
Kundundersökningsmanualen
Så följer du kundupplevelsen, upptäcker problem och omsätter feedback i handling
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Så använder du manualen
De flesta kundundersökningar genomförs online och återkommer regelbundet. De följer nyckeltal som 
kundnöjdhet, NPS, kundansträngning samt upplevelsen av onboarding eller support. När ett värde sjunker 
eller en kund rapporterar ett allvarligt problem fungerar undersökningen som en tidig varningssignal och 
visar ledningen var den behöver undersöka vidare.

Organisationer använder också enstaka undersökningar när de behöver information inför ett särskilt beslut 
eller en förändring, till exempel för att följa upp en produktlansering. Manualen omfattar båda 
användningsområdena, men fokuserar främst på att bygga ett tillförlitligt program för onlineundersökningar 
som kan användas kontinuerligt i olika delar av kundresan.

Manualen vänder sig till chefer och ansvariga inom kundupplevelse, marknadsföring, service, 
produktutveckling och verksamhetsstyrning. Du behöver inte vara statistiker. Varje kapitel beskriver vad du 
ska göra, vad du bör följa och hur en signal kan omsättas i handling.

Den vägledande principen Börja med att definiera den kundupplevelse du behöver följa eller det 
beslut du behöver stödja. Ställ sedan bara frågor som fyller detta syfte.

Processens sju steg

Steg Syfte Resultat

1. Definiera vad som 
ska följas

Välj den upplevelse, det nyckeltal eller det beslut 
som undersökningen ska stödja.

En kort undersökningsbrief

2. Välj undersökning Anpassa en återkommande eller enstaka 
undersökning till syftet.

En mätplan

3. Välj mottagare Nå de kunder eller kontakter som har haft den 
relevanta upplevelsen.

En regel för urval och 
kontakt

4. Utforma 
frågeformuläret

Ställ tydliga frågor som respondenterna kan 
besvara korrekt.

Ett testat frågeformulär

5. Samla in svar Gör det enkelt att delta och följ upp vilka som 
saknas.

Ett tillförlitligt svarsunderlag

6. Tolka resultaten Identifiera viktiga mönster utan att överreagera på 
små förändringar.

Beslutsunderlag

7. Agera och följ upp Tilldela ansvar och avgör om situationen 
förbättras.

En sluten 
återkopplingsprocess

Vad en undersökning kan och inte kan göra
En undersökning kan visa hur kunder bedömer en upplevelse och varna organisationen när något 
förändras. Den förklarar inte alltid varför. Kombinera feedbacken med relevant verksamhetsdata, 
exempelvis köp, kundbortfall, supportärenden, leveransresultat och produktanvändning. Undersök viktiga 
signaler innan du avgör vad som har orsakat dem.
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9. Källor och vidare läsning
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1. Definiera vad som ska följas eller beslutas
Innan du börjar skriva frågor ska du avgöra om undersökningen ska följa en viktig kundupplevelse över tid 
eller besvara en särskild affärsfråga. Det håller frågeformuläret fokuserat utan att förutsätta att ledningen 
redan känner till vilket problem undersökningen kommer att upptäcka.

Två användbara utgångspunkter

Återkommande 
uppföljning

Enstaka undersökning

Följ ett stabilt nyckeltal eller 
en kontaktpunkt och 
upptäck försämringar tidigt.

Samla information för ett definierat beslut, en förändring eller ett problem.

Exempel är kundnöjdhet, 
NPS, onboarding, support 
och leverans.

Exempel är att utvärdera en föreslagen tjänsteförändring eller undersöka 
ett återkommande klagomål.

Undersökningen genomförs 
enligt ett schema eller efter 
en kundhändelse.

Undersökningen pågår normalt under en avgränsad period.

Ett resultat kan utlösa en 
varning och vidare 
undersökning.

Resultaten används direkt som underlag för det definierade beslutet.

Definiera syftet
För en återkommande undersökning anger du den upplevelse eller risk som ledningen behöver följa, det 
nyckeltal som ska visa en förändring och vem som ska agera när en varning utlöses. För en enstaka 
undersökning beskriver du beslutet och den information som ledningen behöver.

Otydligt syfte Mer användbart syfte

Förstå kundnöjdheten Följ den övergripande kundnöjdheten kvartalsvis och undersök ihållande 
försämringar.

Utvärdera onboarding Fråga varje ny kund om enkelhet, tydlighet och kvarstående problem efter 
genomförd onboarding.

Mäta lojalitet Följ viljan att rekommendera och identifiera återkommande problem som 
hänger samman med låga betyg.

Utvärdera support Mät nöjdheten efter avslutade supportärenden och uppmärksamma den 
ansvariga på kritiska svar.

Gör om syftet till en undersökningsplan
10. Ange den kundupplevelse, det nyckeltal eller det beslut som undersökningen ska stödja.
11. Identifiera de kunder eller kontakter som har den relevanta erfarenheten.
12. Välj det huvudsakliga måttet och de få frågor som behövs för att förklara det.
13. Avgör vilka kunduppgifter som redan finns i CRM-systemet eller andra verksamhetssystem.
14. Definiera vem som ska få en varning och vad som då ska hända.



