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uvobD

Falesné bud’/anebo

Volba mezi uzavienymi a otevienymi otadzkami se v nékterych CX
kruzich stala ideologickou. Kvantitativni tabor tvrdi, Ze jen uzaviené
otazky vyrabeéji srovnatelna, sledovatelna data — cokoliv jiného je
jen anekdota. Kvalitativni tabor tvrdi, Ze uzaviené otazky vtésnavaji
zakazniky do pfedem pfipravenych Skatulek, které miji v8echno, na
¢em ve skuteCnosti zalezi.

Oba tabory maji pravdu, v Uzkém smyslu, a oba se myli, v dulezitém.
Uzavfené otazky a oteviené otazky nejsou konkurenéni odpovédi na
stejny problém. Jsou to rizné nastroje, které zachycuiji rizné signaly —
a vétsina dobfe navrzenych priizkum( potfebuje oba, nasazené
zamerné a s povedomim o tom, co kazdy umi a neumi.

Tento dokument konkrétné popisuje, co kazdy format odhaluje a co
skryva. Pak dava prakticky rozhodovaci framework, Sest ¢astych chyb,
kterym je tfeba se vyhnout, a konkrétni redesign jedné

z nejpfepouzivangjSich prizkumovych otazek v customer experience.
Co si z tohoto dokumentu odnesete

Po &trnacti strankach byste méli umét:

Pfesné pojmenovat, co kazdy format odhali a co odhalit nemuze.

Porovnat odpovédi, které jeden insight vyrobi v kazdém formatu, vedle
sebe.

Pouzit rozhodovaci framework na jakoukoliv priizkumovou otazku,
kterou se chystate napsat.

Pochopit, jak moderni Al méni cenu a pfesnost analyzy otevfenych
odpovedi.

Vyhnout se Sesti nej¢astéjSim zplsoblm, jak tymy oba formaty
zneuzivaji.

© InsightSofa - insightsofa.com
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Uzaviené otazky vam feknou, co zakaznici délaji, ve velkém
méfitku a s moznosti porovnani. Oteviené otazky vam reknou,
proc to délaji, jejich vlastnimi slovy. Prizkum bez uzavienych
otazek nema trend. Prlizkum bez otevienych otazek nema pfibéh.

Kratka verze

X

Uzaviené daji ,co”. Oteviené daji ,proc”. Vétsina vyspélych CX
programu potrebuje oboji — uzaviené pro metriku, oteviené pro
vysveétleni skére v jazyce zékaznika.
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CAST |

Dva formaty, definovano

Uzavriené otazky

Otazka s pfedem definovanou sadou moznych odpovedi. Zakaznik
musi vybrat jednu (nebo vic) z moznosti, které autor otazky pfedem
zvolil. Nejbéznéjsi formy jsou Likertovy Skaly (1-5, 1-10), ano/ne,
vybér z vice moznosti a vybér jedné nejlepsi. NPS, CSAT i CES jsou

vS8echno uzaviené otazky.
Co vyrabi
Cislo nebo kategorickou hodnotu. Snadno se agreguije, vykresluje,

porovnava napfi¢ segmenty a sleduje v ¢ase. Vystupem je rozdéleni —
.42 % respondentl vybralo 7 nebo vic na skale“.

Kognitivni zatéz respondenta

Nizka. Z&kaznik si pfeCte moznosti, vybere tu nejbliz8i tomu, jak se citi,
a ma hotovo za par sekund. Pfesné proto maji uzaviené otazky vyssi
miru odpovédi.

© InsightSofa - insightsofa.com

Co vam kazdy format opravdu fekne

Oteviené otazky

Otazka bez pfedem dané odpovédi — zakaznik svou reakci sam
napise nebo nadiktuje, vlastnimi slovy. Nejbézngjsi formy jsou
dopliujici ,pro¢?”, ,co byste zménili?“ a ,vlastnimi slovy popiste svou

zkuSenost“. Odpovédi je nestrukturovany text.

