No6jd-Kund-Index

Undersdkningen ér upplagd for att passa SCB:s analysmodell N6jd-Kund-Index (NKI).
Modellen &r etablerad for matning av kundtillfredsstallelse inom en rad olika omraden.
Det innebér att stadens resultat kan séttas i relation till andra verksamheter. Den ger ocksa
mojlighet att genom upprepade studier se hur foretagarnas syn pa stadens service utvecklas
Over tid.

Modellen &r uppbyggd dels av ett matt for helhetsbetyget av kundnojdheten,
NKI, dels av ett antal faktorer som speglar olika delar av verksamheten.
Faktorerna mats med ett antal fragor som behandlar olika delar av respektive kvalitetsfaktor. |
denna undersokning utgors kvalitetsfaktorerna av de olika serviceaspekterna (tillganglighet,
information, bemdtande, kompetens, rattssakerhet och effektivitet). Det totala mattet for
helhetsbetyget, NKI, méts ocksa med ett antal fragor.

Analysen raknar fram ett betygsindex fran 0-100 for varje kvalitetsfaktor

och for NKI.

Ju hogre indexvardet ar, desto hogre ar betyget. Detta index kan lasas pa en total niva for
samtliga verksamhetsomraden (bygglov, markupplatelse, serveringstillstand, miljétillsyn och
brandtillsyn). Det ar ocksa majligt att se hur kundtillfredsstéllelsen varierar mellan de olika
omradena och de olika kvalitetsfaktorerna.

Analysmodellen beraknar sedan for varje kvalitetsfaktor ett effektmatt, som anger vilken
paverkan varje faktor har pa helhetsheyget, NKI. Det beror pa att vissa faktorer ar viktigare an
andra och har storre betydelse for foretagarnas helhetsbeddmning av kontakterna med staden.
Dessa faktorer bor prioriteras i forbattringsarbetet. Detta kan illustreras i en sa kallad
prioriteringsmatris.

Prioriteringsmatris

Den lodréata axeln star for betygsindex och den vagréata for effektmatt, d. v. s. betydelsen for
helhetsomdomet. Origo (krysset) ligger vid medelbetyg och medeleffekt. Pa sé vis bildas fyra
kvadranter med olika prioriteringsgrad.
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For att 6ka NKI bor i forbattringsarbetet prioriteras faktorer som har effektmatt utéver
medeleffekten. Dessa faktorers eventuella betygsférandring forvantas i storst utstrackning
paverka NKI. Faktorer som har mindre effekt pa helhetsbetyget, NKI, behdver inte ges hogsta
prioritet ens om de fatt laga betyg av kunderna.



