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PROFIL DE LA SOCIETE  SOURCE
D’ECHANTILLONNAGE

Les 30 communautes (2, \eullez décrire et
| rtenant |
de panels appartenan expliguer les types de

Q1. Quele expérience Fondee en 2000, la
a votre société dans sonee Tolnasedt

‘ toujours située au
le domaine des

premier plan dans le 2 Tolura sont des

échantilonnages en développement des  canais geres actvemert source(s) d'échantilonnage
ligne pour les études de panels en ligne, en ligne que vous

£ 'équipe chargee ‘ L
narche Considérée par founissez (s'agit-il de

des plans meédias

la plupart des gere Integralte bases de donnees, de

experts comme la principale créatrice du concept du processus de pame\s gérés acﬂvememt
de « communauté » de panels, Toluna a lancé recruterment et utiise de fichiers de markeﬂng
des méthodes ‘ L ‘

direct, d'échantilonnages
les indlications interceptes par intemet,

aujourd'hui d'un réseau unigue de communautes de de mermbres. le d'échantilonnages en
panels de plus de 2,4 milions de membres dans palement au clic viere ou autre) o

loptimisation des

sa premiere communauté de panels en France

en 2000. Ele a par alleurs déployé ses premiers comme les bannigres,

portalls Web 2.0 a partir de 2007, Toluna dispose

30 pays. Ele founit en outre des echantilonnages

en ligne, une programmation des sondages et sa recherches naturelles,

plate-forme hedergee de gestion de communautes le marketing des flieles, les emalls et les relations

de panels (PanelPortal) consacree a la recherche de oubliques en ligne.

professionnels dans plus de 700 organisations sur les
5 continents. En particulier pour les professionnels qualifies du

commerce interentreprise, Toluna a conclu des

En 2008, Toluna a acousili Common Knowedge accords médias avec les principaux éditeurs de titres

Research Services dans le groupe pour completer orofessionnels. Par exemple, Toluna a conclu un

ses forces traditionnelles en Furope et dans la zone partenariat exclusif avec Incisive Media en vue d'utiiser

Asie-Paciique grace a son fort debit dechantiionnage gog jistes d'abonnés a divers titres dans les secteurs

en ligne aux Etats-Unis et au Canada. Common de linformatique, de la finance, de la comptabilité et

Knowledge dessert la communaute détudes de de la gestion des risques. Par exemple, ceux-ci sont

marcheé depuis 1988 et réalise des échantilonnages recrutés en ligne et hors ligne dans une communauté

en ligne pour les etudes de marche depuis 1997 dédiée de professionnels des affaires www,

INCisiveopinion.co.uk.
Actuelement, Toluna présente plus de 1 000 .

projets de commerce électronigue entreprise & Les membres sort recrutés & parti d'une large

consommateur et interentreprise par mois, dont gemme dlopinions en ligne et hors ligne qui

beaucoup sont présentes dans plusieurs pays. représentent le mieux la cormmunauté en ligne dans
son ensemble dans chague pays — lexemple de copie

d'écran ci-dessous vient du Royaume-Uni,

I o I u n a Toluna France t: +33 (0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com
- 14 Place Marie-Jeanne Bassot

92300 Levallois-Perret
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Contrairement aux autres panels en ligne, Toluna a
adopté le concept de médias sociaux et a développé
les « communautes de panels » afin d'optimiser
lengagement des membres et de surmonter le
probleme continu de industrie relatif a la baisse

des taux de réponse aux sondages et a ladhésion

a plusieurs panels. Toluna a lance toluna.com, sa

« communauté sociale votante », ou les membres
peuvent créer leurs propres engquétes ou débats pour
que les autres membres y répondent et y contriouent,

Dans le cadre de la « stratégie d'engagement »
continue, qui se concentre sur lamélioration de
lexpérience des panélistes en ligne tout en apportant
une certaine valeur gjoutée, la communauté déeploie
regulierement de nouveles fonctionnalités comme
les enquétes vidéo, évaluation de la Commission
des sondages pour les membres et les pages des
profils personnels. Depuis le lancement de nos
communautés sociales  votantes en Europe, nous
avons enregistré une croissance vertigineuse du
nombre « dinscriptions intemes ». De nombreux
nouveaux memires sont attirés vers les communautés
en raison de la valeur unique qu'elles offrent (voir la
Question 3 pour plus dinformations).

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret
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Grace anospands, ()3, QuU'envisagez-vous

d'étre lavantage primaire
de votre echantilonnage

nous offrons un
avantage énorme
avec notre approche

communaLitaire sur d'autres sources
qui optimise d'échantilonnages sur le
lengagement

marcheg
des personnes

interrogées. Le

public des consommateurs en ligne d'aujourd’hui est
vite saturé d'emalls dinvitation a des sondages. £n se
concentrant sur 'engagement croissant des membores
gréace a I'utlisation du concept de médias sociaux,
Toluna peut générer de mellleurs taux de réponse que
ceux des normes professionnelles et améliorer la fiabilite
des données pour soutenir les déecisions marketing.

De plus, nous pensons oue les personnes qui gerent
notre panel ont une grande expérience qu'ls ont
acquis en ayant eux-mémes été des specialistes des
etudes de marche (afin de parler le méeme langage
que vous), ou grace a leur expertise spécifigue en
matiere de communauté en ligne. Toluna est fiere de
[intégrité, de I'expérience et des pratiques de son
équipe chargée des panels, ce qui permet de garantir
qu'ils sont gérés de fagon a vous ingpirer confiance et
avous donner satisfaction.

Le fait que Toluna se concentre sur loptimisation de
lengagement des membres lui permet de rédliser
plusieurs objectifs cruciaux :

En tant que membres d'une communauté en ligne, les
particuliers bénéficient d'une « récompense sociale »
au niveau de linteraction et de la communication sur
des portails comme www.toluna.com. Nos panélistes
peuvent faire leurs propres enquétes et mener leurs
propres débats, évaluer les opinions des autres et
créer leurs propres pages de profl de communauté.

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com
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Le fait quiils répondent généralement a 10 enquétes
par mois est un exemple de leur niveau d'engagement
(nen qu'au Royaume-Uni, les personnes interrogees
repondent a plus de 1560 000 enguétes par jour). En
conséguence, la margue Toluna attire de nombreux
nouveaux membres qui N'auraient jamais envisage de
rejoindre un panel et elle les garde plus longtemps.
Ceci représente pour nos clients un renouvellerment
en interme des personnes interrogées tout en imitant la
dépendance vis-a-vis d'un Noyau dur de personnes qui
répondent régulierement a des sondages.

Deuxiernement, chague fois gu'un membre repond

a une enquéte sur toluna.com, les données sont
enregistrees et mises a jour dans le cadre de son profl,
Autrerment dit, cela complete la méthode classigue de
collecte des données de profil (grace & Iutiisation de
questionnaires specialises de depistage) et cree une
vaste plate-forme tres flexiole qui permet d'évaluer la
faisablité grace au calcul des taux d'incidence de la
communaute de panels, quelgue que soit le profil de
consommateur demande. Par dlleurs, les tableaux

de bord personnels des panélistes encouragent et
recompensent les guestionnaires de profl remplis ET
mis a jour régulierement (16 questionnaires spécialisés
de dépistage de sous-panels, adaptés a chague pays,
sont actusllement disponibles). Toluna enregistre en
moyenne 750 caracteres qualitatifs par panéliste (sur
700 possibles), gui sont tous régulierement mis & jour.

