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Axplock ur undersdkningen.

Hela undersdkningen ar tillganglig pa Finsk Handels webbplats for medlemmar pa kauppa.fi
under rubriken Tutkimukset (pa finska).
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Bakgrund till utredningen: varfor?

« Privata tjanster sysselsatter ungefar halften av de sysselsatta inom samhallsekonomin, och handeln ar
till exempel den storsta arbetsgivaren inom foretagssektorn. Det ar av primar vikt for den finska
ekonomiska tillvaxten och sysselsattningsgraden att tjansterna klarar internationell konkurrens.

« Konsumenttjansternas konkurrenskraft, livskraft och utveckling ar viktiga for enstaka tjansteforetag,
men ocksa for hela samhallsekonomin.

» En av de storsta grundlaggande faktorer for livskraftiga tjanster i Finland ar konsumentférstaelse och
saledes respekt mot de egna kunderna — bade de nuvarande och framtida.

» Kundnoéjdhetsindexet utvecklas med just det ovannamnda som utgangspunkt. Indexet ger olika
branscher och foretag en bild av
— hur de star i en allman jamférelse
— och vilka delfaktorer ar deras styrkor eller svagheter.

« Battre kdnnedom om de egna styrkor och svagheter jamfort med konkurrenter eller andra branscher
skapar grund for utveckling av verksamheten. Kannedom om vad konsumenterna tycker om
branschen ger information ocksa till de foéretag som inte ar med i kundnéjdhetsindexet. Detta ar viktigt
framfor allt viktigt for sma foretag som inte har resurser for att utfora breda utredningar.

« Kundndjdhetsindexet ar en del av forskningssamarbetet mellan arbetslivsprofessor Lasse Mitronen vid
Aalto-universitetet och Finsk Handel.
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Bakgrund till utredningen: hur?

Datainsamlingen for indexet utfordes av Kantar TNS.

— Urvalet representerar befolkningen pa finska fastlandet och omfattar 5 221 15-79-ariga personer fran Finlands
fastland. Varje person har varderat 2-3 tjansteféretag och materialet bestar av 13 635 kundrecensioner.

— Materialet samlades in i tre omgangar i Kantar TNS internetpanel Forum i januari, maj och augusti 2020.

Kunderna har varderat 78 tjansteforetag inom nio olika branscher (vid Iakartjansterna varderades
ocksa en separat helhet "Allmanna halsostationer” som egentligen inte ar ett féretag. Eftersom den
offentliga halsovarden mest drivs med skattepengar och inte ar ett féretag, ar Allmanna
halsostationer” inte med i de statistiska regressionsanalyserna).

— Foretagen ar riksomfattande kedjor. Foéretagslistan férnyas 2021, 2018-2020 har listan varit oférandrad.

— Foretagens vikt pa branschmedelvardet har beraknats efter omsattning (vid lakartjanster anvandes matematiskt
medelvarde).

Kunderna har varderat foretagen med hjalp av 16 fragor. Utav svaren utgjordes sex separata index:
det egentliga kundndjdhetsindexet och fem 6vriga index

— Kundférvantningar, Serviceupplevelse, Prisupplevelse, Kundndjdhet, Lojalitet, Villighet att rekommendera.
Indexvarden ligger mellan 1 och 100.

— Olika branscher har varderats genom sa lika fragor som majligt men ordformerna har anpassats efter branschen.
— Kunderna har varderat féretag pa en skala 1-10.

Blanketterna formulerades, berakningsformlerna definierades och de undersokta branscherna och
kedjeforetagen valdes av arbetslivsprofessor Lasse Mitronen och chefsekonom Jaana Kurjenoja.
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Bakgrund till utredningen: hur?

» Kunderna blev fragade om upplevelserna fran de senaste kundbestken inom olika branscher:
» Upplevelser fran dagligvaro- och markethandeln under den senaste manaden.

