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De fyra viktigaste insikterna

1. NPS och anpassningar

Det ar en fordel hur NPS ses som ett standardiserat matt av kundlojalitet och anvéands i stor
utstrackning av Fortune 1000. Anpassningar som bNPS, rNPS och pNPS ger skraddarsydda
insikter inom omraden som varumarkesuppfattning och produktnéjdhet. NPS férenklar
dock komplexa fragor om kundnoéjdhet och saknar detaljerade insikter om underliggande
faktorer.

2. eNPS

En styrka for eNPS &r dess okomplicerade metod for att mata medarbetarengagemang
och lojalitet. Det &r ett standardiserat matt for att jamféra och félja foréndringar dver tid.
Darfor anvandes det ocksa som ett enkelt och praktiskt jamférbarhetsnummer mellan
branscher. Men i likhet med NPS kan eNPS férenkla komplexa arbetsplatsfragor och
misslyckas med att ge detaljerad insikt i grundorsakerna till anstalldas tillfredsstéllelse eller
missndje.

3. Utforskning av alternativ till eNPS

Det finns flera alternativ till for eNPS till exempel NMI, Employee Engagement Score, och
JDI, som erbjuder nyanserade metoder for att méta tillfredsstéllelse och engagemang
med anstéllda. De ger ocksa djupare insikter i specifika aspekter av arbetsplatsen som

eNPS inte tar upp. Dock uppnar de detta genom mer omfattande undersékningar som kan
leda till potentiell respondentutmattning. Darefter saknar dessa metoder den enkelhet och
lattjamforbarhet som eNPS erbjuder.

4. Implementeringsévervaganden

Det har belysts hur noggrann implementering och tolkning av eNPS och alternativa
metriker ar avgdrande for att fa meningsfulla insikter. Om dessa méatvarden utfors pa ratt
satt kan de ligga till grund for strategiskt beslutsfattande och leda till forbattringar av
tillfredsstéllelsen. Utan korrekt implementering och tolkning finns det en risk for
feltolkning, manipulation eller éverférenkling av komplexa fragor, vilket leder till ineffektiv

anvandning av dessa matvarden for att driva organisatoriska
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Exekutiv sammanfattning

Detta whitepaper inleds med att underséka Net Promoter Score (NPS), som foljs upp med
malet att férdjupa med fokuserad forskning om dess variation Employee Net Promoter
Score (eNPS) och de andra alternativen till eNPS. Syftet ar att introducera
medarbetarmatningsverktyg, ge exempel och beskriva deras respektive fordelar och
nackdelar. Whitepapern syftar inte till att ge nagra rekommendationer, utan endast att
objektivt rapportera om eNPS och utforska andra strategier for matning av
medarbetarengagemang och tillfredsstéllelse.

NPS ar ett allmant anvant matverktyg for kundlojalitet. NPS popularitet framgar av dess
anvandning bland t.ex. Fortune 1000-féretag. NPS har utvecklats dver tid, vilket gor att det
finns variationer av NPS. En av dem ar eNPS som méater medarbetarnas engagemang inom
en organisation genom en fraga om hur sannolikt det ar att de skulle rekommendera sitt
foretag som arbetsplats till en van. Baserat pa vad den anstallde satter som poéng ar de
anstallda antingen ambassadorer, neutrala eller kritiker. Ambassadorer ar engagerade i sitt
foretag och neutrala inte ar helt néjda och mer benagna att ldmna, medan kritiker ar den
varsta kritikern av foretaget.

Att eNPS &r en enkel méatning, har bade styrkor och svagheter, vilket diskuteras i relation till
dess ursprung fran NPS. Eftersom fler och fler organisationer fokuserar pa NPS och eNPS
finns det en mojlighet att se och jamféra dessa resultat. Genom att undersdka kdnda
foretag inom olika branscher som anvander NPS och eNPS visar det den omfattande
anvandningen av dessa metoder.

