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1. Inleiding

Veel organisaties zijn geinteresseerd in de mening van hun klanten®. Om de mening van de klanten
regelmatig te kunnen peilen, overwegen steeds meer organisaties een eigen online panel.

In de afgelopen jaren heeft ADV Market Research B.V. ruime ervaring opgebouwd in het opzetten en
beheren van online Private Panels. Deze panels worden uitsluitend gebruikt in opdracht van de klant,
voor continue metingen, ad hoc of event-driven onderzoek. Enkele voorbeelden van online Private
Panels die bij ADV Market Research in beheer zijn:

BurgerOverheidPanel
ENECO Energiepanel
FNV Ledenpanel
Zwols Burgerpanel

Alle panels zijn in principe opgezet als online panels. Indien gewenst is het mogelijk om het panel met
een schriftelijk of zelfs telefonisch deel uit te breiden.

2. Achtergrond en doel van een Private Panel

ADV Market Research kan het gehele traject van een online Private Panel verzorgen; de opzet en het
beheer van een representatief Private Panel alsmede het uitvoeren van de bijbehorende onderzoeken
onder het Private Panel. Het Private Panel van de opdrachtgever is onder andere inzetbaar voor:

Pre-testen van nieuwe producten en diensten
Imago-, product- en mediaonderzoek

Input verzamelen voor strategische beslissingen
Concurrentieonderzoek

Een online Private Panel kan gebruikt worden voor zowel ad hoc onderzoek, met per meting een
nieuwe vragenlijst over een nieuw onderwerp, als voor periodiek onderzoek, met per meting dezelfde
vragenlijst over hetzelfde onderwerp. Een periodiek onderzoek wordt uitgevoerd als de opdrachtgever
geinteresseerd is in de ontwikkeling in de tijd van de mening van zijn klanten over een specifiek
onderwerp.

! Onder klanten worden in dit document gemakshalve alle soorten afnemers van de producten en diensten van de
organisatie verstaan, dus ook leden, burgers of patiénten
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3. Opbouw en beheer van een Private Panel

Om online onderzoek te kunnen doen onder de klanten van de opdrachtgever, zal eerst het Private
Panel opgezet moeten worden. De leden van dit Private Panel zullen in hun rol als panellid een relatie
hebben met ADV Market Research. Voor de opbouw van het panel zullen twee acties ondernomen
moeten worden:

Wervingsbrief naar (een deel van) de klanten van de opdrachtgever
Opzetten van een registratiepagina (Persoonlijke Panel Pagina)

3.1 Werving panelleden

ADV Market Research voert de werving van online panelleden gezamenlijk uit met de opdrachtgever.
De opdrachtgever zal de respondenten per brief of per mail vragen om deel te nemen aan het Private
Panel. In deze brief staat kort het doel en de werkwijze van het Private Panel vermeld, alsmede dat
ADV Market Research de onderzoeken uitvoert. Tevens is in de brief aangegeven hoe respondenten
zich kunnen aanmelden via de registratiepagina (Persoonlijke Panel Pagina) van het Private Panel;
via de website van de opdrachtgever kunnen respondenten bij deze pagina komen. Een button op de
website van de opdrachtgever is gekoppeld aan de registratiepagina, verzorgd door ADV Market
Research. Hiermee kan men zich registreren en aanmelden voor het Private Panel.

Voorbeeld van het FNV Ledenpanel www.fnv.nl/ledenpanel
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3.2 Persoonlijke Panel Pagina (PPP)

Elk panel moet beheerd worden conform de regels van de brancheorganisaties
MarktOnderzoekAssociatie (MOA)2 en ESOMAR?®; met de PPP is dit beveiligd en eenvoudig te doen.
De PPP biedt elk panellid de mogelijkheid om:

Eigen gegevens in te zien en waar nodig aan te passen
Samenvattingen van uitgevoerde onderzoeken te bekijken
Zich af te melden

Het is ook mogelijk om de PPP te gebruiken als bron voor mededelingen, nieuwe ideeén, vragen en
opmerkingen. Tot slot kan de PPP ook gebruikt worden voor het bijhouden van een incentive-regeling
die met de panelleden kan worden gemaakt (bijvoorbeeld punten verdienen na deelname aan
onderzoek, waarbij de status van de punten via de PPP is in te zien).