» Upplevelser under det senaste halvaret fran
— varuhus och bruksvarobutiker med brett sortiment,
— klad- och skobutiker,
— restaurang- och cafékedjor.

» Upplevelser under det senaste aret fran
— sport- och fritidsbutiker,
— jarnaffarer,
— hotellkedjor i Finland,
— fjarrtrafik i Finland,
— lakartjanster.

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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1.
Kundférvantningar

Lage, tillganglighet
Renlighet, trivsel,
framladggande av
produkter

Hur man uppfyllt
personliga behov
Hur man lyckats
med service

16.11.2020

2.
Serviceupplevelse

Lage, tillganglighet
Renlighet, trivsel,
framlaggande av
produkter

Hur man uppfyllt
personliga behov
Hur man lyckats
med service

Jaana Kurjenoja

Indexens innehall
Skala 1-100

2
Prisupplevelse

Pris-kvalitetsforhallande

Prisets konkurrenskraft

jamfért med andra
aktorer i branschen

4. Kundnojdhet

Totalnéjdhet med
foretaget
Uppfyllande av

férvantningar och behov

Ekvivalens med den

basta majliga helheten
(lage, produkt, tjanster)

5.
Lojalitet

Avsikt att anvanda pa
nytt

Villighet att undvika
foretaget

6.
Rekommendation

Avsikt att
rekommendera i
bekantskapskretsen
eller i sociala medier
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Dagligvaro- och
markethandel

16.11.2020

S-market
Prisma

Sale

Alepa

Lidl

Citymarket
Minimani*
K-Supermarket
K-Market
R-kiosKki

Jaana Kurjenoja

. J. Karkkainen

Undersokta branscher och foretag

Obs! Pa begaran kan en foretagsspecifik rapport géras om de handelsféretag som fatt minst 125 svar (100 svar for jarnhandeln)
*Mindre an 125 svar (100 svar for jarnhandeln)

Sport och fritid Klader och skor Jarnhandel

Kedjor for vardagliga

bruksvaror och

* Sokos

« Stockmann
* Tokmanni

* Hong

Kong/Rusta

*  Motonet

+ Clas Ohlson
+ IKEA

+ Biltema

Stadium

XXL Sports &
Outdoor

Partioaitta

Scandinavian
Outdoor

Intersport
Budget Sport

Hennes & Mauritz
Marimekko
Lindex
Dressmann
KappAhl

Jack & Jones*
Vero Moda*
Vila*

Cubus*

Zara*

Bik Bok*
Aukia*
Halonen
Kookenka

Din Sko*
Kekale*

Bauhaus

Carlson jarnhandel*
K-Rauta/Rautia
Byggmax

Stark

RTV

Varisilima
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Undersokta bransch och foretag

Hotellkedjor Restaurang- och Fjarrtrafik i Finland
cafékedjor
» Sokos Hotels * HuviRetki (vid * Finnair * Mehildinen
- Radisson Blu Cumulus-hotell) - VR - Pihlajalinna/Dextra
+ Scandic Hotels * Rax Buffet +  Onnibus « Terveystalo/Diacor
+  Cumulus City & * Burger King + Pohjolan Liikenne + Lé&karcentralen Aava
Resort * Hanko Sushi + Koiviston Auto + Allmanna halsostationer
* Lapland Hotels *  McDonald's « Paunu
*  Omena Hotels » Fazer-restauranger - Savonlinja
och caféer
* Picnic
*  Subway
* Amarillo (vid Sokos-
hotell)
* Rosso

* Hesburger
» Kotipizza

16.11.2020 Jaana Kurjenoja



N \’ KAUPAN LIITTO

Kundnojdhet inom
konsumenttjanster: index och
effektforhallanden

Axplock ur undersdkningen.

