
Jasmin Zitzmann, Rogator AG | 05.04.2022

in Zeiten inflationärer 
Befragungskulturen

Steigerung von 
Rücklaufquoten 



 Rücklauf- bzw. Ausschöpfungsquote als Güte- und Qualitätskriterium

 Je höher die Rücklaufquote, desto besser kann die Grundgesamtheit 
beschrieben werden

 Ziel ist eine möglichst hohe Rücklauf- und eine möglichst niedrige 
Abbrecher-Quote

 Herausforderung: Großer Informationsbedarf führt zu inflationärer 
Befragungskultur

Bedeutung von Rücklaufquoten
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Mit der Rücklaufquote steht und fällt 
der Erfolg Ihrer Umfrage

Typische Rücklaufquoten

Mitarbeitendenbefragung 50 – 80%  

Kundenbefragung B2C (E-Mail) 5 – 20%

Kundenbefragung via Access-Panel 20 – 70%

Kundenbefragung B2B 10 – 40%

Typische Rücklaufquoten



Umfrageprozess
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DER UMFRAGEPROZESS ALS GANZES

Planung
Vor-

ankündigung
Einladungs-

management
Fragebogen Abschluss



 Ferienzeiten können sich negativ auf den Rücklauf auswirken, vor allem bei Mitarbeiterbefragungen. 

 Wochentag: B2B: Start Montag bis Mittwoch. B2C: Start Freitag bis Sonntag.

 Tageszeit: Mitarbeiterbefragungen: Vormittags / Mittags. 

Planung
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Befragungszeitraum

Sampling

 Durchdachte Auswahl der Zielgruppe / Stichprobe

 Inhalte der Umfrage müssen für die Zielgruppe Relevanz haben

 Rekrutierung über Online-Access-Panels: intelligentes Screening nach erforderlichen Merkmalen

 Bei gezielter Einladung: gut gepflegte Liste, geprüfte Adressen

 Verlosung, Gutscheine, Gewinnspiel, Spenden für Teilnahme, Befragungsergebnisse 

 Effekt wird jedoch meist überschätzt.
Incentivierung



Vorankündigung

5 Jasmin Zitzmann | Steigerung von Rücklaufquoten 

 Transparente und empfängerbezogene Kommunikation 
schafft Vertrauen.

 Positive Wirkung auf Wahrnehmung, Beteiligung und 
Commitment.

 Relevanz der Teilnahme kann nur erkannt werden, wenn 
Sinn und Zweck bekannt ist

 Individuelle Kommunikationsstrategien in Bezug auf:

o Inhalte und Gestaltung

o Mehrsprachigkeit / Übersetzungen

o Medienmix

 Vorankündigung auf mehreren Ebenen; Führungskräfte als 
Promotoren

 Wichtig: Das richtige Maß!

 Grundlegende Information über das Projekt

 Ziele der Befragung

 Nutzen für den Einzelnen

 Anonymität und Datenschutz

 Ablauf und Termine

 Kommunikation der Ergebnisse

 Folgeprozesse

Wesentliche Inhalte der Kommunikation 



Beispiel – Aushänge 
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Beispiel – Infoflyer 
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Beispiel – mobiles Infoportal
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(Demo-QR-Link)



 Zugang und Teilnahmemöglichkeit für alle Personen

 Herausforderung: Nicht immer haben alle Adressaten E-Mail-Adresse / Zugang zu einem PC. 

 Ggf. ist eine Kombination unterschiedlicher Einladungen/Zugänge sinnvoll:

Einladungsmanagement
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E-Mail Papiereinladung zu 
Online-Umfrage

Papiereinladung mit 
Papierumfrage



 Kurzer, leicht verständlicher Text 

 Persönlichen Nutzen für den Befragten betonen

 Hinweise zur Anonymität und Datenschutz

 Persönliche Anrede verwenden, falls möglich

 Geschätzten Zeitbedarf zur Beantwortung angeben

 Umfrage-Link im oberen Drittel platzieren und gut sichtbar hervorheben

 Seriöser Absender (mit TÜV-Siegel, SSL)

 zeitversetzter Versand 

 Verschiedene Sprachversionen anbieten, falls nötig

 Wiedererkennungswert schaffen durch Branding/Logo

 Ggf. erste Frage zum Klicken in der Mail platzieren

E-Mail-Einladung

10 Jasmin Zitzmann | Steigerung von Rücklaufquoten 



Teilnehmereinladung per E-Mail – Beispiele 
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 Adressaten ohne PC-Zugriff können mit Papier-Einladungen erreicht
werden