Questback  |  Kundundersökningsmanualen

questback.com   |   5

Exempel Syfte: följa onboarding. Nyckeltal: kundansträngning. Diagnostik: tydlighet i instruktioner, 
åtkomst, ansvar och kvarstående problem. Varning: meddela onboardingansvarig när en kund inte 
kan slutföra processen eller ger ett kritiskt betyg.

Definiera vad som kräver uppmärksamhet
En återkommande undersökning behöver enkla regler för när ledningen bör titta närmare på ett resultat. Det 
kan handla om ett allvarligt enskilt svar, en ihållande nedgång i ett nyckeltal, fler negativa kommentarer eller 
en skillnad som påverkar en viktig kundgrupp. En signal är ett skäl att undersöka, inte ett automatiskt bevis 
på orsaken.

 Primärt utfall är det mått som mest direkt speglar syftet.
 Diagnostiska mått är frågor som bidrar till att förklara det primära utfallet.
 Verksamhetsmått är relevanta fakta från andra system.
 Beslutsregel anger vilket resultat som motiverar åtgärd, vidare undersökning eller ingen förändring.

Fyll i undersökningsbriefen

Fält Fråga att besvara

Syfte Vilken upplevelse, vilket nyckeltal, vilken risk eller vilket beslut ska 
undersökningen stödja?

Ansvarig Vem ansvarar för beslutet och uppföljningen?

Målgrupp Vems aktuella upplevelse är relevant?

Primärt mått Vilket är det huvudsakliga utfall vi behöver förstå?

Diagnostik Vad kan förklara utfallet?

Övriga data Vad visar redan CRM-, support-, produkt- eller ekonomisystemen?

Tidpunkt När måste insikten finnas tillgänglig?

Varning och åtgärd Vem ska meddelas och vad ska hända därefter?

2. Välj rätt undersökning
Onlineundersökningar kan genomföras enligt ett schema, efter en kundhändelse eller för ett avgränsat 
engångssyfte. Använd ett övergripande värde för att följa utvecklingen och komplettera med fokuserade 
diagnostiska frågor som förklarar särskilda upplevelser och visar förbättringsmöjligheter.

Vad undersökningen mäter

Relationsundersökningar
En relationsundersökning mäter kundens samlade upplevelse av organisationen, inte bara en nyligen 
inträffad kontakt. Den skickas normalt med regelbundna intervall till relevanta kontaktpersoner. Använd 
stabila nyckeltalsfrågor, exempelvis övergripande nöjdhet eller NPS, och analysera trender över tid och i 
viktiga kundgrupper. Resultaten kan användas för bredare prioriteringar inom kundupplevelse, service och 
kundansvar.
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Transaktionsundersökningar
En transaktionsundersökning mäter en definierad kontakt, exempelvis onboarding, leverans eller support. 
Håll den kort och fråga snart efter att kunden har kunnat bedöma resultatet. Analysera vid behov resultaten 
per kontaktpunkt, process, team eller kundgrupp. Enskilda kritiska svar kan utlösa kunduppföljning, medan 
återkommande mönster kan vägleda verksamhetsförbättringar.

Kundreseperspektivet
Kundreseperspektivet sammanför feedback från olika faser och kontaktpunkter, exempelvis onboarding, 
support och förnyelse. Det är inte en separat undersökningstyp, utan ett sätt att kombinera relations- och 
transaktionsundersökningar för att förstå kundupplevelsen som helhet. För en tillförlitlig analys behöver 
kundresans faser definieras tydligt, kund- eller kontoidentifierare användas konsekvent, 
rapporteringsperioder samordnas och vissa gemensamma frågor eller nyckeltal finnas i undersökningarna.

När insamlingen startar
En schemalagd undersökning skickas med fasta intervall och passar väl för återkommande relationsmått. 
En händelsestyrd undersökning skickas automatiskt efter en känd kundhändelse och passar för 
transaktionsmätning. En ständigt tillgänglig feedbackkanal låter kunderna själva lämna feedback när de vill. 
Använd de frivilliga svaren för att upptäcka problem och samla förklaringar, medan schemalagda eller 
händelsestyrda undersökningar ger en mer systematisk mätning av nyckeltal.

Återkommande eller enstaka
En återkommande undersökning använder stabila frågor, tidpunkter och dashboards för att följa 
utvecklingen och upptäcka förändringar. En enstaka undersökning genomförs under en begränsad period 
för att undersöka en särskild fråga eller föreslagen förändring. Båda kan mäta en relation eller transaktion, 
även om återkommande program normalt är mer värdefulla för löpande verksamhetsstyrning.

Välj mått efter vad det mäter

Mått Användbart för Utgå inte från

CSAT Nöjdhet med en definierad produkt, tjänst eller 
kontakt.

Att det mäter lojalitet eller 
hela kundrelationen.

CES Upplevd enkelhet eller svårighet att genomföra en 
uppgift.

Att en enkel upplevelse alltid 
är tillfredsställande eller 
värdefull.

NPS En standardiserad indikation på viljan att 
rekommendera.

Att det förklarar orsaker eller 
alltid förutsäger tillväxt.

Övergripande 
nöjdhet

En bred bedömning av en angiven relation eller 
upplevelse.

Att det visar vad som bör 
förändras.

