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1. INLEDNING

For andra gangen har SCB genomfort en undersokning av kundernas nojdhet med nigra
statistikomraden och -produkter. Studien har gjorts enligt QSP-metoden (Quality -
Satisfaction - Performance).

Den forsta undersokningen som gjordes sommaren 1993 har avrapporterats i flera olika
sammanhang. Aven vissa resultat frin 1994 4rs undersdkning har tidigare redovisats
sdrskilt. I det foljande gors en mera samlad redovisning av erfarenheter fran de bada
arens forsoksverksamhet. Nagra delar frdn det forsta drets studie &r dérfor integrerade i
denna rapport tillsammans med en nagot mera detaljerad redovisning av 1994 ars
undersokning. For en mera fullodig presentation av 1993 ars studie hinvisas till de
dokument som listats i referenslistan.

Forutom representanter for de i undersdkningarna ingéende produkterna har dven
foljande personer medverkat vid de tvd undersokningarna:

Britt Algotsdotter, U/STM
Mats Bergdahl, ES/SES
Jan Eklof ,VL

Per Thorn, E

Birgit Orrsten, E

Gunnar Nilsson, Anjoy-QSP
Christer Akerhielm, Anjoy-QSP

Denna rapport har sammanstillts av Mats Bergdahl och Jan EkIof.

1.1 Bakgrund

Begreppet aktiv anviandaranpassning har ldange diskuterats vid SCB. For att kunna
anpassa oss till anvindarna och deras behov behovs kunskap om vilka anvéndarna &r,
vad dessa anser om var service och vilka prioriteringar som nuvarande och potentiella
framtida anvéindare har.

Beslut har darfor tagits om att de arliga kvalitetsundersokningarna fran producentsidan
som gjorts sedan 1989 dven skall kompletteras med genuina anvéndarstudier. Detta
motiveras bl.a. av att:

- SCB behover veta mera om anvindarnas bedomningar och relativa prioritering
av olika kvalitetsaspekter.

- I savil budgetanvisningar som i RRV:s granskning av arsredovisningen
1991/92 slés fast att SCB skall redovisa effektivitetsutvecklingen i sin verk-
sambhet. Detta skall inkludera bedomningar och virderingar av statistikens nytta
fran anvéndningssidan.

I beslutet om att prova ett system med systematiska anvindarundersokningar bestimdes
att extern kompetens ocksa bor utnyttjas. Detta motiveras av:



- Kravet pé opartiskhet i undersokningen. Vi méste fa extern acceptans for
resultaten.

- Erfarenheterna av tidigare genomforda anvindarstudier som gjorts internt 4r
blandade. SCB bor stirka sin kompetens inom omradet.

Foljande tekniker har diskuterats for att fa in kompletterande information direkt fran
faktiska anvéandare:

- Utnyttja programrad och motsvarande organ for samlade beddmningar pro-
gramvis.

- Genomfor djupintervjuer for ngra fa mycket tunga anvindare.

- Undersok i vad man det dr mojligt och meningsfullt att genomfora en
anvéindarundersokning enligt QSP-metoden avseende (del av) SCB:s verk-
samhet.

Aven andra férekommande metoder 4n QSP har diskuterats for eventuell provning vid

SCB. En anledning till att valet inledningsvis foll pd QSP var att denna metod bedoms
kunna ge resultat som i viss mening dr jamforbara mellan organsiationer och foretag,

liksom over tiden.

1.2 SCB:s uppgifter och strategiska mal

Utgangspunkt for precisering av SCB:s uppgifter utgor lagen om den officiella sta-
tistiken, forordning om officiell statistik, verkets instruktion, regleringsbrev och andra

anvisningar fran riksdag och regering.

Med utgangspunkt fran detta har en verksamhetsidé formulerats, dér foljande punkter
sarskilt lyfts fram:

- Producera och tillhandahalla opartisk, relevant, jamf6rbar, tillforlitlig, aktuell och
Jattillgénglig statistik,

- Samordna och dvervaka den svenska officiella statistiken,

- Verka for ett 6kat utnyttjande av statistik som underlag for beslut, debatt och
forskning,

- Aktivt medverka i det internationelia statistiska samarbetet.

Bland SCB:s strategiska mal beror bl.a. foljande direkt de fragor som anvindar-
undersokningarna avser att belysa:

- Tillfredsstéll eller 6vertriffa anvindarnas/kundernas forvéntningar,
- Oka anvindningen av statistisk information i samhillet.

Detta utgdr dirmed utgangspunkter for studierna av kunduppfattningar och preferenser.



1.3 Syften med anviindarstudien

Mera specifikt kan noteras att de tvd arens forsoksvisa studierna av kundupplevd
kvalitet genomforts for att kunna:

- erhilla en 6vergripande bedémning av kundtillfredsstillelsen vad avser olika aspekter
pa SCB:s tjansteutbud och service,

- fa ett forsta underlag for bedomning av hur olika kunder relativt sett virderar skilda
kvalitetskomponenter,

- fé ett forsta underlag for att studera samband mellan interna dtgérder och effekter pa
kundtillfredsstéllelse,

- erhillla indikationer pa eventuella konflikter mellan olika kundkategoriers prioriteringar
och virderingar.

- fa en forsta indikation pa vilka kvalitetssatsningar som 4r mest effektiva ur aspekterna
lIonsamhet, okad statistikanvdndning mm.

1.4 SCB:s kunder

Det slutliga syftet med anvindarstudier dr forstas att ta fram information for att med
utgangspunkt fran nuvarande efterfragan, kunder och deras virderingar kunna bedéma
och utforma framtida sortiment och kundstruktur, allt inom ramen for SCB:s allminna
uppgifter och mal. Detta 4r lattare sagt dn gjort.

Varje studie 6ver kundndjdhet tenderar att vara bakatblickande, att fokusera pa hur
gardagens och dagens kunder uppfattar vad vi traditionellt erbjuder och hur detta stamt
med deras forvéntningar. P4 basis av sddana signaler kan forhoppningsvis slutsatser om
framtiden dras.

Vi stréavar efter att fa fram information som séavil ger upplysning om hur vil vi uppfyller
nuvarande behov och forvantningar, som kan ge indikationer for utformningen av
framtida sortiment. Detta innebdr att vi dels behandlar sddana kvalitetsinsatser som avser
att minimera fel och brister i dagens produktion, dels sddana insatser som syftar till att
stdrka marknadspositionen for framtiden. Forbittrad konkurrenskraft erhalls genom att
anpassa innehall, pris, form och 6vriga serviceaspekter sa néra anvindarnas 6nskemal
som 4r mojligt under beaktande av god affarsmissighet.

Den hir redovisade studien 4r sarskilt inriktad pd malet att virda de kunder vi nu har,
medan den inte direkt kan ge svar pa fragor som ror hur vi skaffar nya kunder och
identifierar nya behov (den mera offensiva inriktningen). Samtidigt bor noteras att
tillganglig kunskap entydigt pekar pa vikten och virdet av att underhdlla den nuvarande
kundstocken. Kostnaderna for att muta in nya behov och segment 4r oftast mycket
hogre 4n de som uppkommer for att starka kundlojaliteten och ater-(kops/anvidnings)-
bendgenheten. SCB har dessutom ett instruktionsmissigt ansvar att uppfylla
specificerade uppgifter vad giller produktion och tillhandahallande av statistisk
information. Ut6ver denna uppgift finansierad via statsanslag har SCB ocksé skyldighet



respektive mojlighet att tillhandahalla annan efterfragad statistik mot avgift inom ramen
for verkets uppdragsverksamhet.

1.5 Att mita kundtillfredsstallelse

Kundtilifredstéllelsen kan allmént sett ségas vara en funktion av produktkvalitet, pris
och ovriga serviceaspekter vid tillhandahallandet av tjidnsten i friga. Den upplevda
kvaliteten dr ett flerdimensionellt begrepp sammansatt av sddana faktorer som per-
sonalens kunskap, produktsortiment och innehélil, kundinformation mm. Studier av
sadan karaktar har blivit allt mera anvinda i1 Sverige liksom i manga andra lédnder. Som
exempel kan noteras att Bureau of the Census genomforde en kundstudie 1993. Denna
har sedan foljts av fortsatta insatser med samma inriktning.

Det dr oftast inte rationellt, eller ens mojligt, att samtidigt forsoka forbittra alla
kvalitetsaspekter. I stillet giller det att identifiera vilka som dr mest viktiga och att
forsoka atgédrda dessa i forsta hand. Detta dr dock betydligt svarare dn att bara ga ut och
fraga kunderna direkt om vad de anser ar viktigt. Direkta fragor av den karaktiren
tenderar till att ge svaret att allt dr lika viktigt. Det ar heller inte sékert att kunderna
verkligen vill beritta hur de virderar olika komponenter och aspekter. I stéllet krdavs en
ansats som bygger pa att vi kan beridkna hur pass viktiga olika kvalitetsaspekter dr
genom att relatera en uppséttning svar (variabler) till varandra.

I var anviandarundersokning har vi utgatt frn en teknik utvecklad av Anjoy Research
AB som gar under beteckningen QSP (Quality-Satisfaction-Performance). Med denna
metod &r det dels mojligt att erhalla ett numeriskt virde pa kundtillfredsstillelse, ett sk
Nojd-kund-index (NKI), dels kan vikter och relativ betydelse av olika aspekter
berdknas. Slutligen mdjliggér metoden att erhélla en uppskattning av den forvintade
effekten pa var malvariabel av att fordndra ndgon faktor i utbudets innehall eller service i

ovrigt.

Utgéngspunkt for tekniken 4r att man gér igenom kundstrukturen och definierar sa
homogena kundgrupper som mojligt (segment).

Den allménna modellstrukturen som anvinds i QSP-analys bygger pa samband mellan
kvalitet - n6jd kund (mitt med NKI tal) och resultat. Kriteriet pa resultat kan formuleras
pé olika sitt beroende pa vad verksamhetens mal och syfte bedoms vara. Vi har valt att
anvinda matten maximal statistikanvandning och aterkopsfrekvens som kriterium
(mdlvariabler). Det betyder att mélet for SCB:s verksamhet antas vara att maximera
anvidndningen under restriktionen att anslagstickning finns, respektive full
kostnadstéckning (affarsméssighet) erhalls i den uppdragsfinansierade delen.

For att komma fram till denna kedja av orsaker och effekter anviands ett fragebatteri
med komponenter (eller aspekter). Dessa kombineras till (latenta) variabler som pa-
verkar ndjd-kund-index. I nésta steg studeras sambandet mellan n6jd-kund och verk-
samhetens mal. Det betyder att vi kan erhalla ett kvantitativt samband mellan for-
dndringar i ndjd-kund-index och effekter pd malvariabeln.

Med hjilp av en multivariat statistisk teknik (en variant av partial least squares) riknas
ett NKI fram for varje identifierat segment, liksom for hela programmet. Detta gors
genom att en sambandsmodell ddr anvidndarnas bedomning pé enskilda punkter utnyttjas



for att identifiera en uppsittning latenta variabler (som uttrycker vardering avseende
statistikens innehall, personalens service, prisaspekter, hantering av klagomal,
information kring siffrorna, mm). I nésta steg skattas samband mellan dessa latenta
variabler och néjd-kund-index. Ett matt pa hur god anpassning som erhalls i denna
strukturbeskrivning erhélls ocksé i form av den sa kallade determinationskoefficienten
(R?). Detta kan variera mellan noll och ett (ju hogre virde, desto bittre
beskrivningsmodell och forstaelse for sambanden mellan faktisk bedémning och NKI).
NKiI-talet i sin tur relateras kvantitativt till den maélséttning som har definierats (i detta
fall aterkopsfrekvens och okat utnyttjande av SCB-statistiken). Pa sa vis kan vi erhalla
underlag for bedomning av orsakssamband och vantade effekter av att vidta olika
atgarder, t.ex. Oka insatserna att ta fram informationsmateriel, forbéttra servicen i
telefonvixeln, sinka ambitionen vad géller kommentarer till presenterade siffror, 6ka
snabbheten i resultatredovisning, etc. Tekniken bakom QSP-metoden beskrivs mera
fullodigt i1 Bergdahl, Eklof (1995). Den allménna strukturen i arbetet att hirleda
samband mellan kundbeddmningarna och relationer mellan atgérder och effekter pa
kund-nojdheten beskrivs nedan.

Fragevariabler Latenta Anvindning
variabler av statistik

Den modell som anvénds i analysen kan illustreras med bilden pa nésta sida som avser
Jamstélldhetsstatitik. Langst till vanster anges huvuddelen av de 60-talet fragor (de
flesta ar av karaktdren "ange pa en 10-gradig skala hur ni anser att...") som anvénds i
enkiten till anvéndare av jamstalldhetsstatistik. Dessa grupperas sedan till latenta
variabler (uttryckta i1 form av kvalitetskomponenter som kan jamforas med de vi
anvinder i den interna kvalitetsenkaten). Pa motsvarande sitt har analysmodeller tagits
fram baserade pa de ovriga 6 enkéterna.
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2. UNDERSOKNINGENS GENOMFORANDE 1994

I det f6ljande redovisas kort hur undersokningen det senaste aret genomforts. Metoden
ar 1 allt visentligt lika som gjordes ar 1993. For en beskrivning av arbetsgdngen mm
under 1993 hanvisas till den sirskilda bilagerapporten.

2.1 Utvalda produkter

For att fa en jamn spridning 6ver verket, och involvera sa stora delar av SCB som
mojligt, beslutades att varje avdelning, dven U-avdelningen, skulle vilja ut en produkt
att ingd i undersokningen. For att kunna dra vidare slutsatser gillande SCB som helhet
Onskades “stora, viktiga” produkter. Tva forbehdll fanns dock; de produkter som ingick
11993 ars studie kunde inte viljas igen, och produkten maste ha ett tillrickligt stort
kundunderlag, da QSP-metoden fungerar daligt vid sma kundpopulationer.

Dessa produkter med respektive kontaktpersoner valdes ut:

Produkt . Kontaktperson(er)
Jamstilldhetsstatistik Pehr Sundstrom V/JAM
BASUN Urban Fredriksson ES/REG
Allméan manadsstatistik Tommy Wallster U/REF
Arbetskostnadsindex Birgitta Selander AM/LSP
Lantbruksregistret Par Brundell M/LS
Byggindex Ali Otmani BoR/BY

Siv Forslund, extern
Presstjénsten Olle Nyman IPA

For de valda omrédena definierades segment (homogena anvindarkategorier) enligt
foljande:

Jamstilldhet
BASUN

- Mélgruppsuttag

- Specialkunder
Allmén manadsstatistik
- Slutanvéndare

- Ovriga
Lantbruksregistret

- Uppdragskunder

- Prenumeranter
Byggindex

- Entreprendrer

- Ovriga
Arbetskostnadsindex
Presstjinsten

Aktuella anvindare/kunder togs fram for de utvalda segmenten fran tillgéngliga killor
(kundregister, prenumerationsfiler, etc). I de fall maximalt ca 250 identifierade kunder



forekom i ett segment genomfordes totalundersokning, medan statistiska urval av
respondenter gjordes i de segment med storre kundstock. Detta arbete visade sig relativt
modosamt till f61jd av att tillgdngliga register varierade starkt i kvalitet och teknisk
struktur. Antalet utskickade enkiter som returnerats beroende pa fel adress o.dyl var
relativt hogt (ett hundratal).

2.2 Utveckling av métinstrument

For varje statistikomrade togs ett sdrskilt frageformular fram. Utgangspunkter for detta
arbete var hur SCB definierar sin uppgift inom respektive omrade, vad vi anser
anvéndarna féster avsikt vid, samt den begreppsbildning som tagits fram for kvalitets-
arbetet (kvalitetsstrukturen).

