatteverket.

Arbetsformedlingen och Forsakringskassan, ofta
omskrivna i media, sticker ut negativt. Dessa
bada myndigheter nar sina lagsta nivaer sett
over en tioarsperiod. Framfor allt ar betygen
kring tillganglighet laga.

Engenomgdende notering for alla myndigheter
ar att betyget rorande effektivitet i arbetet ar
lagt, till exempel handlaggningstider. Har ar
kraven hoga och svenskar staller samma krav
pa sina myndigheter som pa alla andra typer av
tjanster och leverantoérer. @




TANDVARD. KUNDER SOM GAR
OFTA TILL SIN TANDLAKARE AR MER NOJDA/19

Tandlakare. Kunder som ofta

gar till sin tandlakare ar mer nojda.

Tandvarden har sedan manga ar haft de ndjdas-
te kunderna inom de omraden som vi under-
soker. Sett over tid har privat tandvard aldrig
varit sa bra som nu. Folktandvarden far nagot
lagre betyg, men aven deras kunder ar mycket
nojda. Det som sticker ut jamfért med andra
branscher ar personalens kompetens och den
tekniska utrustningen. Privata tandlakare far
dessutom valdigt fina omddémen for tillgang-
lighet, engagemang och lyhordhet.

Svensk tandvard i siffror

]

¥5 av 10 valjer folktandvarden pa grund av narhet.

—

¥4 av 10 valjer privat tandvard genom
rekommendation.

¥5av 10 som besoker tandvarden upplever att man
blir behandlad som en vardefull kund.

]

9 av 10 kanner fortroende for sin tandvardsklinik.

e

»9 av 10 kdnner fortroende for de
rekommendationer man far.

9 av 10 kanner sig trygg vid behandling. @
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Den gemensamma namnaren for de bolag som far hoga kundbe-
tyg inom persontransportnaringen ar tillganglighet och enkelhet.
Det galler inte bara sjdlva resan utan ocksa kringtjanster som
biljetthantering, transporter till och fran terminaler/stationer, in-
formation fore avresan med mera. Tillgdnglighet ar ett nyckelord
och samtidigt ett tydligt forbattringsomrade. Flera av de stora
aktorerna skulle kunna forbattra sin kundnéjdhet genom att ge
resendrerna mojlighet att klaga nar nagot gatt snett.

Andra viktiga parametrar ar — forutom punktlighet — prisvardhet,
komfort och service. @
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Generellt sett ar vi ndjda med vara fastighets-
maklareiSverige. De aktorer som har mest noj-
da kunder forknippas med enkelhet, smidighet
och tillganglighet.

De som saljer sina bostader ar mer n6jda med
sin maklare an koparna, men skillnaden har
markant minskat under de senaste fem aren.
Noterbart ar att bade séljare och kdpare ar be-
tydligt mer ndjda nar slutpriset dverensstam-
mer med utgangspriset.

Kunderna pa mindre orter ar mer nojda med
sina maklare an deistorstadsregionerna, precis
som i manga andra branscher.

Natmaklare har betydligt lagre kundndjdhet an
traditionella aktorer.

L.

¥ 1 av 10 har hogt fortroende for branschen.

L

¥4 av 10 har hogt fortroende for just sin fastighetsmaklare.

L

¥ 2 av 10 har valt sin maklare pa rekommendation.

L

¥2av 10 har valt sin méaklare genom att jamfora olika aktorer:

L

¥ 2 av 10 har valt sin maklare utifran geografiskt lage.

L.

¥ 1 av 10 6vervagde att sdlja privat pa egen hand.

.

¥3 av 10 har haft anledning att klaga. ®

Fastighetsmaklare. Nar slutpris och

utgangspris stammer overens ar bade
saljare och kopare mest nojda.

o
¢//\
2
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Revisions- och bemanningsbranschernaskunder  Bemanningsbranschen i siffror
staller hoga krav och forvantningarnainfrias. Med ’
aren tycks kunderna kanna sig allt mer néjda.
>3 av 10 foretag anvander bemanningstjanster istallet
Att kdnna sin kund &r avgdrande for dessabran-  forattanstalla.
scher. Har racker det inte med kompetens och '
ettbraoch brett tjansteutbud. Aven en forméga
att se helheten krivs. Kunderna énskar — trots 25 @v 10 anvdnder bemanningstjanster for att bli mer
. . . e flexibla och klara konjunkturtoppar.
hoga indexvarden —annu mer initiativtagande

och 6kad servicevilja. '

. > 6 av 10 foretag anvander bemanningstjanster som
Revisionsbranschen i siffror komplement till att anstélla egen personal. ®

—

¥2 av 10 foretag anvander flera revisionsbolag.

—_—

¥4 av 10 skulle kunna tanka sig att rekommendera sin
leverantor till andra.

Revision och Bemanning. Hoga

forvantningar och ndjda kunder.

Revisionsbranschen Bemanningsbranschen
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Svenskt Kvalitetsindex modell.

Svenskt Kvalitetsindex genomfdr varje ar intervjuer
med cirka 300 000 intressenter i Sverige. En viktig
del av dem ingar i vara branschundersékningar
enligt nedan.