Det finns dock en mangd alternativ for att mata anstalldas engagemang och lojalitet
gentemot sin arbetsplats. Denna whitepaper utforskar tre sddana alternativ dar var och en
har liknande egenskaper till eNPS genom att ha ett numerisk podang som visar antingen
medarbetarndjdhet, medarbetarengagemang eller arbetstillfredsstéllelse. De diskuterade
alternativen ar N6jd Medarbetarindex (NMI), Employee Engagement Score och Job
Descriptive Index (JDI). De tre alternativen presenteras med utforliga forklaringar,
illustrativa exempel samt en diskussion om deras férdelar och nackdelar.
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1. NPS och dess anpassningar

Ar 2003 introducerades Net Promoter Score (NPS) av Frederick Reichheld i artikeln "The
one number you need to grow" i Harvard Business Review (Vélez, Ayuso, Perales-Gonzélez
& Rodriguez, 2020). Idag anvands det av tva tredjedelar av Fortune 1000-féretagen
(Reichheld, Darnell & Burns, 2021). NPS &r ett kundrelationshanteringssystem for att mata
kundnojdhet och kundlojalitet i realtid och &r baserat pa en enkel fraga:

"Hur sannolikt &r det att du skulle rekommendera [f6retag X] till en vén eller kollega?"
(Reichheld, 2003, s.50).

Denna fraga ar rotad i att mata kundlojalitet, eftersom kunder riskerar sitt rykte baserat pa
de rekommendationer de ger till sina vanner (Baehre, O'Dwyer, O'Malley, & Lee, 2022).

Respondenterna svarar pa fragan pa en skala fran 0 till 10 och baserat pa deras svar
grupperas de senare in i tre kundkategorier. Kundkategorierna ar:

2 "Ambassadorer": Kunden som ger de hdgsta poangen pa 9 eller 10 hamnar i
denna kategori. De ar mycket néjda och lojala kunder som ar benagna att
rekommendera foretaget till andra (Reichheld, Darnell & Burns, 2021).

2 "Neutrala": Dessa ar kunder som svarar med en poang pa 7 eller 8. De ar mattligt
néjda kunder som kan eller inte aktivt rekommendera féretaget (Reichheld et al.,
2021).

2 "Kritiker": Kunden som ger ett podng mellan 0 och 6 betraktas som kritiker. De &r
missndjda kunder som potentiellt kan skada foretagets rykte och tillvéxt (Reichheld
etal, 2021).

NET PROMOTER SCORE

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

KRITIKER NEUTRALA AMBASSADORER

NET PROMOTER SCORE (NPS) = % AMBASSADORER - % KRITIKER
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Figur 1: Berdkningsbild for Net Promoter Score av Drive Management

Som visat i figur 1, berdknas NPS sedan genom att subtrahera procentandelen av kunder
som &r kritiker fran procentandelen som ar ambassadérer (Reichheld et al., 2021). Det
resulterande poangintervallet stracker sig fran -100 till +100 dér en hogre poéng indikerar
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en starkare och positiv kundlojalitet, medan ett lagre poang tyder pa forbattringsomraden
(Grisaffe, 2007).

NPS anvands ofta av féretag som ett enkelt och effektivt satt att bedéma kundndjdhet,
spara féorandringar dver tid och identifiera forbattringsomraden for att forbattra den
6vergripande kundupplevelsen (Reichheld, 2011). NPS ar dock en kraftfull metod och har
anpassats for att inte bara méata kundlojalitet (Jankiraman, 2021). Darfor finns det endast en
standardiserad version av NPS, men det finns anpassningar och tillampningar av NPS i

andra specifika sammanhang (Khandelwal, 2023).

