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1. Einleitung

Einleitung (Ausgangssituation)

1.  Papierbasierte Fragebbgen zur
Kundenzufriedenheit

Versand an die
Befragungsteilnehmer per Post

2. Zurickgeschickt per Post

3.  Auswertung per Hand

Hoher Aufwand auf beiden Seiten
§ Umfragedurchfiihrender
§ Umfrageteilnehmender




Einleitung (Argumente zur Umstellung auf eine Onlinebefragung)

+ Kostenersparnis
» Zeitersparnis

bei der

— Ubermittlung

— Teilnahme

— anschlieBenden Ergebniszusammenfassung
— Ergebnisanalyse

« Die Ergebnisse stehen ohne weitere Arbeitschritte direkt
in Echtzeit online bereit und konnen unmittelbar
bediirfnisorientiert nach verschiedenen Dimensionen
aufgerissen werden.

+ Die kritische Betrachtung der Ergebnisse sei bei der Verwendung als
Entscheidungsgrundlage nicht zu vernachlassigen!

Einleitung (Anforderungsdefinition — vereinfachte Systemarchitektur)

Poll-Backend
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Auswahl des | Download der Teilnahmeergebnisse als CSV-Datei |
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2. Datengrundlagen

Datengrundlagen (Bereitstellung der Teilnehmerdaten)

Grundlage fir jede personalisierte Online-Befragung
e Stammdaten fir die Teilnehmer in offenem Datenformat

* Am sinnvollsten dafiir:
— Excel .csv (comma separated values)
— oder XML (eXtensible Markup Language)

EJ Microsoft Excel - daten.csv

Datei Bearbeiten Ansicht Einfigen Format Extras Daten Fenster ftrandate 2
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Datengrundlagen (Historisierung der Teilnehmerdaten)

« Daeine
Zeitreihenerfassung
stattfinden soll musste
eine grobe Historisierung
implementiert werden:

. Denn Gber die
Umfragedurchlauf-
Perioden verandert sich
der Teilnehmer-
stammdaten-Pool

Falle bei Aktualisierung

1. Datensatz-ID existiert in DB
noch nicht

2. Datensatz-ID existiert in DB
bereits

3s Datensatz-ID ist in .CSV-Datei
nicht mehr vorhanden

Excel IMPORT

| | Burcheuchen | _ Upload |

Um die Teilnehmerliste zu aktualisieren laden sie bitte eine

Exceldatei hoch: Importdatei muss unter Excel gespeichert

werden als
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Datengrundlagen (Erstellung der Online-Fragebsgen)

« Es herrscht eine strikte Trennung von :
— Webdesign-Layout (HTML-CSS-Templates mit Platzhaltern)
— Systemquellkode (PHP-Zend-Framework / ISO-OSI)
— Formulardaten (Aufbau wird dynamisch aus SQL-Datenbank

generiert)

= templates
B backend
EE s

i {7 main_layout.css zend
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@ main.css
-(3 medizfiles. css
: @ quest_matrix.css =
@ quest_standard.css | =
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- (= mediafiles
(= messages
t- (= pollpage_layout
(= qtype_tmpls
@ ba.jp
@ send_btn_hover.jpg
@ send_bin.jpg
- |=| Thumbs.db
@ top_logo.jng
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3. Poll-Backend
Bedienungsoberflache

Poll-Backend (Umfragemanager)

Screenshot: Startansicht Umfragemanager

QFM (Quality-Feedback-Manager) vs. 0.1 BETA

g AUSLOGGEN @ UMFRAGE-MANAGER @TEILNEHMER\!’ERWALTUNG @ HUTZUNGSHISTORIE

Umfrage Manager

Formular Dokumentenverwaltur?g

Formular Aktionen

0Q

:QM Blume - 0 124.09.2008 24.09.2008 ' g 1o
| Kundenzufriedenheit | IO IO o O e

{Testumfrage . 15.10.200817.10.2008 |5 pyq -
(nicht_benutzen!!) [1Es1as) L pEst2y) T




Poll-Backend (Umfragemanager — Umfragedurchlauf starten 01)

IQFM (Quality-Feedback-Manager) vs. 0.1 BETA

Umfrage Manager

Formular Dokumentenverwaltung

124.09.2008 ' 24.09.2008 |

| (00:00:00) ovoy DMl

|QM Blume -
|Kundenzufriedenheit

AUSLOGGEN @ UMFRAGE-MANAGER @TEILNEHMER VERWALTUNG @ HUTZUHGSHISTORIE

Formular Aktionen

Umfrage einrichten / starten

115.10.2008 1 17.10.2008
L5518 (155122 ;B-M“‘

i Testumfrage
{(nicht_benutzenlt) !

