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1. Ubersicht zu den Vorteilen von HappyOrNot
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Wo HappyOrNot die Zufriedenheit erhoht

200 Osterreichische & Schweizer Unternehmen sowie
weltweit 4000 Organisationen erheben und verbessern mit
unseren ansprechenden, anonym und einfach zu bedienenden
4 Smileys die Zufriedenheit

Vor Ort: Smiley Terminals - eine unmittelbare und muhelose
Art, permanent Feedback zu erhalten

Online: Smiley Digital - eine schnelle, einfache Art, um die
Benutzerzufriedenheit wahrend der Verwendung der digitalen
Kanale zu erfassen

HappyOrNot®



Referenzen - Burgerservice

EE Stadt
V Wien

Beim Stadtservice Wien geben
die Teilnehmer der
Rathausfuhrungen Feedback
zu diesem Service des
Magistrats Wien.

Das Stadtservice erfasst die
Zufriedenheit mit den uber
E-Mail beantworteten Anliegen
der Burger:innen uber Smiley
Digital™ Losung.
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NIDDA

Stadt am Fluss
in Oberhessen

Die Stadt Nidda misst
Zufriedenheit der
Burgerinnen und Burger
in der Servicestelle.

EVN

Seit 2016 monitoren die
13 Servicecenter der
EVN AG mit HappyOrNot
die Zufriedenheit der
Kunden mit den
Beratungsgesprachen



Vorteile von HappyOrNot

Fur lhre Burgerinnen und Burger

Bietet den Burgeriinnen einen niederschwelligen Weg der sofortigen
Riickmeldung ihrer Zufriedenheit mit dem Serviceerlebnis Wie zufrieden

waren Sie mitder
Beratung heute?

Fur lhre Mitarbeiter

Macht hervorragende Betreuung bzw. Beratung sichtbar.

Far lhr Management

Vergleiche zwischen Tagen, Wochen und Monaten ist
durch die automatisch generierten Reports sehr einfach -
Kennzahlen, keine anekdotische Evidenz mehr

PR

HappyOrNot - Gerate & Service signalisieren den Besuchern und
der Offentlichkeit: "Wir nehmen lhre Meinung ernst!”.
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Warum die Zufriedenheit mit dem
Burgerservice fur Gemeinden relevant ist

Die Messung der Zufriedenheit von Burgern mit dem Burgerservice liefert
wichtige Hinweise auf die Qualitat kommunaler Dienstleistungen.

Ein positives Besuchserlebnis starkt das Vertrauen in die Verwaltung, fordert
die Akzeptanz behordlicher Entscheidungen und tragt zu einer starkeren
Bindung an die Gemeinde bei.

Gleichzeitig hilft ein kontinuierliches Feedback, Verbesserungspotenziale
fruhzeitig zu erkennen und gezielt MaBnahmen zur Optimierung einzuleiten.

Fur Gemeinden ist es daher entscheidend, die Erfahrungen ihrer Burger ernst zu

nehmen und aktiv in die Weiterentwicklung eines burgernahen Serviceangebots
einzubeziehen.

L) L)
~ —_

HappyOrNot’
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2. Wie funktioniert die Messung und Verbesserung
der Zufriedenheit?
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Zielvorgaben festlegen

Quick View

Summary

Acme stores

e e\ Ziele setzen Monitoring Handeln
Targer: 8 Setzen Sie Ziele fur Sie erkennen sofort, Die erreichten Ziele
das gesamte wo Sie gute sind sichtbar und Sie
82 Unternehmen, fur Fortschritte machen leiten sofort
bestimmte Bereiche und wo es noch KorrekturmaBnahmen
O gy TS und/oder spezifische Verbesserungs- ein, wo dies
2777.pj5%pA5%.g Kontaktpunkte, potenzial gibt. erforderlich ist.
72% 3% 5% 10% allgemein oder fur eine
B cinzelne Ufrage.
Toplcsion: (5 ot octn
BiifLZS%?!hZOWZ’Zﬁ , ﬁdy
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Happy-Index als Kennzahl der Zufriedenheit