Co vyrabi

Kus volného textu. Tabulka ho snadno neagreguije, ale je extrémné
bohaty pfi ¢teni jednotlivé nebo pfi analyze ve velkém pomoci text

analytics. Vystupem je pfibéh — ,problém je hlavné o naCasovani

doruceni, s druhotnymi zminkami o kvalité baleni*.

Kognitivni zatéz respondenta

Vy8&Si. Zadkaznik musi slozit vétu, coz vyzaduje pozornost i Usili. Proto
oteviené otazky mivaji témér vzdy niz8i miru odpovédi a dokonéeni
nez uzaviené, pokud se s tim néco neudéla.
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CAST II

Co kazdy format opravdu zachyti

Berte ty dva formaty jako rGizné objektivy zaméfené na stejny subjekt. Uzaviené otazky jsou Sirokolhly objektiv — zachyti celkovy tvar pole, ale ztrati
detail. Oteviené otazky jsou makroobjektiv — odhali texturu a specifika, ale pokryji mnohem mensi plochu. Diagram niZze mapuje, co kazdy objektiv

zachyti, co mu unika, a pfekryv, na kterém zalezi.

UZAVRENE — ,,co*

Kvantitativni, srovnatelné, Skalovatelné

Trendy v éase — ,NPS spadlo z +42 na

+38"

Porovnani napfi¢ segmenty — ,SMB
skoruje niz nez Enterprise”

Benchmarky vs. obor
Test statistické vyznamnosti
Rozdéleni — ,23 % jsou kritici”

Konverzné ladéné metriky — ,% téch,
ktefi by obnovili“

OBOJi — realny insight

Kde se oba objektivy prekryvaji

Prioritizace — které problémy zalezi,
v jakém objemu

Diagnoza — skére plus divod za nim
Dulikaz pro rozhodovani vedeni

Closed-loop targeting — koho kontaktovat
as¢im

Vypravéni — Cisla podeprena pfimymi
citaty

Vysvétleni trendu — pro¢ se Cislo hybe?

Co vam kazdy format opravdu fekne

OTEVRENE — ,,pro¢*“

Kvalitativni, bohaté, pomalé analyzovat

Kofenové pficiny ve vlastnich slovech
zakaznika

Nové problémy, na které autor otazky
nepomyslel

Emocni rejstiik — hnév, frustrace, nadseni
Jazyk, ktery zakaznik pouziva (uzite¢né
pro marketing)

Okrajové pripady a pfibéhy, které pohnou
vedenim

Konkurenéni inteligence — srovnani,
kterd zakaznici dobrovolné pfidaji

Jak Cist diagram. Levy a pravy panel ukazuji, co odhali kazdy format sam. Prostfedni panel je produktivni Gzemi — insighty, které se objevi, jen kdyZz mate oba

formaty v jednom priazkumu, analyzované spole¢né. Vétsina strategické CX prace se déje v prostiednim sloupci.
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Silné stranky a slabiny
vedle sebe

Uzaviené otazky

Silné stranky
Rychlé na odpovéd’ (sekundy), tedy vy$§i completion rate.
Srovnatelné napfi¢ respondenty, segmenty i asem.
Snadno se agreguiji v jakémkoliv nastroji — bez NLP.

Levné ve velkém méfitku; cena za analyzovanou odpovéd je prakticky
nulova.

Statisticky uchopitelné — intervaly spolehlivosti, testy vyznamnosti.

Slabiny

Tlagi zakaznika do vasich konceptualnich Skatulek — miji to, co jste
nepfedvidali.

Pofadi a formulace moznosti zkresluje odpovéd.

Nachylné na satisficing — pohodIinou volbu prostfedni odpovédi, jen aby
to skoncilo.

Sebere emocni rejstfik a jazykové nuance.

Da vam ,co, ale ne ,proc”.

© InsightSofa - insightsofa.com
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Oteviené otazky

Silné stranky
Vyplavi problémy, na které byste se nikdy nezeptali.
Zachyti vlastni jazyk zakaznika — nedocenitelné pro marketing.
Odhali emocni rejstfik a intenzitu.
Da vedeni citaty, které zene zménu.
Ukotvi kvantitativni zjisténi konkrétnimi pfiklady.