Enfin, grace a linteraction entre les membres, a la
création d'enquétes et aux votes, a la participation
des memibores aux débats et a la gestion de leur profil
en ligne, leur niveau d'engagement vis-a-vis du panel
est beaucoup plus éleve que si nous accordions une
recompense purement financiere, c'est-a-dire un bon
d'achat. C'est pourquol les invitations a des sondages
gue NoUS envoyons a Nos membores emanent

d'une margue gu'ls connaissent et avec laguele ils
interagissent et « simpliquent ». Cela nous permet de

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret

NOUS assurer que les personnes interrogées n'appuient
pas sur le bouton « Supprimer » comme s'il s'agissait
encore une fois d'un emal pour un sondage.

En résume, comme Toluna se concentre sur
lengagement et I'mplication des personnes interrogées
envers la communauté Toluna, cela aboutt a des
profils plus élaborés, a de meileurs taux de réponse

et a des taux de remplissage plus leves et en fin de
compte, a des données plus fiables.

Les communautés )4 Sila source

d'échantllonnage est un
panel ou une base de
données, ce panel ou
cette base de données
est-il/elle utiiséle)
uniguement pour des
etudes de marcheg 7
Sinon, veuillez expliquer.

de panels de Toluna
sont accessibles
seulement a des fins
d'étude de marche.

Nous ne partageons
en aucun cas

les données des
panélistes avec

des organisations
externes et nous

ne faisons aucune
forme de publicité ou de marketing direct aupres de
nNos membores

Les panels de

Q5. Comment
approchez-vous les
groupes gui sont peu
accessibles sur Intemet 7

communauté de
Toluna et le large
éventall denquétes
et d'opinions gu'ls
créent, attirent

une grande

varigté de groupes, de profils et de groupes
sociodemographiques. Grace a sa capacite a attirer
les placements médias des publics de niche et les
partenariats conclus avec les titres médias spéecialisés,

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com



Toluna pense avoir la capacité enviable d'atteindre des
publics peu accessibles.

La valeur interactive de nos portails, produite par les
utlisateurs, permet de générer des opinions et
d'échanger des points de vue sur n'importe quel

sujet, ce qui constitue un attrait intéressant (C'est-a-
dire la création d'enquétes, affichage des résultats,

la contrioution aux debats, etc.). Cela a double le

taux de conversion des visiteurs grace au bouche a
orelle/aux indications de membres et/ou a l'optimisation
des recherches naturelles, tout en attirant des profils
sociodémographigues de consommateurs tres larges
et/ou tres difficles & atteindre (comme les adolescents),
ainsi gue des consommateurs gui ne sont pas
normalement predisposés a se joindre aux panels en ligne.

L'équipe de Tauna chargée des plans médias utiise
une large gamme de programmes de médias et de
programmes afflies pour recruter sur demande des
segments sociodémographigues specifiques pour
notre réseau mondial de communautés de panels.
Notre éouipe a beaucoup d'expérience dans la conception
de communications adaptées en fonction des différents

POUVOIr atteindre les populations qui ne sont pas
habituelement bien représentées en ligne, comme les
personnes de plus de 65 ans st/ou celles qui
appartiennent a certains groupes ethniquas. Actuelement,
le colt et l'efficacité de ces activites sont prohioitifs
sauf pour certaines professions comme les décideurs
du commerce interentreprise et les meédecins — ou le
recrutement initial se fait frequemment hors ligne.

Bienvenue a Toluna

| L'endroit ou vous personNes qui viennent

oS e d'étre recrutées ?

votre opinion et
savolr ce gue les
autres pensent |

Toluna ne communique pas sur une proposition
purement financiere, Notre proposition est plutdt axee
sur notre capacite a permettre aux consommateurs
d'exprimer et de partager leurs opinions et de recuellir
d'autres opinions, ainsi que d'étre récompenseas pour le
temps qu'ils passent a réponadre aux sondages.  Tous
les memibres sont clairement informés gu'ils rejoignent

Q6. Que dites-vous aux

publics des 30 pays dans lesquels ele travalile. un panel en ligne lors de leur premiere inscription

et gulls sont inscrits a un jeu-concours a titre de

Un processus dinscription optimisé et soigneusement remerciernent pour leur adhésion.

planifie assure un taux de conversion maximal de
ladhésion initiale tandis que le processus de gestion

‘ ‘ ‘ . Toluna
des profils garantit le traitement progressif et hnomogene P O o
des données de profil supplémentaires. oy e PRI OR | RS Cpartmars;
nAYE il the 1o win poines amazongouk
Toluna est particulierement éguipée pour fournir un P e b4
R ) ) o fostatcodes CD WOW!
acces fiable aux larges cibles de consommateurs, ansi =D gl -— SHWV
Confiem: Please Chease -
gu'aux profils correspondant a de trés petites niches o e || — ; ,: ot
en raison de ce recrutement et de ce modele de profil e m
. | , Gender Plasts Choots - &uﬂu';:::.
sophistiqués. S e
1 would e to participale in surveys Vs o .|
I 8 agrn 1o tokaria ke Tormmg e By Py Upioad & phat:

Chck here % upkoad & phots (oational Test Now! For Free!

Hegiater

Dans certains pays, Toluna utlise des méthodes de
recruternent par courrier et par telephone afin de

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com
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Nous garantissons aux memiores quiils ne seront
jamais approchés pour des actions de marketing

et quils ne recevront jamais de publicité du fait de

leur inscription au panel — iis ne seront pas non plus
réCOMPENSES POoUr des reponses rompeuses ou
malhonnétes. Chague membre est également averti
gque ses opinions ne seront Utiisées gu'a des fins
d'étude et qu'elles ne seront pas utlisées par des
organisations tiers pour des besoins commerciaux,
En outre, lls doivent savoir qulils peuvent gagner des «
poiNts de recompense » en repondant aux sondages.
Des liens vers les conditions générales d'utilisation des
sernvices du site et vers la politique de confidentidlité
sont clairement mis a la disposition de tous.

Dans les tout récents portails de Toluna.com, Nnous
demandons aux membres S'ls veulent participer a des
sondages ou s'lls souhaitent simplement répondre

aux enquétes et participer aux debats sur le site.
Veuilez noter gue les particuliers peuvent choisir de
devenir membres de la communauté sans étre tenus
de participer a des sondages. De plus, les membres
peuvent choisir de recevoir ou non les newsletters et lis
peuvent limiter leurs informations personnslies affichees
publiouement sur le site,

Toluna :::
. 14 Place Marie-Jeanne Bassot

92300 Levallois-Perret

RECRUTEMENT
DE PANELS

Notre taux dlattrtio Q7. SiIl'échantilonnage
estde 25 & 35 % par ‘ J

orovient d'un panel, quel
an, selon le pays.

est votre taux annuel
Ce chifie estcaloué g rotation/d attrition/de
d'apres le nombre . ‘

. rétention du panel et

de membres qui ont ‘ )
quitté le panel pendant - COMMent est-il calcule 7
lannée par rapport &

la taile moyenne du
panel sur la méme période.