 Persönliche Adressierung des Anschreibens oder Verteilung vor Ort

 Einladung enthält URL oder QR-Code zur Online-Umfrage sowie
einen Zugangscode

 Bearbeitung an bereitgestellten Terminals, eigenen Smartphones
oder privaten PCs

 Festlegung von Verantwortlichkeiten vor Ort

Papiereinladung zu Online-Umfrage
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Papiereinladung – Beispiel
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Papierbefragung – Beispiel
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 Reminder sollten nach Möglichkeit immer eingesetzt werden

 Der Remindertag ist meist einer der Tage mit höchstem Rücklauf

 Bei Kundenbefragungen: Reminder nur an Nicht-Teilnehmer

 Versand vor dem letzten Drittel der geplanten Feldzeit

 Bei Bedarf Versand eines (weiteren) „Last Calls“ 

 Dankesmailing im Anschluss an die Befragung 

 Ggf. Ankündigung der folgenden Welle im Reminder

 Auch hier gilt: Das richtige Maß! 

Reminder
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 Fehlerfreiheit des Online-Fragebogens 

 Knapper (oder kein) Begrüßungstext

 Intuitive Bedienbarkeit; Plausibilitätschecks

 Fragebogen

o Übersichtlicher, durchdachter, leicht verständlicher Fragebogen

o Fortschrittsanzeige

o Intelligente Filterführung

o Eignung des Fragebogens für alle Zielgruppen

o Anwendung verschiedener Sprachen 

o Wertschätzende Verabschiedung ggf. mit weiteren Infos

 Ansprechendes Design, Wiedererkennungswert durch Layout / Branding

 Möglichkeit des Speicherns und Unterbrechens

 Möglichkeit der mobilen Teilnahme

Online-Fragebogen
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 Besonders wichtig bei Mitarbeiterbefragungen: Kommunikation der 
Ergebnisse und abgeleiteten Maßnahmen
o Diverse Formate denkbar: Vorstellung in MA-Versammlung, Intranet, Rundmail etc.

o Offenheit und Transparenz

 Bei Kundenbefragungen, v.a. B2B: 
o Bei Einladung zu weiteren Befragungen auf Ergebnisse aus letzten Umfragen 

hinweisen. 

o Rundmail von Auftraggeber als Dank und mit Ergebnissen der Umfrage

 Bei Experteninterviews und Panels: 
o Ergebnisse als Incentive

o Information oft größerer Anreiz als Gutscheine o.ä.

Ergebnisfeedback
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Steigerung der Teilnahmebereitschaft 
für zukünftige Befragungen



Fazit
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 Es gilt, ein insgesamt positives Erlebnis für die Teilnehmenden zu schaffen

 Der Umfrageprozess muss als Ganzes betrachtet werden und in sich stimmig sein

 Die Einladung zur Umfrage dient hierbei als „Ouvertüre“ für die Befragung

 Leitsatz: So viel Information wie nötig, so wenig wie möglich

 Teilnehmende sollten nicht nur als „Datenlieferanten“, sondern als Mitentscheidende gesehen 
und behandelt werden

 Sichtbare Ergebnisse oder Verbesserungen wirken sich positiv auf zukünftige
Teilnahmebereitschaft aus

 Menschen sind nach wie vor auskunftsbereit, aber …

o … sie möchten überzeugt werden.

o … sie wollen ihre Zeit nicht vergeuden.

o … sie möchten etwas bewirken.

o … sie möchten informiert werden.



 Wissen: Rücklaufquoten bei Online-Befragungen - Rücklaufquoten steigern durch bewährte Methoden Mehr erfahren

 Rogator Projekt-TÜV - Der Booster für Ihre bestehenden Befragungsprojekte Mehr erfahren

 Blogbeitrag: Maßnahmen für höhere Rücklaufquoten bei Mitarbeiterfeedback? Mehr erfahren

 Rogcast – der Rogator-Podcast: Was macht einen guten Fragebogen aus? Mehr erfahren

 Blogbeitrag: Wie häufig sollte Mitarbeiterzufriedenheit gemessen werden? Mehr erfahren

 Wissen: Kundenzufriedenheit & Kundenloyalität – Definition, Messung, Optimierung Mehr erfahren

 Wissen: Mitarbeiterzufriedenheit & Loyalität – Wie Sie Ihre Mitarbeiterzufriedenheit steigern können Mehr erfahren