Beteendeavsikt Uppgiven sannolikhet att förnya, återkomma eller 
utöka affären.

Att uppgiven avsikt är 
samma sak som faktiskt 
beteende.

Använd NPS med eftertanke
Net Promoter Score beräknas genom att andelen respondenter som väljer 0 till 6 dras från andelen som 
väljer 9 eller 10. Svar på 7 eller 8 ingår i nämnaren men inte i någon av dessa båda andelar.

NPS är enkelt och välkänt, vilket gör det användbart för konsekvent uppföljning. Det är inte ett fullständigt 
lojalitetsmått och bör inte behandlas som en diagnos. Forskningen har inte visat att NPS generellt är 
överlägset andra mått på nöjdhet eller lojalitet.



Questback  |  Kundundersökningsmanualen

questback.com   |   7

 Behåll formulering, skala och behörig kundgrupp oförändrade när du följer trender.
 Ställ en fokuserad följdfråga, exempelvis ”Vad är den främsta anledningen till ditt betyg?”
 Granska hela fördelningen från 0 till 10, inte bara det slutliga värdet.
 Koppla om möjligt värdet till faktisk kundlojalitet, expansion eller rekommendationer.
 Jämför marknader försiktigt eftersom svarsstilar och normer kring rekommendationer kan skilja sig åt.

En bättre fråga Fråga inte vilket mått som är bäst i allmänhet. Fråga vilket mått som ger ledningen 
den information som behövs för det aktuella beslutet.

Skapa en mätplan
För en återkommande undersökning definierar du det centrala nyckeltalet, frekvensen eller utlösande 
händelsen, mottagarna, diagnostiska frågor och vem som ansvarar för varningar. För en enstaka 
undersökning definierar du huvudmåttet och bara de frågor som behövs för beslutet. I båda fallen är ett 
fokuserat frågeformulär mer användbart än ett som berör alla tänkbara ämnen.

3. Välj rätt mottagare
I de flesta kundundersökningar bör alla kunder eller kontaktpersoner som omfattas av undersökningen och 
har haft den upplevelse som mäts bjudas in. Den viktiga frågan är inte om undersökningen representerar en 
demografisk befolkning. Det är om rätt kunder får undersökningen konsekvent.

Definiera vem som ska få undersökningen
Använd en enkel behörighetsregel. Det kan vara alla aktiva kundkontakter, alla som har slutfört onboarding, 
alla kunder vars supportärende har avslutats eller kunder som närmar sig en avtalsförnyelse.

Exempel på behörighetsregel Bjud in varje kundkontakt som slutförde onboarding under föregående 
vecka.

Bjud in alla berörda kunder när det är praktiskt möjligt
För återkommande onlineundersökningar är stickprov vanligtvis onödiga. Ställ in plattformen så att varje 
behörig kontakt bjuds in efter den relevanta händelsen eller med överenskommet intervall. Stickprov är 
främst ett specialfall för mycket stora kundpopulationer eller situationer där täta inbjudningar skulle skapa 
alltför stor undersökningströtthet.

Välj rätt analysenhet
I B2B-feedback behöver du avgöra om enheten är en person, kontakt, kund, anläggning eller organisation. 
Om fem kontakter från en kund och en kontakt från en annan bjuds in får den första kunden större 
inflytande, om inte analysen tar hänsyn till strukturen.

 Använd analys på individnivå när varje persons upplevelse är det som undersöks.
 Använd analys på kundnivå när ledningens beslut gäller kundorganisationen.
 Om flera kontakter representerar en kund ska du bestämma hur deras svar ska kombineras eller 

viktas.

Kontrollera undersökningsregeln och kontaktuppgifterna
Kontrollera före lanseringen att rätt händelse eller schema utlöser undersökningen, att rätt kundkontakt 
används och att ogiltiga eller dubbla inbjudningar hanteras. Undersök om processen systematiskt missar 
kunder som hanteras i ett annat system eller i en annan kundresa. När regeln fungerar låter du plattformen 
tillämpa den automatiskt och granskar den med jämna mellanrum.
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Följ vilka som har svarat
Svarsfrekvensen är användbar, men säger inte allt. Kontrollera om de som svarar är de kunder eller 
kontakter som har upplevt kontaktpunkten. Titta närmare bara på verksamhetsegenskaper som rimligen 
kan påverka upplevelsen, exempelvis kundroll, produkt, servicemodell eller fas i kundrelationen.

Skriv inte ”Svarsfrekvensen var hög, därför är resultaten representativa.” Redovisa vilka som bjöds 
in, vilka som svarade och vilka viktiga grupper som kan vara underrepresenterade.

Undvik undersökningströtthet
 Samordna undersökningar mellan avdelningar och kontaktpunkter.
 Sätt kontaktregler för hur ofta samma person får bjudas in.
 Använd befintlig verksamhetsdata i stället för att be kunderna upprepa kända uppgifter.
 Stoppa återkommande inbjudningar när upplevelsen inte längre är relevant.
 Visa deltagarna att tidigare feedback har lett till handling.

4. Utforma ett frågeformulär som går att besvara
Bra frågor är tydliga, naturliga och lätta att besvara. I en återkommande undersökning bör de centrala 
nyckeltalsfrågorna och skalorna vara stabila så att resultaten förblir jämförbara. I en ny eller enstaka 
undersökning börjar du med den information organisationen behöver.

