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WARUM?
Einleitung
Das vorliegende Dokument soll Ihnen dabei helfen, das Lastenheft anlässlich einer Ausschreibung für die Implementierung eines Projekts für Kundenfeedback zu erstellen. Mit diesem Hilfsmittel können Sie sicher sein, dass Sie nichts vergessen und Ihrem zukünftigen Dienstleister alle wichtigen Informationen zur Verfügung stellen.
Ein gutes Lastenheft dient dazu, unangenehme Überraschungen zu vermeiden, sei es in technischer, funktionaler, finanzieller Hinsicht oder bei der Planung. 
Ziele dieses Lastenhefts:
· Ihre Bedürfnisse eingrenzen
· den Dienstleistern ermöglichen, Ihre Erwartungen zu verstehen
· präzise und personalisierte Angebote erhalten
· vermeiden, die gleichen Aspekte für verschiedene Dienstleister zu wiederholen
· in der Lage sein, Angebote auf einer einheitlichen Basis zu vergleichen
· dem Projekt im Vorfeld einen Rahmen geben (Fristen, Merkmale, Leistungen etc.)


1. Der Kontext
In diesem Teil geht es um Ihr Unternehmen.
a. Administrative Angaben:
Geben Sie in der Einleitung Ihres Lastenhefts/Ihrer Ausschreibung die administrativen Informationen an, die die Dienstleister benötigen, um auf Ihre Ausschreibung antworten zu können.
· Das Unternehmen
Name des Unternehmens:
Geschäftssitz - Adresse / Postleitzahl / Ort / Land: 
Zusätzliche Adresse - Adresse / Postleitzahl / Ort / Land:
Telefon / Fax:
Rechtsform:
Handelsregisternr.:
SIRET-Nummer (bei frz. Unternehmen):
UST.-Id.Nr.:
· Ansprechpartner in Ihrem Unternehmen
Ansprechpartner 1 
Vorname - Nachname: 
Telefon, direkte Durchwahl:
Mobiltelefon:
Posten:
E-Mail:
Ansprechpartner 2
Vorname - Nachname: 
Telefon, direkte Durchwahl:
Mobiltelefon:
Posten:
E-Mail:
Ansprechpartner 3
Vorname - Nachname: 
Telefon, direkte Durchwahl:
Mobiltelefon:
Posten:
E-Mail:
b. Präsentation des Unternehmens
· Branche
Geschäftsfeld:
Ihre Vertriebskanäle:
URL Ihrer Website(s):
· Fakten über das Unternehmen
Beschreiben Sie in wenigen Zeilen die Geschichte Ihres Unternehmens/Ihrer Gruppe.
· Wichtige Zahlen
Umsatz:
Anzahl der Mitarbeiter:
· Standorte
Machen Sie so viele Angaben wir möglich zum Aufbau Ihres Unternehmens.
Regional:
National: 
International: 
Anzahl der Verkaufsstellen:
Vertriebs-Website:
· Aufbau des Vertriebsnetzes
Beschreiben Sie den Aufbau des Vertriebsnetzes und nennen Sie die Anzahl der Standorte nach Konzept. Wenn sich dieser aller Voraussicht nach verändert, geben Sie Ihre Entwicklungsstrategie für die kommenden Jahre an.
	
	Anzahl der Standorte

	Integriert 
	

	Franchisenehmer
	

	Angegliedert
	


· Die Marken der Gruppe
Falls nötig.

c. Die strategischen Ziele Ihres Unternehmens
Helfen Sie dem Dienstleister, die Herausforderungen Ihres Unternehmens besser zu verstehen, damit er Ihnen die am besten geeignete Lösung anbieten kann. Nachfolgend finden Sie eine Liste von Beispielen. Sie können sie nach Priorität ordnen, wenn sie sich mit der Zeit ändern.
	
	Priorität 1
< DATUM >
	Priorität 2
< DATUM >
	Priorität 3
< DATUM >

	Kundenbeziehung
Potenzielle/Unzufriedene Kunden ausmachen und zurückgewinnen
	
	
	

	CRM & Marketing
Kundenverständnis und Marketingmaßnahmen optimieren
	
	
	

	E-Reputation
Die Zufriedenheit der Kunden erfolgreich nutzen
	
	
	

	Management
Effizienz Ihres Vertriebsnetzes steigern
	
	
	

	Kundenerfahrung
Kundenerfahrung analysieren und verbessern
	
	
	


d. Die operativen Ziele der Vorgehensweise
Führen Sie wie bei den strategischen Zielen die aktuellen und gewünschten operativen Ziele und KPIs sowie den Ablauf auf.
	Kundenbeziehung
Potenzielle/Unzufriedene Kunden ausmachen und zurückgewinnen
	· Die Kundenbeziehung durch einen Dialog auf sämtlichen Ebenen des Unternehmens verbessern
· Als herausragendes Beispiel für Kundenbeziehung gelten
· In der Lage sein, die Kundenzufriedenheit auf verschiedenen Customer Journeys zu messen

· Unzufriedene Kunden ausmachen und zurückgewinnen

	CRM & Marketing
Kundenverständnis und Marketingmaßnahmen optimieren
	· Die gesammelten Daten nutzen, um Marketingkampagnen effizienter zu gestalten und das Engagement zu verstärken
· Zufriedenen Kunden ermöglichen, ihre positiven Erfahrungen mit ihrem Umfeld zu teilen

	E-Reputation
Die Zufriedenheit der Kunden erfolgreich nutzen
	· Steuerung der lokalen E-Reputation: Referenzierung von Verkaufsstellen, Verwertung von Meinungen auf lokalen Seiten
· Dem Kunden auf Ihren Digitalen Kanäle zu schätzen

	Management
Die Effizienz Ihres Vertriebsnetzes steigern
	· Die Teams mithilfe lokal erfasster Daten anleiten 
· Die Kundenzufriedenheitsmessung als Management-Tool nutzen
· Schwächen und Stärken meines Netzwerks identifizieren

