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

300 osterreichische, Schweizer und deutsche Organisationen
sowie weltweit 4000 Organisationen erheben und verbessern
mit unseren ansprechenden, anonym und einfach zu
bedienenden vier 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
Zufriedenheit Uber digitale 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 Gber
E-Mail beantworteten
Anliegen der Burger:innen
uber Smiley Digital™-
Losung.
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Das Migrations- und das
Passamt des Kantons
Schaffhausen misst
Zufriedenheit der
Gesuchstellenden in deren
Amtern.

EVN

Seit 2016 monitoren die 16
Servicecenter der
EVN AG mit HappyOrNot
die Zufriedenheit der
Kunden mit den
Beratungsgesprachen.

HappyOrNot®



Vorteile von HappyOrNot

Fur lhre Gesuchstellenden

Bietet den Gesuchstellenden einen niederschwelligen Weg der “a\l\' ',) \q
sofortigen Ruckmeldung ihrer Zufriedenheit mit dem Serviceerlebnis (\0“'
o’

Far Ihre Mitarbeitenden
Macht hervorragende Betreuung bzw. Beratung sichtbar

Far lhre Abteilungsleitung

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

PR

HappyOrNot - Gerate und Service signalisieren den Besuchern und
der Offentlichkeit: Wir nehmen Ihre Meinung ernst.
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Warum die Zufriedenheit mit dem Service fur
Gebietskorperschaften relevant ist

» Die Messung der Zufriedenheit von Burgern mit dem Service liefert wichtige Hinweise auf die
Qualitat kommunaler oder kantonaler Dienstleistungen.

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

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

« Fur offentliche Verwaltungen ist es daher entscheidend, die Erfahrungen der Gesuchstellenden ernst
zu nehmen und aktiv in die Weiterentwicklung eines burgernahen Serviceangebots einzubeziehen.
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2. Wie funktioniert die Messung und Verbesserung
der Zufriedenheit?
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Summary
Acme stores

last week

his score & in tha top 30% of your Industry

©HappyOrNot Ltd. |

Quick View

Nice! Your performance in\_

How satisfied are you with our customer senace
yaay
2,777 responses, 85% positve, 15% negatve
N

72% 13% 5% 10%
1,539 361 139

9

Ziele setzen

Setzen Sie Ziele fur
lhre gesamtes Amt,
fur bestimmte
Bereiche und/oder
spezifische
Kontaktpunkte,
allgemein oder fur
eine einzelne
Umfrage.

Zielvorgaben festlegen

Monitoring

Sie erkennen sofort,
wo Sie gute
Fortschritte machen
und wo es noch
Verbesserungs-
potenzial gibt.

Handeln

Die erreichten Ziele
sind sichtbar und
Sie leiten sofort
Korrektur-
malBnahmen ein, wo
dies erforderlich ist.



Happy-Index als Kennzahl der Zufriedenheit

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

Zufriedenheit mit dem Service als lhre Mitarbeitenden an der Qualitatsvoller Service starkt das
taglich messbarer Index — Servicefront erkennen selbst die > Vertrauen der Burgerinnen und
Teamleistung und reagieren Burger und macht die

unmittelbar und selbststandig hervorragende Leistung der
Mitarbeitenden sichtbar

KPI = Key Performance Indikator




Kennzahl der Zufriedenheit

index point index line

Weekday distribution Wenn Sie 100 Antworten erhalten:

e 40 Dunkelgrun

90%| k.| 50=< index score )

25% 25 e 20

0%

Mon Tue Wed Thu Fri Sat

the total amount of e 30 Hellrot

Weekday responses

e 10 Dunkelrot

the amount of
responses of the
dark red button

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

dark green button light green button light red button

Wird der Index so berechnet:

) ( , ) (40™100 + + +10°0) / (40 + 20 + 30 +10) = 63
Happy-index = ( @ *100 + & *66.66 + @*33.33+ @0)/ (@+ @& + &+ @)
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Reihung der Standorte nach der Kennzahl

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

Comparison

lhre Bereichsleitung erhalt per E-Mail

| . 100% taglich eine eindeutige Visualisierung der
Location A I, o - 57 resp Performance
Location B I - o1 resp L : : :

