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CASE STUDY

Scope: Durchbruch in der
Industrie mit zuganglichem
Feedback

Situation

Scope, eine Wohltatigkeitsorganisation fur die Gleichstellung von
Menschen mit Behinderungen, steht an vorderster Front, wenn es

darum geht, Kampagnen flr eine gerechtere Gesellschaft zu fihren und
behinderten Menschen in England und Wales praktische Informationen
und Unterstltzung zu bieten. Sie hat sich verpflichtet, zuzuhéren und
Feedback zu nutzen, um ihre bestehenden Dienstleistungen kontinuierlich
zu verbessern und neue einzufthren, um den sich andernden
Bedurfnissen gerecht zu werden, wobei sie sich auf Koproduktion und Ko-
Design konzentriert.

Im Rahmen der Fokussierung auf Erkenntnisse kam Wayne Laws 2017 als
Customer and Market Insight Manager zu der Wohltatigkeitsorganisation,
nachdem er 20 Jahre lang in Marktforschungsagenturen gearbeitet
hatte. “Ich bin in den dritten Sektor gewechselt, weil ich tatsachlich etwas
verandern wollte. Wir wollen die Menschen herausfordern und in Frage
stellen, aber oft wurden wir dadurch gebremst, dass wir externe Studien
bei Menschen mit Behinderungen in Auftrag geben mussten - also bei
genau den Menschen, die wahrscheinlich bereits mit uns zu tun haben
und unsere Dienste in Anspruch nehmen.”

Folglich Gberprifte Wayne die internen Feedback-instrumente und
-prozesse von Scope und suchte nach einem Panel, das alles, was Scope
tat, Uberpriufen und testen konnte - von neuen Inhalten auf der Website
bis hin zu neuen Dienstleistungen und externe Beratung mit grof3en
Marken.

Doch dann stief3 er auf ein weiteres Problem - die Zuganglichkeit. Wayne
erklart: “Ich habe mit vielen Agenturen und Technologieanbietern Uber
Barrierefreiheit gesprochen, aber nur sehr wenige waren entweder
konform oder flexibel genug, um die Anforderungen von Scope zu erfillen.
Das bedeutet, dass behinderte Menschen, wenn es darum geht, ihr
Feedback einzuholen, als eine schwer zu erreichende Bevdlkerungsgruppe
angesehen werden, einfach weil es an zuganglichen Tools mangelt. Trotz
der Tatsache, dass sie schreien, um Feedback zu geben, werden ihre
Stimmen nicht gehort.”
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Losung

Scope begann mit Tivian zu sprechen und erkannte schnell, dass Tivian
die ideale Losung fur seine BedUrfnisse war, da es eine vollstandig
anpassbare, zugangliche Feedback-Plattform bot, die von einem flexiblen,
Service Team unterstitzt wurde.

“Ich brauchte ein seridses Umfragetool, das so angepasst werden kann,
dass der Teilnehmer im Mittelpunkt steht, um die von uns benétigten
Erkenntnisse zu gewinnen. Tivian passte perfekt, da nur wenige
Mitbewerber das gleiche Mal3 an Zuganglichkeit boten - und Tivian war
bereit, mit uns zusammenzuarbeiten, um es an unsere Anforderungen
anzupassen’, fugt Wayne hinzu.

Die neue Umfrage- und Panelplattform von Tivian wurde von Anfang

an auf die BedUrfnisse der Panelisten von Scope abgestimmt. Diese
Flexibilitat bedeutet, dass Projekte, wie z. B. eine neue Dienstleistung oder
ein neuer digitaler Inhalt, auf unterschiedliche Weise getestet werden
konnen (z. B. durch Online-Umfragen, Fokusgruppen oder Telefon), je
nach den besonderen Anforderungen jedes einzelnen Panelisten. Die
Teilnehmer haben nicht nur die Moglichkeit, etwas zurlickzugeben,
sondern auch von einer Rickvergttung durch Anreize zu profitieren, die
alle Uber Tivian verwaltet werden.