	Kundenerfahrung
Kundenerfahrung analysieren und verbessern
	· Kundenerfahrung unmittelbar, kontinuierlich und über mehrere Kanäle messen
· Umsatz durch Kundenverständnis steigern
· KPIs zur Überwachung der Kundenzufriedenheit implementieren und verfolgen
· NPS verfolgen und messen
· Die Quellen für Unzufriedenheit ausmachen und verwertbare Daten einholen
· Kundenerfahrung unmittelbar, kontinuierlich und über mehrere Kanäle messen


Fügen Sie auch die betroffenen Zweige / Abteilungen hinzu:
	
	Ja / Nein
	Innerhalb welcher Frist
(Zeit 1 / Zeit 2)

	Integrierte Verkaufsstellen
	
	

	Franchisenehmer / angegliederte Verkaufsstellen
	
	

	Kundendienst
	
	

	E-Commerce Abteilung
	
	


e. Das interne Ökosystem
Das Projekt für Kundenfeedback ist innerhalb eines Unternehmens ein gesamtheitliches Projekt. Von daher werden viele Menschen daran arbeiten. Bestimmen Sie frühzeitig alle in Ihrem Unternehmen involvierten Parteien oder bestimmen Sie den Zitraum, in dem Sie sie einbeziehen möchten.
· Die Abteilungen
	
	Ja / Nein
	
	
	Ja / Nein

	Marketing
	
	
	Verkauf
	

	Digital
	
	
	Kommunikation
	

	Forschung
	
	
	HR
	

	Kundenbeziehung
	
	
	Qualität
	

	Kundendienst
	
	
	IS
	

	Voice of Customer
	
	
	Einkauf
	


· Die Ansprechpartner und ihre Aufgaben
Führen Sie für jede Abteilung das Profil der Ansprechpartner, ihre Aufgaben und ihre Ziele auf.
Beispiel:
	Abteilung
	Profil
	Aufgaben
	Ziele

	Marketing
	Leitung
	
	

	
	
	
	


f. Customer Journey
Beschreiben Sie so weit wie möglich die Customer Journeys und die „Touchpoints“, die Sie bestimmt haben.
Einige Beispiele:

· Online-Suche auf einem Mobiltelefon
· Suche auf einem Computer
· Online-Kauf
· Click and Collect
· Stöbern im Geschäft
· Einkauf
· Abholung der Ware
Die wichtigsten Momente, in denen Sie die Erfahrung messen möchten, müssen natürlich individuell an Ihre Organisation, Ihr Geschäftsfeld und Ihr Unternehmen angepasst werden.
	Im PoS
	Auf einer E-Commerce-Website
	Mit einem Kundendienst

	Web-Suche: Informationen zu einem Geschäft finden
	Websuche: zur Website gelangen
	Zugriff auf Kontaktinformationen

	Produktauswahl
	Produktauswahl
	Kontaktkanäle

	Sauberkeit
	Suche
	Gründe für die Kontaktaufnahme

	Wartezeit an der Kasse
	Navigation
	Antwortzeit nach Kanal (Telefon / E-Mail / Chat ...)

	Empfang
	Verständlichkeit des Angebots
	Bearbeitungszeit

	Bezahlen an der Kasse
	Das Ende der Customer Journey / Warenkorb
	Empfang

	Abholung der Produkte
	Spezifische Reservierungsseiten
	

	Click and Collect
	Suche nach Lieferstandorten
	

	Online-Buchung eines Workshops
	Bestellinformationen
	

	Ausschilderung in der Verkaufsstelle
	Lieferung
	

	Ausschilderung von Aktionen
	Click and Collect
	

	Ablauf von Workshops
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2. Das Projekt für Kundenfeedback
In diesem Teil geht es um Ihr Projekt.
Hier stellen wir Ihnen als Beispiel eine Liste mit Zielen / Problemstellungen zur Verfügung.
SAMMLUNG
· unmittelbar
· über mehrere Kanäle
· kontinuierlich
· mit einfachen Fragebögen, die an die Kundenerfahrung angepasst und in mein Ökosystem integriert sind
· am Ort der Kundenerfahrung 
BEARBEITUNG
· Die Kundenmeinung muss von der am besten geeigneten Person bearbeitet werden (lokal für den Einzelhandel / E-Commerce-Team für den E-Commerce ...)
MESSUNG
· in Echtzeit
· mit Differenzierungen: Verkaufsstelle / Region / E-Commerce / Kundendienst / Marke ...
· von Daten, die dank Verbraucherauthentifizierung verwertet werden können
VERWERTUNG
· Voice of Customer im gesamten Unternehmen
· weiteres Vorgehen mit einer Trusted Third Party
· Kommunikationsniveau und Zufriedenheit der Kunden im Hinblick auf potenzielle Kunden
· Fürsprecher müssen die Möglichkeit haben, positiv über ihre Erfahrungen zu berichten
a. Das Problem
Beschreiben Sie in wenigen Zeilen Ihr Problem.
b. Ihre Erwartungen
Beschreiben Sie in wenigen Zeilen Ihre Erwartungen an dieses Projekt und die Unterstützung, die Sie sich wünschen.
c. Ihre Ziele
Ihr Projekt kann mehrere Ziele haben. Listen Sie sämtliche Ziele auf.
d. Die aktuelle Organisation
Beschreiben Sie Ihre aktuelle Organisation so detailliert wie möglich. Vergessen Sie nicht, diese im Hinblick auf den jeweiligen Hintergrund zu beschreiben (Einzelhandel / Web + Einzelhandel / Web / Web + Kundendienst ...).
· Mystery Shopping
Wer:
Seit wann:
Wer / Was / Wann / Wie oft / Wie:
Möchten Sie weitermachen?
Ist eine Weiterentwicklung gewünscht?
· Online-Umfragen
Wer:
Seit wann:
Wer / Was / Wann / Wie oft / Wie:
Möchten Sie weitermachen?
· Telefonische Umfragen
Wer:
Seit wann:
Wer / Was / Wann / Wie oft / Wie:
Möchten Sie weitermachen?
· Umfragen am PoS
Wer:
Seit wann:
Wer / Was / Wann / Wie oft / Wie:
Möchten Sie weitermachen?
e. Der Umfang des Projekts
· Die Touch-Points der Kundenerfahrung
Die Kundenerfahrung wird von Ihren Kunden in Ihren Verkaufsstellen gemacht, aber auch auf Ihrer Website oder wenn sich Ihre Kunden mit Ihrem Kundendienst austauschen. Um die Kundenerfahrung bestmöglich zu messen, empfiehlt es sich, das Feedback Ihrer Kunden an allen Kontaktpunkten einzuholen.
	Verkaufsstellen 
	

