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Sa anvander du manualen

De flesta kundundersokningar genomfors online och aterkommer regelbundet. De foljer nyckeltal som
kundndjdhet, NPS, kundanstrangning samt upplevelsen av onboarding eller support. Nar ett varde sjunker
eller en kund rapporterar ett allvarligt problem fungerar undersékningen som en tidig varningssignal och
visar ledningen var den behdver undersoka vidare.

Organisationer anvéander ocksa enstaka undersokningar nar de behdver information infor ett sarskilt beslut
eller en forandring, till exempel for att folja upp en produktlansering. Manualen omfattar bada
anvandningsomradena, men fokuserar framst pa att bygga ett tillforlitligt program for onlineundersékningar
som kan anvandas kontinuerligt i olika delar av kundresan.

Manualen vander sig till chefer och ansvariga inom kundupplevelse, marknadsféring, service,
produktutveckling och verksamhetsstyrning. Du behdver inte vara statistiker. Varje kapitel beskriver vad du
ska gora, vad du bor félja och hur en signal kan omséttas i handling.

Den vagledande principen Bérja med att definiera den kundupplevelse du behdver folja eller det

beslut du behover stddja. Stall sedan bara fragor som fyller detta syfte.

Processens sju steg

Steg Syfte Resultat

1. Definiera vad som Valj den upplevelse, det nyckeltal eller det beslut En kort undersokningsbrief
ska féljas som undersokningen ska stodja.

2. Valj undersokning Anpassa en aterkommande eller enstaka En matplan
undersokning till syftet.

3. Valj mottagare Na de kunder eller kontakter som har haft den En regel for urval och
relevanta upplevelsen. kontakt

4. Utforma Stall tydliga frdgor som respondenterna kan Ett testat frageformular

frageformularet besvara korrekt.

5. Samla in svar Gor det enkelt att delta och f6lj upp vilka som Ett tillforlitligt svarsunderlag
saknas.

6. Tolka resultaten Identifiera viktiga monster utan att 6verreagera pa | Beslutsunderlag

sma forandringar.

7. Agera och folj upp Tilldela ansvar och avgdr om situationen En sluten
forbattras. aterkopplingsprocess

Vad en undersékning kan och inte kan gora

En undersokning kan visa hur kunder bedomer en upplevelse och varna organisationen nar nagot
forandras. Den forklarar inte alltid varfor. Kombinera feedbacken med relevant verksamhetsdata,
exempelvis kop, kundbortfall, supportarenden, leveransresultat och produktanvéandning. Undersok viktiga
signaler innan du avgér vad som har orsakat dem.
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Innehall
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Definiera vad som ska féljas eller beslutas
Valj ratt undersokning

Valj ratt mottagare

Utforma ett frdgeformular som gar att besvara
Samla in tillforlitliga svar

Tolka resultaten ansvarsfullt

Omesiétt feedback i handling

Praktiska mallar

Kallor och vidare lasning
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1. Definiera vad som ska foljas eller beslutas

Innan du borjar skriva fragor ska du avgéra om undersokningen ska folja en viktig kundupplevelse 6ver tid
eller besvara en sarskild affarsfraga. Det haller frageformularet fokuserat utan att forutsatta att ledningen
redan kanner till vilket problem undersdkningen kommer att upptécka.

Tva anvandbara utgangspunkter

Aterkommande Enstaka undersdkning

uppféljning

Folj ett stabilt nyckeltal eller Samla information for ett definierat beslut, en forandring eller ett problem.
en kontaktpunkt och
upptack forsamringar tidigt.

Exempel ar kundnojdhet, Exempel ar att utvardera en foreslagen tjansteforandring eller undersdka
NPS, onboarding, support ett &terkommande klagomal.
och leverans.

Undersokningen genomférs | Undersokningen pagar normalt under en avgransad period.
enligt ett schema eller efter
en kundhéandelse.

Ett resultat kan utlosa en Resultaten anvands direkt som underlag for det definierade beslutet.
varning och vidare
undersokning.

Definiera syftet

For en aterkommande undersokning anger du den upplevelse eller risk som ledningen behover fdlja, det
nyckeltal som ska visa en férandring och vem som ska agera nar en varning utléses. For en enstaka
undersokning beskriver du beslutet och den information som ledningen behdover.

Otydligt syfte Mer anvandbart syfte

Forsta kundnojdheten Folj den 6vergripande kundnéjdheten kvartalsvis och undersok indllande
forsamringar.

Utvardera onboarding Fraga varje ny kund om enkelhet, tydlighet och kvarstaende problem efter
genomférd onboarding.

Mata lojalitet Folj viljan att rekommendera och identifiera aterkommande problem som
hénger samman med laga betyg.

Utvardera support Mét nojdheten efter avslutade supportarenden och uppmarksamma den
ansvariga pa kritiska svar.

