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NKI-undersokningar 2024 och 2025 - forslag att inte genomfora
Sammanfattning

MediCarrier har sedan manga ar genomfort en arlig NKI-undersdkning for att méta
kundnéjdhet. Tidigare var det en del i d4gardirektivet, men &r borttaget sedan ndgra ar.
Resultatet av dessa undersdkningar har ett begransat varde och utgér inget tillférlitligt
underlag for var I&ngsiktiga planering eller strategiska beslut. Anledningen &r brister i
bde traffsdkerhet och kvalitet. Infor viktiga strategiska beslut behévs kompletterande
kvalitativa undersékningsmetoder. Kundinsikter fas i nuldget dven i vardagliga
interaktioner via hemsidan, den digitala produktkatalogen, e-handeln, kundtjanst,
transportbokningen, kundansvariga och andra kundméten.

Mot denna bakgrund foreslds att avstd fran att genomféra NKI-undersdkningen enligt
ordinarie metod under 2024 och 2025 och i stéllet préva nya metoder for att mata,
analysera och félja upp kundupplevelsen.

Resonemang

Traffsakerhet: Svarigheter att nd ratt malgrupp, pga brister i kinnedom om vem som i
vardagen kommer i kontakt med MediCarriers tjanster samt korrekta kontaktuppgifter
via regionens system. Det finns utbredda missuppfattningar kring MediCarriers uppdrag
och ansvar, till exempel sortiment och bestallningsportal, vilket gér att vissa svar inte ar
tillforlitliga. Ett talande exempel &r ett akutsjukhus som aterkommande ger 1ag
vardering, men som i uppféljningsméte inte sjélv forstar varderingen. Resultaten ar
dverlag relativt statiska. Denna bristande traffsdkerhet och trubbighet har gjort det svart
att anvanda undersékningarna som ett tillférlitligt underlag i bolagets strategiska
utveckling. Férsék har gjorts att fortydliga fragorna, men bolaget har landat i att den
behdver géras om i grunden. Om ytterligare forsok att fortydliga fragorna gérs, innebar
det ocksd att resultatet inte blir jamférbart med tidigare méatningar, vilket ytterligare
minskar vardet av denna NKI-understkning.

Svarsfrekvens: Svarsfrekvensen ligger pd drygt 25%. Det &r relativt bra for den har
typen av enkatundersékningar, men kan inte anses vara en bra niva.

Begransad nytta: Vid stérre utvecklingsprojekt har djupintervjuer och andra kvalitativa
studier genomforts for att ge tillrackligt beslutsunderlag. Den enda "nyttan” med
befintliga NKI-undersékningen &r att bolaget kan redovisa nyckeltalet NKI. Det &r ocksa
relevant att vardera den tid vard- och forrddspersonal ldgger pd att besvara en enkét nar
resultaten inte i ndgon stdrre utstrickning skapar vérde.

Kostnadseffektivitet: Kostnhaden for en ny NKI-undersékning ar 239 000 kr exkl. moms.
Som jamforelse kan namnas att kundreseundersékningen som genomfordes infor
utvecklingen av var e-handel av transporttjanster kostade 321 000 kr exkl. moms.
Denna undersdkning inkluderade 100 kvantitativa intervjuer och 20 djupintervjuer, vilket
resulterade i mer djupgdende och anvandbara insikter fér var utveckling.

Alternativa matmetoder: Det finns andra metoder som &r mer givande fér vart
strategiska utvecklingsarbete. Ett exempel ar de kundreseundersdkningar som
genomforts i samband med utvecklingen av var e-handel fér bade sjukvardsflédet och
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transporttjanster. Vidare ger direkta fragor vid koptillfallet eller specifika feedbackfragor
snabbare och mer traffsikra insikter, vilket méjliggdér omedelbara forbattringsatgéarder
och snabb aterkoppling till kunderna. Detta prévas redan i produktkatalogen, vilket nar
alla kunder, samt i ehandeln, vilket ndr de kunder som bestéller i dar.

Forslag till beslut

Styrelsen foreslds besluta att ordinarie NKI-undersékning inte genomférs under 2024
eller 2025. Under 2025 ska i stéllet en plan utarbetas for hur MediCarrier pa ett mer
effektivt och anvandbart sitt kan mata och analysera kundupplevelsen infor saval
lpande som |&ngsiktig planering och strategiska beslut. Implementering féreslas ske
stegvis med kontinuerlig utvdardering av nytta.