	Abteilung für E-Commerce
	

	Kundendienst
	


· Arten
B2B
B2C
B2B2C
· Kundentyp
Welchen Kundentyp möchten Sie befragen? Behalten Sie nur diejenigen in der Liste, die für Sie wirklich relevant sind.
Potenzieller Kunde
Nicht kaufender Kunde
Kunde
Partner
Verbraucher
Juristische Person: Unternehmen, Schule, Verein ...
Händler
f. Die Sammlungskanäle
· Aktuelle Strategie
Erklären Sie, was Sie heute tun, was Sie beibehalten / weiterentwickeln möchten und warum. Geben Sie die Anzahl der Nachrichten an, die Sie heute pro Kanal und pro Typ sammeln.
Im PoS:
Im E-Commerce:
Im Kundendienst: 
· Gewünschte Strategie
Im PoS:
Im E-Commerce:
Im Kundendienst: 
Plattformen von Drittanbietern
Listen Sie die Plattformen auf und wie häufig Sie sich Erhebungen wünschen: wöchentlich / in Echtzeit. Geben Sie außerdem an, ob Sie Meinungen für all Ihre Verkaufsstellen oder nur eine Auswahl aufnehmen möchten. Nachfolgend finden Sie eine Liste, die keinen Anspruch auf Vollständigkeit erhebt. 
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Google My Business
	
	
	
	

	TripAdvisor
	
	
	
	

	Facebook-Reviews
	
	
	
	

	Gelbe Seiten
	
	
	
	

	Bonial
	
	
	
	

	Yelp
	
	
	
	

	Bewertet.de
	
	
	
	

	Golocal
	
	
	
	

	Tiendeo
	
	
	
	

	Critizr.com
	
	
	
	

	Andere: 
	
	
	
	


Art der Befragung – online
Um ein optimales Kundenfeedback zu fördern, denken Sie an die 2 Arten von Kanälen: auf Push und Pull. Sie können Ihre Kunden beispielsweise per E-Mail nach dem Kauf ansprechen oder auch eine Schaltfläche auf Ihrer Website oder in Ihrem Newsletter integrieren, damit Ihre Kunden Ihnen ein spontanes Feedback geben können. Denken Sie auch daran, dass Sie durch die Verwendung spontaner Kanäle in der Lage sein werden, eine weitere Kategorie von Kunden zu erfassen, wie nicht kaufende oder nicht gebundene Kunden.
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Website
	
	
	
	

	Website – lokale Seite der Standort
	
	
	
	

	E-Commerce-Website
	
	
	
	

	Mobile App
	
	
	
	

	E-Mail
	
	
	
	

	Newsletter
	
	
	
	

	SMS
	
	
	
	

	Facebook Messenger
	
	
	
	

	Community Chat oder Kundendienst
	
	
	
	

	Andere:
	
	
	
	


Art der Befragung – am Standort
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	POS (Geben Sie an, was Sie sich vorstellen: QR-Code, SMS-Schlagwort, Conversational SMS, Weiterleitung auf Ihre Website ...)
	
	
	
	

	Kassenbon
	
	
	
	

	Interaktives Terminal
	
	
	
	

	WLAN
	
	
	
	

	Andere:
	
	
	
	


· Umfang
Wenn Sie eine genaue Vorstellung davon haben, geben Sie den Umfang der Noten oder Meinungen an, die Sie pro Monat erhalten möchten, und / oder wenn Sie sich eine Mindestanzahl von Noten pro PoS wünschen, die eine optimale Repräsentativität gewährleistet.
· Merkmale
Arten von Fragen
	
	Ja
	Nein
	Kommentar

	Note (1 bis 5)
	
	
	

	Emojis
	
	
	

	Skalen
	
	
	

	Frei formulierte Antwort (Möchten Sie eine Begrenzung der Zeichenanzahl?)
	
	
	

	Kategorisierter Freitext
	
	
	

	NPS
	
	
	

	CSAT
	
	
	

	CES
	
	
	

	Multiple-Choice-Fragebögen
	
	
	

	Mutter-Tochter-Fragen
	
	
	

	Ja / Nein
	
	
	

	Andere: 
	
	
	


Benutzerfreundlichkeit & Design
Bemühen Sie sich um eine optimale Benutzerfreundlichkeit, sodass Sie so viele ausgefüllte Fragebögen wie möglich erhalten. Zögern Sie nicht, den Dienstleister nach seiner durchschnittlichen Antwortsquote zu fragen.
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Responsiver Fragebogen 
	
	
	
	

	Anpassung des Fragebogendesigns
	
	
	
	

	iOS-Integration
	
	
	
	

	Android-Integration
	
	
	
	

	Integration auf der Website
	
	
	
	

	Integration der 1. Frage des Formulars in die E-Mail & Aufzeichnung der Antwort
	
	
	
	


Anpassung der Fragen
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Möglichkeit der Bereitstellung unterschiedlicher Fragebögen je nach PoS / Customer Journey
	
	
	
	

	Individuelle Gestaltung des Fragebogens
	
	
	
	


· Ist die Anzahl der Fragebögen begrenzt? Falls ja, auf wie viel?
Veröffentlichung von Bewertungen
Geben Sie an ob Sie Ihre Kundenfeedback veröffentlichen möchten.
	
