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Vorwort

Im privaten Umfeld skypen Oma und Opa mit den Enkeln. Freunde verabreden sich via WhatsApp
und Co. Neue Kommunikationsmedien sind in unserem Alltag angekommen. Viele Konsumenten er-
warten hier auch in der Interaktion mit Unternehmen mehr als Telefon, Brief und Email. Der Druck
steigt hier auch die Nutzung von Kommunikationskanalen auszubauen. Fir viele Dialogbereiche gibt
es exzellente Losungen. Die Herausforderung ist es aber, die Vielfalt an méglichen Kommunikations-

kanalen sinnvoll zu orchestrieren und in die Prozesse zu integrieren.

Zu viele Bearbeitungsschritte sind aus Kundensicht abgeschnitten oder isoliert. Der Kunde hat heute
kein Verstdndnis mehr dafiir, dass ein Vorgang nicht abschlielend bearbeitet werden kann, weil der
Kundenberater keinen Zugriff auf diese Anwendung oder Daten hat oder ihm die Entscheidungskom-
petenz fehlt.

Die digitale Transformation ermdglicht vollig neue Geschaftsmodelle und bedroht sicher geglaubte
Geschaftsgrundlagen. Apps wie Uber oder MyTaxi wirbeln die Taxibranche durcheinander. Marktfuh-

rer wie Kodak, Erfinder der Digitalkamera, sind vom Markt verschwunden.

Channel management 2013 /2014 Report sample question it & o

What channels are managed by the contact centre (in %)?

Network | @

Quelle: dimensions data’s 2013/14 global contact centre benchmarking

Telephone | 95,40 1,1(&] 0,90

Email | 87,80 @ol 1,40

Internet 67,70 i 9,10 r 3,80
IVR (touchtone) self-service 53,60 [8,00 I 5,20
SMSs (text messaging) |~ 40,10 F 11,30 E-;nn

Social media (F8B, Twitter, etc.) | 34,40 l 14,70 r1'3,20
Web chat 29,10 i 21,50 l 13,70
smartphone application service 19,50 l 18,10 Now

speech self-service | 17,00 Planned for 24 month

Available within next 12 month

0 20 40 60 80

Weltweit reagieren auch Contact Center auf diesen Trend und bauen die Kontaktkanéle auf. Span-

nend bleibt, welche neuen Service- und Kommunikationskonzepte in Zukunft entstehen werden. Die

100
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Anforderungen an Mitarbeiter werden sich von der rein sprachlichen zunehmend zur schriftlichen
Kommunikation verandern. Videotelefonie gewinnt an Bedeutung. Was bedeutet das fiir das Erschei-
nungsbild und Arbeithnehmerdatenschutz?

Auf der anderen Seite macht das das Leben aber auch spannend. Kommunikation von Mensch zu
Mensch, sinnvolle Self-Service-Angebote und viel Raum fiir Kreativitat werden die nachsten Jahre in
der CC Branche pragen.

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstdl3e aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fiir Sie geeignete Losung
finden. Diese Themen wurden am 04.11.2014 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veran-

staltung ,Erfolgreiches Contactcenter” im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen

unter http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfiigung.

Ich wiinsche lhnen eine anregende Lektire

e,

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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Teil 2: Qualitat