GOr om syftet till en undersokningsplan

10. Ange den kundupplevelse, det nyckeltal eller det beslut som undersdkningen ska stodja.
11. Identifiera de kunder eller kontakter som har den relevanta erfarenheten.

12. Valj det huvudsakliga mattet och de fa fragor som behdovs for att forklara det.

13. Avgor vilka kunduppgifter som redan finns i CRM-systemet eller andra verksamhetssystem.
14. Definiera vem som ska fa en varning och vad som da ska handa.
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Exempel Syfte: folja onboarding. Nyckeltal: kundanstrangning. Diagnostik: tydlighet i instruktioner,
atkomst, ansvar och kvarstédende problem. Varning: meddela onboardingansvarig nar en kund inte
kan slutféra processen eller ger ett kritiskt betyg.

Definiera vad som kraver uppmarksamhet

En aterkommande undersokning behover enkla regler for nar ledningen bor titta narmare pa ett resultat. Det
kan handla om ett allvarligt enskilt svar, en ihdllande nedgang i ett nyckeltal, fler negativa kommentarer eller
en skillnad som paverkar en viktig kundgrupp. En signal ar ett skal att undersoka, inte ett automatiskt bevis
pa orsaken.

e Primart utfall &r det matt som mest direkt speglar syftet.

* Diagnostiska matt &r frdgor som bidrar till att férklara det priméra utfallet.

¢ Verksamhetsmatt &r relevanta fakta fran andra system.

» Beslutsregel anger vilket resultat som motiverar atgérd, vidare undersokning eller ingen foérandring.

Fyll i undersokningsbriefen

Falt Fraga att besvara

Syfte Vilken upplevelse, vilket nyckeltal, vilken risk eller vilket beslut ska
undersokningen stodja?

Ansvarig Vem ansvarar for beslutet och uppféljningen?

Malgrupp Vems aktuella upplevelse ar relevant?

Primart matt Vilket ar det huvudsakliga utfall vi behover forsta?

Diagnostik Vad kan forklara utfallet?

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

Tidpunkt Nar maste insikten finnas tillganglig?

Varning och atgard Vem ska meddelas och vad ska héanda darefter?

2. Valj ratt undersokning

Onlineundersokningar kan genomforas enligt ett schema, efter en kundhéandelse eller for ett avgransat
engangssyfte. Anvand ett Gvergripande varde for att folja utvecklingen och komplettera med fokuserade
diagnostiska fragor som forklarar sarskilda upplevelser och visar forbattringsmojligheter.

Vad undersokningen mater

Relationsundersékningar

En relationsunderstkning mater kundens samlade upplevelse av organisationen, inte bara en nyligen
intraffad kontakt. Den skickas normalt med regelbundna intervall till relevanta kontaktpersoner. Anvand
stabila nyckeltalsfragor, exempelvis 6vergripande nojdhet eller NPS, och analysera trender éver tid och i
viktiga kundgrupper. Resultaten kan anvandas for bredare prioriteringar inom kundupplevelse, service och
kundansvar.
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Transaktionsundersoékningar

En transaktionsunderstkning mater en definierad kontakt, exempelvis onboarding, leverans eller support.
Hall den kort och fradga snart efter att kunden har kunnat bedéma resultatet. Analysera vid behov resultaten
per kontaktpunkt, process, team eller kundgrupp. Enskilda kritiska svar kan utldsa kunduppféljning, medan
aterkommande monster kan vagleda verksamhetsforbattringar.

Kundreseperspektivet

Kundreseperspektivet sammanfor feedback fran olika faser och kontaktpunkter, exempelvis onboarding,
support och férnyelse. Det ar inte en separat undersékningstyp, utan ett satt att kombinera relations- och
transaktionsundersékningar for att forsta kundupplevelsen som helhet. For en tillforlitlig analys behover
kundresans faser definieras tydligt, kund- eller kontoidentifierare anvéandas konsekvent,
rapporteringsperioder samordnas och vissa gemensamma fragor eller nyckeltal finnas i undersokningarna.

Nar insamlingen startar

En schemalagd undersokning skickas med fasta intervall och passar val for aterkommande relationsmatt.
En handelsestyrd undersokning skickas automatiskt efter en kand kundhandelse och passar for
transaktionsmatning. En standigt tillganglig feedbackkanal later kunderna sjalva lamna feedback nar de vill.
Anvand de frivilliga svaren for att upptécka problem och samla forklaringar, medan schemalagda eller
handelsestyrda undersokningar ger en mer systematisk matning av nyckeltal.

Aterkommande eller enstaka

En aterkommande undersokning anvander stabila fragor, tidpunkter och dashboards for att folja
utvecklingen och upptacka forandringar. En enstaka undersdkning genomfors under en begransad period
for att undersoka en sarskild fraga eller foreslagen forandring. Bada kan mata en relation eller transaktion,
aven om aterkommande program normalt &r mer vardefulla for Iopande verksamhetsstyrning.

