@ questback

LYCKAS MED DIN
UNDERSOKNING

FRAN SYFTE
TILL RAPPORT

QUESTBACKS STEG FOR STEG-GUIDE g-——
FOR ATT SKAPA EN UNDERSOKNING [ J—



@ questback

INNEHALL

1. PLANERING 3
Planeringsfas 3
Respondenter 4
Faktaruta: Vara tips for okad svarsfrekvens 4
2. SKAPA ENKAT 6
Inbjudan 6
Anonymitet 7
Frageformular Vi
Fragor 8
Graderingsfragor 10
Matrisfragor 10
Anvandbara tips och rad M
Faktaruta: Checklista 1
3. DISTRIBUTION 12
Na dina respondenter 12
4. RESULTAT OCH ANALYS 13
Skapa varde och effekt 13
5. RAPPORT 14
Presentera resultatet 14
Faktaruta: Vara tips for din rapport 14

6. VARFOR QUESTBACK

15




QUESTBACK - LYCKAS MED DIN UNDERSOKNING

1. PLANERING

Exempel pa nér process- eller hédndelsestyrda undersokningar kan vara l&mpligt, baserat pa ett antal faser i en vanlig kundlivscykel.

PLANERINGSFAS

Innan du skickar ut en undersdkning ar det klokt att
uppratta en plan, som boér innehalla féljande punkter:

. Syfte - vad ska undersdékningen ge svar pa?

. Vem &r ansvarig for att félja upp med atgéarder,
baserat pa resultatet?

. Malgrupp - vem vill du fa svar fran?
. Skapande av fragor och innehall

. Reflektioner fran arbetsgrupp, kollegor,
samarbetspartners etc

. Korrekturlasning
. Test och kvalitetssakring

. Insamling av data, inklusive eventuella paminnelser
samt tolkning och analys av data

. Forbereda rapport och eventuell presentation

. Upprattande av dtgardsplan for att arbeta med
resultatet

Av erfarenhet vet vi att alldeles fér manga féretag lagger for
lite tid pa att kartldgga vad de faktiskt har for syfte med sin
undersdkning och vad resultaten ska anvandas till. Ett
otydligt syfte kan leda till att du inte staller r&tt fragor, vilket
i sin tur leder till att du inte far den information som du
faktiskt ar ute efter.

Istéllet fér en omfattande undersékning en gdng om aret,
rekommenderar Questback att du l6pande genomfoér ett

antal mindre undersékningar. Dessa kan vara kopplade till
specifika processer eller handelser i relationen mellan dig
och undersékningens malgrupp.

Fordelar med process- och handelsestyrda
undersdkningar:

. Respondenten har den efterfragade upplevelsen farskt
i minnet

. Respondenten upplever att undersékningen ar relevant

. Varje inkommet svar innebar en mojlighet att
genomfdra forandringar och férbattringar. Varfér

begrénsa denna méjlighet till bara en eller ett par
ganger om aret?

Exempel pa andra situationer da denna typ av
undersdkning ar optimal:

. Kursutvarderingar

. Upplevelse av kundtjanst

. Exitundersdkningar (intervjuer med medarbetare efter
avslutad anstéllning)

Att definiera syftet &r av hégsta vikt nér du arbetar med en
undersdkning. Det paverkar dels val av metod, urval av
respondenter och frageformulering, dels utfall och analys i
stor utstrackning.
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De viktigaste fradgorna du bér stélla dig initialt &r:

1. Vad ska undersokas - vad vill ni veta? Bestdm dig for
vad ni vill anvanda resultaten till. Vill ni férbereda er
sdljstyrka infér implementering av nya processer
baserat pa resultaten, kommer resultaten att
presenteras fér ledningen och sa vidare. Det kan hdnda

att du behoéver anpassa fragorna sa att de passar syftet.

2. Vem ar malgruppen - vem vill vi frdga? For att
resultaten ska ge en sann bild av "verkligheten” ar det
av hogsta vikt att malgrupp och syfte ar tydligt
definierade. Fragorna som stalls ska vara relevanta och
resultaten ska endast galla for den grupp som studeras
i undersdkningen.

3. Vad ska vi frdga om? | denna fas fokuserar du pa vilka
specifika fragor som du behdver stalla for att fa de svar
ni ar ute efter.

Om du kan svara pa alla dessa tre fragor har du ett bra
utgangslage for att skapa en bra undersdkning. Oavsett om
det handlar om métesutvarderingar, kursutvarderingar,
matning av kundnéjdhet, medlemsenkéater eller
medarbetarundersdkningar ar A och O att du har en tydlig
bild av undersékningens syfte och malgrupp.

RESPONDENTER

De som svarar pa undersdkningar kallas respondenter. De
véljs ut fran en sa kallad "population”, till exempel alla
kunder hos ett foretag.

Om du inte har for avsikt att bjuda in hela populationen att
delta i undersdkningen, maste du gora ett urval. Genom att
anvanda ett slumpmassigt urval sakerstaller du att
resultaten ar representativa for hela populationen, och
undviker samtidigt systematiska avvikelser (biases) i
undersdkningen. Dessa avvikelser kan dock fortfarande
dyka upp om respondenter med vissa egenskaper (till
exempel kdn) ar dverrepresenterade bland svaren.