Nagra anpassningar av NPS i specifika sammanhang ar:

]

2

2

Brand NPS (bNPS): bNPS méter lojaliteten och rekommendationerna fran kunder
specifikt gentemot ett varumarke (Jankiraman, 2021). Det hjalper organisationer att
forsta hur val deras varumarke uppfattas och hur bendgna kunderna ar att
rekommendera det till andra (Jankiraman, 2021). Denna variant av NPS fokuserar
pa varumarket snarare dn en specifik produkt eller tjanst (Jankiraman, 2021).
Relationship NPS (rNPS): rNPS bedémer kundlojaliteten och rekommendationerna
gentemot en pagaende relation med ett foretag (Khandelwal, 2023). Det ger
insikter i den 6vergripande kundupplevelsen och sannolikheten att kunderna
fortsatter att gora affarer med organisationen 6ver tid (Khandelwal, 2023).

Product NPS (pNPS): pNPS fokuserar pa att mata kundlojalitet och
rekommendationerna gentemot en specifik produkt eller tjdnst som erbjuds av ett
foretag (Jankiraman, 2021). Det hjalper organisationer att bedéma kundndjdhet
med specifika erbjudanden och identifiera omraden for produktférbattringar
(Jankiraman, 2021).

Dock kommer vi specifikt att fordjupa oss i ytterligare en anpassning av NPS som kallas
Employee Net Promoter Score (eNPS).
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2. eNPS: Komponenter och applikationer

Employee Net Promoter Score (eNPS) ar en anpassning av NPS-fragan. Darfér anvander
eNPS samma NPS-skala och metodik, men fragan ar riktad till anstallda och fragar hur
sannolikt det ar att de skulle rekommendera sitt foretag som en arbetsplats till en van
(Khandelwal, 2023). Det finns fler och fler organisationer som fokuserar pa eNPS (Yaneva,
2018). Anvandningen av eNPS marknadsfor inte bara foretaget som arbetsgivare utan
dven produkterna eller tjansterna fran féretaget de ar engagerade i (Yaneva, 2018). Darfor
ar eNPS ett matt pa medarbetarnas engagemang inom en organisation (McPherson, 2017;
Yaneva, 2018).

Inom eNPS &r de tre kategorierna av anstéllda fortfarande ambassadorer, neutrala och
kritiker. Ambassadorer ar dock de anstallda som &r lojala entusiaster, engagerade i sitt
foretag och uppmuntrar sina vanner att folja efter (Yaneva, 2018). De &r mer produktiva,
stannar langre pa foretaget, undviker misstag och dr mindre benédgna att stjala fran sitt
foretag (Yaneva, 2018). Ambassadorer far sina arbetsbehov tillgodosedda av féretaget,
vilket gor att de foresprakar och potentiellt paverkar andra att ocksa arbeta fér samma
foretag (Yaneva, 2018).

De neutrala anstéllda ar inte lika néjda med sitt foretag och darfér mer bendgna att ansluta
sig till konkurrenterna (Yaneva, 2018). De ses som ett foretags storsta osékerhet eftersom
de kan vara produktiva pa jobbet men inte kdnna sig lojala mot sitt foretag (Yaneva, 2018).
Deras arbetsbehov tillgodoses inte fullt ut, och de ar darfér mer benagna att missa
arbetsdagar eller Iamna foretaget (Yaneva, 2018).

| kategorin kritiker finns de anstéllda som kan vara den varsta kritikern av foretaget och
paverka nuvarande eller potentiella anstallda att halla med om deras kanslor, genom att
insistera pa att dela sitt missndje med féretaget med andra (Yaneva, 2018). Kritikerna &r
vanligtvis missnjda anstéllda som kanner sig fangade i jobbet baserat pa omstandigheter,
sasom bekvamlighet, brist pa alternativ och sa vidare (Yaneva, 2018). Kritiker kan vara
fysiskt pa jobbet, men de &r mentalt nagon annanstans pa grund av att de flesta av deras
arbetsbehov inte tillgodoses (Yaneva, 2018).