6 Was bei Kundenbefragungen fehlt und die 5x5 Mythen im
Kundenkontakt
Autor: Wilko de Koning

» Vor geraumer Zeit war es notwendig, dass ich kurzfristig mehrere Fluge umbuchen musste.
Die Anderungen waren so umfangreich und ich entschied mich die Fluggesellschaft lieber an
zu rufen anstatt alles online zu regeln. Ich werde den Namen der Fluggesellschaft nicht nen-
nen, was ich aber mit Gewissheit sagen kann, dass dieses Gesprach 45 Minuten gedauert hat.
Eine Mitarbeiterin hat in diesen 45 Minuten in dem Labyrinth der Regeln und Prozeduren dieser
Fluggesellschaft alles fir mich organisieren kdnnen, nachdem sie mit 5 Leuten Ricksprache
gehalten hat. Nach dem Gesprach wurde ich gebeten an einer Kundenzufriedenheitsbefragung
mitzumachen. Ich habe die Fragen beantwortet, welche auch alle mit dieser Mitarbeiterin zu tun
hatten. Sie hat wirklich einen guten Job gemacht. Fakt ist aber, dass ich 45 Minuten telefonie-
ren musste und die Mitarbeiterin mit 5 Leuten reden musste um etwas relativ einfaches zu or-
ganisieren. Danach bekam ich per Email eine Bestatigung der Buchungen sowie eine Rech-
nung Uber 600 Euro, Uber die im Gesprach nicht informiert worden war. Letztendlich bin ich
also sehr unzufrieden mit dieser Fluggesellschaft und nach Mdéglichkeit werde ich mit einer
anderen zukinftig fliegen. Trotz ihrer Kundenbefragung weil3 die Fluggesellschaft dies nicht

und denkt immer noch ich ware zufrieden und deren Marke treu“.

Jedes Unternehmen méchte wissen ob ein Kunde richtig, effizient und zufriedenstellend bedient wur-
de. Dafiir setzen Unternehmen oft mehrere Instrumente ein wie z.B. Kundenbefragungen und Data-

Analysen. Anhand der inkompletten Informationen, welche man dieser Instrumente entnimmt
werden wichtige, grundlegende Entscheidungen getroffen.

Um die richtigen Entscheidungen treffen zu kénnen, braucht es Informationen, welche man nur den
Interaktionen mit den Kunden entnehmen kann. Mit Sprach- und Textanalyse kénnen Auswertungen
viel effektiver gestaltet werden. Ein wirklicher Mehrwert fir das Unternehmen und ihre Kunden durch

umsetzbare Informationen.

Was stimmt eigentlich nicht an den vorhandenen Informationen?
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Die Kundenbefragung, eine bewahrte und bewahrte Methode. Oder?

Die Wissenschaft der Gestaltung einer sehr guten Befragung ist eine grof3e Kunst, vor allem im Be-
reich des Kundenservices. Die Befragung ist und bleibt eine der beliebtesten Arten um Feedback von
Kunden zu bekommen. Es kann eine Befragung Uber IVR nach dem Gesprach sein, eine E-Mail mit
einen Link zu einem Portal oder in einer anderen Form. Diese Art von Qualitdtsbewertung des Kun-
denservice bringt Einsicht. Sie hat aber 2 Probleme. Erstens ist es oft der Fall das Leute die an einer
Befragung mitmachen entweder enttduscht sind oder sehr zufrieden. Auswertungen sagen dann also
nur etwas Uber die extremen Erfahrungen aus. Zweitens sind Kundenbefragungen im Format ,Fra-
ge/Antwort" gestaltet. Dies hat zur Folge, dass wertvolle Informationen nicht auftauchen, da der Kun-

de nur auf die Fragen eingeht. Wirklich tiefgehende Einsichten bekommt man so nicht.

Statistisch
gesehen sind
Respondenten eher
negativ

Normalerwiese wird
3 bis 5% befragt

7 -
. On-Line
ez T '} WR,SMS
Eund ft i Agent kommit '
unde ruft an gent komir Auewahl wer -».._‘H) :
in das Gesprach L J ™
befragt wird f|"'{'“-' | Live-Befragung
(Quotum) I =~ mittels Rickruf

Kunden sind
niemals
"Einigermassen zufrieden)

Kalkulierren der
NPS/CSAT

Erfahrungen zahlen

Kundenerfahrungen sind das Allerwichtigste. Deswegen kénnen sich Unternehmen nicht leisten, un-
wissend dartber zu sein, wie gut oder schlecht sie wirklich sind. Laut Accenture ist der Preis nicht der
wichtigste Grund fiir Kundenwanderung sondern die schlechte Qualitat des Kundenservice. RightNow
scheibt in ihrem ,Customer Experience Impact Report* das Ergebnis aus ihrem Research ist, dass

89% der Kunden schon einmal zu einem Konkurrenzunternehmen gegangen sind wegen des schlech-
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ten Kundenservice. Es ist also logisch das Unternehmen sich erheblich Bemihen um Kundenzufrie-
denheit zu messen. Viele haben ,Voice of the Customer” - Programme gestaltet in denen Kundenbe-
fragungen eine zentrale Rolle spielen und benutzen dafiir mehrere Analyse-Tools um Ergebnisse zu

messen.

