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Die 5 Erfolgsfaktoren zur erfolgreichen
Zusammenarbeit mit einem externen
Dienstleister

Erfolgreiches Cantactcenter
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Gunther Seitz
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12,2 Mrd. Euro bifzen Unternehmen jahrlich durch
schlechten Kundenservice ein!

1; Jeder

i Kundenkontakt ist

Potenzialausschopfung Banken - Fakten . Jer Wichtigste!
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#0. 1 Kein finaler Abschlussimpuls
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Qualitat im Kundenservice entcheidet Uber den zuklnftigen
Unternehmenserfolg
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Deckungsbeitragsoptimierter Kundenservice
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Trend: Der Kunde erhalt mehr Selbstverantwortung

Kunde:
Hohe
Servicequalitat

Wetthewerb:
Steigerung der
Effizienz

Losung im Kundenservice:
* Self Services
* Social Media
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Trend: One-To-One vs. Many-To-Many

Customer Service ...
... of the Present ... of the Future
m One-to-One-Kommunikation, die isoliert m  Many-to-Many-Kommunikation, die persn-
& zeitverzdgert stattfindet lich & in Real-Time stattfindet
m Kanale: m Kanale:
« Telefon & Mobifunk e Sodale Netzwerke
e Fax e Wikis
« E-Mail « Blogs und Microblogs
» SM3MMS ¢ Podcasts und Vodcasts
s FBriefe

b 4

y

Abbildung 18: Die Entwicklung von , One-to-One-Kommunikation” zu ,Many-to-Many-Kommunikation®

v Uh’E! S-Cl'::iﬂi MEdIa

Wer One-To-One beherrscht, wird auch Sieger im Sozialen Netz!
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Queals: Detacan 20400
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Kundenerwartungen im Kundenservice

Outbound

»  Gebuhrentrel 0 DECEr Nt «  95% der Kunden
* Erreichbar ohne wollen proaktiv .
lange Warteschleife angerufen werden WO”e__n einen
° Kompetenter pel‘SOI‘Illchen
Mitarbeiter Berater in der Nahe
e Aktuelle Kunden- e 70% der Online-

Daten
 Schnelle Reaktion

Nutzer wollen einen
Berater in der Nahe

E-Mail/ Telefon Bevorzugt Telefon Personlich

Sofortige Verflugbarkeit der Daten Kanaltbergreifend
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Wir haben einfach versucht, unsere gesamte Servicephilosophie in einem Bild zusammenzufassen . . .

Cartoon: Dirk Meissner
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ualitatscheck als Benchmark

i 15 Jahre
i Erfahrung tber
 viele Branchen!
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Erfolgsfaktor 1: Klare Ziele/ Prozesse als Basis

"Wer nicht wellf3, in
welchen Hafen er
segeln will, far den ist
kein Wind der
richtige"

SENECA
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Erfolgsfaktor 1: Klare Ziele/ Prozesse als Basis

CX

l Erfoly abhangig von
Datengualitar:

Mogliche Ziele Outbound

(Qualitats-) Ziele formulieren

Auftraggeber bestimmt die

Datensatze 75 % 57 %

Qual Itat: In ISP Nettokantakte } Termin- 98 % Termin-
Verelnbarungs-’ elnhaltungsquote
*Service-Level

*Erreichbarkeit

*Nettokontaktquote
eTerminierungsquote .
«Durchlaufzeiten £
*Fallabschlussquote
«Inhaltliche Qualitat e e | |
*Fehlerfreiheit e i

ivierung/Dokumentation im Kundenmanagementsystem
*Fachliche Tiefe

Beispiel Ziele Inbound

@e £
@t
@t
@t

Fachbereiche |
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Erfolgsfaktor 1. Auszug Checkliste

Die Qualitatsziele fur Ihren Kundenservice sind

a) in mindlicher Form an die Mitarbeiter im Kundenservice kommuniziert.

b) im Kundenservice-Bereich/Service-Center schriftlich festgehalten und fur die Mitarbeiter einsehbar.

¢) durch den verantwortlichen Bereich detailliert erfasst und die Basis fiir die Einordnung der erzielten Werte im Kundenservice.

d) als wesentlicher Baustein des Geschaftserfolges definiert und im Rahmen einer Vision/Zielsetzung formuliert und in der

Unternehmenskultur verankert.
nservice sind quantifiziert i.S.v.

Die Anforderungen und Rahmenparameter fur den Kunde

a) Service-Level und Erreichbarkeit (Inbound) bzw. Terminvereinbarungs-/Kontaktquoten (Outbound).

b) Service-Zeiten.