Das Panel hat es Scope ermdéglicht, mit einem viel breiteren Spektrum
von Menschen in Kontakt zu treten, wenn es darum geht, Erkenntnisse
zu sammeln, und diese echten Feedback-Daten zu nutzen, um eine
fundiertere Entscheidungsfindung im gesamten Unternehmen zu férdern.

Scope testet nicht nur interne Produkte, Inhalte und Dienstleistungen,
sondern baut auch sein Beratungsgeschaft aus, indem es mit externen
Organisationen wie Banken, Superméarkten, Verlage und Fernsehsendern
zusammenarbeitet, um sicherzustellen, dass diese den Stimmen
behinderter Menschen wirklich Gehor schenken. “Externe Projekte sind fur
mich keine Einnahmequelle, sondern eher ein Gamechanger. Wir geben

so viel wie moglich von den Einnahmen an die Panelisten weiter, indem
wir die Anreize erhdhen. Ich moéchte die Branche umkrempeln, um sie
zuganglicher und verstandnisvoller zu machen und sicherzustellen, dass
Marken das Erflllen, was sie tatsachlich sagen.”

“ Wir betreiben eine Vielzahl von Dienstleistungen an vielen
Orten, dazu kommen Ad-hoc-Projekte und externe Beratung.
Die Werkzeuge, die wir jetzt dank Tivian haben, erméglichen
es uns, so zu arbeiten, wie wir es wollen, und sie erlauben es uns,
uns an unseren Werten zu orientieren.

Wayne Laws, Manager fir Kunden- und Markteinblicke, Scope
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Scope hat bereits tiber 200
Umfragen mit Tivian innerhalb
zwei Jahren durchgefihrt.
Gleichzeitig wurde eine vollstandig
zugéangliche, umfassende

Website erstellt, die sowohl fur

die Wohlt&tigkeitsorganisation

als auch fir die Panelteilnehmer
eine reibungslose Verwaltung
ermdglicht

&

Mit wachsenden Anforderungen,
kann Scope jetzt ein gréReres und
breiteres Spektrum an Diensten
und Inhalte durch sein Panel
testen, ohne dabei den Fokus ihre
Bedtirfnisse zu verlieren.

CASE STUDY

Ergebnisse

Aufgrund der Komplexitat, der BedUrfnisse von Scope, wurde ein
geplanter Ansatz fur die Einfihrung von 800 Personen umfassenden
Panels gewahlt. Zunachst wurde das Umfragetool von Tivian eingesetzt,
mit dem in den ersten zwei Jahren tUber 200 Umfragen durchgefiihrt
wurden. Parallel dazu wurde eine umfassende Website eingerichtet, die
sowohl fur die Wohltatigkeitsorganisation als auch fur die Panelteilnehmer
eine nahtlose Verwaltung des Panels ermoglicht. Die Plattform kommt nun
der gesamten Organisation auf vielfaltige Weise zugute.

Unterstiitzung der Umstellung auf Digital-First

Die Pandemie hat den Ubergang zu einer digitalen Welt fir alle
beschleunigt, was bedeutet, dass Scope sich sowohl starker auf das
Internet konzentrieren als auch neue Zielgruppen ansprechen muss. Die
Tivian-Plattform unterstutzt dies durch ihre Zuganglichkeit und bietet die
Maéglichkeit, neue Dienste und Inhalte effektiv Gber das Panel zu testen.

Umsatzsteigerung, Kosten- und Zeitersparnis

Da Scope nun in der Lage ist, die Panelforschung selbst durchzufthren,
anstatt sie von externen Anbietern einzukaufen, erzielt das Unternehmen
erhebliche Einsparungen, die zum grof3en Teil durch héhere Anreize an

die Panelisten weitergegeben werden. Die Bereitstellung des Panels

auf Beratungsbasis fur andere Organisationen generiert ebenfalls eine
neue kommerzielle Einnahmequelle zur Unterstitzung der Ziele der
Wohltatigkeitsorganisation. Dank der Moglichkeit, die Planung, Erstellung
und Analyse von Umfragen zu automatisieren, hat sich der Zeitaufwand fur
die Durchfihrung von Projekten halbiert, was weitere Vorteile mit sich bringt
und es dem Team ermoglicht, an mehr Projekten zu arbeiten.

