LearnWARE

Utvardering

Generellt &r foretag ganska daliga pa att félja upp sina aktiviteter. Om
foéretaget inte vet varfor en kampanj gick bra eller blev en flopp, vet det
inte heller hur de ska agera nasta gang.

| princip alla framgangsrika foretag jobbar med att tillfredsstalla kunder
sa att de blir néjda. Och att ha n6jda kunder ar inget sjalvandamal och
varfor forklaras i denna modul. Det finns ett bra satt att fa reda pa
kundtillfredsstallelsen och det ar ATT FRAGA BEFINTLIGA KUNDER om vad
de tycker om oss och vara produkter.
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Diagnostiskt test

Har kommer nagra inledande fragor.

Om du svarat fel pa nagon eller nagra av fragorna
behover du troligen en genomgang av denna modul. Borja
med forsta kapitlet och ga sedan vidare genom hela
modulen.

Du kan ocksa valja att ga direkt till det kapitel som behovs
repeteras.

Detta diagnostiska test kan kéras hur manga ganger som
helst utan att resultatet registreras.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?



Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Resultatokning ar detsamma som 6kade ~) Sant
marknadsandelar? ) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Det ar bra att utvardera for da hinner vi kanske géra ~) Sant
andringar fére konkurrenterna. ) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Vid utvardering kan jag fraga kunderna vad de tycker. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Foretag anser oftast att det ar bra med konkurrens. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Néjda kunder kommer alltid tillbaka. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Priset pa varan eller tjdnsten ar helt avgérande for ~) Sant
kundnéjdheten. ) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Kunders képbeteende ar alltid rationella. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0 av 30 SR 0:7 Pt

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer I)\‘Q,!J



Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Att genomfdra kundundersdkningar som en egen ~) Sant
undersokning ar det billigaste alternativet. ) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Vid en egen undersékning bestammer jag forst "vad vill ~) Sant
jag undersoka". ) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Om vi saljer bra behéver man inte utvardera. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Personlig intervju ar ett av de billigaste satten att ~) Sant
undersoka och utvardera. ) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Du ska undvika ledande fragor vid undersdkningar. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Forandringar ar detsamma som forbattringar. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Forbattringar skapas av manniskor. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Medskapande ar bra vid férbattringsarbete. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Samsyn ar en forutsattning for forbattringar. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Ingen mojlighet att paverka sitt dagliga arbete kan bidra ~) Sant
till sjukskrivningar. ) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Arbetsmiljéfragor ar en del i férbattringsarbetet. ~) Sant
) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
o

Vad som &r vart uppdrag ar grunden i allt ~) Sant
férbattringsarbete. ) Falskt
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Inledning
Egen undersdkning
Hur gar man vidare?

Diagnostiskt test
Det diagnostiska testet ar nu avslutat

Om alla fragorna ar ratt besvarade, ga antingen direkt till modultestet i slutet av denna modul, eller fortsatt till forsta kapitlet.

Om du svarat fel pa nagon eller nagra av fragorna behdver du troligen ga igenom de olika kapitlen i denna modul. Du kan valja att ga direkt till det kapitel som behovs repeteras, eller
boérja fran borjan genom att trycka pa menyknappen.

Vi rekommenderar att du borjar fran borjan.

Du kan nar du vill dtervanda till detta test for att kontrollera dina kunskaper.
Resultatet kommer inte att registreras.

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer

P&L Nordic AB 0 av 30 D 0:20




Inledning

Att g6ra en utvdrdering ar en ganska komplicerad och
tidskravande uppgift som kraver mycket férberedelser. |
det har kapitlet ska vi titta pa:

* Hur gér man en utvardering

* Varfor man gér en utvardering

+ Effektmatning

* Kundorienterat synsatt

+ Olika typer av undersdkningar

« Att fraga 100 istallet fér 1 000 personer.

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
P&L Nordic AB 0 av 30 I 1:1



Hur utvardera?

Manga foretag satter ett volymmal som ska uppnas under
en viss tid och jamfor sedan om malet natts. Ar avvikelsen
stor at ena eller andra hallet gors i basta fall en
awvikelseanalys. Det ar viktigt att inte sla sig for brostet
om man overtraffat malet utan att forst analysera varfor
man nadde malet och kanske dvertraffade det. Resultatet
kan vara sa enkelt som att totalmarknaden dckade mer an
vad volymaékningen var och att foretaget istdllet tappat
marknadsandelar. P4 samma satt kan ett mal som inte
natts innebara att foretaget gjort en fantastisk insats pa
en marknad som kraftigt tappat i volym.

Ta alltid fér vana att redan innan en kampanj genomfors,
bestamma pa vilket satt den ska féljas upp och
analyseras. Resultatet av analysen kan bli att du vid ndsta
kampanj inte behover spendera mer an halften sa mycket
pengar och anda far samma effekt.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
0 av 30

Utvardering
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Varfor utvardera?

Fordelen hos foretag som ar snabba och duktiga med att
félja upp, ar att de hinner genomféra férandringar fére
konkurrenterna. Efterhand som tiden gar hinner de ocksa 1 -l o e
bygga upp en erfarenhetsbank med bade kunskap och ¢ g . N ?' vinner for att__w ar
effektiva uppféljningsmodeller. Bra uppféljningsmodeller, ] \ D ttf pﬁ att utvérdera
utformade for att passa det egna foretagets varor eller i
tjanster, sparar bade tid och pengar.

Tank pa att det inte bara ar en sifferjamforelse foretaget
ska géra mot t ex budgeterad volym, utan en analys av
hur de olika aktiviteterna i handlingsplanen genomfaérdes.
Vem som kopte, om de har gjort aterkdp, om
saljmaterialet fungerat som det var tankt, responsen i
forfragningar, har det varit leveransproblem och i sa fall
orsakerna till detta.

Naturligtvis ska féretaget utnyttja och analysera all den
statistik som fas fran det interna rapportsystemet t ex
order, férsaljningsvarde, rabatter, lager- férandringar.
Forsok dock tranga lite djupare och fundera pa varfor t ex
forsaljningsvardet blev som det blev.

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Effektmatning

Ibland kan det vara nddvandigt att genomféra en sa kallad
effektmatning. Den gar ut pa att malgruppen som
kampanjen var riktad mot intervjuas. Av detta gar det att
fa fram vilken genomslagskraft kampanjen haft, till
exempel hur manga som uppmarksammat kampanjen,
hur manga som kopt och deras asikter/varderingar mm.

Aterkoppling ar viktigt och det ar darfor nodvandigt att
den kunskap som uppféljningsanalysen resulterar i,
snarast sprids till alla i foretaget. Analysen kanske aven
visar att det maste goras forandringar i handlingsplanen.

Glom inte att vagen mot malet sallan ar rak utan bestar av
manga forandringar under tiden.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Ekonomikontoret

Utvardering Sidnummer
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Nojd kund

Det finns ett dverflod av varor och tjanster pa de flesta
marknader. Konkurrensen dr stark och alla gér sitt bdsta
for att uppfylla kundernas behov. Men vad ar det som far
en kund att valja ett visst fabrikat, ett visst marke eller att
ett speciellt foéretag ska fa utfora en tjanst?