Les membres ayant quitté le panel sont définis comme
étant ceux gui se désabonnent, ceux pour lesquels les
emails ne sont pas arrivés a destination pour motif de
refus permmanent et ceux gui cessent de répondre aux
sondages ou de participer aux activites d'établissement
de profil via des emalls sur une période de roulement
de 12 mais.

Nous discutons de l'attrition avec nos clients lors de
létape de planification du projet pour savoir s'l existe
une possibiité qu'elle puisse avorr une incidence sur un
projet particulier, comme une étude longitudinale.

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com



Q8. Veullez décrire
le processus de liste
d'inclusion.

Q9. Disposez-vous d'une
procedure de confimation

Les nouveaux
panélistes doivent
figurer dans une liste
d'inclusion confirmeée.
Le processus est le
sulvant:

Ftape 1 : Le futur panéliste rempiit le formulaire
d'inscription au panel qui comprend ses coordonnnées
et des informations sociodemaographiques (premiere
inclusion).

Ftape 2 : Un emall autoratique est envoyé a ladresse
du futur panéliste, Ce demier doit veérifier son inscription
au panel en cliquant sur un lien qui lui permet de
confirmer les informations gu'il a données lors de

son inscription,

Ftape 3 : Lorsque le futur pandliste a cligué sur le

lien (deuxieme inclusion), I/elle devient officiellernent
membre du panel et peut des lors choisir de donner
des informations supplémentaires sur son profil, Un
autre email automatique, qui comprend les informations
de connexion a son compte pour consultation
ultérieure, Iui est dlors envoyé,

Lors de son inscription,
ladresse emall d'un
utlisateur doit étre

de g'inscrire (ou de se réinscrire) pour faire partie de
notre communaute,

De plus, Il existe une vérification plus détallée a partir
des dates de naissance, des noms, des adresses

et des mots de passe. Tous les membres en double
sont supprimes. Nous pouvons également identifier
les adresses emall « potentielerment » en double
comme les variations alphanumérioues sur une
adresse originale (ex. jonO1@smith.com/jonO2@smith,
com). Les membres doivent également confirmer leur
adresse postale lorsqu'ls acceptent des incitations ou
lorsgu'ils s'inscrivent pour tester un prodult & la maison,
Ce qui, dans les pays les plus grands, est vériie avec
le fichier d'adresses postales actuel (PA- — Postal
Address Flle ou USPS aux Etats-Unis). I garantit que
ceux qui souhaitent s'inscrire deux fois ne peuvent
pas utliser les fausses ou les anciennces adresses
non valables. De plus, aux Etats-Unis, notre panel est
contrélé par rapport a des bases de données de tiers,
afin de vérifier que le panéliste habite bien a ladresse
gull a indiguee lors de son inscription.

Nous effectuons aussi régulierement des controles de
cohérence entre les données de base foumies lors de
linscription et les données actuelles des profis. Toluna
a égaement inclus des guestions « pieges » dans les
questionnaires de profil afin d'identifier les contradictions
dans les reponses (ex. [age, le sexe, le revenu, la
region, le nombre denfants, etc.).

didentité ? Avez-vous

des procedures pour
détecter les particuliers

qui commettent des actes
frauduleux lors de leur
Inscription au panel ? Siou,
veullez les décrire.

valide et unique. Notre
systeme identifie
automatiquement les
adresses email en
douole et toutes les
adresses sont véerffiees
par rapport & notre
propre « liste noire » de
panélistes exclus qui
n'ont pas le droit

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com
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Q10. Quelles données de
orofil conservez-vous sur
les membres des panels
? Combien de membores

Toluna recuelle
actuellernent jusgu'a
1 700 caracteres
qualitatits par
lintermédiaire de

sont concernes par la
collecte des données et
guelle est la frequence
des mises & jour

Toluna

nombreux systemes de
dépistage specialises,
ansi gqu'un grand
nombre de points

de données a partir
des « Sondages » et
des « \Votes rapides

» realisés en direct sur les sites de la communauté

afin de donner une image plus détallee des secteurs
qui semblent étre importants aux yeux des clients

de Toluna. Le nombre actuel maximum de points de
données par paréliste approche les 15 000. Les 1
700 caracteres actuels sont les caractéres qualtatifs
de profil essentiels pour lesguels Nnous enregistrons une
moyenne d'environ 750 par panéliste.

Les « panels de spécialistes » de Toluna dont le
profil est optimisé pour chague secteur de marche
spéeciiique (voir htto://www. toluna-group.com/en/
specialist-panels/) sont les suivants :

Automaobile

Commerce interentreprise
Cosmetigues

Expériences et attentes
Mode

Fnance

Alimentation et boissons
Consommateur ecologious
Santé

Passe-temps et loisirs
Meaison (et courses)
Medias (et communications)
Télephone portable

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret

Sports
Adolescents
\Voyages

Utllisateur intemet (y compris les achats et la
technologie en ligne)

Jeux video

Inscription

Le processus dinscription et de profi de Toluna est
continu tout au long de la vie d'un panéliste, l'objectif
étant d'avorr de larges caracteres qualitatifs actualisés
sur chague membore,

Chague membre a son proore tableau de bord et

son secteur administratif, ou il retrouve un indicateur
de tableau de bord pour l'aider a gérer son profi
personnel. Les membres accumulent des points en
complétant et en actualisant leur profl. Ce tableau de
bord mentionne également les points et les réalisations.

Le tableau de bord de gestion permet a nos membres
de realiser plus faclement leurs taches. Vous verrez
Cl-dessous la fagon dont nous identifions les profils
recemment complétés/non complétes, ainsi gue

les questionnaires basés sur des thématiques qui
nécessitent une mise a jour. Ce systeme permet

de garantir gue les panélistes de Toluna sont
recompenses et motives et gu'ils peuvent sans cesse
contrdler la précision et I'exactitude des informations de
leur profil. Ainsi, Toluna peut cibler ses invitations a des
sondages avec une extréme precision et nos clients
profitent régulierement de taux de réponse et de taux
de remplissage impressionnants.

Pour ce qui est des spéecidlistes des profils, dans tous
les pays et pour tous les membores, le panéliste moyen
de Toluna apporte plus de 50 % des informations de
profil supplémentaires pour ce pays.

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com



Sondages

Siun client demande un profil cible de personnes
interrogees, qui N'a pas été établi dans le cadre du
processus dinscription standard et du processus de
gestion de profil supplementaire, Toluna peut lancer
un sondage en quelques minutes. Ce sondage peut
générer des miliers de réponses par jour et chague
réponse est enregistrée par rapport au profi des
membres Inscrits. Puisgue presgue 100 % des
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reponses au sondage proviennent de membres INscrits
et non du trafic Intermet aléatoire, Toluna peut fournir
des évaluations de faisabilite du panel extrémement
precises, méme pour les profils cioles les plus difficiles.

