DEEPER INSIGHTS DAY

14. DEZEMBER 2023

Ratsel Response: Erfolgsfaktoren & Tools fur
beste Ausschopfung und hochste Datenqualitat

Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert

Oaunlntinn



HERZLICH WILLKOMMEN

Dr. Nicole Lehnert
Soziologin und Mathematikerin

Seit 9 Jahren Senior Researcherin bei Mevolution

Dr. Anita Petersen
Diplom-Psychologin

Seit 15 Jahren im Management der Mevolution

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response

Oaunlntinn



— = KNOW
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Wo alles beginnt: Selbsterschaffung der Moment der Wahrheit:

Die Grundgesamtheit Stichprobe: Die Substanz zahlt
Hoffen oder Handeln



‘Wo alles
Die Grundgesamtheit
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HERAUSFORDERUNG 1: DIE SAUBERE GRUNDGESAMTHEIT
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DREI NOTWENDIGE (ABER NICHT HINREICHENDE) BEDINGUNGEN FUR ERFOLG

Input: \
C \
\
. . ‘
Stimmen die |
\
Adressen? |

| — e ——

S Versand:

[
Kommen wir
durch?

Empfang:

“ \ I l '
@
Werden wir
gesehen?
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DREI NOTWENDIGE (ABER NICHT HINREICHENDE) BEDINGUNGEN FUR ERFOLG

Anzahl der Bouncebacks minimieren
Input:

Hohe BB-Raten flihren zu geringerem Sender Reputation Score,
daraus resultiert eine hohere Wahrscheinlichkeit der Einstufung
i - als Spam, E-Mails landen im Junk Ordner
Stimmen die
Adressen? )
Versand:
!
Kommen wir
Adresspflege!

; durch?

Aktualitat der Adressen, korrekte

Empfang:

\\Ill

O

Schreibweise, nur Kundenadressen mit

Zustimmung, keine Dubletten

gesehen?
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Werden wir
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ADRESSBEREINIGUNG DURCH ZEROBOUNCE UND VERSANDDOMAINS MIT DKIM-
EINTRAGEN FUHREN ZU EINER VERRINGERUNG DER BOUNCEBACK RATE.

Ubersicht Bounceback-Raten von drei internationalen Projekten in den 3 Jahren

SN
] BB-Rate _=>
Projekt 1 @ -23.7% @ -11,2% @

=
zero bounce

Total Inv.  76.862 69.761 90.172 Vor /’\en:qe
2 ressberelmgung
. BB-Rate = urch ZeVObOHV\c
Projekt 2 €
-29,3% -32,9%
=

Total Inv.  42.760 36.866 36.006 :
/ zero bounce
BB-Rate ’=>
. 16,69 8,6%
Projekt 3 -56,6% @

Total Inv.  201.960 203.233 229.791

JAHR 1 JAHR 2 JAHR 3
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DREI NOTWENDIGE (ABER NICHT HINREICHENDE) BEDINGUNGEN FUR ERFOLG

——— Anzahl der Bouncebacks minimieren
In p ut: “‘ Hohe BB-Raten fiihren zu geringerem Sender Reputation Score,
“ daraus resultiert eine hohere Wahrscheinlichkeit der Einstufung
\ - als Spam, E-Mails landen im Junk Ordner
Stimmen die |
Adressen? |
\
. Versand:
l
Kommen wir
Adresspflege!

durch?

Aktualitat der Adressen, korrekte
Schreibweise, nur Kundenadressen mit

Zustimmung, keine Dubletten

Empfang: c

M, nm

DMARC Policy @ -

-

. [

SPF und DKIM mussen fur die Domain hinterlegt sein, um als Wey'dey\ wir c

vertrauenswirdig eingestuft zu werden. Hoher Einfluss auf Sender gesehenp ‘ :

Reputation Score und Zustellung im Posteingang. D d
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AUTHENTIFIZIERUNGSPROZESS GEMAR DMARC
POLICY.

DMARC EMAIL AUTHENTICATION PROCESS

—
SENDER ’ Emilpgggk DMARC POLICY
. SRR ;‘ \

Sender j

composes
& sends an email

T D

ecipient’s mai

server checks SPF and DKIM
reputation, are checked
blacklists,

authentication

Sender mail
server inserts
DKIM signature

DMARC policy
is applied

Recipient’s server
receives an email

Quarantine
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DMARC Policy

* Entscheidet Uber Zustellung, Quarantane oder
Blockade einer E-Mall

* DKIM fungiert als Signatur des Senders, das er
wirklich er ist (Domain Key Identified Mail)

* Fordert die Zustellung der E-Mail in den
Posteingang und nicht im Spam-Ordner

* SPF (Sender Policy Framework) definiert IP
Adressen, von denen versandt wird. Somit wird
vermieden, dass ein falscher Absender tber
unsere Domain verschickt

* DMARC = Domain-Based Authentification
Reporting and Confirmits

10
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ADRESSBEREINIGUNG DURCH ZEROBOUNCE UND VERSANDDOMAINS MIT DKIM-
EINTRAGEN FUHREN ZU EINER VERRINGERUNG DER BOUNCEBACK RATE.