Det ar valdigt ovanligt att alla personer som bjuds in att
delta i en undersodkning deltar.

Svarsfrekvensen ar en procentandel som visar hur stor del
av de tillfragade som svarade - den varierar ofta beroende
pa den valda malgruppen. Kundenkater som ges utan
forberedelse och popup-enkater har normalt sett relativt
|ag svarsfrekvens.

VARA TIPS FOR OKAD SVARSFREKVENS

» Skicka paminnelser.

* Forsok att begransa antalet fragor |
frageformularet.

e Setill att fragorna &r intressanta och relevanta
for malgruppen.

* Anvand ett korrekt sprak utan stavfel.

Svarsfrekvensen paverkas av relationen mellan de som
genomfér undersdkningen och respondenterna. En nara
relation och relevanta fragor leder oftast till battre
svarsfrekvens. Intresset blir ocksa stdrre om respondenterna
kanner att de sjalva far ut nagot av att delta.

Av dessa anledningar far personal- och leverantdrsenkater
ofta hoga svarsfrekvenser.

Ibland kan du anvénda incitament for att fa fler
respondenter att svara. Det kan till exempel réra sig om
nagon form av “beléning” eller annan férdel. Ett annat
alternativ ar att donera en viss summa pengar till
vélgdrenhet fér varje svar du far.

Nagot som kan paverka svarsfrekvensen negativt &r om du
genomfér arliga undersdkningar gentemot exempelvis
kunder och/eller medarbetare, och sedan missar att
aterkoppla och visa att du har tagit del av och anvant dig av
den feedback som inkommit.

Det finns inga direkta matt éver hur hdg svarsfrekvensen
maste vara for att undersdékningen ska anses vara
representativ.

Om du k&nner dig orolig pa grund av en lag svarsfrekvens
kan du genomfo6ra en analys av de som inte svarat. Syftet
med en sddan analys &r att se om de som har svarat har
liknande egenskaper som de som inte svarade, och pa sa
satt eliminera systematiska avvikelser mellan dessa tva
grupper. Egenskaperna kan till exempel vara alder, kundtyp,
region etc. Dessa typer av avvikelser beror dock helt och
hallet pa vad det &r fér undersékning du har genomfort.
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Na respondenter var och nér som helst med lank till din undersdkning i e-post eller sms.

Om du har e-postadresser till ®nskade respondenter
rekommenderar vi att skicka ett e-postmeddelande
innehallande en lank till undersdkningen, dar du bjuder in
dem att delta.

Fordelar med denna metod:

. Du har full kontroll dver vilka som kan svara pa
undersdkningen.

. Du kan skicka riktade paminnelser till respondenterna.

. Du kan férbereda information om respondenternai
forvag, tillsammans med e-postadresserna.

En annan metod som ofta anvands &r url-lankar. Da
skapar du en lank till undersdkningen och informerar
dnskade respondenter pa en sajt, via sms, brev etc. Det
héar kan vara en bra metod om du saknar e-postadresser
till dem du vill na. Svaren blir dock anonyma, om du inte
ber respondenterna att fylla i sina kontaktuppgifter i
undersdkningen.

Genom att anvanda ett onlinebaserat enkatverktyg
kan du ersatta ett antal andra metoder, till exempel
telefonintervjuer eller postala utskick.
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2. SKAPA ENKAT

INBJUDAN

FORM OCH DESIGN

Du kan anvanda en bakgrundsbild eller farg for att enkaten
ska kédnnas mer valkomnande och ge ett professionellt

intryck. Enkatens design far gérna ga i samma toner som din

organisations grafiska profil. Att &ven anvanda er logotyp
skapar ocksa en starkare kénsla for vem avséndaren &r.

INBJUDAN VIA E-POST

E-postinbjudan ar respondentens férsta mdte med din
enkat. Kom darfér ihag att du ’séljer” undersékningen
dar - det géller att locka respondenten att svara. Du kan
se innehallet i e-postinbjudan som ett smakprov med
argument som 6vertygar mottagaren att delta genom att:

. Fatta dig kort.
. Beskriva vad enkaten handlar om.
. Ange ungefarlig svarstid.

. Beskriva eventuella incitament, till exempel ”Alla som
deltar i undersdékningen ar automatiskt med i
utlottningen av X”.

Ytterligare information om enkatens syfte, bakgrund, vad
resultaten ska anvandas till och varfér dessa personer har
blivit utvalda att svara kan anges i en introduktionstext i
borjan av enkaten.

INTRODUKTIONSTEXT

Respondenter som far enkaten genom att klicka pa en
lank i ett e-postmeddelande (eller url-1&nk) moéts forst av
introduktionstexten, vilken bér svara pa foéljande:

. Vad for slags enkat det ar.
. Bakgrund och syfte med enkaten.

*«  Varfér respondenten har valts ut att delta i enkaten.

«  Varfor det ar viktigt fér respondenten att svara och vad

denne far ut av att delta.
e Vadresultaten kommer att anvandas till.

e Hurlang tid det tar att svara pa frdgorna.

. Hur datan kommer att hanteras vad galler sekretess och

forsiktighet.

. Vem avsandaren &r (person/organisation).