Unvollstandige Informationen haben keine verwertbare Aussagekraft

Oftmals werden in Unternehmen beim Kunden mehrere Kundenbefragungen in verschiedenen Abtei-
lungen durchgefiihrt. Hintergrund hierfir sind die unterschiedlichen Informationsbedtrfnisse der ein-
zelnen Abteilungen. Das Sammeln der Ergebnisse dieser Befragungen kostet viel Zeit und sind meis-
tens nichts aussagekraftig zu den Geschehnissen. Deshalb ist es schwierig eine positive oder negati-
ve Erfahrung zu begriinden. Jede einzelne Erfahrung ist ohne die Beurteilung der Gesamterfahrung

des Kunden wertlos und deshalb sollte jede einzelne Interaktion in einem System bewertet werden.

Um wirklich zu verstehen woraus Erfahrungen entstanden sind, braucht man mehr als nur die Mei-
nungsaulierung des Kunden in einer Befragung. Vor allem wenn eine Befragung aus Ja/Nein-Fragen
und Notenbewertungen besteht, kann der Zusammenhang mit den Ereignissen nicht gezeigt werden.
Unternehmen denken oft, dass sie geniigend Informationen sammeln, vorallem wenn sie demographi-
sche Daten und das Kaufverhalten in die Analyse miteinbeziehen. Obwohl dies bereits mehr Einsich-
ten bietet als ohne diese Zusatzinformationen, bleiben immer noch eine Menge Licken in der Ge-
schichte der Gesamterfahrung. Dies, die Tatsache dass Befragungen nur bei einen Bruchteil der Kun-
den durchgefuhrt werden und das vage Aussagen wie ,einigermafien zufrieden” teil der Gesamtbe-
wertung sind, ergibt fur das Unternehmen eine hohe Schwierigkeit fundierte Entscheidungen, basie-

rend auf Ergebnissen von Kundenbefragungen, zu treffen.

5x5 Mythen im Kundenkontakt

Compliance

Manuelle Aktivitaten eines Prifungsteams reichen aus.

Ein manuelles Prifungsteam ist ein guter Anfang. Die Realitat zeigt allerdings, dass die Mitarbeiter
nur eine sehr kleine Probe der Interaktionen prifen kénnen. Es kostet diesen Leuten sehr viel Zeit,
weil sie sich ein komplettes Gesprach anhéren mussen, um genau den Abschnitt mit einem maoglichen
VerstoR zu finden. Mit dem Einsatz von Sprach- und Textanalyse wird die Effektivitat des Prufungs-

teams durch massive Produktivitatsverbesserung drastisch verbessert.
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Es genligt eine Stichprobe aus den Gespréchen zu beurteilen und ist représentativ fur alle Ge-
sprache.

Heutzutage — in einer streng regulierten Welt, wo jede Interaktion zahlt - ist es sehr gefahrlich sich auf
einer Stichprobe zu verlassen. Es ist unerlasslich, dass jedes Gesprach beurteilt wird, um etwaige
Versto3e zu erkennen. Hierflr benétigt man ein skalierbares System, welches mit 100% Ihrer Interak-
tionen umgehen kann und Ihnen jeden Satz jederzeit findet und diesen zu Ihren Analysen hinzufiigt.

Wir sind nicht in einer regulierten Branche, daher trifft Compliance nicht auf uns zu.

Compliance ist mehr als nur das Einhalten externer Regeln. Firmen- und Markenstandards sind
hdchst wichtig, fur das Unternehmen selbst wahrscheinlich sogar am wichtigsten. Ein System zur Auf-
rechterhaltung des Standards in jedem Mitarbeitergesprach ist ein integraler Bestandteil des Schutzes

der Kundenerfahrung.

