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Sammanfattning

For att 0ka foretagets I6nsamhet 6nskar MicroData fa en hogre andel aktiva kunder genom att
starka sina langsiktiga relationer till dessa. Som ett forsta steg i kundbearbetningen
uppdaterades MicroDatas befintliga kundregister for att sékerstélla att ratt kontaktuppgifter
finns registrerade. Genom att avldgsna dubbletter samt ej langre existerande
foretag/organisationer reducerades 1082 kontaktuppgifter till 255.

Vidare genomfordes en nojdkundundersékning for att faststalla hur kunderna uppfattar
foretagets tjanster och service. Genom att undersdka kundernas instéllning till att anvanda
MicroDatas tjanster underlattas planering respektive beslut avseende verksamheten.

Totalt 79 kunder valde att medverka i enkatundersokningen och av dessa har 86 % (68st)
uppgett att de ar néjda eller mycket néjda med att anvanda MicroData som leverantor.

87.3% (69st) upplever MicroDatas personal som kompetenta, eller mycket kompetenta.
70.8% anser att de har stor/mycket stor forstaelse for deras behov av dokumenthantering och
78.5 % anser att MicroData har arbetat fram en 16sning som val/mycket val motsvarar deras
forvantningar. Dock dr det endast 39.3 % som anser att MicroData presenterar sina
produkter/tjanster pa ett lattillgangligt och Gverskadligt satt.

En sammanstallning av olika erbjudanden om aktuella produkter/tjanster efterfragas,
forslagsvis broschyrer eller liknande déar produktsortimentet presenteras pa ett dverskadligt
och lattillgangligt satt. Aven mer kundkontakt och battre marknadsforing frdn MicroDatas
sida efterfragas.

Som en ytterligare atgard till att forbattra relationen 6nskade dven MicroData att besoka sina
kunder personligen med forhoppning om att ytterligare forbattra samarbetet. 15 kundbesok
bokades in och 51 kunder var intresserade av kontakt med MicroData vid ett senare tillfalle.
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KONVERA AB

1 Inledning

| detta kapitel presenteras undersokningens bakgrund och syfte. For att ge en Klar bild dver
rapportens struktur och innehall presenteras aven en disposition i kapitlets avslutande del.

1.1. Bakgrund och syfte

For att 0ka foretagets I6nsamhet 6nskar MicroData fa en hogre andel aktiva kunder genom att
starka sina langsiktiga relationer till dessa. Som ett forsta steg i kundbearbetningen nskar
MicroData uppdatera sitt befintliga kundregister for att sékerstélla att ratt kontaktuppgifter
finns registrerade.

Vidare dnskar MicroData genomfdra en néjdkundundersokning for att faststalla hur kunderna
uppfattar foretagets tjanster och service. Genom att undersoka kundernas installning till att
anvanda MicroDatas tjanster underlattas planering respektive beslut avseende verksamheten.

Som en ytterligare atgard till att forbattra relationen dnskar daven MicroData att besoka sina
kunder personligen med forhoppning om att ytterligare forbattra samarbetet.

1.2. Disposition
Rapporten har foljande disposition:

Inledning
| inledningen presenteras bakgrund och syfte till uppdateringen av kundregistret samt
enkatundersokningen.

Metod
| metodavsnittet presenteras undersokningens utformning och upplagg samt tillvagagangssatt
for att samla in och analysera undersékningsdata.

Resultat kundundersokning

| resultatkapitlet redovisas enké&tundersokningens resultat. Fér att underlétta 1asningen foljer
resultatet samma struktur som enkéatens fragestallningar. Respondentens svar redovisas i
diagram, tabeller samt skriftliga kommentarer.
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2 Metod

| detta kapitel presenteras undersokningen utformning och upplédgg samt de metoder som
anvants for att samla in och analysera undersdékningsdata.

2.1 Malgrupp

Undersokningens malgrupp ar redan befintliga kunder hos MicroData som anvander, eller vid
nagot tillfalle har anvant sig av foretagets tjanster.