Ubersicht Bounceback-Raten von drei internationalen Projekten in den letzten 3 Jahren

SN
] BB-Rate _=>
Projekt 1 @ -23.7% @ -11,2% @

=
zero bounce

Total Inv. 76,862 69.761 90.172
BB-Rate
Projekt 2 = @ \
-29,3% -32,9%
Total Inv. 42,760 36.866 36.006 Versan d mit

hinter/e
gtem
DKIM"KeH fiir die

. BB-Rate 16,6% —=>
Projekt 3 -56,6%

Total Inv. 201.960 203.233

JAHR 1 JAHR 2 JAHR 3
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DREI NOTWENDIGE (ABER NICHT HINREICHENDE) BEDINGUNGEN FUR ERFOLG

———— Anzahl der Bouncebacks minimieren
In p ut: “‘ Hohe BB-Raten flihren zu geringerem Sender Reputation Score,
“ daraus resultiert eine hohere Wahrscheinlichkeit der Einstufung
“ - als Spam, E-Mails landen im Junk Ordner
. o |
Stimmen die |
Adressen? |
w

\!/ \ Versand Design
|

\ Formulierungen im Betreff und E-Mail-Body, saubere
[ HTML-Programmierung, Headerpflege
| - Kommen wir
Adresspflege! | 5
\ durch:
Aktualitat der Adressen, korrekte S

Schreibweise, nur Kundenadressen mit

Zustimmung, keine Dubletten

DMARC Policy

SPF und DKIM mussen fur die Domain hinterlegt sein, um als Wey'dey\ Wiy‘
vertrauenswiirdig eingestuft zu werden. Hoher Einfluss auf Sender

esehen?
Reputation Score und Zustellung im Posteingang. — — — g
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CLICK IT! EINFLUSSFAKTOREN AUF DEN WERDEGANG DES MAILINGS

| = : v e - - ; =
Absenderadresse @ | S Artworien | © den
und Betreff A

%% Nachricht Obersetzen in: Deutsch  Nie Gbersetzen aus: NiederlAsndisch  Ubersetzungseinstelfungen

korrekte und ? 4 Geachte mevrouw |
/1 ] [We Nebben U een aanial gagen geleden UIgenoaigd om Uw feedback 1€ GEVEn via onze oniine
VO”StaV\dlg e Anrede Klanttevredenheidsenquéte. We zouden uw mening erg op prijs stelien. Op basis hiervan kan

W in de toekomst nog beter voldoen aan uw wensen en behoeften

We vragen slechls enkelé minuten van uw waardevolie tijd. Het invullen van deze enquéte zal
ongeveer 8 minuten duren

/7 Als dank voor het nemen van je tijd en het invullen van deze bevraging S voor "':;
legere Ingevuide enquéte één boom aanplanten

ansprechender und
aktivierender Mailingtext

Art der Verlinkungen
o . I
(Ve V‘s tec k ter L' n k ?) :J:" g:{zg:\;?:s \\Ol'r(:::‘\l:;l'ilkg “::rfg:':\:’:nm behandeld. Uw antwoorden zullen enkel gebruikt worden

“Bij voorbaat hanellk gank.

Personlicher Absender,
Matwoiog Dwsiiis g9gF. mit Foto und Name

Met vriendelijke groet,

bt tod 1 oktaber 2023 actat

Jw deesnan

ikl o hiet
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DREI NOTWENDIGE (ABER NICHT HINREICHENDE) BEDINGUNGEN FUR ERFOLG

—— @ Anzahl der Bouncebacks minimieren
Input: |

\

Hohe BB-Raten fiihren zu geringerem Sender Reputation Score,

‘ daraus resultiert eine hohere Wahrscheinlichkeit der Einstufung
\ als Spam, E-Mails landen im Junk Ordner
L] o \
Stimmen die |
\
Adressen? |

\

@ Design
\\ (/44

Formulierungen im Betreff und E-Mail-Body, saubere
[

\!/ \ Versand:

\ HTML-Programmierung, Headerpflege
Kommen wir
O Adresspflege! /\
Aktualitat der Adressen, korrekte
Schreibweise, nur Kundenadressen mit o
Zustimmung, keine Dubletten Em pfang:
\\ I ll
© DMARC Policy

@
Werden wir
gesehen?

SPF und DKIM missen fur die Domain hinterlegt sein, um als
vertrauenswirdig eingestuft zu werden. Hoher Einfluss auf Sender

Reputation Score und Zustellung im Posteingang.
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. 'j':

aﬁ%mg der Stich .~,
Hoffen oder Handeln
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AUSGANGSLAGE: SURVEY FATIGUE

1= e

Literatur: Luiten, Hox, & de Leeuw, 2020
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Global seit Jahrzehnten! sinkende Response-
Raten bei Befragungen

Immer mehr Feedback-Anfragen, Umfragen
mutieren zu ,Spam” ohne personlichen Nutzen

16
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DIE AUSTAUSCHTHEORIE (1HIBAUT & KELLEY, 1959, HOMANS, 1961)

Kosten

Nutzen

Vertrauen

Jede soziale Interaktion wird als Austausch verstanden. Belohnungen werden
gegen Kosten aufgewogen, eine Nutzenmaximierung wird angestrebt.
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TOTAL / TAILORED DESIGN METHOD (DiLLmAN, 1978; DILLMAN, SMITH & MELANI, 2014)

e G

Vertrauen herstellen verringern erhdhen

* Seriositat des Auftraggebers * Fragebogen unkompliziert und * Um Unterstlitzung bitten —
vermitteln angenehm gestalten Gefluhl vermitteln, gebraucht

* Incentives im Voraus geben « Anzahl invasiver Fragen zu werden

* Prozess transparent gestalten minimieren * Zweck der Umfrage erlautern
(z.B. Fortschrittsbalken) » Kurze Befragungsdauer * Exklusivitat betonen

* Vertraulichkeit der * Wertschatzend * Ggf. personliche Ansprache
Datenverarbeitung garantieren kommunizieren « Dank und ggf. Incentives
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EINFLUSSFAKTOREN AUF DIE RESPONSE

Kontext Adressat Einladung

Befragung

Incentives

Absender

Gesellschaft- Soziodemo-
liche Trends grafie

Personlichkeit Ansprache

Zweck
Motivierung

Verhaltnis zum
Absender

Interesse am

Thema Gestaltung

Reminder

Zeitliche
Faktoren
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Themen

Gestaltung

Struktur
Komplexitat

Umfang

Monetare
Vergutung

Materielle
Vergutung

Gutschein

Gewinnspiel

19
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EINLADUNG: WARUM SOLLTE ICH TEILNEHMEN?