Manga olika variabler samverkar och tillsammans ger de
ett upplevt kundvarde. Lat oss ga vidare med hur man
skapar kundvarde samtidigt som vi ocksa behandlar
kundtillfredsstallelse.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

i L
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Utvardering
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NOjd kund I Volvo V50 Drive
Det finns ett 6verflod av varor och tjanster pa de = b ~
flesta marknader. Konkurrensen ar stark och alla gor

sitt basta for att uppfylla kundernas behov. Men vad

ar det som far en kund att valja ett visst fabrikat, ett

visst marke eller att ett speciellt foretag ska fa utfora

en tjanst? T T

Dieselbilar B Renautt ciio

Manga olika variabler samverkar och tillsammans
ger de ett upplevt kundvarde. L4t oss ga vidare med
hur man skapar kundvarde samtidigt som vi ocksa
behandlar kundtillfredsstallelse.

Kia Picanto

" Drivmedel Inkopspris
. XIEE © Inget val pa detta alternativ.
Vilka val Styl‘? X! Diesel Mindre an 400 000 SEK.
Gor dina val i de fyra alternativrutorna till héger. ! Bensin Mindre an 300 000 SEK.
Efterhand som du gor val sa kommer bilar som inte Mindre 3n 100 NON SFK
:Jppf?”erdma ra ?Hb“genomsmhga',, ) Acceleration 0-100 *Euro NCAP (Stjarnor)
"Angdende Euro NCAP dr det ett standardvérde for att médta
stikerheten i en bil. © Inget val pa detta alternativ. © Inget val pa detta alternativ.
Mindre an 13 sekunder. Minst 4 *#*#*
Ju fler stjcgrnor en bil far efter genomfért test, ju sdkrare dr bilen. Mindre 3n 10 sekunder. Minst 5 **#+*
Minrdre 3n R cekiinder
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Kundorienterat synsatt

For att foretaget ska klara sig bra i konkurrensen kravs ett
kundorienterat synsatt. Det innebdr att det inte bara dr t
ex marknadsavdelningen i ett lite stdrre féretag som
hanterar marknaden och kunderna. Alla i ett foretag
maste ha ett kundperspektiv. Det spelar manga ganger
ingen roll hur bra varan eller tjdnsten ar om den hanteras
felaktigt dvs om tjansten utfors av oengagerade personer,
fordrojningar uppstar, information ar svar att fa da den
behdvs, personer dr oantraffbara eller inte ringer tillbaka,
leveranser blir fel, betalningar strular, mm - ar exempel
som paverkar kundens nuvarande och framtida
kopbeslut. Detta helhetsperspektiv har sarskilt stor
betydelse om kunden ar ett foretag.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

® |

Utbildning

Fakturering

Kundvarde

Det upplevda kundvardet (Customer perceived value). En
kund varderar de férdelar och nackdelar som han
upplever att ett erbjudande innehaller.

Aktivitetspoang Utvardering

0 av 30

Kundtillfredsstallelse

Efter ett k6p kan kunden vara néjd eller missndjd och
detta i olika stor grad. Kundtillfredsstallelsen styrs av hur
val kundens férvantningar fore képet uppfylides av det
som levererades.

Sidnummer
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Kundvardet ar olika

Vad ar det som gor att en kund valjer en viss vara eller
tjdnst? Hur tanker du sjalv ndr du bestammer dig for att

képa nagonting? Du jamfor och gor en "nyttokalkyl” eller Pris:

hur? Men &r det inte lite annat som styr ocks3, t ex att du Billigt

far lite battre status, uppfattas pa ett annat satt, om du

kor Mercedes istallet for Skoda. Du vill visa upp en viss stil ;

och véljer klader och accessoarer utifran detta. Kvalitet:
Hog

Faktorerna som styr vart val ar manga. Att saga att vi

valjer rationellt och gar metodiskt tillvaga i en )

képsituation &r manga ganger ganska langt fran Service:

sanningen. Hog

Men vi gor ett val - och i detta val ingdr en massa olika
faktorer som pdverkar i mer eller mindre grad. Vi vager
férdelar och nackdelar mot varandra. For dig kanske
priset ar en viktig faktor, fér nagon annan vager
tillganglighet tyngre, for en tredje ar det servicen kring
kopet som betyder mest.

Tillganglighet:
Hog

Riktigt komplicerat om man nu dr foretagare eller
marknadsférare och ska salja till en kund. Vad ar det
viktigaste for kunden och i vilken ordning prioriterar
kunden de faktorer som pdaverkar kopet?

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer

P&L Nordic AB 0 av 30 L 1:8




Irrationella val

Vi vaéljer det foretag, vara eller tjanst som erbjuder "det
hoégst upplevda vardet” som vi uppfattar det i
kdpsituationen. "Det hégst upplevda vardet” ar en
utvardering vi gor utifran alla faktorer som paverkar.
Faktorer som spelar in ar kanske varumadrket som ger en
viss association, tidigare erfarenhet av varan eller
tjansten, priset just nu, kostnader som uppstar pa sik,
vad andra har berattat och vad de tycker och sa vidare. Vi
inser att "det hogst upplevda vardet” kan vara valdigt olika
bade mellan personer och mellan foretag. Av detta foljer
att det, som tur ar, finns plats for manga foretag som i
grunden saljer samma tjanst eller vara, men gor det pa
helt olika satt.

Teoretiskt |ater det bra, och i manga fall stammer det
sakert ocks3, men i manga andra fall ar vi inte riktigt
rationella och impulshandlingar styr. Kanske har du varit
pa auktion och bjudit mer an du tankt dig - styrd av
"stundens hetta” d.v.s. paverkad av situationen. Vi
paverkas naturligtvis pa olika satt och du har sakert varit
med om att nagon butiksforsaljare sagt att "vi har detta
erbjudandet ocksa” och nar du kommer hem finns lite
mer i kassen an du tankt dig fran borjan.

Som marknadsférare och saljare ska man vara medveten
om att vi valjer det erbjudande som ger det hogst
upplevda vardet, men ocksa att vi ar paverkbara och inte
alltid sa rationella.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Utvardering
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Kundtillfredsstallelse

Kanner du dig alltid néjd med ett k6p?

Manga ganger kanner du nog att du gjort en bra affar men
ibland kanns det nog som om det inte riktigt blev det du
tankt dig. Nar du "utvarderar” ditt kép gérs det genom att
du jamfér med dina férvantningar innan kopet. Det finns
ocksa en tidsaxel i kopet. Mopeden som koptes var
"jattebra kép" den forsta veckan - darefter borjade det
handa bade det ena och det andra - och efter ett par
manader angrar du bittert ditt kop.

Semesterresan med hotell och strand sag fantastiska ut i
katalogen, dina forvantningar om en skén semester var
héga. Nar du kommer fram byggs ett nytt hotell 50 meter
fran ditt. Det ar ovasen och tunga maskiner passerar
mest hela tiden.

Alternativet, du fick en svit med havsutsikt och stor
balkong pa 6versta vaningen eftersom hotellet gjort en
felbokning, omradet var lugnt och ingen genomfartstrafik.
Hotellrestaurangen serverade fantastisk mat till “skamligt
laga” priser.

~ Semesterljud?

Oskar Persson
P&L Nordic AB

® ©

I L e

Aktivitetspoang
0 av 30

SALLTERLARAAY

SLLERE]
e
ATESEEE

1118
ﬂlll‘

I T p

Utvardering

Férvantningarna ar mycket viktiga for hur néjda vi kanner
oss efter ett kop. Bade som privatperson och som
féretag. Férvantningar skapas bland annat av
marknadsforingen. Att lova mer an foretaget kan halla ar
ingen bra marknadsfdringsstrategi. Att ge en kund
betydligt mer dr vad han/hon férvantat sig ar inte heller
sarskilt bra, eftersom foretagets marknadsforing da inte
skapat tillrackliga forvantningar vilket férmodligen lett till
farre kunder. Vid ett aterkop av en sadan kund har
férmodligen forvantningarna stigit och risken att den
kunden blir missnéjd har blivit storre.

