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SAMMENFATNING

ILFREDS-KUNDE-INDEKS
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FORKLARING

Toplisten angiver jeres placering i forhold
til de faciliteter, der deltog i Traenings-
barometeret samtidig med jer.

Kvalitetsomradernes prioriterede raek-
kefelge er ndet ved hjzelp af prioriterings-
skabelonen pad side 12. Raekkefglgen er

SVARFREKVENS

KVALITETSOMRADER

LOKALER OG MILJ@
KOMMUNIKATION
GRUPPETRANING

TRANINGSUDSTYR

TILGANGELIGHED

PERSONLIG TRAENING

RESULTATER

2 3 4 5 &6 7
MIDDELBED@MMELSE (1-7)

. H@JESTE PRIORITET ‘ BEVAR

. FORBEDR OM MULIGT ‘ LAVESTE PRIORITET

bestemt ud fraomrddets betydning for
Tilfreds-Kunde-Indeks (TKI) og bedem-
melsen af det aktuelle kvalitetsomrade.
En mere udferlig sammenfatning af den
prioriterede rekkefglge fas pa side 16
(Vejledning til prioritering).
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BAGGRUND

Tilfredse medlemmer er en
forudsaetning for en holdbar virk-
somhed. Et tilfreds medlem bliver
og anbefaler traenings-
faciliteterne til andre i vedkom-
mendes bekendtskabskreds. Dette
har aldrig veeret vigtigere, da det
store udbud og de sociale me-
dier gor, at vi i dag agerer pa et
marked, som styres af forbrugerne.

For at gore medlemmerne endnu
mere tilfredse, end de er i dag, er
det vigtigt med kontinuerlige
opfelgninger af virksomheden.
Dette kan med fordel gores ved
hjelp af TRANINGSBAROMETERET,
som er en holdningsmaling, hvor
treningsfaciliteternes Tilfreds-
Kunde-Indeks (TKI) bedgmmes, ge-
nerelt og fordelt pd blandt andet
alder og kan.

Tilfreds-Kunde-Indeks er et vedta-
get begreb, der blev introduceret
af professor Claes Fornell ved
University of Michigan, USA. In-
dekset knyttes ofte til tilfredshed

i forhold til en rekke kvalitetsom-
rdder Det kan veere omrader som
for eksempel service og trening-
sudstyr. Det man gor er at bereg-
ne kvalitetsomradernes betydning
for Tilfreds-Kunde-Indekset. Ud fra
denne analyse kan man konstru-
ere en prioriteringsskabelon, som
hjelper jer med at finde frem til de
ting, der har den stagrste virkning
pa den generelle tilfredshed.

Claes Fornells forskning har blandt

andet vist, at der er en vigtig
forbindelse mellem Tilfreds-
Kunde-Indekset og virksomhedens
fortjeneste. | en af hans artikler
viste han, at ved en procents sgn-
ing af TKI steg afkastningsgraden
(ROI) i gennemsnit med 0,4 pro-
cent. Aktieprisen steg i stedet med
7 procent.

Foruden Tilfreds-Kunde-Indekset,
loyalitet og veerdi bedgmmer
TRANINGSBAROMETERET medlem-
mernes tilfredshed pa i alt otte
kvalitetsomrader: Personlig tren-
ing, gruppetraening, resultater,
service, kommunikation, treen-
ingsudstyr, lokaler & miljg samt
tilgengelighed.

Med TRANINGSBAROMETERETS
prioriteringsskabelon og “Vejledn-
ing til prioritering” far | hjaelp til at
fokusere pa de kvalitetsomrader,
som har den stgrste virkning pa
den generelle tilfredshed (TKI). Der
stilles et dbent spergsmal i slut-
ningen af hvert kvalitetsomrade,
hvilket foruden resultaterne for
hvert enkelt delspargsmal under
det aktuelle kvalitetsomrade,
giver et fingerpeg i yderligere
detaljer om hvad | bar ggre for at
gore jeres medlemmer tilfredse.

Med TRAENINGSBAROMETERET far
| at vide, hvor tilfredse og loyale
jeres medlemmer er, og hvad | bgr
prioritere

for at haeve tilfredsheden endnu
mere og sa hurtigt som muligt.