« Taglicher Vergleich der Leistung mit

Location € ¢ e lhren anderen Standorten und
Location D BN s:- 55 vesp. Branchenwert
Location E - 4T - 155 resp, .

| | + Selbsterkenntnis und Selbststeuerung

Index 0 25 50 75 100

durch Standort-Verantwortliche

Grafik oben: Die Reihung der Standorte erfolgt automatisch nach Hohe der
Zufriedenheit. Blau ist der Happy-Index, die zentrale Kennzahl fur
Zufriedenheit.
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Der HappyOrNot Service

Feedback
erfassen

Cloud-basierter
Berichtsservice

Vor Ort und Online

zur Auswertung und
Analyse der Ergebnisse

Unsere Losung beinhaltet automatische E-Mail-Berichte, Interaktionsberichte, Intervallschutz und vieles mehr.
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Die Smiley-Produktfamilie
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Smiley Touch™ Smiley Terminal™ Smiley Digital™
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Prognosen und Ziele

Grunde fur Unzufriedenheit

Genat |ob! Your perfermance shinas
On Wodnosdays

“e .
ey OQ;‘OO ve
- ©
Echtzeit-Alarmierung el streetseore
0cae®
ek Bekanntgabe der
HappyOrNot-App 92% Ergebnisse
- :‘""“‘.'“ e Thank you! B e K A e
Leistungsberichte T
Datenexport
il ol ’
[ & oo ]

Details l"llll

a
‘Iy’ Kundendienst
™

iy ™

\%4 82

Schnellansicht

Happy or Not
with us today?

LB LB
- -

Smiley-Produkte



or Not? :
| vice
e == =
) .’:.-: ‘.‘-N.
] TM ‘
Smiley Touch
Optionen fur Ihre individuellen 2
Anforderungen @
Standversion Tischversion Wandversion
Aufstellung am Perfekt fur Schalter in Platzieren Sie es an der
Ausgang lhres Amtes. Amtern. Wand mit der
Wandhalterung.
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Happy
or Not?

Happy or Not
with us today?

- --
— —

——bee
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06:00-10:00 Uhr
Bitte bewerten Sie die
Beratung.

11:00- 15:00 Uhr
Bitte bewerten Sie die
Wartezeit!

17.00-23:00 Uhr
Bitte bewerten Sie die
heutige Veranstaltung!

Mehrfachumfragen

lhre Umfragen blenden sich automatisch zu
vorgegebenen Uhrzeiten am Tag oder zu
vorgegebenen Wochentagen am Touch-
Bildschirm ein.



Smiley Touch Umfrage-Ablauf

Bitte bewerden Sie
unseren heutigen Service

LI LR
~— _—

HapeyOrNat

Startbildschirm mit der Hauptfrage
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Optionale Darstellung auf dem Bildschirm

Was war gut?

Mopov Ovids
Vielen Dank!
Machten Sle etwas Nnzufixgan?
==
Was kann verbessert werden? Hopmtiat

Frage nach offenem
Feedback

Mopov Ovids

Folgefrage mit Begriindungen

Eingabe von offenem
Feedback

Danke fur lhre
Rickmeldung!

LA
HappnOetect

HapeyOeNat

HappyOrNot®



Smiley Touch™

« Die schnellste Losung fur sofortiges Feedback mit Ursachensuche

« Die HappyOrNot-KI macht eine Zusammenfassung des offenen
Feedbacks

. Qbertragung der Echtzeitdaten uber 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. |
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" Die offene Kommentarfunktion ist in diesem Modus nicht verfugbar.

-~ e ="

Antibakterieller \

Touchscreen

QR-Code und
Weblink



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

©HappyOrNot Ltd.| 20

ABC

=

Offenes Feedback

kann von Admins aktiviert/deaktiviert
werden

36 Sprachen

bis zu 9 pro Umfrage

HappyOrNot®



Smiley

Terminal™

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

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

Happy or Not
with us today?

a0

7’ -0 ey

Tischversion
Perfekt fur Service-Desks,

e e LT

SCw®
- -

Schienenversion
Einfache Installation
und anpassbar an

verschiedene Schienen.

Geeignet fur
hochfrequentierte Orte
oder bej Platzmangel.