* Erklarung des Zwecks der Befragung steigert Nutzen fir Befragte und
damit Response - nicht-kommerzielle Befragungen bei Response im
Vorteil (Saleh & Bista, 2017)

* Interesse am Thema und Einschatzung als relevant fuhrt zu hoherer
Teilnahmebereitschaft (Saleh & Bista, 2017)

* Betonung der Expertise der Befragten steigert Response und

Vollstandigkeit der Antworten ebenso stark wie ein Gewinnspiel-Incentive
(Conn, Mo & Sellers, 2019)

* Wahrnehmung von Exklusivitéat (selektiver Kreis an Befragten) erhoht
Response (Fan & Yan, 2010)

* Nennung von Deadlines erh6ht Teilnahme-Bereitschaft (Fan & Yan, 2010)
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Zweck und Relevanz der
Befragung erklaren

Wertschatzend
kommunizieren, um
Unterstltzung bitten

Expertise der Befragten
betonen

Auswahl der Zielgruppe
erlautern

Betonen, dass jede Teilnahme
wichtig ist

Zeitfenster transparent
machen

Zeitplane der Befragten
beachten

\

N~

Einladung

Zweck
Motivierung

Zeitliche
Faktoren
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/
EINLADUNG: MEIST ERHOHT EINE PERSONLICHE N i
ANSPRACHE DIE RESPONSE ‘
Einladung
PRO: Personliche Ansprache v Wenn moglich:
personalisierte Einladung
* Meta-Analyse: Personliche Ansprache erhéht die Response bei Online- v Wg. gender-sensibler
E;f,r?gl%;]gen, ist Pradiktor der Response (Cook, Heath & Thompson, 2000; Fan & Ansprache Vor- und
* Durch persénliche Ansprache 8 bis 9% hdhere Response und NaChr‘]‘amen nUtZ‘e‘n statt
vollstandigere Antwortmuster (Munos-Leiva et al., 2010) »Frau“ und ,,Herr
* Durch persénliche Ansprache 7% héhere Response (Heerwegh & Loosveldt, .
2006) v' Achtung: Adressen mussen |
* Hochste Response bei personlicher Anrede und einer Autoritatsfigur SO gut sein, dass nur Wenige
als Absender (Joinson et al., 2007) Fehler passieren!
* Anrede mit Vornamen erhoht Teilnahmewahrscheinlichkeit signifikant,
Anrede mit Nachnamen nicht; personliche Ansprache mit hbherem Effekt
als Gewinnspiel (Sauermann & Roach, 2013)
 Aber: Nicht alle Studien finden einen Effekt (Trespalacios & Perkins, 2016) Es sel denn, Anongmita’it ist
AN\ besonders wichtig fiir die
1/ \\\ Studie...
{ 0
PRU
v

Oavnlutinn
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EINLADUNG: PERSONALISIERUNG VS.
ANONYMITAT

CONTRA: Personliche Ansprache

* Durch personliche Ansprache entsteht eine individuellere und direktere
Beziehung, die aber auch als Verlust von Anonymitat wahrgenommen

werden kann — das kann den positiven Effekt konterkarieren (Cho & LaRose
1999)

* Hoheres Mal3 an Anonymitat korreliert positiv mit Bereitschatft,
personliche Angaben zu machen (Newman et al., 2002)

* Personliche Ansprache steigert Teilnahmebereitschaft, fihrt aber auch zu
hdherer Rate an sozial erwliinschten Antworten (Heerwegh et al., 2003)

* Personliche Anrede fuhrt zu héherer Verweigerung bei sensiblen
Fragen (Joinson et al. , 2007)

/ A\
: TRA
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... dann sollte man von einer
personlichen Ansprache
absehen.

v Bei invasiven Fragen keine
Sorge um Deanonymisierung
aktivieren

v Bei einer personlichen
Ansprache verweigerte
Nennungen (weild nicht/keine
Angabe) besonders grindlich
analysieren

7

hd

Einladung

22
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EINLADUNG: GESTALTUNG ERZEUGT
AUFMERKSAMKEIT

Aufmerksamkeit durch Gestaltung

* Visuelles Design des Anschreibens, der Startseite, der ersten Fragen
beeinflusst Befragungsbereitschaft (Dillman, 2011)

* Erscheinungsbild des Anschreibens ist einer der flnf zentralen
Einflussfaktoren auf die Response-Rate beeinflussen (Fan & Yan, 2010)

e Auffalligkeit der Befragung ist bedeutender Grund fir Teilnahme
(Heberlein & Baumgartner, 1978)

* Niedrigste Response-Rate bei ausschlie3licher Einladung per Mail,

hdchste bei einer Einladung per Brief, Postkarte im mittleren Bereich
(Kaplowitz, Hedlock & Levine, 2004)
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v' Anschreiben kurz und gut
strukturiert

v Postalischen Weg erwagen

v Dem Medium angemessen
gestalten (E-Mail? Brief?)