¢) Kontaktaufkommen (Anrufvolumen/ BO Mengen).

d) definierten (Durchlauf-) Zeiten fir verschiedene Geschéftsprozesse.
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Mitarbeiter(-auswahl)

Einarbeitung und Training

Technik

Kapazitatsplanung
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Automatische Codierung und Vorsortierung

Verteilung der Anfragen nach Anforderungen, Schwierigkeitsgrad
und Wichtigkeit an die Servicemitarbeiter

& S 8 &

EEH Archivierung/Dokumentation im Kundenmanagementsystem
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Erfolgsfaktor 2: Auszug Checkliste

Die technischen Voraussetzungen sind vorhanden und implementiert:

a) leistungsféhige Telefonanlage und Dokumenten-Management-System (DMS)

b) Schnittstellenkompatibilitat der Systeme mit Auftraggebersystem

Die technische Infrastruktur wird abgesichert durch

a) regelmaRige Firewall- und Penetrationstests.

b) die Nutzung von verschiedenen Systemiberwachungs-tools.

c) regelméRige IT-Audits.

d) Bereitstellung von zwei raumlich getrennten und in ,Echtzeit* gespiegelten Rechenzentren und dadurch redundante Auslagerung séamtlicher erfolgskritischer
Systemkomponenten.

Fur die Sicherstellung der Erreichbarkeit

a) wurde anhand des regelméaRigen Kundenkontaktaufkommens die notwendige Anzahl der Mitarbeiter ermittelt.

b) wurde die notwendige Anzahl der Mitarbeiter im Kundenservice durch eigene oder externe Ressourcen bereitgestellt.

c¢) wurde eine Einsatzplanung fur die Mitarbeiter erstellt.

d) kénnen bei erhohtem Kundenkontaktaufkommen die eigenen Mitarbeiter-Ressourcen aufgestockt oder durch externe Unterstiitzung verstérkt werden.

Auswabhl der Mitarbeiter

a) Bei der Auswahl der Mitarbeiter fiir den Kundenservice wird auf fundierte PC-Anwenderkenntnisse geachtet.

b) Bei der Auswahl der Mitarbeiter fir den Kundenservice wird auf gute miindliche und schriftiche Kommunikationsfahigkeit geachtet.

c) Bei der Auswahl der Mitarbeiter fiir den Kundenservice wird auf hohes Dienstleistungs- und Beratungsverstandnis sowie auf freundliches und selbstbewusstes
Auftreten geachtet.

d) Bei der Auswahl der Mitarbeiter werden durch Assessment-Center Verfahren die personlichen Voraussetzungen getestet und bewertet.

Einarbeitung und Training der Mitarbeiter

a) Zur Einarbeitung der Mitarbeiter stehen Plane zur Verflgung.

b) Zur Einarbeitung der Mitarbeiter stehen Schulungsunterlagen (bspw. Produktinformationen, Gespréachsleitfaden, Arbeitsanweisungen,
Prozessbeschreibungen) zur Verfigung.

¢) Auch nach der Einarbeitung der Mitarbeiter steht ein eigener Trainerstab zur Weiterentwicklung der Mitarbeiter zur Verfiigung.

d) Das Training und die Einarbeitung der Mitarbeiter wird regelméaRig optimiert und nachhalten (neue Inhalte/Produktinformationen etc.)
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Erfolgsfaktor 3. Dauerhafte Qualitat durch Messung/
Reporting

Entering

-  CANADA

‘ Canadmn nghway

signs o]
are now 1y
rf*"x |"|T-'1'_'=*ﬂi?ﬁ re:




| i _ o & S =
- : = + i) I o = 5 - !1 [ r /‘_‘ B I I F
Erfol reiches( O % = il y - - . e | ia 1
Contagctcenter o 1 r 2 ‘ ' " 1& 21 58 7 | il (e f o
- N L 4 o ~ &l | Tl ZE L7

Erfolgsfaktor 3: Dauerhafte Qualitat durch Messung/
Reporting

4 Eckpunkte der Messung

Werden Sie
zur Nr.1im
Kunden-
service!
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Erfolgsfaktor 3: Auszug Checkliste

Im Rahmen des Qualitditsmanagements gibt es definier  te Verantwortliche fur

a) Qualitditsmessung

b) Informationsmanagement

c¢) Prozessmanagement

d) Risikomanagement

Die Qualitatsmessung erfolgt durch

a) Stichprobenziehung (z.B. Back-Office)

b) Gesprachsaufzeichnung

¢) Mystery Calls

d) Kundenzufriedenheitsbefragung

Die Messergebnisse

a) von allen Mitarbeitern im Kundenservice/ Service-Center werden dokumentiert.

b) und Stichproben werden anhand eines Bewertungsbogens (definierte Kriterien fur den Ablauf und Inhalt eines
Kundengespraches sowie fur den Schriftverkehr mit Kunden) analysiert und ausgewertet.