Nachhaltige Verbesserung i
der Zufriedenheit
Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct 7 Nov Dec

lhre Kollegen an der Servicefront Hervorragender Service starkt das

Zufriedenheit mit dem Service als
erkennen selbst die Teamleistung N Vertrauen der Burgerinnen und

taglich messbarer Index —_> | _ . _
und reagieren unmittelbar und Burger und macht die

KPI = Key Performance Indikator :
y hervorragende Leistung der

selbststandig
Mitarbeiter sichtbar




Kennzahl der Zufriedenheit

index point index line

Weekday distribution Wenn Sie 100 Antworten erhalten:

e 40 Dunkelgrun

_— index score
50%| — d )
25% e 20
the total amount of ® 30 Hellrot

Weekday responses

e 10 Dunkelrot

the amount of the amount of the amount of
responses of the responses of the responses of the

the amount of
responses of the

dark green button light green button light red button dark red button

Wird der Index so berechnet:

( | b (40"100 + + +1070) / (40 + +30+10) =63
Happy-index = ( @) *100 + (2 *66.66 + @) *33.33 + .*0) I(@+®+ B+ @)
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Reihung der Filialen nach der Kennzahl

Eine Kennzahl, die stundlich, taglich, wochentlich und monatlich fur die jeweilige
Servicestelle ruckmelden

Comparison

Standortleitung erhalt per E-Mail taglich

| . 100% eindeutige Visualisierung der eigenen
e Performance
« Taglicher Vergleich der Leistung mit
rocation ¢ e anderen Filialen und Branchenwert
Location D _ 52 - 155 resp.
_ + Gesunder Wettbewerb

Location E - 47 - 155 resp

ndex 0 » 20 7 100 + Selbsterkenntnis und Selbststeuerung

durch Standort-Verantwortliche
Grafik oben: Die Reihung der Standorte erfolgt automatisch nach Performance

fur die Zufriedenheit. Blau ist der Happy-Index, die zentrale Kennzahl fur

Zufriedenheit.
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Der HappyOrNot Service

Feedbacks
sammeln mit
unseren 4

Cloud-basierter
Berichtsservice

Smileys

zur Auswertung und
Vor Ort und Online Analyse der Ergebnisse

Unser Service beinhaltet automatische E-Mail-Berichte, Interaktionsberichte, Intervallschutz und vieles mehr!
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Die Smiley-Produktfamilie

i
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Smiley Touch™ Smiley Terminal™ Smiley Digital™
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Negative
feedback is up!

4 responses
in the last 15 min

Echtzeit-Kooperation

shines o Wednesdays.

Leistungsberichte

Results

Details I“,I.Ill A

API @)

‘82 5

Schnellansicht

2,777 responses, 85% positive

72% 13% 5% 10%

Prognosen und Ziele

Great job! Your performance shines
on Wednesdays.

Wednesdays

HappyOrNot-App

Results

.
A

Jalll

T —

Distribution

Open feedback

Grunde fur Unzufriedenheit

Pain points Timotine o
Main Street Store
Bekanntgabe der
Positive feedback .
0 Ergebnisse
92%
Thank you!
- as given by 1291 customers.
=
Tl Datenexport
ot
© Kundendienst
=
Happy or Not
with us today? .
Smiley-Produkte




Happy
or Not?

Happy or Not
with us today?

HappyOror
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06 - 10
Bitte bewerten Sie die
Beratung.

11 - 15
Bitte bewerten Sie die
Wartezeit!

17 - 23
Bitte bewerten Sie die
heutige Infoveranstaltung!

Mehrfachumfragen

Auswertungen nach Uhrzeit oder Wochentag

« Verschiedene Umfragen zu verschiedenen
Zeiten am Tag oder in der Woche

» Perfekt fur Bereiche, an denen Angebot,
Service oder Publikum im Verlauf eines
Tages oder einer Woche variieren



Smiley Touch Umfrage-Ablauf

Bitte bewerden Sie
unseren heutigen Service

LN L ]

HappyOrNot

Startbildschirm mit der Hauptfrage
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Optionale Darstellung auf dem Bildschirm

Was war gut?

HappyOrNot™

)l

Was kann verbessert werden?