7

d

Einladung

Gestaltung

Oavnlutinn
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BEFRAGUNG: KURZE BEFRAGUNGEN WERDEN
HAUFIGER BEANTWORTET

Umfang der Befragung

* Hohere Response bei Fragebogenlange unter 15 Min. (Asiu, Antone, &
Fultz, 1998; Handwerk, Carson, & Blackwell, 2000)

* |deale Fragebogen-Lange bei 10 Min., vertretbare Maximum-L&nge bei
20 Min. (Revilla & Ochoa, 2017)

* Je geringer der angektindigte Umfang, desto hdher die
Teilnahmebereitschaft — und: mit voranschreitender Dauer werden
Fragen schneller und weniger variabel beantwortet (Galesic & Bosnjak, 2009)

* Wird Dauer zu gering angekindigt, steigen Abbruchraten
disproportional nach Ablauf der angegebenen Zeit (vicente & Reiss, 2010)

* Negativer Zusammenhang zwischen Umfragelange, Fragenkomplexitat
und vollstandiger Beantwortung (Liu & Wronski, 2017)

* Kurze postalische Umfragen mit vorher gegebenem Incentive erzielt
hochste Response (Guo et al., 2016)
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v’ Jede Moglichkeit zur
Klrzung nutzen

v' Befragungszeiten so ehrlich
wie moglich angeben

v Im Zweifel eine Befragung in
mehrere Routen aufsplitten

7

Befragung

24
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INCENTIVES: BESONDERS BEI B2C
EINFLUSSREICH ...

Monetare Vergutung

* Finanzielle Vergitung steigert Response, Anteil an korrekt und
vollstandig ausgefullten Fragebogen nimmt zu;

* Beziehung zwischen Vergitung und Teilnahmebereitschatt ist nicht linear

* In Paper-Pencil-Befragungen gibt es hdhere Bereitschaft bei einer
Vergutung vor der Teilnahme

Gutscheine

* Gemischte Befundlage, oft positive Effekte auf Response, aber in
geringerem Umfang als bei rein monetarer Vergutung

* 5%-Amazon-Gutschein hat geringeren Effekt auf Reponse als 5%-
Scheck (Birnholtz, Horn, Finholt & Bae, 2004)

Materielle Vergitung

Oavnlutinn

* Gemischte Befundlage, oft werden keine oder nur geringe Einfllisse
auf die Response-Rate gefunden

* Passung zum Adressaten notwendig, nur in speziellen Subsamples
effektiv anwendbar

Literatur: Fan & Yan, 2010
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&1!

Incentives

Monetare

v' Monetéar bei Quali Ublich - Vergiitung
bei Quanti aufgrund von Materielle
. Vergiitung

Versand eher Gutscheine

v' Achtung bei b2b:
Compliance!
Alternative: Spende fur
gemeinnitzigen Zweck, aus
einem Set auswahlbar \

v Materiell dann sehr wirksam,
wenn hohes Interesse am
Thema und damit Produkt

Prinzipiell immer bedenken,
ob Incentive zu Selektivitait
fithren kann!



INCENTIVES: ... UND AUCH ALS GEWINNSPIELE
EINSETZBAR

Gewinnspiele

* Gemischte Befundlage - oft positive Effekte, aber weniger als bei
sicherer monetérer Vergitung

* 5-6% hohere Response-Rate im Vergleich zu Spenden (Pedersen et al.,
20186).

* 5-8% hohere Response-Rate als ohne Incentive (Laguilles, Williams &
Saunders, 2011).

* Bei Instant Lottery Teilnahme-Wahrscheinlichkeit um ca. 35% erhoht
(Guo et al., 2016)

* Hoherer Effekt, wenn Gewinnspiel im Anschreiben betont und
Empfanger mit niedrigem Einkommen (zhang, Lonn & Teasley, 2017).

Literatur: Fan & Yan, 2010
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7

Responsequoten bei einer Befragung via Newsletter 2021,
Gewinnspiel: materielles Incentive, Gerat passend zum Thema im
Wert von 170 Euro

- gleicher Fragebogen, gleiche ZG -
DE mit Gewinnspiel: 11 ,3%
FR ohne Gewinnspiel: 1,8%

e §

-

Incentives

Monetare
Vergiitung

Materielle
Vergiitung

Gewinnspiel

26
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REMINDER: DIE STELLSCHRAUBE, AN DER NOCH IM FELD GEDREHT WERDEN KANN

D

Einladung

Und wenn das Feld schon lauft?

. . Absender
Dann haben Reminder grof3en Einfluss!

Ansprache

Im konsequenten Feldmanagement kann man
—> Reminder selektiv einsetzen und damit die  Zweck
. .. otivierung
Response gezielt optimieren.

K Gestaltung

Reminder

Zeitliche
Faktoren

Oaunlutinn
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VORAUSSETZUNG:
SURVEY MONITOR MIT BLICK AUF GESAMTENTWICKLUNG IN REGIONEN...

Response Rate 2023 Response Overview 2023

[ee% 1 o CoB2%

@ Invited contects @ Bounceback Reached contacts Unsubscribed Screenout @ In Progress @ Completed

Region

Americas
Asia

Europe
KeyAccount

Overall

Region

Invited
contacts
2023

8,226
17,527
188,267
15771

229,791

Invited
contacts
2023

12,292

1,131

Invited

e Bounceback
contacts 2023

Invited
contacts
2022

Bounceback

Bounceback
rate 2023

26.3%

8.6%

Bounceback
rate 2023

6.0%

9.2%

Bounceback
rate 2022

Bounceback
rate 2022

Response Monitor

Reached
contacts

Unsubscribed Screenout In Progress
2023 2023

2023
7,610
15,631
175,150
11,629

210,020
Response Monitor by Country

Reached
contacts

Unsubscribed Screenout In Progress
S 2023

2023

11,560

1,027

Completed
2023

315

Completed
2023

Completed
2022

Completed
2022

Response
rate 2023

4.1%
9.1%
6.3%
1.5%

6.2%

Response
rate 2023

5.1%

5.2%
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... UND IN DEN LANDERN ...