Använd en tydlig struktur
15. Kort introduktion med syfte, avsändare, beräknad tid och hur svaren ska användas.
16. Behörighet eller styrning som bekräftar att respondenten har relevant erfarenhet.
17. Centralt mått där det stabila nyckeltalet eller den huvudsakliga bedömningen kommer tidigt.
18. Diagnostik med bara de frågor som behövs för att förklara resultatet.
19. Öppen följdfråga där respondenten kan ge den viktigaste förklaringen eller förbättringsidén.
20. Klassificering med endast uppgifter som inte redan finns någon annanstans.
21. Avslutning där du tackar respondenten och berättar vad som händer härnäst.

Ställ en tydlig fråga i taget

Problem Svag formulering Förbättrad formulering

Två ämnen Hur nöjd är du med vår produkt och support? Hur nöjd är du med 
produkten? Fråga separat 
om supporten.

Odefinierat begrepp Var leveransen snabb? Hur nöjd är du med tiden 
från orderbekräftelse till 
leverans?

Ledande formulering Hur hjälpsamt var vårt utmärkta supportteam? Hur hjälpsam eller 
ohjälpsam var den support 
du fick?

Antagande Varför tyckte du att onboarding var svårt? Hur enkelt eller svårt var det 
att slutföra onboarding?

Otydlig minnesperiod Hur ofta har du problem? Hur ofta har du stött på ett 
problem under de senaste 
tre månaderna?
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Skapa svarsalternativ som passar frågan
 Gör kategorierna ömsesidigt uteslutande. Ett svar ska inte passa i två alternativ.
 Täck alla rimliga svar.
 Använd balanserade positiva och negativa alternativ när du mäter en bedömning.
 Märk skalstegen tillräckligt tydligt för att respondenterna ska tolka dem konsekvent.
 Ta med ”ej tillämpligt” när upplevelsen faktiskt kan sakna relevans.
 Ta med ”vet inte” när respondenten rimligen kan sakna informationen.
 Använd inte en instämmandeskala när en direkt bedömning eller en fråga om frekvens eller 

sannolikhet är tydligare.
Undvik att göra frågor obligatoriska om undersökningen kan fylla sitt syfte utan ett svar. Använd styrning 
och ”vill inte svara” där det är lämpligt.

Använd öppna frågor selektivt
Öppna frågor kan avslöja orsaker, språkbruk och problem som frågeformuläret inte förutsåg. De kräver 
också mer av respondenten och är svårare att analysera konsekvent.

Syfte Föreslagen formulering

Förklara ett betyg Vad är den främsta anledningen till ditt betyg?

Identifiera en förbättring Vad är det viktigaste vi skulle kunna förbättra?

Hitta friktion Var stötte du på svårigheter, om någonstans?

Fånga upp något som 
saknas

Finns det något viktigt som vi inte har frågat om?

Be om ett fokuserat svar i stället för att skriva ”Övriga kommentarer?” efter varje avsnitt. Om 
kommentarerna ska kopplas till en identifierad kund ska du säga det.

Håll arbetsinsatsen rimlig
Håll undersökningen fokuserad och ange en ärlig tidsåtgång.

 Ta bort frågor som inte är kopplade till undersökningens syfte.
 Använd CRM- och verksamhetsdata i stället för att fråga efter redan kända uppgifter.
 Visa genom styrning bara frågor som är relevanta för respondenten.
 Kontrollera varje sida i en mobiltelefon.
 Använd förloppsindikatorer endast när de är korrekta och hjälpsamma.

Testa före lanseringen
Gör först den preliminära undersökningen själv, både på dator och mobil. Be sedan ett par kollegor att testa 
den. Skicka därefter undersökningen till ett par kunder som du har en god relation med. Fråga hur de tolkar 
frågorna, om formuleringarna känns naturliga och om något svarsalternativ saknas. Tester med kunder kan 
avslöja intern terminologi som verkar tydlig för kollegorna men kan missförstås utanför organisationen.

När du etablerar en nyckeltalsundersökning som ska användas under flera år bör du genomföra en mindre 
pilot före lanseringen. Om en svag fråga behöver rättas senare kan jämförelsen med tidigare resultat 
brytas.

5. Samla in tillförlitliga svar
Onlineinsamling gör det möjligt att utlösa undersökningar efter kundhändelser, automatisera påminnelser 
och skicka viktiga svar till rätt person. Tidpunkt, avsändare och teknisk utformning påverkar ändå vilka som 
deltar och hur de svarar.
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Skriv en inbjudan som förtjänar uppmärksamhet
Inbjudan ska göra begäran trovärdig och lätt att bedöma. Ta med:

 vem som ber om feedback
 varför kunden har bjudits in
 vilken upplevelse undersökningen gäller
 hur feedbacken ska användas
 en realistisk tidsåtgång
 om svaren är anonyma, konfidentiella eller identifierade
 en tydlig länk och, när det är relevant, sista svarsdag
 en kontakt- eller integritetslänk där det behövs.

