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Om undersokningen
Har kommer ert Web Service Index. Med Web Service Index far ni insyn i vad just
era besoOkare tycker om er webbplats.

Syftet med undersokningen ar att dra lardom av besokarnas synpunkter, samtidigt
som man kan jamféra sig med andra webbplatser och fa insyn i vilka omraden man
bor arbeta med nar man vill bli battre pa webben.

Rapporten for ert Web Service Index innehaller fyra delar:

- Kort beskrivning och foérklaring av undersékningen

- Diagram dver resultaten med jamforelsesiffror och benchmark
- Tabeller 6ver resultaten for er webbplats

- Redogorelse av de 6ppna svar som har lamnats

Att tanka pa

Nar ni gar igenom resultaten ar det viktigt att tdnka pa att det ar era egna besdkare
som gor varderingen av de olika delarna och funktionerna pa webbplatsen. Deras
installning ar ocksa avhangig av det férvantningar de har pa besdket pa just er
webbplats.

Att arbeta med resultaten

Nar ni arbetar med resultaten nar ni forslagsvis anvanda foljande
tillvagagangssatt:

- Studera kolumnen med "Eget resultat”. Vilka delomraden har ni fatt héga respektiva
lada varden pa?

- GoOr sedan jamforelser med "WSI Total” respektive "Topp 5”. Vilka ar era starka
respektive svaga sidor i férhallande till dessa benchmark?

- Titta redan pa prioriteringsmatrisen. Var finns de olika delomradena utplacerade i
matrisen?

- Tittar sedan pa prioriteringsmatrisen for de enskilda delomradena, for att identifiera
vilka enskilda fragor som de I6nar sig bast att arbeta med.
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Sa har laser ni diagrammen

WSI bestar av fyra delar. Anvandarvanlighet, Information, Design och Kontakt. For
varje del har ett delindex raknats fram. Detta delindex ar ett genomsnitt av de positiva
andelarna (fyror och femmor) fér de ingaende fragorna inom respektive delomrade.

WSI beraknas sedan som ett genomsnitt av de fyra delindexen.

Er webbplats besdkare har fatt vardera olika variabler som tillsammans utgar er Web
Service Index pa en 5-gradig skala.

| diagrammen redovisas resultaten pa féljande satt.

Diagrammen har tva staplar for varje delfraga, en rdéd och en bla.

Den bla ytan star for andelen positiva svar, dvs. andelen som angivit en fyra eller
femma pa den femgradiga skalan. Den ljusbla delen i stapeln star fér andelen fyror
och den morkbla delen i stapeln star for andelen femmor.

Den roda ytan star for andelen negativa svar, dvs. de som angivit en etta eller
tvaa pa den femgradiga skalan. Den ljusréda delen star for andelen tvaor och den
morkrdda delen star for andelen ettor. De "neutrala” dvs. de som angivit en trea syns
inte i diagrammet men ar alltsa den resterande andelen upp till 100 procent, nar
andelen negativa och andelen positiva lagt ihop.

Vidare finns det i diagrammet nagra kolumner, dessa ar:

Eget resultat: Har ser ni andelen positiva for varje delomrade for er
webbplats.
Branschindex: Bland de branscher dar det ar maijligt sa redovisas aven ett

branschindex.

WSI total: Detta ar genomsnittet av de positiva andelarna for samtliga
webbplatsen som har deltagit i Web Service Award/Web
Service Index inom kategorin Information & Service under ar
2019 och framat.

Topp 5: Denna kolumn visar medelvardet for de 5 webbplatser som
har fatt hdgst resultat inom varje delomrade under Web
Service Award och Web Service Index matningarna. Detta
utgor alltsa ett toppmedelvarde som man kan jamféra sig
med.
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De olika delomradena och dess innehall
Har nedan redovisas de olika delomradena som utgér Web Service Index samt vad
de innehaller for variabler.

Anvandarvanlighet

Detta delindex bestar av delomradena:

- Navigering

Har har besotkarna pa webbplatsen fatt ta stallning till hur latt de tycker det ar att
hitta pa webbplatsen.

- Sékfunktion

Har webbplatsen ett sokverktyg och det ar latt att hitta med hjélp av detta.
- Stabilitet

Om det en stabil sida som inte kraschar och hanger sig.

- Nedladdning

Om det gar snabbt att ladda ner webbplatsen.

- Strukturbeskrivning

Om det ar latt att forsta hur webbplatsen ar strukturerad/uppbyggd?

Information

De delomraden som ingar i detta delindex ar:

- Uppdatering av information

Om informationen pa webbplatsen aktuell och uppdaterad.