Voorbeeld van het BurgerOverheidPanel www.publiekspanel.nl

2 De MarktOnderzoekAssociatie (MOA) is de Nederlandse brancheorganisatie voor markt- en beleidsonderzoek.
¥ ESOMAR is de internationale brancheorganisatie voor markt- en beleidsonderzoek.
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3.3 Privacy

ADV Market Research is lid van de MOA en ESOMAR. De procedures voor het opzetten en beheren
van een online Private Panel en de bijbehorende onderzoeken zijn voor ADV Market Research
dagelijkse werkzaamheden en worden uitgevoerd conform de normen van beide organisaties. Tevens
is ADV Market Research als bureau verplicht zich te houden aan de wetgeving met betrekking tot
privacy (Wbp). Zie voor een voorbeeld van communicatie met panelleden over privacy de illustratie
hieronder.

Aanmelden van het panel bij het College Bescherming Persoonsgegevens® is verplicht.

Voorbeeld van het BurgerOverheidPanel www.publiekspanel.nl

E-mailadressen en (achtergrond)gegevens van panelleden worden bewaard zolang het panel actief is.
Indien een panellid aangeeft dat het niet meer benaderd wil worden, wordt het panellid op non-actief
gezet en worden zijn/haar gegevens vernietigd. Om de privacy van de panelleden te garanderen,
houdt ADV Market Research zich aan onderstaande regels:

Ontkoppelen van de persoonsgegevens na elke onderzoek

Rapporteren van onderzoeksresultaten op niet-identificeerbaar niveau

Doorsturen van vragen van panelleden naar opdrachtgever alleen met nadrukkelijke
toestemming van de panelleden

Verzending van incentives, zonder tussenkomst van de opdrachtgever, door ADV Market
Research

Enquétes zijn alleen toegankelijik door middel van de door ADV Market Research
toegestuurde dynamische link

Inloggen op de PPP is uitsluitend mogelijk door middel, van door het panellid zelf gekozen,
logingegevens

* ADV Market Research verzorgt de aanmelding van de panels
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4. Omvang Private Panel

Bij het bepalen van de benodigde netto steekproefomvang per onderzoek en de daarmee
samenhangende omvang van het panel, spelen verschillende factoren een rol. De betrouwbaarheid
en de nauwkeurigheid van de onderzoeksresultaten hangen nauw samen met de netto steekproef.
ADV Market Research houdt bij het bepalen van de benodigde panelomvang dan ook rekening met de
verwachte netto respons, het betrouwbaarheidsinterval en een nauwkeurigheidsmarge.

In overleg met de opdrachtgever kan ADV Market Research een gericht advies uitbrengen over de
panelomvang die bij de opdrachtgever past.

4.1 Aantal panelonderzoeken per jaar

Bij het uitvoeren van panelonderzoeken is het van belang om een goede relatie te onderhouden met
de panelleden. Een van de aspecten die meespelen in deze relatie is het aantal onderzoeken dat
wordt uitgevoerd. Om panelleden de mogelijkheid te geven actief deel te nemen aan Private
Panelonderzoek, adviseert ADV Market Research om minimaal vijf onderzoeken per jaar onder het
panel uit te voeren.

Uit ervaring met Private Panels blijkt dat panelleden bereid zijn om gemiddeld tot 20 keer per jaar mee
te doen aan panelonderzoeken.

Indien gewenst, kan per onderzoek een selectie uit het totale panelbestand worden gemaakt om

specifieke doelgroepen aan het onderzoek deel te laten nemen. Belangrijk hierbij is dat bij selecties
van het totale panelbestand, gekeken moet worden naar de consequenties voor de betrouwbaarheid.
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5. Onderzoeksproces

Voor elk onderzoek zal een vragenlijst gemaakt moeten worden. Bij ad hoc en spoedonderzoek wordt
elke keer een nieuwe vragenlijst gemaakt. Bij periodiek onderzoek wordt éénmaal een vragenlijst
gemaakt die meerdere keren wordt gebruikt. Ongeacht de frequentie van het onderzoek geldt een
globale samenwerking tussen de opdrachtgever en ADV Market Research zoals hieronder is
beschreven.