TACKMEDDELANDE

Tackmeddelandet ar den text som dyker upp nar
respondenten har klickat pa ”Skicka”-knappen och svaren
har sparats. Det kan vara klokt att halla denna text kort da
respondenten normalt sett bara befinner sig pa denna sida

under ett par sekunder innan omdirigering till en annan sida.

Exempel pa text i e-postinbjudan:

KARA KUND,

Vi ser att du har varit i kontakt med var kundtjanst under de
senaste tva veckorna. Vi tar gérna emot din feedback pa hur
vi hanterade ditt drende, s& att vi ytterligare kan férbattra den
kundtjanst vi erbjuder.

Enkaten tar endast 3-4 minuter att besvara.

Vanligen klicka pa lanken nedan for att ta del av
frageformularet.

Med vanliga halsningar

Per Hansen

Kundtjanstchef

Product Supplier AB
per@productsupplier.com.com
Tel: 98 76 54 32

Exempel pa introduktionstext:

Tack for att du hjalper oss genom att dela med dig av dina
asikter och feedback pa var kundtjanst.

Du har fatt denna inbjudan att delta i var kundundersékning
eftersom du nyligen har varit i kontakt med var kundtjanst.
Dina svar kommer ge Product Supplier AB vardefull
information om hur var kundtjanst upplevs, och ligga till
grund for fortsatt utveckling och férbattring hos oss.

Detta innebar att du och andra kunder kommer kunna fa &nnu
battre service fran oss i framtiden!

Det tar endast 3-4 minuter att svara pa frageformularet. Vi
garanterar att dina svar kommer behandlas med sekretess.

Med véanliga halsningar
John Olsen
Kundtjanstchef
Produktleverantér AB
john@productsupplier.com
Tel: 98 76 54 32

Exempel pa tackmeddelande:

Tack sa mycket for din feedback. Dina svar kommer att

anvandas for att forbattra var kundtjanst!
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ANONYMITET

DOLD IDENTITET OCH SEKRETESS

Vad galler anonymitet kan du valja bland tre alternativ:
1. Ej anonymt.

2. Respondenterna kan sjalva vélja om de vill vara
anonyma eller inte.

3.  Anonymt.

Du maste vélja om respondenterna ska vara anonyma eller
inte, om respondenterna sjalva ska kunna vélja eller om
deras identitet alltid ska visas. Om undersdékningen
innehaller kansliga fragor, eller om du inte behdver veta vad
varje person svarar pa varje frdga, rekommenderar vi att 1ata
respondenterna vara anonyma. Ett bra exempel pa en sadan
undersdkning skulle kunna vara matningar av
arbetsforhallanden pa en arbetsplats.

Det ar viktigt att du redan i introduktionstexten férklarar hur
informationen kommer att hanteras. Betona alltid att
resultaten kommer att hanteras med sekretess och
forsiktighet, oavsett anonymitet eller inte.

HUR KAN RESPONDENTERNAS IDENTITET AVSLOJAS?

Om respondenten ldmnar ut sitt namn eller nagra andra
personliga uppgifter i ett fritextsvar kan detta anvandas for
att identifiera vem som har svarat vad, aven om
respondentens e-postadress eller andra identitetsuppagifter
inte &r kopplade till svaren. Pa samma satt kan identiteten
avsldjas om data som berdr respondentens bakgrund, eller
annan information som kan kopplas ihop med
vederbodrande, laddas upp. Det kan till exempel réra sig om
namn, kundnummer etc.

FRAGEFORMULAR

LAGOM LANGD PA ENKATEN

Undersoékningens syfte och malgrupp séger mycket om hur
lang enkaten kan och bér vara. Om malgruppen varken har
en stark koppling till din organisation eller enkatens syfte
kan du inte férvanta dig att folk ska ha talamod att ta sig
igenom ett langt frageformulér, till exempel vid popup-
enkét pa en sajt. Om enkaten ddremot genomfdrs internt i
din organisation har respondenterna troligen mer talamod
och &r mer benagna att svara.

Stéall enbart frdgor som ger viktig information, undvik fragor
som endast &r ”"bra att veta”. Questback rekommenderar att
du genomfor korta, frekventa undersdkningar som ar
kopplade till konkreta handelser (processbaserat), istéllet
for omfattande och mindre frekventa.

REKOMMENDERAT FLODE
FOR DINA FRAGOR

)y -

Stall fragor
som kan
fragor for att komplicerade uppfattas som och méjlighet

Avsluta med
enkla fragor

Inled med
snabba, enkla

Folj upp
med mer

kansliga eller till egna
obekvama. kommentarer.

varma upp fragor.
respondenten.

Ett satt att korta ner frageformuléret &r att ladda upp
respondenternas bakgrundsinformation tillsammans med
deras e-postadresser. Pa sa satt far du med viktig
information infér analysarbetet kopplade till dina svar, och
behdver inte stalla specifika frdgor om det du redan vet.
Exempel pa denna typ av information kan vara kon, alder,
kundtyp och vilken avdelning respondenten arbetar pa.

FRAGORNAS ORDNING AR VIKTIGT

Inled frageformuldret med enkla frdgor. Gdrna om
respondenten, till exempel sddant som kdén eller alder (om
detta inte redan har laddats upp som bakgrunds-
information). Darefter kan du fortsatta med fragor som ska
ge svar kopplade till undersdkningens huvudsakliga syfte.
Om vissa av frdgorna ar kansliga eller kan upplevas som
besvarande eller krdvande, &r det en bra idé att stélla dessa
fragor mot slutet av undersdkningen (se bild ovan).