(Jetzt)

Endtermin (bis wann wird den Teilnehmern die Umirage angezeigt)

DatumZ1[16.03.2009
unrzet | [5030:00

Emailtext (Was bekommen die Teilnehmer als Emailtext in der Aufforderung zur
Teilnahme angezeigt)

WM.J111) Bsp.: 16.01.2009

HH:MM:SS) Bsp.: 11:30:25

Zur kleinen Motivation erhalten die ersten zehn Teilnehmer ein
gute Flasche Wein|

Formular Aktionen

Umfrage einrichten / starten

Start der Umfrage gescheitert!
Fehler: "33.03.2009" Ist kein giiltiges Datum.

Fehler: Das Feld Uhrzeit wurde nicht ausgefilllt.

Fehler: Sie milssen einen Emailtext angeben, damit die
Umfrageteilnehmer wissen, worum es sich bei der Teilnahme-Email

TE =

Start-Daten

Screenshot Umfragedurchlauf starten

handelt

Starttermin: (Jetzt)

Endtermin (i den
=

Poll-Backend (umfragemanager - Umfragedurchlauf starten 02)

Formular Aktionen

Umfrage einrichten / starten

Sie kénnen die Umfrage jetzt starten

Die von Ihnen eingegebenen Daten sind gitig, so dass Sie die Umfrage mit
dem Formular jetzt starten konnen.

Vorschautext der Email:

Hallo sehr geehrte(r) (Frau/Herr)
von der Firma (FIRMENNAME),

(NACHNAME)

Wir michten Sie ganz herzlich dazu einladen, an
unserer alljanrlichen Befragung zur

friedenheit teil die fir unser
Qualititsmanagement hohe Relevanz besitzt.
Bitte nehmen Sie sich also bei Gelegenheit ein
wenig Zeit unseren Online-Fragebogen auszufdllen.

Als kleine Motivation erhalten die ersten
zehn Teilnehmer eine Flasche guten Wein.

Inre Teilnahme ist bis zum 16.03.2009 20:30:00
méglich.

Machfolgend Inr persenifizierter Link zum
aktuellen Umfrageformular:

nttp://wine. blume-elektronik.pollware . de
/index.php?id=(INDIVIDUELLE UMFRAGE-ID)

Es dankt BLUME ELEXTRONIK Distribution GmbH fir
Inre Unterstitzung.

Umfrage mit positiv validierten Daten starten | ABBRECHEN

Formular Aktionen

Umfrage einrichten / starten

Die Umfrage wurde erfolgreich gestartet. Alle Teilnehmer (Ubersicht) haben
eine Benachrichtigung per Email erhalten, um an der Umfrage teilzunehmen.
Die damit gerade gestartete Umfrage kann nun im Bereich "laufende
Umfragen” eigesehen werden. Mach Ablaufe den Endtermins ist sie unter
dem Bereich "abgeschlossene Umfragen” einsehbar.

Starttermin: (Jetzt)

Endtermin (bis wann wird den Teilnehmem die Umfrage angezeigt)
DatumE]

Uhrzeit

(TTMN.111J) Bsp.: 16.01.2009

R B e

« Umfragedurchlauf erfolgreich
gestartet




Poll-Backend (Umfragemanager - Umfragedurchlaufergebnisse)