Valj matt efter vad det mater

Anvandbart for Utga inte fran
CSAT Nojdhet med en definierad produkt, tjanst eller Att det méater lojalitet eller
kontakt. hela kundrelationen.
CES Upplevd enkelhet eller svarighet att genomféra en | Att en enkel upplevelse alltid
uppagift. ar tillfredsstallande eller
vardefull.
NPS En standardiserad indikation pa viljan att Att det forklarar orsaker eller
rekommendera. alltid forutsager tillvaxt.
Overgripande En bred bedémning av en angiven relation eller Att det visar vad som bor
ndjdhet upplevelse. forandras.
Beteendeavsikt Uppgiven sannolikhet att férnya, aterkomma eller Att uppgiven avsikt ar
utdka affaren. samma sak som faktiskt
beteende.

Anvand NPS med eftertanke

Net Promoter Score berédknas genom att andelen respondenter som valjer O till 6 dras fran andelen som
valjer 9 eller 10. Svar pa 7 eller 8 ingdr i namnaren men inte i ndgon av dessa bada andelar.

NPS &r enkelt och valkant, vilket gor det anvandbart for konsekvent uppféljning. Det ar inte ett fullsténdigt
lojalitetsmatt och bor inte behandlas som en diagnos. Forskningen har inte visat att NPS generellt &r
Overlagset andra matt pa nojdhet eller lojalitet.
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¢ Behall formulering, skala och behorig kundgrupp oférandrade nar du féljer trender.

o Stall en fokuserad foljdfraga, exempelvis "Vad ar den framsta anledningen till ditt betyg?”

¢ Granska hela fordelningen fran 0 till 10, inte bara det slutliga vardet.

e Koppla om mojligt vardet till faktisk kundlojalitet, expansion eller rekommendationer.

e Jamfor marknader forsiktigt eftersom svarsstilar och normer kring rekommendationer kan skilja sig at.

En battre fraga Fraga inte vilket matt som &r bast i allmanhet. Fraga vilket matt som ger ledningen
den information som behdvs for det aktuella beslutet.

Skapa en matplan

For en aterkommande undersokning definierar du det centrala nyckeltalet, frekvensen eller utlésande
handelsen, mottagarna, diagnostiska fragor och vem som ansvarar for varningar. FOor en enstaka
undersokning definierar du huvudmattet och bara de frdgor som behovs for beslutet. | bada fallen ar ett
fokuserat frageformular mer anvandbart an ett som berdér alla tankbara amnen.

3. Vdlj ratt mottagare

I de flesta kundundersokningar bor alla kunder eller kontaktpersoner som omfattas av undersdkningen och
har haft den upplevelse som mats bjudas in. Den viktiga frdgan ar inte om undersokningen representerar en
demografisk befolkning. Det &r om ratt kunder far undersékningen konsekvent.

Definiera vem som ska fa undersokningen

Anvand en enkel behorighetsregel. Det kan vara alla aktiva kundkontakter, alla som har slutfért onboarding,
alla kunder vars supportarende har avslutats eller kunder som narmar sig en avtalsfornyelse.

Bjud in alla berérda kunder nar det ar praktiskt mojligt

For aterkommande onlineundersokningar ar stickprov vanligtvis onddiga. Stall in plattformen sa att varje
behdrig kontakt bjuds in efter den relevanta handelsen eller med éverenskommet intervall. Stickprov ar
framst ett specialfall for mycket stora kundpopulationer eller situationer dar tata inbjudningar skulle skapa
alltfor stor undersokningstrotthet.

Valj ratt analysenhet

| B2B-feedback behdver du avgdra om enheten ar en person, kontakt, kund, anldggning eller organisation.
Om fem kontakter fran en kund och en kontakt fran en annan bjuds in far den forsta kunden storre
inflytande, om inte analysen tar hansyn till strukturen.

¢ Anvand analys pa individniva nar varje persons upplevelse ar det som undersoks.

e Anvand analys pa kundniva nar ledningens beslut galler kundorganisationen.

e Om flera kontakter representerar en kund ska du bestdmma hur deras svar ska kombineras eller
viktas.

Kontrollera undersokningsregeln och kontaktuppgifterna

Kontrollera fore lanseringen att ratt handelse eller schema utléser undersokningen, att ratt kundkontakt
anvéands och att ogiltiga eller dubbla inbjudningar hanteras. Undersék om processen systematiskt missar
kunder som hanteras i ett annat system eller i en annan kundresa. Nar regeln fungerar later du plattformen
tilampa den automatiskt och granskar den med jAmna mellanrum.
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Folj vilka som har svarat

Svarsfrekvensen ar anvandbar, men sager inte allt. Kontrollera om de som svarar ar de kunder eller
kontakter som har upplevt kontaktpunkten. Titta narmare bara pa verksamhetsegenskaper som rimligen
kan paverka upplevelsen, exempelvis kundroll, produkt, servicemodell eller fas i kundrelationen.