Hela undersdkningen ar tillganglig pa Finsk Handels webbplats for medlemmar pa kauppa.fi
under rubriken Tutkimukset (pa finska).
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Service- och prisupplevelsen hade direkt paverkan pa kundndjdhet

Kausala forhallanden mellan delindex
Pa regressionsanalys baserade orsakssamband med statistisk signifikans

Lage, tillganglighet
Renlighet, trivsel,
framlaggande av
produkter

Hur man uppfyllt Service-
personliga servicebehov upplevelse
Hur man lyckats med

service

Lage, tillganglighet

Renlighet, trivsel, Kund-

framlaggande av
produkter

Hur man uppfyllt
personliga servicebehov
Hur man lyckats med
service

16.11.2020

forvantningar

Jaana Kurjenoja

78 foretag, 13 635 recensioner

* Totalndjdhet med foretaget
» Uppfyllande av férvantningar
och behov
« Ekvivalens med den béasta
mojliga helheten (lage, produkt,
rekommen

tjanster)
¢ dera

Kund-nojdhet l

Pris-
upplevelse

—

Lojalitet

Pris-kvalitetsforhallande
Prisets konkurrenskraft
jamfért med andra aktorer
i branschen

Villighet att

Avsikt att rekommendera i
bekantskretsen eller i
sociala medier

Avsikt att anvanda pa
nytt

Vilja att undvika
foretaget
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Kundnojdhet

Axplock ur undersdkningen.

Hela undersdkningen ar tillganglig pa Finsk Handels webbplats for medlemmar pa kauppa.fi
under rubriken Tutkimukset (pa finska).
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Tre delfaktorer i kundnojdhetsindexet

78 foretag, 13 635 recensioner

Kundnojdhetsindex
1-100

Totaln6jdhet baserad pa
de senaste upplevelserna

Uppfyllande av
férvantningar och behov

Mycket missndjd Mycket nojd Mycket missndjd Mycket nojd

16.11.2020 Jaana Kurjenoja

Ekvivalens med den
basta magjliga helheten
(lage, produkt, tjanster)

1 10
1

I 1

Mycket bra

Mycket dalig
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Storsta forandringarna i kundnojdhet 2018-2020

Branscher Forandring

2018-2020

Indexpoang
Dagligvaruhandel +0,9 Under tva ar har
: _ kundndjdheten inom
Hotellkedjor 2ot dagligvaruhandeln 6kat
Féretag _ mest av alla branscher.
Alepa +5,9
Kotipizza +5,3
Burger King +4,9
Citymarket +4.0

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Storsta forandringarna i kundnojdhet 2019-2020

Branscher Forandring

2019-2020
Indexpoang

Coronaepidemin syns i

Lakarcentraler +0,8 kundnojdheten inom flera

Hotellkedjor 3,3 branscoher. D?n stora
efterfragan pa sport- och

Sporthandel -2,0 jarnhandelns produkter

.. under varen syntes i
Jarnhandel -1,0 bristande lager och utbud

nojdheten.

Alepa +5,6
Mehilainen +4.0
Kotipizza +3,5
Halonen +3,1

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Mitt i coronaepidemin rasade kundnojdheten hos hotellen fran foregaende ar

Kundnogjdhet
78 foretag, 13 635 recensioner

3 K-
Supermark [ Dressmann | Mehilginen
i ® Terveystalo
] 8C|tyrﬁtarket\\. IK‘EA * ° b= |
S ¢ [iooner] e TP S
Kundnéjdheten inom 3 | . a - rs o
foretag inom handeln har L . 2 o= —_— L ®
Okat mest inom bl.a. Alepa o 4 . o) ° ° o
och Halonen. 68 f o
([ J
¢ °
63
58 [ I I I I 1
Dagligvaru Varuhus ~ Sport Bekladn Jarn Hotell Restauran Fjarrtrafik Lakarcentr
handel och ad ger, caféeri Finland aler
bruksvaror

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Pa kundnojdheten inverkar bade butikens service- och prisupplevelse

Kundngjdhet = --1,866 + 0,696*Serviceupplevelse + 0,299*Prisupplevelse
48 foretag inom handel, 10 105 recensioner

Serviceupplevelsens inverkan pa kundnéjdheten

a0
K
B Dressmann
85 W Supermark
[S]8
Prisma
E, 80 IKEA / .
O
‘275 Motonet
he}
c
< 70
65
60
60 65 70 75 80 85 90

Serviceupplevelse

indexpoang battre.