2.2 Tillvagagangssatt for datainsamling

2.2.1 Uppdatering av kundregister

Det forsta steget i uppdateringen av MicroDatas kundregister bestod av att avldgsna
dubbletter. Denna procedur reducerade kundregistret fran totalt 1082 till 279 befintliga
kontakter. Nasta steg bestod av att identifiera och uppdatera kontaktperson/-personer vid
dessa foretag/organisationer samt foretagets kontaktuppgifter. Det visade sig att 24 av de 279
foretagen inte langre existerar.

Totalt bearbetades saledes 255 kontakter. Av dessa var 6 redan kontaktade av MicroData med
inbokat besok, 7 hade nyligen haft besok av MicroData. 12 tillhérde Posten samt SDF och
skulle enligt éverenskommelse med MicroData ej kontaktas for besdksbokning. Denna
overenskommelse géllde aven for ytterligare 7 kontakter som var lokaliserade i utlandet. 9
kontakter angav att de hade en annan relation med MicroData (revisor, leverantor etc.). 63
kontakter angav att de ej langre &r kunder.

Antal kontakter i registret innan projektstart 1082
Antal kontakter efter reducering av dubbletter 279
Antal ej existerade kunder 24
Antal kontakter med annan relation till MicroData (revisor, leverantor etc.) 9
Antal kontakter som inte langre &r kunder 63
Antal kontakter som angav att de redan kontakts av MicroData for besoksbokning 6
Antal kontakter som angav att de nyligen haft besok av MicroData 7
Posten/SDF (skulle ej kontaktas enligt 6verenskommelse) 12
Antal kontakter i utlandet (skulle ej kontaktas enligt dverenskommelse) 7

Antal kontakter langt bort geografiskt (skulle ej boka besck enligt 2
dverenskommelse)

2.2.2 Telefonintervjuer

For att ta reda pa kundernas uppfattning av MicroDatas produkter/tjanster och service
genomfordes kundundersokningen via strukturerade telefonintervjuer. De identifierade
kontaktpersonerna vid respektive foretag/organisation tillfragades att besvara enkaten for att
ge kundens totalupplevelse av MicroData och de tjanster/produkter som foretaget
tillhandahaller samt synpunkter gallande service och tillganglighet.

Totalt tillfrdgades 178 kontaktpersoner att delta i undersokningen. 63 kontakter angav att de ej
langre &r kunder och avbojde, av forklarliga skél, att medverka i kundundersékningen. Av
MicroDatas 115 kontaktade kunder valde totalt 79 att medverka, vilket ger en svarsprocent pa
68,7 % .
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2.2.3 Enkatkonstruktion

| samrad med MicroData fastslogs en slutgiltig enkét. Enkatundersokningen bestod av totalt
15 fragor varav fem med en mer Gppen karaktéar (respondenten besvarade fragan med egna
ord). De 10 slutna fragorna hade en graderad skala med 7 svarsalternativ, dar 1 motsvarar
“instammer inte alls eller mycket daligt” och dar 7 motsvarar "instammer helt eller mycket
bra”. Enk&tundersokningen behandlade dels kundens totalupplevelse av foretaget,
tjansten/produkten som tillhandahalls samt kundservice och tillganglighet.

| fragor med svarsalternativ fran 1-7 hade respondenten majlighet att besvara fragan med
"ingen uppfattning”, vilket gor att procentsatsen for respondenternas svar inte alltid uppgar till
100. Istallet redovisas dessa i anslutning till varje enskild fraga.

For sammanstéllning, bearbetning och analys har Microsoft Excel anvants. Enkaten
presenteras i sin helhet i Bilaga 1.

2.2.4 Kundbesdk

MicroData énskar att 6ka lonsamheten genom att fa en hogre andel verksamma kunder och
starka forhallandena till dessa. Saledes 6nskade MicroData att personligen besoka sina kunder
som ett ytterligare led i arbetet med att utveckla relationerna samt presentera foretagets
tjanster och service.