Response Monitor by Country

Invited Invited Reached
Regh "wt: . rm E ¢ Bounceback Bounceback Bounceback ea:aet Unsubscribed Screenout In Progress Completed
egion CENEED contrce 2023 rate 2023 rate 2022 contacts 2023 2023 2023 2023
2023 202 2023

12,292 336 732 6.0% 11,560 140 57 321 586
1,131 104 9.2% 139 1,027 2 14 ar 53
2,702 3023 260 9.6% 9.3% 2,442 16 6 33 143
2,211 2,420 109 4.9% 5.7% 2,102 5 14 36 194
1,460 18 94 6.4% 8.7 1,366 11 11 30 122
141 7.4% 11.0 1,763 12 13 20 86
376 8.8% 5.7 3,878 36 19 69 305
619 11.8% 6.4 4,645 9 28 148 421
505 11.5% 3,894 37 40 85 310
5.6% 47 40,695 813 159
0.0% 4.3% 0 0 0
6.0% 4.9% 82 23
4.4% 37 1
27,646 27,061 9.6% 161 17
1,621 2,204 9.1% 8.2 21 14
2,961 2,648 9.6% 3% 16 10
15,590 448 4.3% 2.5% 62 36
2,602 597 10.3% 43 22 35
15,771 0 26.3% 0.0% 67 37
1,137 11.0% 8.0% 5 15
3,702 367 8.2% 82 10
4913 | 6.1% 26 20
11,080 1 3.7% 2.6% 56 23

3,623 6.1% 18 19
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... UND MIT BLICK DARAUF, OB DIE FALLZAHLEN EINEN BERICHT ERLAUBEN
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REMINDER PER BRIEF WECKT VIEL AUFMERKSAMKEIT

35%

30%

25%

1 postalischer Reminder

20%

Response

15%

7

10%
y.\ [ ]
5%

0%

X\. :
/
\/

Monat 1 Monat 2 Monat 3 Monat 4 Monat 5 Monat 6 Monat 7
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B2C-Studie in Deutschland

* pro Monat und Produkt 600 bis 3.000
Einladungen

* Einladung per Brief
* CAWI-Zufriedenheitsbefragung
e 2 Wochen Feldzeit

Test eines
eMminders per Brigf:

Response
verdoppe/t sich
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AUCH EIN DRITTER REMINDER ERZIELT NOCH GRORE EFFEKTE

40%

35%

30%

25%

20%

Response

15%

10%

5%

0%

Internationale B2B-Studie

27 Lander, 36.000 Adressen
CAWI-Zufriedenheitsbefragung
4 \Wochen Feldzeit in 2023

Incentive: fur jede Teilnahme
Spende fur wohltatigen Zweck

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Feldberichte (1-12)
BG cz GR HR HU IT PL RO RS
SK TR AT CH DE DK EE Fl LT
LV SE BE ES FR NL PT us e» e» Total
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AUCH EIN DRITTER REMINDER ERZIELT NOCH GRORE EFFEKTE

40%

35%

30%

25%

20%

Response

15%

10%

5%

0%

Internationale B2B-Studie

Invitation

Reminder 1
Reminder 2
Reminder 3

e 27 Lander, 36.000 Adressen
* CAWI-Zufriedenheitsbefragung
* 4 Wochen Feldzeit in 2023

/ * Incentive: fur jede Teilnahme
S Spende fiir wohltatigen Zweck
l +3%
\__ A~

pkte 6-8 Tage zwischen den

+3% —/ Kontaktaufnahmen
pkte ﬁ: Jeder Kontaktpunkt steigert
/ pkte —=>-" — Response substanziell

—e A * Unsubscribe-Raten steigen, aber

Af _— auf niedrigem Level
—_————

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Feldberichte (1-12)
BG cz GR HR HU IT PL RO RS
SK TR AT CH DE DK EE Fl LT
LV SE BE ES FR NL PT us e» e» Total
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REMINDER SELEKTIV FUR GRUPPEN MIT NIEDRIGER TEILNAHME EINSETZEN

35%

30%

25%

20%

15%

Response

10%

5%

0%

27%
o

20% /

13%

Reminder 3

11%
o 10% /'
8% /.
°
4% /
°

Einladung 1. Reminder 2. Reminder Feldschluss

Py Durchschnitt der
Hoch-Response Lander

Durchschnitt der
Niedrig-Response Lander
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Internationale B2B-Studie

Handlern aus 36 Landern, 28.000 Adressen
CAWI-Zufriedenheitsbefragung

3 Wochen Feldzeit in 2023

1 Einladung, 2 Reminder per E-Mail

Tracking der Response-Entwicklung zeigt:

26 Lander mit hoher und 10 Lander mit
niedriger Response

Entscheidung fiir 3. Reminder nur an Niedrig-
Response-Lander (Risiko / Nutzen-Analyse)
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REMINDER SELEKTIV FUR GRUPPEN MIT NIEDRIGER TEILNAHME EINSETZEN

35%

30%

25%

20%

15%

Response

10%

5%

0%

27%
25% ’\ 2%pkte Steigerung;
./\;, entspricht 8% mehr

20% /

o o™
)
©
=
£ 13%
11% r_SI':’
® 10%/’\ 3%pkte Steigerung,
i i 0
8% /. < entspricht 30% mehr
[ J
e /
[
Einladung 1. Reminder 2. Reminder Feldschluss
Py Durchschnitt der Durchschnitt der

Hoch-Response Lander Niedrig-Response Lander
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Internationale B2B-Studie

* Handlern aus 36 Landern, 28.000 Adressen
* CAWI-Zufriedenheitsbefragung

* 3 Wochen Feldzeit in 2023

* 1 Einladung, 2 Reminder per E-Malil

Tracking der Response-Entwicklung zeigt:

26 Lander mit hoher und 10 Lander mit
niedriger Response

Entscheidung fiir 3. Reminder nur an Niedrig-
Response-Lander (Risiko / Nutzen-Analyse)

3' Reminder:

_generijept

2Usdtzliche, Boost

y l:lr Lénde, mit
édrigey Response

e
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RESPONSE-ENTWICKLUNG DURCH REMINDER-MANAGEMENT: STUDIE C

10%

9%

8%

7%

6%

5%

Response

4%

3%

2%

1%

0%

Reminder 3
_>.