Echtzeit-Alarme reichen aus

Sobald ein Echtzeit-Alarm ertdnt, hat der Verstol3 bereits stattgefunden. Vielen Unternehmen glauben,
dass ein Alarm beim Teamleiter ausreicht, damit dieser zur Korrektur des ungewiinschten Verhaltens
eingreifen kann. In der Realitat sind nicht gentigend Teamleiter verfligbar, um dies auf einem gleich-
bleibenden Niveau durchzufiihren. Echtzeit-Alarmierung ist nur eine Hilfe, um an ein angemessenes
Verhalten zu erinnern und korrektes Verhalten zu verstarken. Es sollte aber mit einer Analyse nach
dem Gesprach kombiniert werden zur Messung von Agent Adherence und Coaching, um danach ent-
sprechende Anpassungen vorzunehmen zur konstanten Verbesserung der Einhaltung von Richtlinien

und Regeln.

Wir zeichnen die Gesprache auf. Wenn ein Aufsichtsorgan das Audio erhalten will kénnen wir
es liefern.

Aufsichtsorgane beantragen in der Regel groRBe Mengen Gesprachsaufzeichnungen mit einer sehr
ziigigen Bereitstellung der Daten. Deshalb sollte man sicher sein, dass die Gesprachsaufzeichnungen
der richtigen Kategorie und in der verlangten GréRenordnung zur Lieferung aus den Systemen extra-
hiert sind. AuRerdem, wiirden Sie nicht bereits gerne im Vorab wissen wollen, was inhaltlich in den zu
liefernden Gespréachen enthalten ist? Nur dann besteht kein Grund zur Sorge auf eine Geldstrafe we-

gen Regelwidrigkeit.

Kundenzufriedenheit

Wir wissen durch unsere Befragungen zur Kundenzufriedenheit was unsere Kunden von uns
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halten.

Kundenbefragungen sind sehr limitiert. Kundenbefragungen sind in erster Linie eine Stichprobe und
abgegebene Kundenbewertungen sind meistens sehr voreingenommen, entweder stark positiv oder
stark negativ. Da Kunden strukturiert befragt werden, erhélt man eine Note zu der gemachten Erfah-
rung. Hierbei fehlen allerdings unstrukturierte Informationen zu dem Warum. Ohne diese unstrukturier-

ten Informationen gibt es keine konkreten Ansatzpunkte um Anderungen durchzufiihren.

Wir machen Net Promotor Score, deshalb weil3 ich welche Kunden zufrieden sind mit unserem
Unternehmen

Anhand Net Promotor Scoring bekommt man eine generische Einsicht was ein Kunde von lhrer Marke
und Dienstleistung halt. Es wird auch Einblicke in manche erlebten Probleme des Kunden erteilen,
jedoch ist es schwierig diese Probleme an spezifische Interaktionen zu koppeln, um herauszufinden
wie diese Probleme hétten vorgebeugt werden kdnnen. Ohne Mdglichkeit zur Quantifizierung der Aus-
I6ser der Kundenunzufriedenheit ist eine Entscheidung, welche Verbesserungsmethoden ihren Fokus

verdienen, praktisch unmoglich.

Kundenzufriedenheit liegt in den Handen der Agenten

Viele Dinge auf3erhalb des Einflussbereiches des Agenten beeinflussen die Zufriedenheit des Kunden.
Aus anderen Abteilungen entworfene Geschéftsprozesse haben einen grof3en Einfluss auf den Kun-
den. Auch technische Probleme, Anderungen an Produkten oder abteilungsiibergreifende Fehler (z.B.
wenn eine Marketingkampagne ein Sonderangebot macht, welches nicht richtig von der Rechnungs-
abteilung bearbeitet wurde) haben einen positiven oder negativen Einfluss auf die Kundenzufrieden-

heit, das Anrufvolumen und die Zahl der verargerte Kunden.