	Ja
	Nein
	Kommentar

	Auf Ihrer Website
	
	
	

	Auf den Websites Dritter: 

	Gelbe Seiten (Wiederveröffentlichung von Meinungen)
	
	
	

	Google My Business
(Weiterleitung von Promotoren
	
	
	

	TripAdvisor
(Weiterleitung von Promotoren)
	
	
	

	Andere (bitte angeben):
	
	
	


E-Mail-Versand
1) Internes Management:
· Name des Dienstleisters der Versand-Lösung
· Sind die Daten, die das Senden von Anfragen auslösen, bereits im Tool vorhanden? 
Andernfalls kann eine Vernetzung mit Ihrem Kassensystem oder einem anderen System für Anfragen nach dem Kauf oder bei Online-Reservierungen erforderlich sein.
· Name des Anbieters
· Möglichkeit, den Versand von E-Mails über eine API auszulösen 
2) Sie möchten den Versand von E-Mail-Anfragen an Ihren zukünftigen Feedback-Management-Dienstleister übertragen
Wenn Sie möchten, dass dies vom Dienstleister übernommen wird, muss diese Aufgabe an Spezialisten ausgelagert werden, um eine optimale Zustellbarkeitsrate zu gewährleisten. Zögern Sie nicht, nach dem Namen des Dienstleisters zu fragen, wenn Sie sich rückversichern möchten. Geben Sie an, ob Sie bestimmte Merkmale erwarten:
	
	Ja
	Nein
	Kommentar

	Management des „Marketing Pressure“
	
	
	

	Anpassung der Subdomain des Absenders
	
	
	

	Erinnerung
	
	
	

	Art der Übertragung bestimmter Daten (Datei-Upload über SFTP / Verwendung von APIs)
	
	
	

	Andere (bitte angeben):
	
	
	


SMS-Versand
1) Internes Management:
· Name des SMS-Versand-Dienstleisters, mit dem die Schnittstelle hergestellt werden soll
2) Sie möchten den Versand von SMS-Anfragen an Ihren zukünftigen Feedback-Management-Dienstleister übertragen
Wenn Sie möchten, dass dies vom Dienstleister übernommen wird, muss diese Aufgabe an Spezialisten ausgelagert werden, um eine optimale Zustellbarkeitsrate zu gewährleisten. Zögern Sie nicht, nach dem Namen des Dienstleisters zu fragen, wenn Sie sich rückversichern möchten. 
Geben Sie an, ob Sie bestimmte Merkmale erwarten und wie der Versand ausgelöst werden soll.
	
	Ja
	Nein
	Kommentar

	Management des „Marketing Pressure“
	
	
	

	Personalisierung des Absenders
	
	
	

	Reminder
	
	
	

	Art der Übertragung bestimmter Daten (Datei-Upload über SFTP / Verwendung von APIs)
	
	
	

	Andere (bitte angeben):
	
	
	


Begrenzung der Anzahl der gesammelten Freitexte
Wenn Sie den Umfang begrenzen möchten, um eine qualitative Bearbeitung der Freitexte durch Ihre Teams zu gewährleisten, fragen Sie Ihren Dienstleister, welche Obergrenzen eingerichtet werden können.
	
	Ja
	Nein
	Kommentar

	Pro PoS
	
	
	

	Pro Tag
	
	
	

	Pro Woche
	
	
	


g. Die Bearbeitung von Meinungen
· Aktuelle Strategie
Erklären Sie, was Sie heute tun, was Sie beibehalten / weiterentwickeln möchten und warum.
· Gewünschte Strategie
Je nach dem Bereich des Projekts (Einzelhandel, E-Commerce, Kundendienst etc.) unterscheiden sich die Personen, die am besten auf die Kunden eingehen können. Wenn die Kundenzufriedenheitsmessung beispielsweise auf Grundlage der lokalen Erfahrung erfolgt, sind die Filialleiter und / oder ihre Teams am besten in der Lage, auf den betreffenden Kunden einzugehen. Es kann jedoch sein, dass bestimmte Themen klassifiziert und zur Bearbeitung an Support-Abteilungen (Qualität / Hygiene oder Kundendienst bei E-Commerce-Interaktionen nach der Bestellung) weitergereicht werden. Es ist von daher notwendig, die gewünschte Vorgehensweise genauer anzugeben.
	Art der Bearbeitung
	Wer antwortet

	LOKAL
	Filialleiter + Stellvertreter + Abteilungsleiter

	ZENTRALISIERT
	Kundendienst

	GEMISCHT
	Bearbeitung durch Filialleiter + Eingehen auf unzufriedene Kunden durch den Kundendienst


· Die Funktionen
Nachrichten
Bei einer lokalen Bearbeitung ist darauf zu achten, dass Ihre Teams das Tool schnell einsetzen. Listen Sie alle gewünschten Eigenschaften auf.
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Unmittelbare Benachrichtigung bei einem neuen Feedback
	
	
	
	

	Möglichkeit der Moderation (vor der Veröffentlichung)
	
	
	
	

	Einsehen des Feedbacks mit Angabe der Fragen / Noten / Kommentare
	
	
	
	

	Kategorisierung von Feedbacks
	
	
	
	

	Spezifische Bearbeitung des Feedbacks bei Unzufriedenheit – Möglichkeit, eine Maßnahme wie einen Rückruf des Kunden im Voraus festzulegen
	
	
	
	

	Möglichkeit der Weiterleitung an den Kundendienst
	
	
	
	

	Möglichkeit der Weiterleitung (an einen Benutzer der Plattform oder abseits der Plattform), um eine Antwort zu ermöglichen
	