Efter genomford telefoninterviju med kontaktperson pa foretaget/organisationen tillfragades
kunden om intresse/behov fanns for besdk av representant fran MicroData. 15 kunder var
angelagna om en narmare presentation av MicroDatas tjanster/produkter och bokade saledes
in ett mote. 13 kunder hade nyligen haft besok eller hade ett befintligt mote snart inbokat med
MicroData och avbdojde av forklarliga skal. 51 kunder var pa olika sétt intresserade av vidare
kontakt. Manga av dessa var intresserade av ett personligt besék, men bland annat pa grund av
tidsbrist ombad MicroData att aterkomma exempelvis efter sommaren. Flera kontaktpersoner
angav &aven att upphandling av de tjanster som MicroData erbjuder sker centralt och hanvisade
vidare till annan person inom foretaget/organisationen for besoksbokning.

De kunder som var ej intresserade av nagot besdk, angav olika orsaker som anledning. Bland
annat; redan fungerande samarbete och kontinuerlig kontakt, kunden har redan god k&nnedom
av de produkter/tjanster som MicroData erbjuder, dnskar ta egen kontakt vid behov samt
kunden har litet behov av MicroDatas produkter/tjanster.
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3 Resultat kundundersdkning

| detta kapitel redovisas enkatundersokningens resultat. For att underlatta lasningen foljer
resultatet samma struktur som enkétens fragestéllningar. Respondenternas svar redovisas i
diagram, tabell samt skriftliga kommentarer. Da vissa respondenter inte haft uppfattning i
enskilda fragor varierar svarsprocenten nagot mellan fragorna. Denna avvikelse redovisas i
anslutning till varje fraga.

3.1 Totalupplevelse

Fraga 1. Som helhet ar jag mycket ndjd med att anvanda MicroData som leverantor (av
dokumenthantering). 1 motsvarar instimmer inte alls och 7 motsvarar instammer helt
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Sammanslaget har 86 % (68st) uppgett att de &r ndjda eller mycket nojda (5, 6, och 7) med att
anvanda MicroData som leverantdr. Ingen av respondenterna ar missnojd och 3.8% (3st) har
ingen uppfattning i fragan.

3.2 Tjansten/Kompetensen

Fraga 2. Jag upplever MicroDatas personal som mycket kompetenta.
1 motsvarar instdmmer inte alls och 7 motsvarar instammer helt
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Sammanslaget upplever 87.3% (69st) MicroDatas personal som kompetenta, eller mycket
kompetenta (5, 6 och 7). Ingen av respondenterna &r missnéjd och 12.6% (10st) hade ingen
uppfattning i fragan, framst av anledningen att de aldrig eller mycket sallan varit i kontakt
med MicroDatas personal.
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Fraga 3. MicroData har stor forstdelse for var verksamhets behov av
dokumenthantering. 1 motsvarar instimmer inte alls och 7 motsvarar instammer helt
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Sammanslaget uppgav 70.8 % (56st) att MicroData har stor eller mycket stor forstaelse for
deras behov av dokumenthantering (5, 6 och 7). 3.8 % (3st) upplever inte att MicroData har
stor forstaelse for verksamhetens behov av dokumenthantering utan att ge nagon narmare
forklaring. 21.5% (17st) hade ingen uppfattning i fragan.

Fraga 4. MicroData har arbetat fram en 16sning som motsvarar vara férvantningar.
1 motsvarar instdmmer inte alls och 7 motsvarar instammer helt
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Sammanslaget uppgav 78.5% (62st) att MicroData arbetat fram en l6sning som motsvarar
deras forvantningar vél eller mycket vél (5, 6 och 7). En respondent anser att MicroData ej har
arbetat fram en losning som inférlivat deras forvantningar och 12.6% (10st) hade ingen
uppfattning i fragan.
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Fraga 5. Jag litar pa att MicroData hanterar/forvarar foretagets information pa ett
sakert satt. 1 motsvarar stammer inte alls och 7 motsvarar instammer helt
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Sammanslaget uppgav 96.1% (76st) att de litar pa att MicroData forvarar foretagets
information pa ett sakert satt (5, 6 och 7). Ingen av respondenterna trodde att MicroData inte
skulle forvara foretagets information pa ett sakert satt och 1.3% (1st) hade ingen uppfattning i

fragan.