Wir benutzen allen verfugbaren Daten um Kundenzufriedenheit zu messen

Um komplett die Ursache der Einflisse auf die Kundenzufriedenheit zu verstehen, ist es notwendig in
jeder Interaktion nachzuvollziehen zu kénnen, was zu Emotionen oder Unzufriedenheit gesagt wurde.
Wenn nicht alle Interaktionen beurteilt werden, bleiben wichtige Informationen zurtick. Nur wenn alle
Ereignisse kategorisiert werden, verstehen Sie die Hintergrinde von Frustration und Aufregung der

Kunden.

Kundenzufriedenheit hat eigentlich immer zu tun mit First Call Resolution

First Call Resolution (FCR) ist nur eine Facette von Kundenzufriedenheit und ist nur ein Teil einer
kompletten Bewertung. Der Aufwand (Customer Effort) fir den Kunden wird meistens nicht gerechnet
obwohl dies ein viel wichtigerer Faktor fir Zufriedenheit ist. So kann ein Gespréach erfolgreich sein,

weil dem Kunden empfohlen wird zu einem Laden zu gehen, um dort das Problem zu I6sen. Der
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Kunde kann deswegen frustriert oder unzufrieden sein, von der Firmenwarte her gesehen wurde dem

Kunden in einem Gespréch richtig geholfen.

Kundenabwanderung

Wir benutzen alle uns verfigbaren Daten um Kundenabwanderung zu analysieren.

Obwohl viele Unternehmen diese Aussage fiir richtig halten, vergessen sie die verfiigbaren unstruktu-
rierten Daten, welche von dem Contact Center festgelegt werden. Die Verhaltensereignisse die das
Audio enthalt, stellt die fehlende Einsicht in Kundenerfahrungen zur Verfligung, welche nicht in traditi-

onellen Daten auffindbar sind.

Preis ist immer der wichtigste Treiber fir Kundenabwanderung.
Durch Analyse von Kundenerfahrung hat Sprach- und Textanalyse viele Kundenabwanderungstreiber
fur leitende Unternehmen aufgedeckt. Oben an der Liste stehen meistens ungeléste Probleme, ent-

weder technische oder leistungsbasierte Probleme.

Eine Warteschleife nur fir Kunden mit ein hohem Abwanderungsrisiko reicht vollig aus.

Es ist ein Hilfsmittel um Kunden den passenden Support zu bieten. Es ist jedoch ein sehr ineffizienter
Kanal, wenn durch vorherige fehlende Analyse nicht festgelegt ist, welche Gesprachstypen in dieser
Warteschleife landen sollen. Die verfiigbaren Mitarbeiter daher auch nicht geristet sind, um diese
Kunden passend zu bedienen. Kénnen diese Mitarbeiter die richtigen Angebote machen, kénnen sie
technische Probleme uberwinden und haben sie genligend Berechtigungen um das Problem direkt zu

|6sen?

Wir benutzen die besten Predictive-Models durch der Nutzung von Big-Data Techniken

Predictive-Modeling ist nur so gut wie die Daten die man dazu nutzt. Wenn die unstrukturierten Daten
die in Audio verfiigbar sind nicht als Datenquelle benutzt werden, wird ein wichtiger Teil des Puzzles
nicht eingesetzt. Unternehmen die Sprach- und Textanalyse als Quelle fir Predictive-Modeling einge-
setzt haben, haben Verbesserungen von bis zu 30% wahrgenommen in der Genauigkeit Ihrer statisti-

schen Modelle.

Kundenabwanderung ist nur wichtig in einen tbersattigten Markt.
Obwohl Unternehmen in Markten wie z.B. Telekommunikation einen groRen Fokus auf Kundenab-
wanderung haben, profitieren Unternehmen in jeder Branche von einem soliden Verstandnis, warum

Kunden ihr Geschéft woanders machen und welche Mdglichkeiten bestehen dies zu verhindern.
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Kostenmanagement

Fir den Cost-to-serv ist das Contact Center verantwortlich

Oft tauchen Probleme auf in dem Contact Center die ganz wo anders ihren Ursprung haben. Beispiele
dafur sind undeutliche Informationen, welche an Kunden gesandt wurden, gednderte Geschaftsbedin-
gungen oder ungeltéste Probleme zur Rechnungstellung. Es ist wichtig zu quantifizieren, welche in
anderen Abteilungen des Unternehmens verursachten Betriebsprozesse, den Kunden zum Anruf brin-

gen.

