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Executive summary — Sambandsanalys av NKI och NMI

Vad behdéver ni prioritera framat?

Det foreligger ett positivt “icke-linjart”
Tva viktiga fragor som har en kausal effekt mot kund &r “stolthet 6ver att vara
orsakssamband mellan NMI och NKI.

anstalld i Foretaget” samt “mojligheter att paverka hur arbetsuppgifter ska
Effekten av ndjdare medarbetare pa NKI

genomforas”. Det ar ocksa valdigt tydlig att det paverkar serviceleveransen mot
uppstar forst da arbetsklimatet pa en

kund. Darfér behover just det forstarkas i avdelningarna G och H medan C och D
avdelning natt en tillrdckligt hog niva. Det

redan har mycket hoga nivaer.
betyder att for avdelningarna A, B och F

behover fokuset framst ligga i att starka

Samtidigt noterar vi att kunderna i annu storre utstrackning vill att ni ska ta initiativ
medarbetarndjdheten. For just A, B och F

till kontakt och vara mer proaktiva. Var bedémning ar att avdelningarna C, D och E
kan man i det korta perspektivet inte

mycket val har kompetensen och féormagan att paborja en utdkad kundkontakt
forvanta sig nagon stor effekt pa NKI. For

medan G och H forst behdver en mindre kompetenshojning. Tabellen nedan ger en

forbattringsomraden for A, B och F hanvisas

signal vad respektive avdelning bor ldgga sitt fokus pa 3-6 manaders sikt.
darfor till NMI studien.

NKI

Fokus pa NMI NKI NMI/NKI NMI/NKI
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Samanalys av NKI och NMI

Precis som vid de enskilda studierna NMI och NKI som har
sitt ursprung ur den akademiska varlden sa bygger dven
sambandsanalysen pa det.

Utgangspunkten som anvands kommer fran det vi kallar
for “the stakeholder value-chain” och handlar om hur en
organisation kan skapa varde utifran att jobba bade med
sina medarbetare och sina kunder.

Med varde har sa avses ofta finansiella resultat men det
kan dven vara varumarke, effektivitet etc. Genomgaende
anvands darfor begreppet varde fortsattningsvis.

Figuren till hoger illustrerar vart dvergripande angreppsatt.

Eftersom Umea Energi vill anvanda resultaten i en
actionplan sa ar det viktigt att gora analysen grundligt.
Darfor sa forutsatter inte vi att det finns en relation mellan
medarbetare och kund utan det maste forst analyseras.
Generellt sa satter vi upp foéljande arbetshypoteser som
presenteras i rutan till hoger.
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Hypotes 1. Det foreligger en positiv relation mellan ndjda
kunder och varde.

Hypotes 2. Det foreligger ingen direkt relation mellan nojda
medarbetare och varde

Hypotes 3. Det foreligger en indirekt positiv relation mellan
ndjda medarbetare och varde

Hypotes 4. Relationen mellan n6jda medarbetare och varde
"gar via” nojda kunder.

Hypotes 5. Det foreligger en positiv relation mellan ndjda
medarbetare och ndjda kunder.



Modell och Analys
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Det ar primart tva fragestallningar som besvaras i analysen
1. Hur hdnger NMI och NKI ihop? Vi tar hansyn till bade linjara och olinjara samband.
2. Vadimedarbetarskapet paverkar kundnojdhet och lojalitet i storst utstrackning?
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Metodik som ger mdjlighet till verksamhetsforbattring

* Som underlag for verksamhetsforbattring sa tas styrkan i samband mellan NMI och NKI fram och en sa kallad
prioriteringsmatris tas fram. Syftet ar att visa hur viktig varje fraga ar, vilken betydelse den har, for den totala
kundnojdheten. Notera att vi har utgar fran att det genom ndjda och engagerade medarbetare sa kommer det
leda till nojdare kunder. Darfor ar det i detta fall kundnéjdheten som ar resultatvariabel och det vi vill
forbattra.

Den statistiska metodiken bygger pa strukturella ekvationsmodeller och gor att vi kan uppskatta “nivaer” och
“styrkan i relationer” vilket gor att man simultant kan svara pa fragorna

* hurligger vi till?