	
	
	

	Möglichkeit, das Feedback zu teilen (für einen Benutzer der Plattform oder abseits der Plattform)
	
	
	
	

	Möglichkeit, eine interne Note hinzuzufügen
	
	
	
	

	Möglichkeit, der Antwort einen Anhang hinzuzufügen
	
	
	
	

	Möglichkeit, Inhalte auszudrucken
	
	
	
	

	Möglichkeit einer Einzelansicht des Kunden
	
	
	
	

	Möglichkeit der Zurückstellung
	
	
	
	

	Individuelle und automatisierte Signatur
	
	
	
	

	Möglichkeit einer Musterantwort
	
	
	
	

	Nachrichten über iOS-App verfügbar
	
	
	
	

	Nachrichten über Android-App verfügbar
	
	
	
	


Überwachung der Bearbeitung von Feedbacks
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Messung der Antwortzeit
	
	
	
	

	Messung der Antwortquote
	
	
	
	

	Messung der Qualität der Antwort auf ein Feedback
	
	
	
	

	Workflow-Warnung bei Nichtbearbeitung eines „negativen“ Feedbacks 
	
	
	
	


h. Die Maßnahme
· KPI
Welche KPIs möchten Sie überwachen?
	
	Ja
	Nein
	Kommentar

	NPS-Wert (Weiterempfehlungsbereit-schaft)
	
	
	

	CSAT-Note (Zufriedenheitswert)
	
	
	

	CES-Score (Kundenaufwandsindex)
	
	
	

	Engagement der lokalen Teams (Indikatoren für die Bearbeitung der Nachrichten)
	
	
	

	Andere: 
	
	
	


· Häufigkeit
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Möchten Sie eine Echtzeitüberwachung? 
	
	
	
	

	Zeitlich präzise Intervalle: Tag / Woche / Monat / Quartal / Jahr 
	
	
	
	

	Anpassbare zeitliche Intervalle (Datum bis Datum)
	
	
	
	


· Dashboard
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Zentralisierung aller KPIs auf einer Seite für eine einheitliche Übersicht
	
	
	
	


· Bericht
Nach Kriterien anpassbar
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Geografisch
Pro PoS
Regional
National
	
	
	
	

	Nach Benutzerprofil
Filialleiter
Regionalleiter
Digital
Hauptsitz
	
	
	
	


Filteroptionen
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Geografisch
Pro Standort
Regional
National
	
	
	
	

	Nach Marke
	
	
	
	

	Nach Fragebögen
	
	
	
	

	Nach Kategorie – NPS / CSAT ...
	
	
	
	

	Art der Frage
	
	
	
	

	Oder andere (bitte angeben):
	
	
	
	


Klassifizierung / Vergleich
Was möchten Sie vergleichen oder klassifizieren? Welche Unterscheidungen wünschen Sie sich?
Weitere Filter
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Durchschnittlicher Warenkorb
	
	
	
	

	Kaufdatum
	
	
	
	

	RFM-Segment
	
	
	
	

	Zeitraum (Verlaufsniveau)
	
	
	
	

	Andere: 
	
	
	
	


· Analyse
Je nach Niveau der Analyse und gewünschter Häufigkeit fragen Sie den Dienstleister, was er selbst oder mithilfe von Partnern übernehmen kann. 
	
	Ja
	Nein
	Häufigkeit
	Kommentar

	Repräsentativitätsanalyse
	
	
	
	

	Datenbereinigung
	
	
	
	

	Auslöser von Unzufriedenheitswarnungen
	
	
	
	

	Analysen auf der Grundlage von Transaktionskriterien, die mit Indikatoren für Zufriedenheit kombiniert werden
	
	
	
	

	Andere: 
	
	
	
	


Text Mining
· Filtertypen
· Unterstütze Sprachen 
Semantische Analyse
· Integration mit welchen Partnern
· Merkmale
Exportformat
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	CSV
	
	
	
	

	XLS
	
	
	
	

	Drucken
	
	
	
	

	PDF
	
	
	
	


i. Die Verwertung von Feedback
· Aktuelle Strategie
Beschreiben Sie im Falle einer bereits vorhandenen Strategie, wie Sie aktuell vorgehen.
· Gewünschte Strategie
Website
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Veröffentlichung Ihrer Zufriedenheitsnote
	
	
	
	

	Veröffentlichung Ihrer Kundenbeziehungsnote 
	
	
	
	

	Veröffentlichung der vergangenen Interaktionen mit Ihren Kunden
	
	
	
	

	Andere: 
	
	
	
	


Rich Snippet (SERP)
Fragen Sie den Dienstleister, ob er in der Lage ist, Features zu integrieren um Ihren Web-traffic zu erhöhen.
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Rich Snippet auf jeder Verkaufsstellen-/Store Locator-Seite
	
	
	
	


Websites Dritter
Listen Sie die Websites Dritter auf, auf denen Ihre Bewertungen erscheinen sollen, und geben Sie an, wie oft Ihre Informationen aktualisiert werden sollen.
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Gelbe Seiten
	
	
	
	

	Google My Business
	
	
	
	

	TripAdvisor
	
	
	
	

	Facebook-Reviews
	
	
	
	

	Andere:
	
	
	
	


j. Zugriff auf die Plattform
· Auf welchem Weg?
· Online-Back-Office
· Mobile App (Android/iOS)
· Rechtemanagement
Zugangs-rechte
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Lese-Zugriff
	
	
	
	

	Bearbeitungs-Zugriff
	
	
	
	

	Moderation
	
	
	
	

	Personalisierter Zugriff nach Profil – Unterscheidungen
	
	
	
	


Profil-einstellungen
Geben Sie die Profiltypen an und auf welche Informationen Ihre Mitarbeiter Zugriff haben sollen.
· Welche Profile können auf das Back-Office zugreifen?
· Auf wie viele Verkaufsstellen kann ein Nutzer zugreifen?
· Auf welchen Wegen (Geräte, Browser) kann sich der Nutzer verbinden?
	