Exempel på inbjudan

Ämne: Hjälp oss att förbättra kundintroduktionen Du slutförde nyligen din onboarding hos 
[Företag]. Vi vill gärna få din feedback om vad som fungerade och vad som kan förbättras. 
Undersökningen tar cirka fyra minuter. Dina svar kopplas till ditt kundkonto så att vi kan förstå 
upplevelsen och följa upp när det är lämpligt. Svara senast [datum].

Välj tidpunkt med omsorg
 Skicka transaktionsundersökningar efter att kunden har kunnat bedöma utfallet.
 Undvik långa dröjsmål som försämrar minnet.
 Ta hänsyn till verksamhetscykler, helger och perioder av ovanliga störningar.
 Genomför återkommande relationsundersökningar vid jämförbara tidpunkter när säsongseffekter är 

möjliga.
 Dokumentera ändrad tidpunkt så att den inte förväxlas med en förändrad upplevelse.

Använd påminnelser utan att skapa press
Skicka påminnelser endast till dem som inte har svarat, om systemet tillåter det. Påminnelsen bör vara 
kortare än den ursprungliga inbjudan och upprepa nyttan, tidsåtgången och sista svarsdag. För många 
påminnelser kan skada kundrelationen och överrepresentera motvilliga respondenter som svarar utan 
eftertanke.

Välj anonyma eller identifierade svar
Använd anonyma svar när organisationen inte behöver identifiera eller följa upp enskilda kunder. Använd 
identifierade svar när analys på kundnivå, varningar eller personlig uppföljning ingår i syftet. Att ta bort 
namnfrågan räcker inte för att göra en undersökning anonym. Unika länkar, anslutna kunduppgifter, 
metadata och kommentarer kan fortfarande avslöja respondenten. Använd en professionell onlineplattform 
som Questback för att tillämpa lämpliga inställningar och åtkomstkontroller, och beskriv lösningen 
sanningsenligt för kunderna.

Konfigurera användbara varningar
En varning ska leda till en definierad reaktion, inte bara skapa fler mejl. Bestäm vem som ska meddelas när 
en kund ger ett kritiskt betyg, lämnar en allvarlig kommentar eller när ett återkommande nyckeltal 
försämras. Utse en ansvarig, ange förväntad svarstid och undvik att reagera på varje liten variation.
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Följ svarsinsamlingen

Följ Fråga att ställa

Leverans Levererades inbjudningarna, blockerades de eller skickades de till 
inaktuella kontakter?

Deltagande Vilka inbjudna grupper har svarat och vilka har inte gjort det?

Slutförande Var lämnar respondenterna frågeformuläret?

Tid Tyder extremt snabba slutföranden på låg ansträngning?

Mönster Är upprepade identiska svar rimliga eller tyder de på att någon har valt 
samma alternativ utan att läsa frågorna?

Fritext Är kommentarerna meningsfulla, tomma eller kopierade?

Varningar Når kritiska svar rätt ansvarig?

Kvalitetsregel Ändra inte formulering, styrning eller skala under insamlingen om inte ett allvarligt fel 
gör det nödvändigt. Om något måste ändras ska du dokumentera när ändringen skedde och bedöma 
om uppgifterna fortfarande kan kombineras.

6. Tolka resultaten ansvarsfullt
För en återkommande undersökning ska analysen visa om nyckeltalet är stabilt, förbättras eller försämras 
och vad som kan förklara mönstret. För en enstaka undersökning ska den besvara frågorna i 
undersökningsbriefen.

Förbered data
22. Ta bort testsvar, uppenbara dubbletter och svar som inte tillhör undersökningen.
23. Granska uteblivna svar och ofullständiga frågeformulär.
24. Kontrollera osannolika eller motsägelsefulla svarsmönster.
25. Bekräfta hur kunder med flera respondenter ska representeras.

Se bortom genomsnittet
Ett genomsnitt kan dölja polarisering. Två kundgrupper kan ha samma medelvärde samtidigt som den ena 
är samstämmig och den andra innehåller både mycket positiva och mycket negativa upplevelser.

 Visa antalet giltiga svar.
 Undersök fördelningen mellan svarsalternativen.
 Redovisa procentandelar för meningsfulla kategorier där det är användbart.
 Använd medianen när mitten av en ordnad fördelning är mer informativ än medelvärdet.
 Granska kommentarer och verksamhetsbevis tillsammans med värdena.

Behandla små skillnader försiktigt
Ett vanligt misstag är att övertolka små förändringar eller skillnader, särskilt när få kunder har svarat. 
Kontrollera om mönstret fortsätter och om de kunder som svarar denna gång skiljer sig från dem som 
svarade tidigare. Om ett viktigt beslut beror på en liten skillnad bör du be en statistiker att kontrollera den. 
Questback kan ge den typen av stöd.
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En signal är en utgångspunkt Ett sjunkande nyckeltal eller lågt betyg visar var du bör titta. Det 
förklarar inte automatiskt vad som orsakade förändringen.

Jämför grupper av ett skäl
Jämför kundgrupper endast när skillnaden kan hjälpa ledningen att undersöka eller agera. Om varje tänkbar 
uppdelning granskas ökar risken att hitta slumpmässiga skillnader.