))Corteous treatment will make a
customer a walking advertisement
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HENSIGT OG MAL

Det primaere formal med under-
sggelsen er at finde ud af, hvad |
bor fokusere pa i jeres arbejde pa
at forbedre kundetilfredsheden.
For at nd dette mal, bedemmes
jeres medlemmers oplevede
tilfredshed, loyalitet og veerdi samt
hvilken pavirkning, de forskellige
kvalitetsomrader har pa tilfred-
sheden (Tilfreds-Kunde-Indeks).

Formalet er at udarbejde en han-
dlingsplan ved hjaelp af en priorit-
eringsskabelon, som hjalper jer
med at prioritere jeres orbedrings-
og udviklingsarbejde.

UDVALGELSE OG INDSAMLING

Den statistiske population for
undersggelsen var alle medlem-
mer, der fik en indbydelse til
undersggelsen. Svarene blev ind-
samlet ved hjelp af en webbaseret
spergeundersggelse i perioden xx-
XX XXX XXXX.

SP@RGESTRUKTUR

Sporgeskemaet bestod af i alt 40
spergsmal, hvor de seks forste
angik respondenternes baggr-
und: Alder, kan, tid som medlem,
om de traener gruppetraening og
med PT samt om de har sat mal
for treningen, og hvor vigtigt de
syntes, at det var at saette mal. Der
blev siden stillet en reekke del-
sporgsmal om i alt otte kvalitet-
somrader: Personlig traening,

gruppetraening, resultater, service,
kommunikation, treeningsudstyr,
lokaler & miljg samt tilgeenge-
lighed. Der blev ogsa stillet del-
spergsmdal om medlemmernes
generelle tilfredshed (Tilfreds-
Kunde-Indeks), loyalitet og oplev-
ede veardi. En oversigtsfigur over
strukturen ses pa side 6.

Spergsmalene blev besvaret pa
en skala fra 1-7, hvor 1 er den
laveste bedemmelse og 7 den
hojeste bedemmelse. Jo hgjere
verdi, desto hgjere bedgmmelse.
Sporgeskemaet ses i bilag A pa
side 18.

BESLUTNINGSGRUNDLAGET
Oversigterne i denne rapport
udger beslutningsgrundlaget for
jeres fremtidige udvikling. De kan

anvendes pa felgende made:

1. Evaluér nggletallene Tilfreds-

Kunde-Indeks, Loyalitet og Vaerdi.

De giver et fingerpeg om ud-
viklingsbehovet.

2. Ga igennem prioriteringslisten
Vejledning til prioritering pa side
16. Den viser, hvilke kvalitetsom-
rader og delaspekter inden for
omraderne, som | bor fokusere pa
i forste omgang. Dette er en sam-
menfatning af prioriteringsska-
belonen og middelveaerdierne for
delspegrgsmalene inden for kvali-
tetsomrdderne.
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3. Gennemga de dbne kom-
mentarer. De hjelper jer med
at udarbejde konkrete foran-
staltninger for de prioriterede
kvalitetsomrader og aspekter
inden for disse omrader.

4. Udarbejd en handlingsplan
pa basis af trin 1-3 ovenfor. | kan
fa hjelp med dette pa side 17.

HVORDAN FUNGERER PRIORITER-
INGSSKABELONEN?

Hvert kvalitetsomrdde inddeles i
en af nedenstdende fire ruder/
kategorier afhaengig af deres
pavirkning pa Tilfreds-Kunde-
Indeks (TKI) og middelbedgm-
melse i pageldende kvalitetsom-
rader. Her fglger en beskrivelse
af hver rude/kategori:

Hgajeste prioritet

Disse kvalitetsomrader har stor
betydning for medlemmernes
tilffredshed (Tilfreds-Kunde-In-
dekset, TKI) samtidig med, at de
har faet en lav bedemmelse af
medlemmerne. Ved at prioritere
disse omrader i forste omgang,
far | storst effekt pa TKI.