 Blogbeitrag: Warum wird die Bedeutung von Mitarbeiterbefragungen immer größer? Mehr erfahren

 Blogbeitrag: Wie beeinflussen Incentives Studienteilnehmende? Mehr erfahren

 Blogbeitrag: Wie lässt sich die Motivation von Panelisten aufrechterhalten? Mehr erfahren

 Blogbeitrag: Schlechte Rücklaufquoten bei Mitarbeiterbefragungen – Was steckt dahinter? Mehr erfahren

Wissen, Blogartikel, Podcast
Weitere Informationen zum Thema Rücklaufquoten
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https://www.rogator.de/wissenswertes/fachwissen-customer-feedback/ruecklaufquoten-online-befragungen/
https://www.rogator.de/projekt-tuev/
https://www.rogator.de/massnahmen-hoeheren-ruecklaufquoten-mitarbeiterfeedback/
https://www.rogator.de/rogcast-rogator-podcast/
https://www.rogator.de/wie-haeufig-mitarbeiterzufriedenheit-gemessen/
https://www.rogator.de/wissenswertes/fachwissen-customer-feedback/kundenzufriedenheit/
https://www.rogator.de/wissenswertes/fachwissen-employee-feedback/mitarbeiterzufriedenheit-loyalitaet/
https://www.rogator.de/bedeutung-mitarbeiterbefragungen-unternehmen-zukunft/
https://www.rogator.de/beeinflussen-incentives-studienteilnehmende/
https://www.rogator.de/motivation-panelisten-aufrechterhalten-was-bedeutet-panelmortalitaet/
https://www.rogator.de/schlechte-ruecklaufquoten-bei-mitarbeiterbefragungen/


Unsere Geschäftsfelder
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SOFTWARE
 Software-Lösungen

 Befragungssoftware (G3plus)

 Panelsoftware (RogPanel)

 360-Grad-Feedback-Suite 
(Rog360)

 Community-Software (RogQ-Lab)

 Textanalysesoftware (RogTCS)

 Premium Dashboard

 Service & Solutions
 RogMessenger

 Fragebogenprogrammierung

 Sonderprogrammierungen

 Schnittstellenanbindung

CUSTOMER FEEDBACK
 Kundenbefragung

 B2B / B2C / International

 Kundenzufriedenheit

 Feedbackprozesse
 Net Promoter Score®

 Feedbackautomatisierung

 Customer Effort Score 

 Kundenpanels
 Panelaufbau

 Panelmigration

 Paneladministration

 Panel-Studienbetreuung

EMPLOYEE FEEDBACK
 Klassische Mitarbeiterbefragung

 Industrie / Dienstleistung / Behörden

 International

 Puls-Befragung

 Führungsfeedback
 360-Grad-Feedback

 Führungskräfte-Feedback

 Team-Navigator

 Themenfeedback
 Gefährdungsbeurteilungen

 Employer Branding

 Schnittstellen-Feedback

 Exit-Befragungen



Unsere Leistungen
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Über 20 Jahre Erfahrung bei 
Mitarbeiter- und 
Kundenbefragungen 

Kompetente und 
professionelle Beratung

Nachhaltigkeit durch 
Folgeprozesse

Datenschutz & Sicherheit

Flexible Leistungsbausteine

Bewährte und etablierte 
Softwareprodukte

Kundenfokus

Individuelle Lösungen

More than you ask for!

Qualitätsmanagement und 
-sicherung auf höchstem 
Niveau



Wir freuen uns auf Ihre Fragen und Anregungen!
Nehmen Sie uns persönlich
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Rogator AG

Emmericher Straße 17
90411 Nürnberg

Tel. +49 911 8100 550
info@rogator.de

Jasmin Zitzmann
Projektleitung

Wir sind für Sie da!

Tel. +49 911 8100 5523
j.zitzmann@rogator.de

mailto:info@rogator.de
mailto:j.zitzmann@rogator.de

	Steigerung von Rücklaufquoten 
	Foliennummer 2
	Foliennummer 3
	Foliennummer 4
	Foliennummer 5
	Foliennummer 6
	Foliennummer 7
	Foliennummer 8
	Foliennummer 9
	Foliennummer 10
	Foliennummer 11
	Foliennummer 12
	Foliennummer 13
	Foliennummer 14
	Foliennummer 15
	Foliennummer 16
	Foliennummer 17
	Foliennummer 18
	Foliennummer 19
	Unsere Geschäftsfelder
	Unsere Leistungen
	Nehmen Sie uns persönlich