Slabiny
Vy§S§i kognitivni zatéz — niz8i mira odpovedi a dokonceni.
Bez text analytics se haf agreguiji.
Kvalita silné zavisi na formulaci otazky.

Bez Al asistence cena analyzy roste linearné s objemem.
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Stejna otazka, dva formaty —
jak vypada kazda odpoved’

Nejrychlej$i zplsob, jak vstfebat ten rozdil, je vidét stejny podkladovy insight vyjadfeny v obou formatech a vidét, co kazda verze opravdu doruci.
Priklad nize pochazi z hypotetického onboardingového prizkumu v mid-market Saa$S firme.

UZAVRENA OTAZKA OTEVRENA OTAZKA

Jak snadné bylo nastavit si ucet? Co bylo na nastaveni uc¢tu nejtézsi?

Skéla 1-5: Velmi obtizné — Velmi snadné Volny text

Ukazkové rozdéleni z 1 200 odpovédi Ukéazka skute¢nych odpovédi

5 (Velmi snadné): 38 % ,SSO krok porad padal — musel jsem to zkusit Ctyrikrat. Nakonec jsem

' pouZil osobni e-mail.

4:27 %

3:19 9 ,Nebylo jasné, které integrace jsou zdarma a které placené, dokud
s Jjsem ty svoje nepfipojil.”

2:11%

1 (Velmi obtizné): 5 % ,Nastaveni samotné bylo v pohodé — bolestivé bylo vymyslet, jakou

Sablonu pouZit.”
CO S TiM MUZETE DELAT CO S TiM MUZETE DELAT
Sledovat ,% s hodnocenim 4+“ v Case; porovnavat napfi¢ segmenty; Identifikovat tfi konkrétni tfeci body, na kterych mizou vasi designefi
reportovat jedno €islo vedeni; benchmarkovat proti minulému kvartalu. pracovat tenhle tyden. VSimnéte si, Ze Zadny z nich nevyplaval v uzaviené
Nefekne vam, pro¢ spodnich 16 % dalo nizka skére. verzi vy$e — ty kategorie tam jednoduse nebyly k vybéru.

Ponauceni

© InsightSofa - insightsofa.com 7
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CAST IV - POKRACOVANI

Ponauceni

Zadna z odpovédi neni kompletni. Uzaviena verze vam fekne velikost problému (16 % dalo nizké hodnoceni). Oteviena verze
vam fekne, co ten problém je (SSO, transparentnost ceny, vybér Sablony). Spole¢né mate néco, na ¢em se da pracovat.
Oddélené mate bud Cislo bez pfibéhu, nebo pfibéhy bez méfitka.

Tii poznamky, které stoji za zopakovani

1. Uzavfené otazky davaji méfitelny, srovnatelny signal — ale za cenu odstranéni toho, na co jste se nezeptali.
2. Oteviené otazky davaji bohatou, autentickou informaci — ale samy o sobé nevyrabéji isla, ktera mizete reportovat boardu.

3. Skute¢na hodnota je v jejich kombinaci. Skére fika ,jak velky*, oteviena odpoved fika ,co s tim*.

© InsightSofa - insightsofa.com
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CAST YV

Kdy je spravna volba uzavrena

Co vam kazdy format opravdu fekne

Uzavfené otazky jsou spravny hlavni nastroj vzdy, kdyz je cilem srovnatelnost, rychlost a statisticka Citelnost. Pét situaci nize pokryva vétsinu pfipadd,

kdy byste méli sahnout po uzavieném formatu.

1. Sledujete trend v ¢ase

Jakakoliv metrika na exekutivnim dashboardu potfebuje stejny nastroj napfic¢
obdobimi. Uzaviené otazky jsou na to navrzené — stejné moznosti pokazde,
srovnatelna rozdéleni, klouzavé priméry. Trendy z otevfenych dat jsou mozné,
ale drahé na udrzbu.