	Umfang
	Mittel
	Kommentar

	Profil 1
	
	
	

	Profil 2
	
	
	

	…
	
	
	

	
	
	
	


· Unterstützte Sprachen
Geben Sie an, in welchen Sprachen Sie das Back-Office benötigen.
· SSO
Wenn Sie eine große Anzahl von Standorte und dadurch viele Benutzer haben, kann ein „Single Sign-on“ (SSO) Ihren Zugang zur Plattform erheblich erleichtern. Fragen Sie den Dienstleister, ob und in welchem Rahmen er dies anbietet.
Hinweis: SSO ist für die folgenden Fälle sehr nützlich:
1) Selbstständige Verwaltung der Zugriffsrechte auf die Plattform des Dienstleisters
2/ Automatische Aktualisierung des Umfangs des Zugriffs auf die Plattform jedes einzelnen Nutzers
Der aktuelle Standard ist SAML in Version 2.0.
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	SSO
	
	
	
	


k. Integration mit Drittsystemen
· Website des Unternehmens
Listen Sie alle Elemente auf, die Sie auf Ihrer Website sehen möchten, und bitten Sie den Dienstleister, Ihnen mitzuteilen, welche Technologie verwendet wird und wie einfach die Einrichtung ist.
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Hosting des Formulars
	
	
	
	

	Veröffentlichung der Noten in Form einer Bewertung von 1 bis 5 oder von Sternen
	
	
	
	

	Veröffentlichung von Meinungen 
	
	
	
	

	Anzeige des Rich Snippet auf der Seite einer jeden Verkaufsstelle
	
	
	
	


· Verwendete Webbrowser
Geben Sie die Webbrowser und die Version an, die von zukünftigen Nutzern der Nutzeroberfläche verwendet werden (Antwort + Abfrage)
· CRM / Data Lake / RCU
Fragen Sie den Dienstleister, ob er bereits eine Integration mit dem bei Ihnen implementierten System durchgeführt hat. Wenn Sie mehrere Dienstleister haben, können Sie dies näher ausführen.
· Name Ihrer Software:
· Welche Informationen: 
· Aufbereitung der Informationen von oben nach unten (top-down) / von unten nach oben (bottom-up)? 
Beispiel: 
Top-down > Einpflegen des Kundenstammsatzes in die Feedback-Management-Benutzeroberfläche, um die Antwort individuell anzupassen


Bottom-up > Einpflegen des NPS-Wertes / anderer Daten befragter Kunden in das CRM, um Ihr Kundenverständnis zu erweitern
· Kundendienstplattform
Fragen Sie den Dienstleister, ob er bereits eine Integration mit der bei Ihnen implementierten Benutzeroberfläche durchgeführt hat. Wenn Sie mehrere Dienstleister haben, können Sie dies näher ausführen.
· Name Ihrer Software:
· Welche Informationen: 
· Aufbereitung der Informationen von oben nach unten (top-down) / von unten nach oben (bottom-up)? 
· Semantische Analyse
Fragen Sie den Dienstleister, ob er bereits eine Integration mit dem bei Ihnen implementierten System durchgeführt hat.
Sie arbeiten noch nicht mit einem Dienstleister zusammen, möchten dies aber in die Wege leiten? Geben Sie dies an, um Empfehlungen zu erhalten.
Name Ihrer Software:
Wie häufig soll die Analyse durchgeführt werden?
· API
Fragen Sie den Dienstleister, welche Art von API zur Verfügung gestellt werden kann.
Einige Dienstleister verfügen über eine technische Dokumentation, einen Schnittstellenvertrag, der an Ihren CIO gesendet werden kann.
Wenn Sie bereits über ein API verfügen, geben Sie an, wie Sie es hauptsächlich einsetzen.

	
	Ja
	Nein
	Kommentar

	API
	
	
	

	Falls ja: 
Abruf der Liste der gesammelten Daten zur Anreicherung Ihres IS (CRM, Data Lake)
	
	
	

	Benutzerverwaltung: Aktualisierungen von Profilen und ihren Rechten
	
	
	

	Versand von Anfragen per E-Mail/SMS ...
	
	
	


· Technische Auflagen
Geben Sie an, ob Sie Auflagen bezüglich des Betriebssystems/Browsers oder Ähnliches haben.
l. Die Betreuung
Der Erfolg Ihres Projekts hängt zwar von der Wahl eines guten Tools ab, aber auch von einer guten Erst- und Langzeitbetreuung. Unterschätzen Sie diesen Faktor nicht.
· Workshops
Nachdem Sie Ihren Dienstleister ausgewählt haben, wechseln Sie in den Projektmodus. Zu diesem Zweck ist es eine bewährte Praxis, verschiedene Workshops zu haben, um die Bedürfnisse in funktionale Prozesse zu überführen ... Bitten Sie den Dienstleister, seine Vorgehensweise und die Art der Workshops, die er durchführt, im Detail zu beschreiben. Beispiel für Workshops.
· Die Schulung
Bitten Sie den Dienstleister, zu beschreiben, wie die Schulung in Abhängigkeit des Benutzers durchgeführt wird (Hauptsitz, Netzwerkmanagementaufgaben, lokal, Kundendienst, E-Commerce etc.)
· Art:
Online
Vor Ort
· Für wen 
· Dauer
· Welche Mittel zur Wiedergabe der Inhalte
· Die Dokumentation
Für den Erfolg des Projekts benötigen Sie eine Reihe von Ressourcen: technische, pädagogische ... Fragen Sie den Dienstleister, welche Art von Ressourcen er Ihnen zur Verfügung stellt (Anleitung, Webinar, White Paper, Blog, Branchenberichte etc.)
· Teamorganisation
Fragen Sie, wie sich das Team aufstellen soll, um den Erfolg Ihres Projekts zu gewährleisten. Hier ist ein Beispiel:
Projektleiter für Onboarding
Customer Success Manager
Local Succes Manager
Technischer Support
Datenanalyst
m. Hosting & Datensicherheit
· Hosting
Geben Sie an, ob Ihre Daten in Deutschland oder in Europa gehostet werden sollen und ob es Ihrerseits bestimmte Einschränkungen bei einer Erhebung in Ländern außerhalb der EU gibt.
· Datenverschlüsselung
Die Verschlüsselung bietet Ihrem Tool zusätzliche Sicherheit, vor allem zum Schutz  im Umlauf befindlicher personenbezogener Daten.
Es gibt 2 Möglichkeiten, die Kommunikation zu verschlüsseln:
1) standardmäßige Verwendung eines verschlüsselten Protokolls wie HTTPS oder SFTP
2) falls erforderlich, ebenfalls Verschlüsselung der ausgetauschten personenbezogenen Daten
Geben Sie an, ob personenbezogene Daten beim Austausch verschlüsselt werden sollen. 
· DSGVO  GDPR 
Stellen Sie sicher, dass der Dienstleister alle Verpflichtungen im Zusammenhang mit der DSGVO erfüllt.


