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Tutorial Reifegradbewertung — Informationen

Reifegradbewertung Customer Service 4.0

O https://dgg.consense-gmbh.de/home

ONLINE QUESTIONNAIRE
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Tutorial Reifegradbewertung — Informationen

CONSENSE

® Mochten Sie vor dem Start eines Bewertungsprojekts noch weitere
Informationen, blattern Sie die Startseite einfach durch.

@® Am Ende der Startseite
erhalten Sie eine kurze
Information zur Teilnahme.

Jetzt in 4 einfachen
Schritten teilnehmen!

Unternehmen anmelden Link zum Fragenkatalog an die Mitarbeiter senden Feedback auswerten Vergleich mit anderen Unternehmen lhrer Branche

wir zunachst den Rahmen zu Sie kennen wie folgt vorgehen:

Bevor Sie die Rei g im

(en)klaren: ) ) ) o
Wi Sie d Reifegradb durchfdhren? 1. Fuhren Sie selber einmal die Reifegradbewertung durch, um einen ersten Uberblick zu bekommen.

: M,Ieso‘ : ;:e he :gra Ew::‘u"g “\:E; en 2. Laden Sie andere F und Mitarbeiter zur ein und erhalten so ein Ergebnis auf der Ebene

+ Mit welcher Ofenheit dieses erolgen so lhres Untemehmens.

« Wie die Ergebnisse im Nachgang diskutiert werden?

Es it sinnvoll, dies. im Vorfeld der in der Runde der 2u besprechen, En guter Rahmen schaff es, zu wissen was Ihre Miarbeier denken und shriche Antworlen zu erhaien
Ale Ergebnisse zur Reifegradbewertung werden im Anschiuss an d Befragung fur Sie aufberetet und zur Verfigung gestell
Dadurch kon ie €in Vergieicnamoghchkelt o8 genuber an Unternenmen in Irer Br: ntsprecnende Malnahmen fur ene Veranderung . Um eine vormenmen Zu konnen, muss die benotigte Anzahl der tedgenommenen Unternehmen n>15 entsprechen.

Eine Teinahme an dieser Umfrage beansprucht i stwa 10 Minuten. Sebstverstandiich ist die Telnahme an dieser Reifegradbewertung ananym
Datenschutz der C finden Sie unter www.consense-gmbh de.

Bel Fragen und Anregungen wencen Sie $ich bite an den Fachkres Exzelenter Kundenservice: fk-0iagaaktivde

© 2021 ConSense GmbH
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Tutorial Reifegradbewertung — Registrierung

® Mochten Sie die Reifegradbewertung zum Customer Service 4.0 durchfihren,
kénnen Sie sich dazu schnell und einfach registrieren.

@ Geben Sie lhren

Firmennamen und |hre E- .
Mail-Adresse an und ¢ o o Customer Service 4.0

vergeben Sie ein frei
definiertes Passwort.

® Nach erfolgreicher —

Regls.trleru ng WI rd eln 0 e o e [ e ]
nformationsfeld zur S
Bestatigung eingeblendet. g
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Tutorial Reifegradbewertung — Anmeldung Consense

® Wenn Sie sich bereits registriert haben, kénnen Sie sich auch direkt mit lhrer E-
Mail-Adresse und lhrem Passwort anmelden.
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Tutorial Reifegradbewertung — Neue Umfrage anlegen

® Sie kénnen direkt eine Umfrage hinzufugen.

Laufende Umfragen

Comrboate DU B tamgrgeortal - Verskon LA Eogrprigt & §0T8 « 201 Combermae fmmi, e | Dt | b | Mamitens

© 2021 ConSense GmbH
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Tutorial Reifegradbewertung — Neue Umfrage anlegen Consense

@® Bitte fullen Sie die dann folgenden Felder zu Ihrer neuen Umfrage aus.
® Geben Sie einen Titel ein.
® |m Bereich ,Branche” und
,UnternehmensgréBe”
werden lhnen jeweils =
) E—
Auswahlmenus angeboten. . , =
® Sind Sie nicht ganz sicher o

bzgl. Inrer Branche, wahlen
Sie bitte den Eintrag aus,
der Ihrem Unternehmen
am nachsten kommt.
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Tutorial Reifegradbewertung — Neue Umfrage anlegen

® Wahlen Sie Start-Datum und Ende-Datum der Bewertungsumfrage aus.

® Auch den BegrtBungstext
kénnen Sie frei gestalten.

Dieser wird jedem = o
Teilnehmer als S gt —
BegruBungstext angezeigt. —
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Tutorial Reifegradbewertung — Neue Umfrage anlegen

® Nach dem Speichern kénnen Sie sich die Vorschau anzeigen lassen. Klicken Sie
dazu ,Vorschau” an.

START

Herzlich Willkommen zur Reifegradbewertung Handlungsfelder des Fragenkatalogs

Liebe Mitarbeiter mit dieser Umfrage wollen wir die Qualitat der Dienstleistungen verbessern und freuen uns auf Ihre
Teilnahme!

Fur statistische Zwecke benotigen wir folgende Angaben. Alle ubermittelten Infor bleiben anonym.

Abtetlung / Berelch
Keine Angabe

Rolle

© 2021 ConSense GmbH
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Tutorial Reifegradbewertung — Neue Umfrage anlegen Consense

® Um die Bewertungsumfrage zu starten, setzen Sie den Status der Umfrage im
Auswahlmenu auf ,Aktiv* und klicken Sie ,Speichern und Schlie3en”.