¢) werden an die Geschéftsfihrung bzw. die verantwortlichen Stellen reportet.

d) dienen der Ableitung von geeigneten Malinahmen zur Erreichung der gesetzten Ziele.

Im Rahmen des Informations-, Prozess- und Risikomana  gments werden

b) Geschéftsprozesse entsprechend neuer Angebote, Produkte etc. laufend angepasst.

a) Geschaftsprozesse kontinuierlich Gberpruft und ggf. optimiert.

¢) Prozessinformationen in einer Wissensdatenbank fiir die Mitarbeiter bereitgestellt und nachgehalten.

d) potentielle Risiken im Kundenservice identifiziert, bewertet und Lésungsansétze wie bspw. die Einbindung von externen Partner
zur Uberlaufbearbeitung bei erhéhtem Anrufvolumen definiert.




_Einen Fehler zu
begehen, und
sich nicht zu

verandern, dass

erst helldt, einen
Fehler zu
begehen®

(chinesisches Sprichwort)
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Erfolgsfaktor 4: Nachhaltigkeit durch Verbindlichkeit

Endkunde

Fordern und Fordern

Erfolgsabhangige
Vergutung Auftraggeber Mitarbeiter

v

Training und Coaching

Prozessoptimierung

Zieluberprifung

Dienstleister
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Erfolgsfaktor 4. Nachhaltigkeit durch Verbindlichkeit

Feedbackverfahren

a) Stichproben werden den Mitarbeitern zum Nachvollziehen der eigenen Leistung zur Verfigung gestellt.

b) Das Ergebnis der Stichprobenauswertung wird jedem einzelnen Mitarbeiter kommuniziert und ggf. Optimierungspotentiale
aufgezeigt.

¢) Im Rahmen der Mitarbeiterentwicklung wird mit Mitarbeitern ein MaBnahmenplan zur Verbesserung der Leistung erarbeitet.

d) Zur Verbesserung der Leistung werden die erarbeiteten Malinamen wie bspw. Coachings durchgefihrt.

Nachhaltigkeit

a) Nach Ablauf eines bestimmten Zeitraumes wird die Qualitat des Mitarbeiters erneut gemessen und bewertet (Stichproben-
Kreislauf)

b) Das Qualitatsniveau im Kundenservice wird durch regelmafige Soll-Ist Vergleiche den definierten Qualitatszielen entsprechend
angehoben und verbessert.

c) Begleitend fur die dauerhafte Sicherung der Qualitat werden enstprechende Anreizsysteme wie bspw. eine leistungsbezogene
Vergitung entwickelt und implementiert.

d) Das Bewusstsein fur den Stellenwert von Qualitat im Kundenservice wird im gesamten Unternehmen geschérft und als
grundlegender Baustein zum Unternehmenserfolg fixiert
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Professionelles
Projektmanagement ist die
Basis flr die Zielerreichung in
allen komplexen
Organisationen!
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Erfolgsfaktor 5: Professionelles Projektmanagement

*! checklisten fur jede

: Phase + .
! Risikomatrix sichern

t den Erfolg ‘
> Kundendialog durch exzellenten Kundenservice (Inbou nd und Outbound) )

v v v

Analyse, : ; Erfolgskontrolle/
Phasen Projektvorlauf 9
>Strategiedefinition >> J >> Durchfiihrung >> -Optimierung

A A
Vereinbarte Vorgaben

Standard wird
ubertroffen

Milestones

Ziele definiert Basis geschaffen

Aktionen

!

Alle Stakeholder sind im
Boot

Feste Kommunikationsstrukturen und transparentes re

gelméRiges Reporting

* Ziele festlegen

» Rahmenbedingungen
klaren

* Festlegung der
Qualitatsstandards

* Projektplan mit
Meilensteinen

» Stakeholder integrieren

* Interne oder externe
Schulung Mitarbeiter

« Einrichten der IT-Infra-
struktur

« Testlauf vor Inbetrieb-
nahme

¢ Service-Level und
Erreichbarkeit sicher-
stellen

* Unmittelbare Reaktions-
Dokumentation, Daten-
erfassung und
Reportings

e Laufende MA Schulung

« Erfolgsmessung der
Aktion, MaRnahmen

¢ Tagliches/ Wochentliches
Reporting

« Soll-/Ist-Vergleich mit
Abweichungsanalyse

e Optimierung der laufenden
Prozesse
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Ich freue mich auf den Dialog mit Ihnen:

Gunther Seitz
Dipl. - Betriebswirt
Direktmarketingfachwirt BAW

Tel.: +49 (0) 851/9512-153
Mobil +49 (0) 171-88 20 300

Bereichsleiter Marketing und Vertrieb
CommuniGate Kommunikationsservice GmbH

E-Mail: guenther.seitz@communigate.org

Internet: www.communigate.org