HappyOrNot™

Folgefrage mit Begriindungen

Vielen Dank!

Méchten Sie etwas hinzufiigen?

HappyOrNot-

Frage nach offenem
Feedback

..........

HappyOrNot™

Eingabe von offenem
Feedback

Danke fur lhre
Rickmeldung!

ez:=@
HappyOrNot’

HappyOrNot™

HappyOrNot®



Smiley Touch™

« Die schnellste Losung fur sofortiges Feedback mit

Ursachensuche

« Mehr Insights dank der offenen Kommentarfunktion

« Ubertragung der Echtzeitdaten tber das Mobilfunknetz,

WLAN-Ubertragung auch moglich

« Sofort einsatzbereit, automatische Updates uber die

Cloud

« Branding und individuelle Gestaltungsoptionen verfugbar

« Erhaltlich als Stand- oder Tischversion sowie zur

Wandmontage

@ Entdecken Sie das WARUM

©HappyOrNot Ltd.| 18 " Die offene Kommentarfunktion ist in diesem Modus nicht verfugbar.
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Antibakterieller
Touchscreen

Kontaktlos mit
QR-Code und
Weblink

Kontaktlos mit
Gesten”



Personalisierung von Smiley Touch

Wahlen Sie den gewlnschten Ablauf

* Hauptfrage (vier Smileys) - Immer aktiv

* 2 Anschlussfragen (Highlights oder Schwachpunkte) — Optional
* Offene Kommentare - Optional

* Ergebnisse - Optional

0 Umfrage Frage
Hauptfrage personalisierbar Hauptfrage personalisierbar

75 3 Geschwindigkeiten 12 Anschlussoptionen
= B e e e e A (— | 2-6 fur positive und 2-6 fUr negative
Feedbacks
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ABC

=

Offenes Feedback

kann von Admins aktiviert/deaktiviert
werden

36 Sprachen

bis zu 9 pro Umfrage

HappyOrNot®



Smiley Touch™

Optionen fur |hre individuellen
Anforderungen

©HappyOrNot Ltd. |

Happy

or Not?
o
eee®
) 0°®®
0
o0
Standversion Tischversion
Branding und Perfekt fur Rezeptionen,
Personalisierungs- Service-Desks, Messen und
optionen, mobile Nutzung, zum

Beispiel auf Servierwagen

I

Happy or Not
with us today?

." ".

Wandversion
Platzieren Sie es niedrig
fur Barrierefreiheit oder
hoch, um Kinder
fernzuhalten



“a\::o"'? A\
o’

S m i ley Te r m i n a lTM Antibakterielle

Touch-Buttons
(optional)

« Einfache und einladende Moglichkeit, schnell mit
statistisch relevanten Beteiligungsquoten Antworten auf
eine einzelne Frage zu erhalten

* Mobile Echtzeitdaten und bis zu 3 Jahren
Batterieautonomie

« Sofort einsatzbereit
« Branding und individuelle Gestaltungsoptionen verfugbar

* Erhaltlich als Stand-, Tisch- und Mini-Version sowie zur
Wand- und Schienenmontage

@ Erfassen Sie umfangreiches Feedback an

vielfrequentierten Orten

©HappyOrNot Ltd. | 21



Smiley

Terminal™

Optionen fur lhre
individuellen
Anforderungen
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Happy or Not
with us today?

ae=™

=

Standversion
Branding und
individuelle
Gestaltungsoptionen
verfugbar, sofort
einsatzbereit, 100%
drahtlos.

Happy or Not
with us today?

Tischversion

Perfekt fur Rezeptionen,
Service-Desks, Messen und
Check-outs

Happy or Not with us today?
[ JOIS)
o

Schienenversion
Einfache Installation
und anpassbar an

verschiedene Schienen.

Geeignet fur

hochfrequentierte Orte

oder bej Platzmangel.

Ayeituthes oy

0999

Happy or Not
Ustoday

."'/ 'J).