En plus des profils sociodemographiques intermes
et médicaux et des profils d'utilisation/de propriete/
dintéréts des consommateurs, de commerce
interentreprise et de mode de vie, nous pouvons
appliguer le systeme de segmentation du marché
Community Tapestry ESRI aux Etats-Unis afin de
mettre en valeur l'mage du mode de vie de nos
segments de panels,

Q11. Quele est la talle et/
ou la capacité du panel,
en fonction des membres
actifs du pane
date donnée ? Pouvez-
VOUS donner une vue
d'ensemble des panélistes
actifs par type de source 7

La communauté
mondiale de panels
de Toluna (30 pays)
compte actuellement

plus de 2,4 milions aune
de membres. Le
nombre actuel de
panels disponitles

a tout moment pour
des enquétes est
défini par le reglement
de participation des panélistes concemant le nombre
denquétes terminées ou le nombre dinvitations

sur une periode de roulement de trente jours. Ce
reglement est établi au niveau du panel et mis en
ceuvre automatiguement afin de garantir gu'il est
respecte.

Toluna définit les membores de panel actifs d'apres les
directives ESOMAR. Un panéliste actif est un particulier
Qui a participg a au maoins un sondage ou qui a
répondu & une invitation & un sondage dans les douze
demiers mois au maximum,

Dans I'ensemble, environ 95 % du panel est recruté en
liogne, le reste étant recruté hors ligne.

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com



GESTION DE PANELS ET D’ECHANTILLONNAGES

Q12. Veuillez décrire
VOIre processus
d'échantllonnage,

y compris, le cas
echéant, vos procedures
d'exclusion. Les
echantillonnages peuvent-
Is étre déployes en lots/en
echantillonnages réitéres,
oar fuseaux noraires,
ZOoNes geographiques,
etc. 7 Sioui, comment
est-ce contréle 7

expérience en matiere
d'échantilonnages
de recherche auli
exige non seulement
un investissement
dans les processus
et les systemes
mais également la
compeétence de
[équipe responsable
de Iéchantilonnage.

La sélection des
adresses emall est
effectuée de fagon
aléatoire a l'eide
des criteres de
profil précisés dans les quotas de clients, en tenant
compte des taux de reponse prevus par caracterse
sociodémographique et pays cloles afin d'éviter de
perdre des panélistes et de garantir qu'il N'existe

aucun prejuge dans les réponses. Veuillez noter que la

propension historigue & répondre aux enquétes n'est

pas Utlisée pour sélectionner un échantilonnage. Donc
I€chantilonnage lui-méme est automatiouement réparti
au hasard en ce qui conceme les panélistes potentiels.

Nous pouvons exclure tout panéliste de l'enquéte d'un

client suvant la thematique de l'enguéte auquel I/elle
a recemment participg, auquel I/elle participe souvent

Ou pour fare le suivi des tendances des études. Dans

certains pays, comme les Etats-Unis, les exclusions

par catégorie sont particulierement demandées et eles

sont donc soutenues par rapport a ces panals.

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret
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Toluna est fiere de son

t: +33 (0)1 40 89 71 00

Notre échantilonnage peut étre déployé par lots, date
Ou zone geographique et il est programme a lavance.

Le processus nommal de Toluna consiste a faire

un prélancement afin d'atteindre environ 10 % de
reponses sur le nombre total des enquétes. Cela
permet de mettre au point Iéchantilonnage sélectionné
en fonction des caractéristigues de réponse
specifigues au projet, et de réaliser un controle qualité
pour les erreurs inattendues dues a la programmation
ou a I'nébergement de l'enquéte (qui peut avar lieu
avec les projets d'Echantilonnage Seu). La taile et la
composition de I'échantilonnage sont alors adaptées
et envoyees par lots selon les exigences du projet en
matiere de public cible et de délais.

L'échantilonnage est ensuite envoye par lots, ce qui
permet de ne pas surcharger 'enquéte au cas ou elle
serait hébergée par un client.

La plate-forme de Q13. Veduilez expliguez la

facon dont les membres
sont Invités a participer
& un sondage. A quol
ressemble une invitation
classigue ?

gestion de panels
appartenant a Toluna
permet au chef de
projet de véerifier en
temps réel le nombre
de membres du
panel disponibles qui
correspondent au
profil clole du client. En fonction des criteres internes
concemant la reponse historique (par exemple, par
age, sexe et pays de résidence), un échantilonnage
aléatoire est réalise pour exécuter ce projet, Le méme
chef de projet est egalement charge d'envover les
iNnvitations par la poste par lots et de remplir les quotas

necessaires.

www.toluna-group.com



Linvitation elle-méme comprend des informations sur
les incitations (dépendant de la durée de l'enquéte

et du groupe cible), les délais du projet et la durée
approximative de l'enquéte.  Elle foumnit également un
lien vers I'enquéte et ladresse URL compléete gue les
destinataires peuvent copier/coler dans leur navigateur
afin de s'assurer quil N'y aura pas de problemes avec
les blogueurs de fenétres intempestives. Linvitation ne
mentionne aucune information liée a la cible recherchée
afin de ne pas introduire de préjugé dans les

reponses aux guestions de depistage des personnes
interrogees.

\ous trouverez ci-dessous linvitation classique envoyee
par email aux membores Toluna,

Naturelement, 'emal
comprend un lien de

5040034

8000 points + 5 pi
£5000 Wonthl

w tickets for the Incredible

désinscription, mais |
donne également aux

membres un lien vers

Length of the s

ey 20 minutes
Dear member,
Your opinion is very valsable for us, Todsy we are asking you to participate in 3

survey giving you the chance to =am 8000 extra paints and 5 ticketsfor the
Incredible £5000 Monthly Prize Draw!

Click here to to the i 0y .
disposition pour traiter
If the fink does not work, please copy the following URL and paste it into the
address field of your browser

tous les problemes.

s 138

Thank you for your participation, and sse you soon at Toluna.

The Toluna Team

30 you w4

njour

Toluna. o o longer
3

wsn EpE——
Unsytzrine

Piesaze on ot femy to TR massage. I you have any quene:, piesse use ur commct
o

PS: Piomss 3 NGt KOSt 70 Save. EUNVEYINOUND COM I YO STIaN DIMSSE B3 33
RS YOUT STl SETVET GOSEMT CAESTY QP INVERTGNE F SHBT O UK Ml

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret
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[équipe de support aux
panslistes qui est a leur

t: +33 (0)1 40 89 71 00

Lobjectit de Toluna. Q14. Veullez décrire

com est d'offrir .y
la nature de votre/Nvos

une récompense \ o
systemel(s) d'incitation,

Quel est limpact de la
durée de l'entretien, des
caractéristigues de la
personne Interrogées ou
d'autres facteurs auxguels

équilibrée par rapport
alenquéte et de
donner une valeur
globale de ladhésion
anos panélistes. La
durée de l'enquéte
est le principal facteur
dinfluence de lavaleur o g DOLVEZ penser ?
des incitations pour

chague projet. Elle est

généralement convertie en un nombre de points gu

ont une valeur financiére ou, aux Etats-Unis, en valeur

financiere.