 Använd verksamhetsrelevanta grupper som produkt, region, kundfas eller kundstorlek.
 Kontrollera om grupperna skiljer sig på andra egenskaper som kan förklara resultatet.
 Undvik att rangordna små grupper från bäst till sämst utan osäkerhet och sammanhang.
 Behandla inte korrelation som bevis för att en förändring av ett värde kommer att förbättra ett annat.

Tolka öppna kommentarer systematiskt
26. Läs ett varierat urval av kommentarer och gruppera återkommande frågor i tydliga teman.
27. Koppla viktiga teman till betyg, kundgrupper och verksamhetsdata där det är användbart.
28. Kontrollera att valda citat representerar det bredare mönstret och ta bort onödiga identifierande 

uppgifter.
Automatiserad textanalys kan stödja klassificering och upptäckt, men viktiga slutsatser bör granskas av en 
person som förstår kundsammanhanget.

Skapa en beslutsfärdig rapport

Rapportnivå Ta med

Sammanfattning Nyckeltalssignal eller huvudresultat, begränsningar, prioritet och 
rekommenderad åtgärd.

Huvudresultat Primärt mått, fördelning, trend och relevanta segment.

Förklaring Diagnostik, kommentarer och anslutna verksamhetsbevis.

Metod Behörig kundgrupp, antal inbjudna, antal svar, datum, formulering och 
begränsningar.

Åtgärd Ansvarig, nästa steg, tidsfrist och förbättringsmått.

7. Omsätt feedback i handling
Feedback skapar värde när den leder till rätt uppmärksamhet, stöder ett beslut eller bekräftar att en viktig 
kundupplevelse är stabil. I ett återkommande program bildar insamling och handling en kontinuerlig cykel.

Använd undersökningar som ett tidigt varningssystem
29. Samla in feedback kontinuerligt eller med stabila intervall.
30. Följ nyckeltalet, svarsfördelningen och allvarliga enskilda svar.
31. Meddela rätt person när en definierad signal uppstår.
32. Undersök kommentarer, kunddata och den underliggande processen.
33. Besluta om och tilldela en åtgärd när underlaget motiverar det.
34. Fortsätt mäta om situationen förbättras.
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Skilj individuell kunduppföljning från systemförbättring

Individuell 
kunduppföljning

Systemförbättring

En kund behöver kontakt 
eller en lösning.

Ett återkommande mönster kräver en förändring av produkt, policy eller 
process.

Agera snabbt och utse en 
ärendeansvarig.

Bekräfta mönstret och undersök grundorsakerna.

Dokumentera vad som 
gjordes och om problemet 
löstes.

Utse en förbättringsansvarig och ange resurser och mått.

Skydda kundens uppgifter 
och önskemål.

Följ om insatsen förändrar utfallet.

Prioritera vad som ska hanteras
Prioritera inte enbart efter lägst värde. Ta hänsyn till:

 betydelsen för kunden och verksamheten
 hur många och vilken typ av kunder som påverkas
 allvarlighetsgrad och brådska
 belägg för att problemet påverkar det önskade utfallet
 möjligheten att förändra den underliggande processen
 kostnad, risk och beroenden
 om problemet är återkommande eller tillfälligt.

Undersök orsaker innan du föreskriver lösningar
Ett lågt värde visar var du ska leta. Det bevisar sällan varför problemet finns. Använd kommentarer, 
kundsamtal, processdata och diskussioner med kundnära team för att pröva möjliga förklaringar. Skilj ett 
symptom, exempelvis låg nöjdhet med onboarding, från orsaker som otydligt ansvar, försenad åtkomst eller 
otillräcklig utbildning.

Skapa en åtgärdsplan

Fält Exempel

Resultat Nya administratörer upplever svårigheter med den första konfigurationen.

Belägg Lågt värde för enkelhet, återkommande kommentarer och supportkontakter 
under första veckan.

Önskat utfall Administratörer slutför konfigurationen utan undvikbara supportkontakter.

Åtgärd Testa en guidad checklista och tydligare information om ansvar.

Ansvarig Ansvarig för kundonboarding.

Tidsfrist Pilot lanserad senast den 15 november.

Mått Slutförandegrad, upprepade kontakter och transaktionsbaserad CES.

Uppföljning Jämför piloten med den nuvarande processen efter sex veckor.
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Återkoppla till kunderna
Berätta för kunderna vad ni har lärt er och vad som kommer att hända. Kommunikationen ska vara 
proportionerlig och uppriktig. Påstå inte att alla förslag kommer att genomföras.

 Tacka kunderna och bekräfta huvudtemana.
 Förklara vilka frågor som hanteras först.
 Ange vad som kräver ytterligare undersökning.
 Förklara viktiga begränsningar när det är lämpligt.
 Rapportera framsteg när åtgärder har slutförts.

Mät om åtgärden fungerade
Förlita dig inte enbart på ett bättre undersökningsvärde efter genomförandet. Kontrollera också om det 
verksamhetsmässiga utfallet förbättrades. Jämför om möjligt likvärdiga grupper, behåll samma mått och ta 
hänsyn till andra faktorer som förändrades under perioden.

Exempel Om onboarding har gjorts om bör du följa slutförande, tid till värde, supportbehov och 
kundlojalitet tillsammans med kundfeedbacken. Ett högre nöjdhetsvärde är mer övertygande när även 
kundens faktiska upplevelse har förbättrats.