Mot slutet av frageformuléret kan du stélla sammanfattande
fragor, till exempel en éppen fraga som ger respondenterna
mojlighet att ldmna allmanna kommentarer och feedback.
Samtidigt &r det viktigt att frdgorna féljer en logisk ordning.
Du bér till exempel inte stalla en fraga om vad for slags bil
respondenten kdr, om de redan i en tidigare fraga svarat att
de inte dger en bil.

Att strukturera frdgorna pa det har sattet ger ett bra flyt i
frageformuldret, och dkar &ven chansen att fa svar pa
kénsliga och kravande fragor.
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FRAGOR

VALJ FRAGETYPER

Vi pratar oftast om tre olika fragetyper. | de flesta enkéter &r
det en god idé att anvanda en kombination av dessa:

1.  Sluten fraga
| en sluten fraga ger respondenten sitt svar genom att
vélja fran en lista med alternativ (flervalsfragor). Detta
g6r det snabbt och enkelt att svara pa fragan och
underlattar vid svarsanalys. Samtidigt riskerar du att
din lista med alternativ inte racker for att fa med alla
svar pa fragan. Det ar darfor viktigt att arbeta noggrant
med svarsalternativen sa att du kan sékerstalla att listan
innehaller sa manga relevanta alternativ som mgjligt.

2. Oppen fraga
| en 6ppen fraga med ett fritextfalt formulerar
respondenten sjalv sitt svar, utan ndgon lista med
alternativ. Férdelen med att anvanda en sadan fraga ar
att respondenten tanker och svarar friare an med en
lista med fardiga alternativ, vilket kan ge dig svar som
bade ar dverraskande och anvandbara. Nackdelen med
dppna fragor &r att tolkning och bearbetning av svaren
tar betydligt mer tid och kraft. Nar du anvander 6ppna
fragor &r det viktigt att vara tydlig med vad du vill ha
svar pa. Skriv hela fragan istéllet for bara
“kommentera”, ange” etc. Du riskerar annars att fa svar
pa nagot helt annat &n det du énskar.

3. Sluten fraga med dppet alternativ
Genom att anvanda en kombination av slutna och
dppna fragor dkar du sannolikheten att fa sa manga
svar som mojligt. Denna metod anvénds vanligtvis nar
du vill anvanda flervalsalternativ, men &r oséker pa om
alla méjliga svarsalternativ ar angivna.

FORMULERA FRAGORNA

En daligt formulerad enkat kan géra det svart att fa fram
rattvisande data och kunna dra korrekta slutsatser. Nedan
tittar vi pa vad som &r viktigt att ha i atanke nar du
formulerar fragorna.

SPRAKBRUK | FRAGEFORMULARET

| ett frageformular &r semantik och ordval ofta viktigare &n
datan, &ven om det ar statistiken som ligger till grund for
resultaten.

Det &r viktigt att frdgorna i en enkét har vissa specifika
egenskaper:

*  De bdr vara relevanta pa sa vis att det finns en
uppenbar koppling till ett definierat problem.

*  De boér vara enkla och uttryckas i samtalston.

. De bér vara entydiga. Med andra ord bor det inte finnas
nagon risk att de ska missférstas eller misstolkas.

. De bér inte kunna uppfattas som sarande, stétande,
irriterande eller uppviglande.

«  Debdrinte innehalla slang, férkortningar, invecklade
facktermer etc.

ETT MOJLIGT SVAR VS. FLERA MOJLIGA SVAR

Ett vanligt misstag &r att anvanda fragor dér ett flertal svar
ar mojliga nar egentligen bara ett svar borde vara méjligt,
och vice versa. Det &r darfér viktigt att ha detta i atanke nar
fragorna formuleras.

ICKE-LEDANDE FRAGOR

Fragorna bor formuleras pa ett sd neutralt satt som méjligt,
for att undvika att leda respondenten att svara pa ett
specifikt satt.

"Miljéfoérstdringar ar den viktigaste
fragan som Sverige star infor. |
vilken utstrackning instammer du

om att regeringen bér ge mer stdéd
till miljorelaterade fragor, pa en
skala fran instammer inte alls till
instdmmer helt och hallet?”

| exemplet ovan inleder man med ett pastaende om att
miljoforstdring ar den viktigaste fragan som Sverige star
infor. Detta innebéar att denna fréaga inte &r neutral, utan
ledande.

FRAGA OMEN SAK | TAGET

Fraga inte om mer &n en sak i samma fraga. Du kommer
annars fa problem med att avgéra vad svaret faktiskt sdger.

