FOLJ UPP KRITISKA FAKTORER
FOR KUNDNOJDHET LOPANDE

Med SKI Puls kan ni skicka ut korta,
snabba pulsmatningar tex. via sms
(3-5 fragor) till era kunder, direkt efter
varje mote. Fragorna kan variera 6ver
tid beroende pa vilka omraden ni vill
félja upp och vad som driver er kund-
ndjdhet mest.

D> T > =

Identifiera fokusomraden och
formulera fragor,
3-5st.

Skicka ut regelbundna
SKI pulsmatningar.

UTVECKLA SNABBARE GENOM
DIREKT FEEDBACK

Den direkta feedbacken ger er goda
forutsattningar for att leda ett forbatt-
ringsarbete i hog takt, i ratt riktning.
Var erfarenhet ar att foretag som
genomfor SKI pulsmatningar snabbare
nar en hogre kundnojdhet an de som
mater mer sallan.

I6pande.

Analysera informationen

SA HAR GAR DET TILL

Tank er att en kund l[amnar er mottag-
ning, affar, ert kontor eller lagger pa
luren efter ett samtal med er kundservice.
Direkt efter motet far kunden ett sms
eller ett mail med en lank till nagra fa
fragor om hur hen upplevde motet.
Kunden besvarar fragorna i mobilen
eller vid datorn. Ni far sedan en samlad
bild av hur kunderna har upplevt sina
moten med er.

Utveckla med hjalp av
konkreta insikter.
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LOPANDE UPPFOLJNING PA KUNDENS UPPLEVELSE GER ER MOJLIGHET ATT:

v Agera direkt — styra verksamheten mot en ékad kundnéjdhet genom att agera pa sa vl positiv som
negativ aterkoppling.

W Se utveckling 6ver tid — visualisera effekterna av ert forbattringsarbete versatt i kundens omdoéme.

" Oka takten i ert férbattringsarbete — identifiera framgangsrika pilotprojekt, metoder, tjdnster och
produkter snabbare.

« Satta ett forstoringsglas pa nyckelfaktorer —zooma in pa viktiga utvecklingsomraden som leder till
Okad kundnojdhet.

v Skapa ett stort engagemang — sporra till férbattring och utveckling genom intern transparens (dar olika
enheter ser sina resultat i jamférelse med koncernsnittet).

v Identifiera “best practices”— hitta de enheter som har bast resultat och ta tillvara pa deras metoder,
“know how” etc.

VI VISAR VAD SOM DRIVER KUNDER ATT BLI OCH FORBLI KUNDER

Vi vet att hog kundnojdhet och lojalitet ar resultatet av ett systematiskt, langsiktigt och
uthalligt arbete. | dver tjugofem ar har vi hjalpt foretag och organisationer starka sin
konkurrenskraft genom att anvanda kundens rost som ett matt pa kvalitet. Vi levererar
insikter till foretag och organisationer som aktivt arbetar for en 6kad kundnojdhet, och
som soker vagledning i samband med affarsstrategiska beslut.

Oberoende branschstudier

Vi genomfor omfattande oberoende
studier av kundnojdheten inom
flertalet olika branscher. Genom
branschmatningarna far foretag
kunskap om hur de star sig i jam-
forelse med andra aktorer i bran-
schen, och i jamférelse med de
basta aktorerna i andra branscher.

Starka dgare

Utvarderingar fran tre perspektiv

Vi menar att ndjda kunder, engage-
rade medarbetare och en sam-
stammig ledningsgrupp skapar en
hallbar verksamhet. Darfor erbjuder
vi pa Svenskt Kvalitetsindex ocksa
utvarderingar fran tre perspektiv:
kundens, medarbetarnas och
ledningens. Undersokningarna ar
starka var for sig, men kan aven
kombineras.

Forskningsbaserad metod

Var metod ar val beprovad. Sedan
1989 har vi tillsammans med Han-
delshogskolan i Stockholm studerat
sambandet mellan nojda kunder,
nojda medarbetare och foretags
[6nsamhet. Vi bedriver dven forsk-
ning i samarbete med Institutet for
Kvalitetsutveckling (S1Q), Chalmers
samt Karolinska Institutet.

Vara huvudman ar EPSI Rating Group och Institutet for Kvalitetsutveckling, SIQ. EPSI Rating Group utfor undersok-
ningar i Europa, och Svenskt Kvalitetsindex ingér i det europeiska natverket. Institutet for Kvalitetsutveckling ar
en icke vinstdrivande stiftelse med uppdrag att framja kvalitetsutvecklingen i Sverige genom att skapa, samla och
sprida kunskap om kvalitetsutveckling. Huvudman i SIQ &r svenska staten, via Tillvéxtverket,

och medlemsorganisationerna i “Intressentforeningen Kvalitetsutveckling”.

Vill ni veta mer om SKI Puls?

Kontakta oss pa: tel: +46 831 53 00 eller mail: info@kvalitetsindex.se

www.kvalitetsindex.se

<