Skriv inte "Svarsfrekvensen var hog, darfor ar resultaten representativa.” Redovisa vilka som bjods
in, vilka som svarade och vilka viktiga grupper som kan vara underrepresenterade.

Undvik undersékningstrotthet

e Samordna undersokningar mellan avdelningar och kontaktpunkter.

e Satt kontaktregler for hur ofta samma person far bjudas in.

e Anvand befintlig verksamhetsdata i stéllet for att be kunderna upprepa kanda uppgifter.
¢ Stoppa aterkommande inbjudningar nar upplevelsen inte langre ar relevant.

¢ Visa deltagarna att tidigare feedback har lett till handling.

4. Utforma ett frageformular som gar att besvara

Bra fragor ar tydliga, naturliga och latta att besvara. | en aterkommande undersékning bor de centrala
nyckeltalsfrdgorna och skalorna vara stabila sa att resultaten forblir jamforbara. | en ny eller enstaka
undersokning borjar du med den information organisationen behdver.

Anvand en tydlig struktur

15. Kort introduktion med syfte, avsdndare, beréknad tid och hur svaren ska anvandas.

16. Behorighet eller styrning som bekréftar att respondenten har relevant erfarenhet.

17. Centralt matt dar det stabila nyckeltalet eller den huvudsakliga bedémningen kommer tidigt.
18. Diagnostik med bara de fragor som behdvs for att forklara resultatet.

19. Oppen foljdfraga dar respondenten kan ge den viktigaste forklaringen eller forbéattringsidén.
20. Klassificering med endast uppgifter som inte redan finns ndgon annanstans.

21. Avslutning dar du tackar respondenten och berattar vad som hander harnast.

Still en tydlig fraga i taget

Problem Svag formulering Forbéattrad formulering

Tva amnen Hur nojd ar du med var produkt och support? Hur nojd ar du med
produkten? Fraga separat
om supporten.

Odefinierat begrepp Var leveransen snabb? Hur nojd &r du med tiden
fran orderbekréaftelse till
leverans?

Ledande formulering Hur hjalpsamt var vart utmarkta supportteam? Hur hjalpsam eller
ohjélpsam var den support
du fick?

Antagande Varfor tyckte du att onboarding var svart? Hur enkelt eller svart var det
att slutféra onboarding?

Otydlig minnesperiod | Hur ofta har du problem? Hur ofta har du stott pa ett
problem under de senaste
tre manaderna?
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Skapa svarsalternativ som passar fragan

e GOr kategorierna 6msesidigt uteslutande. Ett svar ska inte passa i tva alternativ.

e Tack alla rimliga svar.

e Anvand balanserade positiva och negativa alternativ nar du mater en bedémning.

e Mark skalstegen tillrackligt tydligt for att respondenterna ska tolka dem konsekvent.

e Ta med "ej tillampligt” nar upplevelsen faktiskt kan sakna relevans.

e Ta med "vet inte” nar respondenten rimligen kan sakna informationen.

¢ Anvand inte en instammandeskala nar en direkt bedomning eller en fraga om frekvens eller
sannolikhet ar tydligare.

Undvik att gora fragor obligatoriska om undersokningen kan fylla sitt syfte utan ett svar. Anvand styrning
och "vill inte svara” dar det ar lampligt.
Anvand 6ppna fragor selektivt

Oppna fragor kan avsloja orsaker, sprakbruk och problem som frageformularet inte férutsag. De kraver
ocksa mer av respondenten och ar svarare att analysera konsekvent.

Syfte Foreslagen formulering

Forklara ett betyg Vad &r den framsta anledningen till ditt betyg?
Identifiera en forbattring Vad ar det viktigaste vi skulle kunna férbattra?
Hitta friktion Var stotte du pa svéarigheter, om nagonstans?
Fanga upp nagot som Finns det nagot viktigt som vi inte har fragat om?
saknas

Be om ett fokuserat svar i stéllet for att skriva "Ovriga kommentarer?” efter varje avsnitt. Om
kommentarerna ska kopplas till en identifierad kund ska du saga det.

Hall arbetsinsatsen rimlig

Hall undersokningen fokuserad och ange en érlig tidsatgang.

e Ta bort fragor som inte ar kopplade till undersokningens syfte.

¢ Anvand CRM- och verksamhetsdata i stéllet for att fraga efter redan kanda uppgifter.
¢ Visa genom styrning bara fradgor som ar relevanta for respondenten.

e Kontrollera varje sida i en mobiltelefon.

¢ Anvand forloppsindikatorer endast nar de &r korrekta och hjalpsamma.