Exempel:
Hur néjd eller missnéjd ar du med den service och
information du fick av Féretag AB?

| detta exempel fradgas det bade om information och service.
Fragan bér istéllet endast handla om en av dessa saketr.
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OMSESIDIGT UTESLUTANDE SVARSALTERNATIV

En vanligt forekommande felkélla &r att svarsalternativen
inte &r dmsesidigt uteslutande. Det ar latt att gdéra misstag,
till exempel om du rakar anvanda sadana har
alderskategorier:

Hur gammal ar du?
Under 20 ar

20-30 ar

30-40 ar

40-50 ar

50 ar eller aldre

| detta fall far respondenten endast vélja ett svarsalternativ,
men om respondenten &r 30 ar gammal &r det tva alternativ
som &r korrekta att valja. Nedan har vi ett exempel pa hur
svarsalternativen hade kunnat formuleras istéllet:

Hur gammal ar du?
Under 20 ar

20-29 ar

30-39 ar

40-49 ar

50 ar eller aldre

KOLLEKTIVT UTTOMMANDE SVARSALTERNATIV

Det ar viktigt att ha med svarsalternativ som tacker varje
ténkbart (och kanske &ven oténkbart?) svar som en
respondent skulle kunna vélja. Om antalet svarsalternativ
inte racker till kan detta bli en mojlig felkéalla nar du senare
tolkar resultaten.

Vad &r viktigast nar du valjer bensinstation?
Tillgéanglighet

Kedja

Pris

Ténk efter vad syftet med
varje fraga &r nar du valjer
fragetyp, sa 6kar du chansen
att fa relevanta svar till din
rapport och analys.

| detta fall saknas ett antal svarsalternativ, till exempel
“Utbud”, “Oppettider”, “Annat” och *Jag vet inte”. Om
respondenten inte hittar det svarsalternativ som stammer in
kommer hen inte kunna ge ett korrekt svar.

KORRELATION MELLAN FRAGOR OCH
SVARSALTERNATIV

For att undvika missférstand och risken att resultaten blir
ogiltiga bér det finnas en koppling mellan hur fragorna och
svarsalternativen ar formulerade. Annars riskerar intrycket
bli att enkaten inte &r ordentligt forberedd - och darfor inte
av stor betydelse for avsandaren.

Allt sammantaget, hur néjd eller missnéjd ar du med
foretag AB?

1(Vvaldigt daligt)

2

3

4

5 (Valdigt bra)

Ratt formulering av svarsalternativen hade varit "Valdigt
missndjd”, respektive "Valdigt néjd”.

TA INGET FOR GIVET

Du kan inte forutsatta att respondenternai din
undersdkning har kunskap eller bestdmda asikter om nagot
som du upplever som valdigt viktigt, men som egentligen
kanske inte har sa stor betydelse fér dem. Ord och idéer kan
dessutom betyda olika saker for olika manniskor och olika
grupper. Darfér maste du sékerstalla att det klart och tydligt
framgar vad du menar med allt innehall - och att det
betyder samma sak for respondenterna.
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GRADERINGSFRAGOR

ANVAND FRAGOR MED BEDOMNINGSSKALA

Det finns inget som sager att en viss modell foér
beddmningsskala ar battre &n nagon annan. Det bor inte
spela nagon roll om du féredrar en 5-gradig eller 7-gradig
skala. Vi rekommenderar dock att du bérjar skalan med
det minst positiva svaret och slutar med det mest positiva i
lasordning, horisontellt eller vertikalt.

Det &r inte alltid ndédvandigt att anvanda sig av
betygsattning, och da behovs inte heller nagon
beddmningsskala. Ibland racker det med ett enkelt “ja/nej”
eller "bra/daligt”.

JAMN VS. OJAMN SKALA

Med en balanserad skala med jamnt antal svarsalternativ,
till exempel 1-6, finns det inte ndgot neutralt svar. Detta
kan vara till anvandbart nar du vill “tvinga” respondenten
att ta stallning. Du kan komma undan detta genom att
komplettera skalan med alternativet “Vet ej/ingen asikt”.

En obalanserad skala med ojdmnt antal svarsalternativ
ger respondenten mojlighet att svara neutralt, det vill
s&dga valja mittenalternativet. Att tdnka pa hér &r att de
som inte gillar att sticka ut eller inte har en asikt kan vélja
mittenalternativet av dessa skal.

SKALAN BOR VARA BALANSERAD

Nar du anvander en skala som svarsalternativ, ska du se till
sa att skalan &r balanserad. Detta innebér att du boér ha lika
manga negativa och positiva varden i din skala. Det enklaste
sattet att |6sa detta pa &r att anvédnda en definition fér
vardena i skalans utkanter. Om du anvander ”i valdigt liten
utstrackning” i yttre kanten pa ena sidan av din skala, sa bor
motsvarande svarsalternativ i andra anden vara ”i valdigt
stor utstrackning”.

EXEMPEL PA MATRISFRAGA:

Hur ndéjd eller missnéjd ar du nar det kommer till...?

UNDVIK LEDANDE FORMULERING AV SVARSALTERNATIV

For att undvika att fragans formulering blir ledande bér du
ha med bade positiva och negativa varden i fragan. Det kan
till exempel se ut s& har: ”| vilken utstrackning haller du med,
eller haller inte med om féljande pastaenden?”.

ANVAND GENOMGAENDE SAMMA TYP AV SKALA

Virekommenderar att du genomgaende anvander samma
gradantal i alla skalor i din undersékning. Det gor det lattare
att jdmfora resultatet fran de olika fragorna. Samtidigt
undviker du att forvirra respondenten med olika skalor och
inneborder.

