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Tandvarden klarar krisen

Anda sedan Svenskt Kvalitetsindex bérjade mata nojdhet inom tandvarden har betygen varit
mycket hdga. | ar noteras en pataglig forbattring av néjdheten bade foér Folktandvarden och
privata aktorer. N6jdhetsindex nar 81,1 vilket ar en tydlig forbattring mot fiolarets 75,6 och ett
historiskt hdgt resultat. En stor del av férbattringen gar att spara till en uppskattad hantering av

pandemin.

Fjolarets studie genomférdes precis i inledningen av
pandemin, da manga samhallsfunktioner hastigt fick
stalla om. Arets resultat visar att tandvarden overlag
lyckats hantera denna utmaning mycket bra. Kunderna
armycketnojda, fortroendet ar rekordhdgt och specifika
fragor kopplat till hanteringen av Covid-19 far positiva
omdoémen.

- Det var lange sedan vi sag sahar hdoga betygsnivaer,
sager Philip Sjoberg, Projektledare, SKI Tandvard. Den
lyckade hanteringen om och kring pandemin &r heltklart
en orsak till de forbattrade betygen. Det géller bade
Folktandvarden och privattandvarden.

Tandvarden har lyckats bast

| majoriteten av Svenskt Kvalitetsindex branschstudier
under fjolaret stélldes fragor kring hur kunder upplevt sina
leverantérers hantering av pandemin. Har far tandvarden
mycket htga betyg. Sa stor andel som 9 av 10 kunder
tycker att bade branschen i stort och att den

klinik man besoker har hanterat effekterna av pandemin
mycket bra, bade vid sjalva behandlingstillfallet och pa
det satt man skott kunddialogen.

— Vi har i andra studier under det senaste aret sett
tydliga effekter, positiva som negativa, hur hanteringen
av Covid-19 paverkat flera delar av kundupplevelsen,
beréattar Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex. Vi
kan konstatera att tandvarden har klarat denna utmaning
bast av de branscher vi matt.

Aktiva kunder och service gor skillnad - dveni ér
Kunder till bade Folktandvarden och privattandvarden
har blivit mer néjda &n tidigare. Faktum &r att bada ak-
torerna far betyg dver 75, vilket indikerar att man har
mycket ndjda kunder. Skillnaden mellan Folktandvarden
och privattandvarden ar inte ny och forklaras av
omraden Svenskt Kvalitetsindex sett tidigare ar.

Hantering av coronakrisen - Andel som anger mycket bra (betyg 75 - 100)
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— Skillnaden ligger inte i kvaliteten pé sjélva behand-
lingen eller personalens kompetens, poangterar Johan
Parmler. Istallet handlar det mer om service och att kun-
der till privattandvarden gér mer aktiva val. Vad géller
serviceaspekten ar det den del av kundupplevelsen dar
privattandvarden alltid fatt mycket bra betyg, sarskilt
kring proaktivitet och information. Det b&r dock noteras
att Folktandvarden ocksé far klart godkanda betyg,i jam-
forelse med andra branscher.

Att vdlja sjdlv, en del av servicen

Precis som i manga andra typer av kundrelationer sa ar
i regel de kunder som gjort ett aktivt val mer ndjda med
sin aktor. Det géller ocksa inom tandvarden. Kunder till
privata aktorer véljer i stérst utstrackning sin tandlakare
pa rekommendation, medan Folktandvardens kunder
véljer en tandlékare i sitt naromréade.

— Vi vet att det aktiva valet ar en viktig del av kundupp-
levelsen och hér ser vi att det gor skillnad, precis som i
manga andra branscher, berattar Philip Sjoberg.

| kristider ar ocksé kundernas fortroende helt avgérande
forndjdheten. Det galler sarskilt i branscher som bygger
pé personliga relationer och en nara leverans.

SKI Tandvard 2021 - Kundndjdhet
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Redan i fjolarets matning noterades att fortroendet for
tandvarden var mycket hogt och det har i ar blivit &nnu
hogre.

—Fortroendesiffrornai arets studie visar att dver 90 % av
kunderna har mycket hégt fértroende for sin tandl&kare,
séger Johan Parmler. Det &r till och med en 6kning jam-
fort med fjolaret och indikerar att det har &r en bransch
som langsiktigt byggt starka kundrelationer, avslutar
Johan Parmler.
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Not, om studien 2021

Intervjuerna har genomférts via telefon och webb den 7-28 februari
2021. Malgruppen &r ett slumpmassigt nationellt

urval av personer som har besokt tandvarden i Sverige under de se-
naste 24 manaderna. 800 intervjuer har genomforts

totalt varav 400 pa Folktandvarden och 400 pa privat tandvard.

SKl:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och
en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS —
Partial Least Square). Det &r en metod som, férutom att berékna index
for exempelvis image, kundnojdhet eller lojalitet, &ven tar fram styrkan
i underliggande samband.
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Det &r genom den valda metoden som SKI kan analysera kausala
samband och goéra utsagor kring vad som paverkar néjdheten i storst
utstrackning. Generellt &r en skillnad pa mer &n 2 indexenheter sta-
tistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidens-
grad som standard.

Var erfarenhet &r att branscher och aktérer som far betyg under 60 i
kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna
kvar hos sig, medan betyg éver 75 pekar pa en stark relation mellan
aktoér och kund. Fem omraden forklarar vad som gor kunder nojda.
Som bakgrund méats image, férvantningar, produktkvalitet, service

och prisvardhet.
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