Kundtillfredsstallelsen styrs av hur val kundens
férvantningar fore kdpet uppfylides av det som
levererades. En nyckelfaktor for aterkop ar att kunden ar
tillfredsstalld, ndjd, med sitt kdp. Och alla foretag vill att
kunden kommer tillbaka och képer igen, och igen...

Sidnummer
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Missnéjda kunder

Det finns undersokningar som visar pa att 95 % av
missndjda kunder (deras férvantningar har inte uppfyllts)
bara slutar handla, utan att pa ndgot satt klaga eller hora
av sig till foretaget. Detta visar pa vikten av att lyssna av
sina kunder efter ett kép.

En ndjd kund:

* kommer tillbaka

* kbéper mer

+ talar val om féretaget, varan, tjansten

+ ger tips och idéer

* bryr sig mindre om konkurrenters erbjudanden

+ ar mindre priskanslig

« gor att foretagets hanteringskostnad blir Iagre pa olika
satt

+ Allt detta g6r att en ndjd kund ar avsevart [dGnsammare!

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Utvardering
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Lar av existerande kunder

Vi har beskrivet hur viktigt det ar att kundens
férvantningar tillfredsstalls. De kunder foretaget har idag
och som aterkommer med sina koép, vilka forvantningar
har de pa foretaget (varor, tjanster) och vad ar det som
gor att de kanner sig tillfredsstallda. Varfor tycker de att
féretaget erbjuder "det hégst upplevda vardet” jamfort
med konkurrenterna. Det som kommer fram i positiv
bemarkelse ska naturligtvis behallas och forstarkas
medan det som ar nagot mindre smickrande maste
forbattras.

Foretaget maste fundera pa om de existerande kunderna
har nagra forvantningar som ar gemensamma. Vad ar det
som de existerande kunderna prioriterar mest. De som
inte handlar av foretaget har formodligen andra
forvantningar pa kopet vilket gor att nagon konkurrent
erbjuder "det hdgst upplevda vardet” istallet.
Marknadsforingsmassigt ska kanske nagot annat
fokuseras mot dessa majliga kunder.

Och nu ett vanligt fel som manga (sma)féretagare gor:
man arbetar sa hart med att skaffa nya kunder att man
glommer bort att ta hand om de kunder man redan salt
till. Se till att balansera foretagets anstrangningar mot
bade befintliga och potentiella kunder.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Varfor handlar
du har?

Aktivitetspoang
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For att ni har en bra
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Matningar
Man kan genomfora kundundersékningar pa tva olika
satt:

1. Anvanda material som redan finns.
2. Genomfodra en egen undersdkning
(skrivbordsundersékning)

Forst beskrivs den grundlaggande kunskap som behovs
for att géra egna marknadsundersékningar, samt vad
foretaget bor tanka pa och kunna, da en undersokning
képs fran nagot undersokningsforetag.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
0 av 30

Gor en egen undersokning eller anvéand befintliga undersdkningar.

Utvardering
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Precisera undersokningsuppgiften

Det man forst ska gbra dr att precisera
undersokningsuppgiften. Detta innebar att man ska
fundera pa vad det ar ni verkligen vill ha svar pa. Ju mer
konkreta man ar desto lattare dr det att formulera de ratta
fragorna.

+ Ar det en produkts marknadsandel man vill veta?

* Konkurrenterna till féretagets varor eller tjdnster?

* Nar och var handlas féretagets varor eller tjdnster? Gor
en lista pa det man verkligen behdver veta. Nar man
skriver fragorna, se till att de ar formulerade pa ett
sadant satt att inga tveksamheter rader for den som ska
svara pa dem. Att avgransa sig ar viktigt, om inte annat
av tids- och kostnadsskal.

« Hur manga har man rad att ringa upp och fraga?

® Har man rad att skicka ut 1 000 brevenkater, dar
sjalvklart svarskuvert och svarsporto ingar?

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Var val forberedd infér undersdkningen och se till att den ar ordentligt preciserad.

Aktivitetspoang
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100 istallet for 1 000

Tank pa att den som ska svara inte har hur mycket tid
som helst att |agga pa er undersokning. For manga fragor,
over en telefon eller i en enkat, gér att den som svarar

Visste du att...

kanske trottnar och avbryter. Du har sékert manga ganger hort talas om

i partisympatiundersékningar.
Fundera pa om det inte racker med att fraga 100 personer Undersokningsforetaget har kanske bara fragat
istallet for 1 000. Om du valjer ut 100 personer / 2 000 - 3 000 personer, men utifran detta fatt en
slumpmassigt ur en population (den grupp du vill y ganska bra bild éver hur méanniskor som

undersoka, t ex butiksbitraden i dammodebutiker) och ser sympatiserar med olika partier. Formodligen
till att du far in svar fran alla dessa, ar tillforlitligheten har du dven hért att en férandring pa nagon
nastan lika stor som om du hade fragat betydligt flera. Du procentenhet ligger inom den sa kallade
gor ett stickprov ur en mélpopulation. statistiska felmarginalen.

Kan man acceptera en stérre felmarginal
behover inte sa manga intervjuas. Tank pa att
de du ska frdga maste ha valts slumpmassigt,
annars blir tillforlitligheten dalig.

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Skrivbordsundersokning

Grunden fér denna metod ar att det finns befintlig fakta
som nagon annan tagit fram. | ett antal branscher gors
kundnojdhetsundersékningar och sddan material kan
anvandas. Organisationen Svenskt Kvalitetsindex mater
och redovisar arligen statistik. Att gora en undersokning
med befintligt material kallas for skrivbordsundersdkning.

De senaste aren har aven sociala medier blivit anvandbara
i kundndjdhetsmatningar. P4 Twitter, Facebook eller pa
bloggar kan du soka efter vad kunder skriver om ert
foretag och darmed fa en bild 6ver vad dtminstone vissa
kunder tycker. Pa Facebook bildas ibland grupper med
samma asikt/intresse. Dar kan man soka pa
foretagsnamnet och se om nagon nojd eller missnéjd
grupp bildats. Nar det galler e-handel s& finns aven
Pricerunner och Prisjakt dar e-leverantérerna betygsatts
av kunder.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Gruppuppgift

Gor en skrivbordsundersokning

Vélj ut tre stora elkedjor som saljer TV, telefoner osv. Skriv in deras namn istallet fér 'Foretag 1, 'Foretag 2'
och 'Foretag 3",

Anvand t ex prisjakt.nu och se.trustpilot.com och jamfor foretagen.Skapa fyra kategorier som du jamfor
foretagen med varandra. T ex kundnojdhet, pris, leveranser, retur och servicearenden, kundtjanst,

bestallningsupplevelsen, kompetens.

Sammanstall resultatet.

Foretag 1 Foéretag 2 Foretag 3

Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Forbattringar

Olika undersékningar, utvarderingar och matningar gors i
akt och mening att bli battre. Med battre avses att vi ska
anpassa oss efter kundernas krav och énskningar. M~
vill att féretaget ska "ha kunden i centrum”, vara
"kundfokuserade”. Att ha ndjda kunder ar nagot av dt
allra viktigaste som ett foretag har att jobba med, sta
efter.