Fraga 6. Jag tycker att MicroData presenterar sina produkter/tjanster pa ett
lattillgangligt och dverskadligt sétt. 1 motsvarar stammer inte alls och 7 motsvarar instammer helt
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Sammantaget upplevde 39.3% (26st) att MicroData presenterar sina produkter/tjanster pa ett
lattillgangligt och Overskadligt satt (5, 6 och 7). 10.2% (8st) upplevde MicroDatas
produkter/tjanster vara av komplicerad karaktar och svara att fa en lattillganglig och
overskadlig uppfattning om (1, 2 och 3). 46.8% (37st) hade ingen uppfattning i fragan.
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Fraga 7. Ar det ndgot speciellt du anser att MicroData bor forbéattra sig pa?
Generellt ansag respondenterna att de har ett val fungerande samarbete med MicroData och de
produkter/tjanster som tillnandahalls motsvarar forvantningarna val.

En sammanstallning av olika erbjudanden om aktuella produkter/tjanster efterfragas,
forslagsvis broschyrer eller liknande dar produktsortimentet presenteras pa ett dverskadligt
och lattillgangligt satt. Det upplevs daven som 6nskvart med informationsblad eller handbok
till anvandaren av produkten/tjansten (som inte nodvandigtvis &r densamma som
kontaktpersonen/personerna). Aven mer kundkontakt och battre marknadsforing fran
MicroDatas sida efterfragas.

Vidare framkom forslag om att MicroData skall kontakta kunden innan en prishdéjning sker,
samtidigt ar det onskvéart med béattre information om brutto- och nettopriser. Ytterligare
synpunkter som framkom var att vissa produkter/tjanster upplevs som nagot tungarbetade och
alderdomliga samtidigt som leveranstiden ibland anses vara langre &n beraknat. Leveranserna
foljer ibland inte dverenskommet avtal. Onskvirt med battre formaga att hantera avtal frén
MicroDatas sida, bade vad géller innehall och utformande.

Forslag om tillhandahallande av demoversioner pa produkter framkom samt dven énskemal
om tillgang till planritningar for nedladdning online mot betalning.

3.3 Kundservice/Tillganglighet

Fraga 8. Jag blir alltid artigt och trevligt bemétt i mina kontakter med MicroData.
1 motsvarar stdmmer inte alls och 7 motsvarar stdmmer helt
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Sammantaget uppgav 88.6% (70st) att de alltid blir artigt och trevligt bemétta i sina kontakter
med MicroData (5, 6 och 7). Ingen respondent var missnéjd och 10.1% (8st) hade ingen
uppfattning i fragan (framst av den anledningen att de aldrig eller mycket séllan varit i kontakt
med MicroData).

10
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Fraga 9. Jag uppfattar att MicroData verkligen engagerar sig i mig som kund.
1 motsvarar inte alls och 7 motsvarar stammer helt
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Sammantaget uppgav 70.7 % (56st) att de upplevde att MicroData verkligen engagerar sig i
dem som kund (5, 6 och 7). 7.6% (6st) upplevde att MicroData inte engagerar sig tillrackligt i
dem som kunder. Anledningar som uppgavs var att informationen kring produktsortimentet
och priserna var bristande. 17.7% (14st) hade ingen uppfattning i fragan.

