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uvobD
Cim vic se ptame,
tim min se dozvidame.

vvvvv

promotérl se podeziele kupi kolem stejnych Cisel. Kritici se vztekaji ne na produkt, ale na samotny priizkum.

Tohle je survey fatigue — Unava z dotazovani — a je to nejméné diskutované riziko v modernim customer experience. Malokdy ji zpusobi jediny
prizkum — je to kumulativni efekt vSech prizkumu, které zakaznik dostane napfi¢ svym vztahem s firmou, plus prizkuma, které dostane od vSech
ostatnich. Brat ji jako problém nékoho jiného je nejrychlejSi cesta, jak udélat vase vlastni data nespolehliva.

Tento dokument je prakticka pfiruc¢ka pro méfeni survey fatigue uvniti vaseho programu a jeji vyfazeni designem. Framework ma $est technik, jeden
kvantitativni model (zédkaznicky ,survey budget®), case study s pfedem/potom a sebehodnotici checklist. Po pfecteni byste méli umét — béhem
jediného odpoledne s vlastnimi daty — fict, jestli vas program zakazniky aktualné unavuje a co s tim zmeénit.

Co se dozvite Pro koho to je Co to neni
Pracovni definici, pét méfitelnych signald, CX feditele, research a insight leadery, Prdvodce psanim otazek.
jeden budget model, Sest anti-fatigue produktové manazery béhajici NPS nebo Pfedpokladame, Ze umite psat dobré
technik a 150tazkové sebehodnoceni in-app prazkumy a jakykoliv tym, ktery otazky. Tady jde o to, kolik jich pokladat,
vaseho programu. sledoval, jak mu pomalu kles& response komu, kdy a jak &asto.

rate.

© InsightSofa - insightsofa.com 3



InsightSofa / Whitepaper: Unava z dotazovani Jak ji zméfit a jak se ji vyhnout

CAST I

Pracovni definice

Survey fatigue je postupny pokles kvality a kvantity odpovédi, ktery nastane, kdyZ je jednotlivec Zadan o Ucast v pfili§ mnoha prizkumech,

vvvvvv

o jakémkoliv jediném priizkumu. Za druhé, fatigue degraduje data dfiv, nez snizi response raty — nez response raty znatelné klesnou, data uz
byla néjakou dobu kompromitovana.

SURVEY FATIGUE JE... SURVEY FATIGUE NEN.i...

Kumulativni efekt napfi¢ mnoha prazkumy, programy a znackami. - To, ze zakaznici ,jsou lini“ nebo o vas ztratili zajem.

Tazeny vnimanou hodnotou — fatigue mizi, kdyz respondenti - ZpUsobena jedinym Spatnym designem prizkumu — to je jiny
vidi, Ze se na jejich odpovedi reaguje. problém.

Viditelna nejdfiv v kvalité (straight-lining, kratky open-text), az - Pfirozeny dusledek sbéru vic dat — dobfe navrzené programy
pozdgji v response rate. Unavu nezpusobuiji.

Asymetricka napii¢ segmenty — power usefi se unavi dfiv nez - Vyresitelna tim, Ze do e-mailu pfidate vétu ,zabere to jen minutku!”
pfilezitostni.

Vymluva prestat méfit; je to brief pro jiné méfeni.
Strukturalni problém programu, ne zakaznika.

Pro¢ ten rozdil zalezi

Brat fatigue jako problém na strané zakaznika (,,oni prosté nechtéji odpovidat®) vede presné ke Spatnym feSenim: vic upominek, vic incentiv, vic
kanall. VSechno to fatigue zhorSuje. Brat ji jako problém designu programu vede k intervencim, které skute¢né funguji — a kolem téch je tento
dokument postaveny.

© InsightSofa - insightsofa.com 4
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Jak ji zméfit a jak se ji vyhnout

A4 WV Vnm V 4 - 1 4 o r 4 I 4
Pet meritelnych signalu, ktere uz mate
Nejlepsi signaly survey fatigue nevyzaduji zadnou novou instrumentaci. Sedi uvnitf prizkumovych dat, ktera uz sbirate; jen se na né obvykle nikdo
nediva. Pét signalll nize, sledovanych spole¢né, vam da spolehlivy obrazek o tom, jestli va$ program zacina driftovat.