Forbedr om muligt

Ogsa disse omrader har stor be-
tydning og derfor hgj prioritet.
De har samtidig faet relativ hgj
bedemmelse af medlemmerne.
Kvalitetsomraderne i denne rude
kan derfor prioriteres i anden
omgang. Forbedr disse om
muligt

Udnyt/bevar

Kvalitetsomraderne i denne rude
har faet hgjeste bedemmelse,
hvilket bgr bevares. De har dog
lavere betydning for TKI. | kan
gore et af to ting:

1. For at give dem starre
betydning kan | synlig-

gore omrddernes styrker for
jeres medlemmer. De bliver
forhdbentlig anbragt i “Forbedr
om muligt”- ruden ved naeste
maling.

2. Sorg for at bevare de hgje
bedgmmelser.

Laveste prioritet

Omrdaderne i denne rude har

lav betydning for TKI og lav
bedemmelse. Serg for, at tilfred-
sheden ikke falder yderligere til
naeste maling, da dette kan have
en vis gennemslagskraft pa TKI.

(7]
=
K=
~
hd
S
—
(=]
(73
—~
i~
%)
S
2
~]
o
(\Y)
(=]
S
-~
=
S
=




Personlig Traening

Gruppetraning

Resultater

Service

Kommunikation
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Traeningsudstyr
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Lokaler og miljg

Tilgeengelighed

Figur over spargestruktur Strukturen falger en kausal forbindelse, hvor medlemmernes oplevelser i forbindelse
med kvalitetsomrdderne antages at pdvirke deres oplevede veerdi af jeres tienester, som til gengeeld pavirker
deres generelle tilfredshed (Tilfreds-Kunde-Indeks), hvilket bestemmer deres loyalitet, som udtrykkes i form af
anbefalinger til andre, og i hvilken grad de kunne taenke sig at blive som kunde.
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N@GLETAL

TILFREDS-KUNDE-INDEKS (TKI)

GENNEMSNITLIGE POINT FOR
SP@RGSMALENE OM TILFREDSHED

LOYALITET

GENNEMSNITLIGE POINT FOR
SP@RGSMALENE OM LOYALITET

JERES KLUB

VARDI e

GENNEMSNITLIGE POINT FOR
SP@RGSMALENE OM OPLEVET VARDI
MEGET TILFREDSSTILLENDE

PLADS TIL FORBEDRINGER

FORBEDRINGER B@R SKE

FORKLARING

Praesentation af negletallene (Tilfreds-
Kunde-Indeks), loyalitet og veerdi. Negle-
tallene bedemmes ved at (1) beregne
middelveerdien af vaerdierne for del-
sporgsmalene for det aktuelle negletal pr.
respondent og (2) beregnet middelvaer-
dien af alle disse.
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SEGMENTERING AF TILFREDS-KUNDE-INDEKS RESULTATER
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MEDLEMSTID
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MEDLEMSTID

w

TILFREDS-KUNDE-INDEKS (TKI)
w IS

%]

FORKLARING

De turkise sgjler angiver middel-
vaerdierne for jeres facilitet og de
gra sojler middelveaerdierne for alle
faciliteter som sammenlignes i Traen-
ingsbarometeret i denne rapport.
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DELSP@RGSMAL

4.8

o -
1 2 3 4 5 6 7

VARDI PENGE

MEDELBETYG (1-7)

‘ JERES KLUB . ALLE

LOYALITET 5.4 TILFREDS-KUNDE-INDEKS 5.1

TILLFREDSHED
REK
1 2 3 4 5 6 7

FORVENTNINGER

TILBAGEK@B
IDEAL

=

2 3 4 5 6 7
MEDELBETYG (1-7) MEDELBETYG (1-7)

FORKLARING

De turkise sgjler angiver middel-
vaerdierne for jeres facilitet og de
gra sojler middelveaerdierne for alle
faciliteter som sammenlignes i Traen-
ingsbarometeret i denne rapport.
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DELSP@RGSMAL

PERSONLIG TRANING 6.2

1 2 3 4 5 6

MEDELBETYG (1-7)

7

GRUPPETRANING

TIDER

UDBUD

INSTRUKT@R

i
L]

3 4 5 6 7
MEDELBETYG (1-7)

‘ JERES KLUB . ALLE

RESULTATER 3.8

SAETTE MAL

NA MAL

=

2 3 4 5 6 7
MEDELBETYG (1-7)

FORKLARING

De turkise sgjler angiver middel-
vaerdierne for jeres facilitet og de
gra sojler middelveaerdierne for alle
faciliteter som sammenlignes i Traen-
ingsbarometeret i denne rapport.
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SERVICE

VELKOMMEN

TILLGAENG. PERS.