En fast struktur efterstravades for formuldren med inledning avseende anvéndningen och
ett allmént betyg. Direfter foljer ett avsnitt om statistikens innehall och form, SCB:s
leveransformaga och distribution samt personal, presentationsformer och
kringinformation. Efter detta foljer frigor om kundaktiviteter, offerter, prissynpunkter
och eventuella klagomal. Nasta block avser SCB som helhet och tar sikte pa tele-
fonvéxeln, upplysningstjdnsten och en allmén bedémning av SCB som statistikleverantor
och samarbetspartner. Direfter foljer nagra pastaenden om statistikomradet i fraga resp.
SCB. Varje respondent ombeds bedoma i vad man han/hon héller med om pastédendet i
fraga. Avslutningsvis har nagra bakgrundsfragor inkluderats. Dessa syftar till att
mojliggora klassificering av anvidndarna i olika hinseenden.

I det stora hela ar flertalet fragor gemensamma i de olika frageformulédren. Det centrala i
respektive formuldr &r att méta respektive anvindares faktiska uppfattning och virdering
av SCB som leverantor och samarbetspartner inom det preciserade omradet.

Ett exempel pa frageformulér, avseende Jamstiélldhetsstatistik, @r inkluderat som bilaga
1. Detta dr ndgot mindre omfattande &n flera av de ovriga. Antalet fragor i enkéterna
varierar mellan 20 och 22.

2.3 Datainsamling

Den 16 maj skickades ett missivbrev undertecknat av GD Jan Carling ut, dédr han bad
respondenterna att sétta betyg pa SCB (bilaga 2). Brevet foljdes en vecka senare av ett
forsta enkiatutskick. SCB har, liksom forra aret, anlitat Postens systemservice affirsstod
(PSAB) for att samla in och dataregistrera enkédterna. Den 9 juni skickade PSAB en
skriftlig paminnelse till de som 4nnu inte svarat, tillsammans med ett nytt exemplar av
enkiten. Under veckorna 24 och 25 genomforde sedan Surveyenheten vid SCB (SU)
telefonpaminnelser inom de segment dar svarsfrekvensen och/eller antalet svar
bedomdes som otillriackligt. Inga direkta telefonintervjuer genomfordes.
Datainsamlingen avslutades den 11 juli da en svarsfrekvens pa 56 procent hade uppnatts.
Denna siffra kan jamforas med ca. 53 % i svarsfrekvens som erholls 1993. Totalt sett
kunde sedan 1112 ifyllda enkiter anvindas i den slutliga analysen. Sldende manga
respondenter har returnerat enkéten ej ifylld med kommnetaren att tjansten i fraga inte
utnyttjas.



Genom att tidigareldgga datainsamlingen var forhoppningen att en betydligt bittre
svarsfrekvens skulle erhallas 4n dret innan. Sa blev knappast fallet eftersom bortfalls-
andelen bara minskade marginellt mellan &ren. Man kan av detta dra slutsatsen att vi
med denna datainsamlingsprocedur nog inte kan na ett sd mycket bittre resultat #n ca 55
- 60 procent svarande. Enkéten 4r ganska omfattande. Av de manga telefon-
paringningarna som vi fick (fran ca 220 respondenter) anser manga sig inte tillrickligt
berorda for att gora sig besviret svara. Over huvud taget anser manga av de utvalda
respondenterna att de saknar mojlighet bedéma SCB:s service pa ett meningsfullt sitt.
Detta i kombination med de relativt sm resurser som lagts ner pa bortfallsuppfljningen
torde vara den huvudsakliga forklaringen till det stora bortfallet. 1993 gjordes
bortfallsanalyser. Det konstaterades da att de som ej svarat i genomsnitt haft mycket
mindre kontakter med SCB och statistiken i frdga &n de svarande. Intervjuer via telefon
skulle med all sikerhet ge storre andel svarande, men da till en betydligt hogre kostnad.

Dataregistrering av materialet har gjorts av PSAB som levererat firdiga datafiler till
Anjoy. Dessa senare svarade for den kausala analysen av materialet med hjilp av QSP-
metoden (se avsnitt 1.5).

24 Presentationer

Anjoy presenterade huvudresultaten f6r SCB i1 form av en rapport i mitten av september
1994. Savil ett antal overheadbilder som en del textavsnitt togs fram. Detta material har
diskuterats med arbetsgruppen liksom i verksdirektionen, marknadsradet och
kvalitetsrddet.

Huvudresultat har sedan presenterats och diskuterats internt pa de olika avdelningarna
och sérskilt vid de program som medverkat. Dessa har tagit fram egna kortare (atgérds)-
rapporter for sitt omrade (se avsnitt 4.1). De 6vergripande resultaten finns vidare
presenterade i SCB:s arliga resultatredovisningen samt i nigra andra externa fora. En
presentation gjordes ocksa i tidningen P4 tal om SCB.

SCB har tillgang till allt primédrmaterial (avidentifierat). Detta analyseras vidare liksom
de kommentarer som lamnats av ett flertal respondenter.



3. HUVUDRESULTAT

3.1 Sammanfattning av 1994 ars resultat

Undersokningen har gett oss en mangd svar som beskriver hur anvindarna upplever och
virderar SCB-statistiken. Det mest sammanfattande mattet utgors av det samlade
Nojd-kund-index (NKI) berdknat over samtliga svarande respondenter som blev 67 pa
en skala som I6per mellan 0 och 100 (ju hogre vérde desto bittre).

Eftersom enkéten bygger pd samma teknik som 1 Sveriges kundbarometer kan vi,
atminstone till del, jamfora oss med féretag och verk som dr med i den nationella
undersokningen. I en sddan jamforelse visar det sig att vi ligger klart hogre 4n t.ex. Vin
& spritcentralen, SJ, Polisen och Sveriges Television

Foljande specifika resultat erholls 1994 for enskilda program och segment:

Jamstilldhet 73
BASUN

- Mélgruppsuttag 61
- Specialkunder 59
Allmin manadsstatistik

- Slutanvindare 68
- Ovriga 69
Lantbruksregistret

- Uppdragskunder 64
- Prenumeranter 69
Byggindex

- Entreprenorer 69
- Ovriga 72
Arbetskostnadsindex 68
Presstjinsten 59

Ett genomsnitt av dessa program/segment-resultat ger ett totalt NKI pé& 66.5.

Som synes varierar NKI relativt starkt mellan olika statistikomraden. Ddremot uppvisar
de olika segmenten inom samma omrade (BASUN, Allmén manadsstatistik och
byggindex relativt likartade profiler). Utover det samlade NKI-talet har bedémningar
ridknats fram for de olika svarsvariablerna. Dessa redovisas och kommenteras i avsnitt
4.1.

3.2 Sammanfattning av 1993 ars resultat

11993 érs studie ingick fyra statistikprogram och tva sérskilda kundkategorier. Det
samlade Nojd-kund-index, baserat pa samliga svarande, blev 67 pa skalan fran O och
100 dven vid 1993 ars undersokning. Foljande specifika resultat for de enskilda
omradena och segmenten erhdlls:
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Befolkningsprogrammet

- Myndigheter 74
- Storre kommuner 72
- Sma kommuner 71
- Privat sektor 68

Arbetskraftsundersokningarna (AKU)

- Tunga anvindare och specialkunder 69
- Service till allméinheten 65
Prisprogrammet (KPI)

- Service till allménheten 69
- Tunga anvindare och specialkunder 59
Branschindikatorer 61
Forskare (befolkning och AKU) 61
Massmedia (Presstjdnst) 61

Ett genomsnitt av dessa program/segment-resultat ger ett totalt NKI pd 66.4.

Aven 1993 varierade NKI-talet frdn program till program. Har férekommer ocksa
relativt stora skillnader inom ett och samma program (for prisprogrammet).

33 Nagra slutsatser

Totalt har drygt 2.700 faktiska anvindare/kunder gett sina synpunkter pa (delar av)
SCB-statistiken vid de tva arens undersokningar. Savil anslags- som uppdragsprodukter
ingdr i studierna. Man hade kommit i kontakt med SCB-statistiken enligt f6ljande:

Kontaktade SCB dirfor att ....... Procent (flera alternativ kan anges)

- SCB allmiint kdnt som killa 74 %
- Anlitat SCB tidigare 48
- Tips fran kollega eller bekant 19
- Broschyr/séljbrev
- Tips fran SCB:are
- Seminarium

- Kurs

- Kontaktad av SCB
- Missa

- Ar f.d. SCB:are

- Annons

— NN WA DO
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Nir det giller anvindningen av statistiken i friga angavs foljande syften:

Uppgifterna skulle anvindas for ........ Procent (flera alternativ kunde anges)
- Lopande bevakning 48 %
- Utredning, forskning 36
- Underlag for artikel eller publikation 29
- Uppslagsinformation att anv. vid behov 26
- Indata for integrerat informationssystem 21
- Underlag for affarsuppgorelse 16
- Annat 14

Lojaliteten mot SCB &r hog, men de flesta tillfrdgade anvindarna ser inte mycket av nya
anvindningsomraden for SCB:s statistik. Detta ar ndgot for oss att ta allvarligt pa. Det
giller att kunna visa pa nya anvandningar i ett samhélle av starka forandringar.

Ett resultat av de bristfilliga forvantningarna for framtiden &r att vi har enbart svaga
samband mellan NKI och mélet att "6ka anvandningen av statistiken". Daremot ar
sambandet mellan NKI och aterkopsbenidgenhet starkt. Det vill siga ”om anvandaren i
framtiden upplever samma statistikbehov” kommer han/hon att ockséd da vinda sig till
SCB. Denna slutsats galler savil dar anvandarna inte indentifierar nagon klar (potentiell)
konkurrent som i segment med tydlig konkurrens. Det kan ocksa noteras att vi allmént
sett far lagre NKI-tal i segment med faktisk konkurrens 4n i 6vriga. Detta ér en skillnad
fran de allménna slutsatserna i Sveriges Kundbarometer.

Ur de érliga interna kvalitetsunders6kningarna framgar att antalet forbattringar i SCB:s
statistikprodukter ar avsevirt. Dessa pekar samtidigt pa ett flertal omréden dér de
produktansvariga bedomer att vi maste bli klart béttre. Det handlar bl.a. om att i tider av
stora yttre forandringar kunna erbjuda acceptabel jamforbarhet 6ver tiden. Ocksa bittre
och mera talande presentationer efterfragas aven fortséttningsvis. Dessa allménna
slutsatser avseende av anvindarna prioriterade forbittringsomrdden stimmer vil med
vad som kommer fram 1 QSP-analyserna.

De drygt 60 fridgorna/delfragorna i enkaten har grupperats i ett 10-tal block (latenta
variabler). Det visar sig dérvid att:

Anvindarna ar mest nojda med

- SCB:s/SCB-arnas servicevilja och kompetens,

- distributionsformerna for statistiken, samt

- att statistikens innehall motsvarar de faktiska behoven.

De viktigaste faktorerna for att kunden ska vara njd ar:

- att statistikens innehall motsvarar de faktiska behoven,
- att statistiken ar jamforbar (6ver tiden och mellan omraden),

- att presentationerna och dokumentationen ir bra,
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- att det finns god information omkring statistiken (tillgénglighet, nir den kommer,
hurden presenteras etc), samt

- att anvandarna har mojlighet paverka utformning och utveckling av statistiken.
I gruppen viktiga atgirder som vi bor vidta eftersom vi far 1aga betyg kan nidmnas:

- stark SCB:s gemensamma profil (genom att anvindarna ska kunna uppleva bittre
mojligheter att paverka statistikens innehall och form). Nu upplever anvindarna inte
SCB som en sammanhallen informationskilla utan ett antal heterogena informations-
kanaler med klart varierande service, kompetens och principer for agerandet i vrigt
(prispolicy, tillgénglighet pa bakgrundsuppgifter, mm),

- forbittra informationen om statistiken, samt

- forbittra klagomalshanteringen och gor denna mera enhetlig sé att positiva effekter
kan nas @ven bland klagande.

Nir det giller synpunkter pa personalen fick de olika delaspekterna foljande bedom-
ningar (lag virdering har definierats som betyg 1 - 4 och hog virdering som betyg 7 -
10):

Bedomning av Ej erfarenhet (%) Laga betyg (%) Hoga betyg (%)
personalen

-Bemotandet 42 1 53
-Statistikkunskapen 55 1 39
-Amneskunskapen 53 2 38
-Férmagan att vig- 55 3 35

leda

-Forméaga att halla 52 1 41

vad som lovats

Vid bedomningen av statistikens innehall angavs foljande betyg pa olika kvalitets-
aspekter (dven hér lagt betyg 1 - 4 och hogt betyg 7 - 10):

Kvalitetsaspekt Saknar erfarenhet Laga betyg (%) Hoga betyg (%)

-Tillforlitlighet 32 3 52
-Aktualitet 22 9 46
-Periodicitet 28 4 51
-Detaljeringsgrad 25 6 51
-Jimforbarhet 6ver 27 3 55
tiden

-Ticker behovet 16 5 62
-- Bedbmning av 13 4 62
statistiken som hel-

het



Vad giller bedomningen av SCB som helhet framgér tydligt av nedanstﬁepde tablé .
skilinaderna vad avser objektiv part/palitlig respektive flexibel/affarsmassig (som tidigare

betyder 13ga betyg vérdet 1 - 4 och hoga betyg 7 - 10):

SCB som ... Ingen erfarenhet Liga betyg Hoga betyg Genomsnittsbetyg

(“o) (%)
-Objektiv kalla 27 1 62 8,0
-Palitlig sam- 37 2 51 7.8
arbetspart
- Flexibel och 36 7 41 6,9
obyrakratisk
- Affdrsmissig 46 5 36 7,0

Anvindarna ir olika och var statistik dr hogst varierad. Genom undersokningarna har vi
fatt ett omfattande material for att studera i vad man bedomningarna skiljer sig at mellan
olika anvindare och program. Vi har ocksa fatt underlag for att fortsétta analysen av
varfor olika anvindare tycker just som de gor och vad det 16nar sig mest for SCB att
satsa vidare pa. Programvisa genomgangar av resultaten i dessa hanseenden presenteras
1 nésta kapitel.

Bland uppfattningar dér olika kunder skiljer sig starkt at marks (naturligtvis) pris-
kansligheten. I flera program/segment anser anvédndarna att priset inte tillhor de allra
mest viktiga aspekterna nir det galler att bestalla statistik frin SCB, medan det for andra
upplevs som utomordentligt viktigt att priserna halls pa en acceptabel (lag) niva.

Allmaint sett erholls mycket starkare kritik mot prissattningen vid 1994 ars studie 4n vid
den som gjordes 1993. Detta resultat kan till del bero pa de program/produkter som
faktiskt ingick.

Visst dr kunderna olika och bedomer oss pa olika sitt. Men det gér ocksa att hitta en del
allménna slutsatser for verket som helhet. Dessa handlar bl.a. om objektivitet (dar vi far
hogt betyg), (bristande) affarsmaissighet, (alltfor 14g takt vad giller) utveckling av nya
produkter och kundernas (bristande) mojligheter att kunna péverka (reella mojligheter
sévil som upplevda). Samtidigt kan noteras att kundernas uppfattningar &r relativt
samstdmda och positiva vad giller SCB:s/SCB-arnas servicevilja och

statistikkompetens.

I undersokningen far vi ocksa fram ett matt pa hur god marknadsforstdelsen ar. Detta
méts med hjélp av den s.k. determinationskoefficienten. Allmént sett pekar resultaten pa
att vi dels lyckats relativt val att avgransa anvandarna i homogena grupper (segmentera).
Detta syns genom att forstaelsen av sambanden i respektive segment &r klart hogre dn
for alla anvandare sammantaget. Dels har vi relativt val lyckats fanga upp sddana
aspekter som anvandarna féster avseende vid. Vi lyckas med andra ord forklara en
ganska stor andel av den totala variabiliteten bland anvandarna (uppnér en hog
determinationskoefficient; 0,65 - 0,75 inom segmenten. For hela studiepopulationen, dvs
utan segmentering ligger detta varde under 0,60).
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I mycket stark och till viss del forgrovad sammanstillning kan resultaten for de tva rens
undersokningar presenteras pa foljande vis.