Denna sida ar inaktiverad i vantan pa svar fran tidningen

{0

Diskutera artikeln:
Hur ser du pa resultaten?
Stammer det med din uppfattning?

| artikeln pratas det om kunder, vad innefattar egentligen
begreppet kund?

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer I)\‘
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Autoindex

Tidningen Vi bilagare gor varje ar en undersdkning for att
ta reda pa vilket bilmarke som har de ndjdaste kunderna.

Klicka pa bilden for att fa fram artikeln i PDF-format.

Denna sida ar inaktiverad i vantan pa svar fran tidningen

0

Diskutera artikeln:

Hur ser du pa resultaten?
Ar det viktigt att gora en sddan undersékning?
Hur kan man anvanda resultatet?

@ Oskar Persson Aktivitetspoang Utvéardering Sidnummer I)\‘Q !ﬂ
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Egen undersokning

Infér en faltundersdkning behéver man planera
undersokningen grundligt for att fa fram ett anvandbart
resultat.

Koérschemat kan se ut som féljer:

1. Vad vill jag undersdka

2. Vilken metod vill jag anvanda

3. Slumpmassigt urval eller beddmningsurval
4. Genomfor

5. Sammanstall, analysera och tolka resultatet

Vi ska nu ga igenom de fem olika stegen.
Vi bérjar med férsta. Vad vill jag undersoka?

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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1. Vad vill jag undersoka

Bbrja med att bestamma inom vilka omraden jag ska
undersoka.

Det bestams efter att jag klargjort vad jag vill ha reda pa. T
ex "Vad tycker du om den service som XX AB levererar?”,
eller “Inom vilka omraden maste vi forbattra var service?”
Vilka omraden vill jag underséka? Ar det vara priser, vart
sortiment, var butik, var personals bemétande, var
hemsida, eller...

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Bérja med att fundera pa exakt pa vad det ar du vill underséka.

Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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2. Vilken metod vill jag anvanda

Observationsundersoékning; betyder att undersékaren pé
plats observerar foretagets kunder eller personal utan
att de vet om det. Kallas ibland fér "Mystery shopping”
nar man observerar féretagets personal eller butik.

Skriftliga enkater; ar ett enkelt satt att fraga kunder.
Undvik enkater med manga sidor som tar lang tid att
fyllai. Battre ar da en enkelsida med kryssfragor. Svart
att fa hog svarsfrekvens.

Telefonintervju; betyder att man med kundregistrets
hjalp ringer upp sina kunder och intervjuar dem. Tank
pa att det bara far ta nagra minuter att genomfora
annars trottnar kunderna och lagger pa. Ganska bra
metod att fa hogre svarsfrekvens.

Personlig intervju; innebar att man fragar kunder,
ansikte mot ansikte. Nackdelen dr att det tar ganska
lang tid och blir darfér kostsamt och det kan vara svart
att fa kunderna att stanna sa lange.

Webbaserad undersékning; innebdr att man ber
kunderna svara pa skriftliga fragor nar de besoker
foretagets hemsida. Eller sa kan man skicka ut fragorna
till kunder som finns i féretagets kundregister. Tyvarr ar
det ofta fa som svarar vilket gor att man masta skicka
till manga for att fa in vettigt antal svar. Vissa foretag
samlar in kunders synpunkter genom att ha en
Facebook-sida.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Klicka pa en bild ovanfér en
rubrik for att satta "highlight" pa
den text som beskriver
undersékningsmetoden.

Personlig intervju

Aktivitetspoang Utvardering
0 av 30
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3. Slumpmassigt urval eller bedomningsurval

Oftast har man inte tid eller rad att intervjua alla kunder
utan jag maste valja ut vilka som jag ska rikta mig till. Jag
maste gora ett urval.

Urval med beddmning; betyder att jag valjer ut personer
som jag uppfattar som representativa for den kundgrupp
jag vill fraga t ex hantverkskunder. Jag ber dem stalla upp
pa en kort intervju. Kallas ibland for "pa-stan-metoden”.

Urval med slumpen; i foretagets butik kan jag fraga var
tjugonde kund varje |6rdag i en manad. Eller fraga var
tjugonde kund i kundregistret.

- . . o o . [+]
Antingen go6r man urvalet med aktivt val, eller sa kan man lata slumpen avgora vem som ska utfragas.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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4. Genomforande

Formulera fragorna och genomfér undersékningen. Ska
jag anvanda 6ppna eller flervalsfragor? Genomférandet
maste kanske ske pa lite olika tider s& att man tacker in
och far kontakt med alla kunder fran urvalet. Kladsel och
fragor ska vara anpassade sa att man inte paverkar
kundernas svar.

Flervalsfragor; betyder att svarsalternativen redan ar givna
texienskala 1-10 eller kryssalternativ. Vid kryssalternativ
ar det lampligt att ha med ett "annat” eller "dvrigt”
alternativ dar kunden sjalv far fylla i om det ar nagot
alternativ som de tycker saknas.

Oppna fragor; betyder att kunden far svara fritt. Det tar
ofta langre tid att analysera och tolka. Passar darfér bdst
vid personlig intervju da foljdfragor ar maojliga.

Undvik ledande fragor, som paverkar kunden att svara i
en viss riktning. For dessa svar ar oftast obrukbara.

Bortfallet ar ofta stort vid en undersokning. For att 6ka pa
svarsfrekvensen kan erbjuda nagot om kunden deltar t ex
utlottning av trisslotter, 10 % rabatt vid nasta inkop.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

®
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'{ Tycker du att vi ar bra?

O .
O nej
[ Bd biang

Om "Ja", varfor?

5t D Hog kvalitet
D Lagt pris
D Bra service

{ Tycker du att vi ar bra?

Jag tycker att era
F produkter dr bra och haller
r en hog kvalitet.

Tycker att ni mdste
forbdttra er service ute |
butikerna och pd er hemsida.

Bestam dig fér om du vill ha flervalsfragor eller ppna fragor, eller kanske bada?
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5. Sammanstall, analysera och tolka resultatet

Resultatet ska anvandas i foretagets forbattringsarbete
darfér maste det kunna presenteras pa ett tydligt satt.

Hur manga ganger har du varit p3 bio den senaste on Hur ménga ganger har du varit pa bio den senaste manaden?
manaden?

Valdigt intressant dr om man tidigare gjort en liknande
undersokning jamfora resultaten. Har vi blivit battre eller

samre, och varfor blev resultatet som det blev. For denna e
tolkning av resultatet kravs analytiskt, intellektuellt arbete. e
_' - -E ) l2:r =
— . :.I 1 3
= 4per
1 . 4 S b I

(-]

o

-

OGGR 16GE IGGR 5 350
Vid presentationer &r det lampligt att anvanda diagram av olika typ. Stapeldiagram anvands med fordel nar man vill visa svarsfordelningen mellan
Cirkeldiagram om jag vill visa fordelning mellan olika alternativ olika svarsalternativ. Eller om man ska jamféra arets matning med forra arets

Temperatur, grader Celcius

Toredag

Ett linjediagram kan vara overskadligt nar man vill visa forandring éver tid:

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Forbattringspotential

Att mata for att fa en bild av vad mina kunder tycker om
min butik/foretag ar en 6verlevnadsfraga om det finns
konkurrens pa min marknad. Hela syftet med matningar
av kunders uppfattningar om oss dr att dndra och ratta till
enligt vad kunderna tycker.