2. Potrebujete vysledek segmentovat

Krajeni podle regionu, zakaznické Urovné nebo produktové fady vyzaduje
agregovatelné hodnoty. Rozdéleni ,% téch, kdo zvolili moznost X“ podle
segmentu je jeden SQL dotaz; ekvivalent nad otevienymi odpovédmi vyZzaduje
text analytics pro kazdy fez.

3. Otazka ma kone¢nou sadu platnych odpovédi

~Kterou metodu doruceni jste zvolili?* ma pét odpovédi. ,Jak moc jste
spokojeni?“ ma sedm bod Skaly. Nechat zakazniky tyhle véci psat volné by
vyrobilo stejnych pét nebo sedm kategorii, plus pfeklepy a nejasnosti.
Uzaviena je pfirozena volba.

© InsightSofa - insightsofa.com

4. Objem odpovédi je maly
Oteviena data jsou pfi malych objemech statisticky fidka — vzory se objevi az
po nékolika stovkach odpovédi. Uzaviené otazky pofad davaji pouzitelné Cteni
i pfi 30—50 odpoveédich. Pro malé populace (pilotni programy, niche segmenty)
je uzavrena jedina realistické volba.

5. Respondent ma malo ¢asu nebo pozornosti
Mobil, prodejna, po hovoru, uprostifed checkoutu — jakykoliv kontext, kde si

pujcujete pozornost zakaznika jen na par sekund. Uzaviené otazky se daji
dokonéit pod deset sekund; oteviené témeér nikdy.

Co uzaviené neumi

Vyplavit nic, co jste nepfedvidali. Kategorie, které nabizite, se
stavaji stropem toho, co se miZzete dozvédét. Pokud mate tuseni,
Ze skute€ny problém lezi mimo vase sou¢asné kategorie, vyplavi
ho jen oteviena otazka.
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CAST VI

Kdy je spravna volba otevrena

Co vam kazdy format opravdu fek

Oteviené otazky jsou spravny hlavni nastroj vzdy, kdyz je cilem hloubka, objevovani a jazyk — ty ¢asti zakaznického pohledu, na které uzaviené

otazky nedosahnou. Pét situaci nize pokryva vétsinu pfipadu.

1. Spis objevujete nez sledujete

Kdyz je otdzka ,co bychom méli méfit?“ spis nez ,jak se X hybe?“, oteviena je
jediny upfimny nastroj. Seznam kategorii jesté neexistuje — pfesné to vam
oteviené odpovédi pomuizou postavit.

2. Chcete presny jazyk zakaznika

Marketingové texty, pojmenovani produktu, value propositions a messaging se
nejlépe stavi ze slov, ktera zakaznici skute¢né pouzivaji. Uzaviena otazka je
tla¢i do téch vasich; oteviena otdzka vam da ty jejich.

3. Skore potrebuje duvod

Témér kazda uzaviena otazka ma prospéch z jediného otevieného dopliku:

,proc jste dal/a takové skére?“. To je nejCastéjsi a nejproduktivnéjsi kombinace.

Uzaviené skére vam da Cislo; otevieny doplnék da, co s tim délat.

© InsightSofa - insightsofa.com

4. Potrebujete vyplavit okrajové pfipady

Statisticka agregace aktivné pohtbiva nejzajimaveéjsi odpovédi — nastvaného
outliera, neCekané nadSeni, niche pouziti. Oteviend je zachovava v piné
podobé, kde se daji Cist, citovat exekutivé a fesit individualné.

5. Mate nasazené Al text analytics

Jakmile jsou extrakce témat, analyza sentimentu a Al sumarizace soucasti
toolkitu, cena analyzy otevieného textu dramaticky klesa. Z otazky ,kolik
odpovédi si mizeme dovolit precist?” se stava ,kolik si jich mizeme dovolit
nechat v syrové podobé?“. Pro vétsinu tym0 je dnes odpovéd:: zadnou.