Formular Dokumentenverwaltung ular Aktionen

[1aufende Umfragen zum ausgewahiten Formular Dokument |

QM Blume - g 2409.2008!24.092008 gy 1 oTmTEgET
iKundEnZufriedEnhEil 3 i{www) E(MM‘W) E B i E_Slxﬂ -E --:! _mmm

i i i T T T | 12.02.2009-1z30y 16.03 2009203000, Maller-Rowold  default o8
Testumfrage i 115.10.2008:17.10.2008 ' g prqp - ]
i(nicht_benutzenl!) mstig)  jpsstzy T 0

Formular Aktionen

¢ Herunterladen der

Teilnahmeergebnisse in Echtzeit | s s mmrmmiren
auch schon bereits wahrend des 12.02.2009-a12203 16.03.2009-gozoon Muller-Rowold default BRG]

Umfragedurchlaufs mbglich Offnen von 2009.12.02.__22 55_18_poliresults.csv ’ x|

Sie mbchten folgende Datei herunteriaden:
2009.1202.__22_55_18_poliresults.csv
Vom Typ: Microsoft Excel Comma Separated Values Fie
Von: hittp: frww.blume-clektrorik. polhware.de

Laufende Umfragen

Wie sol Firefox mit dieser Datei verfahren?

& {Bffnenmit | Mirosoft Excel (Standard) =

€ Datel speichern

[ Eir Datelen dieses Typs immer diese aktion ausfiifren

(IR ey

Poll-Backend (Teilnehmerverwaltung — Stammdaten pflegen)

QFM (Quality-Fee Bl EEIER 2x
- - B e m.
TETSEE Suchenin: |5 Teinehmer-Stammdaten I [ s -

Teilnehmer \ ﬁ

Zuletzt
Excel IMPO [hiiaid

=

Um die Teinehmerli

Exceldatel hoch: Imy
werden als

Dateityp: [cov( [EE o
(Worage-Muster.Da ™
<
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B ct-umgebung Jest.csv = Offnen
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=R R —— = (P testa@wab.de EX
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30001 Herr Puny anonymous@pollware.de  EK 23.01.2008-{00:32:00)
30002 Frau L anonymous@pollwarede Etw P4 23.01.2008-{02:32:00)
30003 - - - - Herr S adnita anonymous@poliware.de QM 8 22.01.2008-{00:32:00)
30004 - - Frau Ll anonymous@poliware.de  EK A 23.01.2008{00:32:35)
30005 | e Erau i rarouald@gscso-works-ds




Poll-Backend (Nutzungshistorie)

larm (Quality-Feedback-Manager) vs. 0.1 BETA

2009-02-15 15:42:10
2009-02-12 21:33:03
2009-02-12 17:09:24
2009-02-04 09:54:20
2009-02-04 09:11:34
2009-02-03 17:14:04
2009-02-03 15:41:11

Boris Maller-Rowold
Boris Maller-Rowold
Boris Maller-Rowald
Nicole Strauch
Nicole Strauch
Boris Maller-Rowald

Boris Maller-Rowold

LOGIN
Umfragedurchlauf gestartet
LOGIN
LOGIN
LOGIN
LOGIN
LOGIN

o o o o o o o

@ AUSLOGGEN @ UMFRAGE-MANAGER @TEILNEHMER\!ERWALTUNG @ HUTZUNGSHISTORIE

Nutzungshistorie

o o o o o o o

+ Jede Aktion wird in der Nutzungshistorie festgehalten, um
Verantwortlichkeiten der Redakteure zu dokumentieren.

+ Fehler kénnen sehr schwere Konsequenzen fiir die
Kundenbeziehungen bedeuten.

4. Poll-Frontend - Umfrageformulare




Poll-Frontend (Emailaufforderung zur Umfragedurchlauf-Teilnahme)

I Posteingang - Thunderbird i =101x

Datei Bearbeiten Ansicht Navigaton Nachricht Extras  Hilfe L]

g

Abrufen  Verfassen  Adressbuch

‘ Ant

I Ui -~ S R

tworten  Allen antworten  Weiterleiten | Schiagwérter  Loschen

W .. 0, Betreff oder Absender
Zurick

Vor

Alle Ordner

4

v

=15 Lokale Ordner
- Posteingang (7)
# Postausgang
¥ Entwirfe
(=] Gesendet
1 Papierkorb:

£ Betreff: Befragung zur Kundenzufriedenheit

Von: BLUMEELECTRONIK < s >

Antwort an: i
Datum: 21:33
An: e

Hallo sebr geehrter [Herr Radscha|von der Firma|Firma Mustermann 03

Wir mdchten Sie ganz herzlich dazu einladen, an unserer alljshrlichen Befragung zur Kundenzufriedenheit
teilzunehmen, die fiir unser Qualicdtsmanagement hohe Relevanz besitzt.
Bitte nehmen Sie sich also bei Gelegenheit ein wenig Zeit unseren Online-Fragebogen auszufillen.