Bygg ett återkommande feedbacksystem
Ett återkommande program bör vara enklare att driva än en serie isolerade undersökningar. Konfigurera 
behörighetsregler, utlösande händelser, stabila frågor, dashboards och varningar en gång. Kontrollera 
sedan med jämna mellanrum att de fortfarande fungerar som avsett.

 Upprätthåll ett godkänt frågebibliotek och definitioner av måtten.
 Samordna undersökningstidpunkter och kontaktfrekvens.
 Använd roller och behörigheter för att styra åtkomsten.
 Automatisera lämpliga inbjudningar, påminnelser och varningar.
 Koppla samman feedback med kund- och verksamhetsdata.
 Ge chefer relevanta dashboards i stället för obegränsad tillgång till rådata.
 Följ åtgärder, ansvariga och uppföljningsmått.
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Praktiska mallar

Mall 1. Undersökningsbrief

Fyll i innan du skriver 
frågor

Ditt svar

Upplevelse, nyckeltal eller 
beslut

Program- eller 
beslutsansvarig

Behöriga kunder eller 
kontakter

Primärt utfall

Diagnostisk information som 
behövs

Befintlig verksamhetsdata

Tidpunkt eller utlösande 
händelse

Ansvarig för uppföljning och 
åtgärd

Integritets- och 
åtkomstlösning

Mall 2. Struktur för en relationsundersökning
Anpassa strukturen efter beslutet. Ta inte med varje fråga som standard.

Syfte Exempelfråga

Övergripande bedömning Hur nöjd eller missnöjd är du totalt sett med [Företag] som affärspartner?

Värde Hur bedömer du det värde som din organisation får från [produkt/tjänst]?

Enkelhet Hur enkelt eller svårt är det totalt sett att göra affärer med oss?

Förtroende Hur säker är du på att [Företag] kan uppfylla organisationens behov under 
de kommande tolv månaderna?

Rekommendation Hur sannolikt är det att du skulle rekommendera [Företag] till en kollega?

Huvudskäl Vad är den främsta anledningen till ditt betyg?

Prioritet Vad är det viktigaste vi skulle kunna förbättra för att göra störst skillnad för 
din organisation?
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Mall 3. Struktur för en transaktionsundersökning

Syfte Exempelfråga

Bekräfta upplevelsen Vilken del av onboardingprocessen slutförde du?

Utfall Kunde du åstadkomma det du behövde göra?

Enkelhet Hur enkelt eller svårt var det att slutföra processen?

Nöjdhet Hur nöjd eller missnöjd var du med denna onboardingupplevelse?

Diagnostik Hur tydliga var instruktionerna och ansvarsområdena?

Förklaring Var stötte du på svårigheter, om någonstans?

Förbättring Vad är det viktigaste vi skulle kunna förbättra?

Mall 4. Kvalitetskontroll av frågeformuläret
 Varje fråga stöder ett definierat informationsbehov.☐
 Varje fråga handlar om en sak.☐
 Upplevelsen och tidsperioden är tydliga.☐
 Formuleringen är neutral och begriplig.☐
 Svarsalternativen överlappar inte och täcker rimliga svar.☐
 ”Ej tillämpligt” och ”vet inte” används där det behövs.☐
 Känsliga och svåra frågor är inte obligatoriska i onödan.☐
 Styrningen har testats för varje relevant väg.☐
 Undersökningen fungerar i en mobiltelefon.☐
 Ett par kunder har testat hur de tolkar frågorna.☐
 Ni har bestämt hur huvudresultaten ska granskas.☐
 Beskrivningar av integritet, åtkomst och uppföljning är korrekta.☐

Mall 5. Kontroll av resultattolkningen
 Den behöriga kundgruppen och antalet giltiga svar anges.☐
 Respondenterna har vid behov jämförts med den inbjudna kundgruppen.☐
 Fördelningen granskas, inte bara genomsnittet.☐
 Små förändringar och skillnader övertolkas inte.☐
 Förändringar i tidpunkt, formulering, skala eller kanal redovisas.☐
 Korrelation beskrivs inte som orsakssamband.☐
 Kommentarer analyseras systematiskt och väljs inte för att stödja en önskad berättelse.☐
 Begränsningarna är tillräckligt tydliga för att ledningen ska kunna bedöma underlaget.☐
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Mall 6. Åtgärdsprotokoll

Fält Fyll i

Resultat och berörda 
kunder

Belägg och begränsningar

Orsak att undersöka

Beslut eller åtgärd

Ansvarig

Tidsfrist

Verksamhetsmått

Feedbackmått

Datum och resultat för 
uppföljning

När en professionell feedbackplattform behövs
Ett grundläggande onlineformulär kan räcka för ett enstaka frågeformulär med låg risk. Behovet förändras 
när feedback blir en återkommande ledningsprocess som omfattar flera team, marknader, kontaktpunkter 
och kundgrupper.

