o

:. . Hubbster
04" Group

VARDET AV
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Hur sakerstaller vi att en undersokning
verkligen gor nytta?
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Ar du paratt spar?
Kanner du dig séker pa hur din
marknad ser ut, vad dina kunder
tycker eller hur motiverade dina
medarbetare ar? Har du full koll pa
hur lojala kunderna och
medarbetarna ar? Om inte, vet du da
hur du ska ta reda pa detta, utan att
riskera att du bara far en fargglad
rapport full med siffror och staplar
som du snart har stadat undanien
mapp langt bort fran toppen av din
inkorg?

Manga ledningsgrupper

famlar i morkret nar det
galler att gora
undersokningar.

Somliga foretag genomfor en arlig
medarbetarundersdkning for att
andra gor det. D& och da skickar man
ut en enkét for att stdmma av vad
kunderna tycker. Alltfor sallan mater
vi kund och medarbetares
uppfattning samtidigt, an mindre har
vi méjlighet att jamféra de bada
perspektiven. Tyvarr ar det valdigt fa
som har stallt sig den viktigaste
fragan: Varfor gor vi egentligen den
har undersokningen och hur tar vi
vara pa resultatet?

Den stora
utmaningen

Det ar tyvarr inte ovanligt att foretag
kanner sig hart pressade av signaler
pa att kunderna inte ar ndjda och att
medarbetarna ar oengagerade,
kanske ar de till och med pa vag att
lamna oss, som leverantor eller
arbetsgivare. Men hur tar man
egentligen reda pa fakta? Hur gar
man fran att bara uppfatta signaler
till att faktiskt veta hur det star till?
Hur lyckas man kartlagga nulaget
och genomfdra en undersdkning
som samtidigt skapar en tydlig
grund for varaktig och konkret
forandring?
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Fran att tro till att veta

For att lyckas med den har processen och inte riskera att kasta pengarna i
sjon ar det viktigt att vi gar fran scenariot dar vi kor pa kansla rakt ut i
morkret till ett lage dar vi styr utifran faktabaserade underlag. Vi ska helt
enkelt lata undersdkningen ta oss fran att tro till att veta. Det blir ett nulage
att utgé ifrdn nar vi blickar framat och diskuterar vad véart énskade lage ar
och vad vi ska gora for att ta oss dit. En bas for konkret forandring.

Hur kan vi vara sakra pa
att undersoékningen
verkligen gor nytta?

Lésningen pa den har utmaningen
ar att ga mer pa djupet. Det racker
inte att kopa ett standardbatteri
med fragor och skjuta utan tydliga
mal. Vi maste borja med att stalla
oss en viktig fraga och se till att
bottna i svaret:

e Vilka karnfragor vill vi att
undersdkningen ska besvara?

o Varfor gor vi egentligen den har
undersdkningen?

Sannolikt ar det ledningen som
ansvarar for undersodkningen,
aven om det praktiska kommer
att delegeras. Ledningen
behover samlasien
gemensam workshop och
lagga tid pa att besvara
fragorna.




Nar syfte och karnfragor ar pa

plats kan vi ga vidare pa djupet
Vi behdver da ha koll pa foljande:

e Naritiden vill vigdra
undersokningen? Nar det ar
lugnare eller kan vi mata aven i
tuffa tider?

e Hur ofta ska vi mata®?

e Vem bjuder viin att delta? Alla
eller ett urval? Ar
undersokningen anonym?

e Vilken metod for datainsamling
ska vianvanda®? Enbart via
webben eller kompletterar vi
med telefonsamtal eller kanske
till och med pappersenkater?

¢ Vilken svarsskala anvander vi?
Hur ska vi tolka de olika
svarsalternativen? Har vi dppna
fragor som komplement? Hur
jobbar vi med dessa svar?

e Har viratt fragor? Besvarar
fragorna allt vi definierat i varfor
vi genomfdr undersdkningen,
besvaras vara karnfragor? Ska vi
ta med fragor for att kunna
jamféra oss med andra
organisationer och branscher?

Har vi anpassade fragor for den
situation vi &r i just nu? Ar
fragorna validerade? Mater vi
bade nodjdhet och lojalitet?
Kopplar fragorna till vara
dvergripande mal?

Hur lang tid tar det att besvara
enkaten?

Vem ska fa tillgang till resultatet?

Hur sakerstaller vi att vi kan ta
vara pa resultatet av
undersokningen?

Hur féljer vi upp resultaten, pa
kort och lang sikt?

Hur jobbar vi med

kommunikation mot
respondenterna fore, under och
efter undersdkningen
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Hur skiljer sig kundernas och
medarbetarnas uppfattning?

| den basta av varldar jobbar ni ldpande med att mata saval det interna som
det vexterna perspektivet. Da har ni mojligheten att anvanda 6verlappande
fragor som stalls bade till kunderna och medarbetarna, for att den vagen
kunna analysera gapet mellan attityderna. Inte séllan skiljer uppfattningarna
om vad som ar bra och vad som kan forbattras. Det ar har det blir riktigt
intressant och har vi kan jobba med konkreta aktiviteter for att minska eller
helt tdppa igen gapet mellan vad vi ser internt och hur kunderna uppfattar oss.

Hur undersdkningen an har sett ut och vad vi an har fatt for resultat maste vi
agera utifran vad kunder eller medarbetare har sagt. Det férvantar sig
respondenterna och da far vi ocksa storst effekt. Vi behdver kommunicera
det dvergripande resultatet och hur vi tanker jobba med det. Tank pa att bara
mata det ni behdver veta, men se till att agera pa det. Mat mindre, agera mer!
Syftet ar att vi ska fa ett underlag, ett nulage, som leder oss vidare till
utveckling och foérbattring.

Medarbetarna behdver f& veta
hur det ser ut i den egna
gruppen och hur arbetet med
resultaten kommer ga till, samt
nar det ar dags att folja upp. Pa
sa satt far vi en tidplan for
genomfdrande av aktiviteter.

Kunderna behdver fa veta vad
vi dragit for lardomar och vilka
férandringar vi tanker gora
utifran resultaten. Den har
kommunikationen behdver
aven medarbetarna kanna till,
sa att alla har full koll. Missnojda
kunder behdver kontaktas for
en djupare diskussion.




Sammanfattning

S4, for att summera, tink pa det har for att den
kommande undersokningen verkligen ska gora nytta:

Varfor gor vi egentligen den har undersdkningen och vilka
karnfragor vill vi att den besvarar?

e Nar, var, hur, vem?

e Stall bara fragor som ar nédvandiga och som kopplar till ert mal
med undersokningen.

e Kommunicera innan, under och efter undersékningen.

e \aga agera utifran resultatet. Mat mindre, agera mer!

Kontakta oss

Vill du veta mer om hur vi pa Hubbster Group jobbar for att skapa maximal
nytta nar du gor en kund- eller medarbetarundersékning? Tveka inte att h6ra
av dig till nagot av vara dotterbolag Mantap och Zondera sa beréttar de mer.

Avancerade insikter fér framgangsrika beslut.
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0....: Mantap www.mantapsurvey.com

Part of Hubbster Group jonn.ohlin@mantapsurvey.com

Experter pd Medarbetarundersékningar

ZQ n d e ra www.zondera.com

Del av Hubbster Group 3 info@zondera.com

Forfattare:

Jonas Hedman
Theodor Sjogren