Normalement, aucune incitation supplémentaire n'est
offerte pour des projets de courte durée et aucune
incitation N'est jamais liee a lincidence attendue de
létude.

Des recompenseas non-monstaires sont egalement
offertes aux membres. s ont ainsi la possibiité de
créer leurs propres enquétes/opinions et de contribuer
aux enquétes/opinions des autres membores. De

plus, les caractéristiques des communautés comme
les évaluations de la Commission des sondages

et laflichage des profls des membres sur la page
d'accuell apportent une valeur sociale, une valeur de
vote social et un sentiment de communaute.

Foints

Les membres gagnent des points en répondant aux
sondages. Des points sont également accordes
lorsgu'ils répondent a une « engquéte sponsoriseée ».
Ces enquétes different des enquétes generess par
les utlisateurs puisquelles sont créges par Toluna au
nom des clients qui souhaitent cbtenir instantanément

www.toluna-group.com



des données de recherche de haut niveau de fiabllité Fréguence des

contacts

Q15. Combien de fois
les membres sont-ils
contactes a titre individuel
OOUr des sondages en
ligne sur une péeriode
donnée ? Conservez-
VOUS des données sur
'historique de participation
des panélistes et existe-
t-1 une Imite guant au
nombre de fois ou les
membres sont contactes
et solicites pour particioer
a un sondage 7

Ou évaluer la faisabilite d'un projet sur un profil cidle de

niche particuliere. Les membres peuvent également
‘ ‘ , Par défaut, le systeme
accumuler des paints lorsqu'ils remplissent leurs
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ne permet pas plus
gquestionnaires de profil, accessibles dans la section
. ; . d'une invitation tous
gestion de compte personnel et sllls les mettent a jour ‘
L les deux jours et
regulierement. ‘ ‘
autorise un maximum

Récompense de douze invitations

Notre systeme dincitation basé sur des points permet par mos.

aux membres d'utiiser leurs points en échange de Participation aux

bons d'achat et de cadeaux du réseau de partenaires sondages

des récompenses qui est clairement indigué aux N
L ) Les panélistes ne
membres. Les panélistes peuvent gérer leur compte

R ‘ peuvent normalement
a partir de leur propre tableau de bord. lls peuvent

L ) pas répondre & plus
y trouver tout Ihistorique de leurs récompenses et

) ‘ . de 2 sondages
€changer automatiguement leurs points contre des

ar mois (plus un
ons d'achat, > e

pointage), mais dans

Jeux- concours les périodes de

) o ‘ demande particuliere et pour certaines caractéristiques
Les membres peuvent eégalement participer a plusieurs

‘ J ‘ sociodéemographiques, Nous pouvons autoriser
Jeux-concours pour gagner de largent et des produts, 9rapnia o

‘ ) N . | ‘a4 son r mois. Veullez noter
Les points accumulés peuvent étre échangés contre Jusqua 4 sondages par mois. Veullez noter gue

des fickets de jeu. Nous Ne tenons pas compte des sondages intemes,

des enquétes de communauté, du controle du taux

Tests de produits

Toluna propose également de tester a la maison les
nouveaux produits sortis sur le marche. Cela va des
barres chocolatées aux ordinateurs et aux eguipements
de divertissement familial, tous financés et gérés par
Toluna.

Récompense monétaire

Pour la plupart des études concemant les
consommateurs adultes aux Etats-Unis, nos panélistes
gagnent de temps en temps des récompenses
mongétaires. Ces récompenses sont immédiaternent
créditées sur le compte des panélistes dés gu'ils ont
fini de répondre au sondage.

Toluna France

d'incidence ni des sondages des spécidlistes des
profils ; nous ne comptons pas non plus les emails de
rappel,

Rappels par emal :

Le nombre total de rappels par email gu'un panéliste

peut recevolr depend de la durée disponible. Sur une
période de 3 jours, un panéliste peut recevoir un seul
rappel.

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com
14 Place Marie-Jeanne Bassot

92300 Levallois-Perret
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Historique

Notre plate-forme de gestion des panels, PanelPortal,

enregistre automatiouement tout I'istorioue

d'interaction des panélistes, v compris les emalils

envoyes, les emails lus, les clics vers les liens | les

fitrages/les quotas atteints, les sondages auxquels

s ont répondu, lesthématiques des sondages, les

incitations proposees et acceptees.

POLITIQUE ET CONFORMITE

Q16. Toluna dispose-

t-elle d'une poltique de
confidentidité ? Sioui, en
guoi consiste-t-elle 7 Le
panel est-I conforme aux
lois regionales, nationales
et locales relatives a la vie
orivée et a la protection des
données et des enfants
(par exemple, la « Sphere
de Sécurté » reconnue par
'UE et aux Eats-Unis, lalol
COPPA sur la protection
en ligne de la vie privee des
enfants) ? Quels sont les
autre criteres de recherche
de lindustrie que vous
appliquez (par exemple,

le code intemational ICC /
ESOMAR des Etudes de
Marché et dOpinionl, les
directives CASRO, etc.) 7

Toluna

La Pdlitique de
confidentialité du
panel Toluna a sa
propre page sur le site
Internet du panel et
les membres peuvent
facilerent y acceder,
quelgue sait la page
du site sur laguelle

Is se trouvent. Un
lien vers la palitioue
de confidentialite
figure dans toutes
les invitations a des
sondages comme
pratigue courante.
La palitique respecte
les directives
professionnelles
établies et déclare
que les informations
personnelles
identifiables des
membres Ne seront

jamais louges, vendues

ou revelees a des tiers
sauf dans les cas ou

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot

92300 Levallois-Perret

t: +33 (0)1 40 89 71 00

Toluna doit les partager pour respecter la lol. Ele
explique aussi les mesures de securité techniques
utisées pour s'assurer gue les informations que les
memlores ont foumnies, sont conservees dans la plus
stricte confidentialite. Vous pouvez consulter cette
politique en allant sur la page : http://uk.toluna.com/
Privacy. Pour la Poltique de confidentidite d’/Amérigue
du Nord, veuillez consuter la page : www.Your2Cents,
com/Privacy.asp.

Toluna respecte les normes et les codes de conduite
fixés par les organisations suivantes .

ESOMAR (European Society for Market Research)
MRS (The UK Market Research Society)
AVIRS (The Australian Market Research Society)

BVM Berufsverband Deutscher Markt- und
Sozialforscher)

CASRO (Councl of American Survey Research
Organizations)

MRA (Market Research Association)

MRIA (Marketing Research & Inteligence Association)
ARF (Advertising Research Foundation)

Syntec Etudes Marketing et Opinion

IMRO (nteractive Marketing Research Organization).