- Anpassning av information

Kanner bestkaren att den information som finns pa webbplatsen &r den information
som just hen vill ha.

- Nyhetsvarde

Om era besokare kanner att de ofta hittar ny information pa er webbplats.

- Tydlighet

Om informationen pa er webbplats ar tydlig och enkelt att forsta.

- Foretagsinformation

Kanner era besokare att de kan hitta bra information om ert foretag pa webbplatsen.

Design

De delomraden som ingar i detta delindex ar:
- Designen underlattar navigationen
Underlattar designen for era besdkare?

- Designen ar tilltalande.

Kontakt

Detta delindex bygger pa ett omrade, namligen de samlade betyget pa hur
besodkarna ser pa mojligheterna att komma i kontakt med er pa ett satt som passar
dom. Utéver delindexet sa finns de aven omddémen fran de besdkare som varit i
kontakt med er foretag/organisation rorande svarstid och kvalitet pa svaren. Eftersom
det finns stor skillnad i hur manga som varit i kontakt med féretaget/organisationen
sa ingar inte dessa tva omraden i delindexet. Resultaten redovisas dock i
diagrammen och tabellerna.
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Statistisk analys

| rapporten du har fatt finns en statistisk analys i form av ett antal
prioriteringsmatriser. Den forsta prioriteringsmatrisen visar hur de 4 delomraden
forhaller sig till varandra. Sedan gar vi djupare och redovisar aven
prioriteringsmatriserna for de olika delarna inom omradena Information och
Anvandarvanlighet.

Sa har utlaser du analysen:

Pa den horisontala axeln kan du utlasa hur stor betydelse respektive fraga har for
nojdhet inom dom olika delomraden. Pa den vertikala axeln kan du utlasa hur stor
andel av svaren som varit positiva (fyror eller femmor) pa respektive fraga.

, Prioriteringsmatris

Haogt
4. "Hygienfaktor” 2. "Styrkor”
Lénar sig inte att forbattra, far | Behalla/férbittra ytterligare
ej forsamras och kommunicera
Web
Service
Index
3. "Bevaka
Paverkar i lag grad
helhetsbetyget
Lagt

Lag Betydelse Hég

Matrisen ar indelad i fyra falt:

1.

De omraden som man relativt sett inte ar néjd med och som har stor betydelse
pa den totala néjdheten. Dessa omraden ar de som bor prioriteras i forsta hand
for att fa en forbattring pa den totala néjdheten, de innebar en stor
forandringspotential dar havstangseffekten kommer att bli stor. Faltet ar
rodmarkerat i matrisen.

. Omréadet har stor paverkan pa kundens néjdhet med foretaget och har samtidigt

en hog andel som ar néjda med omradet. Detta omrade behdver man inte
koncentrera sina resurser att forbattra. Det finns dock skal att forsakra sig om att
inte bli samre inom omradet eftersom en forsamring for narvarande har en stor
betydelse for den totala nojdheten.

Omradet paverkar den totala ndjdheten relativt lite samtidigt som andelen ndjda
ar 1ag. Det innebar att det inte kommer att I6na sig att forbattra detta omrade.
Omradet kan vara ett besparingsomrade.

Omradet har ingen stor betydelse for helheten samtidigt som andelen néjda ar
hég. Omradet innebar en hygienfaktor, de vill sdga att omradet ar nagot man
forutsatter skall vara pa en viss niva for att man ska vara noéjd, har kan man saga
att de galler att halla den nivan sa omradet inte far betydelse plotsligt.
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Sa har laser du dina individuella tabeller

Tabellerna som finns bifogat innehaller ett antal olika kolumner. Den férsta kolumnen
heter "Total Index” och bestar av alla inkomna svar fran samtliga webbplatser som
ingatt i matningarna under 2019 och framat. Det finns en annan kolumn med ert
foretagsnamn ovanfor som bestar av de som svarat pa fragor om just er
webbplats. Vi har aven brutit ner tabellerna pa kén eftersom det ibland kan vara laga
baser i dessa kolumner sa rekommenderar vi att man inte dvertolkar dessa siffror
utan att man mer ser dem som indikationer.

For de foretag som har ett branschindex redovisas aven dessa siffror i tabellerna.

Alla varden under dessa ar procent vertikalt som summerar till 100%. Vissa
automatiska avrundningar kan goéra att summan blir 99 eller 101.

Har ni nagra fragor eller funderingar runt resultaten och dess tolkningar ar ni
vilkomna att kontakt oss pa Web Service Award.

Vanliga halsningar

Gunilla Norryd

Web Service Award

073 511 66 26
gunilla.norryd@webserviceaward.com