Durch das Anhdren einer Stichprobe von Gespradchen kdnnen alle Probleme identifiziert wer-
den.

Eine Annahme zu einem Problem machen an Hand einer kleinen Probe an Gesprachen, ergibt eigent-
lich nie ein eindeutiges Ergebnis. Wenn man will, findet man immer ein oder zwei Beispiele zur Unter-
stltzung einer Theorie. Dies bedeutet aber nicht, dass es sich um ein grol3es Problem handelt. Um
wirklich zu verstehen wo Kosten entstehen muss man in der Lage sein, vorkommende Ereignisse zu
quantifizieren, um dann anhand von allen Interaktionen zu analysieren. Aufgrund dieser Informationen

kann man richtig Korrelationen machen, Trends erkennen und finanzielle Auswirkung kalkulieren.

Man braucht nur die Gesprachsdauer zu verringern um Kosten zu senken, gar nicht schwierig.

Es ist wahr, dass kirzere Gesprache billiger sind als langere Gesprache. Um zu wissen wo man an-
fangen soll, muss man wissen aus welchen Griinden Anrufe getéatigt werden. Welche Gespréachstypen
verursachen lange Gesprache, hangt eine lange Gesprachsdauer zusammen mit einer spezifischen
Agenten Gruppe und welche Ereignisse in Gesprachen verursachen eine langere Gesprachsdauer?
Sprach- und Textanalyse bietet die Méglichkeit genau diesen Fragen zu beantworten. Ohne im Vorab
die Ursache von langen Gespréachsdauern herauszufinden, ist die Gefahr der Zielsetzung mit negati-

ven Einfluss auf das Kundenerlebnis sehr grol3 im Contact Center.

Gesprachen auf anderen Kanélen leiten ist eine einfache Losung die viel Ersparnis bringt.

Call Deflection kann Kosteneinsparung erbringen. Um zu wissen wie man Gesprache auf andere Ka-
nale umlenken kann, muss man den Grund fur diese Gesprache wissen. Nur wenn die Kategorien
identifiziert sind, kann man feststellen, ob die Interaktion besser Uber ein anderes Medium wie zum
Beispiel Webseite, mobile App, Chat oder Social Media abgehandelt hatte werden kénnen. Quantifi-
zierung der Ereignisse sorgt fur ein besseres Berechnen des finanziellen Vorteils beim Einsatz von

anderen Kanalen.

Contact Center Opertions von einen Outsourcer machen lassen, macht den Service billiger.
Viele Unternehmen Outsourcen um Kosten zu sparen, wenige davon aber haben einen klaren Plan

zur Messung der Leistung des. Die meisten Unternehmen sind abhéngig von den Reports die der
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Outsourcer liefert. Fir ein Outsourcer ist es wichtig innerhalb der Vertragsbedingungen zu operieren
und damit hat der Outsourcer ein anderes Interesse bei dem Reporting als das Unternehmen selbst.
Darum ist es wichtig mit Sprach- und Textanalyse eine objektive Messmethode zur Festlegung der
Leistungen des Outsourcers auf Standort-, Team- und Mitarbeiterebene einzurichten. Sowohl der

Outsourcer als das Unternehmen selbst sparen.

Verkaufseffektivitat

Alle notwendigen Informationen zum Verstandnis und Verbesserung von Umsatz-Raten sind in
Bestellsystemen verfugbar

Ein Bestellsystem funktioniert hervorragend, wenn es auf das Festlegen von strukturierten Daten an-
kommt. Mann legt einfach fest, ob ein Produkt gekauft wurde, welcher Mitarbeiter es verkauft hat,
welches Produkt gekauft wurde usw. Wie oft hat aber der beste Agent das Angebot an potentiellen
Kunden angeboten? Welche Einwadnde machte der Kunde und wie hat der Agent diese Einwande
Uberwunden? Welche Angebote haben am besten bei welchen Kundenkategorien gepasst? Diese
Fragen kann ein Bestellsystem lhnen nicht beantworten, mittels Sprachanalyse kénnen diese Fragen
schon beantwortet werden. Man analysiert das Verhalten des Mitarbeiters und des Kunden in den

Interaktionen, damit kann die Verkaufseffektivitat wirklich und nachhaltig vergréRert werden.