© InsightSofa - i

Response rate podle poradi prizkumu

CO MERI Konverzi z ,priizkum poslan“ na ,priizkum zahajen*
— rozdélenou podle toho, kolikrat uz byl dany zakaznik
dotazovan.

NA CO POZOR Staly pokles, jak roste pofadi. U 4. nebo 5.

prazkumu stejnému zékaznikovi za 12 mésicl je response rate
typicky 50-70 % prvniho prizkumu.

Completion rate vs. start rate

CO MERI Kolik lidi, ktefi prizkum zaénou, ho dokonéi. Liéi se
od response rate a je to mnohem CistSi signal fatigue, protoze
izoluje dropout uvnitf samotného prazkumu.

NA CO POZOR Completion rate pada, zatimco start rate
drzi. Lidi jsou ochotni prizkum otevfit, ale ne dokongit —
u€ebnicovy vzor fatigue.

Straight-lining a vzorové odpovédi

CO MERI Podil respondenttl, ktefi davaji stejnou odpovéd na
kazdou Likertovu otazku, nebo odpovidaji v jasnych vzorech
(1-2-1-2-1-2). Snadno detekovatelné programem.

NA CO POZOR Nad 5 % je zluta vlajka, nad 10 % Cervena.
Silné koreluje s poétem otazek — dlouhé prazkumy vyrabéji vic
Lrovnych ¢ar”.

nsightsofa.com

Délka odpovédi v otevieném textu

CO MERI Pramérny poget znak( odpovédi ve volném textu.
Pfima proxy kognitivniho Usili — unaveni respondenti piSou
min.

NA CO POZOR Pokles o vic nez 20 % v primérné délce za

Sest mésicu, bez zmény formulace otazky, je témér vzdy signal
fatigue.

Time-to-first-click u e-mailové pozvanky
CO MERI Medianovou prodlevu mezi tim, kdy je e-mail

s pozvankou dorucéen, a kdy ho respondent poprvé otevie nebo
klikne.

NA CO POZOR Roste v ¢ase. Zékaznici, ktefi reagovali
v hodinach, zaénou reagovat ve dnech, pak nikdy. Tohle je

spadne response rate.

Poradi, ve kterém se signaly lamou

Time-to-first-click a délka otevieného textu se zhorsuji prvni.
Straight-lining a completion rate je nasleduji v ramci tydnd.
Response rate pada posledni — a v ten moment uz data driftu;ji
mésice.
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CAST Il - POKRACOVANI

Jak ji zméfit a jak se ji vyhnout

Jak Cist pét signhalu dohromady

Jednoduchy fatigue index
Pouzivame kompozitni ,fatigue index“ s nasledujicim vazenim,
aplikovanym na procentudalni zhorseni kazdého signalu za poslednich 6
mésicu:
- 30 % — trend time-to-first-click
- 25 % — trend délky otevieného textu
- 20 % — trend podilu straight-liningu
15 % — trend completion rate
10 % — trend response rate (snizena vaha, protoze zaostava)

Kompozitni index nad 15 % indikuje aktivni fatigue problém. Nad 30 %
indikuje strukturalni fatigue, ktera se bez redesignu programu nezlepsi.

Které segmenty se unavi prvni

Napfi¢ kazdym klientskym projektem se segmenty nejvic vystavené
prizkumOm unavi prvni. To obvykle znamena: zékaznici s dlouhou
historii, B2B account kontakty, ¢asté kupuijici, prémiovi pfedplatitelé a
kdokoliv, kdo nedavno podal stiznost (a byl tim padem zasazen jak
relaénim prdzkumem, tak transakénim follow-upem).

© InsightSofa - insightsofa.com

Diagnostické pravidlo palce
Pokud vas response rate zustal rok plochy, ale primérna délka

otevieného textu spadla o vic nez 20 %, mate fatigue. Jen ji
neméfite zplisobem, ktery ji odhali véas.