Le panel Toluna respecte toutes les lois de I'UE, les lois
federales et locales concermant la confidentialite et la
collecte des données.

www.toluna-group.com



Q17. Queles mesures de
orotection/de securite des
données avez-vous mises
en place 7

Toluna

Toluna dispose de
plusieurs niveaux de
sécurité pour assurer
la protection des
informations de ses
panélistes,

Seuls les employeés gui bénéficient de privileges de
securite ont accés a toutes les données de notre
panel gréce a des mots de passe cryptés. Cet
acces est enregistré et controle. Les sous-traitants et
les employés qui ne font pas partie de Toluna n'ont
Jamais acces aux données. Seul un réseau Toluna ou
une procedure de connexion a l'application permet
d'accéder aux données.

Nos serveurs sont consenves derriere un pare-feu dans
un centre de données professionnel securise disposant
d'un acces imité, Il est impossible d'accéder aux
données dans le centre de données et ces demieres
sont automatiguement sauvegardées guotidiennement.
Les unités de sauvegarde sont stockées sur un

site sépare, al'epreuve du feu, Pour repondre aux
demandes locales du marche, des audits SAS 70
Type |l sont effectués régulisrement aux Etats-Unis.

Nous prenons egalement des mesuraes pour garantir la
sécurité des réponses, des stimuli et des informations
confidentieles des clients. Seuls les pandlistes aul
sont invités peuvent participer a un sondage en se
connectant a un site Intemet sécurisé. Les reponses
sont cryptées a l'aide du protocole SSL pour garantir
un haut niveau de sécurité. Les graphigues ou les
images confidentieles fournies par les clients ou qui leur
appartiennent sont sécurisés grace a la désactivation
de la fonction Copiler. [La fonction cliquer sur le bouton
droit peut aussi étre désactivee pour eviter que le
document soit sauvegarde et le presse-papiers est

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret

vidé toutes les demi-secondes. De plus, la fonction
Imprimer peut étre programmeée pour Nimprimer que
des pages blanches.

Q18. Utlisez-vous un
systeme de gestion de
la qualite

Toluna dispose d'une
egquipe intere qui se
consacre entierement
ala gestion de la
qualite.

Ce groupe donne des précisions, forme le personnel
et effectue des mesures par rapport a Nos Processus
qualite. Chague année, lequipe passe en revue des
miliers d'invitations a des sondages, de questionnaires,
d'échantllonnages et de fichiers de données pour
s'assurer gue les clients ne regoivent que des projets
de sondage en ligne parfaits. De plus, Toluna se sert
beaucoup des enquétes de satisfaction client pour
obtenir de nombreuses réactions sur les niveaux de
satisfaction afin de controler et améliorer constamment
la qualite comme l'exigent les clients.

Nos procedures de gestion de la qualite sont détallees
cl-dessous afin de fournir un échantilonnage et de
programmer les questionnaires des clients, Les
activites de la societé sont regies par des processus
documentés, parmi lesquels certains concement la
gestion de projet, la programmation des sondages,

le controle de la qualité, lechantilonnage, la gestion
des panels, et la confidentialite et la securite des
informations fournies par les clients, les panélistes

et les autres dossiers confidentiels, Ces processus
sont révisés et actualisés continuelement. Nous
avons réevise les normes ISO proposées pour les
panels d'acces aux études de marché et nous avons
constaté gue nos processus étaient en grande partie
conformes,

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com



Toluna

Lorsque le systeme conceme des taches spécifiques

Etape 1. Faisabilité de projet

Un chef de projet/responsable contréle qualite verfiera
gue la demande du client est conforme avec la
commande originale afin de confirmer que le projet
est faisable, c'est-a-dire que nous pouvons founir le
nombre de réponses deésirées dans le délai imparti et
sans dépasser le budget. Siles spécifications sont
differentes, un chef de projet réevaluera la faisabilite de
lexécution du projet dans le délai imparti. Cela permet
de garantir gque Nous agissons selon les besoins

de nos clients, mais egalement par rapport a notre
capacité réelle. Cela évite de trop promettre & nos
Clients et leur garantit qu'ils ne seront jamalis trompeés.

Etape 2. Vérfication de la gualité

Programmation des guestionnaires (Projets de Senvice
complet).

Le questionnaire du client est lu et la logique (filtres,
boucles, rotation, quotas, etc.) est revertiieée par
notre equipe Senvice complet de programmeurs de
sondages expérmentés. Les guestions/demandes/
doutes sont validés avec le client. Nous donnons
egalement des consells sur la conception du
gquestionnaire sl nous estimons gu'l ne respecte pas
vraiment les nuances et les exigences legales en
matiere de collecte de données en ligne.

Sinous estimons que la facon daborder les
panélistes ou de poser les questions peut donner
des données peu fiables, nous conseillons aussi au
client de changer/reformuler ses questions. Toutes
les traductions sont revérifiées par des personnes gui
travailent dans leur langue matemelle afin d'assurer la
fiabilité des données.

Une fois que le questionnaire a été programme et
Toluna France

14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret

que le premier lien vers le sondage est disponible, un
chef de projet teste toutes les questions, la logigue,
les médias, la colecte des données et tout ce qui
conceme laffichage. Tous les changements sont
consenves dans un seul document pour un suivi facile
et le questionnaire est modifie avec les changements
définitifs. Chague changement est vérilie par équipe
« Service complet » de Toluna et le chef de projet
responsable. Le questionnaire entre en senvice
seulement apres que le client ait envoye sa validation
définitive,

Nous executons une « Génération de données
aéatoires » sur le questionnaire et nous analysons

les résultats avant d'envover le premier lot
d'échantilonnage. Cecl permet de garantir une
analyse complete de toutes les éventualités et des
flux logiques, en particulier pour l'attribution de cellules
complexes et de quotas.

Etape 3. Echantilonnage et vérification sur
place

|'échantilonnage en ligne est prélevé sur nos

panels selon les exigences du client (nationalement
représentatif ou cible) et il est choisi au hasard dans
notre base de données selon les quotas fixes dans le
questionnaire et le taux de reponse prévu par groupe
de quotas. Ce processus s'applique aux projets «
d'Echantilonnage seul » et de « Senvice complet ».

L'email d'invitation a un sondage est prépareé a partir
de modeles rediges par des membres de l'équipe
du panel qui travaile dans la langue matermelle. Des
invitations spécifiques peuvent étre préparées sur
demande.

A noter . nos invitations Ne contiennent aucune
information sur le sujet du sondage si cela peut
INfluencer les reponses des parsonnes Interrogess.

t: +33(0)1 4089 71 00 www.toluna-group.com



Ces emals dinvitation sont reverifies par les chefs

de projet désignés (a quiils sont envoyes sur des
comptes diferents). Ce contréle permet de s'assurer
que le lien vers le sondage fonctionne correctement,
que linvitation est dans la langue qui convient, que le
langage HTML s'affiche correctement, gue lemall est
bien transmis, etc.