Fraga 10. Jag vet vem jag ska kontakta pa MicroData vid behov.
1 motsvarar stimmer inte alls och 7 motsvarar stammer helt
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Sammanslaget uppgav 64.6 % (51st) att de visste vél eller mycket vél vem de skulle kontakta
pa MicroData vid behov (5, 6 och 7). 19.1 % (15st) visste mindre val vem de skulle kontakta
pa MicroData vid behov (1, 2 och 3) och 8.9 % (7st) hade ingen uppfattning i fragan.

11
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Fraga 11. Det gar alltid snabbt och enkelt att komma i kontakt med MicroData vid
behov. 1 motsvarar stimmer inte alls och 7 motsvarar stammer helt
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Sammanslaget upplevde 78.8 % (62st) att det gar snabbt och enkelt eller mycket snabbt och
mycket enkelt att komma i kontakt med MicroData. En respondent ansag att det inte gar
snabbt och enkelt att komma i kontakt med Microdata och 17.7% (14st) hade ingen

uppfattning i fragan (framst av den anledningen att de aldrig eller mycket sallan varit i
personlig kontakt med MicroData).

3.4 Bakgrundsfragor

Bakgrundsfragorna har som syfte att klarlagga hur frekvent och i vilken omfattning kunden
har samarbete med MicroData. Dessa redogdr aven for i vilka sammanhang kunden haft
personlig kontakt med MicroData. Fraga 13 redogor for nar kunden senast anvant sig av
MicroDatas tjanster och svaren har sin utgangspunkt i dagen for nar undersokningen
genomfordes.

Fraga 12. Pa ett ungefar, hur manga ganger per ar har du personlig kontakt med
MicroData?

>21 ggr/ar

11-20 ggr/ar <1 gang/ar

6-10 ggr/ar

2-5 ggr/ar

12
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Personlig kontakt med MicroData Antal Procent
<1 gang/ar 23 st 29.1%
2-5  ggr/ar 28 st 35.4%
6-10 ggr/ar 8 st 10.1%
11-20 ggr/ar 9 st 11.4%
>21 ggr/ar 7 st 8.9%

Majoriteten av respondenterna uppgav att de haft personlig kontakt med MicroData 5
ganger/ar eller mindre (64.5 %).

3.8% (3st) hade ingen uppfattning i fragan och 1.3% (1st) uppgav att denne hade personlig
kontakt med MicroData vartannat ar.

Fraga 13. Nar anvande ni er av MicroDatas tjanster senast?

kontinuerligt < 1 vsedan

>1ar 1 - 4 veckor

1 - 12 méanader

Senast anvant MicroDatas produkter | Antal | Procent
< 1 vecka sedan 11 13.9%
1 — 4 veckor sedan 23 29.1%
1 — 12 manader sedan 15 19.0%
> 1 ar sedan 11 13.9%
Kontinuerligt 16 20.3%

20.3% (16st) anser sig anvanda MicroDatas tjanster kontinuerligt utan att ge nagon narmare
definition. 3.8% (3st) hade ingen uppfattning i frigan om nar de senast anvant sig av
MicroDatas produkter/tjanster.

13
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Om mer an 12 manader

Fraga 14. Vad ar anledningen att det gatt mer an 12 manader sedan ni sist anvande
MicroDatas tjanster?

Av de 11 respondenter som inte anvant sig av MicroDatas produkter/tjanster pa mer &n ett ar
svarade 45.5% (5st) med anledningen att de har ett litet/inget behov av deras tjanster. Ovriga
kommentarer som uppgavs var pabdrjat samarbete med annan leverantér, att MicroDatas
tjanster/produkter ar for dyra, att microfishelasaren ar trasig samt dalig insikt i vad for
produkter/tjanster MicroData erbjuder. 1 respondent hade ingen uppfattning i fragan om
varfor de inte anvant sig av MicroDatas produkter/tjanster de senaste 12 manaderna.

Om mindre a4n 12 manader

Fraga 15. | vilka sammanhang har du haft personlig kontakt med MicroData det senaste
aret?