Spusténi indexu po segmentech

Spustit fatigue index zvlast po segmentech je to, co vyplavi strukturalni
problém. Agregatni metriky vam feknou, ze je v8echno v pofadku;
segmentové metriky vam feknou, ze vasi nejlepsi zékaznici jsou ti
nejvic unaveni.

Odkud data brat

V8ech pét signall je odvoditelnych ze standardnich exportd

z prizkumovych nastroji — vétsSina CX platforem vystavuje asové
znamky odpovédi, completion flagy, Cas na otazku a click logy jako
pole na response recordu. Postavit fatigue index typicky zabere
analytikovi den; spoustét ho mésicné poté je automatizovatelné.
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CAST 111

Zakaznicky survey budget

Kazdy zakaznik mé& implicitné maximalni pocet prizkumu za rok, ktery bude tolerovat, nez se bud pfestane angazovat, nebo za¢ne davat odpovédi
v nizké kvalité. To ¢&islo se lisi podle oboru, kanalu a zédkaznického profilu, ale v nasi praxi se pohybuje mezi 4 a 8 za rok u vétSiny B2C kontextu a
mezi 3 a 5 u B2B. Berte to jako tolerancni rozpocCet, ktery sdili kazdy, kdo se zédkaznika ptd — ne jen vy.

Co zakaznik zvladne za rok
Jeho tolerance

C? vy plantfale,posIalt Rocni relaéni NPS Kvartalni produktovy prizkum Post-support CSAT (x2)
Prazkumy, které mate v planu

Co realné dostane , Onboard. | Renewal Support 3rd party Pres
V8echny priizkumy — va$e plus ostatnich CSAT rozpocet
— 4+

6 prizkumt / rok (bezpecny rozpocet)

Proc¢ na té propasti zalezi Typicka poruseni rozpoctu
VétSina firem navrhuje survey program, jako by jejich zédkaznici patfili vyhradné Ctyfi nejéasté&jsi zptisoby, jak programy preéerpavaji svij podil zakaznického
jim. Realita je, Ze zakaznika dotazuji vasi konkurenti, vasi partnefi, retail rozpoctu:

platformy, pres které nakupuje, a kazda B2B SaaS appka v jeho stacku. Vasich
Sest dobfe minénych prizkum0 pfistava na dvanacti dal$ich. Zakaznikova
reakce neni na kazdy jednotlivy priizkum — je to reakce na celkovy objem.

Dvoji pocitani udalosti. Tataz zakaznicka interakce spusti jak transakéni, tak
relaéni prazkum.

Funkéni sila. Marketing, produkt a podpora si kazdy béha svij prizkum, zadny

Akéni implikace: jediné Cislo, které ovladate, je vas vlastni pfispévek do nevi o ostatnich.

souctu. Snizit svlj podil — aniz byste obétovali data, ktera realné potfebujete
— je centralni designovy akol vysp&lého CX programu. . »Jen jesté jeden” pilotni programy, které se pfidaji natrvalo, aniz by se cokoliv
odebralo.

Defaultné census. Prizkumy jdou na celou bazi, kdyZ by 10% vzorek vyrobil
stejny insight.

© InsightSofa - insightsofa.com 7
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CAST IV - SEST TECHNIK

Sest technik, které spolehlivé snizuji unavu

TECHNIKA 1

Vzorkujte, ne plosné

PROBLEM Veétsina programu dotazuje 100 % zékaznikd, kdyz by 5—10 % vyrobilo identicky insight. Plo§né dotazovani (census) se méalokdy
déla ze statistickych divodu; déla se proto, Ze se to citi bezpec€néji.

CO DELAT Prejdéte na rolling random vzorky. Pro populace nad 5 000 vam vzorky 400 za kvartal davaji interval spolehlivosti pod +5 %. Pro
populace pod 1 000 vzorkujte 25 % rota¢né. Usetifeny survey budget je obrovsky — typicky 70% sniZzeni objemu.

TECHNIKA 2

Snizte pocet otazek na polovinu

PROBLEM Dlouhé prizkumy vyrabéji kratsi oteviené odpovédi, vic straight-liningu, niz§i completion rate a podstatny pokles response rate
pristé. Kognitivni zatéz roste s poctem otazek nelinearné.