SERVICEMIND

KOMPETENCE
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DELSP@RGSMAL

KOMMUNIKATION 5.1 TRANINGSUDSTYR 5.4

MANGD INFO

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 74

UDBUD REDSK,

HANDT. FEEDBACK. SKIK

7
MEDELBETYG (1-7) MEDELBETYG (1-7)

‘ JERES KLUB . ALLE

LOKALER OG MILJD 5.2 TILGANGELIGHED 6.4
PLADS
LET AT KOMME
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
MEDELBETYG (1-7) MEDELBETYG (1-7)
FORKLARING

De turkise sgjler angiver middel-
vaerdierne for jeres facilitet og de
gra sojler middelveaerdierne for alle
faciliteter som sammenlignes i Traen-
ingsbarometeret i denne rapport
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PRIORITERINGSSKABELON RESULTATER
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1 4 Laveste priroritet Hajeste prioritet
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BETYDNING FOR TKI

PT= PERSONLIG TRANING K = KOMMUNIKATION
G = GRUPPETRANING TU=TRANINGSUDSTYR
R = RESULTATER L =LOKALER & MILJ@D
S = SERVICE T =TILGANGELIGHED

Forandringer, positive som negative, for kvalitetsomraderne pa
denne side har relativ stor effekt pa TKI: HOJERE PRIORITET.

Forandringer, positive som negative, for kvalitetsomraderne pa
denne side har relativ lav effekt pa TKI: LAVERE PRIORITET.

Kvalitetsomraderne inden for den overste del af ska-
belonen har hojere bedemmelse.

Kvalitetsomraderne inden for den nederste del af
skabelonen har lavere bedemmelse.

I fml™

FORTOLKNING AF SKABELONEN
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Kvalitetsomraderne inddeles i en af skabelonens Betydningen for TKI for kvalitetsomraderne

fire ruder pa grundlag af deres betydning for TKI Gruppetraening, Personlig treening og Resultater
(X-aksen og medlemmernes bedemmelse (Y-ak- er vaegtede i forhold til, hvor stor en andel af
sen). Jo hojere betydning for TKI, desto leengere respondenterne, der har treenet gruppetrening,
til hojre i skabelonen havner omradet. Jo lavere henholdsvis med PT samt har sat mal for traenin-
bedegmmelse desto laengere ned i skabelonen gen. Disse andele formodes at reprasentere de

havner omradet. andele, der faktisk rader pa faciliteten.




BAGGRUNDSSP@RGSMAL
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FORKLARING

Visning af baggrundsspergsmalene.
Figurerne viser, hvordan responden-
terne er fordelt over de forskellige

kategorier pa ALDER, KON OG MEDLEM-

STID samt middelvardien for hvor
vigtigt det er at saette mal for trenin-
gen.

HVOR VIGTIGT ER DET MED MAL?

o -

1 2 3 4 5 6 71
VAERDI (1-7)
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BAGGRUNDSSP@RGSMAL

HAR DU TRANET GRUPPETRANING?

HAR DU TRANET MED PT?

T T T 1

40 60 80 100
ANDEL (%)

O
S

‘ JERES KLUB . ALLE

HAR DU SAT MAL?

T T T T 1

40 60 80 100
ANDEL (%)

0 20

FORKLARING

Visning af, hvor stor en andel af re-
spondenterne, der har traenet grup-
petraening, med PT inden for de sidste
12 maneder samt hvor stor en andel,
der har sat mal for treeningen.

40 60
ANDEL (%)
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SVARFORDELING RESULTATER