16.11.2020 Jaana Kurjenoja

Prisupplevelsens inverkan pa kundnéjdheten

I Dressmann
80 Citymarket Prisma N Lidl

~
[@)]

o

Kundndjdhet
(61 D O ~
O o O

(&)
o

50 60 70 80
Prisupplevelse

Om det relativa priset som kunderna upplever ar samma i tva butiker, ar kundnéjdheten 0,696 indexpoang hogre i den butik vars service upplevs vara en

Butiker dver regressionslinjen skapar battre kundnojdhet an butiker som producerar samma service- eller prisupplevelse i genomsnitt.
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Prisupplevelse

Axplock ur undersdkningen.

Hela undersdkningen ar tillganglig pa Finsk Handels webbplats for medlemmar pa kauppa.fi
under rubriken Tutkimukset (pa finska).
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16.11.2020

Tva delfaktorer i prisupplevelsen

78 foretag, 13 635 recensioner

Prisupplevelse
1-100

/ \

Sannolikheten att hitta battre
produkt/service i forhallande till
priset fran ett annat foretag
inom branschen

Service- och
produkthelhetens kvalitet
i jdAmforelse med priset

1 10 1 10
] ]
1 1

Mycket dalig Mycket bra Sakert Nej

Jaana Kurjenoja
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Storsta forandringarna i prisupplevelse 2018-2020

Branscher Forandring
2018-2020
Indexpoang

Kedjerestauranger -1,0

Hotellkedjor -3,9

Foretag |

Stark +4.7

Scandinavian Outdoor +3,2

Budget Sport +3,1

Kotipizza +3,1

Burger King +3,1

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Storsta forandringarna i prisupplevelse 2019-2020

Foretag Forandring
2019-2020
Indexpoang
Alepa +3,6
Biltema +3,6
Kookenka +3,5

Terveystalo +3,2

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Coronaepidemin har sannolikt forsamrat manga fysiska butikers prisupplevelse

nar digitala inkop har blivit vanligare

Prisupplevelse: Pris-kvalitetsforhallande och prisets konkurrenskraft
78 foretag, 13 635 recensioner

86
Halsostationer
Lidl Dressmann
Prisupplevelsen (pris- 81 S ® \.
kvalitetsférhallande och by
prisets konkurrenskraft) 76 A —
§j6nk m(?st__pé hotell och ° 4 . - e
dkade pé lakarcentraler. 71 & . 2 +x o o o
e )
Inom handeln var den 1 ) X - Y x
. . .y 66 ° ° ®
storsta enskilda okningen ° I o -
bland annat hos Alepa, 61 .
Biltema och Kookenka ®
56 I . I I I I 1
Dagligvaru Varuhus ~ Sport Bekladn Jarn Hotell Restauran Fjarrtrafik Lakarcentr
handel och ad ger, caféeri Finland aler
bruksvaror

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Serviceupplevelse

Axplock ur undersdkningen.

Hela undersdkningen ar tillganglig pa Finsk Handels webbplats for medlemmar pa kauppa.fi
under rubriken Tutkimukset (pa finska).
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Fyra delfaktorer i serviceupplevelsen
78 foretag, 13 635 recensioner

Serviceupplevelse
1-100

Renlighet, trivsel,

Hur man lyckats

Hur man uppfyllt

framlaggande av personliga med service
produkter servicebehov
1 10 1 10 1 10 1 10
L I L I L I L 1
I 1 I 1 I 1 I 1
Mycket dalig Mycket bra Mycket dalig Mycket bra Mycket dalig Mycket bra  Mycket dalig Mycket bra

