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Mehr Erfolg im 

Kundenmanagement 

 

Hans-J. Agnischock 
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Chance Customer Experience:  

 
Was haben Kundenfeedback,  

Customer Journey und Next Best  

mit der Performance  

im Call Center zu tun?  
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Ganz viel… 

VERAB-

SCHIEDUNG 
BEGRÜßUNG 

DEN MITARBEITER INTEGRIEREN 

Chance #1 Chance #3 

Chance #4 

CUSTOMER INSIGHTS 

LÖSUNG 

Chance #2 

Chance #5 
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Kunden über 

Sprachbiometrie/Spracherkennung 

schnell und zuverlässig identifizieren 

BEGRÜßUNG 

Chance #1 



CSC Proprietary and Confidential 6     November 4, 2013 

Chance #1: Kundenidentifikation über Spracherkennung 

PERFORMANCE 

Guten Tag, mein Name 

ist Christoph Müller.  

Ich habe ein Ticket für 

den Flug nach London 

gebucht. 

-40s 
AHT 

+ 
SECURITY 

Biometrie 

Key Words / KI 
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Chance #1: Chance Self Service 

 
ERKANNT? 

ANGEBOT 

MENSCH - 

MASCHINE 

MENSCH - 

MENSCH 

JA NEIN 

Person / Anliegen 
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Dem Kunden die richtigen Fragen stellen, 

die richtigen Infos geben und die 

passenden Angebote machen 

LÖSUNG 

Chance #2 
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Chance #2: Die Info- und Alternativenflut im Griff  

PERFORMANCE 

-15% 
AHT 

+ 
FCRR / 

SALES … 

Next Best 
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Chance #2: Die richtigen Fragen für einen guten Einstieg 
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Mitarbeiter sucht  

nach Tarifberatung 

Mitarbeiter kann  

durch Klick die  

Quellen bestimmen 

Relevante Treffer 

werden sofort angezeigt 

Dialog kann  

(z.B. zwingend) 

gestartet werden 

Chance #2: Schnell und sicher an´s Ziel  
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Chance #2: Die richtigen Antworten parat haben 
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„verfeinerte“ 

Treffermenge  

wird angezeigt 

Automatische 

Eingrenzung der 

Wissensmenge Anzeige: was 

wurde beraten? 

Dialog wird 

fortgesetzt 

Chance #2: Schnell und sicher an´s Ziel 



CSC Proprietary and Confidential 14     November 4, 2013 

 
Mit Sprachanalyse  

zwischen den Zeilen lesen 

VERAB-

SCHIEDUNG 

Chance #3 
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Chance #3: Mit Sprachanalysen zwischen den Zeilen lesen 

PERFORMANCE 

+ 
QUALITÄT 

+ 
CSAT 

FEEDBACK 
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Chance #3: Herausforderungen schnell identifizieren… 
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Chance #3: Maßnahmen einleiten… 
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Chance #3: Den Kunden fragen, ob´s wirkt… 
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 Immer besser: Aus guten und weniger  

guten Gesprächen lernen 

DEN MITARBEITER INTEGRIEREN 

Chance #4 
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Chance #4: Immer besser – Aus Gesprächen lernen 

PERFORMANCE 

+ 
LERN-

ERFOLG 

+ 
AUS-

LASTUNG 

VOICE FILE VOICE FILE 

AVAILABLE 

JA NEIN 
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Chance #4: Immer besser – Aus Gesprächen lernen 
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Alle Quellen nutzen:  

Nach dem Gespräch ist vor dem Gespräch 

CUSTOMER INSIGHTS 

Chance #5 
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Chance #5: Customer Insights: Alle Quellen nutzen  

PERFORMANCE 

+ 
FCRR / 

CSAT… 

- 
AHT 

CRM 

AGENT FRONTEND 
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Chance #5: Wichtige Quelle Social Media 
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Chance #5: Social Media im CC integrieren 
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Chance #5: Social Media im CC integrieren 
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KUNDEN-

ERLEBNIS 

EFFIZIENZ SALES 

Wie Sie von Technologie 

im Customer Service 

profitieren 
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KUNDEN-

ERLEBNIS 

EFFIZIENZ SALES 

CSAT 

AHT 

FCRR 

RETENTION 

CROSS 

SELL 

REAL-TIME 

PROMOTION 

WARTE-

ZEIT 

MITARBEITER 

MITNEHMEN 
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Herzlichen Dank! 
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mailto:andreas.benz@csc.com