Testa fore lanseringen

Gor forst den preliminara undersokningen sjalv, bade pa dator och mobil. Be sedan ett par kollegor att testa
den. Skicka darefter undersokningen till ett par kunder som du har en god relation med. Fraga hur de tolkar
fragorna, om formuleringarna kanns naturliga och om nagot svarsalternativ saknas. Tester med kunder kan
avsloja intern terminologi som verkar tydlig for kollegorna men kan missforstas utanfor organisationen.

Nar du etablerar en nyckeltalsundersékning som ska anvandas under flera ar bér du genomféra en mindre
pilot fore lanseringen. Om en svag fraga behdver rattas senare kan jamforelsen med tidigare resultat
brytas.

5. Samla in tillforlitliga svar

Onlineinsamling gor det majligt att utldsa undersokningar efter kundhandelser, automatisera paminnelser
och skicka viktiga svar till ratt person. Tidpunkt, avsandare och teknisk utformning paverkar anda vilka som
deltar och hur de svarar.
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Skriv en inbjudan som fortjanar uppmarksamhet

Inbjudan ska gora begéaran trovardig och latt att bedéma. Ta med:

e vem som ber om feedback

e varfor kunden har bjudits in

¢ vilken upplevelse undersdkningen galler

e hur feedbacken ska anvandas

e en realistisk tidsatgang

e om svaren ar anonyma, konfidentiella eller identifierade
e en tydlig lank och, nar det ar relevant, sista svarsdag

¢ en kontakt- eller integritetslank dar det behovs.

Exempel pa inbjudan

Amne: Hjilp oss att forbattra kundintroduktionen Du slutférde nyligen din onboarding hos
[Foretag]. Vi vill garna fa din feedback om vad som fungerade och vad som kan forbattras.
Undersokningen tar cirka fyra minuter. Dina svar kopplas till ditt kundkonto sa att vi kan forsta
upplevelsen och félja upp nar det ar lampligt. Svara senast [datum].

Vilj tidpunkt med omsorg

e Skicka transaktionsundersokningar efter att kunden har kunnat bedéma utfallet.

¢ Undvik langa dréjsmal som forsamrar minnet.

e Ta hansyn till verksamhetscykler, helger och perioder av ovanliga stérningar.

¢ Genomfor aterkommande relationsundersokningar vid jamforbara tidpunkter nar sasongseffekter ar
mojliga.

¢ Dokumentera andrad tidpunkt sa att den inte forvaxlas med en forandrad upplevelse.

Anvand paminnelser utan att skapa press

Skicka paminnelser endast till dem som inte har svarat, om systemet tillater det. Paminnelsen bor vara
kortare an den ursprungliga inbjudan och upprepa nyttan, tidsatgangen och sista svarsdag. For manga
paminnelser kan skada kundrelationen och éverrepresentera motvilliga respondenter som svarar utan
eftertanke.

Vialj anonyma eller identifierade svar

Anvand anonyma svar nar organisationen inte behover identifiera eller félja upp enskilda kunder. Anvand
identifierade svar nar analys pa kundniva, varningar eller personlig uppfoljning ingar i syftet. Att ta bort
namnfragan racker inte for att géra en undersokning anonym. Unika lankar, anslutna kunduppgifter,
metadata och kommentarer kan fortfarande avsl6ja respondenten. Anvand en professionell onlineplattform
som Questback for att tillampa lampliga installningar och atkomstkontroller, och beskriv [dsningen
sanningsenligt for kunderna.

Konfigurera anvandbara varningar

En varning ska leda till en definierad reaktion, inte bara skapa fler mejl. Bestam vem som ska meddelas nar
en kund ger ett kritiskt betyg, lamnar en allvarlig kommentar eller nar ett aterkommande nyckeltal
forsamras. Utse en ansvarig, ange forvantad svarstid och undvik att reagera pa varje liten variation.
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Folj svarsinsamlingen

Folj Fraga att stilla

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

Deltagande Vilka inbjudna grupper har svarat och vilka har inte gjort det?
Slutférande Var lamnar respondenterna frageformularet?

Tid Tyder extremt snabba slutféranden péa I&g anstrangning?

Monster Ar upprepade identiska svar rimliga eller tyder de pa att nagon har valt

samma alternativ utan att lasa fragorna?

Fritext Ar kommentarerna meningsfulla, tomma eller kopierade?

Varningar Nar kritiska svar ratt ansvarig?

Kvalitetsregel Andra inte formulering, styrning eller skala under insamlingen om inte ett allvarligt fel
gor det nodvandigt. Om nagot maste andras ska du dokumentera nar andringen skedde och bedéma
om uppgifterna fortfarande kan kombineras.

6. Tolka resultaten ansvarsfullt

For en aterkommande undersokning ska analysen visa om nyckeltalet ar stabilt, forbattras eller férsamras
och vad som kan forklara monstret. For en enstaka undersokning ska den besvara fragorna i
undersokningsbriefen.