Liksom NPS kan eNPS-poéngen variera fran -100 till 100 och féretagspoangen kan variera
beroende pa bransch och féretagsstorlek (Smith, 2022). Om ett féretags eNPS ar negativt
ér det en indikation pa stérre underliggande problem fér poédngen som boér atgardas
(Smith, 2022). Det &r dock vanligast att foretag har en eNPS mellan 0 och 30, vilket gor allt
over 40 till en utmarkt eNPS-poang (Smith, 2022).
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3. For- och nackdelar med att anvanda NPS och eNPS

Eftersom eNPS &r harlett fran NPS-metodiken ar det rimligt att géra en analys av deras for-
och nackdelar tillsammans. Metodiken ar ett enkelt satt att mata nojdhet och lojalitet samt
har analyserats av branschexperter som har olika uppfattningar om matsystemets for- och
nackdelar (Staff Reports, 2010). Dess enkelhet lyfts fram som en férdel, eftersom det &r en
sifferpodng och en lattforstaelig formel som kan anpassas och forstas oavsett bransch eller
ens position i foretaget (Staff Reports, 2010). Darfor resulterar eNPS enkelhet i att det inte
behdvs nagon sarskild instruktion, vilket gor det latt att forsta for respondenter och
ledning och ett praktiskt verktyg for att méata en allman asikt (Sedlak, 2020).

Vidare konstaterar
Reichheld (2011) att NPS ar
en enkel och praktisk
indikator pa vad kunderna
tycker, som varje foretag
kan anpassa gratis for att
Oka insikten och
transparensen, samt att det
ar |att att forsta och
forbattra. Whitepapers och
akademiska artiklar har
dock havdat hur NPS inte
fungerar (Reichheld, 2011).
Kritiker havdar att det ar for
enkelt och inte kan identifiera problem eller erbjuda nagra I6sningar samt att det inte

forstar de personliga och relationella aspekterna av kundndjdhet (Staff Reports, 2010).
Foljt av det relaterade argumentet att eNPS-mattet med en enda siffra ger information om
huruvida de anstéllda &r n6jda eller inte, men ingen ytterligare information om skélen till
deras svar (Sedlak, 2020). Darmed ger eNPS inte hjalp for att forbattra en situation
eftersom den inte specifikt némner grundorsaken till tillfredsstallelse eller missndje
(Sedlak, 2020).

Reichheld (2011) foresprakar dock att NPS ska vara ovarderligt och ger hjélp med att driva
ett foretag. Dessutom erbjuder det enkla mattet ett jamforelseelement som gor att
poangen kan matas mot andra féretag (Staff Reports, 2010), dven kédnd som
benchmarking. Ett problem som pastas vara den storsta nackdelen med eNPS uppstar
dock nér det anvands av personer som inte vet hur poéngen beraknas, vilket kan leda till
att poangen blir under 0 i de fall da de flesta véljer till exempel 7 och 8 pa skalan 0 till 10
(Sedlak, 2020). Vilket resulterar i en felaktig eNPS som kan hindra en korrekt
foretagsjamforelse.

Med fokus enbart pa NPS har Reichheld (et al., 2021) argumenterat for hur dess
trovardighet har minskat. Némnda metoder som har bidragit till mindre trovardighet ar
genom pladering, mutor och manipulation samt brist pa transparens kring de undersokta
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individerna, urvalsstorlekar, svarsfrekvenser och om undersékningen utlostes av specifika
transaktioner (Reichheld et al., 2021). Trots detta visar foretag med héga NPS-poang
hallbar intaktstillvéxt genom aterkommande kunder och deras rekommendationer
(Reichheld et al., 2021). Darfér argumenteras det for att du verkligen inte bor fuska med
din NPS eftersom det kan leda till kostsamma misstag i stravan att vinna kundlojalitet
(Colvin, 2020).