MATRISFRAGOR

BEGRANSA ANTALET FRAGOR

Forkorta frageformuléaret genom att anvédnda matrisfragor
nar du staller ett flertal fragor dar samma svarsalternativ
kan gélla. Detta ar praktiskt da det gor ditt frageformulér
kortare och skapar battre flyt i undersdkningen.

Respondenter blir snabbt trétta om det finns for manga
fragor att tdnka pa samtidigt. Om du har fér manga fragor
i en matris kan svaren bli allt mer godtyckliga ju langre i
matrisen du kommer. Med detta i atanke bor du som mest
ha 8 - 10 fragor/pastaenden i en matris.

VALJ SLUMPMASSIGA SVARSALTERNATIV

| vissa fragor uppmanas respondenten att vélja ett eller

fler svar fran en lista. Erfarenhet visar att svarsalternativen
hogst upp i listan valjs oftare &n de langst ner i listan, vilket
beror pa att respondenten gor sitt val innan denne har last
igenom hela listan. Detta kan |6sas genom att slumpmaéssigt
rotera svarsalternativen sa att ordningsféljden varierar fran
respondent till respondent.

Rantevillkor

Oppettider

Tillgéanglighet
pa telefon

Online-bankarenden

1= Valdigt missnéjd, 6 = Valdigt néjd, X = Ingen asikt
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ANVANDBARA TIPS OCH RAD

ANVAND RUBRIKER

Anvand garna rubriker och kort beskrivning av amnet till
fragorna i din enkat. Pa sa satt hjalper du respondenterna
att bibehalla fokus genom hela enkéten, vilket gér att den
kanns mindre enformig och monoton.

BEGRANSA ANTALET "TVINGANDE SVAR”

Questback rekommenderar att du begransar antalet

frdgor som "tvingar” respondenten att svara for att kunna
fortsatta vidare i formularet. Erfarenhet visar att kvaliteten
pa resultatet riskerar att paverkas negativt, da vissa
respondenter slumpmassigt véljer ett alternativ bara for att
komma vidare.

De flesta som svarar pa enkéater svarar dessutom faktiskt pa
alla fragor i en enkat &nda. Darfér rekommenderar vi att du
endast gor det obligatoriskt att svara pa specifika fragor
som &r absolut nédvandiga for enkaten, eller som ar tekniskt
nodvandiga for att datan ska kunna behandlas efterat.

Om du &nda vill anvédnda obligatoriska fragor
rekommenderar vi att inkludera ett alternativ for "vet ej”,
“ingen asikt” eller liknande sa att det &r mojligt att fortsétta
med enkaten &ven om respondenten inte kan eller vill svara,
eller saknar asikt i fragan.

SLOSA MED SIDBRYTNINGAR

| onlinebaserade enkéater bér du begrénsa antalet fragor pa
en sida till max 3-4. Sidbrytningar ger battre flyt genom att
dela upp enkéten, vilket gor att respondenten inte garin i
“auto-pilot”-lage.

‘/ CHECKLISTA - AR DU KLAR?

Farre fragor per sida hjélper respondenten att bibehalla
fokus. En sidbrytning bdr anvéndas efter den sista fragan i
ett visst &mne/omrade innan du gar till nasta rubrik och
amnesbeskrivning.

AKTA DIG FOR STAV- OCH GRAMMATIKFEL

Se till sa att frageformularet inte innehaller nagra stav- och
grammatikfel. Fel och misstag kan leda till att enkaten
upplevs som oserids och daligt férberedd, vilket kan

leda till att vissa respondenter véljer att inte fullfolja
frageformularet.

VILLKORSSTYRNING

Anvand villkorsstyrning néar inte alla respondenter behdver
svara pa alla fragor. Pa sa satt leder du respondenterna till
olika fragor, beroende pa hur de har svarat pa en tidigare
fraga.

Att anvanda villkorsstyrning sakerstaller att ratt manniskor
far ratt fragor och att enkaten i hégre grad upplevs som
relevant. Ett exempel &r att endast de som svarar ja pa
fragan om de har |&st en specifik tidning far en féljdfraga
om vad de tycker om tidningen.

I:l Ar ditt syfte med undersdkningen tydligt?

I:l Ar alla frdgor relevanta?

I:l Ar alla frdgor enkla?

I:l Ar alla frdgor entydiga?

I:l Ar alla frdgor balanserade?

I:l Ar svarsalternativen kollektivt uttémmande?

I:l Ar svarsalternativen dmsesidigt uteslutande?

I:l Har du anvant samma slags skala genom hela enkaten?
I:l Har du anvént bade slutna och éppna fragor?

[[] Folier fragorna en logisk foljd?

Finns det en tydlig korrelation mellan fragorna och
svarsalternativen?

I:l Har ndgon annan last igenom ditt frageformuléar?

Om du kan svara “ja” pa alla fragor i
checklistan bredvid, har du sannolikt
utformat din enkat enligt konstens alla
regler. Du kan nu bérja fokusera pa att
distribuera din undersékning, skapa
rapporter och analysera resultatet.
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3. DISTRIBUTION

@

NA DINA RESPONDENTER

VALJ RATT TID FOR ATT SKICKA INBJUDAN

Beddm nér det passar bést for din malgrupp att ta emot en
inbjudan. En tumregel brukar vara att undvika att skicka
inbjudan innan lunch pa mandagar och/eller efter lunch pa
fredagar. P4 mandagar riskerar din e-postinbjudan att
drunkna i en redan full inkorg - och pa
fredagseftermiddagen har manga redan lamnat kontoret
och laser darfor inte sin e-post.