Forbered data

22. Ta bort testsvar, uppenbara dubbletter och svar som inte tillhdér undersékningen.
23. Granska uteblivna svar och ofullstandiga frageformular.

24. Kontrollera osannolika eller motsagelsefulla svarsménster.

25. Bekrafta hur kunder med flera respondenter ska representeras.

Se bortom genomsnittet

Ett genomsnitt kan dolja polarisering. Tva kundgrupper kan ha samma medelvarde samtidigt som den ena
ar samstammig och den andra innehaller bAde mycket positiva och mycket negativa upplevelser.

¢ Visa antalet giltiga svar.

e Undersok fordelningen mellan svarsalternativen.

¢ Redovisa procentandelar for meningsfulla kategorier dar det ar anvandbart.

¢ Anvand medianen nar mitten av en ordnad férdelning ar mer informativ an medelvardet.
e Granska kommentarer och verksamhetsbevis tillsammans med vardena.

Behandla sma skillnader forsiktigt

Ett vanligt misstag &r att 6vertolka sma forandringar eller skillnader, sarskilt néar fa kunder har svarat.
Kontrollera om monstret fortsatter och om de kunder som svarar denna gang skiljer sig fran dem som
svarade tidigare. Om ett viktigt beslut beror pa en liten skillnad bor du be en statistiker att kontrollera den.
Questback kan ge den typen av stod.
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En signal dr en utgangspunkt Ett sjunkande nyckeltal eller lagt betyg visar var du bor titta. Det
forklarar inte automatiskt vad som orsakade forandringen.

Jamfor grupper av ett skal

Jamfér kundgrupper endast nar skillnaden kan hjalpa ledningen att undersoka eller agera. Om varje tankbar
uppdelning granskas 6kar risken att hitta slumpmassiga skillnader.

e Anvand verksamhetsrelevanta grupper som produkt, region, kundfas eller kundstorlek.

¢ Kontrollera om grupperna skiljer sig pa andra egenskaper som kan forklara resultatet.

¢ Undvik att rangordna sma grupper fran bast till samst utan osakerhet och sammanhang.

¢ Behandla inte korrelation som bevis for att en férandring av ett varde kommer att forbéttra ett annat.

Tolka 6ppna kommentarer systematiskt

26. Las ett varierat urval av kommentarer och gruppera aterkommande fragor i tydliga teman.
27. Koppla viktiga teman till betyg, kundgrupper och verksamhetsdata dar det &r anvandbart.
28. Kontrollera att valda citat representerar det bredare monstret och ta bort onédiga identifierande
uppgifter.
Automatiserad textanalys kan stodja klassificering och upptackt, men viktiga slutsatser bor granskas av en
person som forstar kundsammanhanget.

Skapa en beslutsfardig rapport

Rapportniva Ta med

Sammanfattning Nyckeltalssignal eller huvudresultat, begransningar, prioritet och
rekommenderad atgard.

Huvudresultat Primart matt, fordelning, trend och relevanta segment.
Forklaring Diagnostik, kommentarer och anslutna verksamhetsbevis.
Metod Behorig kundgrupp, antal inbjudna, antal svar, datum, formulering och

begransningar.

Atgard Ansvarig, nasta steg, tidsfrist och forbattringsmatt.

7. Omsiatt feedback i handling

Feedback skapar varde nar den leder till ratt uppméarksamhet, stoder ett beslut eller bekraftar att en viktig
kundupplevelse ar stabil. | ett aterkommande program bildar insamling och handling en kontinuerlig cykel.

Anvand undersokningar som ett tidigt varningssystem

29. Samla in feedback kontinuerligt eller med stabila intervall.

30. Folj nyckeltalet, svarsférdelningen och allvarliga enskilda svar.

31. Meddela ratt person nar en definierad signal uppstar.

32. Undersdk kommentarer, kunddata och den underliggande processen.
33. Besluta om och tilldela en atgard nar underlaget motiverar det.

34. Fortsatt mata om situationen forbattras.

questback.com | 12



Questback | Kundundersékningsmanualen

Skilj individuell kunduppféljning fran systemforbattring

Individuell Systemforbattring

kunduppféljning

En kund behdver kontakt Ett aterkommande monster kraver en forandring av produkt, policy eller
eller en l8sning. process.
Agera snabbt och utse en Bekrafta monstret och undersok grundorsakerna.

arendeansvarig.

Dokumentera vad som Utse en forbattringsansvarig och ange resurser och matt.
gjordes och om problemet

Iostes.

Skydda kundens uppgifter Folj om insatsen forandrar utfallet.

och onskemal.

Prioritera vad som ska hanteras

Prioritera inte enbart efter lagst varde. Ta hansyn till:

e betydelsen for kunden och verksamheten

¢ hur manga och vilken typ av kunder som paverkas

¢ allvarlighetsgrad och bradska

 belagg for att problemet paverkar det 6nskade utfallet
e mojligheten att forandra den underliggande processen
e kostnad, risk och beroenden

¢ om problemet ar aterkommande eller tillfalligt.