Um die Leistung von Agenten zu verbessern muss man nur die Top-Performer identifizieren
und den anderen Agenten deren Verhalten nachahmen lassen.

Gewissermalien stimmt dieser Mythos. Allerdings ohne Sprachanalyse, weiss man nicht, welches
Verhalten genau den Top-Performer ausmacht. Durch dem Zuhéren von manchen Gesprachen weiss
man nur wie der Top-Performer mit diesen bestimmten Szenarien umgeht. Es ist notwendig das Ver-
halten von Mitarbeiter und Kunden zu analysieren von den unterschiedlichen Angebotstypen. Wie oft
und welche Einwande Kunden haben und wie oft welche Ablenkungstechniken effektiv benutzt wur-
den. Nebenbei ist es auch so, dass wenn man nicht misst, ob Agenten die besprochenen Best Practi-
ces aus Coachings auch tatsachlich benutzen. Somit kann die Wirksamkeit der Best Practices auch
nicht erhalten werden.

Service-Agenten sollten in der Lage sein Add-ons zu verkaufen
Oft mochten die Unternehmen, dass ein Service-Agent nach Ldsung des Kundenproblems einen
Upsell-Versuch macht. Viele Servicemitarbeiter haben aber eher weniger Verkaufsfahigkeiten und

sind lieber ,der Held" des Gespraches als ein , nein , als Antwort zu bekommen. Mit Sprach- und
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Textanalyse kann man quantifizieren, welche Gespréche sich eignen fiir einen Upsell durch diese Art

von Mitarbeiter.

Echtzeit-Warnmeldungen l6sen Upsellprobleme

Echtzeit-Warnmeldungen kdnnen sehr wirksame Hilfsmittel sein. Um einschétzen zu kénnen, was
genau in diesen Warnmeldungen gezeigt werden, sollte man eine Analyse nach den Gesprachen
einsetzen. Man kann so genau beurteilen, was gezeigt werden muss und beurteilen welcher Moment
im Gesprdch am besten geeignet ist fur diese Warnmeldung. Bei dem Einsatz von Echtzeit-
Warnmeldungen ist es sehr wichtig zu messen, ob Mitarbeiter tatsédchlich tun was in den Meldungen
steht weil sonst der Nutzen dieser Meldungen minimal ist. Warnmeldungen werden Ubrigens nie ein

solides personliches Coaching von Mitarbeitern ersetzen.

Echtzeit-Warnmeldungen l6sen Upsellprobleme

Mitarbeiter haben eine grof3e Rolle in dem Verkaufsprozess, sie sind aber nur so effektiv wie die In-
formationen mit denen sie bewaffnet sind. Sprach- und Textanalyse bietet Marketing-Abteilungen ein
Mittel zur Produkt- und Dienstangebotsverfeinerung. Verfeinern des Angebotenen wird an Hand von
Effektivitatsstudien bei unterschiedlichen Kundentypen gemacht. Es wird quantifiziert wie oft und wann
spezifischen Kampagnen oder die Konkurrenz besprochen wird. So lernt man was den Kunden be-
schaftigt, wie das Angebot daran anschlie3t und ob Mitarbeiter die richtigen Informationen haben um
den Kunden gerecht zu helfen. Der ganze Analyseprozess ist schneller und effektiver als je mit Fo-

kusgruppen oder Kundenbefragungen erreicht werden kdnnte.