Om jag maste halla ett hogre pris an konkurrenterna sa
maste jag kunna visa kunderna varfor de anda ska valja
vart foretag t ex en hogre serviceniva.

Om kunder tycker att det &r langa koer vid kassan maste
jag oppna fler kassor eller p4 annat satt korta ner tiden i
kassan. Om kunderna tycker att utemiljon ar dalig maste
jag ratta till och dndra t ex frascha upp entrén, fler
parkeringsplatser, stada utanfor anldaggningen osv. Det
racker saledes inte med att mata utan med matresultatet
som grund anpassa mig efter kundernas énskemal.

Annars valjer kanske kunderna bort oss och handlar hos
vara konkurrenter.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Mystery shopping

Mystery shopping innebdr att en person som utger sig for
att vara en kund beséker ex en butik. Dar latsaskoper hon
en vara och utvarderar sedan bemotande, service,
kunskap, ordning och reda osv.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Uppgiften

Hur ska jag goéra?
Valj ut vilka butiker du ska besoka och latsas vara kund. Tillverka en observationsmall pa de fragor som du

Ovnlngsuppglft ska besvara. Mallen fyller du i under beséket i butikerna utan att visa den for butikspersonalen. Mallen ska ha
Du ska nu gora Mystery Shopping i tva butiker. sifferbedémningar (1-5), det gor det mojligt att géra tabeller 6ver resultatet.

Den ena ska vara en butik med personlig férsaljning av Nar du lamnat butiken sa kompletterar du observationsmallen sa fort som mojligt.

varor (alternativt varuhus med viss manuell betjaning t ex

charkdisk, spelhérna, korvforsaljning, tobaksforsaljning) Borja med att notera vad du tror att butiken kommer att fa for varde pa respektive utvardering. Detta gor du
och den andra en som séljer tjanster t ex en resebyr3, harunder.

restaurang.

Genomf6r garna uppgiften i grupp om ett par personer.
Syftet ar att du ska bedéma servicenivan genom ett
personligt besok.

I Uppgiften

Ange den forsta butikens namn: Fore besoket

; Vad tror du att utvaderingen kommer att bli pa ]
|BUt|k 1 'Fore besoket' for Butik 17 2
3

'{b Exempel pa fragor om fore besoket ar hemsida, 4
att ringa eller maila butiken. 5

Fyll'i alla svar under respektive knapp.

<« »

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Uppgiften

Svara nu pa samma fragor fér en annan butik.

Ovningsuppgift butik 2

GoOr nu samma sak for den andra butiken.

Noter forst vad du tror butiken kommer att fa for resultat.

I Uppgiften

Ange den andra butikens namn: Fore besoket

; Vad tror du att utvaderingen kommer att bli pa ]
|BUt|k 2 'Fore besoket' for Butik 2?7 2
3

'{b Exempel pa fragor om fore besoket ar hemsida, 4
Fyll i alla svar under respektive knapp. attringa eller maila butiken. 5

<« »

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Efter besoket

Gruppuppagift

Analysera tillsammans med dina gruppmedlemmar
varfor det blev skillnad mellan dina férvantade
resultat och de uppnadda resultaten.

Vilka forbattringsatgarder skulle du géra i
respektive butik, om du dgde dem? Fundera inte
over vilka kostnader det skulle innebara utan Iat
kreativiteten floda.

Sammanstall resultatet.

Fore s s Fore oz oz
st Utemiljo Innemiljo Personalen Baiains Utemiljo Innemiljo Personalen

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer H’-‘Q{l
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Skillnader mellan utemiljoer _ _ _
Skillnader mellan 'u'flj:e__nii”ljﬁe._r;lain'iléig_gni'ﬁ"gair

F;eflektera over bilderna och svara pa fragorna.

« Varfor ser miljon sa olika ut pa dessa byggshoppar?
« Tror du att miljon paverkar kundernas upplevelser?
« Tror du att miljon paverkar kundernas koplust?

+ Vilka byggshoppar skulle du helst vilja jobba pa?

Steg1av5

« »

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Webbundersokningar

Webbundersdkningar har blivit ganska vanliga bl a pa
tidningars hemsidor.

De storre undersokningsforetagen anvander sig dven av Valkommen till var webbenkat!
medlemmar i olika organisationer for att genomfoéra
UG i ol le el e fine B Cananer™ For oss ar det viktigt att fa veta vad DU tycker om ass vara

P : S % i produkter och tjanster?
Medlemspanelerna far en liten ersattning, for att 6ka

svarsfrekvensen, | denna webbenkat kommer du att fa ett antal (120 st) pastaende
och du besvarar dessa med en siffra mellan 1-9.
Nio (9) ar "jattendjd" och ett (1) ar "missnojd".

Starta enkaten!

Tack for hjdlpen!

Diskutera:

Om ni skulle géra en kundnéjdhetsundersékning som en
webbundersokning hur skulle ni ga till vaga?

Hur skulle ni géra for att f& en bra svarsfrekvens?

P&L Nordic AB 0 av 30 2:13
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Forbattringar

Arbete med férbattringar innebar ofta att utveckla
verksamheten och dess medarbetare. Forbattringen ska
skapa ett bestaende arbetssatt dar alla 3r med, dar
verksamhetens utveckling starker medarbetaren, och
medarbetarens utveckling starker verksamheten. Helt
enkelt att skapa forutsattningar for medarbetarna att
kunna gora ett bra jobb.

Ett forbattringsarbete bor ta sin utgangspunkt i det
uppdrag vi har, vad vi pa vart foretag ska gora och uppna.
Forutsattningarna for att 16sa vart uppdrag forandras
standigt. Det kan bl a bero pa politiska beslut,
konkurrensen, férandringar i lagar och férordningar. Men
det kan aven handla om att vara kunders
kdpménster/behov dndras eller att vi sjalva ser saker att
forbattra. Ledorden ar utveckling och anpassning. Oavsett
varfor ar det viktigt att alla i organisationen forstar varfor
vi behover forbattra oss och har méjlighet att paverka
forbattringen. Ju mer medarbetarna forstar av de
sammanhang vi pa vart foretag verkar i, desto storre
bidrag kan medarbetarna ge i forbattringsarbetet.

Det finns tva olika perspektiv som paverkar
foérbattringsarbetet. Det ena ar att man korrigerar/andrar
nagot inom de ramar och strukturer som redan finns, for
att uppna en onskad forbattring.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang

0 av 30
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Det andra ar att man omprévar, férandrar och ersatter
befintliga ramar och strukturer med nya som fungerar
battre. Att standigt korrigera en verksamhet for att uppna
forbattringar ar viktigt. | en varld dar férutsattningarna for
alla verksamheter férandras i allt snabbare takt blir det
allt viktigare med forbdttringar for anpassning till
omvarldens nya krav. Att [ara om och férbattra gamla
handlingsmanster tar tid. En férutsattning ar att alla
férstdr sammanhangen, hur omvarldsutvecklingen
paverkar och staller nya krav pa var verksamhet.

Den barande idén med forbattringsmetoden som
beskrivs nedan bygger pa forstdelse och engagemang hos
alla.