Genom att skifta fokus pa hur detta paverkar eNPS, understryks hur forfalskning av eNPS
kan hindra en maojlighet till verklig insikt i foretagets medarbetarndjdhet, vilket kan hindra
|6sningar for en forbattring. Dessutom rekommenderas det inte att dolja eNPS-poangen
for de anstéllda eftersom transparens kan fa de anstéllda att kdnna sig inkluderade och
investerade samt visa att foretaget ar engagerat i att forbattra resultaten (Leapsome Team,
2023). Smith lyfter fram hur eNPS ses som ett verktyg for att mata snabbdata och sedan
eventuellt kunna laserfokusera pa nédvandiga I6sningar innan problemen gror och véaxer
(Smith, 2022). Att hindra eller manipulera sin eNPS kan darfér minska denna majlighet.
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4. NPS och eNPS for toppforetag toppforetag

Alla foretagsledare vet att det ar avgdrande att halla bade kunder och anstéllda ndjda, och
det ar dar anvandningen av NPS och eNPS kommer in (YEC, 2023). Anda sedan den forsta
artikeln 2003 har Reichheld slappt en 2.0- och 3.0-version av den allmént anvanda NPS
(Reichheld, Darnell, & Burns, 2021). Forfattarna uppger att:

"Sedan dess har NPS spridit sig snabbt 6ver hela varlden. Det har blivit det dominerande
ramverket fér kundframgang - som idag anvénds av tva tredjedelar av Fortune 1000"
(Reichheld et al., 2021, s.2).

Jamforelsevis anvénder foretag bade NPS och dess variant eNPS for att mata kund- och
medarbetarndjdhet (YEC, 2023). | tabellen nedan finns exempel pa kanske valkdnda
foretag dar vissa till och med &r Fortune 500, inom olika branscher som anvander NPS och
eNPS. Tabellen ar sammanstélld av data fran Goodey (2022), Le Bras (u.a.) och statistik fran
comparably.com fran och med juni 2023. En PDF-lank med de 100 basta féretagens NPS-
poang finns i Bilaga 1: Féretagen 2023 NPS och en fullstandig tabell 6ver NPS-podngen
finns i Bilaga 2: Féretagen 2022 eNPS.

Foretag Industri NPS 2023 eNPS 2022
Google Konsumentvarumarken / Internet 58 37
Netflix Konsument Varumarken / Underhallning 67 36
Apple Konsument Varumaérken / Elektronik 61 19
Amazon Konsumentvarumarken / Internet 73 15
Nike Klader 50 25
Spotify Underhallning 53 15
McDonald's Konsumentvarumarken / Snabbmat 23 -14
Samsung Konsument Varumarken / Elektronik 21 18

Tabell 1: 2023 NPS och 2022 eNPS for foretag
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5. Utforska alternativ till eNPS

De alternativ till eNPS som vi har valt att inkludera har liknande egenskaper som eNPS
genom att vara en numerisk podng som visar antingen medarbetarndjdhet,
medarbetarengagemang eller arbetstillfredsstéllelse.

5.1 N6jd medarbetarindex (NMI)

No6jd medarbetarindex (NMI) ar en undersdkning som mater hur ndjda medarbetarna ar
med sitt jobb (Paulyne, 2022). NMI liknar eNPS med hjélp av ett metriskt tal som kan
anvandas for att jamféra ver tid och genom benchmarking (Netigate Marketing, 2014).
NMI baseras dock pa tre fragor, medan eNPS baseras pa en fraga (Smith, u.a.).

Det anges att dessa tre fragor ar:
1. Hur n&jd &r du med din nuvarande arbetsplats?
2. Hur val uppfyller din nuvarande arbetsplats dina férvantningar?
3. Hur néra ar din nuvarande arbetsplats den ideala? (Paulyne, 2022; Smith, u.a.).

Medarbetarna svarar pa dessa fragor pa en skala fran 1 till 10, dar 1 ar lagst och 10 &r
hogst (Netigate Marketing, 2014). Nar resultaten har samlats in anvénds féljande formel for
att berdkna NMl-poangen:

NMi= [((fragans medelvarde + 3) - 1) +9] *100 (Netigate Marketing, 2014; Paulyne,
2022).

NMI-resultatet kan variera fran 0 till 100, dar en hégre poéng eller ett hogre index ar en
indikator pa néjdare medarbetare (Netigate Marketing, 2014; Smith, u.a.). Ett NMI under
50 ar valdigt lagt, medan ett varde mellan 62-69 ar acceptabelt, allt mellan 70-80 ar hogt
och 6ver 80 &r mycket hégt (Employee Satisfaction Index - ESl-undersékning, u.a.)