UNDVIK DEADLINES

Virekommenderar dig att inte anvanda deadlines pa din
undersokning. Nar du informerar om sista svarsdag dkar du
risken att respondenter skjuter pa att svara, vilket ofta
leder till att de glémmer bort din undersékning. Skriv hellre
att du dnskar svar sa snabbt som majligt.

ANVAND POSITIV TON | DINA PAMINNELSER

Anvand en positiv ton nar du formulerar text till dina
paminnelser. Presentera paminnelsen som en ny mojlighet
att svara och férmedla att ett svar fortfarande uppskattas.
Undvik att anvadnda ord som "paminnelse”, da det upplevs
som negativt fér manga manniskor.

VALJ RATT ANTAL PAMINNELSER

Foér undersdkningar som riktar sig mot externa parter, som
kunder, bér du inte skicka mer &n en paminnelse. Annars
riskerar du att upplevas som pastridig, och i vérsta fall kan
er relation ta skada.

For interna enkater, medarbetarundersdkningar till
exempel, kan du daremot skicka tva paminnelser da ni
redan har en etablerad relation. Fler paminnelser &n sa har
daremot minimal effekt pa antalet svar - om en person
fortfarande inte har svarat efter den férsta inbjudan och tva
paminnelser &r sannolikheten liten att du far svar efter en
tredje paminnelse.

VANTA INTE FOR LANGE MED DIN PAMINNELSE

Vi vet av erfarenhet att mer an hélften av svaren oftast
inkommer samma dag som du skickar inbjudan. Darefter
kommer det in allt farre svar foér varje dag som gar. Detta
innebér att pdminnelser kan skickas redan efter 3-5 dagar.
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4. RESULTAT OCH ANALYS

[¢)
U

SKAPA VARDE OCH EFFEKT

Med risk fér att 13ta tjatig, men glédm inte bort syftet med
undersokningen. Tolkning och analys av resultatet bor alltid
vara kopplat till detta, vilket understryker vikten av att veta
syftet med dina fragor redan vid utformningen.

Det &r ocksa viktigt att ratt respondenter har deltagit i
undersdkningen, sd att resultaten &r relevanta och
representativa fér dnskad malgrupp. Pa sa satt sakerstaller
du i hdgre grad att de atgarder som implementeras till foljd
av resultatet fokuserar pa ratt saker.

Ibland ar det nddvandigt att géra avancerade statistiska
utrakningar, medan det i andra fall kan det récka med att
ge en enkel 6versikt 6ver svarsfrekvens i relation till olika
fragor. Analyser kan mycket val &ven innehalla subjektiva
tolkningar.

Det &r inte ovanligt att man bryter ner datan i mindre
undergrupper, baserat pa fragor eller respondentdata. Det
&r dock viktigt att tdnka pa att inte &ventyra
respondenternas anonymitet och att inte grunda sina
slutsatser pa individuella svar.

Om du vill bryta ner resultatet annu mer bér du ha ett
stdrre urval av respondenter. En vedertagen tumregel
bland statistiker &r att inte bryta ner datan sa att det blir
farre &n fem respondenter i gruppen.

13

Nar resultatet har summerats och analyserna ar
fardigstéllda kan du bérja planera vilka atgarder som kan
vara ldmpliga att genomféra, baserat pa undersékningens
resultat. For basta effekt rekommenderar vi att du har aven
kombinerar ditt resultat med data och information fran
andra kallor.

Méanga féretag och organisationer har idag insett vardet i
att regelbundet samla in feedback fran sina kunder och
medarbetare. Ddremot &r det langt ifran alla som faktiskt
tar vara pa den feedback de far, och anvander denna pa ett
konstruktivt satt.

Det &r inte heller alla som ténker pa att aterkoppla till
respondenterna for att beratta vad deras feedback har lett
till.

Syfte med aterkoppling till respondenter:

. Informera om resultatet
. Informera om atgarder
. Samla in kompletterande information

Om respondenterna kanner att deras feedback tas tillvara,
Okar sannolikheten att de kommer vilja besvara framtida
undersdkningar fran er.
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5. RAPPORT

PRESENTERA RESULTATET

SAMMANFATTNING

Du bor inleda med att forklara de viktigaste resultaten i din
rapport, vilka du sedan aterkommer till med en bredare
analys for att ge stod at dina slutsatser. Téank att du forst
ska fanga ldsarens uppmarksamhet, for att darefter ge en
odversikt - och slutligen hjalpa till att skapa férstaelse.

SLUTSATSER

| resultatanalysen kommer du férhoppningsvis att komma
fram till intressanta slutsatser, aven om dessa inte alltid &r
direkta svar i férhallande till undersékningens syfte. Detta
skulle till exempel kunna vara en upptackt om en tidigare
okand egenskap hos en specifik kundgrupp. Det kan vara
intressant for rapportlasaren att ta del av detta, men hai
atanke att de primara férvantningarna ar att fa snabba svar
med relevanta slutsatser som kommer att paverka
undersdkningens huvudsakliga syfte.

ATGARDER

Beskriv vilka dtgérder du tycker bér genomféras, baserat
pa dina slutsatser i analysen.