Nar problem
uppstatt

Uppdatering av

Annat produkt/tjanst
Kop av ny
produkt/tjanst
Sammanhang Antal Procent
Nar problem uppstatt 14 st 21.5%
Uppdatering av produkt/tjanst 3 st 4.5%
Kop av ny produkt/tjanst 7 st 10.8%
Annat 39 st 60.0%

60 % (39st) har haft personlig kontakt med MicroData av annan anledning &n ovanstaende.
Andra orsaker som angavs var adressandring, bestallning av ritningar, fakturaarenden, fragor
under pagaende projekt, golftavling, leveransfragor och i samband med uppféljning av gamla
arenden samt presentation av ny tjanst. Vidare angav respondenterna anledningar som
utveckling, skrivande och tillampning av avtal, samt ndar Microdata sjélva ringt upp. 3.1%
(2st) hade ingen uppfattning i fragan om i vilket sasmmanhang de varit i personlig kontakt med
MicroData de senaste 12 manaderna.

14
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Kundundersdkning

Totalupplevelse
1. Som helhet &r jag mycket n6jd med att anvanda MicroData som leverantor (av
dokumenthantering)
Instdmmer inte alls Instdmmer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

Om 3 eller mindre, vad &r orsaken till att du inte & n6jd med MicroData som leverant6r?

Tjansten/Kompetens

2. Jag upplever MicroDatas personal som mycket kompetenta
Instammer inte alls Instammer helt
1 2 3 4 5 6 7

... ingen uppfattning

Om 3 eller mindre, vad &r orsaken till att du inte upplever MicroDatas personal som mycket
kompetenta?

3. MicroData har stor forstaelse for var verksamhets behov av dokumenthantering
Instdmmer inte alls Instammer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

Om 3 eller mindre, vad ar orsaken till att du inte upplever att MicroData har forstaelse for er
verksamhet?

4. MicroData har arbetat fram en l6sning som motsvarar vara férvantningar
Instdmmer inte alls Instdmmer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

Om 3 eller mindre, vad &r orsaken till att MicroDatas l6sning inte motsvarar era
forvéantningar?

5. Jag litar pa att MicroData hanterar/forvarar foretagets information pa ett sakert satt
Instdmmer inte alls Instdmmer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

Om 3 eller mindre, vad ar orsaken till att du inte litar pa MicroDatas sékerhet?

6. Jag tycker att MicroData presenterar sina produkter/tjanster pa ett lattillgangligt och
overskadligt satt
Instdammer inte alls Instammer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

15
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Om 3 eller mindre, pa vilket sétt &r MicroDatas information inte lattillganglig och
overskadlig?

7. Ar det négot speciellt du anser att MicroData bor forbattra sig pa?

Kundservice/tillganglighet

8. Jag blir alltid artigt och trevligt bemétt i mina kontakter med MicroData
Instammer inte alls Instémmer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

9. Jag uppfattar att MicroData verkligen engagerar sig i mig som kund
Instdmmer inte alls Instdmmer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

10. Jag vet vem jag ska kontakta pa Microdata vid behov
Instammer inte alls Instammer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

11. Det gar alltid snabbt och enkelt att komma i kontakt med MicroData vid behov
Instdmmer inte alls Instammer helt
1 2 3 4 5 6 7
... ingen uppfattning

12. Pa ett ungefar, hur manga ganger per ar har du personlig kontakt med Microdata?

13. Nar anvande ni er av MicroDatas tjanster senast?
Antal manader:

Om mer an 12 manader
14. Vad ar anledningen till att det gatt xx manader sedan ni senast anvande MicroDatas
tjanster?
- Behovet finns inte
- Annan leverantor
- Annat:

Om mindre an 12 manader
15. I vilka sammanhang har du haft personlig kontakt med Microdata det senaste aret?
... | samband med att ndgot problem har uppstatt
... | samband med uppdateringar av produkten/tjansten
... I samband med kop av nya produkter/tjanster
Annat:
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