TRAT.

Er det befolkningens holdning

til undersogelser?

Anders Hansen Warming
Nicholas Vinther Skov
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DET HAR VI
UNDESOGT

Vi har lavet en undersogelse
(!) blandt befolkningen i
Norden.

Vi har fokus pd
privatpersonens holdning til
at deltage i forskellige
undersggelser og mdlinger -
uanset om de svarer som
privatperson eller i deres
rolle pad arbejdet.

Undersagelsen er lavet som
telefoninterviews
repraesentativt fordelt pd
demografi.
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BIL

Modtog mdlinger efter et
veerkstedsbesog.

Deltog ikke, fordi jeg syntes,
det var et uprofessionelt
setup (invitation og
spargsmdl).

Og sd var det i gvrigt - i min
optik - en fuldstaendig banal
interaktion.

BANK

Modtog mdling efter
rddgivningsmade.

Deltog, fordi det var et
vigtigt og relevant made for
mig ift. min families
gkonomi.

EL

Modtog mdling efter dialog
med kundeservice om
faktura.

Deltog, fordi jeg ville vise, at
jeg satte pris pd den hjaelp
0g gode service, jeg fik.




DILEMMAET

..bestdr i, at vi pa den ene
side har brug at fa kundernes
feedback - og pd den anden
side er vi alle sammen en
smule traette af at blive
bombarderet med
invitationer til ddrlige
undersggelser.

Hvordan skal man som

virksomhed forholde sig til
den udfordring?

ennova




DE FLESTE HAR EN NEGATIV HOLDNING

Positiv Neutral Negativ

GENEREL HOLDNING TIL UNDERSOGELSER



2X

Konsekvensen af en negativ
holdning er tydelig:

Det er to gange sd
sandsynligt ikke at deltage,
hvis man allerede har en
negativ holdning til

undersggelser generelt.
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INTET SVAR SPEEDING

Den ene konsekvens af survey Den anden konsekvens er speeding.
fatigue er, at folk ganske enkelt At folk svarer hurtigere og
undlader at svare. hurtigere for at blive faerdige.




DET ER

|IKKE

MZANGDEN

Maengden af undersogelser er
slet ikke den starste
udfordring. Det er nede pd
en sjetteplads over drsager
for ikke at deltage.

Data peger pd, at folk
erindrer modtagelse af langt
faerre undersggelser, end
hvad de reelt fdr.

Maengden er mere et
problem, fordi mdden
mdlingerne laves og bruges
pa er for ringe.
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4

PROBLEMER

De starste udfordringer, der
giver treette respondenter.

24

ANBEFALINGER

Vores anbefalinger til, hvad
der kan reducere
traetheden.




TIMING
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94

har undladt at
svare, fordi
tidspunktet for
undersggelsen
passer darligt!
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58.

foretraekker
stadig at kunne
svare via e-mail.
Mindst

foretrukket er
IVR med blot 4%.
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ROLLE OG
ADF ARD

Taenk i hvilken situationen
kunden sandsynligvis vil
veere |, ndr | sender
mdlingen. Kommunikation i
invitation og skema bar
passe hertil.

Udsend efter, hvor kunden
er i kunderejsen. Fx kan
tilfredshed med reparation
af bilen forst mdles, ndr
kunden efter nogle dage
kan se, at det var gjort
rigtigt.

GIV OG
FJERN

Giv kunderne
valgmuligheder blandt
platforme, de foretraekker.
E-mail er - stadig - den
mest foretrukne kanal. For
den giver kunden storst
mulig selvbestemmelse.

Fjern kanaler, kunderne
ikke kan lide. IVR og pop-
up-surveys er ofte ikke,
hvad kunden foretraekker.
Det kan foles patvunget.

ennova

TAKT OG
TONE

HOFLIG VARSEL

HOFLIG RYKKER



INTERESSE
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tror ikke svaret
bliver brugt til
noget.

siger emnet er kan ikke se, hvad
uinteressant for udbyttet er for
dem! dem selv.
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STRAM
OP!