Apres avorr verfie solgnsusement l'emall dinvitation,
NOUS COMMENCOoNS toujours par un prélancement

afin d'obtenir environ 10 9% du nombre requis de
questionnaires remplis, Cela nous permeat de controler
le taux d'incidence prévy, le taux de réponse reel

et la conception du plan d'échantilonnage. Le plan
d'échantllonnage nous permet d'optimiser le temps
qQue NoUS avons pour executer un projet et de garantir
que les quotas des clients sont respectes comme
convenu,

Pour les projets de Service complet, nous reverifions
tous les fiitres et la logique a partir des données en

temps réel avant de proceder a un lancement complet,

Deés que le projet est en senvice, Nous envoyons

des emails dinvitation tous les jours ou plusieurs fois
par jour afin de lexécuter. Le nombre de réponses
obtenues est controlé en temps réel et nous envoyons
de nouveaux emalls d'invitation si cela est nécessaire
pour atteindre 'object,

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret
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Etape 4. Traltement des données

Une fois que le guota du projet est atteint, la qualite
des données est vérifiee et I'équipe de traitement
des données commence a préeparer les fichiers de
rapports pour les clients, Nous recrutons 10 % de
panélistes en plus afin de laisser une marge gui NoUS
permet d'éliminer ceux gul sont alles trop vite (ceux
qui remplissent le questionnaire trop rapidement),
ceux gui repondent trop simplement et les réponses
incohérentes.

Q19. Rédlisez-vous des
sondages en ligne aupres
d'enfants et de jeunes ?
Sioul, veuillez décrire le
Orocessus pour obtenrr la
permission,

Toluna respecte
toutes les lois locales
concemant les
sondages aupres
d'enfants et de
leunes. Slls n'ont pas
lage legal dans la
zone geographique ou
Is résident, nous les
invitons a participer par lintermédiaire de leurs parents/
leur tuteur qui dolvent accepter leur participation, S'ils
ont I'age legal (qui varie selon les pays), Toluna peut les
retenir pour son panel d'adolescents.

Toluna a dirigé de nombreux projets de ce genre et
peut conseller les clients qui souhaitent mener une
étude dans cette tranche d'age en Europe, en Asie et
en Ameérigue du Nord,

www.toluna-group.com



PARTENARIATS ET ADHESION A PLUSIEURS PANELS

Q20. Complétez-vous
VoS echantilonnages
avec des echantilonages
d'autres prestataires ?
Comment choisissez-
VOUS ces partenaires 7
Le fait d'informer un client
a lavance lorsgue vous
utlisez un prestataire
tiers fait-Il partie de votre
ooltique ? Dédoublez-
Vous I'échantilonnage
lorsque vous utlisez
plusieurs prestataires

LLa capacité et
lampleur de Toluna
sont telles qu'ele
utlise rarement

des partenaires de
panels externes pour
realiser les études.
Aloccasion, nous
utiisons des tiers

certifies, principalerent

dans des domaines
OU NOUS Ne sommes
pas préesents. Dans
ce cas, iIn'y a aucun
risque de duplication,

Toluna peut également

déchantilonnages avoir des projets et
avoir surestime sa
capacité a les mener
a bien avec ses propres panels (parmi eux, on peut
citer un changement dans les spécifications du projet
affectant la capacité). Dans ce cas-la, sinous devons
faire appel a un échantilonnage de tiers pour exécuter
un projet en senvice, Notre palitique est dinformer le
client gque nous utiiserons un tiers AVANT la mise en
ceuvre effective. Dans de teles circonstances, nous
POLVONS, a la demande du client, dedoubler les
adresses emails. Veullez noter que nous N'essayons
en aucun cas de dissimuler ['utiisation des liens vers

des panels de tiers.

Toluna dispose d'un processus d'évaluation
approfondie et maintient un systeme d'évaluation
constante de ses prestataires agréés. Lorsgu'ele
combine des échantilonnages, Toluna dedouble les

Toluna France
14 Place Marie-Jeanne Bassot
92300 Levallois-Perret

Toluna

personnes interrogées et informe naturellement ses
clients lorsqu'un prestataire tiers est utiise AVANT

que le projet ne soit mis en ceuvre. Nos équipes sont
capables de prévoir le taux d'incidence d'un profil sur
notre panel a l'aide de notre technologie d'enguéte
unigue, d'ou notre capacité de prévorr la necessité d'un
échantilonnage de tiers bien avant que les premieres
invitations par email soient envoyéees.

Q271. Avez-vous une
politique concemant
ladhésion a plusieurs
panels 7 Que faites-
VOUS pOoUr VOUS assurer
gue les résultats d'un
sondage sont impartiaux
etant donné que certains
particuliers sont INscrits
dans plusieurs panels ?

Actuelement, Toluna
ne crolt pas qu'l
existe un moyen
entierement fiable

au niveau de toute

la profession, pour
contréler l'adnésion a
plusieurs panels dans
le monde.

Parfois, lorsque
plusieurs panels
doivent étre utlisés,
NOUS POUVONS
dédoubler 'ensemble
de l'échantilonnage pour nos clients.

Limiter la participation aux sondages est notre
premiere ligne de défense. Cela nous permet de
NOUS protéger contre les prejuges introduits par
des personnes gul participent frequemment a des
sondages ; tout simplement, un professionnel des
sondages rejoindra plus probablement un panel ou
le nombre de questionnaires a remplir est ilimite.
Toluna croit également que son association unigue
de récompenses monétaires et non-monétaires,
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combinée a sa capacité a attirer les panélistes qui
n'auraient jamais envisage de rejoindre un panel, reduit
en soi le chevauchement entre ses panels et ceux des
autres organisations, ce qui donne une proposition
moins attirante pour les professionnels des sondages
par rapport aux panels qui offrent des recompenses
purement financieres et sans limitation de  participation.

QUALITE DES DONNEES
ET VALIDATION

Q22. Quels sont les Taux de reponse
taux prObab‘GS de Les taux de réponse
démarrage, d'abandon de Toluna sont parmi
et de participation sur un les melleurs de la

échantilonnage fourni ? profession, is s

‘ situent entre 10 % et
Comment ces taux sont-ils

40 %. Naturellerment,
calcules 7/ ces taux varient en
fonction du pays, du
orofl cible (les jeunes
garcons étant particuliement peu réactifs), du sujet de
létude, du caractére saisonnier, des récompenses
Offertes et du ton et de l'efficacite de la traduction
du contenu de lemall. La capacité globale du panel
a également une incidence sur le taux de réponse
(c'est-a-dire, si un groupe/groupe sociodemographie
spéciiique répond régulierement au nomiore maximum
de sondages permis sur une période).

Toluna :::
. 14 Place Marie-Jeanne Bassot

92300 Levallois-Perret
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Le taux d'abandon d'un sondage, en dehors des
particuliers rejetes pour une question d'aptitude/de
filtrage, depend de nombreux facteurs et est largement
influencé par la durée du sondage et le type de
gquestions. Le taux moyen d'abandon se situe en
dessous de 10 %, et nous pensons qu'l reflete le
bon niveau d'engagement envers la communauté
sociale votante de Toluna. Tous les indicateurs

de participation, comme les taux d'abandon, sont
automatiguement suivis par notre systeme de gestion
des panels,

FParmi les facteurs les plus importants qui affectent les
faux d'aoandon, on peut citer

La conception visuelle

Le sondage est-1 visuellement accrocheur 7 Est-

il crediole et clair ? Nous avons découvert que
Iutlisation de la technologie d'animation Flash et une
compréhension essentielle de 'utiisation dinternet
permettent d'augmenter les taux de remplissage
des sondages. Par exemple, le taux d'abandon tend
a étre plus éleve pour les sondages longs et ceux
qui présentent des griles longues ou des questions
compliquees.