Metoden ska vara ett stod for att:

« Battre uppna verksamhetens mal och 6nskvarda
effekter

« Skapa samsyn inom omraden som ar speciellt viktiga
for verksamhetens, arbetslagens och den enskildes
forbattringar

* Kunna satta in ratt forbdttringar som behover géras
*Motivera forbattringarna som behdver géras

+ Genomfora forbattringarna och kontrollera effekterna

Sidnummer
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Utgangspunkten ar uppdraget
Forbattringsarbetet ska vara ett stod for att [6sa vart
uppdrag och uppna 6nskvarda resultat.

Forutsattningen ar att vi har ett gemensamt synsatt pa
uppdraget och en forstdelse for sammanhanget vi verkar
i. Forbattringen kan bli synlig nar det diskuteras
verksamhetens uppdrag och mal; nar man arbetar med
kompetensfragor, kvalitetsfragor, arbetsmiljo, hallbar
utveckling eller ndgon annan fraga.

Dock sa ar alltid utgangspunkten det uppdrag vi har att
I6sa.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
0 av 30

Utvardering

Sidnummer
2:15



Forbattringar skapas av manniskor

Den minsta gemensamma namnaren i férbattringsarbete
ar manniskan.

Verksamheten kan bara férbattras om medarbetarna
stodjer forbattringen. Det ar manniskorna som skapar
férbattringar, inte den nya organisationen, férandrade
metoder eller ny teknik.

Forbattringarna uppstar forst nar vi forstar
sammanhangen, ser meningen och valjer att arbeta enligt
den nya organisationen, tillampa de férandrade
metoderna och den nya tekniken.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Hur gar man vidare?

Nar undersokningen ar klar, vad ska man ha allt material
till? Hur ska det anvandas i verksamheten och framfor allt
hur blir man battre?

| det har kapitlet ska vi titta pa:

* Medskapande

* Helhetssyn

* Inflytande

+ Arbetsmiljé

* Samband

* Samsyn

* Ledarskapet

* Dokumentation

* Styrkor och svagheter

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnumme
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Medskapande - en naturlig del av arbetet

Nar manniskor &r medskapande far de anvanda hela sitt
kunnande och sina erfarenheter. De far ge uttryck for sina
idéer och |6sningar samt ta ansvar for sina och
verksamhetens forbattringar. Medskapande leder till
storre arbetstillfredsstdllelse, nytankande, larande och
effektivare [dsningar.

Ledarskapet ar till fér att skapa mod, fértroende och
andra férutsattningar for medskapande.

Medskapande ar att se férbattringar som ett naturligt
inslag i det dagliga arbetet.

Oskar Persson

P&L Nordic AB
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Helhetssyn

Alla vill gora ett bra jobb, det galler inte bara mig sjalv utan
aven arbetskamraterna, cheferna, styrelsen,
fértroendevalda m fl. Férbattringsarbetet handlar om att
skapa forutsattningar for att alla ska kunna gora ett bra
jobb. Men da kravs att vi har en samsyn pa vart uppdrag,
vilka utmaningar vi star infor och vad vi darmed behéver
férbattra dvs vad det innebdr att géra ett bra jobb.

Helhetsperspektivet ar viktigt nar vi diskuterar vilka
férutsattningar vi behdver. Det kan handla om inre
férutsattningar som kunskaper, erfarenheter och
motivation. Men dven yttre férutsattningar som
ledarskapet, information, tekniska hjalpmedel, tid eller
nagot annat.

Med en helhetssyn pa inre och yttre forutsattningar kan vi
skapa de ratta férutsattningarna att géra ett bra jobb.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

TILLVERKNING

FORSALINING
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Inflytande

Forutsattningen for att bidra till forbattringar ar
engagemang och motivation som kraver mojlighet att
paverka och medskapa.

Hog arbetsbelastning och bristande mojlighet att paverka
sitt arbete dr en bidragande orsak till ohdlsa och
sjukskrivningar.

Med forbattringsarbete baserat pa inflytande far vi inte

bara ett battre arbete och verksamhet utan aven en
friskare arbetsplats.

Oskar Persson

P&L Nordic AB
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Verksamheten skapar arbetsmiljon

Arbetsmiljon bestar av en rad faktorer som utgor viktiga
férutsattningar i vart dagliga arbete. Det handlar om bade
fysiska och organisatoriska faktorer.

Fysiska faktorer: buller, luftkvalitet, tunga lyft, kemiska
halsorisker, maskiner mm

Organisatoriska faktorer: uppdragets rimlighet/tydlighet,
arbetsbelastning, arbetstider, ledarskap, medarbetarna,
variation, mojlighet till aterhamtning mm

| en val fungerande verksamhet hanteras
arbetsmiljofragorna som den del i forbattringsarbetet,
eftersom det ar verksamheten som skapar arbetsmiljon.
Alla forbattringar paverkar arbetsforhallandena pa ett
eller annat satt och ska bidra till ett hallbart och
langsiktigt arbetsliv. Det ar en férutsattning for att kunna
gora ett bra jobb.

Fysiska faktorer

D Buller

. Luftkvalitet

Aktivitetspoang
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Organisatoriska faktorer

D Arbetsbelastning / Arbetstider

. Ledarskap

. Aterhamtning

. Ovriga
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Jag har en hog
Kompetens - formagan att gora ett bra jobb kompetenst Har jag kompetens

) } Wi 3 att losa mitt
| den praktiska vardagen ar kompetens férmadgan att 16sa uppdrag?
Z : G g o Jag har kompetens
vart uppdrag och de uppgifter vi stalls infor. Det handlar StE |65 mitt
om nagot mer an vara formella kunskaper och uppdrag!
erfarenheter. Det handlar om férmagan att omsatta var
kunskap och erfarenheter i vardagens arbete saval

sjalvstandigt som tillsammans med andra.

Nar det galler forbattringar laser vi oss inte i den
traditionella synen som fokuserar pa kunskaper och
fardigheter. Forbattringar handlar om att skapa bade de
inre och yttre forutsattningarna vi behdver for att 16sa vart
uppdrag och de uppgifter vi stalls infor.

Sammantaget gor dessa forutsattningar att vi har
mojlighet att |6sa var uppgift och da gora ett bra jobb.

Oskar Persson Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Arbetssatt

Synsattet bor dven pragla arbetssattet for att
forbattringsarbetet ska lyckas. Arbetssattet beskriver hur
det ska tillampas praktiskt i férbattringsarbetet.

Det finns tre centrala fragor i forbattringsarbetet:

1.Vad ar vart uppdrag, vilka utmaningar star vi infor?
2. Vad ska vi forbattra i vart satt att arbeta?
3. Vilka foérutsattningar behoéver vi?

Idén ar att diskutera och besvara fragorna gemensamt
och formulera svaren i det som kommer att utgbra
forbattringsplanen. Eftersom varje steg bygger pa
innehallet och kvaliteten i foregdende steg ar det viktigt
att inte ga for snabbt fram. Om man inte lyckas skapa
samsyn kring eller varit otydlig nar man beskrivit
uppdraget och utmaningarna kommer det att uppsta
problem senare i arbetet. A andra sidan, har man lyckats
blir det lattare att se konsekvenserna i arbetet dvs vad
som behover férbattras. Har man lyckats beskriva vad
som ska forbattras i sattet att arbeta blir det enklare att
se vilka férutsattningar som kravs och hur dessa kan
skapas.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Ar vi pa ratt vag? Ar vi pa ratt vag? Ar vi pa ratt vag?

Ar vi pa ratt vag?

1. Vad &r vart Plan for atgarder Atgarder
uppdrag och vilka
utmaningar star vi

infor?