VARA BASTA TIPS FOR DIN RAPPORT

BILAGA

Resultat som inte anses vara direkt signifikant eller
intressant for undersdkningens syfte bdr ocksa inkluderas
for att vara sa transparent som mojligt, men da som bilaga.
Det kan till exempel handla om innehall som inte &r kopplat
till rekommenderade atgarder, men som &r med fér att
dokumentera metod och fullstandigt resultat.

VISUALISERA DIN PRESENTATION

Du kan inkludera grafer i bilagan for att till exempel visa hur
urvalet &r representerat i fraga om kon, avdelning, region
etc. Det ar inte alltid nédvandigt att inkludera statistik som
median och standardavvikelse, men rapporten bor
inkludera information om hur manga respondenter som
fanns med i urvalet och hur madnga som besvarade
undersdkningen. Genom att anvanda dig av diagram och
farger kan du visuellt lyfta fram det du vill visa.

¢ Anvand er grafiska profil (farger, typsnitt, logotyp,
bilder, grafiska element) for ett snyggt och proffsigt
intryck.

e Valj typsnittsstorlek utifran hur rapporten ska
presenteras och anpassa efter om den ska visas
digitalt, skrivas ut pa papper eller presenteras med
Powerpoint.

*  Anvand genomgaende samma farg fér samma
variabel (till exempel ?man” eller “25-30 ar”) om
den anvands pa flera stéallen.

¢« Anvand farger som skapar tydlig kontrast mot
varandra i grafer och diagram.

» Anvéand inte komplicerad grafik och fér manga
jamforelser i samma bild. Det kan géra det svart att
tolka resultatet och bidrar till ett otydligt budskap.

Vi rekommenderar till exempel inte att du anvénder
fér manga 3D-diagram.

* Undvik att addera alltfér manga effekter och annat

storande innehall i presentationen. Det ska ga
snabbt och enkelt att forsta och tolka resultatet.

¢ Valj grafer och diagram med omsorg. Det ar bra att

variera dig lite for att undvika att det ska kannas
monotont, men samtidigt bor fokus vara att valja de
typer av grafer och diagram som fyller sitt syfte.

¢ | graderingsskalor dar siffror anvands for att

beskriva ett varde pa skalan, &r det mest effektivt
att presentera dessa med ett genomsnittligt
resultat. Detta ger en bra dversikt, underlattar
jdmforelse och visar snabbt vilka omraden som
sticker ut.
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6. VARFOR QUESTBACK?

LEDANDE LEVERANTOR

Questback ar ledande leverantér av feedback-16sningar som bidrar till 6kad insikt om kund och medarbetare. Vi
hjalper féretag av olika storlekar att omvandla denna insikt till lojalitet, tillvdxt och Ionsamhet. Genom att férena
kraftfull teknik med méansklig kompetens far vara kunder ut det mesta méjliga ur sin feedback.

INNOVATIVA OCH ANVANDARVANLIGA LOSNINGAR

Pa Questback investerar vi i innovation, givetvis drivet av den feedback vi far fran vara anvédndare. Vi fér en
kontinuerlig dialog med kunderna sa att vi levererar vad ni vill ha - idag och imorgon. Questbacks plattformar &r helt
onlinebaserade, intuitiva och kraver ingen installation.

SKYDD & SAKERHET

Vi tar sdkerhet pa stérsta allvar. Avancerad teknik, noggrant kontrollerade arbetsprocesser och vart BSl-certifierade
dataskydd haller din kundinformation séker. Och den tillhér bara dig. Vi utsitter regelbundet vara tjanster for olika
typer av compliance-tester. Sjalvklart genomfors de av externa sakerhetsleverantorer.

UNIK KUNSKAP

Pa Questback arbetar vi ocksa med proaktiv kunskapséverféring. Vara Customer Success Advisors hjélper dig med
allt fran att kvalitetssdkra undersékningar till att implementera mer omfattande I6sningar inom Enterprise Feedback
Management. Vi tillhandahaller best practices som enkelt kan anpassas till din organisations behov, och vart
supportcenter erbjuder en mangd kurser, tutorials och webinarer.

LATTILLGANGLIG SUPPORT

Med Questback support hjilper vi dig med alla fragor du eventuellt kan ha om vara I&ésningar. Vi levererar med hég
kvalitet och korta svarstider, samt stoéttar dig pa alla satt vi kan. Kontakta supporten via telefon, e-post eller direkt fran
Questbacks plattform.

KONTAKTA OSS:

www.questback.se
twitter.com/questbacksweden
info@questback.se
+46 8 44088 00

@ questback

DIN GUIDE TILL BATTRE
KUNDFEEDBACK

HUR MAN GOR SMARTARE
UNDERSOKNINGAR OCH EAR
LOJALARE KUNDER

LADDA HEM QUESTBACKS GUIDE OM BATTRE FEEDBACK
_— >

Nyfiken och vill Idra dig mer om hur du utformar och féljer upp en
undersokning for att utveckla kundupplevelsen?

| var guide till battre kundfeedback hittar du bland annat:

. Kundfeedback som ger affarsnytta
¢ Arbeta med NPS och lojalitet

. Best practices fér kundundersdkningar

Las mer och ladda ner guide >>
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