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Storsta forandringarna i serviceupplevelse 2018-2020

Branscher Forandring
2018-2020
Indexpoang
Dagligvaruhandel +1,2
Hotellkedjor -2,7
Foretag |
Alepa +6,8
RTV +4,8
Kotipizza +4.0
Burger King +3,9
Citymarket +3,4

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Storsta forandringarna i serviceupplevelse 2019-2020

Foretag Forandring

2019-2020
Indexpoang

Alepa +6,6
Burger King +4,1

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Dagligvaruhandelns serviceupplevelse ar bast av alla servicebranscher

Serviceupplevelse: Lage, trivsel, servicebehov och hur man lyckats med service
78 foretag, 13 635 recensioner

88
[ J
Motonet . Ariailm 3

Speciellt ett lyckat lage @: ClosOneon L%rt@l | -
stodjer bra 7§“peertmark A 1 ° ® . L =
serviceupplevelse. ' - - s _g_ = =" 2 ®
Fran féregaende ar har 23 p4 T 3 ':' I : -
serviceupplevelsen av : ° . .
foretag inom handeln L ° o
forbattrats mest bland 68 L4
annat hos Alepa, Prisma
och Biltema. 63 | | | | | |

Dagligvaru Tavaratalot Sport Bekladn Jarn Hotell Restauran Fjarrtrafik Lakarcentr

handel ja kaytto- ad ger, caféeri Finland aler

tavara

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Lojalitet

Axplock ur undersdkningen.

Hela undersdkningen ar tillganglig pa Finsk Handels webbplats for medlemmar pa kauppa.fi
under rubriken Tutkimukset (pa finska).
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Tva delfaktorer i lojaliteten

78 foretag, 13 635 recensioner

Lojalitet
1-100

Jag vill undvika
inkopsplatsen i
fortsattningen!

Huvudsaklig inkdpsplats
aven nasta gang

1 10 1 10
L I | 1
] 1 1 1
Mycket osannolikt Mycket sannolikt Helt av samma Helt av annan
asikt asikt

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Storsta forandringarna i lojalitet 2018-2020

Branscher Forandring
2018-2020
Indexpoang
Varuhus och bruksvarubutiker med brett sortiment +1,5
Fjarrtrafik i Finland +1,5
Hotellkedjor -4,8
EE I
Kotipizza +7,3
IKEA +4.9
Alepa +4.7
Scandinavian Outdoor +4,6
Sokos +4.4
Citymarket +4,2
VR +3,6
Burger King +3,5
Partioaitta +3,3

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Storsta forandringarna i lojalitet 2019-2020

Foretag Forandring
2019-2020
Indexpoang
Alepa +5,7
Kotipizza +4,7
Hesburger +3,6
IKEA +3,3
Citymarket +3,2

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Lojalitet
OO O O N N 0
OO ©O O ©O o0 O O

Kundnojdhetens 6kning med en indexpoang hojer lojaliteten gentemot butiken med 0,824 poang. Butiker dver regressionslinjen kan med samma kundndjdhet

Lojalitet = 6,136 + 0,299*Rekommendation + 0,824*Kundndjdhet

48 foretag inom handel, 10 105 recensioner

Avsikten att rekommendera och dess inverkan pa

lojaliteten
Dressmann
S-market Motonet / —| IKEA
oo
o o . i
o o Prisma
[ ]
Halonen
55 60 65 70

Avsikt att rekommendera

skapa mer lojalitet &n butiker under regressionslinjen.

Okad avsikt ett rekommendera med en indexpoang 6kar lojaliteten med 0,299 indexpoéng. Olika stamkundsprogram som férbinder kunden kan forsvaga

avsikten att rekommendera eller kundnéjdhetens inverkan pa lojaliteten.
16.11.2020

Jaana Kurjenoja

85

80

Lojalitet

Kundnojdhet och avsikt att rekommendera inverkar pa lojaliteten

Kundnéjdhetens inverkan pa lojaliteten

| Dressmann
\
) — | IKEA
S-market Motoni. - ..-.
——e .| Prisma
o %
° &Q-*\o
.'. !
o‘.’ﬁ e | Halonen
R °
es 0’ o
70 75 80
Kundndjdhet
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Lojaliteten till foretag:

Fastan kundndjdhet
skapar lojalitet, inverkar
aven t.ex.
stamkundssystem,
féretagshalsovard inom
halsotjanster eller
fiarrtrafikens rutter.