Det havdas att NMI ar ett bra forsta steg for att analysera den nuvarande néjdhetsnivan i
ett foretag (Paulyne, 2022). Pa grund av sina enkla tre fragor anses det vara lattare att bryta
ner och berakna for sitt NMI-varde (Netigate Marketing, 2014). Jamfért med eNPS, som
fokuserar pa lojalitet och kretsar kring en enda fraga, har NMI tre fragor och méater mer
omfattande med djupgaende fragor (Netigate Marketing, 2014). Det betonas dock hur
viktigt det ar att kombinera NMI med andra verktyg for att fa ett mer detaljerat svar
(Paulyne, 2022) eftersom NMI bygger pa endast tre fragor (Netigate Marketing, 2014).

5.2 Employee Engagement Score

Ett andra alternativ till eNPS &r Employee Engagement Score som méater medarbetarnas
engagemang, motivation och engagemang for sitt jobb (Ramirez, 2023). Employee
Engagement Score ar ett numeriskt varde som harstammar fran att stélla en uppsattning av
fragor till de anstallda om medarbetarengagemang (Ganesh, 2023). Fragorna bor kureras
utifran foretagets mal, varderingar och kultur (Ramirez, 2023). Svaren samlas vanligtvis in
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genom en enkat eller ett frageformular och bedémer olika dimensioner av engagemang
som arbetstillfredsstallelse, organisatoriskt stod, karriartillvaxt, arbetsbelastning, kénsla av
tillhérighet och motivation (Ganesh, 2023; Ramirez, 2023).

Vanligast ar att resultaten fran undersdkningen ar pa en likertskala dér varje fraga skulle ha
fem svarsalternativ vilket resulterar i ett 1 till 5-podngssystem (Ramirez, 2023). De hogre
poadngen visar pa hogre nivaer av medarbetarengagemang (Ganesh, 2023). Nar man
berdknar engagemangspoangen per anstalld lagger man ihop podangen och dividerar
summan med antalet frdgor som stalls (Ramirez, 2023). En lag poéng for
medarbetarengagemang skulle vara 0-29 %, en neutral poang ar 30-69 % medan en hog
engagemangspoang ar 70-100 % (Ramirez, 2023).

Nedan féljer ett exempel pa en Employee Engagement Score som visar exemplet med tva
dimensioner, arbetstillfredsstéllelse och organisatoriskt stéd. | varje dimension visas de
fragor som stélls till de anstallda, samt poangen for dimensionerna och de enskilda

fragorna.
Dimensions Ave. Score
Job Satisfaction (62+51) /2= 56.5
1. How satisfied are you with your job? 62
2. Do you enjoy coming to work? 5
Organizational Support (78 +86) /2= 82
1. Do you feel supported by your manager? 78
2. Do you have adequate training for the tasks required of you? [ 86

Figur 2: Exempel pa Employee Engagement Score (Ramirez, 2023).

Forfattaren Ramirez (2023) namnde hur viktigt det &r att utforma en enkat som ar
tydlig, |att att forsta och anpassad till ens féretag. Dessutom ar syftet med att mata
podngen att kunna identifiera forbattringsomraden med medarbetarnas
engagemang och tillfredsstallelse (Ramirez, 2023). Det rekommenderas dock att
du kombinerar medarbetarnas engagemangspoang med andra kontextuella
faktorer for att fa en omfattande forstaelse for de underliggande drivkrafterna for
engagemang (Ganesh, 2023; Ramirez, 2023).
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5.3 Job Descriptive Index (JDI)

Nar det géller ett tredje alternativ till eNPS finns Job Descriptive Index (JDI) som mater
arbetstillfredsstéllelse. Manga studier och teorier har syftat till att avsldja de positiva eller
negativa aspekterna av anstélldas arbetsupplevelser (Tutuncu & Kozak, 2007). En av
metoderna for att undersdka detta &r genom den tidigare ndamnda JDI som
introducerades av Smith, Kendall och Hulin 1969 och det &r det mest anvanda
analysverktyget for att mata arbetstillfredsstéllelse (Spector, 1997). JDI omfattar fem
kategorier, vanligen kallade aspekter, som tacker aspekter som arbetsuppagifter, 16n,
befordringsmdjligheter, interaktion med kollegor och handledning (Spector, 1997).