Hogt betyg

Offerter

Stor betydelse
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4. PROGRAMVISA RESULTAT

4.1 Produkternas rapporter 1994

Nedanstaende genomgang utgor en latt redigerad sammanstéllning av de program-
specifika rapporterna fran den senaste anvindarstudien. For varje omrdde har en
indelning gjorts 1 foljande avsnitt:

- segment, population och urval,
- sd tycker anvindarna,
- slutsatser, samt

- atgérder.
4.1.1 Jamstilldhetsstatistik
4.1.1.1 Segment, population, och urval

Jamstilldhetsstatistikens kundpopulation har inte segmenterats. Av totalt utskickade 338
blanketter, returnerades 9 p.g.a. att adressaten var okénd eller att adressen var felaktig.
211 enkdter sidndes in, varav 42 respondenter svarat att man inte utnyttjar tjansten.
Totalt inkom alltsa 169 besvarade enkiter, och av dessa kunde 128 anvindas i den
slutliga analysen. Svarsfrekvensen for produkten blev 64.1 procent, vilket dr hogre dn
genomsnittet for alla produkter.

4.1.1.2 Sa tycker anvindarna

Jamstalldhetsstatistik

Bra betyg / Liten paverkan Bra betyg / Stor paverkan pd

pa NKI NKI
Offerter 76/0.6 Innehallet 75/1.8
Presentationen 77/0.5 Personal 85/0.8

Distribution 80/0.3
SCBs vixel 78/0.3

Leveransforméagan 84/0
Ldgt betyg / Liten paverkan | Ldgt betyg/Stor paverkan pd
pd NKI NKI

Informationen 62/0.5 Priset 69/0.6

Sedan programmet for Jamstélldhetsstatistik bildades 1983, har ett aktivt marknad- och
kvalitetsarbete bedrivits. Resultatet av detta avspeglar sig i produktens NKI, 73, vilket
madste betraktas som mycket bra. Men det finns ocksa problem, som kommer fram
genom enkiten. Priset och Informationen &r de kvalitetsfaktorer som fatt lagst betyg.
Faktorer som fatt bra betyg, och samtidigt anses som viktiga av anviandarna dr
Innehdallet och Personalen. Betyget for personalen ér synnerligen hogt, och att inne-
héllet uppskattas ér sjdalvklart mycket stimulerande.
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4.1.1.3 Slutsatser

Jamstédlldhetsstatistiken 4r ingen produkt i den mening som vi anvinder pd SCB. Det ir
ett analyssatt, dédr kon ska vara 6vergripande indelningsgrund. Detta skulle kunna vara
en forklaring till att manga kunder inte trott att enkiten berdrde dem, trots att de kopt
bade en och fler av JAMs produkter. Kanske borde vi i bérjan av enkiten direkt knutit
an till den produkt som de hade kopt. Hir foljer ett axplock av motiv till varfér man ej
besvarat enkiten:

”Jag har bestillt och anvént lathunden Pa tal om kvinnor och mén”. Fér min
del kénner jag att jag har for lite underlag for att besvara frigorna i enkiten,
da jag inte tagit del av annat material.”

Vi anvinder SCBs statistik s lite att det ar svart att besvara enkéten. Som
helhet 4r jag mycket ndjd de génger jag ringer for att fa hjilp. Snabbt och
effektivt har jag blivit hidnvisad.”

Detta skulle kunna ses som en forklaring till den laga forklaringsgraden i modellen for
Jamstilldhetsstatistiken (0.52).

Priset ir en stotesten. Priskédnsligheten hos kunderna #r for minga av JAM:s produkter
hog. Strategin har genom aren varit att na breda kundgrupper, och darfor halla ett 1agt
pris men silja mycket. Nar vi sedan hojer priset pa basprodukter, och skapar
standardprodukter for speciella méalgrupper, kan priset upplevas som hogt.

4.1.14 Atgirder

En forsta och omedelbar étgérd &r att intensifiera anstrdngningarna att forklara vad
jamstélldhetsstatistik &r. Det 4r ett pedagogiskt problem och en utmaning nu nér
jamstalldhetsstatistik ir officiell statistik, och kravet pa konsuppdelad statistik finns
inskriven i statistikférordningen. En forbéttrad information om “produkten” jim-
stalldhetsstatistik dr nodvindig. Informationen maste komma I6pande, och inte enbart
nir JAM lanserar en viss “produkt”. Uppfoljning och 16pande kontakt med kunden dr
nodvindigt.

Prissittningen kommer ocksa att ses 6ver s att den blir konsekvent och 6verens-
stimmer med produktens virde. Bittre information och 16pande kontakt med kunden
kan hjilpa upp detta. JAM har bra produkter, som har stort vérde f6r manga kunder.
Det centrala nu &r att kunna motivera priset och foérklara vad man fér for pengarna.

4.1.2 BASUN

4.1.2.1 Segment, population, och urval

Populationen utgors av samtliga kunder som under budgetaret 1993/94 fakturerats frén
BASUN, totalt 1579 stycken. Dessa segmenterades i tva grupper, Malgruppsuttag
(1490) och Specialkunder (89). Totalt valdes 500 (411+89) respondenter ut. Av dessa
atersandes 16 p.g.a. okind adressat, 52 insindes med uppgift om att tjdnsten inte
utnyttjades, och 206 ifyllda enkiter inkom, vilket innebir en svarsfrekvens pé 53,3 %. |
den slutliga analysen kunde sedan 145 enkiter anvindas.

17



4.1.2.2 Sa tycker anvindarna

BASUN/Malgruppsuttag BASUN/Specialkunder
_ Bra bézyg /Liten Bra betyg / Stor Bra betyg / Liten Bra betyg / Stor
_ paverkanpd NKI | pdverkanpd NKL - | |  péverkan pd NKI péverkan pd NKI
Personal 79/0.3 Personal 81/0.5 Offerter 75/1.1
SCBs vixel 72/0.2 SCBS vixel 77/0.1
Leveransformagan Distribution 73/0.1
‘79/(_). 1 Leveransformégan
Distribution 72/0 82/0
Lf;gt betyg 2 l}gg ! éjgt betyg / Stor Légt betyg / Liten Légt betyg / Stor
verlfta'rzg _ pdverkan pd NKI pdverkan pé NKI pdverkan pd NKI
Kundaktiviteter 45/0.4 Innehéllet 65/2.3 Tnf - 61/05 Tnnehallet 69723
Informationen 54/0.3 Offerter 69/1.4 iy ey
Presentationen 60/0.1 Priset 62/1.3 e I EERC riset ot
Presentationen 68/0.2

4.1.2.3 Forslag till atgdrder

Pafallande manga respondenter kinde inte till att de hade kopt uppgifter ur BASUN,
vilket tyder pa att namnet BASUN inte ir tillrdckligt kant. En slutsats som for ovrigt
dven DM-centret Hogskolan i Orebro dragit, som istillet foreslagit beteckningen; SCBs
Foretsgregister (BASUN). Namnet BASUN kommer att avvecklas successivt.

Kunduppfoljning kommer att ske kontinuerligt genom att vi vid samtliga leveranser
kommer att skicka med ett frageformulér, som tar upp hur vi har genomfért uppdraget,
om det finns nagra brister/6nskemal pd materialet, samt varifran kunden fatt information
om att tjdnsten finns. Detta gors for att senare kunna bestimma hur och pa vilket sétt vi
ska ndrma oss marknaden, men &ven for att ta in synpunkter pa hur ett nytt
Foretagsregister bor utformas, och vad det bor innehalla.

4.1.3 Allmin manadsstatistik

4.1.3.1 Segment, population, och urval

Tva segment ingick i undersokningen: icke slutanvindare (bibliotek) och slutanvindare.
Ett urval om 174 resp. 400 anvindare drogs i de bada segmenten. Totalt sdndes alltsa
574 enkiter ut. Av dessa atersandes 11 p.g.a. att adressaten var okédnd, och 37 dér
respondenten sade sig inte utnyttja tjdnsten. 280 ifyllda enkéter mottogs, vilket innebér
en svarsfrekvens pa 56,3 %. Av dessa kunde 214 anvéndas i den slutliga analysen.

4.1.3.2 Sa tycker anvindarna

Enkitsvaren &r i langa stycken en bekriftelse pa saker som vi redan anat, och det kinns
forstas bra att veta att vi inte &r helt fel ute.
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Allméan manadsstatistik/ Allmin manadsstatistik/

Icke slutanvindare Slutanviandare
Bra betyg / Liten Bra betyg / Stor pd- Bm%tyg/ Liten  Bra betyg / Stor.
paverkan pd NKI verkan pd NKI péverkan pa NKI dverkan pa NK1
Leveransformégan 77/0 |  Innehallet 75/2.5 Personal 74/0 Innehéllet 72/2
SCBs vixel 75/0 Personal 78/1.7 SCBS vixel 71/0 Leveransformigan
75/1.1

Lagt betyg / Liten Ldgt betyg / Stor [
paverkan pd NKI paverkan pd NKI

Inormatlonen 58/1 2
Priset 66/1.1

Presentationen
70/1.2
Priset 65/1.1
Informationen 59/0.9

NKI ir totalt 69, nagot 6ver snittet for SCB (67). Skillnaden mellan segmenten vad
giller NKI dr mycket liten, 69 for icke slutanvindare, 68 for slutanvindare. Forkla-
ringsgraden i modellen var god: 0,83 for icke slutanvéndare och 0,66 for slutanvéndare.
Det betyder att vi uppenbarligen har god kunskap om beddmningar och vérdering vad
giller forst och framst kunder inom gruppen icke slutanvéndare.

For bada segmenten giller att kunderna berommer personalen och leveransformdagan
men dven innehdllet. Diremot virderar man inte de olika faktorerna lika hogt.
Innehdllet #r visserligen viktigt for bada segmenten, och i viss man éven informationen
och priset men sedan gar asikterna isr.

For biblioteken ir personalen en mycket betydelsefull faktor vilket inte alls &r fallet for
slutanviandarna. De virderar istillet informationen och leveransformdgan hogt (foga
overraskande). For biblioteken var leveransférmdgans paverkan pa NKI tvirtom 0!
Detta utgor intressanta skillnader som vil motiverar den valda segmenteringen.

Den bearbetning vi sjilva utfért av svaren gav bl.a. foljande vid handen (géller hela
materialet):

- Tillf6rlitligheten i Allmin manadsstatistik (AM:s) siffror upplevs som mycket hog
(8,13).

- Information om ny och férindrad statistik far betydligt sémre betyg (5,96)

- Man har fatt kiinnedom om produkten genom att man redan dr SCB-kund.

- AM anviinds huvudsakligen i samband med afférsavtal och ”for 16pande bevakning” av
utvecklingen pa olika omraden.

- Det finns ett visst, men ej sirskilt patagligt, intresse av att ta del av uppgifterna i AM
pa elektroniska medier.

- Alla avnitt i AM anvinds, men de mest studerade #r avsnitten om Priser och

Arbetsmarknad.

4.1.3.3 Forslag till atgdrder

Gentemot icke-slutanvindare giller det att fortstta det goda arbetet med innehall och
personal men forbittra presentationen, informationen och priset. Vi far forbattra
informationsmaterial och biittre forklara hur prisvird produkten é&r, alternativt sanka
priset.
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Svaren frén slutanviindarna visar att vi bor hélla fortsatt hog kvalitet p& innehallet liksom
att leverera snabbt och punktligt. Aven de har svaren visar hur viktigt det dr att vi jobbar
med informationen kring AM liksom med priset.

En hel del av den ytterligare statistik som efterfragas gar faktiskt enkelt att fa tag pa,
ibland via databaser, ibland via uppdrag. Detta bor vi pa olika sitt informera kunderna

om.

Redaktionen har 6ppnat en kanal till 1dsekretsen. Vid behov gér ett informationsblad ut
tillsammans med leveransen av AM. Informationsbladet anger nya kontaktvigar till
redaktionen (fax och e-mail), beskriver viktiga nyheter och fordndringar i statistiken,
samt ger idéer om hur uppgifterna kan anvéndas. I bladet skulle man ocksa mycket vil
kunna passa pé att ge tips om andra SCB-produkter och tjénster av intresse for
lasekretsen.

AM star infor en produktionsomlédggning. SNI-omlédggningen leder bl.a. till att pro-
dukten AM foréndras kraftigt. Funktionen har ocksé bemanningsproblem. Vi kommer
darfor att vidta ytterligare atgiarder forst nar vi ”fatt ordning i de egna leden”. Men en
hel del bor goras redan detta ér.

I den fortsatta marknadsféringen av AM kommer vi vid utmejslingen av forsilj-
ningsargu-menten att beakta svaren i undersokningen och vilka faktorer anvindarna
virderar hogst.

Avsikten 4r att genomfora gruppdiskussioner med ett urval kunder for att fi mer
kvalitativa data. Sadana diskussioner kan ocksa ge idéer till en samlad storre kundstudie
rorande de s.k. centrala publikationerna (Statistisk arsbok och Allmén ménadsstatistik).

For att forbattra kundkontakter och statistikkvalitet planeras en serie tréiffar med viktiga
uppgiftslamnare till AM. En stor del av dessa 4r ju statistikansvariga myndigheter och en
tanke dr ocksa att vid behov vidga diskussionerna till SOS-fragor generellt (tillimpning
av SOS-foreskrifter, t.ex.). Men vi kan om vi dr lyhorda dven fanga upp statistik- och
servicebehov hos myndigheterna, behov som kanske rent av kan leda till nya uppdrag.

4.1.4 Lantbruksregistret

4.14.1 Segment, population, och urval

Med tanke pa det kundunderlag som Lantbruksregistret (LBR) forfogar 6ver beslutades
att dela upp kunderna i tva olika segment:

- uppdragskunder (t.ex. kopare av adresser, statistikbearbetningar, datamaterial m.m),

samt
- prenumeranter pa Statistiska Meddelanden (SM) inom omréadet.

Adressuppgifter togs fran befintligt uppdrags- resp. prenumerantregister pa SCB. I
mojligaste man exkluderades dubbletter, interna och utldndska kunder och kunder hos
véra bestédllarmyndigheter. Eftersom uttaget av uppdragskunder omfattade de tva
senaste budgetdren var det tyvirr oundvikligt att en del gamla felaktiga adresser fanns

med.
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Nedanstaende tabla visar svarsfordelningen for enkiten som gick ut till LBR:s kunder
(bdda segmenten):

Totalt antal utskickade fran borjan 359
- varav adressat okénd/felaktig 10
Netto-utskick 349
- svarat att man €j utnyttjat tjansten 35
- svarat och fyllt i enkiten 216
- ¢ svarat (bortfall) 98
Andel svarande av netto-utskick (%) 71.9

4.14.2 Sa tycker anvindarna

Lantbruksregistret/Uppdragskunder Lantbruksregistret/Prenumeranter

Bra betyg / Liten paver- | Bra betyg / Stor pdver- Bra betyg / Liten paver- | Bra betyg/ Stor pdver-

kan pd NKI kan pé NKI kan pa NKI kan pa NKI
SCBs vixel 73/0.6 Personal 81/1.8 Personal 81/0.3 Innehéllet 72/2.7
Leveransférmagan 79/0.1 SCBs vixel 74/0.1
Distribution 71/0.1 Leveransférmagan 75/0

Distribution 73/0

Lagt betyg / Liten pdver- | Ldgt betyg / Stor pdver- Légt betyg / Liten pdver- | Lagt betyg / Stor péver-

kan.pd NKT kan Pd NKI kan pd NKI kan pd NKI
Presentaatlonen 69/0.6 Informguonen 50/1.7 Presentationen 69/0.5 Priset 67/1
Innehallet 66/0.6 Priset 62/1.3 Rundakeviteter $7/0:4
Kundaktiviteter 39/0 :

Informationen 62/0.1

LBR har som helhet bedomts ligga pa samma niva som genomsnittet for hela SCB (dvs.
av samtliga SCB-produkter som deltagit) och har fatt ett NKI pa 67.

For bade uppdragskunder och prenumeranter fick faktorer som personal och leve-
ransformdga bast betyg medan information och kundaktiviteter fick samst.

De faktorer som hade storst betydelse for hur ndjd man var for uppdragskunderna
personalen och informationen och i viss mén priset medan det for prenumeranter frimst
var innehdallet i statistiken som var viktigast.