3. Vilka
forutsattningar
behdver vi?

2. Vad ska vi
forbattra - i vart
satt att arbeta?

Plan for
atgarder

Uppdrag
Utmaningar

En viktig fraga i allt forbattringsarbete ar "Ar vi pa ratt vag?”

Det finns fyra skal till varfér det ar viktigt:

1. Skapa ett tydligt sammanhang och en "rod trad” mellan uppdraget, de utmaningar som verksamheten star
infor, de forbattringar man vill 3stadkomma och de forbattringar som genomfors.

2. Kontroll av att arbetet leder mot de forbattringar man vill uppna och att kunna styra mot 6nskvarda
resultat.

3. Markering att reflektion och ifragasattande ar ett led i ett fungerande forbattringsarbete.

4. Skapa ett |arande under hela forbattringsarbetet.

Aktivitetspoang Utvardering Sidnummer
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Sambanden

| ett valfungerande forbattringsarbete stddjer delarna
helheten och helheten delarna. Det betyder att
foérbattringsarbetet inom respektive avdelning/enhet dr en
del av och stodjer hela verksamhetens férbattring. Den
enskilde medarbetarens forbattringar ar en del av och
stodjer avdelningens/enhetens forbattringar. Men dven
att centralt samordnade férbattringsarbete stodjer
avdelningarnas/enheternas och enskilda medarbetares
férbattringar. Darfor ar det viktigt att férbattringsarbetet
bygger pa ett samspel mellan dessa nivaer.

Forbattringsarbete behdver ett arbetssatt som stédjer
dialog mellan medarbetarna, mellan chef och
medarbetare samt mellan ledning och
avdelningar/enheter. Arbetssattet ska leda till att alla ser
sin roll i det storre sammanhanget vilket betyder far en
bild av gemensamma utmaningar och
forbattringsomraden. En tydlig och konkret plan for
enhetens forbattringar ar en férutsattning for att ta fram
bra individuella forbattringsplaner.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

®

c D
Plan for
Verksamhetens / Vilka ar Vad ska férbattras Vilka férutsattningar samordnare
Organisationens verksamhetens i verksamhetens behoévs inom
Uppdrag utmaningar? satt att arbeta? verksamheten? Utvecklings-
aktiviteter
4 J
c D
. . . iy Plan for
Enheten / . - Vad ska férbattras Vilka forutsattningar .
. Vilka ar enhetens . . utvecklings- *
Avdelningens . i enhetens behoévs inom .
utmaningar? . aktiviteter
Uppdrag satt att arbeta? enheten? .
inom enheten
N J
4 N
L . S Plan for
I"d':ﬂfnsf Vilka utmaningar ol skai]r?ﬁtizorbattra Vilka férutsattningar individuella
Uppd star jag infér? st att arbeta? behover jag? utvecklings-
ppdrag satt att arbetas aktiviteter
N J

E Sammanhang a

* e = Dialog

Aktivitetspoang
0 av 30

Utvardering

Sidnummer

3:8

D&Y,

F




Samsyn

Det ar |3tt att inse att samsyn underlattar
forbattringsarbetet. Da ar det ocksa latt att forsta att en
bristande samsyn och férstaelse inom dessa omraden
skapar problem, frustration och ineffektivitet, inte bara i
forbattringsarbetet utan aven i det dagliga arbetet. Att fa
manga manniskor att se samma saker ar en férutsattning
for ett effektivt forbattringsarbete, men det tar tid.

Det finns ett antal omraden dar det visat sig att
hjalpmedel och verktyg har en avgérande betydelse for att
skapa samsyn. Dialogtillfallen och dialogform ar tva
sadana verktyg.

Dialogtillfdllen

Det kanske enklaste och effektivaste ar att anvanda
befintlig motesstruktur, arbetsplatstraffar och
utvecklingskonferenser for att diskutera och skapa
samsyn kring uppdraget, utmaningarna och vad som ska
férbattras. Ledarna har en stor betydelse for att skapa
foérutsattningarna for detta.

Dialogform

Det ar viktigt att skapa former for dialog som gor att alla
vill komma till tals. Verktygen/metoderna kan vara
bikupor, SWOT-analyser, Post-it dvningar mm. Har dr det
viktigt med ett ledarskap som stédjer medskapande.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Arbetsplatstraffar _ v /7 SWOT-Analys
Utvecklingskonferenser | 'L Bikupor
Befintlig motesstruktur Post-it 6vningar

¥ = :_‘
. o
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SWOT-Analys

SWOT star for styrkor, svagheter, mojligheter och hot.
Ovningen gér ut pa att diskutera och analysera styrkor
och svagheter inom verksamheten, méjligheter som man
bor ta tillvara samt de hot verksamheten star infor och
maste kunna mota.

Borja med att diskutera styrkor och svagheter. Stam av
om det ar nagon som vill 1agga till ndgot innan ni gar
vidare. Fortsatt med hot och méjligheter.

Det dr latt att hamna i diskussioner i vad som ar vad. |
praktiken kan ett hot ofta ocksa ses som en mojlighet och
omvant. Man kan darfor ta upp samma faktorer saval
som hot som majligheter.

Diskutera hur hot kan leda till svagheter, hur svagheter
kan vandas till méjligheter, hur styrkor bor nyttjas for att
skapa och tillvarata maojligheter.

Denna analys ar ett satt att sortera bade positivt och
negativt, inre och yttre faktorer samt fa hog grad av
delaktighet och olika perspektiv pad amnet.

Det ar ofta bra att diskutera i gruppform och t ex skriva
post-it-lappar inom gruppen for att astadkomma en
gemensam bild for hela verksamheten.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Fordelar

e | /1

Aktivitetspoang
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En variant ar att lata varje rubrik t ex styrkor i var
organisation skrivas pa ett bladderblock som satts upp i
ett hérn av lokalen, svagheter i nasta hérn, majligheter i
det tredje hérnet och hot i det fjdrde. Samtliga deltagare,
forslagsvis i par, gar runt till varje hérn och lamnar sitt
bidrag. Genom att ga runt rummet minst tva ganger har
alla mojlighet att Iasa andras synpunkter och darmed fa
fler perspektiv och idéer.

Om det kommer fram manga punkter ar det bra att
komma dverens om en prioritering. Dvs vilka svagheter
som ar viktigast att atgarda, vilka styrkor som bor
anvandas battre osv. Ett enkelt satt ar att lata varje
deltagare valja ut tre styrkor respektive svagheter som de
anser viktigast. Anvand fem minuter for att fundera
enskilt. Vag sedan ihop alla svaren till en bild fér hela

gruppen.

Sammanfatta det som kommit fram i SWOT-analysen;
vilka som ar de viktigaste styrkorna, vilka svagheter som
ar mest kritiska samt vilka hot och méjligheter som din
organisation star infor. Diskutera hur resultatet kan
anvandas vidare i forbattringsarbetet.

Sidnummer I) Q!
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Ledarskapets roll

Ledarskapet har en avgdrande betydelse i hur
framgangsrikt forbattringsarbetet blir. Det ar via
ledarskapet man motiverar forbattringsarbetet och varfér
det ar sa viktigt och legitimt att dgna tid at dessa fragor.
Det ar ledningen som i foérsta hand skapar tillfallen och
bra former for dialoger. Forhoppningsvis har ledarna bade
motivationen och férmagan att dstadkomma detta.