Tecken på att manuella processer inte längre räcker
 Olika team ställer liknande frågor med varierande formuleringar och skalor.
 Kunder får överlappande inbjudningar från flera avdelningar.
 Kontaktlistor, översättningar och påminnelser kräver omfattande manuellt arbete.
 Chefer behöver olika åtkomstnivåer till resultat och kommentarer.
 Feedback måste kopplas till CRM-, support- eller verksamhetsdata.
 Missnöjda kunder kräver varningar, ansvar och dokumenterad uppföljning.
 Resultat måste kunna jämföras tillförlitligt över tid, mellan regioner eller verksamhetsenheter.
 De öppna kommentarerna är för många för att kunna granskas konsekvent för hand.
 Ledningen behöver dashboards och åtgärdsuppföljning i stället för statiska rapporter.
 Kraven på integritet, säkerhet och lagring överstiger vad enstaka verktyg kan hantera säkert.

Den praktiska frågan Behöver ni bara skapa en undersökning eller behöver ni hantera feedback som 
en återkommande verksamhetsprocess?

Så kan Questback stödja processen
Questback är utvecklat för organisationer som behöver samla in, analysera och agera på kund- och 
medarbetarfeedback på ett strukturerat sätt. En professionell plattform kan bidra till att standardisera 
frågeformulär, samordna distribution, tillämpa åtkomstkontroller, skapa relevant rapportering och koppla 
feedbacken till de personer som ansvarar för handling.

Rätt lösning beror på feedbackprogrammet, datamiljön, marknaderna och kraven på styrning. Använd 
undersökningsbriefen i manualen för att beskriva era behov innan ni utvärderar en plattform.
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Nästa steg
Välj en viktig kundupplevelse, ett nyckeltal eller ett beslut. Fyll i undersökningsbriefen och testa hela kedjan 
från inbjudan eller utlösande händelse till rapportering, varning och åtgärd. Om processen ska fungera för 
flera team eller kundgrupper bör de personer som ansvarar för data, kundrelationer och genomförande 
involveras från början.

Diskutera ert feedbackprogram Questback kan hjälpa er att bedöma hur ni samlar in tillförlitlig 
kundfeedback, gör resultaten tillgängliga för rätt personer och etablerar en återkommande process för 
handling. Besök questback.com för mer information.

Källor och vidare läsning
Manualen omsätter etablerad undersökningsmetodik i praktisk vägledning för verksamheter. Följande källor ligger till grund för 
principerna och förbehållen i texten.

 American Association for Public Opinion Research. Best Practices for Survey Research. https://aapor.org/standards-and-
ethics/best-practices/

 American Association for Public Opinion Research. Standard Definitions: Final Dispositions of Case Codes and Outcome 
Rates for Surveys. https://aapor.org/wp-content/uploads/2023/05/Standards-Definitions-10th-edition.pdf

 American Association for Public Opinion Research. Evaluating Survey Quality in Today’s Complex Environment. 
https://aapor.org/wp-content/uploads/2022/11/AAPOR_Reassessing_Survey_Methods_Report_Final.pdf

 Government Analysis Function. Questionnaire Design Guidance. 
https://analysisfunction.civilservice.gov.uk/policy-store/questionnaire-design-guidance/

 Government Analysis Function. Survey Development Toolkit. https://analysisfunction.civilservice.gov.uk/policy-store/survey-
development-toolkit/

 Pew Research Center. Writing Survey Questions. https://www.pewresearch.org/writing-survey-questions/
 European Data Protection Board. Process Personal Data Lawfully. https://www.edpb.europa.eu/sme/be-compliant/process-

personal-data-lawfully_en
 Baehre et al. The Use of Net Promoter Score to Predict Sales Growth. https://link.springer.com/article/10.1007/s11747-021-

00790-2
 Keiningham et al. A Longitudinal Examination of Net Promoter and Firm Revenue Growth. https://www.deep-insight.com/wp-

content/uploads/2018/12/Longitudinal-Examination-of-Net-Promoter-Journal-of-Marketing-Jul-2007.pdf
Rättsliga krav och regler varierar. Organisationer bör inhämta lämplig rådgivning utifrån sina marknader, data och 
användningsområden.

https://www.deep-insight.com/wp-content/uploads/2018/12/Longitudinal-Examination-of-Net-Promoter-Journal-of-Marketing-Jul-2007.pdf
https://www.deep-insight.com/wp-content/uploads/2018/12/Longitudinal-Examination-of-Net-Promoter-Journal-of-Marketing-Jul-2007.pdf
https://link.springer.com/article/10.1007/s11747-021-00790-2
https://link.springer.com/article/10.1007/s11747-021-00790-2
https://www.edpb.europa.eu/sme/be-compliant/process-personal-data-lawfully_en
https://www.edpb.europa.eu/sme/be-compliant/process-personal-data-lawfully_en
https://www.pewresearch.org/writing-survey-questions/
https://analysisfunction.civilservice.gov.uk/policy-store/survey-development-toolkit/
https://analysisfunction.civilservice.gov.uk/policy-store/survey-development-toolkit/
https://analysisfunction.civilservice.gov.uk/policy-store/questionnaire-design-guidance/
https://aapor.org/wp-content/uploads/2022/11/AAPOR_Reassessing_Survey_Methods_Report_Final.pdf
https://aapor.org/wp-content/uploads/2023/05/Standards-Definitions-10th-edition.pdf
https://aapor.org/standards-and-ethics/best-practices/
https://aapor.org/standards-and-ethics/best-practices/
https://www.questback.com/customer-experience/
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