Som atgirdsforslag togs i analysen fram vilka faktorer som hade fatt ldgt betyg men som
4nd4 hade stor paverkan pé det framriaknade indexet, dvs. sddana faktorer som man i
forsta hand bor forbittra. For uppdragskunderna var det informationen och priset. For
prenumeranterna var priset den faktor som paverkande indexet mycket men fatt lagt

betyg.

4.1.4.3 Sa tolkar vi resultaten

Resultaten av kundstudien som helhet verkar i stort sett stimma med det som man kan
foérvinta sig. For de som prenumererar pa véra publikationer ar innehdllet och priset det
som spelar storst roll fér hur n6jd man &r. Man &r kénslig for hur mycket man betalar for
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publikationerna. For uppdragskunder ger faktorer som personalen, informationen (om
statistikprodukten, forandringar, ny statistik etc.) och priser i férsta hand storst
paverkan pa hur njd kunden blir.

Att bade uppdragskunder och prenumeranter ger daligt betyg at informationen
(marknadsforing, nyheter/forindringar, produktinformation) och kundaktiviteter
(kundvérd, kontakt) dr nagot att fundera pa. En stor del av LBR:s uppdragskunder
koper adresser (till jordbruksforetag) vilket innebér att de lagger stor vikt vid adres-
sernas aktualitet. Det déliga betyget for information och kundaktiviteter kan ha att gora
med att det inte 4r meningen att adressforséljningen fran LBR skall marknadsforas.

4.1.4.4 Slutsatser och atgdrder

Som sagts ovan under "Sa tycker anvidndarna" &r ett resultat av studien for Lant-
bruksregistrets del att se ver informationen som ges till kunderna och priset pa véra
produkter. En del virdefulla tips fanns ocksa bland de kommentarer som ldmnats i den
Oppna fragan i slutet av enkiiten.

Efter genomgéng av de analytiska resultaten och de kommentarer som ldmnats i enkéten
framkom f6ljande huvudpunkter:

Aktualitet

Aktualiteten i adresser och fastighetsbeteckningar kan forbéttras. Eftersom Lant-
bruksregistret (LBR) uppdateras en gang per ar medfor det att vissa uppgifter sasom
adresser blir inaktuella. Atgirder for att ajourhalla adresser och ritta upp fastighets-
beteckningar i LBR mot bl.a. Fastighetstaxeringsregistret pagar f.n.

Leveranssdtt
Det bor finnas béttre mojligheter att fa statistiken levererad pa olika sitt. Ex. bade i

pappersform och pa datamedium (diskett etc.).

Information om statistiken

Information om vilken statistik som kan erbjudas, och ev. nyheter som tillkommit i
statistiken, efterlystes. Det bor finnas en forteckning som belyser vilka olika produkter”
som lantbruksstatistiken kan erbjuda. F.n. finns en informationshandbok om LBR vilken
bl.a. innehaller uppgifter om hur statistiken tas fram och vilka variabler som finns.

Sekretess-regler

Det 4r en svar balansgang mellan vilka uppgifter SCB fér och inte far limna ut med
hénsyn till sekretessreglerna och de uppgifter en del anvindare vill ha. LBR bygger pa
obligatoriskt uppgiftsldmnande och uppgifterna limnas med sekretesskydd. Flera av de
som deltagit 1 kundundersokningen arbetar pd ldnsstyrelserna i landet vilket ocksa
paverkar de krav som kunderna stiller. Endast ldnsstyrelsernas lantbruksenheter
(motsvarande) har tillgang till uppgifter for enskilda foretag i LBR for sin verksamhet
inom jordbruksomradet. Andra pa ldnsstyrelsen kan vara missnojda over att inte ha
tillgang till dessa uppgifter, vilket kan ha framkommit i enkiten.

For 6vrigt har kommunernas miljo- och hélsoskyddsenheter begért att fa ut vissa
uppgifter om enskilda foretag i LBR. Provning 1 olika kammarritter gav olika utslag om
mojligheterna att fa tillgang till dessa uppgifter. Regeringsritten beslutade senare att
dessa uppgifter ej skall limnas ut.
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De't kan ndmnas att uppgifterna i LBR troligen ej kommer att anvindas for administ-
rativa andamal i framtiden. Fr.o.m. 1996 kommer statistiken att tas fram genom en
urvalsundersokning i stillet for som nu genom totalundersokning.

4.1.5 Byggindex

4.1.5.1 Bakgrund

Entreprenorforeningen och Statistiska centralbyran har under lang tid samarbetat for
framtagandet av indextal for entreprenader mm.

Entreprendrforeningen publicerade tidigare indextalen i en egen publikation under
bendmningen "Entreprenadindex”. Byggforlaget skotte distributionen av Entrepre-
nadindex till Byggentreprenorernas mediemmar samt forséljningen till icke medlemmar.
SCB publicerade motsvarande indextal i form av tabeller och en konjunkturéversikt i
publikationen "Byggindex". Forsédljningen till ca 2000 abonnenter kanaliserades via
Svensk Byggtjanst och via SCBs distribution.

I syfte att rationalisera och forbittra utgivningen av indextal och konjunkturoversikt
beslutade Byggentreprentrerna och SCB att fr o m februari 1994 upphéra med ut-
givningen av var sin publikation och i stillet ge ut en gemensam tidskrift bendmnd
"Byggindex".

4.1.5.2 Segment, population, och urval

Den ursprungliga undersokningsplanen var att dela in populationen, ca 6 250 abonnenter
av Byggindex, i tre segment:

Segment | - Nya abonnenter som &r medlemmar av Byggentreprendrerna
Segment 2 - Nya abonnenter fran Byggforlaget
Segment 3 - Abonnenter av tidigare Byggindex (fran SCB resp. Svensk Byggtjénst)

Den grundliggande fragestadllningen av intresse var att kartligga om kundndjdhet skiljer
sig mellan 'nya’ abonnenter och 'gamla’, mellan betalande och icke betalande. Eftersom
Svensk Byggtjinst inte var intresserad av att medverka i undersokningen och SCB:s
abonnenter var for fa, bedémdes det vara mer lampligt att dela abonnenterna (4550 exkl
Svensk Byggtjinsts abonnenter) i tva segment:

Segment 1: Entreprenorer = Byggentreprendrernas (BE) medlemmar
( Medlemmarna far Byggindex gratis , BE betalar arsabonnemang)

Segment 2: Ovriga = Icke medlemmar. Tidigare abonnenter av Byggindex himtade
fran SCBs publikationstjinst kundregister och “icke entreprendrer” himtade frén
Byggforlagets kundregister.

Fran vart och ett av dessa tva segment drogs sedan ett urval. Totalt skickades 826
enkiter ut. Enkiten gick ut till 400 respondenter i segment I och 426 i segment 2, varav
200 fran byggforlaget och 226 fran SCB (totalundersdkning). Totalt inkom 434 enkiiter,
varav 50 svarat att man ej utnyttjar tjansten. 384 enkiter ifyllda enkiter inkom séledes.
Av dessa kunde 295 anviindas i den slutliga analysen. 18 enkiiter aterséndes p.g.a. okind
adressat, vilket sammantaget leder till en svarsprocent pa 53.7. I segment 1 kunde 118
svar och i segment 2 kunde 177 svar anvéndas fullt ut i den slutliga analysen.
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4.1.5.3 Sa tycker anvandarna

Byggindex/Entreprenorer Byggindex/Ovriga
Bra betyg / Liten paver- | Bra betyg / Stor péver- Bra betyg / Liten paver-: | Bra betyg / Stor pdver-
L kan pé NKI kanpaNKI | | kan pd NKI * kan pd NKI
Present. tab.delen Present. tab.delen 73/0.5 Leveransférmigan
72/1.3 Present. konj.delen 72/0.4 73/0.7
Innehallet tab.delen
73/0.3
[ Ldgt betyg / Liten pver- | Lagt betyg / Stor paver- | [Tt beryg / Liten paver- | Lagt betyg / Stor paver-
_kan pd NKI kanpd NKI kan pé NKI ~ kanpd NKI
Prese“"}ﬁ"‘l-dele“ 69/0 Leveramf"imaga" Tnneh. konj.delen 70/0.5 | _ SCBs vixel 69/1.6
Innehallet tab.deten 69/1. Priset 62/0 Informationen 65/1.2

68/0.3 SCBs vixel 65/1.5
Innehallet konj.delen 68/0
Informationen 62/0.1
Priset 60/0.1

Tidskriften Byggindex far goda betyg (NKI-tal) i undersokningen och utan undantag ger
segment 2 hogre betyg &n segment 1.

Av redovisningen framgar att tidskriften Byggindex lag pa 70, medan SCB som helhet
stannade vid 67. Nedan framgar vilka faktorer som vi i forsta hand kommer att satsa pa
for att nd ett annu béttre resultat.

Entreprendrernas nagot hogre betyg, for presentation av tabelldelen, ger en stor effekt
pé kundtillfredstillelsen. For segmentet 6vriga dr tabelldelens utformning en nyhet for
hilften av segmenturvalet.

De faktorer som kommenteras hér ar de som har stor inverkan pa NKI. I forsta hand
giller det de faktorer som fétt lagt betyg i relativa tal. De faktorer som fatt 1agt betyg ar
for entreprenorerna leveransformdgan och SCBs vixel. Motsvarande for segmentet

ovriga dr SCBs vixel resp. Informationen.

4.1.5.4 Slutsatser och forslag till atgdrder

Leveransférmdgan
Béda segmenten bedomer att leverensformagan har stor paverkan pa NKI.

Segment 1 (Entreprenorer) ger lagt betyg, forklaringen kan vara att tidskriften
levereras i stort antal till samma adressat for vidare intern distribution till slutanvéndare.
Detta leder troligen till avsevird fordrojning.

Segment 2 (Ovriga) ger ett hogt betyg och forklaringen kan vara att distributionen sker
direkt till slutanvéndare.

Byggentreprenorerna har med anledning av ovanstaende for avsikt att skriva till
medlemmarna och patala brister i den interna distributionen.

Informationen
For segmentet 6vriga blev betyget lagt men har stor paverkan pa NKI. Som fragan ir

formulerad dr resultatet svértolkat. Med ny statistik kan tolkas, nya typer av sta-
tistikuppgifter resp férska uppgifter fran befintliga statistiksystem. Varje ny statistik som
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har presenterats i Byggindex har systematiskt f6ljts av en kort presentation och med
tydliga hanvisningar till en eller fler sakkunniga med namn och telefonnummer.

SCB undersoker mdjligheten att sinda ut en informationsbroschyr till segment &vriga.
SCB och BE kommer senare att genomfora en lisekretsundersokning da frigan om
information kommer att stillas tydligare.

SCB:s vdxel

Béda segmenten gav SCBs vixel lagt betyg. Ligst betyg fick svarstiden i telefon.
Byggindex har dagligen omfattande kontakter per telefon med statistikanviindarna,
uppgiftslimnare och branschorganisationer. Det storsta problemet dr om kunden inte far
kontakt med sakkunnig.

For att ge bittre service och forbittra tillgdngligheten har foljande atgirder vidtagits:

- dterinfort “ringaren” sa att var och en inom arbetsgruppen kan fénga in samtalen,

- infort en telefonslinga med automatisk 6verkoppling nar svar ej erhalls pa grupp-
numret,

- upplysningstjanst besvarar forfragningar vid t ex méten, internat, studiebesok (i storre
utstrdckning 4n idag),

- vid Overbelastning stoder vixeln med att ta emot namn och telefonnummer och/eller
hénvisar till var samarbetspartner,

- noggrannare med kodning av telefonen, samt

- Overviga inforande av telefonsvarare for att lamna meddelande samt hénvisning till
TP/O for bestillning av tidskriften Byggindex.

Kommentarer till nagra synpunkter:

- I studien har farhdgor om att det kan forekomma manipulation av index via prislistor
framkommit. Det #r viktigt att berdkna/publicera objektiva indextal som speglar de
faktiska forhallanden, berikningen skall vara sikerstilld och av god kvalitet. Oversyn
pégér, utover kontinuerliga forbéttringar av det I6pande arbetet, nir det giller metod
och datainsamling, t ex insamling direkt fran foretag istillet for fran prislistor.

- Nagra har framfort 6nskemal om mer statistik och en internationell jimforelse be-
triffande industribyggnad. Internationella ekonomiska indikatorer inom byggsektorn ir
ett omride som vil passar inom ramen for tidskriften Byggindex fortsatta utveckling.

Lojalitet

Lojalitet beskrivs genom tvé aspekter alternativ leverantor och fordndrad anvindning
av SCBs tjinster. Hogre NKI leder i bada segmenten till lojalare kunder.

Nedan redovisas resultat av lojalitetsldge och hur lojaliteten skulle 6ka om NKI f&r-

bittrades med fem enheter.

Entreprenorer Ovriga

Hur troligt 4r det att kunden
viljer SCB igen om det fanns idag 64,9 69,3
en alternativ Jeverantor efter 65,4 71,3

Hur troligt &r det att kundens

anviandning av SCBs tjinster idag 54,5 54,4
kommer att fordndras efter 55,1 55,6
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Ett TQM-projekt har startats under januari 1995. Syftet dr att studera alla processer
som ror produktionen av indextalen samt framstéllning av publikationen Byggindex.
Huvudsyftet #r att sikerstélla produktion och publicering av objektiva indextal av en
god kvalitet. Materialet fran kundundersokningen kommer att anvéndas.

4.1.6 Arbetskostnadsindex

4.1.6.1 Segment, population, och urval

Populationen utgors av samtliga prenumeranter (foretag, organisationer etc) pa Sta-
tistiska meddelanden, serie AM 15, samt ett litet antal telefonkunder. Telefonkunderna
registrerades under ca. 1 vecka. Registreringen inf6ll under en vecka da antalet
forfragningar var fa. Manga anvindare av Arbetskostnadsindex (AKI) kénner till
publiceringstidpunkterna och antalet telefonforfragningar &r storst strax fore och efter
publiceringstillfdllena av nya indextal. Manga av AKI:s kunder &r dirfor anonyma -
personalen samtalar med kunden och ldmnar information om indextal som sedan
anvinds som underlag for affarsavtal, i Iopande bevakning eller som del i
informationssystem.

Totalt sdndes 312 enkiter ut. Av dessa atersidndes 9 p.g.a. att adressaten var okédnd och

24 p.g.a. tjdnsten inte utnyttjades. 159 ifyllda enkiter séndes in, vilket ger en
svarsfrekvens pa 60,4 %, och av dessa kunde 120 anvindas i den slutliga analysen.

4.1.6.2 Sa tycker anvandarna

Arbetskostnadsindex

. Bra betyg / Liten paverkan | Bra betyg / Stor paver|
_pa NKI . . NKI
SCBs vixel 71/0.2 Personal 74/1.4
Leveransférmagan 73/0.1
Distribution 72/0.1

Ldgt betyg / Liten pdverkan | Ldgt betyg / Stor pdverkan pd

a NKI. NKI
Priset 66/0.4 Innehallet 70/1.3
Informationen 55/0.3 Presentationen 66/1.2

Kundernas uppfattning om arbetskostnadsindex sammanfattas 1 ett kundbetyg som
innehaller olika kvalitetsfaktorer som rangordnats efter kunduppskattning. I topp pa
denna lista ligger Upplysningstjinsten med betyget 77 foljt av kvalitetsfaktorerna
Personal (74), Leveransformdga (73), Distribution (72) och SCB:s vixel (71). Pa
grénsen till att vara bra var Innehdallet (70), Presentationen och Priset fick samma
virde (66). Informationen fick lagsta virdet (55).

I enkiten mittes ocksa kundens lojalitet till arbetskostnadsindex med frdgan om hur
troligt det &r att kunden véljer AKI framfor eventuell annan leverantor av index.
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Lojaliteten till AKI var stark (70,4), vilket tyder pé att produkten har en stabil kund-
krets. Ingen direkt konkurrens finns heller.

4.1.6.3 Sa tolkar vi resultaten

I detta avsnitt tas endast de kvalitetsfaktorer upp som fran min sida bedéms som mest
betydelsefulla for produkten AKI.