[image: image2] 
3. Die Implementierung Ihres Projekts
a. Die internen Ressourcen
· Der Projektleiter
Wie in jedem Projekt ist der Einsatz eines Projektleiters der erste Garant für den Erfolg Ihres Projekts. Darüber hinaus muss dieses Projekt auch im gesamten Unternehmen durchgeführt werden und somit verschiedene Abteilungen zusammenführen (Marketing, Kundenbeziehung, Digital, Verkauf, IS, Netzwerk ...). Ihr Projektleiter muss daher in den Augen aller involvierten Parteien eine gewisse Kompetenz aufweisen. 

Vorname:
Name:
Posten:
E-Mail:
Festnetz:
Mobiltelefon:
Adresse / PLZ / Ort / Land:
· Der Lenkungsausschuss
Wie bei der Wahl des Projektleiters ist auch die Wahl des Lenkungsausschusses sehr wichtig. Wir empfehlen Ihnen dringend, ein Mitglied des Netzwerks von Anfang an einzubeziehen, um seine Bedürfnisse / Zwänge nachvollziehen zu können und so sicherzustellen, dass Sie in Zukunft auf ein hohes Engagement zählen können.
· Wer ist Teil des Lenkungsausschusses?
· Die Rolle und der Verantwortungsbereich einer jeden Person innerhalb des Projekts
b. Die Planung
Ziel ist es, dem Dienstleister so viel Transparenz wie möglich zu bieten, damit er Ihnen eine möglichst persönliche und angepasste Dienstleistung anbieten kann. Zögern Sie nicht, die Anzahl der Dienstleister auf der Shortlist anzugeben.
Datum der Bekanntmachung der Ausschreibung:
Fragen / Antworten:
Frist für ein Angebot:
Vorstellungsphase:
Shortlist-Phase:
Finale Vorstellungsphase:
Datum der Endauswahl:
Datum Vertragsabschluss:
Anlaufphase:
Schulungsphase:
Datum für das Go-live:
Inkubationsphase: 

· Empfehlungen
Haben Sie Risikobereiche ausgemacht, haben Sie Fragen? Betrachten Sie den Dienstleister als Partner, der Ihnen im Laufe der Zeit zur Seite steht. 
c. Die Auswahl
· Kriterien für die Auswahl des Dienstleisters und die Gewichtung in %
Einige Beispiele für Auswahlkriterien. Gewichten Sie sie.
Beispiel: Budget 20 % / Technik 50 % ...
	Kriterien
	Gewichtung

	Know-how im Bereich Zufriedenheitsmessung
	

	Referenzen in der Branche
	

	Betreuung & Methode
	

	Verständnis des Anliegens & Lösungsvorschlag
	

	Nutzerfreundlichkeit der Nutzeroberfläche
	

	Funktionen der Nutzeroberfläche
	

	Budget
	


· Entscheidungsträger
Geben Sie an, wer die endgültige Entscheidung treffen soll.
· Lenkungsausschuss
· Geschäftsführung
· Vorstand
· CEO

D.Eingang
Frist für ein Angebot:
Versandart (anzugeben):
· E-Mail
· Postalisch

Gewünschter Dateityp:
· PPT / Word / Excel / PDF
· Besondere Auflagen: 
– begrenzte Anzahl an Slides
– Möglichkeit, Videos anzuhängen (ja / nein)
Ablauf und Vorbereitung der Vorstellung:
· Im Vorfeld: 
Gehen Sie auf die Fragen / Antworten ein?
Einreichung einer ausführlichen Präsentation des Angebots?
Werden alle Teilnehmer die eingereichten Angebote konsultiert haben?

· Der Tag der Vorstellung
Voraussichtliche Dauer?
Erwarten Sie eine Live-Demonstration?
Beispiel
	Gewünschte Dokumentation
	Posten der Personen, die diese Dokumente konsultieren
	Wann