Wandversion
Eine Klebefolie ist
bei dieser Losung
inkludiert.



Smiley Terminal™

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

* Echtzeitdaten und bis zu 3 Jahren Batterieautonomie
« Sofort einsatzbereit
« Branding und individuelle Gestaltungsoptionen verfugbar

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

@ Erfassen Sie umfangreiches Feedback an

vielfrequentierten Orten

©HappyOrNot Ltd. | 22

Wie war lhr
Aufenthalt am
Amt?

Antibakterielle
= Touch-Buttons

. (optional)




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. | 23




Smiley Digital™
Optionen fur Ihre
individuellen
Anforderungen
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Pop-up

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

—

Mappy ar Not?

Embed Web & Embed E-Mail
Fur personalisierte Umfragen auf
beliebigen Websites oder in E-Mails

Happy or Not?

Solo

Fur einfaches Mikro-
Feedback an lokalen
oder digitalen
Touchpoints




3. Welche Berichte erhalten Sie?
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Wochenberichte fur Bereichsleiter

Wochenbericht Management-Bericht
21.04.25 - 27.04.25 Healthcare (8 Einheiten)

Wie war Ihre Erfahrung mit uns heute?
Diese Leiterin hat fur inre acht Standorte

. 70% smile' 1894 smile’ gog smile’ gog Happy Index: 84/100 einen Zufriedenheitsindex von 84 von 100

11.735 Antw, 3.033 Antw. 955 Antw. 1.013 Antw.  Antworten: 16.736 o )
moglichen Punkten erreicht.

Vergleich

§

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%%

RSN A (Alle acht Standorte haben jeweils 84 Punkte

<«

Healthcare clinic B1 . G% )
Radiology B - 696 /
Radiology A . 5*
Waiting room B - “ )
Healthcare clinic Al - 6* ‘
Healthcare clinic B2 - G;%

84,0 - 1665 Antw.

erzielt.

§4.0-2074 Antw.

B4.0 - 1659 Antw.

;

£4.0 - 2405 Antw.

= 0 O O O

insgh il . 3“ : _ s
L RGRE - m _ <
79 80 82 83 84 85 86 87 88 89
Happy Index
‘ o e
©HappyOrNot Ltd.| 26

HappyOrNot®



Wochenberichte fur Bereichsleiter

100

10096

B80%
60% 85 g
80 = . . . . . . . .
% g Sie sehen im E-Mail, wie sich die Zufriedenheit
" von Woche zu Woche entwickelt hat.
0%
6”\\:\ e‘y 6”\@ @\'Q 6”\\"\ 69‘1‘ 65@ * e‘\sh s“\w\
/Beim Smiley Touch erhalten Sie auch die \
Was konnte verbessert werden? Begrundungen fur Unzufriedenheit

25% 30% 35% 40%
38,1%- 750 Antw, €
22,1435 Antw. Befragten waren mit der Servicequalitat

| 20,5%- 404 Antw. \unzufrieden. /

¢ 11,1%-220 Antw.

ausgewertet. 38,1 % der unzufriedenen

Servicequalitdt

Zugdnglichkert

Informationsschalter

Wartezeit

Kompetenz des Personals

¢ 8,1%-158 Antw.

Etwas anderes 1 ‘ ¢ 0,1%-1Antw.
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= Quick View

Summary

Acmie stores

Nice! Your performance improved
last week
LOZ2T < Sep 26, 20N

How satsfied are you with our customer senace

today?
2,777 respanses, 85% posituve, 15% negatve

EEK.
72% 13% 5% 10%

1 5949

{ This score & in tha top 30% of your Industry

©HappyOrNot Ltd.| 28

= Quick View

Top follow-ups

102

Very good service, got all | wanted

© store 1 .

Schnellansicht

» Uberblick Uber die Kennzahlen der
Antragstellenden

« Benchmarking-Vergleiche auf Bereichs- und
Regionalebene

 Leistungs-Benchmarking in Echtzeit fur den
Vergleich mit frlheren Zeitraumen

HappyOrNot®



— L
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| |
Real-time alerts Open feedback @ ritter spam D et a I l s
Pain points :
Very Rood service today, unbke yesterday!