Undersok orsaker innan du foreskriver I6sningar

Ett lAgt varde visar var du ska leta. Det bevisar sallan varfor problemet finns. Anvand kommentarer,
kundsamtal, processdata och diskussioner med kundnéara team for att préva majliga forklaringar. Skilj ett
symptom, exempelvis lag néjdhet med onboarding, frdn orsaker som otydligt ansvar, forsenad atkomst eller
otillracklig utbildning.

Skapa en atgardsplan

Falt Exempel

Resultat Nya administratorer upplever svarigheter med den forsta konfigurationen.

Belagg Lagt varde for enkelhet, aterkommande kommentarer och supportkontakter
under forsta veckan.

Onskat utfall Administratorer slutfér konfigurationen utan undvikbara supportkontakter.

Atgard Testa en guidad checklista och tydligare information om ansvar.

Ansvarig Ansvarig fér kundonboarding.

Tidsfrist Pilot lanserad senast den 15 november.

Matt Slutférandegrad, upprepade kontakter och transaktionsbaserad CES.

Uppfoljning Jamfor piloten med den nuvarande processen efter sex veckor.
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Aterkoppla till kunderna

Beratta for kunderna vad ni har lart er och vad som kommer att hdnda. Kommunikationen ska vara
proportionerlig och uppriktig. Pasta inte att alla forslag kommer att genomforas.

e Tacka kunderna och bekréfta huvudtemana.

e Forklara vilka fragor som hanteras forst.

e Ange vad som kraver ytterligare undersokning.

e Forklara viktiga begransningar nar det ar lampligt.
¢ Rapportera framsteg nar atgarder har slutforts.

Mat om atgarden fungerade

Forlita dig inte enbart p& ett battre undersokningsvarde efter genomférandet. Kontrollera ocksa om det
verksamhetsmaéssiga utfallet forbattrades. Jamfér om mojligt likvardiga grupper, behall samma matt och ta
hansyn till andra faktorer som férandrades under perioden.

Exempel Om onboarding har gjorts om bor du félja slutférande, tid till varde, supportbehov och
kundlojalitet tillsammans med kundfeedbacken. Ett hdgre néjdhetsvarde &r mer dvertygande nar aven
kundens faktiska upplevelse har forbattrats.

Bygg ett aterkommande feedbacksystem

Ett aterkommande program bor vara enklare att driva an en serie isolerade undersokningar. Konfigurera
behdrighetsregler, utlosande handelser, stabila fragor, dashboards och varningar en gang. Kontrollera
sedan med jAmna mellanrum att de fortfarande fungerar som avsett.

e Uppratthall ett godkant fragebibliotek och definitioner av matten.

e Samordna undersokningstidpunkter och kontaktfrekvens.

¢ Anvand roller och behorigheter for att styra atkomsten.

¢ Automatisera lampliga inbjudningar, paminnelser och varningar.

¢ Koppla samman feedback med kund- och verksamhetsdata.

¢ Ge chefer relevanta dashboards i stallet fér obegransad tillgang till radata.
¢ Folj atgarder, ansvariga och uppfoljningsmatt.
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Praktiska mallar

Mall 1. Undersokningsbrief

Fyll i innan du skriver

fragor

Upplevelse, nyckeltal eller
beslut

Ditt svar

Program- eller
beslutsansvarig

Behoriga kunder eller
kontakter

Primart utfall

Diagnostisk information som
behovs

Befintlig verksamhetsdata

Tidpunkt eller utldsande
handelse

Ansvarig for uppfoljning och
atgard

Integritets- och
atkomstlgsning

Mall 2. Struktur for en relationsundersékning

Anpassa strukturen efter beslutet. Ta inte med varje frdga som standard.

Syfte Exempelfraga

Overgripande bedémning

Hur nojd eller missndjd ar du totalt sett med [Foretag] som affarspartner?

Varde Hur bedomer du det varde som din organisation far fran [produkt/tjanst]?
Enkelhet Hur enkelt eller svart ar det totalt sett att gora affarer med oss?
Fortroende Hur saker ar du pa att [Foretag] kan uppfylla organisationens behov under

de kommande tolv manaderna?

Rekommendation

Hur sannolikt ar det att du skulle rekommendera [Foretag] till en kollega?

Huvudskal

Vad ar den framsta anledningen till ditt betyg?

Prioritet

Vad ar det viktigaste vi skulle kunna forbattra for att gora storst skillnad for
din organisation?
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Mall 3. Struktur for en transaktionsundersékning

Syfte Exempelfraga

Bekrafta upplevelsen Vilken del av onboardingprocessen slutférde du?

Utfall Kunde du &stadkomma det du behévde gora?

Enkelhet Hur enkelt eller svart var det att slutféra processen?