2,5%pkte
Steigerung

é:}_. B

0,6%pkte

) Steigerung
./

)
[
v
1 2 3 4 Woche
@ Dreimaliger Kontakt @ Viermaliger Kontakt
(2 Reminder) (3 Reminder)
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Internationale B2B-Studie

16 Lander, 150.000 Adressen
4 \Wochen Feldzeit in 2023
1 Einladung, 2 Reminder per E-Mail

Ca. 1 Woche zwischen Kontaktaufnahmen

In 8 Landern erfolgte ein zusatzlicher 3. Reminder
(auf Wunsch des Auftraggebers)
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— = KNOW
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Wo alles beginnt: Selbsterschaffung der Moment der Wahrheit:

Die Grundgesamtheit Stichprobe: Die Substanz zahlt
Hoffen oder Handeln
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Moment der Walrheit:~
Die Substanz zahlt.
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»\I.\lle erleben Sie die Zusammenarbeit
M1t Ihrem Key Account Manager?

Bitte schreiben Sie alles auf,
was Ihnen einfallt!«

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response
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ne.¢ intelligence | inca

Why will you buy your food and

drink from Sainsburys this

Christmas?

| see. What is it about Sainsburys
that keeps you coming back?

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response

Conversational Al, die in nattrlicher
Sprache agiert

Letztlich ein Chatbot, der Fragen stellt, die
das bisher Geschriebene vertiefen
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WIR HABEN DIE INCA LOSUNG IN EINEM KLASSISCHEN A / B TESTDESIGN AUF

Al B/

Al Probing Classic: Non-Al
O Abfrage der Likes an 2 Follow-up Fragen (Al generated): 2 Follow-up Fragen (Fixed):
einem IT-Tool im «“..?” “Qibt es noch etwas, das lhnen
Rahmen einer gefallt?”

. . ({4 ?”
Mitarbeitendenbefragung “Bitte erldutern Sie, warum

lhnen dieser Aspekt gefallt!”’

@ Optimierungshinweise 2 Follow-up Fragen (Al generated): 2 Follow-up Fragen (Fixed):
“..?” “Haben Sie weitere ldeen fir
Verbesserungen?”’
“..?” “Welche Prioritit haben die

genannten Punkte?”

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response
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ERGEBNISSE: KI-GESTUTZTE EXPLORATION AKTIVIERT DIE BEFRAGTEN, ES WIRD
MEHR GESCHRIEBEN.

Die Anzahl der Fragen, die Die Antworten werden linger. Mehr
beantwortet werden, steigt. Y Befragte geben ldngere Antworten. Y

Beantwortete Fragen im @ Anteil an langen* Antworten

LIKES IMPROVEMENT

Non-Al Non-Al

2,3ml,/ 23el,7 40% 1 3% 33%:} 19%

*LIKES: min. 171 Zeichen --- IMPROVEMENT: min. 331 Zeichen
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ERGEBNISSE: KI-GESTUTZTE EXPLORATION AKTIVIERT DIE BEFRAGTEN, DOPPELT SO
VIELE BEANTWORTEN ALLE DETAILFRAGEN ALS IM STATISCHEN KONTEXT.

LIKES
Al % Non-Al
N=100 N=101
Anzahl Antworten (9) Anzahl Antworten (9)
2,3 1,7
1. Antwort 100%

829 } 43% }
2. Antwort 82% 43%

61% 65% b

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response

3. Antwort 50%

IMPROVEMENT IDEAS

&AI

ﬁ

xj} Non-Al

N=64 N=75

Anzahl Antworten (9) Anzahl Antworten (9)

1. Antwort 100%
70% } 41%
2. Antwort 70% 41%
87%) 81%}
3. Antwort 61%
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ERGEBNISSE: KI-GESTUTZTE EXPLORATION AKTIVIERT DIE BEFRAGTEN, ES WIRD
MEHR GESCHRIEBEN, ABER NICHT MEHR GESAGT.

Die Anzahl der Fragen, die Die Antworten werden linger. Mehr
beantwortet werden, steigt. Y Befragte geben ldngere Antworten. Y

Beantwortete Fragen im @ Anteil an langen* Antworten

LIKES IMPROVEMENT

Non-Al Al Non-Al

23ml,/ 2,3ml,/ 40% 13% 33% o 19%

*LIKES: min. 171 Zeichen --- IMPROVEMENT: min. 331 Zeichen

Anzahl verkodeter Themen im @

Non-Al Non-Al

Inhaltlich Neues
1 3 ) 1 4 1 3 J 1 3 kommt nicht dazu.

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response
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IM DETAIL FINDEN SICH EINIGE BEISPIELE, IN DER ES DER Kl GELINGT, EIN THEMA

INHALTLICH ZU VERTIEFEN UND DEN ASPEKT BESSER AUSZULEUCHTEN.

Strengths of the Al-assisted probing

Erste Antwort ist sehr generisch

Al-probing hilft, Antworten verstandlicher zu machen

Q1: What did you like about the OrgTool?
Al: Tool is friendly.

Q2: Could you elaborate on what you mean by friendly?
A2: Easy to use.

Q3: What specific features or aspects of the product
make it easy to use?

A3: Upon clicking burger button, all the actions are
clear on what | am doing. E.g., add/delete org unit, add
invitations, ...