Inom handeln har
lojaliteten 6kat mest hos
Alepa, IKEA, Citymarket
och Halonen.

16.11.2020 Jaana Kurjenoja

Lojaliteten till hotellen har sjunkit

Huvudsaklig inkdpsplats foljande gang, viljan att undvika foretaget i fortsattningen
78 foretag, 13 635 recensioner

83

N

Dressmann
- ([
8 Prisma .

\.

® o [K-Rauta u [varisima |~ o .
73 & o —— )
—— = v
b4 2 - — °
- v — =g
68 "] - ' ® A
g °
® °
63 hd ° L4
°
58 [ I I I I I I I I I 1
Dagligvaru Varuhus ~ Sport Bekladn Jarn Hotell Restauran Fjarrtrafik Lakarcentr
handel och ad ger, caféeri Finland aler
bruksvaror
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Fyra delfaktorer som kan forutsaga att
kunden vill byta tjansteforetag:

Sarskild granskning av detaljhandelns branscher

Axplock ur undersdkningen.

Hela undersdkningen ar tillganglig pa Finsk Handels webbplats for medlemmar pa kauppa.fi
under rubriken Tutkimukset (pa finska).
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Produktens eller tjanstens priskonkurrenskraft
Skulle du i forhallande till priset ha fatt en battre produkt- eller tjanstehelhet fran nagot annat féretag inom

branschen?
48 foretag, 10 105 recensioner

85
80

7 e e .
° Budget Sport
[ ]
70 v / ©- Bauhaus
i V

\ 4
65 hd o ]
o ® g ©
60
°
55
50 ; I I I I
Dagligvaru  Varuhus Sport Bekladn Jarn
handel och ad

bruksvaror

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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16.11.2020

Produkt- och tjanstehelhet jamfort med egna tjanstebehov

Hur motsvarade foretagets produkt- eller tjanstehelhet de egna behoven?
48 foretag, 10 105 recensioner

90
Dressmann
Partioaitta
80 °®
by °
A v v
75 ! ] : . s
o °
70  d ° °
™ °
® °
65
60 T I I I I
Dagligvaru  Varuhus Sport Bekladn Jarn
handel och ad
bruksvaror

Jaana Kurjenoja
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16.11.2020

Den totala nojdheten med de senaste servicetillfallena
No6jdhet pa skala 1-10

48 foretag, 10 105 recensioner

83 IKEA
81 K. ° ®
79 |Supermark L'J Lidl |
et 1 .
L4 P
75 . ) ‘ a
73 v .
[ ] ® Y
71 ]
° -4 ®
69 °
67 b °
65 T I I I I
Dagligvaru  Varuhus Sport Bekladn Jarn
handel och ad
bruksvaror

Jaana Kurjenoja
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Sannolikheten att kopa motsvarande produkter eller tjanster pa nytt frain samma

foretag

No6jdhet pa skala 1-10
48 foretag, 10 105 recensioner

78 IKEA
.
74 * Motonet
®
70 . . g Varmim |
66 - .
°
62 hd hd .
L4
®
58 ® LJ L ! ®
° 1 ®
54 * 3
°
50 T I I I I
Dagligvaru  Varuhus Sport Bekladn Jarn
handel och ad
bruksvaror

16.11.2020 Jaana Kurjenoja
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Mer information:

Jaana Kurjenoja
chefsekonom

Finsk Handel
jaana.kurjenoja@kauppa.fi
tfn 040 820 5378
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