	Funktionelle Antwort
	CIO
	Antwort

	DSGVO-Dokumentation
	
	Für die Vorstellung

	Angebot
	Marketingleiter + Digitalleiter
	Antwort





4. ANGEBOT

Denken Sie daran: Je genauer die angeforderten Informationen sind, desto wahrscheinlicher ist es, dass Sie ein klares Angebot erhalten und somit Angebote, die leicht zu vergleichen sind. In diesem Abschnitt stellt sich der Dienstleister vor und erstellen deren Angebot.
a. Der Anbieter / DiENSTLEITER
Präsentation des Unternehmens: 
Wichtige Zahlen: 
· Gesamtzahl der Mitarbeiter
· Anzahl der Mitarbeiter in F&E oder % 
· Gründungsdatum
· Anzahl der Nutzer weltweit
· … 
Standorte:
Länder, in denen die Lösung eingesetzt wird: 
Zugehörigkeit zu einer Gruppe (ja / nein): 
b. Präsentation des Produkts 
Name:
Positionierung:
Besondere Merkmale:
· Merkmale
· Betreuung
· Know-how
Bietet die Software zusätzliche Module, die im Zusammenhang mit dem Projekt die nicht angesprochen wurden und die in einer zweiten Phase eingesetzt werden können?
Relevante Kundenreferenzen im Zusammenhang mit dem Projekt:
· Name der Gruppe / Unternehmen:
· Anzahl der eingebundenen Standorte:
· Herausforderungen, die auf die Lösung eine Antwort bietet:
· Zeitraum bis zum Produktionsstart: 
· Eingesetzte Sammlungskanäle:
· Anzahl der Fragebögen: 
· Art der Feedbackbearbeitung:
· Art der Verwertung:
· KPIs:
· Vorteile: 
· Ist der Kunde bereit, von seiner Erfahrung zu berichten?
c. Der Ablauf des Rollouts
Verlangen Sie vom Dienstleister, sich auf bestimmte Rollout-Fristen festzulegen und Sie genau über jeden Schritt zu informieren.
	
	Datum

	PHASE 1 – SCOPING
	

	· Nähere Informationen zu den Workshops
	

	PHASE 2 – IMPLEMENTIERUNG
	

	· Konfiguration des Tools
	

	· Koordination der Integration mit dem IS/CIO
	

	· Testphase
	

	· Schulung
	

	PHASE 3 – GO-LIVE
	

	PHASE 4 – INKUBATION
	


· Die Schulung
Fragen Sie nach so vielen Details wie möglich.
	Wer
	Wie (vor Ort / online)
	Dauer
	Wann

	Hauptsitz
	
	
	

	Netzwerkmanagement
	
	
	

	Verkaufsstelle
	
	
	


Unterstützung nach der Schulung:
	
	Ja
	Nein
	Anpassung erforderlich
	Kommentar

	Video
	
	
	
	

	Schriftliche Dokumentation
	
	
	
	

	E-Learning-Portal
	
	
	
	


Möglichkeit einer zusätzlichen Betreuung bei bestimmten Themen.
Verfügt Ihr Dienstleister über einen Schulungskatalog, der es Ihnen ermöglicht, während des gesamten Projekts unterstützt zu werden? Wir denken insbesondere an Schulungen auf lokaler Ebene, um die Ergebnisse konkret zu erfassen und entsprechende Aktionspläne zu entwickeln, oder für den Hauptsitz, die sich mit Themen wie „Wie kann ich den Kunden wirklich in den Mittelpunkt meines Unternehmens stellen?“ befassen. 
· Langfristige Betreuung
Da der Kundenfeedback-Ansatz dynamisch ist, muss Ihr Dienstleister Sie im Laufe der Zeit dabei unterstützen, sowohl Ihre aktuellen Ziele als auch Ihre zukünftigen Ziele zu erreichen.
Hier ist ein Beispiel für die interne Organisation:
Beim Start haben Sie noch den gleichen Ansprechpartner (oft der Business Developer), um sicherzustellen, dass das Angebot, für das Sie sich entschieden haben, auch dem Projekt entspricht, das aktuell anläuft.
Ist das Projekt jedoch schließlich angelaufen, ist es üblich, einen anderen Ansprechpartner zu haben.
Stellen Sie sicher, dass Sie einen engagierten Projektleiter sowohl für den Hauptsitz als auch auf lokaler Ebene haben.  Dies ist der Unterschied zwischen dem Customer Success Manager (CSM) und dem Local Success Manager (LSM)!
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· Empfehlungen 
Geben Sie dem Dienstleister angesichts der Herausforderungen im Rahmen des Projekts die Möglichkeit, Ihnen seine Empfehlungen zum Rollout zu geben.
· Angebot
Fragen Sie nach so vielen Details wie möglich, damit Sie die Angebote vergleichen können. Klären Sie zum Beispiel, ob die Kosten pro Point of Sale oder pro Nutzer anfallen.
Hier ein Beispiel:
	Abteilung
	

	On-boarding (Anzahl der Workshops)
	

	Schulungen (Anzahl / Zeit / Art)
	

	Rollout (was)
	

	Gesamtbudget
	

	Lizenzen
	

	Sammlungskanäle
	

	Art der Bearbeitung
	

	Messung und Reporting
	

	Berwertungskanäle 
	

	Anzahl der Verkaufsstellen
	

	Monatliches Budget
	


Budget-Plan Jahr 1 / Jahr 2
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Übrigens ...
Critizr ist die Kundenfeedback-Lösung, die Kundenerfahrung durch echtes
Kundenfeedback misst und optimiert.
Das Teilen eines Feedbacks sollte für Verbraucher so einfach sein, wie das Versenden einer Nachricht an einen Freund.
Mehrere Millionen Feedback-Interaktionen werden jedes Jahr zwischen Konsumenten und Einzelhändlern aus ganz Europa über die Critizr-Lösung ermöglicht.

Durch die Customer-Feedback-Management-Plattform, Critizr for Business, bauen Einzelhändler so ihre lokale Kundenbeziehung auf eine völlig neue Art und Weise auf und entwickeln diese weiter.

Critizr steht somit im Zentrum der digitalen Transformation der Kundenerfahrung und treibt diese im ganzen Unternehmen, von der Filiale bis hin zur Vorstandsetage, voran.

Mit über 20K integrierten Einzelhändlern und Unternehmen arbeiten führende europäische Retailer wie Douglas, Carrefour, Total, Thomas Cook und Continental bereits mit der Critizr-Plattform.

Critizr ist heute in über 30 Ländern aktiv und entwickelt sich zur weltweit führenden Customer Experience Plattform. 
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