5.1 De samenwerking

De opdrachtgever formuleert de onderzoeksvraag met een toelichting (achtergrond en doel van het
onderzoek, doelgroep, verwachtingen ten aanzien van de uitkomsten etc.). Aan de hand van dit
document zal ADV Market Research of de opdrachtgever een vragenlijst maken in Word die antwoord
geeft op de gestelde onderzoeksvraag. ADV Market Research zal deze vragenlijst bespreken met de
opdrachtgever. Na akkoord op de vragenlijst wordt deze geconfigureerd voor het online onderzoek.
Na configuratie van de vragenlijst krijgt de opdrachtgever een testlink ter controle van de online
vragenlijst. Na akkoord op deze online vragenlijst wordt de vragenlijst ‘bevroren’ en klaargezet voor
het uitsturen.

5.2 Het veldwerk

Elk panelonderzoek (spoed, ad hoc of periodiek onderzoek) zal in principe via internet worden
afgenomen. Elk panellid krijgt via zijn/haar e-mailadres het verzoek om aan het onderzoek deel te
nemen. Het panellid kan in de e-mail via de beveiligde dynamische link (zie illustratie) direct
doorklikken naar het enquéteformulier, opgemaakt in de huisstijl van het Private Panel van de
opdrachtgever.

Voorbeeld van een uitnodigingsmail

Via muisklikken kan de respondent de vragen snel en makkelijk beantwoorden. Met behulp van
‘routing’ zullen alleen die vragen gesteld worden die relevant zijn voor die persoon (automatische
routing “indien ..., ga naar”). De uitkomsten zijn via een online monitor door de opdrachtgever direct te
volgen. Na invulling van de gehele vragenlijst ‘verstuurt’ de respondent het formulier. Na het versturen
worden de data direct weggeschreven en opgeslagen in de database van ADV Market Research.
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Zodra de dagelijkse respons sterk terugloopt wordt een herinnering verstuurd naar de panelleden die
de enquéte nog niet hebben ingevuld. In de praktijk is dit na één week veldwerk. De herinnering zorgt
VOor extra respons.

De enquétes zijn optimaal beveiligd, bijvoorbeeld tegen hackers en dubbele invullingen. ADV Market
Research besteedt veel aandacht aan het gebruiksgemak van de enquéte, waardoor een maximale

respons wordt bereikt. Alle adressen en onderzoeksresultaten zijn en blijven eigendom van de
opdrachtgever.

Voorbeeld online enquéte
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6. Rapportage

6.1 Online monitoren

ADV Market Research heeft twee standaard online monitoren. Eén voor de opdrachtgever en één
voor de respondent.

Online monitor opdrachtgever

Dit is een procesmonitor (zie illustratie) waarop alle belangrijke procesvariabelen realtime te volgen
zijn:

aantal verzonden uitnodigingen

aantal respondenten totaal

aantal respondenten per dag

aantal afhakers

aantal afhakers per pagina van de online vragenlijst

aantal afhakers per vraag van de online vragenlijst (bij welke vraag haakt men af?)
gemiddelde invultijd van de online enquéte

rechte tellingen per vraag

alle open antwoorden

Voorbeeld van een procesmonitor voor de opdrachtgever

Online monitor respondent

Dit is een resultatenmonitor voor de respondent die na het invullen van de vragenlijst, de resultaten
tot-dan-toe online kan inzien (of een selectie hiervan). Deze optie voor de respondent verhoogt de
betrokkenheid over het onderzoek en is tevens een beloning voor de deelname. En kan, indien
gewenst, worden verwerkt in de Persoonlijke Panel Pagina (PPP).