Co oteviené neumi

Dat vedeni jedno srovnatelné Cislo. Pokud vas board potrebuje
.NPS je ted’ 38, nartst z 35 minuly kvartal“, volny text to nedorugi.
Oba formaty slouzi jinym panum.

ne
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CAST VII
Jak Al meni rovnici
otevrenych otazek

Co vam kazdy format opravdu fekne

Poslednich dvacet let byl prakticky argument proti otevienym otazkam cena. Precist 5 000 volnych odpovédi, otagovat je podle témat a vyrobit
kvantifikovatelny souhrn vyzadovalo bud” maly tym analytik(, nebo heroického jednotlivce. Vysledek: vétSina CX programu oteviené otazky pouzivala

stfidmé a analyzovala je povrchné. Ta ekonomika se ted zménila.

Co moderni text analytics opravdu dorucuje
Extrakce témat ve velkém — clustering tisict odpovédi do par
pojmenovanych témat, s pfikladovymi citacemi.
Sentiment per téma — ne jen ,tahle odpovéd je negativni®, ale ,téma
doruceni je negativni, téma podpory je pozitivni*.
Sledovani trendl u témat — ,stiznosti na cenu vzrostly 0 22 % mezi

kvartaly*.

Automaticka sumarizace na urovni segmentu — jeden odstavec,
ktery shrne, co feklo 300 kritik(.

Vicejazy€né zpracovani — Ceské, anglické a dalsi odpovédi
analyzované v jednom datasetu.

Nova ekonomika otevienych

Kdyz marginalni cena analyzy dalSi otevfené odpoveédi klesne téméf k nule,
kalkulace se obrati. Spravny default pro vétsinu priizkumovych otazek se stava
,2uzavrené skore plus otevieny doplnék*, ne ,jen uzavfené“. Tym dostane
sledovatelnou metriku i vysvétleni, za stejnou cenu jako jen samotnou metriku.

© InsightSofa - insightsofa.com

Co porad vyzaduje lidsky usudek

Al neni ndhrada za to, abyste ob¢as sami Cetli syrové odpovedi. Témata jsou
uzite€na, ale ztraceji konkrétni texturu; skére sentimentu jsou pfiblizna; vzacné,
ale dalezité signaly se mazou ztratit v agregaci. Spravny rytmus je: nechat Al
délat souhrn a CX tym at ¢te 50—100 syrovych odpovédi za kvartal jako
kalibra¢ni cviceni.

Praktické pravidlo

Pokud vas soucasny program pouziva oteviené otazky ,stfidmé,
protoze se tézko analyzuji“, ten princip je uz nékolik let zastaraly.
Cena spadla o fad; politika by méla taky.

11
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CAST VIII

Jak navrhnout lepsSi otazky obou typu

Vétsina kvality odpovédi, kterou nakonec z otazky dostanete, se rozhodne v sekundéch, které stravite jejim psanim. Principy niZze pochazeji z analyzy
prizkumovych otéazek, které funguji — a které ne — napfi¢ zhruba C&tyficeti klientskymi programy.

DELEJTE NEDELEJTE

Uzaviené otazky Pouzivejte vyvazené skaly (stejny pocet pozitivnich a Skaly bez prostfedni hodnoty (nuti k faleSnému bud?
negativnich moznosti). Ukotvéte konce Skaly anebo). Michani pozitivnich a negativnich moznosti
explicitnimi labely (,Velmi nespokojen“ — ,Velmi v ndhodném poradi (mate respondenty). Zargon (,net
spokojen”). Zahrnite poctivou moznost ,netyka se”, kde promoter”, ,CSAT*) ve formulaci otazky. Vic nez 7
davéa smysl. Otestujte otazku interné pred spusténim. moznosti na jedné Skale.

Oteviené otazky Ptejte se na jednu véc najednou. Pouzivejte konkrétni Délat otevienou otazku povinnou (zabiji completion
formulace (,Co bylo nejtézsi?" spi$§ nez ,Néjaka zpétna rate). Ptat se velmi brzy v prizkumu (nez se vybuduje
vazba?“). Umistéte otazku za souvisejici uzavienou, vztah). Kombinovat vic otazek v jednu (,Co se vam
aby mél respondent rdmec. Nastavte realisticka libilo a nelibilo?*). Pfedvyplfiovat placeholder text
oCekavani délky. (zkresluje odpovéd).