Respondenterne eftersparger
tydeligt, at det skal blive
mere interessant for dem, at
deltage i en undersogelse.

| praksis bliver det faktisk et
lovkrav!

GDPR kreever, at det skal
vaere tydeligt, hvad formdlet
er med en undersggelse,
hvorfor respondentens svar
er relevant, og hvad svarene
bliver brugt til.

ennova
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TYDELIGT
FORMAL

I mailinvitationen skal det
vaere meget, meget
tydeligt, hvad formdlet
med undersggelsen er.
| farste linie. Sa overholder
I samtidig GDPR.

Serg for, at alle spgrgsmdl
passer ind i det erklecerede
formal.
Respondenten bliver
mistroisk, hvis emnet
pludseligt afviger.

VIS

VARDIEN

Giv i invitationen et
eksempel pd, hvad
madlingen tidligere er
blevet brugt til.
Folk vil gerne svare, hvis
de kan se, at deres
feedback bliver brugt.

Ndr mdlingen er
gennemfort, og | har
besluttet, hvad der skal ske
af handlinger, send en kort
takkemail til respondenten
med beskrivelse af, hvad |
nu vil gore.

ennova

SKAB
INTERESSE

EN LEG

SPORG OM LOV



TID
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19.

har undladt at
svare, fordi
undersggelsen
tog for lang tid _
at deltage i. ]
12% klager over,
at undersggelsen P

tog leengere tid
end lovet.
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10.

bliver taget for
speeding i vores
fartkontrol pa
underspgelser
med lange

skemaer.
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HVOR LANG TID VIL KUNDEN BRUGE PA AT SVARE?

3%

[ ]
0-1 1-3 4-5 6-10 11-15 >15 Ved
ikke
MINUTTER



MERE
ENKELT

Teenk i, hvad der er
centralt at fd svar pa i
sporgeskemaet. Undga at
taenke ”nu vi alligevel er i
gang, sd lad os ogsd sparge

”

Sporgeskemaer skal vaere
kortere, specielt for de
relationelle mdlinger, der
ofte har 50 spgrgsmdl eller
mere. Det gadr ikke.

VAR
ZARLIG

Undga et skema, hvor
forskellige svar udleser en
masse bonusspgrgsmal. |
risikerer, at respondenten
gennemskuer systemet og
svarer derefter for at blive
hurtigere feerdig.

Hvis skemaet er over flere
sider, sd sorg for at vise
fremdrift. Eksempelvis en
grafik i bunden af siden.

ennova

GOR DET
NEMT

VISUEL UX

RESPONSIV



FORTROLIGHED
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10.

Hver tiende er
bekymret for,
hvad deres svar
bliver brugt til.
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16.

er bekymret for,
at undersggelsen
blot bruges som
undskyldning for

at saelge noget til
dem.
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920.

mener ikke, at de
vil svare
anderledes, om
en undersggelse

er anonym eller
ej.
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FORKLAR
DET

Veer tydelig med link
mellem formadl med
undersggelsen, og hvorfor
den er/ikke er anonym.

Det ma det faktisk ikke
hedde l@engere!

Skal I veere sikre pa folge
lovgivningen omkring
GDPR, sa skal der fremad
tales om fortrolighed. Ikke
anonymitet.

FRIT
VALG

Giv kunden muligheden for
at veaelge selv: Vil de dele
deres identitet med jer
eller ej? Gor det meget
tydeligt i
spergsmadlsformuleringen,
hvad | vil gore med svaret.

Hyvis | giver kunderne
mulighed for selv at vaelge,
bor | gare det pa det rette

tidspunkt. Det er bedst til
sidst i skemaet, ndr man
ved, hvad man har svaret

pd.

ennova

VALIDER

DET

Vis, at | er ‘compliant’
omkring GDPR med tydeligt
link til jeres privacy policy

pd jeres hjemmeside.

INGEN SALG
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PROBLEMER

De starste udfordringer, der
giver treette respondenter.

24

ANBEFALINGER

Vores anbefalinger til, hvad
der kan reducere
traetheden.
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TAK

fordi | lyttede med.
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