21s kleine Motivation erhalten die ersten zenn Teilnenmer eine Flasche guten Wein,

Ihre Teilnahme ist bis zum|[16.03.2009 20:30:00| méglich.

Nachfolgend Inr personifizierter Link zum aktuellen Umfrageformular:
http:/ /. = .de/lndax_p,hp”id:j'TnE&cElprthdeS1nu26f18fﬂqﬁne‘

Es dankt BLUME ELEXTRONIK Distribution GmbH fir Ihre Unterstiitzung.

«  Der Teilnehmer erhalt eine Email mit einem personalisierten
Link der eine 32stelligen alphanumerische ID enthélt.

+ Diese ID identifiziert die Beziehung: Umfragedurchlauf zu

Teilnehmer

10



Poll-Frontend (zur Verfligung stehende Fragetypen)
Produkiprogramm:
Istihnen das =
Frag etype n Das Programm der folgenden Lisferanten ist mir
1. Radiomatrix (ein/mehrspaltig) Sy 1= ety gt
o8 Rgdlomatnx mit Medien am Anfang der Spalte TAIYO YUDEN - o -
3.  Eingabefeld =
4.  Textfeld 2 & g 2
( - o -
- o -
Lo mposear & & 2
o Il o r
:\Lﬂnﬂ;:':m die Firma ing Programm E E,'i‘,‘.‘;“"“r“’,.'!, Il o r
Sio maasn dissas Fald it susfdln S = = -
Superchip €Y. Chipsinr 3 CoLd.
N (Es; L 5 G
arguag das Fekd Welsunghisi L
e —— 7\ SRT °c L g
Sie die
“Sie kannen pro Zeieimmes s mine Artwot auswablon!
Bitte beurteilen Sie i Ihres tners in unserem Hause:
*Sie konnen pro Zeile immer nur eine Antwort auswahlen!
senrgut wt vefteggend  austochend  wnzurechend
Erreichbarkeit [o] o o o o
Kompetenz [e] o] [o] C [e]
Flexibiltat [o] o] o ‘. [o]
Zuverlassigkeit c ‘9 [o] [o] o]

Poll-Frontend (Teilnanmebeschrankungen)

THRE EINGABEN WURDEN GESPEICHERT

‘Wir bedanken uns herzlich fiir IThre Unterstiitzung!

Soliten Sie besondere Anliegen haben oder Informationsbedarf. wenden Sie sich bitte an folgende Email-Adresse info(af)blume-elekironik de

Besuchen Sie auch unsere Internetseite: www.blume-elektronik de

\meosten Emves e

g O o I ey e s

Hama W O # 5 D4 B @ F

wbatan D01 baniing

| 0

Sie kinnen nur einmal mit Ihrer Umfrage-ID
teilnehmen.

x| minge W ==

Sie haben an diesem Umfragedurchlauf bereits teilgenommen.

hee Eigabosn wueden heseits rapiiiest
Vielen Duask Fie [hee Unirestiening!

Solten Sie besondere Anbegen haben oder [formationsbedard,
wenden Sie sich batte an folpends Emadl-Adresse: iafo{arjh

Besuchen Sie auch msere Intemesseke: v bime. elekoy ok de

|IES

Die Eingaben werden
personalisiert gespeichert.

Jeder Teilnehmer kann an
einem Umfragedurchlauf
nur einmal teilnehmen.
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Danke fur lhre
Aufmerksamkeit

Projektarbeit BWL / Master IMIT / WS2008
Boris Muller-Rowold
Betreuung: Dr. Felix Hahne
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