¥ Bank: Knappt 9 000 intervjuer under augusti och
september 2017.

¥ Bank, sparande och privatlan: 1 800 intervjuer
under oktober och november 2017.

¥ Bank, bo- och fastighetslan: 1 700 intervjuer
under oktober och november 2017.

¥ Energi: Drygt 13 000 intervjuer
under oktober och november 2017.

¥ Fastighetsmaklare: Cirka 1 300 intervjuer
under maj och juni 2017.

¥ Revisions- och bemanningsbranscherna:
2 300 intervjuer under juni 2017.

¥ Forsakring: Drygt 3 000 intervjuer
under oktober 2017.

> Mobiloperatorer: 6 000 intervjuer
under september och oktober 2017.

¥ Tandldkare: Drygt 600 intervjuer
under februari 2017.

SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvations-
modeller och en analysmetod som kallas for partiellt
minsta kvadratmetoden (PLS —Partial Least Square).
Det ar en metod som, forutom att berakna index for
exempelvis image, kundndjdhet eller lojalitet, dven
tar fram styrkan i underliggande samband. Det ar
genom den valda metoden som SKI kan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som
paverkar nojdheten i stérst utstrackning.

Generelltarenskillnad pa mer dn 2 indexenheter sta-
tistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander
95 % konfidensgrad som standard.

SKI KUNDNOJDHETSMODELL

Drivande aspekt EEEEEEEEEEE e E P EEE e :

Var erfarenhet ar att branscher och aktorer som far
betyg under 60i kundnojdhet har stora svarigheter
att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig,
medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation
mellan aktér och kund.

Fem omraden forklarar vad
som gor kunder nojda.
Som bakgrund mats
image, forvantningar,
produktkvalitet,
service och
prisvirdhet. ®

Resultataspekter ERREEEEEEEEEEEEEEEE

Image

| Forvintningar

|
Nl Produktkvalitet [E———

—_—

— Servicekvalitet

M rincre: B i B
! | !
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Vara tjanster.

@

06

>SKI BRANSCHSTUDIE >SKI KUNDSTUDIE >SKI PULS >SKI MEDARBETARE
Ett oberoende nationellt index Insikter om kunders nojdhet, lojalitet Lopande matningar av Insikter om medarbetares ndjdhet,
baserat pa 6ppna jamforelser och drivkrafterna bakom med kundinteraktioner med lojalitet, engagemang och
av kunders upplevelser. mojlighet till nationell benchmark. rapportering i realtid. drivkrafterna bakom.

222
111

»SKI VARUMARKE >SKI MANAGEMENT INDEX »SKI OVRIGA TJANSTER
Mater allmanhetens uppfattning, Mater effektivitet, prestation och position Skraddarsydda kvantitativa och kvalitativa
kannedom och attityder kring varumarket. mot en nationell benchmark. undersdkningar och analystjanster, till

exempel textanalys.



http://www.kvalitetsindex.se/branschmatningar/
http://www.kvalitetsindex.se/vara-tjanster/kundundersokningar/
http://www.kvalitetsindex.se/vara-tjanster/puls-mat-kundupplevelsen-realtid/
http://www.kvalitetsindex.se/vara-tjanster/medarbetarundersokning/
http://www.kvalitetsindex.se/vara-tjanster/varumarkesundersokning/
http://www.kvalitetsindex.se/vara-tjanster/management-index/
http://www.kvalitetsindex.se/kontakta-oss/

Om Svenskt Kvalitetsindex.

Svenskt Kvalitetsindexingari EPSIRating Group
och mater, analyserar och ger rad kring kund-
upplevelser inom privat och offentlig sektor
i Europa. Verksamheten har sitt ursprung i
ett forskningsprojekt pa Handelshogskolan i
Stockholm och har genomfort studier inom
ett flertal branscher sedan 1989. Idag finns
EPSI Rating Group forutom i Sverige aven i
Finland, Danmark, Norge, Baltikum och Stor-

SWEDISH
INSTITUTE FOR
QUALITY

britannien. Pa arsbasis genomfor EPSI Rating
Group narmare 500 000 intressentintervjuer
inom ett 20-tal branscher.

EPSI Rating Group ags av SIQ — Institutet for
Kvalitetsutveckling. SIQ ar instiftat av den
svenska regeringen och har till uppgift att
vara det samlande, padrivande och resurs-
skapande organet for den nationella utveck-

C SKI

SVENSKT KVALITETSINDEX

A part of EPSI Rating Group

lingen inom kvalitetsomradet och darmed
aven stddja internationellt samarbete. SIQ
stimulerar och bidrar till en positiv kvalitets-
utvecklingialladelaravdetsvenskasamhallet
genom att skapa, samla och sprida kunskap
for ett langsiktigt och hallbart utvecklings-
arbete. Bakom SIQ star Tillvaxtverket samt
medlemsorganisationer fran bade privat na-
ringsliv och offentlig sektor. @

Besoksadress
Kungsgatan 26
111 35 Stockholm
08-31 53 00

www.kvalitetsindex.se

FORMGIVNING: BRANDLINE


http://siq.se
http://www.kvalitetsindex.se
http://www.kvalitetsindex.se