Neue Umfrage

frage bearbeite

Titel der Umfrage Individueller Begrifungstest fiir die Teilnehmer (Startseite)

LLLLLLL Test Gmb ne b essem und
rasche

jc] vera S5 G

e
Unternehmensgrifs
deev Ihmirage
...... 00
frage 2u sharien, wikhien Se
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Tutorial Reifegradbewertung — Neue Umfrage anlegen

® Uber das Ment ,Stammdaten” kénnen Sie den Status Ihrer Umfrage
verandern, z. B. nach Beendigung auf ,Abgeschlossen” setzen.

® Die ,Ubersicht” zeigt den
aktuellen Teilnehmerstand
und die Restlaufzeit in

ren und Gualitatsmanagement
Umfrage Test GmbH

@® Hier finden Sie auch den
Link zur Umfrage. Klicken
Sie auf ,Link kopieren”.

Reifegradbewertung | Customer Service 4.0 | Deutsche Gesellschaft fur Qualitat (DGQ) & ConSense GmbH B



Tutorial Reifegradbewertung — Einladung an Teilnehmer versenden

® Offnen Sie Ihr E-Mail-Programm und fligen Sie den kopierten Einladungslink
zur Bewertungsumfrage einfach in eine E-Mail ein.

@ Die E-Mail kdbnnen Sie

An...

individuell gestalten und = =
bei Bedarf weitere il § g
Informationen zur | I - it
Erlduterung beifugen. Anrede, .
O D|e F-M a|| k('jnnen Sle https://dgq.consense-gmbh.de/Umfrage?GUID=C8FF36B6-1EBB-4DC9-946A-BB344ACS6F2F

dann in lhrem
Unternehmen an die
Teilnehmer versenden.

Viele GruRe

Euer Peter Test

Reifegradbewertung | Customer Service 4.0 | Deutsche Gesellschaft fur Qualitat (DGQ) & ConSense GmbH
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Tutorial Reifegradbewertung — Teilnahme Consense

® Die Empfanger der E-Mail kénnen per Klick auf den Einladungslink die
Bewertung (anonym) starten.

@ Eine kurze Information
=

bzgl. Fachbereich und - b
L1 g . Mertlcvaminp T R A e s rmaniogs
Rolle wird flir statistische - :

/wecke vorab gefragt.
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Tutorial Reifegradbewertung — Teilnahme

® Vor jeder Fragengruppe wird immer eine Erlauterung zum Themenfeld der
Fragen eingeblendet.

1. Strategisches

Im ersten Teil der Reifegradbewertung wir das Handlungsfeld ,Strategisches” mit folgenden Inhalten thematisiert:

P Die richtige Strategie ist die Basis fiir die Digitale Transformation im Kundenservice. Herausragender Kundenservice erfordert
die gezielte Ausrichtung von digitalen Technologien, Organisationen, Mitarbeitern und Partnern auf Markte und Kunden.

» Ihr Management muss Kundenzentrierung vorleben und ein Umfeld schaffen, in dem Sie in die Lage versetzt werden, immer
wieder herausragende Kundenerlebnisse zu schaffen.

» Ihr Unternehmen bendtigt neue und zusatzliche Alleinstellungsmerkmale, um sich im Wettbewerb zu behaupten.

P Als Antwort auf das sich stark veranderte Umfeld miissen Unternehmen, um wettbewerbsfahig zu bleiben, Strukturen
schaffen, die es Ihnen ermoglichen, bestehende Services zu verbessern und innovative Services zu erbringen.

© 2021 ConSense GmbH
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Tutorial Reifegradbewertung — Teilnahme

® Alle Merkmale kénnen jeweils von ,1- Trifft gar nicht zu” bis ,5 — Trifft voll zu”
bewertet werden.

Dier Software fiir Propess-

- und Qualitatsmanagement

STRATEGISCHES

11 Kundenzentrierung als Teil der DL-Strategie

Unsere Dienstleistungs-Strategie beinhaltet die Kundenzentrierung und ist als Vision und Mission bei uns verankert.

Merkmal 1 von 21

P Die "Dimension Kunde" wird in der Strategie und strategischen Reviews und Planungen beriicksichtigt.
P Der Kunde wird aktiv in der Vision/Mission genannt und so dessen Bedeutung bewusst gemacht.

Trifft gar nicht zu - Trifft woll zu

B T

© 2021 ConSense GmbH
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Tutorial Reifegradbewertung — Teilnahme Consense

® Wenn alle Merkmale bewertet sind, kann die Umfrage mit Klick auf ,Umfrage
abschlieBen” geschlossen werden.

Umfrage ,CUSTOMER SERVICE 4.0”

Reifegradbewertung | Customer Service 4.0 | Deutsche Gesellschaft fir Qualitat (DGQ) & ConSense GmbH T



Tutorial Reifegradbewertung — Teilnahme

® Nach jedem Abschluss der Umfrage wird direkt eine kurze grafische
Auswertung angezeigt.

@ Der BrOwser kann danach e
geschlossen werden.

Reifegradbewertung | Customer Service 4.0 | Deutsche Gesellschaft fur Qualitat (DGQ) & ConSense GmbH
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Tutorial Reifegradbewertung — Auswertung der Umfrage

® Uber das Menu ,Auswertung” kdnnen Sie die anonymen Umfrageergebnisse
einsehen.

und Qualitatsmanagement
Umfrage Test GmbH

Stammdaten f

Link zur Umfrage:

I https:/ [dgq consense-gmbh.de/Umfrage?GUID=CAFF36B6-1EBB-4DCT-346A-BBI4LACS6F2F

Ubersicht

Verteilung der Teilnahmen

© 2021 ConSense GmbH
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Kontaktdaten & Rechtliche Informationen

Bei Fragen und Anregungen

wenden Sie sich bitte an den

Fachkreis Exzellenter Kundenservice:

fk-dl@dggaktiv.de
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