Under de senaste 50 aren har JDI Research Group utvecklat skalor som kompletterar den
ursprungliga JDI (Lake, Gopalkrishnan, Sliter & Withrow, 2010). JDI uppdaterades saledes
av JDI Research Group tre ganger, en gang 1985 och en andra gang 1997 och tredje
gangen 2009 (Castanheira, 2014). Syftet med den forsta uppdateringen av JDI var att
ldgga till en skala som maéter den totala tillfredsstéllelsen genom Job in General Index (JIG)
(Kinicki, McKee-Ryan, & Schriesheim, 2002). JIG bestar av 18 ord och etablerades som ett
komplement till JDI (Tasios & Giannouli, 2017).

JDI Research Group har inte bara skapat ndjdhetsskalor utan har ocksa utarbetat
matningar for andra viktiga arbetsrelaterade begrepp (Lake et al., 2010). Till exempel
beddmer SIG-skalan (Stress in General) arbetsrelaterad stress, och de har ocksa en TIM-
skala (Trust in Management) (Lake et al., 2010; Job Descriptive Index, u.a.). Som namnts
hade JDI och JIG tidigare genomgatt en normeringsprocess (Lake et al., 2010) medan SIG
och TIM f6r nérvarande genomgar sina férsta normeringsforfaranden (Lake et al., 2010;
Job Descriptive Index, u.a.).

Den fullstdndiga skalan for JDI bestar av 72 punkter dér varje aspekt bestar av antingen 9
eller 18 punkter (Spector, 1997). Alla punkter bestar av kortfattade ord eller fraser som ar
utformade for att beskriva jobbet, till exempel "lag" for arbetstillfredsstéllelse, "lat" for
arbetstillfredsstallelse (Kinicki et al., 2002; Spector, 1997). Respondenterna instrueras att
markera ett "Y" bredvid ett objekt om det noggrant beskriver en specifik aspekt av arbetet,
vilket tilldelas 3 poéng. Ett "N" ska markeras om det inte stdmmer dverens med
arbetsaspekten och detta tilldelas 1 podang. Om respondenten ar osaker eller inte kan
besluta, ska de markera ett "?" vilket motsvarar 0 poang (Kinicki et al., 2002; Tutuncu &
Kozak, 2007). For varje fasettskala foregar ett kortfattat fortydligande av de objekt som ar
relaterade till just den aspekten. Bade positiva, positivt formulerade och negativa, negativt
formulerade fragor ingar (Spector, 1997).

Sammanfattningsvis innehaller JDI 72 punkter grupperade i fem grupper, medan JIG
bestar av 18 punkter som skapar en grupp, vilket gor den reviderade versionen av JDI till
90 punkter och sex grupper (Tasios & Giannouli, 2017). Ett exempel pa en reviderad JDI
fran Bowling Green State University illustreras nedan, men pa deras begaran kommer
endast tre objekt per aspekt att inkluderas. JDI:s poangsystem finns i anvéndarmanualen
(Kiefer, Harris-Kojetin, Brannon, Barry, Vasey & Lepore, 2005).
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Ténk péa det arbete du gér fér nérvarande.
Hur bra beskriver varje av féljande
ord eller fraser ditt arbete?

| det tomma faltet bredvid varje ord
eller frasen nedan, skriv:

Y for "Ja" om det beskriver ditt arbete
N fér "Nej" om det inte beskriver det
?for "?" om du inte kan bestdmma dig