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response

Erste Antwort ist nicht handlungsleitend

Al-probing hilft, die Antwort zu konkretisierten

Q1: What did you like about the OrgTool?
A1l: |l liked the improved interface.

Q2: Can you elaborate on what specifically you found
improved about the interface?
A2: How the mapping of the organization was shown.

Q3: That's interesting. Could you tell me more about how
the mapping of the organization was shown and why you
found it improved?

A3: It looked more logical, and you could go back to
the previous window, not to the main one.

45

Oaunlutinn



MANCHMAL JEDOCH TREIBT DIE KI ES ZU WEIT UND IRRITIERT MIT UNPASSENDEN

RUCKFRAGEN.

Weaknesses of the Al-assisted probing

Antwort enthalt Akronyme

Bei "unbekannten" Akronymen fragt die KI nach der
Bedeutung

KITIIH

Q1: Do you have any ideas on how we could further
improve the OrgTool?

Al: To add PWL concurrently upon placing invitations,
currently its additional step as system recognizes email
as default.

Q2: That's an interesting idea. Could you explain what
PWL is and how it would help?
A2: password letter for WWS.

Q3: I'm not sure | understand. Could you explain what
you mean by password letter for WWS?
A3: Additional channel to complete survey.

Antwort ist irreflhrend/zweideutig

Al missversteht selten eine Antwort

Q1: Do you have any ideas on how we could further
improve the OrgTool?
Al: More time opened.

Q2: Could you please clarify what you mean by more
time opened?

A2: It's summertime in Europe and it would be great to
have it open for more time.

Q3: Are you referring to a specific business or service
that you would like to see open for longer hours during
the summer?

A3: yes.

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response

Befragte sagen "keine Verbesserung"

Al @ndert das Thema und fragt erneut nach Likes

Q1: Do you have any ideas on how we could further
improve the OrgTool?
Al: No.

Q2: Okay, no problem. Is there anything in particular that

you find difficult or confusing about the OrgTool?
A2: No.

Q3: Can you tell me what you find most useful about the
OrgTool?

A3: The expandable and contractable tabs with
departments are very useful to oversee the whole
structure and if needed share with management.
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FEEDBACK DER BEFRAGTEN ZEIGT DURCHAUS AKZEPTANZ DER KI-GESTUTZTEN

EXPLORATION.

The “probing” questions helped me to be clearer and more
precise in my answers

The “probing” questions were meaningfully related to my
previous answers

The “probing” questions were phrased in natural language
and did not appear artificial

The “probing” questions were formulated appropriately and
respectfully

The “probing” questions addressed and deepened my central
statements and arguments

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response

£ 24

. Al-assisted probing

Non-Al assisted probing
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ERGEBNISSE

Test Ergebnisse

a Starken der Kl-gestutzten Exploration

« Aktivierend: Sie motiviert zu mehr Antworten, generiert mehr
Inhalt und die Antworten werden umfangreicher

« Authentisch: Die Befragten lehnen ein Kl-gestitzte
Exploration nicht ab, die Kl verwendet eine angemessene,
naturliche Sprache

G Schwéachen der Kl-gestutzten Exploration

* Repetitiv: Die KI-gesttitzte Sondierung funktioniert im Pilot
nicht in der Breite. Sie bringt keine zusatzlichen Aspekte ans
Licht, ersetzt also keine qualitative Exploration

* Irritierend: In seltenen Konstellationen irritiert die KI mit
unplausiblen, Gberraschenden Sondierungen oder sie andert
das Thema der Ausgangsfrage

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Ratsel Response

Empfehlungen

Wir empfehlen die Ki-gestiitzte
Exploration ...

* wenn die O-Tone nicht nur nach Coding
statistisch verarbeitet werden, sondern
inhaltlich damit gearbeitet wird

* fur komplexe und erklarungsbedurfige
Themen

* idealerweise selektiv fur sehr kurze,
unspezifische Antworten
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Moment der Walrheit:~
Die Substanz zahlt.
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DIE BRANCHE BEFASST SICH AKTUELL INTENSIV MIT DEM THEMA UMFRAGEBETRUG,
EINE REIHE VON ANBIETERN BIETET AUTOMATISIERTE DATENBEREINIGUNGSTOOLS AN

« Studien zeigen, dass der Anteil an verdachtigen Datensatzen steigt

* Die Betrugsmethoden werden zunehmend intelligenter und damit
schwerer zu identifizieren

 Sie haben solch einen Umfang angenommen, dass Ergebnisse deutlich
verzerrt werden

» Anbieter von automatisierter Datenbereinigungssoftware verbreiten gerne
besonders viel Angst, versprechen aber auch Lésungen

Umfragebetrug in Panelstudien ist ein ernstes Problem der ganzen Branche. Der
Einsatz von automatisierten Tools verspricht das Problem zumindest einzudammen
und die Notwendigkeit ,up to date® mit den Betrigern zu sein, auszulagern. Zudem
kann es die Datenbereinigung vereinheitlichen, beschleunigen und verbessern.

https://www.marktforschung.de/marktforschung/a/trauen-sie-noch-ihren-daten-wie-intelligenter-umfragebetrug-ihre-ergebnisse-gefaehrdet/

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Réatsel Response

!II SNRRREEY iR ma e

SU EREEEE mEG=ERREND

Cg BEsERRE EEEEENEF
1L Br -]

Automatisierte Tools
versprechen...

« Standardisierung

« Zeitersparnis

» Bessere Bereinigung

e up to date mit Betrligern

/

i HEHa

188
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ReDem® bietet SaaS-Plattform fur automatisierte

ReDem

Qualitatssicherung von Umfragedaten

Qualitéatskontrolle automatisieren

Umfassende Ki-basierte Qualitatschecks
werden paralle! durchgeflhrt

Datenqualitat visualisieren

Qualitat der Daten wird auf einer 0 bis 100 Skala
objektiv sichtbar gemacht — ReDem®-Score

Cleaning standardisieren

Datenbereinigung wird automatisiert
und standardisiert durchgefuhrt.