Personalens arbete uppskattas av kunden. Detta ér glidjande fér den personal som
arbetar med att besvara frigor om arbetskostnadsindex. Var bedomning av vissa kunder
ar att dessa saknar bade viktig och nodvindig kunskap om AKIs innehdll och funktion
och dessa kunder maste ges grundlaggande informationen om arbetskostnadsindex.

Innehadllet ar en mycket viktig kvalitetsfaktor som tyvirr inte ronte sa hog uppskattning
hos véra kunder. Nagon eller ndgra av orsakerna ir kinda. AKIs kunder dr ménga och
de finns inom de flesta branscher inom bade privat och offentlig sektor.
Arbetskostnadsindex ddremot finns idag endast for industrin. Detta betyder att vara
konsumenter tvingas anvénda industrins Arbetskostnadsindex i brist pa nagot annat matt
som kanske bittre skulle spegla den totala 16nekostnadens utveckling inom kundens
bransch.

I analysen papekas att AKI:s aktualitet och periodicitet bor forbattras. Béda ingér som
delvariabler i enkitens fraga om Innehdll.

Hur definieras aktualitet; avses indexets aktualitet i tiden, dvs. hur snabbt publiceringen
sker eller avses med aktualitet hur snabbt olika lag- och avtalsbeslut pa arbetsmarknaden
paverkar indexets innehdll? I bada fallen 4r aktualiteten svér att forbéttra. AKI
publiceras idag ca. 8 veckor efter midtménadens slut. Att férkorta bearbetningstiden
stiller krav pa uppsnabbning av andra undersokningars produktionstid. Forandringar i
lagstiftning pa arbetsmarknadsomradet foljs upp omedelbart eftersom AKI ska spegla
den faktiska totala arbetskostnadsutvecklingen.

Arbetskostnadsindex har periodiciteten kvartal. Ett antal kunder fragar efter ménads-
index (delvis p.g.a. att indexet ingdr, som ett av flera index, i underlaget for affdrsavtal)
men hur manga kunder som har behov av manadsindex 4r oként.

Presentationen dr ocksa en mycket viktig kvalitetsfaktor som var pa grinsen till att vara
bra. Medvetenheten har funnits om presentationens betydelse och darfor hade ett
forbittringsarbete redan paborjats nidr Kundenkéten genomférdes under borjan av
sommaren 1994. I slutet av maj 1994 publicerades den forsta forbittrade publikationen
om arbetskostnadsindex. Har denna fornyelse i presentationen (fler texttabeller) hunnit
uppfattas av vara kunder? Det ar en ppen fraga.

Upplysningstjinstens arbete ir den kvalitetsfaktor som kunderna uppskattat mest. Vid
en genomgéng av stansfilens innehall kan konstateras att svarsfrekvensen ar 1ig sedan
antalet "Vet " svar och "Blanka" rdknats bort.

Det fatal svarande som uppgett sig ha erfarenhet av upplysningstjdnsten har gett denna
funktion ett hogt betyg. En friga som man i detta sammanhang kan stilla ar huruvida
kunden alltid vet om han/hon har talat med funktionenUpplysningstjdnst (vid BoR/IS)
eller Personal pa produkten Arbetskostnadsindex?
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Ovriga kvalitetsfaktorer - Leveransformdgan, Distribution, SCB:s vixel, Priset och
Informationen kommenteras inte hir utan i avsnittet atgirder.

4.1.6.4 Slutsatser

Olika kvalitetsfaktorer paverkar N6jd-Kund-Index, NKI, olika. De kvalitetsfaktorer som
paverkar NKI mest &r de faktorer som kommenterats i foregaende avsnitt. Storst effekt
pa NKI har Personal med 1,4 enheter. Direfter foljer Innehdallet och Presentationen
med 1,3 resp 1,2 enheter. Kvalitetsfaktorerna Priset, Informationen, SCB:s vixel,
Leveransformdgan och Distribution har mycket liten effekt pa NKI, (mellan 0,4 - 0,1).
Det ir alltsé tva av tre kvalitetsfaktorer som intresset sérskilt bor inriktas pa nir det
giller att vidta atgdrder: Innehdllet och Presentationen. Den tredje kvalitetsfaktorn,
Personalen, roner redan idag god uppskattning. Forutséttningar fér personalen att
utfora ett bra arbete maste darfor bibehéllas och vérdas.

4.1.6.5 Atgdrder

Atg'arder for att forbittra arbetskostnadsindex (och NKI) bor riktas mot Innehdllet och
Presentationen.

Det stora fordandringsarbetet betriffande Innehdllet ar redan paborjat. Vid tidigare
telefonkontakter med kunder har tydliga 6nskemal framkommit om framtagandet av
arbetskostnadsindex for fler branscher #n industrin inom den privata och den offentliga
sektorn. Fr.o.m. 1995 kommer dérfor, forhoppningsvis, arbetskostnadsindex att
publiceras for dels arbetare, dels tjdnstemén inom den privata sektorns olika branscher.
Forhoppningsvis ska denna utveckling av nya index ge en tkad kunduppskattning och
ett hogre NKI.

Arbetet med Presentationen 4r, som sagts tidigare, redan paborjat men fler forbattringar
kan kanske goras i publikationen.

Kvalitetsfaktorn Informationen fick bade 1agt betyg/liten paverkan pa NKI.
Forbittrad information planeras bl.a. med hjilp av en liten broschyr som ska beskriva
t.ex Arbetskostnadsindex innehall, anviandningssétt m.m.

Lojalitetsmétningen visade pa stark lojalitet for AKI i nuldget. I framtiden nér
arbetskostnadsindex kommer att publiceras for bade arbetare och tjdnstemin inom den
privata sektorns samtliga branscher kommer troligtvis kundkretsen att 6ka med
bibehillen eller 6kad lojalitet. AKI #r idag en produkt som saknar konkurrens frén annat
héll i samhdllet.

4.1.7 Presstjanst

4.1.7.1 Bakgrund

SCB har ett instruktionsenligt ansvar att forse allménhet, beslusfattare, opinionsbildare,
och massmedia med opartisk information. Men massmedia &r inte enbart en angeldgen
malgrupp for SCB. Massmedia dr samtidigt en kanal, genom vilken vi nr ut med framst
statistisk information till andra malgrupper. Massmediakontakterna dr darfor ett av de
framsta och viktigaste omradena inom SCBs samlade informations- och
kommunikationsverksamhet. Genom néirmare 330 pressmeddelanden per ar forser SCB
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samhillet, via massmedia, med viktig statistisk information. Utdver pressmeddelanden
inhdmtar media dven annan statistisk information for specialartiklar etc.

4.1.7.2 Segment, population, och urval

Kundgruppen massmedia representerades i undersokningen av olika redaktioner for
dags- och fackpress, samt nyhetsbyraer och Radio/TV. Det beddmdes som mer lampligt
att himta in dsikter om SCBs statistik och service via redaktionerna som grupp, n att
inhdmta synpunkter fran enskilda journalister. Deras uppfattningar dverensstimmer inte
med sékerhet med redaktionernas. Journalister byter dessutom dé och da
arbetsomraden, varvid behoven av SCBs statistik och service kan variera 6ver tiden.

216 enkiiter (123 dagstidningar, 16 nyhetsbyraer, 25 lokalradiostationer, och 52 till
Svegiges radio/TV) sindes ut. Av dessa atersindes 3 p.g.a. okénd adressat, och 9
insdndes med kommentaren att man ej utnyttjar tjansten. 48 enkiter besvarades och av
dessa befanns 39 anvéndbara i den slutliga analysen. Svarsprocenten blev totalt 26.9.
Orsakerna till det hoga bortfallet dr oklara, men tidsbrist och andra prioriteringar kan ha
paverkat. Dessutom kan redaktionerna, i rollen som frimst nyhetsférmedlare, finna
enkitens fragor svéra att besvara.

4.1.7.3 Sa tycker anvindarna

Presstjinst

Bra betyg / Liten pdverkan pa | = Bra betyg / Stor-;;‘i-verkan pd
NKI : = NKI
Personal 74/1.1

Ldgt betyg / Liten pdverkan pd - Lagt betyg / Stor p&vefkbn pd

NKI NKL
Leveransformagan 65/0.2 Presentationen 61/2.2
Informationen 49/0.1 SCB:s vixel 63/1.8

Distribution 68/0.9

Tre kvalitetsfaktorer indentifieras, dar forbattringar ar sarskilt viktiga att genomfora:
- presentation,
- SCB:s vixel, samt
- distribution.

Presentation
I enkdten har respondenterna betygsatt foljande delaspekter:
- hur litt ar pressmeddelandena att 1dsa, 66
- hur litt 4r pressmeddelandena att forsta, 68
- layoten pa pressmeddelandena, 51
- nyhetsvirdet i pressmeddelandena, 67
- kommentarer till statistiken, 64
- den konsulthjélp som erbjuds, 61.
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Forstaelsen av innehdllet i pressmeddelandena ges ett forhdllandevis hogt betyg, 68, men
varierar kraftigt inom och mellan de undersokta mediagrupperna. Det sdmsta betyget har
getts layoten pa pressmeddelandena, 51, men dven detta betyg varierar kraftigt mellan
grupperna. Nyhetsvirdet dr forvanande nog relativt 1agt, 67. Det finns dock ett tydligt
samband mellan lattheten att 14sa och forsta pressmeddelandena och nyhetsvérdet.

SCB:s viixel
I enkiten har respondenterna betygsatt foljande delaspekter:
- svarstiden 1 telefon, 59
- bemotandet, 69
- serviceviljan, 70
- formégan att koppla till ritt person, 63
- mojligheten att ringa via direktnummer, 66.

Redaktionerna tycker att svarstiden dr for ldng, vilket kan forklaras av att journalister i
de flesta fall har brittom nir de begir in uppgifter. Mojligheten att ringa via
direktnummer har fétt ett forvanansvirt lagt betyg. Det kan eventuellt bero pé att
journalisten dven nedvirderat lang svarstid hos den person man har ringt direkt till.
Bemétandet och serviceviljan hos véxelns personal far forhdllandevis goda betyg.

Distribution
I enkéten har respondenterna betygsatt foljande delaspekter:
- via fax, 81
- via telefon, 55
- via post, 53
- on-line, fast linje, 77.

Det mycket goda betyget for fax-distribution stimmer vil dverens med presstjdnstens
egna erfarenheter sedan starten varen 1992. Dagstidningar ger i allméinhet ndgot hogre
betyg dn de 6vriga kundgrupperna, vilket kan bero pa att tidningarna dr utspridda 6ver
hela landet och didrmed upplever en storre fordel med snabbare distribution (jmfr.
tidigare postdistribution). Det relativt hoga betyget pa distribution via on-line, fast linje,
baseras inte pa upplevd distribution fran SCB:s presstjinst (vilken dnnu inte provat
distribution den vigen) utan snarare pa en generell synpunkt pa distributionssittet ifraga.
Distribution via post ges ett mycket 14gt betyg av de flesta redaktioner.

4.1.7.4 Slutsatser och dtgirder

Utifran i studien framforda synpunkter, och egna erfarenheter, avser presstjinsten att
vidta foljande atgarder:

Presentationen

Presentationen och innehallet i pressmeddelandena diskuteras inom TQM-arbetet pa
SCB, dir presstjinsten ingar som ett projekt. Det édr dérfor naturligt att dessa for-
dndringar genomfors inom ramen for detta arbete. Manga redaktioner har framfort
onskemal om mer lokal och regional information i SCBs pressmeddelanden. Press-
tjansten ska under budgetaret 1994/95 undersoka méjligheterna att forse lokalredak-
tioner med regionalt pressmaterial i de fall regionala uppgifter foreligger.

SCB:s vixel

De av kunderna upplevda langa svarstiderna, hos framfor allt SCB:s vixel 1 Stockholm
(som &ven servar andra myndigheter och institutioner), &r ett generellt problem som
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drabbar alla som soker kontakt med personal p4 SCB, och som diirfor far betraktas som
ett verksproblem.

Distribution

Under budgetaret 94/95 ska presstjinsten, utover fortsatt faxdistribution, testa moj-
ligheterna att forse utvalda redaktioner med information on-line och/eller via elek-
troniska brevlador, dar redaktionerna via modem ringer upp SCB och hiamtar hem
information.

4.2 Produkternas rapporter 1993

I det f6ljande redovisas kort nagra resultat frin 1993 ars studie avseende 6 olika
statistikprogram resp. produkter. Presentationen ar upplagd s att for varje produkt
anges tillfrigade kunders bedomning av starka resp. svaga sidor samt anviindarnas
bedémning av dessas betydelse i form av fyrfiltsdiagram (ett for varje segment).
Slutsatser frén respektive ansvarig grupp och vidtagna dtgirder presenteras ocksi. Det
var inte exakt samma fragor som anvindes de béda aren. Erfarenheter frén 1993
utnyttjades vid utformningen av den efterfoljande studien. Dirfor gar det inte att exakt
jamfora svaren fraga for fraga. Den latenta faktorn helhet, t.ex. som anvénds i det
foljande overenstimmer i huvudsak med begreppet ”SCB som helhet” vilket anvinds
1994.

For ytterligare information fran detta arbete hénvisas till bakgrundsrapporter och den
sdrskilda bilagevolymen.

4.2.1 Befolkning
4.2.1.1 Sa tyckte anvindarna
Kommuner, sma <16.000 Kommuner, storre >16.000
Bra betyg./ Liten Bra betyg / Stor Bra betyg /Lite
paverkan pa NKI paverkan pd NKI paverkan pé N. Vel . o
Personalens S/K 79/0.6 Befolkningsstat. 75/1.1 Vixel 73/0.1 Befolkningsstat. 80/1.5
Distribution 78/0.3 Offerter 73/1.1 Distribution 80/0 Personalens S/K 80/0.9
Leveransformaga 72/0 Offerter 74/0.7
Viixel 73/0
Ldgt betyg / Liten Lagt betyg / Stor Lagt betyg / Liten
paverkan pd NKI paverkan pd NKI plverkan pd NKI
Helhet 63/0.1 Priser 49/1 Priser 55/0.2
Information 66/0.9 Leveransformaga 71/0 | Presentationen 70/1.3
Presentationen 65/0.7 Information 71/0
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Ovriga offentliga organisationer

Privat sektor

B Brabetyg 7 Liten Bra betyg / Stor
peverkan pd NKI  pdverkanpa NKI plverkan pé NKI
Befolkningsstat. 80/1.6 Offerter 74/0.3 Befolkningsstat. 74/2.9
Information 72/0.1 Personalens S/K 80/1.4 Personalens S/K 78/0 Distribution 72/1
Offerter 74/0.1 Presentationen 73/1.2
Distribution 77/0
Vixel 74/0
Ldgt beryg / Liten Ldgiberve / Stor Léagrt betyg / Liten Ldgt betyg /- Stor
I_ . Averkan pad NKI pdverkan pd NKI paverkan pd NKI
paverkan pa NKI o Helhet 59/0.4 Priser 59/1.2
Priser 56/0.1 Helhet 70/1.3 Leveransformaga 71/0.3 Information 64/0.7
Presentationen 70/0.3
Vixel 71/0

4.2.1.2 Foreslagna atgdrder

Ett omfattande arbete liggs for ndrvarande ner pa att bygga ett nytt RTB (Rikets totala
befolkning). Vi har stora férhoppningar pa det nya RTB-systemet vad giller snabbhet,
tillgénglighet och ytterligare mojligheter till f6rdjupningar.

Av marknadsplanen for 94/95 framgar bl a att vi har for avsikt att etablera en forsk-
ningsdatabas med uppgifter fran folkrikningarna fr o m 1960 t o m 1990.

Pa kort sikt dr atgirderna inriktade pa att snabba upp publiceringen. Nir det giller t ex
den kvartalsvisa redovisningen av befolkningsstatistik har vi sedan tredje kvartalet 1993
provat att publicera uppgifterna fyra veckor tidigare dn vad som var fallet dessforinnan.
Vi anvinder prognosteknik for att skatta utvecklingen de sista veckorna av kvartalet.
Reaktionerna pa forandringen har varit blandad. Stérre kommuner uppskattar den storre
snabbheten medan en del mindre kommuner stiller sig frigande.