CO DELAT U kazdé otazky se ptejte: zménila by odpovéd néjaké rozhodnuti? Pokud ne, vyhodte ji. Vétsina NPS a transakénich prazkum by
méla skoncit u 3-5 otazek, ne 12—-15. Nechte jednu otevienou otazku, kde zakaznici sami nabidnou, na ¢em jim zalezi.

© InsightSofa - insightsofa.com 8
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CAST IV - POKRACOVANI

Techniky 3 a 4

TECHNIKA 3

Sednéte kanal na moment

PROBLEM Poslat 10minutovy e-mailovy priizkum po 30sekundovém hovoru s podporou je nesoulad, ktery zakaznik okamzité vyciti. Stejné
tak posilat hluboky relaéni NPS pres transakéni kanal jako in-app nebo SMS.

CO DELAT E-mailové prizkumy na relacni, promyslenou zpétnou vazbu. SMS, WhatsApp a in-app na transakéni, rychlou zpétnou vazbu. Al
feedback terminaly nebo QR kédy na momenty, kdy je zakaznik fyzicky pfitomen. Spatny kanal zdvojnasobuije fatigue a puli response
rate.

TECHNIKA 4

Neptejte se na to, co uz vidite

PROBLEM Zadat zakazniky, aby ohodnotili néco, co uz systém vi — ,jak byla doba doruéeni?, kdyz mate pfesnou ¢asovou znamku
doruceni — je nejvic nenavidéna forma prazkumu. Signalizuje to, Ze firma nedava pozor na sva vlastni data.

CO DELAT Nahrazujte ptané metriky pozorovanymi, kdekoliv to jde. Prizkumy si rezervuijte pro véci, které opravdu nemuizete zméfit:
vnimani, emoce, zamér. Provozni fakta patfi do provoznich systému.

© InsightSofa - insightsofa.com 9
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CAST IV - POKRACOVANI

Techniky 5a 6

TECHNIKA 5

Viditelné zavirejte smycku

PROBLEM Nejvétsim jedinym hnacim motorem survey fatigue je dojem, Ze odpoveédi padaji do prazdna. Zakaznici budou tolerovat tfi az
étyrikrat vic prizkumu, kdyz vidi, Ze firma reaguje na ten pfedchozi.

CO DELAT Poslete 30sekundové potvrzeni kazdé odpovédi od kritika do 48 hodin, idealné od Clovéka, idealné s konkrétni akci. Jednou za
kvartal poSlete véem respondentiim shrnuti ,fekli jste, my udélali“. Response raty se zlepsi okamzité a vytrvale.

TECHNIKA 6

Aplikujte frequency cap

PROBLEM Bez explicitniho stropu na prizkumy per zakaznik per obdobi oddéleni postupné precerpavaji zakaznicky rozpocet. Strop musi
byt vynucovan na urovni zakaznika, ne na Urovni programu.

CO DELAT Implementuijte tvrdé pravidlo: zadny jednotlivy zakaznik nedostane vic nez X pozvanek k prizkumu v Zadném rolling 90dennim
okné (typicky pouzivame X = 2 pro B2C, X = 1 pro B2B). To nuti prioritizovat mezi programy — coz je cely smysl.

© InsightSofa - insightsofa.com 10
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CAST YV

Jak ji zméfit a jak se ji vyhnout

Predtim a potom — SaaS program po redesignu

TideWave je fiktivni mid-market B2B SaasS firma s 4 200 kontakty zakaznickych G¢tl. Jejich CX program rostl organicky ¢tyfi roky — kazdy tym pfidal
prizkum, ktery si myslel, Ze potfebuje, a nikdo nic neodebral. Do roku 2025 béZelo 11 rznych touchpointl. Response raty spadly z 41 % na 18 %.
Oteviené odpoveédi se smrskly na jednoslovné stiznosti. CX feditel pozadal o Sestitydenni redesign sprint. Tabulka niZze ukazuje, co se zménilo.