Arbeta pa nuvarande jobb
___Fascinerande

_ Rutin

__ Tillfredsstallande

Personer pa ditt nuvarande jobb
___ Stimulerande

__ Trékigt

__Langsam

Lon

__Daligt

_ Bekvam

__Mindre an jag fortjanar

Méjligheter till befordran

___ Goda mgjligheter till befordran
___Mgjligheterna nagot begréansade
___Befordran pa férmaga

Uppsikt

__ Stédjande
__Svart att behaga
__ Oartigt

Jobb i allménhet
__Behagligt

__ Daligt
__Jattebra

Tabell 2: Exempel pa Job Descriptive Index © Bowling Green State University, 1975-2009
(Job Descriptive Index, u.a.)

JDI beskrivs som en anvandarvanlig metod for att mata arbetstillfredsstallelse eftersom
respondenterna valjer mellan tre svarsalternativ: "Ja", "Osaker" eller "Nej" (Tutuncu &
Kozak, 2007). Begreppet arbetstillfredsstéllelse ar dock betydligt mer invecklat eftersom
det ar direkt kopplat till personliga erfarenheter (Tutuncu & Kozak, 2007). Vissa forskare
havdar att arbetstillfredsstallelse kommer fran en blandning av anstélldas forvantningar,
ambitioner, nuvarande omsténdigheter och komplexa attityder till arbete (Clark & Oswald,
1996; Hamermesh, 2001). Detta tyder pa att arbetstillfredsstéllelse kan variera beroende
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pa arbetsférhallanden, demografi, karriarférvéntningar och arbetsegenskaper (Tutuncu &
Kozak, 2007). Forskning visar att anstéllda kan vara ndéjda med vissa aspekter av arbetet
medan de adr missndjda med andra aspekter (Qu & Tse, 1996). Darfor, baserat pa dessa
argument, ar arbetstillfredsstallelse en sammansattning av flera faktorer pa ens arbetsplats
(Tutuncu & Kozak, 2007).

Det havdas att en av JDl:s storsta begransningar ar att den ar begransad till fem aspekter,
dven om dessa omfattar nagra av de mest frekvent bedémda aspekterna (Spector, 1997).
Dessutom finns det en beslaktad oro nar det galler JDI:s ldngd (Kinicki et al., 2002). Aven
om eNPS ar en fraga, kraver JDI ett femsidigt frageformular med ett betydande antal
fragor (72) jamfort med det relativt lilla antalet aspekter (fem) (Kinicki et al., 2002). Det har
ocksa forekommit kritik som tyder pa att vissa punkter kanske inte géller for alla anstélldas
demografi (Buffum & Konick, 1982; Cook et al., 1981). JDI har dock forblivit ett av de mest
anvanda verktygen for att mata arbetstillfredsstéllelse (Spector, 1997), vilket pastas bero pa
dess motstandskraftiga betoning pa psykometrisk noggrannhet och frekventa
uppdateringar genom aren (Lake et al., 2010). Det ar ocksa vart att notera att denna kritik
galler de flesta arbetstillfredsstéllelseskalor (Spector, 1997).
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PDF 1: Féretag 2023 NPS (Goodey, 2022)
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Bilaga 2: Foretagen 2022 eNPS

Company  Industry eNPS SCORE Rated by Employees
Google Consumer Brands / Internet KT 4437
Apple Consumer Brands / Electronics 19 1760
Walt Disney |Entertainment 19 572
Amazon Consumer Brands / Intemet 15 7364
Microsoft Technology / Software 38 2699
MNetflix Consumer Brands / Entertainment 36 261
GE Diversified -6 378
Costco Consumer Brands / Grocery 43 1275
Spotify Entertainment 15 139
Peloton Eguipment and Media 77 223
Nike Apparel 25 788
Hubspot Software 7 16861
Meta Consumer Brands / Intemet 34 2676
MeDonald's | Consumer Brands / Fast Food -14 3350
Samsung Consumer Brands / Electronics 18 272

Tabell 2: Féretag 2022 eNPS ((Le Bras, u.&.)
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