Testujte otazku, ne jen priizkum

Nez cokoliv pustite do produkce, vezméte pét ukazkovych odpovedi (skutecnych nebo hypotetickych) na kazdou otazku a ptejte se: umél by tym

podle tohoto rozdéleni rozhodnout, co délat jinak? Pokud je odpovéd' ,ne Uplné*, otazka potfebuje prepsat — bez ohledu na format.

© InsightSofa - insightsofa.com 12
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CAST IX

Sest ¢astych chyb

1. Brat otevienou jako volitelny dopinék

Mnoho prazkumu konéi symbolickym polikem ,jesté néjaka zpétna vazba?*,
které nikdo necte. To je horSi nez se nezeptat — signalizujete respondentovi,
ze si odpoveédi neceni. Bud se zavazte k analyze oteviené odpovédi, nebo ji
nezarazuijte.

2. Pokladat double-barrelled uzaviené otazky

»~Jak byste ohodnotili rychlost a vstficnost naseho servisu?” nelze poctivé
odpovédét jedinou Skalou, protoze ty dvé vlastnosti se mizou rozchazet.
Rozdélte na dvé otazky, nebo prepiste, at se soustiedi na jeden atribut.

3. Pouzivat 10bodovou NPS skalu, kde by stacila 5Sbodova

NPS specificky vyzaduje 11 bod0 (0—10). VétSina ostatnich $kal ne. Pétibodové
nebo sedmibodové skaly vyrabéji Cistéjsi, |épe interpretovatelna data pro témér
kazdé jiné méfeni spokojenosti. Dédit NPS $kalu defaultné je lenost v designu.

© InsightSofa - insightsofa.com
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4. Davat oteviené otazky brzy v prizkumu

Oteviené odpoveédi jsou bohatsi, kdyZ je respondent zahraty nékolika
snadnegjSimi uzavienymi. D&t textové pole na prvni obrazovku snizi completion
rate a zkrati odpovédi, které dostanete.

5. Cist oteviené odpovédi jen, kdyz je néco $patné

Mnoho tymU bere otevieny text jako systém véasného varovani — Cte se, jen
kdyz skére klesnou. Tim se miji pozitivni stranka; otevfeny text od promotérd je
tam, kde se ucite, do ¢eho se opfit, ne jen co opravit.

6. Délat otevienou otazku obecnou

.Néjaka zpétna vazba?“ vyrobi vagni odpovédi. ,Co bylo na dnesni interakci
nejvic frustrujici?" vyrobi konkrétni, akéni. Konkrétnost v otazce je to, co vyrabi
konkrétnost v odpovédi.
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CAST X

Co vam kazdy format opravdu fekne

Konkrétni redesign — ,,proc jste nam dali takové skore?“

Témér kazdy CX pruzkum na planeté obsahuje néjakou variaci ,pro¢ jste nam dali takové skoére?” jako otevieny doplnék k NPS. Je to taky jedna
z nejhorSich otazek v bézném pouziti. Redesign nize ukazuje, co tfi malé zmény udélaji s kvalitou odpovédi.

Verze

Baseline

Vylepseni 1:
Konkrétnost

Vylepseni 2:

Podminéné vétveni

VylepsSeni 3:
Konkrétnost + vétveni
+ ramec

Hlavni zjisténi

Formulace otazky

,Proc jste nam dali takové skore?”

,Jaky je hlavni divod vaseho skére?”

vec, kterou bychom méli délat dal?“

Pro kritiky: ,Vzpomerite si na svou
posledni interakci s nami. Jaka je jedina

zlepsit?“

Pro promotéry: ,Vzpomerite si na svou
posledni interakci s nami. Jaka je

delat dal?”

Proc¢ funguje (nebo nefunguje) Typicka
délka
odpovedi

Vagni, nezacilena a zada od respondenta interpretacni praci, ~20 znaku

kterou mél udélat autor prdzkumu. Vyrabi generické odpovedi.