Ibland kan det finnas skal att forstarka ledarskapet i
forbattringsarbetet. Det kan géras genom att utbilda och
stédja cheferna infér och under arbetet och kanske till
och med utbilda interna resurspersoner som kan stédja
cheferna.

Oskar Persson

P&L Nordic AB
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Dokumentation

Det ar i arbetet och i dialogen med de tre fragorna som
det viktigaste sker. Det ar dar det skapas samsyn och
forankring sa att forbattringarna kan bli verklighet. Trots
det ar det viktigt att dokumentera dialogen och géra den
tillganglig for berdrda. Dokumentationen goér det lattare
att se den "r6da traden”. Avslutningsvis ar
dokumentationen ett underlag for att planera och
kontrollera effekterna av olika férbattringsatgarder.

Dialogen mellan de olika nivéerna ar central for att skapa
det samspel och sammanhang som ar grunden for ett
effektivt férbattringsarbete. Dialogen ger aven majlighet
till erfarenhetsutbyte och ett Iarande av varandra.

| lite mindre verksamheter ar det oftare lattare att
astadkomma en dialog. Tillfallen till samtal och
informationsutbyte ar fler nar alla har dagliga kontakter. |
storre verksamheter ddar man har "langre” till varandra ar
det oftast svarare.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Styrka och svaghet i arbetssattet

Styrkan i arbetssattet ligger i att det skapas en dialog som
involverar manga. Dialogen i sin tur leder till forstaelse for
sammanhangen som ar vasentligt for forbattringarna.

Men det ar dven i dialogen som svagheten sitter. Manga
inser ju att ju fler som ska enas kring samsyn mm, desto
svarare blir det. Kortsiktigt tar det tid men i det langre
perspektivet spar det tid.

Arbetssattet baseras pa tre fragor och ar darmed enkel i
sin grundlaggande form. Enkelheten gor det latt att
forklara arbetssattet och det kan tilldampas i alla typer av
verksamheter. A andra sidan 6ppnar denna enkelhet for
olika tolkningar som ibland kanns komplex och férvirrad.
Man kan hamna i situationer dar det kanns svart att skilja
mellan vad som beskriver en utmaning respektive vad
som ska forbattras. Man kan hamna i langa resonemang
kring specifika ords betydelse och vilket ord som ar mest
Iampligt. Dessa resonemang dr helt normala i och med att
fler aktivt deltar och paverkar forbattringsarbetet. Det ar
viktigt att det finns en lyhdrdhet i den kreativa dialogen.
Att det ges utrymme for de nya idéer och méjligheter man
kommer fram till. Som det mesta annat ar det en
larprocess vilket innebar att ju mer man tilldmpar
arbetssattet, desto enklare blir det.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

®

Sidnummer
3:13

Aktivitetspoang Utvardering

0 av 30



Grupparbeten

Vaxla mellan parvis och gruppvis diskussion for att dela
erfarenheter, asikter i nya konstellationer.

Syftet med ovanstdende Gvningar ar att 6ka delaktigheten
och att fa fler att uttala sig. Att tala sjalv 6kar energin hos
deltagarna och motivationen att bidra, jamfért med att
lyssna.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Reflektion - dialog

Var och en far instruktioner om att reflektera kring det ni
talat om - det aktuella temat, problemet, utmaningen mm
och skriva ner de tre viktigaste punkterna i form av
nyckelord eller en kort formulering. Darefter vander sig
respektive deltagare mot den som sitter bredvid och
berattar for varandra vad de skrivit och hur de tankt. Ga
igenom resultatet tillsammans med gruppen, genom att be
nagra par beratta om sina punkter och vad diskussionen
gav.

Reflektion - intervju

Be deltagarna intervjua varandra om vad som upplevs
angelaget inom de omraden ni talat om, utan féregaende
egen tid for fundering. Det ar viktigt att bada personerna
bade intervjuar och blir intervjuade.

Bikupa
Be tva till tre personer som sitter bredvid varandra att
reflektera kring det ni talat om.

Enkel metaplansévning

Var och en far instruktioner om att reflektera kring en fraga
och skriva sitt svar pa en eller flera post-it-lappar. Exempel:
Vad ar vart uppdrag? Vilka utmaningar star vi infor? Vad
behéver vi forbattra i vart satt att arbeta?

Be deltagarna skriva stort, med farg pa lappen sa att det
gar att lasa nar den satts upp pa tavlan.

Samla in lapparna och blanda ordningen sa kommer flera
till tals omvaxlande vid redovisningen. Satt upp lapparna,
las upp och diskutera svaren. Gruppera gérna lapparna nar
det ar lampligt. Alternativt kan man lata var och en satta
upp sin lapp sjélv innan en paus. Under pausen kan man
gruppera lapparna under olika rubriker. Efter pausen tar
man en gemensam diskussion om det som star under
rubrikerna.

Aktivitetspoang Utvardering
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Sammanfattning

| denna modul har du fatt en bild av varfor det ar sa viktigt
att utvardera sin verksamhet. Man utgar fran
kundperspektivet dvs vad tycker kunderna om oss och
vara produkter. Jag behdver inte fraga tusentals kunder
utan kan oftast ndja mig med avsevart farre och anda far
tillférlitlig statistik.

Jag kan antingen anvanda fakta som redan finns eller
samla in ny fakta.

Vid forbattringsarbete ar det viktigt att alla far vara med.
Da far man en samsyn pa forbattringarna, det nya sattet
att arbeta.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Du har aven fatt ett exempel pa en metod att arbeta med
forbattringar. Dar utgdr man fran sitt uppdrag.

Darefter ser man pa vilka utmaningar vi star infor.

Sedan tar man fram vad vi maste forbattra i vart satt att
arbeta for att klara av vara utmaningar.

Darefter listar vi upp vilka férutsdttningar som kravs for
att kunna forbattra vart satt att arbeta.

Avslutningsvis tar man fram en plan for de atgarder som
ska genomfdras.

Det blir da en réd trad mellan vart uppdrag och de
atgarder som ska goras, detta ar forbattringarna. Samsyn
och medskapande ger férutsattningar for att alla ska
kanna sig delaktiga i forbattringsarbetet.

Ledarskapet har har en helt avgérande betydelse for att
stddja och motivera forbattringsarbetet.

Aktivitetspoang Utvardering
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Du har aven genomfért en undersékning, en
gruppaktivitet, "Mystery Shopping" dar du spelat kund.
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Sammanfattning av dina egna tankar och gruppuppgifter

Gruppuppgift Gruppuppgift
Gor en skrivbordsundersékning Analysera tillsammans med dina gruppmedlemmar
Valj ut tre stora elkedjor som saljer TV, telefoner osv. varfor det blev skillnad mellan dina forvantade

resultat och de uppnadda resultaten.
Anvand prisjakt.se, rejta.se och jamfor foretagen.

Skapa fyra kategorier som du jamfér foretagen med varandra.

T ex kundnéjdhet, pris, leveranser, retur och servicearenden, kundtjanst, bestéliningsupplevelsen, kompetens. Vilka férbittringsatgarder skulle du gora

respektive butik, om du dgde dem? Fundera inte
over vilka kostnader det skulle innebara utan lat
kreativiteten floda.

Sammanstall resultatet,

Foretag 1 Foretag 2 Féretag 3 Sammanstall resultatet,
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Sammanfattning av dina egna tankar och gruppuppgifter

Gruppuppgift Gruppuppagift

Svar 1: Dialog Svar 2: Intervju
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