* Vad ska vi gora for att bli forbattra?

* Det har analysuppldgget ar helt avgorande for att skapa aktiviteter som far effekt eftersom det inte ar sakert
att ett |agt betyg pa en fraga ar detsamma som att den ar viktig och att Umead Energi darmed nodvandigtvis
bor satsa pa att forbattra betygen pa fragan. Kombinationen av betyg och betydelse ger ett vardefullt
underlag for prioriteringar i verksamheten.

* Viktigt: Vi jobbar inte med korrelationer utan med strukturella samband eftersom vi vill géra utsagor om orsak
och verkan.
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En illustration fran ett halsoféretag

> Diagrammet till hoger ger sambandet mellan NMI (har

kallat Arbetsforhallanden) och NKI (har kallat kundnojdhet.

> Vadkan vi sdga om sambandet?

. Positivt orsakssamband mellan arbetsforhallanden
och kundndjdhet.

. Dock ar det tydligt att organisationen maste na en
viss niva vad géller arbetsforhallanden for att
relationen ska vara stark.

. Den kritiska punkten ar har ”70”. Vid nivaer under
70 maste darfor fokus ligga pa att starka
medarbetarskapet och forst darefter kan effekter
pa kundnojdheten forvantas uppsta.
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Oftast presenteras har ocksa resultat fran NMI och NKI men istallet
hanvisar vi har till “arbetsprov NMI” och "arbetsprov NKI”. Istallet
fokuserar vi en illustration over sjalva sambandsanalysen.



En illustration fran ett halsoféretag

> Vilka drivkrafter fran medarbetar-studien ska vi fokusera pa for att 6ka
kundnojdheten?

. Att medarbetarna ar stolta 6ver att vara anstallda i Foretaget.

. Stolthet ar en fraga inom image i medarbetarstudien och om
den 6kar med 1 enhet sa ar den forvantade effekten pa
kundnojdheten 0,98 enheter.

. Medarbetarnas mojligheter att paverka hur arbetsuppgifter ska
genomforas ar viktiga for att skapa kundvarde.

. Moijligheter att paverka hur arbetsuppgifter ska genomforas
ingar inom omraden Arbetsforhallanden och om den 6kar med
1 enhet sa ar den forvantade effekten pa kundnojdheten 0,95
enheter.

Genom att kvantifiera effekterna enlig ovan mellan just NMI och NKI sa kan
Umead Energi fa ett kraftfullt verktyg for verksamhetsutveckling. Fokus pa
aktiviteter gas alltid igenom pa plats med vara kunder for att sakerstalla att
tolkning och insikter far storst inverkan pa ert framtida arbete.
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Betydelse

| matrisen ovan visas betyg och betydelse for alla

fragor som ar foremal for analysen. Den vagrata axeln i

matrisen visar betyget och den lodrédta axeln visar

betydelsen pa varje fraga. Ju hogre betyget ar pa en
fraga ar desto hogre i matrisen ligger den. Ju storre
betydelse en fraga har for den totala néjdheten desto

langre till hoger ligger den.



SKI — bygger pa akademisk forskning

Eftersom SKl:s verksamhet har sitt ursprung i den akademiska varlden sa
foljer vi noggrant vad som hander inom forskningen. Nedan sammanfattar
nagra studier som tar sikte pa sd sambandet mellan NMI och NKI som
fungerat som utgangspunkt i hur SKI genomfor sina analyser idag.
Sammanstallningen ar pa Engelska.

. Customer satisfaction has positive significant impact on financial
performance, employee satisfaction has no direct significant impact
on financial performance. Instead, there is an indirect relationship
between employee satisfaction and financial performance, which is
mediated by customer satisfaction.

. The link between customer satisfaction and customer purchase
intentions is almost twice as strong when employees are satisfied
than when they are not. Thus, there is a “doublepositive effect:” not
only does higher employee satisfaction at an branch directly lead to
higher customer satisfaction but it also indirectly strengthens the
association between customer satisfaction and their repurchase
intentions.

. Results indicate that employee satisfaction leads to CS but CS did not
affect ES, which suggests that the relationship between ES and CSis
unilateral rather than bilateral.
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