1 ngative fee
4 respor 1

r“
¢

War tme ¥

* Analysieren Sie |hre Leistung mit dem
benutzerfreundlichen Toolset

T N e QED) « Benchmarking-Vergleiche auf Bereichs- und
Regionalebene

* Filtern der Ergebnisse nach Standort, Datum
und Uhrzeit

Highlights

Real-time alerts

Negative feedback is up!

©HappyOrNot Ltd.| 29 HappyOrNot®



Leistungsberichte = T——

Please rate our service today

Periodenberichte werden automatisch an Sie und
lhre Teams gesendet

e
|
,,'S!"
'||

-

- =]
- e
Ead

-

« Einfache Freigabe der HappyOrNot-
Ergebnisse im Amt

.
]

in
1
)

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

@ Hinweis! Sie bendtigen die HappyOrNot-App fur
QE

Echtzeit-Kooperation

©HappyOrNot Ltd. | 31

Results

Hourly distribution

Weekly distribution

Details
jal-time alerts

Nogative foedback is up!

o
2 o) &iesponses in the st 15 min
'3 Io Top Pain Patnts
Stare 1

Q

— Quick View

Q

ferponssy Top follow-ups
ain Pair]

102 ="

rrrrrr

Very good service, got all | wanted

© store 1 .

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

Z

%ﬁ Bestandteil der Professional-Option.
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Pain points Timetine @

Highlights

Real-time alerts

Negative feedback is up!




—= Detaills

© store1 + (&) How satisfied sre you with our customer service today? = Datenexpo rt

« [DoBooAM = «1000PM « Allcoysof tho weak =

Ausporcas o A2 Hopoy ndex .

Results

Einfache Datenausgabe mit vielen Optionen

.l.—.—lll 3 e Stimmen Sie den Detaillierungsgrad und die

8§ 1 §F §F § 1 Formate auf Ihre Bedurfnisse ab

— —— *  Exportieren Sie standortspezifische oder alle
| Daten in PDF, Excel oder Power Point

I“i"l ok . Erstellen Sie Diagramme im Bildformat

Total results
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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
« Start des Projektes

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

©HappyOrNot Ltd. b
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HappyOrNot

Vielen Dank!



	Folie 1: HappyOrNot®  für Verwaltungsdienste 
	Folie 2: Übersicht zur Präsentation
	Folie 3: 1. Übersicht zu den Vorteilen von HappyOrNot
	Folie 4: Wo HappyOrNot die Zufriedenheit erhöht
	Folie 5: Referenzen – Bürgerservice
	Folie 6: Vorteile von HappyOrNot
	Folie 7: Warum die Zufriedenheit mit dem Service für Gebietskörperschaften relevant ist
	Folie 8: 2. Wie funktioniert die Messung und Verbesserung der Zufriedenheit?
	Folie 9: Zielvorgaben festlegen
	Folie 10: Happy-Index als Kennzahl der Zufriedenheit
	Folie 11: Kennzahl der Zufriedenheit
	Folie 12: Reihung der Standorte nach der Kennzahl
	Folie 13: Der HappyOrNot Service
	Folie 14
	Folie 15
	Folie 16: Smiley Touch™  Optionen für Ihre individuellen Anforderungen
	Folie 17: Mehrfachumfragen
	Folie 18: Smiley Touch Umfrage-Ablauf
	Folie 19: Smiley Touch™
	Folie 20: Personalisierung von Smiley Touch
	Folie 21: Smiley Terminal™  Optionen für Ihre individuellen Anforderungen
	Folie 22: Smiley Terminal™
	Folie 23: Smiley Digital™
	Folie 24: Smiley Digital™  Optionen für Ihre individuellen Anforderungen
	Folie 25: 3. Welche Berichte erhalten Sie?
	Folie 26: Wochenberichte für Bereichsleiter
	Folie 27: Wochenberichte für Bereichsleiter
	Folie 28: Schnellansicht
	Folie 29: Details
	Folie 30: Leistungsberichte
	Folie 31: HappyOrNot-App
	Folie 32: Gründe für Zufriedenheit
	Folie 33: Datenexport
	Folie 34: 4. Empfohlene Vorgangsweise für Einführung des Analysesystems
	Folie 35: Die HappyOrNot-Einführung
	Folie 36: Vielen Dank!