De traditionella publikationerna skall ga tidigare till tryck.

4.2.1.3
Sedan studien genomfordes har féljande gjorts:

Genomforda atgdrder

Det nya RTB-systemet, som vi hoppas mycket pd, har fortfarande lang vég att vandra
innan det blir klart. Regeringen har @nnu inte lamnat nagot forslag till riksdagen om vad
som far aviseras fran folkbokféringen till bl a SCB. Utvecklingen av det nya RTB har
vid SCB inte bara blivit ett traditionellt omlaggningsarbete utan ocksa ett
teknikutvecklingsprojekt, ett plattformsbyte. Eftersom det nya systemet drdjer gor vi en
partiell utvidgning av det gamla RTB-systemet.

Ett forslag pa forskningsdatabas ligger pa avdelningschefens bord. Kontakter ska tas
med Datainspektionen (DI) for att fa DIs bedomningar av hur arbetet kan bedrivas
vidare.

Mycket arbete har lagts ner pa att snabba upp publikationerna. De kom under 1994 ut 1-
3 manader tidigare &n vad som var fallet bara nagot ar dessforinnan.
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Uppsnabbningen av den kvartalsvisa befolkningsstatistiken med hjélp av enkel prog-
nosteknik dr numera mycket uppskattad av mottagarna.

For niarvarande utvecklas bittre statistik om invandrare.

Frén avdelningens sida har ansvaret for marknaden vad giller marknadsprofiler och
statistikpaketen DEMOPAK, AVIPAK och Statistikunderlag for befolkningsprognoser
fordelats sa att BoR/RU svarar for marknadsprofiler medan BoR/BE svarar for paketen,
dvs BoR/RU vinder sig mot privata sektorn medan BoR/BE viinder sig mot den
offentliga sektorn. Effekterna for anvidndarna av detta har dnnu inte kunnat till fullo
utldsas.

4.2.2 Priser
4.2.2.1 Sa tyckte anvindarna
Tunga Specialkunder Service Allminheten

Bra betyg / Liten pdver- . | Bra betyg /:Stor pdver- Bra betyg / Liten paver- | ‘Bra betyg / Stor pdver-
kan pd NKI kan péd NKI kan pa NKI kan pa NKI

Distribution 73/0.1 Prisstatistik 74/2.3
Personalens S/K 76/0 Leveransformaga 75/1.2

Ldgt betyg / Liten pdver- | Ldgt betyg / Stor pdver- Lagt betyg / Liten pd tyg / Stor pdver-
kan pd NKI kan pd NKI kan pa NKI kan pd NKI
Distribution 70/0.5 Prisstatistik 68/2.9 Vixel 67/0.2 Information 62/0.8

Vixel 61/0.3 Personalens S/K 68/1.7 Presentationen 66/0.7
Leveransforméga 64/0 Presentationen 63/0.7

Information 59/0

42.2.2 Foreslagna atgarder

Nedanstaende atgirdsforslag har tagits fram vid ett sérskilt sammantridde inom
prisprogrammet for att diskutera enkétresultaten.

1) Publicera indexresultat dels utifrdn alternativa grupperingar (t.ex. importvaror,
kapitalvaror, offentliga/privata tjdnster, subventionerade varor) dels pa finare niva i KPI,
dir tillforlitligheten bor vara tillracklig. Denna atgird ar billig, direkt efterfrigad samt
tvingar oss att tinka i mer analytiska termer, dvs dr kompetenshdjande.

2) Inféra mera kommentarer och jamforelser avseende prisutvecklingen i olika led,
internationell statistik etc i vara publikationer.

3) Forbittra och tydliggora uppdragsorganisationen (sjélva jobbet, offerter, fakturering
etc.).

4) ADB-tekniken for att t.ex. ta ut 1dnga indexserier bor goras tillginglig for alla. P4
lang sikt kan client/server-tekniken forenkla mycket.
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5) Seminarier avseende bade ekonomisk analys av prisdata och statistiska metoder
behover utvecklas. Aven externa seminarier/kurser kan vara aktuella.

4.2.2.3 Genomférda atgarder

De tvé forsta punkterna (publicera indextal och inféra mera kommentarer) har inte
kommit léngre &n till programmets handlingsplan for innevarande &r. Man riknar
fortfarande med att komma igéng nagot under forsta halvaret 1995. Detta dr definitivt
atgédrder som ska genomforas.

Punkt 3 (forbittra och tydliggor uppdragsorganisationen) har genomforts och resultat &r
uppnadda. Det dr dock en langsiktig vig att f4 manifesta effekter, varfor de definitiva
effekterna dnnu ej kan avlisas.

Punkt 4 (ADB-tekniken) innebdr att programmet satsar pa en dvergang till Cli-
ent/server-teknik. En person deltar i verkets C/S-kurs for systemerare. Ett C/S-projekt
har inletts for KPI. Vidare har en utbildningsplan utarbetats for all personal inom
omradet. Detta i sin tur innebér att den preliminért planerade breda utbildningen av all
personal pa den “gamla” tekniken Gverges.

Punkt 5. En intern seminarieverksamhet har startats. Planer finns ocksa pa att ta initiativ
till externa seminarier.

4.23 Arbetskraftsundersokningar

4.2.3.1 Sa tyckte anvandarna

Service Allminheten

Information 65/0.1

"AKU-statistik 69/2.6

Leveransformaga 71/0 Helhet 65/1.5
Distribution 74/0 Personalens S/K 76/1.1
Vixel 66/0

Presentationen 64/0.4
Priser 54/0.4

4.2.3.2 Foreslagna dtgdrder

Svaren pa enkiiten angaende detaljeringsgraden gor att fraigan om AKU och regional
redovisning bor tas upp igen. I mitten av 80-talet bestdimdes ju av riksdagen att AKU
inte skulle vara en regional statistik och den regionala urvalsforstarkningen togs bort. I
frdga om aktualitet kan AKU knappast bli aktuellare men déremot ifriga om jaim-
forbarhet 6ver tiden ldggs just nu ned stor mdda och mycket resurser pa linkning av
resultaten for att hjidlpa anvdndarna pa den punkten. Detta &r inte ett resultat av enkéten
utan var hela tiden inplanerat men det kdnns bra att fa det bekriftat att detta &r en viktig
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och riktig satsning. Langden pa serierna skoter sig sjilv men blir naturligtvis med hjilp
av en god lénkning allt anvindbarare.

4.2.3.3

Genomforda atgdirder

For AKU:s del utmynnade studien i huvudsak i ett forslag att 6ka den regionala redo-
visningen négot. Detta i sin tur kriver storre urval med atf6ljande kostnader vilket

innebér behov av anslagsforstarkning. Nir frigan tagits upp med ansvarigt departement

har inga ytterligare medel kunnat tillforsékras.

AKU dir frén januari 1995 snabbare (pressmeddelande pa fredag i stillet for mandag och

grundtabeller efter 3 dagar i stillet for efter en vecka). Detta dr en direkt foljd av
styrdokumentet vars utformning i sin tur torde ha paverkats av anvindarstudiens

resultat.

4.2.4

42.4.1

Branschindikatorer

Sa tyckte anvandarna

Koper aterrapportering

Abonnenter Branschnyckeltalshiften

Bra betyg / Liten paver- | Bra betyg / Stor pdver- Bra betyg / Liten pdver- | Bra betyg / Stor péaver-
kan pd NKI kan pd NKI kan pa NKI kan pa NKI
Nyckeltalshandbok 69/0.1 | Nyckeltalshiften 68/2.5 Helhet 72/0.3
Helhet 73/0 Branschnyckeltal 68/2.4
Leveransférmaga 68/1.1
Ladgt betyg / Liten paver- | Lagt betyg / Stor pdver- Ldgt betyg / Liten pdver- | Ldgt betyg / Stor pdver-
kan pa NKI kan pd NKI kan pd NKI kan pd NKI
Priser 60/0 Leveransformaga 65/0.6 | Nyckeltalshiften 66/2.4
Nyckeltalshandbok 66/0.6 | Branschnyckeltal 64/1.7
Priser 64/0
Losnummerkopare
Bra betyg / Liten Bra betyg / Stor
paverkan pa NK1. paverkan pd NKI
Leveransférméga 74/0
Nyckeltalshandbok 72/0
Helhet 73/0
Ldgt betyg / Liten Lagt betyg / Stor
pdverkan pd NKI pdverkan pd NKI
Priser 62/0 Branschnyckeltal 65/3
Nyckeltalshiften 66/1.5
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4.2.4.2 Foreslagna atgdirder

Resultaten mdste tolkas sa att manga av vara nyckeltalskunder &r besvirade av att
hantera branschnyckeltal i 42 olika héften. Abonnenterna verkar naturligt nog missndjda
med detta. Vi bor alltsa overviga att dra ner pa antalet hiften radikalt och forbéttra den

nagot trakiga layouten.

Vad giller kvalitetsfaktorn branschnyckeltalen som analysinstrument, som alltsa ocksa
enligt studieresultatet bor forbittras, dr det svarare att bedoma vad kunderna vill ha
dndring pa. En 6versyn av var nyckeltalsmix, dvs vilka nyckeltal vi redovisar, ar dock av
vikt. I det arbetet maste givetvis anviandarkontakter tas.

Direktreklamens innehall och layout kan ocksa forbittras utan allt for stora insatser.

Industriprogrammet, under vilken produkten branschnyckeltal sorterar 4r som bekant
flyttat till Orebro. Det medfor att dverflyttningsarbetet kommer att prioriteras pa
bekostnad av bl.a. utvecklingsinsatser under de ndrmaste aren. Det dr darfor svart att
beddma nér fordndringar av produkten med anledning av kundunderstkningen kan
initieras.

Kanske bor vi 9verviga att for kunder som enbart &r intresserade av en enda specifik
bransch erbjuda nigon form av kopieringsservice

4.2.4.3 Genomforda datgarder

Overflyttningen av industristatistiken frn Stockholm till Orebro har tagit avsevirda
resurser. I detta sammanhang har huvuduppgiften varit att sdkerstélla produktion och
publicering av den 16pande statistiken. Dérfor har olika former av utvecklingsarbeten

hittills varit lagre prioriterat.

Avsikten fran den nya personalen &r att ga igenom enkétmaterialet och tillgéngliga
sammanstéllningar for att ta fram ett forslag till framtida satsningar avseende
branschnyckeltalen.

4.2.5 Presstjinst

4.2.5.1 Sa tyckte anvindarna

For massmedia/presstjanst var antalet svarande 1993 allfor litet for att kunna genomfora en
fullstindig QSP-analys. Dirfor redovisas i det féljande enbart nigra av de enskilda betygen som
erholls:

- Innehallet i presstjénstens service 69
- Leveransférmagan 69
- Distributionen 77
- Personalens servicevilja/kompetens 72
- Presentationen 59
- Informationsinnehallet 60

36



4.2.5.2 Vidtagna atgdrder

Minga av de forslag till forbéttringar av SCB:s presstjinst som har framkommit i bl a
Anjoy-undersokningen, framf6rallt de som har direkt biring pa pressmeddelanden
(innehall, nyhetsvirdering, distribution etc), har forankrats i det nuvarande TQM-
arbetet. T ex:

- Biittre presentation och innehdll

Genomférts: Ny mall for pressmeddelanden har i dagarna lagts in i nitet. Genom att
pressyjdnsten 1 fortséttningen inte behdver ldgga ner sd mycket tid pa layout av nedsinda
press frdn avdelningarna kan mer tid liggas pa presentation och innehal] i
pressmeddelandena. Redigeringsarbete kan goras direkt pa skdarm, vilket spar tid.

- Snabbare distribution
Pa gang: Under varen diskuteras ett samarbete med TT angdende on-line utskick av
verkets pressmeddelanden. Detta arbete berdknas vara slutfort under maj-juni 1995.

- Fler regionala uppgifter i vara pressmeddelanden

Pagar: Alla SCBare med regionala uppgifter i sin statistik uppmanas direkt av
presstjdnsten att lopande ta med dessa i sina pressmeddelande. Detta “’tjatande” pa
pressmeddelandeskrivare har redan haft viss effekt.

- Ldnga svarstider

De av kunderna upplevda ldnga svarstiderna hos framforallt SCBs vixel i Stockholm dr
ett generellt problem som drabbar alla som soker kontakt med personal pa SCB. Detta
far darfor betraktas som ett verksproblem.

Presstjinsten 4r det enda omrade som ingick i anvdndarundersokningen savil 1993 som
1994. Ytterligare slutsatser, resultat och vidtagna atgérder diskuteras ddrfor 1 avsnitt
4.1.7 ovan.

4.2.6 Forskare
4.2.6.1 Sa tyckte anvindarna

For forskargruppen var antalet svarande allfor litet for att kunna genomfora en fullstdndig QSP-
analys. Darfor redovisas i det foljande enbart ndgra av de enskilda betygen som erhdlls:

- Innehallet i material till forskare 69
- Leveransformagan 62
- Distributionen 70
- Personalens servicevilja/lkompetens 77
- Presentationen 68
- Informationsinnehallet 68
- Offerter 74
- Priset 38
- Sekretesshantering 74

Som synes ir forskaranvindarna sérskilt missndjda med SCB:s prispolitik. Av de ménga
kommentarerna framgér att forskarna 6nskar snabbare, billigare och mera direkt tillgang till
statistiska sammanstillningar och grundmaterial fran SCB (studien var begrénsad till forskare
med erfarenhet av befolknings- och arbetsmarknadsstatistik - AKU i detta sammanhang).
Leveranser pa ldttanvinda och billiga ADB-media efterfrigas sérskilt.
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4.2.6.2 Vidtagna dtgdrder

Flera av de synpunkter som framkom fran forskaranvindare togs direkt ad notam i
Genomférandekommitténs arbete. Manga forslag som lades fram i SOU 1994:1 (dndrad
ansvarsfordelning for den officiella statistiken) emanerar frdn synpunkter fran 1993 ars
anvindarundersokning, inte minst da fran forskarkunder.

Kritiken vad géller hoga priser har alltmera tonats ner i takt med att SCB haft mojlighet
sdnka olika taxor. Denna trend kommer utan tvivel att fortsétta 1 och med den nya
databasservicen som successivt kommer att lanseras. De ldnga leveranstiderna som
ocksa sérskilt pdpekades av forskare torde ha minskat en aning, och kommer med
sikerhet att kunna ytterligare minskas till f6ljd av att den centrala databasservicen
etableras.

Generellt sett kan noteras att bestillningar fran forskarsamfundet ofta dr mera
komplicerade 4n huvuddelen 6vriga uppdrag. Dessutom tenderar uppdragen att dndras i
detaljer under arbetets gang. Befolkningsprogrammet har distribuerat en forskarbroschyr
till ett storre antal forskare. Detta material innehaller information om SCB:s olika
register och mojligheterna att gora uttag fran dessa for olika syften. Det diskuteras
vidare inom programmet att arrangera en triaff for forskare.
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5. SARSKILDA FUNKTIONER

Ett antal verksfunktioner och SCB-gemensamma aktiviteter har studerats for samtliga
segment. I det féljande kommenteras kort resultaten vad avser anvindning och
virdering av SCB:s upplysningstjinst, telefonvixel samt hantering av klagoma4l.

5.1 Upplysningstjianst

Allmént sett far SCB:s upplysningstjinst mycket hoga betyg. Genomsnitt fér samtliga
som har faktisk erfarenhet dr 76 det senaste aret (ungefir samma niva erholls ocksa
1993). Samtidigt kan konstateras att endast en minoritet av alla svarande har nigon
erfarenhet av att anvinda upplysningstjdnsten (18 procent). Vad giller NKI-tal for de
som anvénder jamfort med dvriga svarande finns ingen storre skillnad (nagot hogre NKI
for de som anvinder dock).

Resultaten i detta avseende pekar pa att anvindarna séatter stort varde upplys-
ningstjansten. Samtidigt kan vi inte méta nagra storre direkta effekter av denna service
pa anvindning eller aterkopsfrekvens.