SPORGSMAL 7 VED IKKE TOTALT MIDDEL
TILFREDS-KUNDE-INDEKS
TILLFREDSHED 65 289 5.42
FORVENTNINGER 61 289 5.26
IDEAL 23 289 4.61
LOYALITET
REK 109 289 5.92
TILBAGEK@B 98 288 5.27
VZARDI
FORSTA BEHOV 48 289 5.21
VZERDI PENGE 47 292 4.66
PERSONLIG TRANING
TILLGAENG. PT. 17 34 6.13
KOMPETENCE PT. 21 34 6.42
TILSTR. HJAELP 15 34 6.13
IM@DEGAELSE 19 34 6.38
GRUPPETRZAENING
TIDER 35 218 4.6
UbDBUD 115 218 6.21
INSTRUKT@R 33 218 4.79
RESULTATER
SATTE MAL 27 222 3.73
NA MAL 25 222 3.78
SERVICE
VELKOMMEN 149 294 6.01
TILLGANG. PERS. 116 294 5.82
SERVICEMIND 131 294 5.92
KOMPETENCE 123 294 6.08
KOMMUNIKATION
MANGD INFO 60 294 5.36
RELEVANT INFO 7 10) 294 5.05
HANDT. FEEDBACK 31 294 4.69
TRAENINGSUDSTYR
UDBUD REDSK. 85 293 5.31
VENTETID REDSK. 89 293 5.44
SKIK 72 294 5.44
LOKALER OG MILJ@
PLADS 61 290 5.22
RENLIGHED 80 292 5.49
MILJ@ 43 293 5.02
TILGANGELIGHED
ABNINGSTIDER 290 6.33
LET AT KOMME 292 6.49

FORKLARING

Visning af hvor mange, der har vaigt
forskellige svarkategorier for hver del-
sporgsmal og deres middelveerdi.

training - equipment - solutions
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VEJLEDNING TIL PRIORITERING HA':'E:—\":‘GS
PRIORITERING OMRADE DELSP@RGSMAL MIDDEL
H@JESTE PRIORITET LOKALER OG MILJ@
Miljo 5.02
Plads 5.22
Renlighed 5.49
KOMMUNIKATION
Feedback 4.69
Relevans 5.05
Mangd 5.36
GRUPPETRANING
Tider 4.6
Udbud 4.79
Vejledning 6.21
FORBEDR OM MULIGT TRANINGSUDSTYR
Udbud redskab 5.31
Ventetid 5.44
Skik 5.44
SERVICE
Tilgeengelighed 5.82
Servicemind 5.92
Velkommen 6.01
Kompetence 6.08
BEVAR TILGANGELIGHED
Abningstider 6.33
Transport 6.49

PERSONLIG TRANING
Tilgengelighed PT 6.13

Hjeelp 6.13
Imgdegaelse PT 6.38
Kompetence PT 6.42
LAVESTE PRIORITET RESULTATER
Satte mal 3.73
Na mal 3.78
%)
S
1=
s
E
FORKLARING §
VEJLEDNING TIL PRIORITERING hjzelper fra og ned, for at fa en sa stor effekt pa =
jer med at udarbejde en handlingsplan Tilfreds-Kunde-Indekset som muligt. 5
gennem instruktionerne pd naeste side. S
S
S
Kvalitetsomraderne og deres del- g

spergsmal ber prioriteres i den raek-
kefolge, de praesenteres ovenfor, oppe
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UDARBEJD EN HANDLINGSPLAN! HAI\;IE/L\II\II\IGS

Nu er det tid til at udarbejde en handlingsplan. Folg trinene nedenfor:

1.Studér og dreft resultaterne i virksomheden.

2.Koncentrér jer om nogle fa omrader. Ved at kigge resultaterne igennem og
konsultere "Vejledning til prioritering” kan | beslutte jer for, hvilke kvalitets-
omrader, | bor fokusere pa i det kommende forbedringsarbejde. Anvend ger-
neogsa de dbne kommentarer for mere udferlige forslag til foranstaltninger
inden for hvert kvalitetsomrade.

3.Foretag en rimeligheds- og omkostningsbedemmelse af forslagene, der ud-
arbejdes. Det er godt at vaelge den slags foranstaltninger, der har stgrst virk-
ning til den laveste investering ibade tid og penge.

4.Saet mal for jeres foranstaltninger. Skriv gerne "SMARTe” mal ned: Speci-
fikke, Mdlbare, Accepterede, Realistiske og Tidsbestemte. Teenk pd, at jo mere
specifikke og tydelige mdlene er, desto lettere er det at opnd en malbar effekt.

5.Forankr handlingsplanen i virksomheden.

6.Lav opfelgning pa jeres foranstaltninger.

Aktivitet nr Omrade | Bedom- Malbe- Planlagt aktivitet | Ansvarlig | Ferdig

melse i dag | demmelse
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