Atribut programu

Aktivnich prizkum

Pramérny pocet otazek na prizkum

Roénich prizkumt na zakaznika (planovanych)

Rocénich prizkumi na zakaznika (skute¢né, vé.
provoznich triggert)

Politika frequency cap

Politika vzorkovani

Closed-loop u kritiktl

Pouzité kanaly
Response rate (relacni NPS)
Pramérna délka oteviené odpovédi

Kompozitni fatigue index (Cast II)

© InsightSofa - insightsofa.com
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13

14+

Zadna

Census pro v§echny programy

Pouze e-mailova automaticka
odpovéd

Pouze e-mail

18 %

32 znakl

+38 % (strukturalni)

PREDTIM (2025) POTOM (2026, po redesignu)

5

3,5

Max 1 priizkum na zékaznika za 60 dni

Random 25% vzorek pro relac¢ni; transakéni beze
zmény

Osobni odpovéd do 48 h + mésicni ,.fekli jste, my
udélali“

E-mail, SMS, in-app — sedlé nha moment

44 %

112 znaku

+4 % (v normalnim rozsahu)

11
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CAST V- POKRACOVANI

TideWave — co redesign prinesl

TFi poznatky z redesignu jsou relevantni pro jakykoliv tym zvazujici podobné cviceni. Za prvé, €isla vySe nejsou jednorazovd — narusty response rate
v ukazanych velikostech jsou pravidlo, ne vyjimka, kdyZ se pocet prizkumi opravdu snizi na polovinu. Za druhé, redesign trval Sest tydnd, ne Sest
mésicu. Za tfeti — a nejvic kontraintuitivné — tym skoncil s vic pouzitelnym insightem, ne méné, protoze zlepSeni kvality dat vic nez vyvazilo nizsi

objem.

18 % — 44 % 32 — 112 11 -5

Response rate u relaéniho NPS po redesignu Primérna délka oteviené odpovédi (ve znacich) Aktivnich survey touchpointt. Méné programu
vic nez zdvojnasobeny. — 3,5x zlepSeni kvalitativni hloubky. na udrzbu, méné zékaznické unavy,

Proc¢ redesign fungoval Co tym navic ziskal

Redesign udélal tfi véci naraz. Snizil objem priizkumd (vzorkovani + frequency Mimo headline metriky redesign vyrobil dva benefity, které se haf méfily, ale
cap). Snizil kognitivni zatéz na prazkum (Skrty otazek). A zvysil vnimanou byly strategictéjsi. Za prvé, CX tym kone¢né mél jedno obhajitelné ¢islo kolik
hodnotu odpovidani (viditelny closed loop). Kterakoliv z téch tfi sama o sobé zakaznické pozornosti program konzumuije. Za druhé, oddélkova jednani
vyrobi mirné zlepSeni; vSechny tfi dohromady vyrobi step-change v Cislech ve ,mUzeme pfidat jesteé jeden prizkum?“ se stala data-driven, ne politicka —
statboxech vyse. kazdy navrh ted musel udélat misto v ramci capu.

© InsightSofa - insightsofa.com 12
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CAST VI

Jak ji zméfit a jak se ji vyhnout

Sebehodnoceni — unavuje vas program?

Patnact otazek, kazda zodpovéditelna ano/ne. Projdéte si seznam s CX tymem a poctivymi stopkami. Skére na konci stranky.

[] 1. Mate tvrdy frequency cap na prizkumy na
zakaznika za kvartal?

|:| 2. Umite pro ndhodné vybraného zékaznika fict,
kolik prizkumd loni dostal?

[] 3. Pouzivate random vzorkovani u rela¢nich
prazkumd misto dotazovani celé baze?

[] 4. Zistal celkovy pocet riiznych prazkumu
v programu stabilni nebo kles| za posledni rok?

[] 5. Ma vétsina vasich prizkumi 5 otazek nebo
méné?

12-15 ,,ano“

Vas program je v dobré kondici. Udrzujte
disciplinu; revidujte ro¢ne.

© InsightSofa - insightsofa.com

[] 6. Vyhybate se otazkam na véci, které vidite pfimo

v provoznich datech?

D 7. Sedite kanal na moment (e-mail na relaéni,
SMS /in-app na transakéni)?

[] 8. Sledujete podil straight-liningu jako souc¢ast

bézného reportingu?