For enskilda delkomponenter har f6ljande virdering erhallits (1aga betyg omfattar viarden
1 - 10 och hoga virdena 7 - 10):

Betyg avseende..... Ingen erfarenhet Laga betyg (%) Hoga betyg (%)
-Svarstid 82 ] 13
-Bemotandet 82 1 16
- Serviceviljan 82 1 15
- Formagan att ge 82 1 14
snabba svar

- Kunskap om SCB- &3 1 13
produkter

- Kunskap om annan &9 2 7
statistik

5.2 SCB:s telefonviixel

1993 ars undersokning pekade pa mycket blandade resultat vad avser den gemensamma
telefonvixeln (viss skillnad i betyg mellan Orebro och Stockholmsverksamheten). Aven

for det senaste aret erhélls en hel del kritiska synpunkter. For ett flertal statistikomraden
ges god service i telefonvixeln hogt virde. Det betyder att NKI forvintas oka starkt om
vi kan forbittra vixelns funktion.

I detta sammanhang bor noteras att respondenterna ofta inte separerat sjdlva vixel-

funktionen frin svarsservicen pa respektive program eller produkt. Slusatsen for SCB
bor dirfor bli att en satsning pa dkad tillginglighet via telefon dr allmént sett [dnsam.
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53 Klagomalshantering

Knappt 9 procent av samtliga respondenter i 1994 ars studie har erfarenhet av att
faktiskt klaga pd SCB under de senaste tva dren. Néstan hilften av dessa édr kunder till
BASUN. Andelen klagande bland de svarande BASUN-kunderna uppgér till 26,7
procent. Respondenter som klagat har markant ldgre NKI-tal 4n de som inte klagat (58

respektive 69).

Hur vi hanterar klagomal ar ocksa viktigt for kundnojdheten. Adekvat behandlad kan
dven en som klagat bli n6jd. Det innebir att SCB bor satsa pé professionell, enhetlig och
positiv hantering av klagande kunder for att vinda deras klagomal till en positiv framtida
relation. I materialet finns ndgra exempel pa sddana effekter, men atskilligt mera av
negativa reaktioner pa hur klagomalen behandlats.
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6. SLUTSATSER OCH FORSLAG TILL FORTSATTA
ATGARDER

6.1 Metodens starka och svaga sidor

Den definitiva fordelen visavi mera traditionella serviceméitningar och liknande
deskriptiva studier 4r att QSP erbjuder en mojlighet att analysera samband mellan véra
atglrder (eller brist pd atgérder) och vad det innebir i form av hogre eller ligre
kundndjdhet. Detta i sin tur kan knytas till effekter pa aterkopsfrekvensen och
anvandningen av statistik. Det innebir allts att vi kan anvinda metoden for att pri-
oritera mellan alternativa insatser och viga kostnader mot forvintade effekter.

Rent teoretiskt fyller metoden darfor hogt stillda krav pd anvindbarhet och effektivitet.
Samtidigt kan noteras att det ocksa finns andra (konkurrerande) tekniker som utvecklats
for motsvarande syften. I de jamforande studier vi gjort har vi dock inte funnit ndgot
alternativ som rent metodologiskt 4r att foredra i dessa sammanhang.

For att kunna fungera krivs att statistiskt representativa och tillrdckligt stora kund-
kategorier kan entydigt identifieras. Dessa bor grupperas pa s sitt att relativt ho-
mogena grupper erhdlls. Med homogenitet menas hér kravet pa att anvindarna i ett och
samma segment uppvisar nagorlunda enhetliga beteenden sé att det blir mojligt dra
nagra statistiskt stabila slutsatser fran svaren. Vidare implicerar metoden (om inga
sarskilda atgdrder vidtas) att varje kund i ett definierat segment antas betyda lika
mycket. Som grundmodellen dr formulerad finns darfor knappast nagra mojligheter att
ta sdrskild hansyn till enskilda kunder eller delgrupper av anvéandare (VIP-behandling) i
analysen.

Tekniken med ett storre batteri fragor for att kunna skatta beteendesamband kriver att
respondenterna verkligen har egen erfarenhet av tjédnsten i friga (anvindningen av den
utvalda SCB-statistiken). Detta innebdr att det krévs ett relativt stort antal aktiva kunder
i varje identifierat segment (dtminstone 150 - 200). Vidare kravs for att erhalla
tillrackligt manga analyserbara svar att huvuddelen av dessa verkligen ar villiga
medverka samt att de har erfarenhet av de olika aspekter pa statistiken i friga som vi
fragar om. I flera avseenden har vi stott pa problem hirvidlag. Andelen svarande har
allmént sett visat sig 1ag. Vid direktkontakt har ménga uppgivit att de inte bedomer sig
kinna till tillrdckligt mycket om statistiken och SCB-servicen for att kunna svara pé ett
meningsfullt sitt. Manga svarande har vidare tvingats utga fran den kausalt orienterade
analysen beroende pa att alltfor fa fragor besvarats pd annat sétt dn med "Vet ej”.

Anvindning av telefonintervju i stillet for, eller som komplement till, postenkit skulle
utan tvekan kunna forbidttra svarsbendgenheten. Men det dr ddrmed inte sikert att vi
erhéller sdrskilt ménga fler svar baserade pd faktiskt erfarenhetsunderlag.
Grundproblemet i detta sammanhang &r att SCB har relativt fa aktiva anvindare av
flertalet statistikomraden. Ett alternativ i detta ldge vore att sld ihop kunderna till stdrre
anvindargrupper. Det i sin tur skulle medfora att vi inte kan relatera frigor och svar
sirskilt klart till olika program och verksamhetsomraden.

Metoden kriver ett stort engagemang fran alla berorda parter for att vara meningsfull
och leda till positiva effekter i verksamheten. Detta kan ses som en stor fordel.
Samtidigt stiller det krav pa tid och andra resurser fran alla medverkande. Det gar
knappast att genomfora en QSP-studie at ndgon annan och definitivt inte att hyra en
konsult for att genomfora de forslag som kommer fram ur studien. Daremot bedomer vi
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det som bade virdefullt och kostnadseffektivt att ocksa utnyttja extern expertis som stod
1 arbetet.

Slutsatsen av studierna i detta hanseende dr att QSP-metoden dr sérskilt tilltalande och
effektiv i de fall vi har ett stort antal aktiva (aterkomst)- kunder till ett mindre antal
vildefinierade serviceutbud. I starkt diversifierade relationer med ett fatal tunga
samarbetspartner torde andra tekniker vara mera effektiva.

Analysmodeller saknar, sdsom den ursprungligen anvints, ldnkar mellan anvindar-
virderingen och kostnaderna for att genomfora forbiattringsatgérder. Det innebar att
resultaten inte direkt kan anvéndas for prioriteringsdndamal. Daremot ar det fullt mojligt
att utveckla QSP-modellen med block for virdering av insatser och pa s4 sitt erhalla ett
mera meningsfullt hjalpmedel for prioriterade insatser. Ddrmed kan man integrera
anvindar- och personalstudier med mera traditionella budgetkalkyler for att studera
produktivitets- och effektivitetsldget samt utvecklingen dver tiden i dessa hinseenden.
Dessa fragor diskuteras mera i Bergdahl, Eklof (1995).

6.2 Vad vi lart oss

Vi har lart oss atskilligt frdn de tva arens anvéndarstudier. Ett huvudsyfte med forsoken
var att stirka den SCB-interna kompetensen inom omradet. Nu har vi pa SCB:

- en mindre grupp med stark kompetens inom omradet (4-6 personer),
- en grupp med ett 20-tal personer med tillimpad kunskap, samt
- bred SCB-information om vad kundupplevd kvalitet, etc betyder.

Motivet att utnyttja externa resurser for metodarbetet och datahanteringen var att
objektiviteten inte skulle ifragasittas. De resultat som presenterats savil internt som
externt har accepterats utan undantag som genuina uppfattningar och vérderingar fran
vara kunder. Objektiviteten i métningen har inte pa nagot sitt ifragasatts. Vi bedomer att
svaren vil speglar de underliggande virderingar och preferenser som vi 6nskat méta.

Vi kan konstatera att QSP-metoden tekniskt sett fungerar vél. Den héll vad som
utlovats i form av mojlighet att identifiera samband och hirleda forvintade effekter av
att indra ndgot i vart serviceutbud. An s linge har vi dock inte kommit till en situation
dér vi de facto kan utvirdera effekterna av vidtagna atgirder. Detta kriver ytterligare
nagot ar av systematiska forbéttringsinsatser i linje med resultaten av 1993 och 1994 ars

studie.

Flertalet av de hypoteser som stélldes upp fore undersokningen har visat sig halla. Nagra
programrepresentanter har t.o.m. sagt att studien i allt visentligt bekréftar vad man
redan forut visste. (En kommentar i detta sammanhang &r dé varfor identifierade
atgdrder som visar sig “lonsamma” inte redan tidigare genomforts). Hypotesen om
starka intressekonfliker mellan olika anvindare har ddremot inte fatt sdrskilt starkt stod
(utom i nagra enstaka segment). Det synes alltsa inte foreligga speciellt stora behov av
att i prioriteringssammanhang viga vissa anviandares 6nskemal mot andra.

Det finns mycket kommentarer till svaren. Detta utgor ett virdefullt komplement for att

tolka respondenternas bedomningar, vilket visar att enkdtformen mycket vil kan tjana
som instrument for att fanga upp dven mera fria/ostrukturerade synpunkter.
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6.3 Effekter av studierna

Det viktiga dr inte vilka resultat som framkommer av en studie av denna karaktir utan
vad vi gor av/med resultaten Pa effektsidan limnar NKI-studien fortfarande en del i
ovrigt att Onska. Visst har en del atgirder vidtagits direkt och indirekt till f61jd av
studierna. Nagra av dessa finns dokumenterade i avsnitt 4.2.

Vissa incitament ocksa till mera generella insatser har kommit fram. I Genomféran-
deutredningens arbete utnyttjades resultaten fran 1993 ars undersokning i stor om-
fattning. Kritik avseende langsamhet, hdga priser och bristfillig dokumentation har
direkt tagits ad notam i utformningen av det nuvarande systemet for Sveriges Officiella
Statistik. Ett flertal indikationer finns i undersokningarna av att SCB saknar en enhetlig
och identifierbar verksprofil. Manga anvindare papekar att samarbetet dr synnerligen
personberoende och det dr svart finna generella ingangar till SCB-servicen.

Vid beslutet att genomfora anvdndarundersokningen 1993 slogs fast att ett pro-
gram/produkt per avdelning bor delta och att respektive avdelningschef har ansvaret for
att vilja ut en inom sitt omrade. Motsvarande princip anviéndes infor 1994 ars studie.
Samtidigt papekades da vikten av engagemang pa olika nivéer, savil fran
avdelningsledning och programchef som fran de som forvéntades aktivt delta i
arbetsgruppen. Djupet av det personliga engagemanget har varierat fran program till
program. Det har definitivt inte saknats intresse. Ddremot har den disponibla person-
resursen ofta saknats, varfor detta arbete kommit till pa marginalen.

Tva olika principer kan viljas for att vilja ut delar av verket att delta i studier av denna
karaktdr; uppifran - ner resp. nerifran - upp. Eftersom helhjirtat engagemang krivs ir
metoden dir enskilda program far aktivt uttrycka intresse att medverka att foredra. A
andra sidan kan ett sadant arbetssitt leda till en totalt sett mindre representativ del av
SCB som ingér i den aktuella undersokningen. Nu har vi tillimpat en metod ungefdr mitt
emellan. Detta dr sillan riktigt bra och leder ofta till att ansvarsfragan blir oklar. I detta
sammanhang kan pekas pa erfarenheter fran dels Apoteksbolaget (dér fullstindig
frivillighet frén de lokala apotekens sida tillimpas) dels Postverket (dar ett avsevart matt
av styrning fran ledningen utnyttjas).

Vikten av att stirka den gemensamma SCB-profilen framstar mycket tydligt ur
materialet. Vi far hoga betyg vad giller objektivitet och denna aspekt véirderas hogt.
Diremot fir vi (pinsamt) 1dga betyg pa begreppet affarsmassighet som ocksa vérderas
hogt. Vad som de fakto ska menas med detta begrepp har ej definierats i enkéten utan
de svarande bads att ge sin bedomning vad avser affiarsméssigheten hos SCB allmaént
sett. Eftersom svaren pa denna frdga uppvisar stor homogenitet bor detta tolkas som en
stark signal till angeldgen forbittring.

Allmint sett kan konstateras att det rikhaltiga material som tagits fram i kundstudierna
1993 och 1994 erbjuder en mingd mdojligheter till analys. Hittills har det bara delvis
utnyttjats for mer @n deskriptivt orienterade sammanstéllningar.
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6.4 Forslag till framtida anvindarstudier

Det ar viktigt att 1opande ta reda pa och reagera till f6ljd av anvéndarsynpunkter. For att
erhélla beslutsunderlag for agerande savil inom ramen for vér anslagsverksamhet som i
uppdragssammanhang krdvs samtidigt breda och djupa kontaktytor med olika
anvéndare. For dessa syften foreslar vi att en kombination av foljande metoder anvénds
pé ett enhetligt och samordnat sétt for att f6lja anvdndningen av statistiken:

- systematiska NKI-studier 1 huvudsak enligt QSP-metoden,

- djupintervjuer (som hitttills gjorts - men flera), samt

- aterkontakter med uppdragskopare (korta koncisa fragor max en sida, en
KRI-liknande modell kan dvervigas).

Det dr viktigt att veta vad syftet dr med de olika atgidrderna. Det far inte bli en brokig
flora av osamordnade studier. Vi maste kunna dra samlade slutsatser av véra
kundkontakter. Vidare maste vi liksom alla andra intressenter vara skonsamma mot
respondenterna. Ménga kunder &r idag en aning trotta pa att i “tid och otid” belastas
med ofta trivialiserande fragescheman. Svarande vill ocksa se faktiska resultat av
kundundersokningar. Det dr darfor sarskilt viktigt att resurser for atgarder till foljd av
genomforda studier planeras in. Detta kan med fordel integreras 1 det systematiska
forbattrings- och kvalitetsarbetet. Uppfoljning av effekter av vidtagna atgarder skall
ocksa goras pa ett planméssigt sitt.

Ett planeringsdokument med forslag till innehall, tids- och kostnadsplan bor tas fram. 1
detta bor specificeras hur valet av produkter skall ga till samt slds fast att anvén-
darstudierna skall ses som en integrerad del av verkets uppfoljningssystem.

44



Referenser

Anderson, W., Fornell, C., 1992, Perceived Quality, Customer Satisfaction, Market
Share, and Profitability. Working Paper. University of Michigan. Ann Arbor.

Anjoy Research AB, 1992, Quality - Satisfaction - Performance. Beskrivning av QSP-
metoden.

Anjoy QSP, 1993, SCB Nojd-kund-index 1993. Resultatrapport augusti 1993.

Anjoy QSP, 1993, SCB - NKI - 1993. Sammanstillning av resultat i form av OH-bilder.
Anjoy QSP, 1994, Avindarundersokning med QSP - Resultatrapport augusti 1994.
Anjoy QSP, 1994, SCB - NKI - 1994. Sammanstillning av resultat i form av OH-bilder.

Bergdahl, M., EkIéf, J., 1995, Measurement of Customer Satisfaction at Statistics
Sweden. (under arbete).

Eklof, J., 1993, Kvalitet, effektivitet och nojda kunder. Artikel i Pa Tal om SCB nr
18:1993.

EkI6f, J., 1993, Anvindarna tycker om SCB. Informationsbroschyr presenterad vid
ARR-dagen i Visterds.

Eklof, J., 1994, Kvalitet, effektivitet och nojda kunder. Artikel i Pa Tal om SCB nr
13:1994.

SCB, 1993, Effektivitetsutvecklingen. Presentation i SCB:s arsredovisning avseende
1992/93.

SCB, 1994, Anvindarna tycker om SCB. Resultat fran 1993 ars kundundersokning.