Nuti k jednomu dlvodu misto seznamu. Respondent musi ~45 znakl

vybrat, co mu nejvic zalezelo — coz je pfesné to, co chce

analytik védét.

R0zni respondenti potfebuji riizné otazky. KritikGi se ptame, co ~80 znakl

opravit; promotért, co chranit. Kazda otazka je konkrétnéjsi pro

to, kde je respondent myslenkové.

Ramec (,vaSe posledni interakce”) ukotvi odpoveéd v konkrétni ~120 znaku

udalosti, coz dramaticky zlepSuje konkrétnost. Kombinovany

response rate v pilotnich datech.

Tfi malé zmény — posun ke konkrétnosti, podminéné vétveni pro kritiky vs. promotéry, a ramec konkrétni udalosti — vyrobi Sestinasobny nartist
délky odpovédi a kvalitativné jiny druh odpovédi. Stejny prazkum, stejni respondenti, dramaticky lepsi data.

© InsightSofa - insightsofa.com
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Pouzivejte oba, zameéerne

Argument, Ze uzaviené a oteviené otazky jsou konkurenti, je kategorialni
chyba. Nejsou to dvé odpovédi na stejny problém — jsou to dva nastroje,
které odpovidaji na rGizné otazky. Vyspely prizkum, ve vétSiné kontextd,
pouziva oba zamérné: uzavienou otazku, ktera ukotvi metriku, a Uzce
zaméfeny otevieny doplnék, ktery vysvétli skére v jazyce respondenta.

TFi principy, které si odnést

Uzaviené daiji ,,co“. Oteviené daiji ,,proé“. Zadné z nich nenahrazuije to
druhé. Jen uzaviené = metrika bez diagndzy. Jen oteviené = pfibéhy bez
méfitka.

Al zménila matematiku. Dlvod, pro¢ starsi programy oteviené otazky
minimalizovaly — cena analyzy — uz neplati. Pokud jste designovou
heuristiku nastavovali pfed péti lety, pravdépodobné dnes nadhodnocujete
uzaviené otazky.

Konkrétnost je paka. Generické otazky obou formatl vyrabéji generické

prepnuti formatl — je to pfepsani stavajicich otazek tak, aby byly
konkrétnéjsi, hmatatelnéjsi a vic ukotvené ve skute¢né zkusenosti
respondenta.

Zdroje. Don A. Dillman et al., Internet, Phone, Mail and Mixed-Mode Surveys (Wiley, 2014). Roger Tourangeau, Lance J. Rips & Kenneth Rasinski, The Psychology of Survey Response. Qualtrics XM

Co vam kazdy format opravdu fekne

Jak muze InsightSofa pomoci

InsightSofa je postavena presné na discipling, kterou tento dokument
popisuje. Kazdy prizkum kombinuje uzaviené a oteviené otazky nativne,
s Al analytikou na otevieném textu a plnym kvantitativnim reportingem
u uzavienych skére — v jednom dashboardu.
Kde s nami tymy obvykle zacinaji:

- Knihovna otazek — ovérené formulace pro kazdy bézny touchpoint.

- Al text analytics — extrakce témat, sentiment per téma, vicejazyéna
sumarizace.

- Closed-loop workflow — odpovédi kritik(i k provoznimu vlastnikovi.

- A/B testovani otazek — dvé verze paralelné, méfitelny kvalitativni
zisk.

- Exekutivni reporting — skére ukotvena citacemi z otevieného textu.

Zacnéte auditem otazek

Muazeme projit kazdou aktivni prizkumovou otéazku ve vaSem programu
proti frameworku v tomto dokumentu. Engagement typicky trva tyden a
vyrabi konkrétni verdikt ,ponechat, prepsat, vyradit“ pro kazdou otazku.
+420 777 661 368 - info@insightsofa.com

Institute research on open-text analytics. Interni benchmarking InsightSofa ze zhruba &tyriceti klientskych programt (anonymizovano). Véechny ukézkové otazky a odpovédi v Casti IV a Casti X jsou

ilustrativni.

© InsightSofa - insightsofa.com
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