Wandversion
Platzieren Sie es niedrig
fUr Barrierefreiheit oder
hoch, um Kinder
fernzuhalten. Der
Installationsort kann
flexibel gewechselt
werden



QR-Codes mit Smiley
Flex

1. 4Smileys
Ermitteln Sie, welchen Eindruck Personen von Ihrem Angebot haben

2. Anschlussfrage (optional)
|dentifizieren Sie anhand gezielter Anschlussfragen die Experience
Points mit den besten und schlechtesten Ergebnissen

3. Offenes Feedback (optional)
Gewinnen Sie vertiefende Erkenntnisse daruber, warum Nutzer mit
ihrer Erfahrung zufrieden waren oder nicht

4. Automatische Weiterleitung (optional)
Nach der Umfrage werden die Nutzer zu einer voreingestellten
Website weitergeleitet, z.B. bei positiver Bewertung auf Ihre
Bewertungsseite auf Google

©HappyOrNot Ltd. | 23 H’ap;y (;r Ng"’



Smiley Digital™

Hohe Antwortraten und praxisnahe Erkenntnisse an allen
Touchpoints

Sofort einsatzbereit fur praktisch alle physischen und digitalen
Touchpoints mit demselben Funktionsumfang wie die
physischen Gerate

Erganzt die physischen Smileys mit einem Rundum-Uberblick

In den Versionen Pop-up, Embed Web & E-Mail und Solo

Starten Sie durch, mit der nahtlosen
Customer Experience Uber alle Kanale

©HappyOrNot Ltd. | 24



Smiley Digital™
Optionen fur Ihre
individuellen
Anforderungen
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Happy or Not?

e ..
P —

Pop-up

Fur die einmalige
Anzeige, zum Beispiel in
Onlineshops oder auf
einer ,Danke"-Seite.
Antwortraten von bis zu
80 %.

Happy or Not?

—_—

Happy or Not?

Embed Web & Embed Email

Fur personalisierte Umfragen auf
beliebigen Websites oder in E-Mails

A

Happy or Not?

Solo

Fur einfaches Mikro-
Feedback an lokalen
oder digitalen
Touchpoints



3. Welche Berichte erhalten Sie?
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= Quick View

Schnellansicht

= Quick View Top follow-ups

Summary 0 102 L]

~9 Service

Acme stores
51

" ;
Nice! Your performance improved Recognition from staff

A, 50 IR « Uberblick Uber die Leistungskennzahlen der
Customer Experience

4 Knowledge

Target: 80
3918

* 3 Price

Happy Index

82 o5 I « Benchmarking-Vergleiche auf Bereichs- und

o Regionalebene

o . ) w7 Service
How satisfied are you with our customer service

277 responses, 854 poiie 15% g o  Leistungs-Benchmarking in Echtzeit fur den

~5 Price

® ©6 0 50 Vergleich mit frlheren Zeitraumen

2% 13% 5% 10% Something else
1,999 361 139 278

Very good service, got all | wanted.

5.7 This score is in the top 30% of your industry ®
Store 1

Top location: 7y Bottom location: 8 days ago
Store5 ' Store?7
Total open feedback: 127
Best hour: 10:00 AM Worst hour: 4:00 PM
Best day of the week: ( Worst day of the
Wednesday week: Saturday

©HappyOrNot Ltd. | 27 HappyOrNot®



= Details = Details <

| |
Real-time alerts Open feedback rterseem D eta I ls
Pain points i

Negative feedH . Very good service today, unlike yesterday!
£

f:. 4 responses in §
C 0 Wait time *

Top Pain Points

Something else * . Thanks, great service
o Analysieren Sie |hre Leistung mit dem
o benutzerfreundlichen Toolset

Show more

Negative feed|

e e pain points mine QD) « Benchmarking-Vergleiche auf Bereichs- und
Regionalebene

Sho| Wait time ** 95

Service * 82

* Filtern der Ergebnisse nach Standort, Datum
und Uhrzeit

Price * 79

® Service* @ Recognition frd

Highlights Timeline

Real-time alerts

Negative feedback is up!