Die Moglichkeit, alles zu testen

Angesichts des wachsenden Bedarfs kann Scope nun eine grof3ere
Bandbreite an Dienstleistungen und Inhalten Uber sein Panel testen und
sich dabei ganz auf die Bedrfnisse der Kunden konzentrieren. Mit der
Inbetriebnahme der Website kann das Unternehmen die Zahl der Panelisten
erhdhen und noch mehr Projekte durchflihren, sowohl intern als auch
extern.

“Wir bieten eine Vielzahl von Dienstleistungen an vielen Standorten an, dazu
kommen Ad-hoc-Projekte und externe Beratung. Die Werkzeuge, die uns
jetzt mit Tivian zur Verfligung stehen, ermoglichen es uns, so zu arbeiten,
wie wir es wollen, und uns an unseren Werten zu orientieren”, sagt Wayne.
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Eine Plattform fiir die gesamte Organisation

Dank der Leistungsstarken Software von Tivian erweitert Scope das
Spektrum und die Art des Feedbacks, die es sammelt und auswertet.
Dazu gehort auch die Durchfuhrung der jahrlichen Umfrage zum
Mitarbeiterengagement Uber die Plattform, was im Vergleich zu einem
externen Anbieter erhebliche Einsparungen mit sich bringt und es der
Wohltatigkeitsorganisation ermoglicht, ihre 5,000 Freiwilligen zum ersten
Mal einzubeziehen. Dies bedeutet, dass sie einen tieferen Einblick in die
Motivation ihrer Freiwilligen fur die Arbeit bei Scope erhalt.

Die Erkenntnisse werden nun in gréBerem Umfang weitergegeben, wobei
die Daten in Business Intelligence-Berichte und Dashboards fur interne
Stakeholder einfliel3en.

Zielsetzung:

Mehr Kontrolle und geringere Kosten durch eine einzige,
interne Ldésung

Sicherstellung, dass die Stimme der Panelteilnehmer wirklich
gehdrt wird, um nachhaltige Verdnderung zu bewirken

Ergebnisse:

Automatisierung halbiert die Zeit fur die Erstellung von
Projekten

@ Einsparungen bei den Marktforschungskosten

@ Zugangliche und flexible Plattform, die den Panelisten in den
Mittelpunkt stellt

@ Einfiihrung eines neuen, umsatzsteigernden
Beratungsdienstes. Die Moglichkeit Mitarbeiter und
Marktforschung unter einem Dach zu holen, fir mehr Kontrolle
und geringere Kosten

Anwendungsbereich:

Marktforschung, Mitarbeiterengagement
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Marktfiihrer fiir Intelligent Experience Management

Mithilfe fortschrittlichster Analyse-Tools und modernster Kl-Technologie unterstitzt

Tivian Unternehmen dabei, Feedback zu sammeln, Verdnderungen zu kommunizieren

und Verbesserungen zu messen — fur effizientere Geschaftsentscheidungen und zur
|dentifikation entscheidender dkonomischer Erkenntnisse, ausgerichtet auf den nachhaltigen
Unternehmenserfolg. Tivian ist die erste Software-Plattform flr Intelligent Experience
Management mit einem 360-Grad-Ansatz und férdert nicht nur die Leistungsfahigkeit

von Unternehmen, sondern ermdglicht ein effizienteres Management auf Basis wichtiger
betrieblicher Erkenntnisse. Mit Uber 20 Jahren Erfahrung im Bereich Enterprise

Feedback Management verhilft Tivian mehr als 400 Kunden in 35 Landern dazu, ihre

Unternehmensziele zu erreichen.

Weitere Informationen erhalten Sie hier:
https://www.tivian.com/de/kontakt
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