[]9- Sledujete primérnou délku odpoveédi
v otevieném textu v ase?

[] 10. Sledujete time-to-first-click u prizkumovych
pozvanek?

7-11 ,,ano*“

Pravdépodobné akumulujete fatigue. Vyberte
tfi nejhuf bodované oblasti a zaénéte
technikou 1 a 6.

|:| 11. Pocitate kompozitni fatigue index aspon
kvartalng?

|:| 12. Dostavaji kritici osobni odpovéd’ do 48 hodin?

[] 18. Publikujete respondentim shrnuti ,fekli jste,
my udélali“ aspon kvartalné?

|:| 14. Vyzaduje pfidani nového prizkumu formaini
odebrani kapacity z jiného programu?

[] 15. Je v celé organizaci jeden vlastnik odpovedny
za kumulativni zatéz prazkumy?

0-6 ,,ano”“

Program témér jisté poskozuje kvalitu
odpovédi. Formalni redesign sprint je na
misté.
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ZAVERECNE MYSLENKY
r A4 Y 4
Mene, ale lip

Instinkt kazdého zrajiciho CX programu je sbirat vic — vic kanald, vic
touchpoint(, vic otazek, vic dat. Tento dokument argumentoval pro opacény
instinkt: sbirat min, ale s vétsi péci. Nejvétsi jediné zlepseni, jaké

v klientské praci vidime, neni novy analyticky nastroj; je to disciplinované
odstranéni poloviny stavajicich prlizkumd kombinované s viditelnym
zavienim smycky u téch, co zlstanou.

TFi véci, které si zvnitrnit
Fatigue je vas problém, ne zakazniklv. KdyZ response raty klesnou, je
lakavé pripisovat ten pokles odpojenym, modernim, vééné rozptylenym

zakaznikim. Ta diagnoza je Spatna a vede ke Spatnym Iékim. Pokles je
témér vzdy artefakt designu programu.

Méfrte kvalitu pfed kvantitou. Délka otevieného textu, podil straight-

liningu a time-to-first-click jsou leading indikatory. Response rate je lagging.

Program, ktery sleduje jen response rate, je mésice za skute€nym stavem
svych dat.

Cap, pak prioritizujte. Spravny pocet priizkum0 na zékaznika je mensi,
nez si myslite. Vynucena funkce frequency capu je to, co zbytek discipliny
umoziuje — meéni mlhavé obavy v konkrétni trade-offy, které Ize diskutovat
napfi¢ oddélenimi.

Jak ji zméfit a jak se ji vyhnout

Jak muze InsightSofa pomoci

InsightSofa je postavena presné na discipling, kterou tento dokument
popisuje. Kazdy prazkum, ktery doru¢ime, je trackovany proti per-
customer frequency capu. Kazda odpovéd je méfena na signaly
kvality z Casti Il. Kazdy kritik je automaticky smérovan do closed-loop
workflow s viditelnosti deadlinu.
Kde s nami tymy obvykle zacinaji:

- Programovy audit — tydenni diagnostika fatigue indikator(.

- Konsolidace prizkumi — sloucit 10+ legacy prizkum( do 4-5 dobre
navrzenych.

- Multi-channel delivery — e-mail, SMS, WhatsApp, in-app, terminaly.
- Closed-loop workflow — follow-up kritik( trackovany do vyreSeni.

- Fatigue dashboardy — kompozitni index vedle NPS a response rate.

Zacnéte auditem

Pokud chcete, abychom spustili diagnostiku z Casti Il na vasich vlastnich
datech, engagement typicky trva tyden a vyrobi kompozitni fatigue index
plus akéni seznam. +420 777 661 368 - info@insightsofa.com

Zdroje. Sharon Bekele, The Survey Fatigue Phenomenon, Journal of Marketing Research; Forsta & Confirmit annual industry response-rate trend data; Qualtrics XM Institute on cumulative respondent
burden; rizné InsightSofa klientské engagementy (anonymizovéno). TideWave SaaS v Césti V je ilustrativni; &isla jsou realistickd, ale nejsou z konkrétniho klienta InsightSofa.
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