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Nara kundkontakt ger nojda
kunder i bemanningsbranschen

Svenskt Kvalitetsindex arliga branschmatning av bemanningsbranschen visar aterigen
hur viktig en nara kontakt med kunderna ar. For branschen som helhet ar kundndjdheten
i samma niva som i fjol. Skillnaden mellan de olika aktorerna ar ovanligt liten. Kundernas
forvantningar pa bemanningsbolagen har minskat fran tidigare skyhdga nivaer.

Bemanningsbranschen har i stort sett samma kundngjdhet
somifjol, 68,5 forra dret och 68,0 i drets matning. Skillnaden
mellan de olika aktorerna dr ovanligt liten i ar.

Academic Work har de ndjdaste kunderna, precis som de
senaste aren, och avstandet till andra aktorer dr statistiskt
sdkerstalld. Bland de andra aktérerna ar det véldigt jamnt,
men bade Adecco och Manpower far nagot battre betyg
an tidigare. Gruppen "6vriga aktorer” far ddremot betyd-
ligt lagre betyg an tidigare, vilket vi dven noterade vid arets
studie av revisionsbolag, de mindre bolagen har svart att
halla kvaliteten.

Detviktigaste foratt ha ndjda kunderibemanningsbranschen

ar att ha bra och tydliga processer och halla kunderna i
loopen under sjdlva inhyrnings- och rekryteringsprocessen.

Kundnéjdhet, SKI bemanning 2018
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—Dettaarsarskilt viktigt nu nar det kanske dr svarare att hitta
ratt person till ratt plats, kommenterar Johan Parmler, vd pa
Svenskt Kvalitetsindex. Det staller ocksa hoga krav pa sjdlva
kontaktpersonen och hér sticker exempelvis Academic Work
ut positivt. Det ar tydligt att de som lyckas med detta ocksa
har ngjda och lojala kunder.

Bemanningsbranschen i siffror

- 8 av 10 anvander bemanningstjanster som ett
komplement till att anstdlla egen pesonal

+ 7 av 10 anvdnder bemanningstjanster for att bli mer
flexibla och pa sa vis klara av konjunkturtoppar

« 4 av 10 anvander bemanningstjanster istallet for att
anstalla egen personal vilket ar i samma niva som
tidigare ar.
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Nojdhetmatspdenskalamellan
0 och 100. Generellt sett har
branscher och féretag som
far betyg under 60 i kund-
ndjdhet stora svarigheter att
motivera sina kunder att stan-
na kvar hos sig, medan betyg
over 75 pekar pa en stark rela-
tion mellan féretag och kund.
Siffrorna inom parentes visar
70 75 2017 ars kundngjdhetsindex.




Bemanningsbolagen bidrar till 6kad produktivitet
Bemanningsbranschen har kunder med extremt héga for-
vantningar. De senaste aren har férvantningarna dock sjun-
kit markant.

— Det &r bra att kundkraven bdorjar ndrma sig nivaer som ar
mer normala fran tidigare extrema nivaer, sager Johan Parm-
ler. Ett kundkrav som dock har blivit viktigare 6ver tiden ar
graden av proaktivitet, exempelvis att bemanningsbolagen
kontaktar sina kunder for att sdkerstalla att allt fungerar bra.

Not, om studien 2018
1000 intervjuer har genomférts under april-maj 2018.

SKlI:smodellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller
och en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadrat-
metoden (PLS - Partial Least Square). Det &r en metod som,
forutom att berdkna index for exempelvis image, kundnojd-
het eller lojalitet, dven tar fram styrkan i underliggande sam-
band.Det dargenom den valda metoden som SKlkananalysera
kausala samband och goéra utsagor kring vad som paverkar
nojdhetenistorst utstrackning. Generelltdren skillnad pa mer
an 2indexenheter statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex
anvander 95 % konfidensgrad som standard.

Ett antal fragor tar ocksa sikte pa effekten av att anvanda
bemanningstjanster. Inte helt dverraskandeligger den stora
positiva effekten i 6kad flexibiliteten, manga féretag anger
att de 6kat sin produktivitet genom att anvdanda beman-
ningstjanster.

Varerfarenhetaratt branscher och aktérer som far betyg under
60 i kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kun-
der att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en
stark relation mellan aktor och kund. Fem omraden forklarar
vad som gor kunder néjda. Som bakgrund mats image, for-
vantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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