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Erfolgreiches Contactcenter
Oder: Nie mehr Warteschleife mit Intelligentem Termin-Management

Dr. Alexander Schagen — ServiceOcean GmbH

Zur Qualitat von

Inbound Centers im Marketing

WAS WIRKLICH ZAHLT IM

MANAGEMENT

Hanau, den 16. November 2017
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Kundenservice ist Erfolgsfaktor fur Unternehmen
(McKinsey, Capgemini, Accenture)

Contactcenter sind wichtigster Kanal im Marketing
(Capgemini, Accenture)

Aushangeschild und Treiber fur Unternehmenserfolg
(Jasman/ Blazevic/ de Ruyter)
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Aber was macht Contactcenter wirklich erfolgreich?

= Erfahrungen aus der Praxis
» Fachartikel und Blcher

= Gesprache und Interviews
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Heuristischer Rahmen fur Erfolg im Contactcenter

Wetthewerb Kundenstruktur

Rechtslage Kultur
Umweltdynamik
y \ /Gesellschaft

Externe Dimensionen

Eigentumsverhaltnisse

Alter _
Leistungen

/ Interne Dimensionen Marketinglogik
Rechtsform \\‘A Entwicklungsstadium
Technologie

Grosse

Ziele

. Mitarbeiter
Strategie

Wertschépfung '<
'A Universitat St.Gallen
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Aber was macht Contactcenter wirklich erfolgreich?

=  Workshops mit Managern, Agenten und Kunden
= Qualitative Fallstudien

= Mischung aus Stringenz und Kreativitat

LISWISS avocis«”’
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Reaktionszeit Umsatzorientierter Beziehungsorientierter
Fallstudie Contact Center Customer Care Center
als Verkaufer als Partner
Kennzahlen
Wertschopfung
Fazit Im Center
Kostenorientierter Kundenorientierter
Call Center Customer Service Center
langsame als Assistent als Berater
Reaktionszeit
gering
Preis Unternehmensstrategie Qualitat
standardisierte individuelle
Kommunikation Kommunikation
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Fazit . .
= Experimente mit Kunden

= Quantitative Kundenbefragungen

= Quellenangaben und Statistik
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Kundenloyalitat
S
Kundenzufriedenheit
Wiederkaufabsicht

Kennzahlen

Fazit
Kommunikation
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Umsetzung der Ergebnisse in die Praxis

Kundensegmentierung
Controlling

Massnahmen
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Kundensegmentierung

Zufriedenheit = 6.01
Loyalitat = 6.69
Wiederkaufabsicht = 6.14

Zufriedenheit = 4.99
Loyalitat = 6.38
Wiederkaufabsicht =4.13

Zufriedenheit = 3.24
Loyalitat = 2.73
Wiederkaufabsicht = 3.21

Zufriedenheit

F
Pk

Wiederkaufabsicht

Loyalitat
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Langsame & individuelle Reaktion

Kennzahlen . .
im Kundenservice

Fazit

Schnelle & standardisierte Reaktion
im Kundenservice
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Controlling

.....

= Management Cockpit

= 2 Ebenen

= Ursachen & Wirkungen
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Zufriedenheit Kundenservice Zufriedenheit Unternehmen
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Gute Qualitat

Schlechte Qualitat
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Zufriedenheit Inbound Center
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Reaktionszeit

Kommunikation
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Wie erreichen wir ein neues Niveau bei Reaktionszeit und Individualisierung?

(1)
(2)
3)
(4)
(5)
(6)
(7)

Erfahrungen aus der Praxis

Fachartikel und Biicher

Gesprache und Interviews

Workshops mit Managern, Agenten und Kunden
Qualitative Fallstudien

Experimente mit Kunden

Quantitative Kundenbefragungen
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Schnelle und individuelle Reaktionen dank Intelligentem Termin-Management

Schnell dank bester Erreichbarkeit nach Kundenwunsch

Individuell dank vorab identifizierten Kunden

Wirtschaftlich dank auslastungsbasierten Terminen

¥

Beste Ergebnisse bei
= Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit

= Service Level, Auslastung und Effizienz
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Anforderungen an ein Intelligentes Termin-Management

= Alle Kontaktpunkte mit einem Termin-Pool (Multichannel)

= Alle Unternehmensebenen einzeln planbar

» Auslastungsbasiertes Terminangebot

= Keine Verdnderung am bestehenden Routing

= Kein Einplanung von Agenten fir Termine

= Minutengenaue Termine fir Kunden und Agenten

= Vollautomatischer Prozess ohne Aufwand fur Kunde oder Agent

= Keine IT-Schnittstelle fir schnelle Erfolge

R ccoceut
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Service Center Management

= Wann - Wer —Warum?

Erreichbarkeit vs. Auslastung

Kunden- & Mitarbeiterzufriedenheit
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Service Center Management: Fallstudien

Terminbuchung in der Warteschleife

Terminbuchung via Website

Terminbuchung via VIP Digital Button
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Service Center Management: Kennzahlen

Kundenakzeptanz und Terminquote (Auslastung)

» Ho6chste Kundenzufriedenheit und —loyalitat

» Deutlich weniger Warteschleife

» Ho6here Mitarbeiterzufriedenheit und weniger Stress

» Kirzere durchschnittliche Gespréachszeit

= Service Level sicher und steuerbar

= |dentifizierte Kunden und vorbereitete Mitarbeiter

» Beste Trefferquoten bei Anrufen
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GULUEN HEADSET

AWARDS 2016
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Jede Beziehung im Leben

basiert auf verbindlichen Terminen!

Innovation

Zufriedenheit

EECIHarvard
Business
Review

Qualitat
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ServiceOcean SalesDE GmbH
Frankenberger Strasse 54
52066 Aachen

Tel: 0241 8943 9144
Mail: Info@ServiceOcean.com

www.ServiceOcean.com