SCB, 1994, Effektivitetsutvecklingen. Presentation i SCB:s arsredovisning avseende
1993/94.

SCB, 1995, Anvindarna om SCB 1993 och 1994: Bra personal men délig SCB-profil.
Artikel 1 P4 Tal om SCB nr. 5, 1995.

Sveriges Kundbarometer, 1994, Resultatpresentation 1994.

US Bureau of the Census, 1993, External Customer Survey. Final Report August 1993.

45



Bilagor:

1. Frageformulir for jamstélldhetsstatistik
2. Missiv 1994
3. Deltagare i arbetet med 1993 ars studie
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BILAGA |

Anjoy Q5P

Sitt betyg pa SCB

Jamstilldhetsstatistik

Vi kommer nu att stilla ett antal frigor som ror SCB. Vi vill att Du sitter Dite betyg,
baserat pd Dina egna erfarenheter. Betyget ger Du pa en skala mellan et (1) och tio (10),
ddr 1 4r det lagsta och 10 det hégsta betyget. Betyget markeras med ett kryss. Har Du
ingen egen erfarenbet eller asike kryssar Du i Ver ej.

Det iir mycket viktigt for oss, 1 vdr strivan atr bli en bittre statisiikleverantiy, att Du fyller 1

hela frageformulirer.

Tack pa forband!

Anvinder Du produkten Jimstilldhetsstatistik?
O Ja

Svarar Du ja ber vi Dig svara pa frigorna som
fsljer. Om Du inte anvinder produkten
Jamstilldhetsstatistik ber vi Dig ge enkiiten till
en kollega som gor det.

Observera att fragorna 1-11 avser
Jimstilldhetsstatistik.
Fragorna 12-14 avser SCB i allminhet.

1. Vill Du inledningsvis betygsitta hur n6jd Du Liigst beryg Hagst betyg Vet ¢f
dr med SCB:s produkt Jamstilldhetsstatistik I 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
som HELHET? Oo00o0oo0oogoggt o

Enkiit nr 1



2. Nu kommer négra allminna fragor om SCB:s

produkt JAMSTALLDHETSSTATISTIK.

Vilket betyg ger Du: Lagst betyg Hagst betyg Ver ¢
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
tillforlidigheten i statistiken S O A O U
aktualiteten 0 I O Y R S O R R O UJ
periodiciteten N 0 R I 0 B A S O I O (]
detaljeringsgraden, hur statistiken bryts
ned pd mindre grupper OO0 ou o g d g L
jamforbarheten 6ver tiden googodoodono
- hur vl uppgifterna ticker Ditt behov OO0 oo o0ooggddg U
3. Tink pa LEVERANSFORMAGAN. Berygsirtt: Lagst betyg Hogst betyg Vet ¢f
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
snabbheten vid effektuering av bestillning [ I R I I R I A R e B I O A U
- punkdigheten vid leverans oo oo dggdg U
- informationen vid férseningar 0 O 1 R I 0 S R N O e A O I U
uppfoljningen vid férseningar oo odqggddg L]
4. Vigir nu 6ver till DISTRIBUTION via olika
media. Vilket betyg ger Du: Ligst betyg Hogst betyg Vet ¢f
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
publikationer oo ogoooodgd L]
- affischer 0 e 0 e 0 R I R A O e B O (]
- sirskilda fakrablad oo uggoogod L]
datamedia 0 T I N A A O I W A [
fax O Jdooodoogdd L]

Enkit nr 1



5. Nu kommer frigor om den PERSONAL Du
har kontakt med nir det giller produkten

Jamsualldhetsstatistik. Vilket betyg ger Du: Ligst betyg Hogst betyg Vet ¢
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
bemétandet O oooodagndgod UJ
- fsrmagan att ge snabba svar 0 1 s A 0 O IO (]
- staustikkunskapen 1 1 I e 0 e 0 A O O O L]
- imneskompetensen, det omride
statistiken beskriver N I I N S O A I IO S O A B A I L]
- formdgan ate aktivt vigleda O 4Jdoodgduood U
- formdgan att hilla vad som utlovats O04doo0oodoBsooad [
6. Vigar nu 6ver till PRESENTATIONEN av
statistiken. Betygsart: Ligst betyg Hagst beryg Vet ¢
12 3 4 5 6 7 8 9 10 0
- hur ldtta statstikrapporterna ir ate lasa O o0 oo0oogogogd ]
- hur ldtea statistikrapporterna ir att forsta T I S B O D O 0
- layouten pi presentationerna O o0oo0ooogogogtd O
- kommentarerna till statistiken O o0 ooooodonodd ]
O o000 ooodaood ]

- den konsulthjilp som erbjuds

7. Vi fortsitter med INFORMATIONEN om

Jimstilldhetsstatistik. Vilket betyg ger Du: Liigst betyg Hagst betyg Vet ¢
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0

- sittet att marknadsféra produkten

Jimstalldhersstatstik i allminhet gogduogoogoodg o
- informationen om ny statistik g 0000 gonogd J
O dgoooggooggogd ]

- hur tllricklig informationen ir

Enkit nr 1



8. Betygsitt Jamstilldhetsstatistikens
KUNDAKTIVITETER. Vilket betyg ger Du: Lagst betyg Hogst betyg Ver ¢f
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
kundvirden i allminhet t ex
telefonuppféljning efter leverans 0 S N I O e B B N A ]
utbudet av kur<er O gogozdo0oad ]
- utbuder av foreldsningar 0 1 T 1 I T I 0 A L
- férmigan att hilla [6pande kontake O00o0oddg 200 L
9. Vi har nu kommit ull OFFERTER. Betygsitt: Ligst betyg Hogst betyg Vet ¢
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
presentationsformen (layouten) gooogoDo Z20ougnb O
- snabbheten i att leverera offerter O 00 00d o oOgod O
hur vil vi haller vad vi lovat 0 T I I O S 0 O I I O L
10. Tink pd PRISET p3 Jimstilldhetsstatistik.
Betygsitt: Ligst betyg Hogst betyg Vet ¢
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
hur konkurrenskraftiga priserna ar gooboogodgogogog o
- hur prisvird produkten ar O oddoodogggo U
Har Du nigon ging haft anledning att klaga?
LI Ja. Fortsite uill friga 11
[J Nej. Fortsiet uill friga 12
1. KLAGOMAL. Vilket betyg ger Du: Léigst betyg Hogst betyg Vet ¢f
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
- enkelheten att framféra klagomal O o000t odoaoadd U
personalens bemétande 0 T I 1 I R B A U
- hur snabbt klagomilen beaktas 0 0 0 I O O R (]
O o0 ooogooogo O

uppfoljningen av klagomilen

Enkit nr 1




Observera att frigorna 12-14 avser SCB i allminhet.

12. Tink pd SCB:s VAXEL. Vilket betyg ger Du: Ligst beryg 11ogst betyg Vet ¢f
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
svarstiden 1 telefonen N I T 1 A 0 A DR O O (]
bemétandert N T 0 O A T A B O I (]
serviceviljan 0 I 0 A O T A A L]
formigan at koppla Dig till rite person R T I 0 O O 0 0 O )
mojligheten att ringa via direktnummer ooo oy g0 gogt o
Har Du erfarenhet av SCB:s upplysningstjianst?
] Ja. Fortsitt dll friga 13
i Nej. Fortsitr il friga 14
13. Vilket betyg ger Du
UPPLYSNINGSTJANSTEN nir det giller: Ligst betyg Hogst betyg Vet ¢f
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 O
svarstiden 1 telefonen O dogooogdgd L]
bemé&tandet O 0odo-oodgod ]
serviceviljan 0 0 B 0 A B L
- formdgan att ge snabba svar gouooogdoaooobn o
kunskapen om SCB:s produkter R I A 0 e 0 e I O O O I e B O B R O L]
annan statistik 4n den SCB producerar O0o00goooodgd U
14. Tink pd SCB SOM HELHET. Vilket betyg
ger Du SCB: Ligst betyg Hogst betyg Vet ¢f
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
som objektiv part ogooo0oogoogbooon o
med avseende pd att vara flexibel
och obyrakratisk (T I I Y
nir det giller artt vara en pilitlig
samarbetspartner O O000o0ogogoo 4
OO0 o009 bn L]

med avseende pa affirsmissigheten

Enkit nr 1




Observera att nu ir det pastdenden som galler.

15. Hir foljer nu ett par pastdenden som giller
Ditt rotalintryck av SCB:s produkt
Jamstilldhetsstatistik [nstammer inte alls Instammer Vet ¢f
belt
1 2 3 4 5 ¢ 7 8 9 10 0
Jag ir alltid helt ndjd med SCB:s produke
Jimstilldhetsstatistik JJouodogooodnd L]
- SCB uppfyller alltid mina férvintningar nir det
giller produkten Jamstilldhetsstatistik g oogoogoonuoago o
16. Forestill Dig en statistikleverantor som ar
helt perfeke 1 alla avseenden:
Ange pd en skala hir intill hur nira eller lingt Mycket lingt ifrin Kan inte komma Vet ¢f
ifrin Du tycker att produkten nédrmare
Jamstilldhetsstatistik ligger, jamfort med 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
detta ideal. I e I B e e I e O
17. Om det for Jimstilldhetsstatistik fanns en Inte troligt Mycket troligt Vet ¢
alternativ leverantdr hur troligt 4r det da att 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
Ni skulle utnyttja denna istiller f6r SCB. godgooodonog g
18. Tink framdt i tiden, hur tror Du att Er Minska kraftigt Oka kraftigt Vet ef
anvindning av SCB:s tjanster totalt sett 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
kommer artt férindras 0 T T 1 A R O A I I O ]

Enkit nr 1




BAKGRUNDSFRAGOR

Observera att pa frigorna som foljer fir Du ange flera alternativ.

19.

[

Hur fick Du reda pd ate SCB kunde hjalpa

Dig med denna tjdnst/material/statistik?

Det dr allmiant kiane ate SCB arberar med

dessa fragor

Har anlitat SCB tidigare, varit prenumerant

pa publikationer eller annat trycke material
Fick tips av kollega, bekant

Fick tips av SCB:are som jag kdnner/triffat
Ar f.d. SCB:are

Broschyr, siljbrev

Annons

Missa

Seminarium

Kurs

Blev kontaktad personligen av SCB

Via databaser

Annat

20.

tJ

ooaoaon

Till vad skulle Du huvudsakligen anvinda det
bestillda statistikmaterialet?

Som underlag tll en artikel, seminarium,

foredrag
[ samband med utrednings-, forskningsuppdrag

Materialet utgér en del av den lI6pande

bevakningen

Materialet ingir som en del 1 ett

informationssystem

Underlag for ett affirsavtal

Underlag for marknadsanalys
Fungerar som uppslagsverk vid behov
Annan typ av utredning

Annat

Enkit nr 1




21. Om Du saknar nigot visentligt i Dina
kontakter med SCB, skriv girna ned Dina
synpunkter.

Nir Du besvarat fragorna flirdigt, skickar Du in formuliiret 1 det
portofria svarskuverter till Posten Systemservice, Affarsstod, 105 04 Stockholm.

Tack for bjilpen!

Enkit nr 1



ST swnstes cewamaman BILAGA 2

Datum Beteckning

1994-05-16

Ert datum Er beteckning

SATT BETYG PA OSS

SCB genomfor nu for andra aret en anvindarundersokning hos sina
kunder. Syftet &r att erhalla direkta anvindarbedémningar av
statistikens vidrde och kvalitet. Undersékningen gors som ett led i
arbetet att successivt anpassa och férbittra statistiken till olika
anvindares behov och énskemadl. Den &r ocksd visentlig som ett
underlag for beddmning av effektiviteten i SCB:s verksambhet.

Som en del i understokningen ingdr en kundenkit. Ndgra delar av var
verksamhet bl.a. Allm4n minadsstatistik, arbetskostnadsindex, Basun,
byggindex, jamstélldhetsstatistik, lantbruksregistret och presstjanst
har sirskilt valts ut. For dessa delar har sedan gjorts urval av
nuvarande anvéndare fran adress- och kundlistor. Enligt vara
noteringar ingdr Du bland anvidndarna av statistiken.

Inom nigra dagar kommer ett frdgeformulér att skickas ut ddr Du
ombeds ge din syn pa vad vi gor bra och vad som bor géras bittre. Jag
tror att det 4r ganska enkelt att fylla i frdgeformuléret och hoppas att
Du anser det vil vart besviret. Beddmningar av statistikens vidrde och
kvalitet 4r naturligtvis sdrskilt viktiga att géra i tider di den statliga
statistiken som nu &dr foremal for fordndringar.

Vi behéver svaren fore semesterperioden for att kunna sammanstélla
bedémningarna och ha en chans att vidta dtgérder redan under hosten.
Jag ber om svar senast till den 3 juni. Vi har 14tit utarbeta en enkét for
varje statistikomrdde. Om Du far mer &n en enkit ber vi dig d4rfor
fylla i dem som beror statistik Du har erfarenhet av.

Vi vill forsikra oss om att undersékningen gors helt opartiskt och att
svaren p4 ett objektivt sdtt speglar anvindarnas verkliga bedomningar.
Déarfor gors den tillsammans med Anjoy Research Svenska AB och
PSAB. Dina bedémningar som anvidndare kommer att behandlas strikt
konfidentiellt av understkaren. Kontaktperson pd SCB for detta arbete
4r Jan EKIof, telefon 08-7834352.

Jag tackar Dig pa forhand fér Din medverkan.

Med vinlig hilsning

Jan Carling
Generaldirektor

Postadress
115 81 STOCKHOLM
701 89 OREBRO

Besdksadress Telefon Vaxel Direktnr Telefax Postgira
Karlavdgen 100 08 - 783 40 00 08 - 661 52 61 15700-8
Klostergatan 23 019-17 60 00 019-177080 15700-8



BILAGA 3

Produktrepresentanter vid 1993-ars undersdkning

Befolkningsprogrammet
Kertu Kiidla
Ake Nilsson

Arbetskraftsundersokningarna (AKU)
Anita Olofsson
Olle Wessberg

Prisprogrammet
Ulla-Britt Blomgren
Jorgen Dalén

Branschindikatorer
Jukka Laurila
Leif Sundberg
Per Ostling

Massmedia
Olle Nyman



R & D Reports ir en for U/ADB och U/STM gemensam publikationsserie, som
fr o m 1988-01-01 ersiitter de tidigare “gula” och grona” serierna.

R & D Reports Statistics Sweden are published by the Department of
Research & Development within Statistics Sweden. Reports dealing with statis-
tical methods have green (gron) covers. Reports dealing with EDP methods
have yellow (gul) covers.

Reports published 1994-95:

1994:1 Ett verksgemensamt datalager vid SCB?

(gul) (Bo Sundgren)

1994:2 Undersokningar med flera paneler av stratifierade nitverks-

(gron) urval - Estimationsforfarande vid undertickande paneler och
overlappande urvalsstratan. Med tillimpning p4d HINK92-
undersokningen

(Bengt Rosén, Hdkan Lindén)

1994:3 Bortfallsbarometern nr 9

(gron) (Mats Bergdahl, Piir Brundell, Folke Carlsson, Dan Hedlin,
Hdkan Lindén, Monica Rennermalm)

1994:4 Kvalitetsrapporten 1994 - Utveckling av kvaliteten for SCBs

(gron) statistikproduktion

1995:1 Asymptotic Theory for Order Sampling (Bengt Rosén)

(gron)

1995:2 PC-programvaror for estimation och statistisk analys (Dan

(gul) Hedlin)

Tidigare utgivna R & D Reports kan bestillas genom Ingvar Andersson, SCB,
U/LEDN, 115 81 STOCKHOLM (telefon: 08-783 41 47, telefax: 08-783 45 99,
e-mail: ingvar.andersson@scb.se)

R & D Reports listed above as well as issues from 1988-93 can - in case they
are still in stock - be ordered from Statistics Sweden, att. Ingvar Andersson
U/LEDN, S-115 81 STOCKHOLM SWEDEN (telephone: +46 08 783 41 47,
telefax: +46 08 783 45 99, e-mail: ingvar.andersson@scb.se)
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