Nojdhet Hur nojd eller missndjd var du med denna onboardingupplevelse?
Diagnostik Hur tydliga var instruktionerna och ansvarsomradena?

Forklaring Var stotte du pa svarigheter, om ndgonstans?

Forbattring Vad ar det viktigaste vi skulle kunna forbattra?

Mall 4. Kvalitetskontroll av frageformularet
O Varje fraga stoder ett definierat informationsbehov.

O Varje fraga handlar om en sak.

[J Upplevelsen och tidsperioden ar tydliga.

[J Formuleringen ar neutral och begriplig.

L] Svarsalternativen dverlappar inte och téacker rimliga svar.
1 "Ej tillampligt” och "vet inte” anvands dar det behovs.

[ Kansliga och svara fragor ar inte obligatoriska i onddan.
[J Styrningen har testats for varje relevant vag.

L] Undersokningen fungerar i en mobiltelefon.

O Ett par kunder har testat hur de tolkar fragorna.

[J Ni har bestamt hur huvudresultaten ska granskas.

[ Beskrivningar av integritet, atkomst och uppféljning ar korrekta.

Mall 5. Kontroll av resultattolkningen

L1 Den behdriga kundgruppen och antalet giltiga svar anges.

[0 Respondenterna har vid behov jamférts med den inbjudna kundgruppen.
L1 Fordelningen granskas, inte bara genomsnittet.

0 Sma forandringar och skillnader 6vertolkas inte.

L] Forandringar i tidpunkt, formulering, skala eller kanal redovisas.

O Korrelation beskrivs inte som orsakssamband.

[J Kommentarer analyseras systematiskt och véljs inte for att stddja en dnskad beréttelse.

[0 Begransningarna ar tillrackligt tydliga for att ledningen ska kunna bedéma underlaget.
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Mall 6. Atgardsprotokoll

Falt Fyll i

Resultat och berorda
kunder

Belagg och begransningar

Orsak att undersoka

Beslut eller atgard

Ansvarig

Tidsfrist

Verksamhetsmatt

Feedbackmatt

Datum och resultat for
uppfoljning

Nar en professionell feedbackplattform behovs

Ett grundlaggande onlineformular kan racka for ett enstaka frageformular med Iag risk. Behovet forandras
nar feedback blir en aterkommande ledningsprocess som omfattar flera team, marknader, kontaktpunkter
och kundgrupper.

Tecken pa att manuella processer inte langre racker

¢ Olika team staller liknande fradgor med varierande formuleringar och skalor.

e Kunder far éverlappande inbjudningar fran flera avdelningar.

¢ Kontaktlistor, 6versattningar och paminnelser kraver omfattande manuellt arbete.

e Chefer behover olika atkomstnivaer till resultat och kommentarer.

¢ Feedback maste kopplas till CRM-, support- eller verksamhetsdata.

e Missnojda kunder kraver varningar, ansvar och dokumenterad uppféljning.

¢ Resultat maste kunna jamféras tillforlitligt 6ver tid, mellan regioner eller verksamhetsenheter.
e De 6ppna kommentarerna ar for manga for att kunna granskas konsekvent for hand.

¢ Ledningen behover dashboards och atgardsuppfoljning i stallet for statiska rapporter.

e Kraven pa integritet, sakerhet och lagring 6verstiger vad enstaka verktyg kan hantera sakert.

Den praktiska frdgan Behover ni bara skapa en undersokning eller behéver ni hantera feedback som
en aterkommande verksamhetsprocess?

Sa kan Questback stoédja processen

Questback ar utvecklat for organisationer som behover samla in, analysera och agera pa kund- och
medarbetarfeedback pa ett strukturerat satt. En professionell plattform kan bidra till att standardisera
frageformular, samordna distribution, tillampa atkomstkontroller, skapa relevant rapportering och koppla
feedbacken till de personer som ansvarar for handling.

Ratt I6sning beror pa feedbackprogrammet, datamiljon, marknaderna och kraven pa styrning. Anvand
undersokningsbriefen i manualen for att beskriva era behov innan ni utvarderar en plattform.
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Nasta steg

Valj en viktig kundupplevelse, ett nyckeltal eller ett beslut. Fyll i undersékningsbriefen och testa hela kedjan
fran inbjudan eller utldsande handelse till rapportering, varning och atgard. Om processen ska fungera for
flera team eller kundgrupper bor de personer som ansvarar for data, kundrelationer och genomférande
involveras fran borjan.

Kallor och vidare lasning

Manualen omsatter etablerad undersékningsmetodik i praktisk vagledning for verksamheter. Foljande kallor ligger till grund for
principerna och forbehallen 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/L ongitudinal-Examination-of-Net-Promoter-Journal-of-Marketing-Jul-2007. pdf
Rattsliga krav och regler varierar. Organisationer bor inhamta lamplig radgivning utifrdn sina marknader, data och
anvandningsomraden.
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