6.2 Rapportage

SPSS

De data van elk online onderzoek worden omgezet in een SPSS-bestand. Dit bestand is door ADV
Market Research en de opdrachtgever te gebruiken voor aanvullende analyses. Het geanonimiseerde
bestand wordt, indien gewenst, binnen drie werkdagen na afloop van het veldwerk ter beschikking
gesteld.
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Rapportage

ADV Market Research kan de onderzoeksresultaten rapporteren in Word, PowerPoint en online. De
rapportage zal een duidelijk antwoord geven op de onderzoeksvraag. De belangrijkste uitkomsten
worden als managementsamenvatting kort weergegeven aan het begin van de rapportage. De
rapportage in PowerPoint beschrijft in een aantal sheets de opzet en uitvoering van het onderzoek,
alsmede de belangrijkste bevindingen van het onderzoek. Deze vorm van rapportage zal worden
opgeleverd als hard-copy en een digitale kopieerbare versie.

Op verzoek zal de verantwoordelijke projectmanager binnen ADV Market Research het onderzoek en
de onderzoeksresultaten in een presentatie toelichten.

Reproduceerbaar

Bij de oplevering van de definitieve onderzoeksresultaten zal standaard een onderzoeks-
verantwoording worden toegevoegd. In deze onderzoeksverantwoording zullen onder andere de
volgende aspecten worden behandeld:

Onderzoeksvraag
Vragenlijst
Onderzoeksmethode
Steekproeftrekking
Respondentenprofiel
Methode van analyse

Deze aspecten garanderen de reproduceerbaarheid van elk onderzoek.
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7. Doorlooptijd

De basis contracttermijn voor een Private Panel is één jaar. Op verzoek kunnen wij een prijsopgave
voor het opzetten en beheer van een Private Panel toesturen.

7.1 Dooplooptijd opbouw en beheer Private Panel

Tabel 7.1 geeft inzicht in de doorlooptijd voor de opzet en opbouw van het Private Panel. Zodra er een
akkoord is tussen de opdrachtgever en ADV Market Research is ongeveer een maand nodig om het
panel op te bouwen en klaar te maken voor het eerste onderzoek. Tabel 7.2 geeft inzicht in de
doorlooptijd voor de opzet en opbouw van een regulier ad hoc onderzoek.

Tabel 7.1. Opbouw en beheer Private Panel

Fase Actie Doorlooptijd

1 De voorbereiding, opzet van het panel 3 tot 4 weken
" Registratiepagina panelleden

Koppeling button website opdrachtgever met PPP
Registratie (dubbele opt-in) en bevestiging deelname
panelleden

Alles opgemaakt eigen huisstijl van het Private Panel

2 Het beheer van het panel 1 jaar
Opname panelleden in PPP
Helpdesk voor vragen

Inladen uitkomsten van onderzoeken

Tabel 7.2. Planning ad hoc onderzoek

Fase Actie Doorlooptijd

1 De voorbereiding 1 week
Advies en suggesties vragenlijst
Configureren online enquéte
Test online enquéte

Inrichten mailserver

2 Het online veldwerk 1 week
" Versturen/ontvangen e-mails
Herinnering non-respons

Hosting en beheer

Beveiliging e-mail- en dataverkeer
Online monitor onderzoeksresultaten

3 Oplevering resultaten 1 -2 weken
Analyse
Rapportage
Oplevering in SPSS

12
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ADV Market Research is tevens in staat om spoedonderzoeken uit te voeren. Een spoedonderzoek
kan worden uitgevoerd als de opdrachtgever snel geinformeerd wil worden over een specifiek
onderwerp. Bij een spoedonderzoek is er een kortere voorbereiding dan bij een standaardonderzoek
en het veldwerk zal maximaal 3 dagen bedragen. Om een snelle oplevering te garanderen, zijn er
beperkingen wat betreft het aantal vragen dat in de enquéte opgenomen kan worden (maximaal 15).
De oplevering van de definitieve resultaten zal sneller zijn dan bij andere vormen van onderzoek
onder het panel.

Verantwoordelijke voor Private Panels bij ADV Market Research:

Ingmar van den Brink
E-mail: i.vandenbrink@adv-mr.com
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