Qualitét dokumentieren

Die Datenqualitat wird transparent in
einem Qualitétsbericht dokumentiert

[
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Die Qualitatskriterien fur die Live-Qualitatsprufung

Derzeit konnen folgende Qualitatskriterien modular ausgewdhlt werden

Teil dos
ReDem*~Score

@

Open Ended Score

KI-Bewertung von
offenen Antworten

Teil des
RoDem*-Score

Item Battery Score

Antwortmuster bei
Item-Batterien

Teil des
ReDem*~Score

Time Score

Bewertung der
Antwortzeit/en

Oaunlutinn



Der ReDem® Open-Ended-Score — unsere Checks

o ‘ &

Themen-check Lange der Angaben Nonsens Schimpfworter

E E &

Inhaltlose Duplikate Copy-and-paste Sprache
Aussagen Antworten

Fur unsere Kl Checks nutzen wir GPT-4 als Basismodell

[

Deeper Insights Day

Oaunlutinn




TESTPROJEKT DEUTSCHLAND, PANELSTUDIE, KONZEPTTEST 2023

600 Falle unbereinigt both ReDem only | evo only both good
quality quality quality quality

Both bad quality (9%)

100 Falle von evo bereinigt: - auf Basis der beiden offenen Rscore im & 425 49.0 74.8 814
Nennungen ntervi

. .. . . nierview-
120 Falle von ReDem bereinigt: 2> auf Basis der beiden - 146 81 279 192
offenen Nennungen + Gesamtlange und Lange zweier
Fragen * Rscore: Qualitdtsscore ReDem, unter 60 wird bereinigt

* Interviewlange: Systemvariable ingress in Sekunden, Gesamtlange Interview

Was wir nicht bereinigen, wird von

ReDem v.a. wegen kurzer Zeiten bereinigt
(darauf schauen wir hier auch nicht)

9%

11% Bad quality ReDem only (11%) A

Bad quality evo (OEQ) only (8%) -\/

v.a. werden offene Nennungen, die
wir als problematisch klassifizieren,
nicht erkannt (s. nachste Seite)

Both good quality (72%)

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Réatsel Response
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TESTPROJEKT DEUTSCHLAND, PANELSTUDIE, KONZEPTTEST 2023

Bad quality evo only (8%) \

v.a. werden offene Nennungen, die
wir als problematisch klassifizieren,
nicht erkannt

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Réatsel Response

S

OS ReDem Offene Nennung

70,00
70,00
70,00
70,00
80,00
80,00
80,00
80,00
80,00
80,00
90,00
90,00

90,00

100,00

100,00

100,00

Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer
Valid
Answer

Valid
Answer

Valid
Answer

Valid
Answer

Sehr gut, James

Seelenfrieden

Es ist witzig, lebhaft.

Timp

Die entwicklung dieses sektors zu férdern
Vielleicht lauft sie ein paar saisons voraus

Ich erfahre jetzt viel mehr Gber ihren weg

Lassen Sie mich klarer sein

wird Menschen bekannter machen

there will be a good changes performance
Besseres Verstandnis der Verbraucherbedirfnisse
Ich kann die Bewertung von Chen Xing genauer nachvollziehen

Gut zu wissen, was Sie wollen, um Energie zu sparen

Datenanalysen haben viele vorteile: ein besseres verstandnis der
verbraucherbedirfnisse, des verhaltens und der gefiihle kann zu einer verbesserung
der strategischen managementprozesse und der daten zur produktentwicklung fihren.

Zeitweite analyse umfassender daten einer vielzahl Von quellen, formen und arten.
Schnelleres und kliigeres urteilsgeschick im hinblick auf erfolgreiche strategien kann
die lieferketten -, logistik - und andere taktische entscheidungen verbessern und
starken. Einsparungen, die durch verbesserte effizienz Von geschéftsprozessen und
verbesserungen erzielt werden kdnnen.

Fur die letzten Jahre haben die meisten von der Schule in den nachsten Tagen einen
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FAZIT

Automatisierte Tools
versprechen...

« Standardisierung

« Zeitersparnis

» Bessere Bereinigung

e up to date mit Betrligern

Qualitatsbericht

Gutesiegel:  Standard Plus

RQ(EUBX46Q

Zeitersparnis: “Jein*

* Wenn die Bereinigung (wie im Pilot) nicht im Livebetrieb lauft, spart es keine Zeit. Wenn
man auf Quoten hin bereinigt, wird das gegen Ende immer aufwéndiger, da wir gesehen
haben, das Betrugsfalle schief Uber demographische Merkmale verteilt sind: Bei 50+ viel
weniger Betrug als bei jungen TN / Frauen

Bessere Bereinigung: “Wahrscheinlich

« Aufjeden Fall besser als eine reine Speeder-Bereinigung. Nicht perfekt, man wirde manuell
einige Falle zusatzlich entfernen.

« Empfehlung: Die automatisierte Bereinigung bleibt im Vorteil, da nur so
Standardisierung und Zeitersparnis bei Mehrlanderstudien moglich wird.

Up to date: “Hoffentlich*
* Laut ReDem optimiert man kontinuierlich die Modelle und arbeitet mit GPT 4

FAZIT:

Nicht perfekt, auch noch nicht ganz ausgereift (Livebereinigung,
Implementierung in ingress, notige Zusatzfragen...). Unseres Erachtens
iberwiegen die Vorteile aber die Nachteile.

Deeper Insights Day | 14. Dezember 2023 | Dr. Anita Petersen & Dr. Nicole Lehnert | Réatsel Response
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