H OrNot Ltd.
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u m
Monthly Report

Leistungsberichte e
Please rate our service today

Index: 79/100

Periodenberichte werden automatisch an Sie und
lhre Teams gesendet

I.— -III--—T
ES $
g3 ¥
=
_§
w #
§$
§ “ L

E
e
o ¢||

« Einfache Freigabe der HappyOrNot-
Ergebnisse im Unternehmen

21
1
1
1
. -
L Ll
BRI
0 o5 w1

7%
2

« Die Tages- und Wochenberichte eignen sich
hervorragend als Grundlage fur
bereichsubergreifende Verbesserungen.

All units combined - daily distribution
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HappyOrNot-App

Sofortiger Zugriff auf HappyOrNot Analytics von
I0S- und Android-Geraten

Behalten Sie alles muhelos im Blick:
Schnellansicht, Details, Alarme, Admin-Bereich,
Profilansicht, Hilfe und mehr.

&

©HappyOrNot Ltd. |

Hinweis! Sie bendétigen die HappyOrNot-App fur

Echtzeit-Kooperation

30

-

Hourly distribution

100

al-time alerts

i
90_;
t o

oooooooooooo

ssssssssssss

Details

95 I

8 Waittime

82

v 7 Service

79 I
~5 Price

so

Something else

= Quick View Is;
Top follow-ups
102 I
~9 Service
51 [V
Recognition from staff
50 [

Very good service, got all | wanted.

@ store 1 .
8 days ago

HappyOrNot®



Grunde fur Zufriedenheit

Konzentrieren Sie sich auf das Wichtige

. Wir zeigen Ilhnen, welche Ursachen statistisch
relevant sind

. Zwei Sterne: hohe Signifikanz. Konzentrieren
Sie sich zuerst auf diese Aspekte

. Ein Stern: Diese Aspekte sind von geringerer
Signifikanz, es lohnt sich aber trotzdem, sie im
Auge zu behalten

EVE Bestandteil der Professional-Option, verfugbar

fur alle Pakete, sofern nicht anders angegeben

©HappyOrNot Ltd. | 31

Pain points

Timeline @

95

81

Highlights

77

® Service * @ Recognition from staff *

Real-time alerts

Negative feedback is up!




Ergebnisse freigeben

Live Sharing

Zusammenfassender, automatisch
aktualisierter Bericht zum Teilen der
Ergebnisse auf Infobildschirmen und

Websites.

©HappyOrNot Ltd. | 32

Social Sharing

Click-to-Share Bild zum Teilen der

Ergebnisse online.

Thankyou @

for your feedback!

L _ET

Integrierter Bericht

« Zusammenfassender, automatisch
aktualisierter Bericht, der in die
,Danke"’-Seite am Smiley Touch

eingefugt werden kann.

HappyOrNot®



Details

@ Store1 ~ @ How satisfied are you with our customer service today? ~ D a te n eX p o rt

) Lastweek + (D08:00AM v - 1000PM = Alldays ofthe week w

%, Export
& Exp
1l Responses = »7 Happy Index =

Results

Einfache Datenausgabe mit vielen Optionen

. Stimmen Sie den Detaillierungsgrad und die
Formate auf |hre Bedurfnisse ab
S ooty disiotion . Exportieren Sie standortspezifische oder alle

Daten in PDF, Excel oder Power Point

I“I‘“I *  Erstellen Sie Diagramme im Bildformat
i

syt 1 11111508 5 1 B0 0 N

Total results Open feedback @D Fiter spam

10%(278)
5%(139)

. Very good service today, unlike yesterday!

©HappyOrNot Ltd. | 33



4. Empfohlene Vorgangsweise fur EinfUhrung des
Analysesystems

HappyOrNot®



Die HappyOrNot-Einfuhrung

* Auswahl von Standorten und Nominierung des Projektteams

« Definition der Ziele der Messung und Messbereiche

» Projektleitfaden und Information an Stakeholder zwei \Wochen vor Start
« Optional Kick-Off-Meeting fuUr Stakeholder vor der Einfuhrung

« Start des Projektes mit ausgewahlten Standorten

* Nach erfolgreicher Eingangsphase: Roll-Out zu allen Standorten

* Schulung zur Asnwendung etwa vier Wochen nach Start mit lhren Echtdaten

©HappyOrNot Ltd. b
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HappyOrNot

Vielen Dank!
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