Les questions

Les questions sont-elles clairement rédigées et
formulées ? Peuvent-elies dérouter les personnes
interrogees 7
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La longueur du questionnaire

Tandis que nous conssalllons aux clients de présenter
des sondages de 20 minutes maximum pour les
adultes et 10 minutes pour les enfants, Nous avons
pourtant parfois présenté des guestionnaires de

45 minutes ou plus. Cependant, en concevant

la méthodologie, nous avons gardé a lesprit la
conception du guestionnaire. Pouvons-nous par
exemple espérer que les personnes interrogées
repondront & un questionnaire de 45 minutes sur un

suet tres ennuyeux ? Peut-il tre réalisé avec un moins
grand nombore de questions 7 Supprimer les questions

redondantes et superflues permet de garantir des
données plus fiables, une exacution plus rapide du

projet et, en fin de compte, une réduction des colts.

[ es incitations

Grace a notre expérience en matiere de projets pour
des clients dans de nombreuses regions et dans de
nombreux segments sociodémographiques et avec

des sujets differents, nous comprenons parfaitement

les incitations demandées pour une étude particuliere.

Nous nous efforcerons toujours d'offrir la mellleure
incitation pour un projet donné. Comme les invitations

par emall sont deployees en lots apres le prélancement
initial, Nous PoUVONS s Nécessaire inviter des membres

supplémentaires pour compléter le nombre reguis de
questionnaires remplis,

Notre panel et notre
systeme de gestion
de communautées
personnels

nNous permettent
d'enregistrer un
historique complet
de la participation et
de linteraction de
tous les panélistes,
qQui est mis a jour
automatiquement.
Nous enregistrons
ces données comme
les sources de

Q23 Conservez-vous des
données individuelles sur
VOS panélistes comme
'historique des recentes
participations, la date
d'entrée, la source, etc.

"? Pouvez-vous fourmir a
votre client une analyse
oar travall de ces données
individuelles 7

recrutement, les incitations accordées / reclameées,

les emails lus, les sondages entrepris, les données de

profil et les réponses aux questions. Nous pouvons

fournir ces donnees a un client a sa demande.

L'équipe de gestion
de la qualitée de Toluna
utlise de nombreuses
techniques pour
contréler et imiter
lacces des particuliers
qQui commettent des
actes frauduleux
grace a un nettoyage
actif et a l'exclusion
des contrevenants
repéeres dans le panel,

Des panélistes
inactifs, non-réactifs,
negligeants et qui

Q24. Utlisez-vous

une analyse de qualté
de données et des
technigues de validation
oour identifier des
Intervenants inattentifs et
frauduleux ? Sioul, quelles
techniques sont utlisees
et a guel point dans le
processus sont-eles
appliquess”?

commettent des actes frauduleux sont régulierement
supprmes du panel. Les panélistes qui commettent
des actes frauduleux sont mis sur une liste noire
(oour éviter toute reinscription possible) et s sont
Toluna France

14 Place Marie-Jeanne Bassot
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automatiquement et immeédiatement supprimés du
panel. Ces membres ne pourront en aucun cas
recevoir d'emall d'invitation a répondre a un sondage ou
figurer dans nos panels.

Au cours d'un projet, notre equipe effectuera des
vérfications systéematiques pour s'assurer gue les
données générées pour notre client sont de grande
qualté.

Nos systemes de dépistage de profls comportent
des questions factices/pieges pour signaler les
incohérences dans les donneées,

Réponse a plusieurs sondages — Chagque
questionnaire a une adresse URL unique qui est
envoyée au panéliste avec un identifiant unique,
Cela gimine la possibiite pour une seule st méme
personne de répondre deux fois au questionnaire,

Quand Toluna a programmeé un questionnaire, elle
peut..

e Comparer la cohérence des réponses donnees
dans un sondage avec les donness de profl oue
nous avons recuellies sur un panéliste specifigue;

e (Constance des réponses — Nous pouvons
intégrer des contrdles comme des algorithmes
sur les reponses constantes dans le cadre d'un
questionnaire ;

e Questions ouvertes — Notre éguipe peut signaler
Cceux qui ne réepondent pas aux questions
ouvertes ;

e (Questions factices/pieges — Nous pouvons
inclure des questions factices/pieges dans un
sondage |

e Rapidite — Les chefs de projet chercheront tous
les guestionnaires remplis trop rapidement.

Toluna effectue

une enquéte de
satisfaction trimestrielle
aupres des panélistes
de tous les panels,

ce gqui reflste notre
conviction selon laguelle chague membre est un
atout important. Pendant le premier semestre 2008,
environ 9 panélistes sur 10 ont déclaré étre satistaits
d'appartenir a la communauté Toluna.

Les questionnaires de satisfaction destinés aux
personnes interrogées servent a recuellir les divers
points de vue et abordent :

Les sondages,

Les invitations par emal,
Les newsletters,

Les incitations,
[utiisation d'Internet,

La qudlité du support

Toluna dispose également d'une équipe de
responsables des relations avec les panélistes qui
travallent dans leur langue matemelle et couvrent les 30
pays OU NOUS avons Nos propres panels.

Pour nos panels américains, nous demandons

Q25. Mesurez-vous le
taux de satisfaction des
personnes interrogess
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egalement aux personnes interrogées de nous faire Sur demande, Nous PoUVONS aussi fournir les
part de leurs réactions, a la fin de chague sondage, en  éléments suivants

ce gui conceme le temps nécessaire pour le remplr, la

faciité de compréhension et lntérét des questions, le Les taux de remplissage, les taux d'abandon, les

dédommagement et lintention de répondre & un autre t@Ux de réponse par cellle/orofil cidle, le nombore totel
sondage & lavenr, dinvitations envoyées, le nombre de filtrages, les délais

denvol des emalls et le délai de réponse, le nombre
de rappels envoyeés pendant ou apres la vérification sur

Q26. Queles informations  Pour chaque olace.
fournissez-vous au client proet, nous N | | |
founissons Pour la majorité des projets, notre équipe qualité

dans le compte-rendu habituelement les invite les clients a participer & une courte enquéte de

que vous lui fates a la fin dléments suivants ¢ satisfaction,
du projet 7 o
Nous ne pouvons Le responsable des senvices clients fera un compte
oas clore un projet rendu a la fin du projet pour évaluer sa réussite en
avant gue le client nous alt confimé que Nous avions termes de données, de durée, de processus et
respecteé tous les criteres qu'l avait précisés, dont le d'expérience client.

nombre de guestionnaires remplis (globalement et par
cellule de quota).

Pour les projets de « Senvice complet », nous avons
exécuté un projet lorsque le client a accepté les
données telles qu'll les avait précisées.
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