Das fehlende Stiick des Puzzles

Das grof3te unerschlossene Vermoégen eines Unternehmens beim Herausfinden der Ursache von ne-
gativen Erfahrungen, ist die Festlegung von Interaktionen in einem Contact Center. Mit dem Einsatz
von einer Losung fur Sprachanalyse oder sogar Sprach- und Textanalyse kann man Strukturen und
Ereignissen finden die z.B. Verwirrung, Frustrationen und Arger oder Unzufriedenheit hervorrufen.
Sobald man das kann, kann man auch quantifizieren wie oft diese spezifischen Ereignisse stattfinden
und welche Auswirkung sie auf das gesamte Unternehmen haben. So ermittelt man welche Prozesse
und Mitarbeiter einen Einfluss auf die Kundenzufriedenheit haben und kénnen passende MaRnahmen
ergriffen werden. Der Einsatz von solchen Mal3nahmen hat einen viel gré3eren Wert als die Ergebnis-
se einer Auswertung von 2-3% der Interaktionen mit Kunden z.B. aussagen, dass es basiert auf der
letzten Interaktion bei 38% der Kunden wahrscheinlich ist, das sie dieses Produkt wieder bei ihnen

kaufen wirden. Obwohl das vielleicht interessant ist, sind es keine Informationen mit denen man fun-
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dierte Entscheidungen treffen kann. Wenn man das Thema so angeht, gibt es kein Indiz dafiir was in
den Gesprachen passiert ist um zu einem Ergebnis zu kommen. Auch gibt es keine Mdglichkeit zu

verstehen wie die Erfahrungen von den restlichen 97-98% waren.

Predictive Analytics, einen riesigen Schritt voraus.

Die progressivsten Unternehmen nahren Gesprachsaufzeichnungen als ,,Conversational Big Data“ an
und benutzen die Informationen aus den Gesprachen. Sie nehmen die traditionellen, strukturierten
Daten und kombinieren diese mit den Daten aus dem Audio und erstellen damit ,Predictive models*.
Durch der Untersuchung von den Ereignissen, die in der ,Customer Journey“ stattfinden, und die
Ergebnisse dieser Interaktionen, werden Korrelationen und Trends freigelegt, welche die notwendi-
gen Informationen liefern um Kundenwanderung, Kundenloyalitdt und Kundenzufriedenheit zu vor-
hersagen. Und das ohne auch nur eine Kundenbefragung durchzufiihren. Die wertvollsten Informatio-
nen beruhen auf 100% der Inhalte der Interaktionen und bieten ganzheitliches Verstandnis von das

was Kundenstimmungen beeinflusst. Jede Interaktion und jedes Ereignis wird somit die ,Umfrage".
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Uber den Autor: Wilko de Koning

Wilko de Koning ist Geschéftsfihrer der Interaction Analytics GmbH, ein Unter-
nehmen das technische und organisatorische Dienstleistungen, sowie professi-
onelle Beratung und Betrieb im Bereich Voice Recording / Sprach- und Text-
analyse liefert. Eine wichtige Grundlage ist ein nachhaltiger Mehrwert fiir den
Kunden in seinen Projekten. Er beschaftigt sich seit vielen Jahren unter ande-
rem mit Sprach- und Texttechnologie und deren Analyse fir Contact Center.

Mit seinen dort gesammelten Erfahrungen (Siemens ICP, Xerox CBPO) sowie

in IT-Unternehmen (Siemens/Atos, Cisco) hat er die besten Voraussetzungen
auf die Bedirfnisse von Contact Centern zur Optimierung der Qualitat einzuge-
hen. In seiner Rolle als Chief Innovation Officer fir Xerox CBPO Europe ge-
wann er 2013 in den Niederlanden den Innovationsaward der ,Nationale Con-
tact Center Awards” (NCCA) mit der Entwicklung und Implementation einer
gamification Software.

Kontakt Interaction Analytics GmbH Tel. +49 (7251) 936-9898

Wilko de Koning Fax- +49 (7251) 93 936-9899
Werner-von-Siemens-Strale 2-6  Email: deKoning@interaction-analytics.de
Gebéaude 5110
76646 Bruchsal

Web: www.interaction-analytics.de
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