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Qualitat im Call Center

Das Ziel eines Inbound-Call Centers sollte
es sein, die Probleme der Anrufer im Sinne
einer hohen Kundenzufriedenheit schnell zu
|6sen. Erstmals gibt es eine Losung, die
Kundenzufriedenheit in Echtzeit ermittelt.

olgende Fragestellung ist fur das Ma-
F nagement moglichst aktuell fir diese
Zielsetzung zu beantworten:
Wie zufrieden sind die Anrufer mit der
Call Center-Dienstleistung?

Feiner differenziert stellt sich die Frage
nach der Freundlichkeit und Kompetenz des
Agenten, der Anrufer-Problemlésung oder
der Erreichbarkeit des Call Centers in der
Kundenwahrnehmung. Die Antwort wird
derzeit — wenn Uberhaupt — meist durch ver-
einzelte Testanrufe (Mystery Calls) ermit-
telt. Eine ,,Live-Kundenbefragung“ wére viel
zu teuer, aufwandig und nicht zeitnah.

Das Problem
Auftraggebern von Call Center-Dienstleis-
tern werden als Auswertung nur quantita-

tive technische Daten aus Sicht des Call

FAZIT

Ziel eines Call Centers ist die Kundenzu-
friedenheit. Diese lasst sich mit her-
kémmlichen Mitteln wie Testanrufen nicht
reprasentativ messen. Echte Kundenbe-
fragungen waren dagegen teuer, auf-
wandig und nicht zeitnah. Die Ldsung
kommt aus dem Hause 4Com in Form
einer innovativen Kundenzufriedenheits-
befragung per IVR-Sprachsystem nach
Gespréchsende mit dem Agenten. Diese
Dienstleistung kostet nur ca. 30 Pfennige
pro Anruf inkl. einer Echtzeit-Auswerte-
statistik im Web. Eine Kombination mit
Marketingfragen ist besonders interes-
sant. Demo: (0511) 33 42 401

Centers wie Wartezeit, Ge-
prachsdauer etc. zur Ver-
figung gestellt. Ist diese
»Servicelevel“-Auswertung
nicht nur eine Kricke?
Mdchten die Auftraggeber
nicht vielmehr die aufge-
zdhlten Fragen beantwortet
bekommen — gerade bei ei-
ner Erstbeauftragung des
Dienstleisters?

Die Ldsung

Far dieses grundlegende
Problem gibt es nun eine
Losung. Erstmals ist es
maoglich, die Kundenzufrie-
denheit Uber eine breite
Kundenbasis in Echtzeit
sehr preiswert zu ermitteln:
Das Unternehmen 4Com,
Systemhaus flir Mehrwert-
dienste, bietet eine Dienst-
leistung namens ,,Qualitéts-
Check®. Der Qualitats-
Check beinhaltet eine Echt-
zeit-Servicequalitatsmes-
sung per automatisierter
Kundenbefragung nach
dem Gesprach mit dem
Agenten. Die Kosten pro Befragung inkl.
Auswertung betragen nur ca. 30 Pfennige.
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Die Funktionsweise

Eine vom Auftraggeber gewlinschte An-
zahl von Anrufern im Call Center (1-100%)
wird am Ende einer Beratung auf die IVR-

Wie zufrieden sind Sie mit der Qualitit der Auskunft ?
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Die grafische Echtzeitauswertung der 4Com Kundenzufrieden-
heitsbefragung per IVR-Sprachsystem ist im Web minuten-
aktuell fur den Auftraggeber abrufbar.

Plattform von 4Com weitergeleitet. Der Call
Center-Kunde beurteilt die Beratungsqua-
litdt durch Beantwortung eines IVR-basier-
ten Fragenkataloges. Typisch sind Fragen
nach der Zufriedenheit mit der Beratung,
der Freundlichkeit des Mitarbeiters oder der
Problemldsung. Die Frage- und Antwort-
maoglichkeiten sind variabel. Die Beurteilung



CALL CENTER

QUALITATS-CHECK

durch den Anrufer erfolgt zum Beispiel nach
dem Schulnotensystem (1 - 6) per Sprache
oder Ziffernwahl am Telefon. Die Auswer-
tung erfolgt automatisch direkt nach Ab-
schluss des Gespraches. Fir jede Fragestel-
lung wird eine minutenaktuelle Tagesdurch-
schnittsnote ermittelt. Auch offene Fragestel-
lungen sind maglich. In diesem Fall werden
die Aufsprachen als Audiodatei umgehend
per E-Mail an das Call Center versandt. Der
Auftraggeber hat per Internet jederzeit welt-
weiten Zugriff auf die grafische Echtzeit-Sta-
tistik. Um fur den Anrufer einen zusétzlichen
Anreiz zu schaffen, ist zudem ein Gewinnspiel
inkl. Gewinnerziehung integrierbar.

Zielgruppe Inbound-Call Center

Das Angebot richtet sich an Inbound-Call
Center und hier gleichermafen an Inhouse-
Call Center von Unternehmen wie an Call
Center-Dienstleister, die Wert auf eine hohe
Quialitat legen und dies ihren Auftraggebern
vermitteln bzw. garantieren mdchten. Inte-
ressant ist dieser Service Uberall dort, wo die
Kundenzufriedenheit bei der Abwicklung
von Inbound-Gespréchen einen hohen Stel-
lenwert besitzt, wie zum Beispiel bei User
Help Desk- oder Beratungs-Hotlines.

Vorteile fur Call Center

Neben der Mdglichkeit in Echtzeit zu er-
fahren, wie zufrieden ihre Kunden mit der
Call Center-Dienstleistung wirklich sind,
wird dem Anrufer im Call Center vermit-
telt, dass Kundenzufriedenheit fir das Call
Center im Mittelpunkt steht und Qualitat
sowie stetige Verbesserung das Ziel sind. Der
Kunde hat das Geflihl: ,,Die tun was fur ihre
Service-Qualitat!”, Die Frageauswertungen
helfen zudem Verbesserungspotenziale auf-
zuzeigen und SchulungsmaflRnahmen durch
Vorher/Nachher-Auswertungen zu verifizie-
ren. Call Center-Leitern wird somit ein In-
strument in die Hand gegeben, um die Qua-
litdt und damit den Erfolg des Call Centers
bzw. einen evtl. Schulungsbedarf auch ge-

Uber 4Com

Die 4Com GmbH mit Sitz in Hannover ist ein
Systemhaus fiir Mehrwertdienste & IP-Telefonie.
Im Bereich Mehrwertdienste hat sich 4Com in
den vergangenen 7 Jahren zu einem der fiihren-
den Anbieter in Deutschland entwickelt. Das Pro-
duktportfolio umfait [VR-Sprachdienste, SMS-,
eMail-, FAX- und WAP-Dienste sowie Voice
Portale.

genlber der Geschéftsleitung mit Zahlen zu
belegen. Dabei ist — besonders fur Auftrag-
geber von Call Center-Dienstleistern — wich-
tig, dass die Befragung durch ein unabhéan-
giges externes Unternehmen ohne Beein-
flussung des Befragten durch einen subjek-
tiven Befrager durchgefuihrt wird. Durch die
automatisierte Befragung ist zudem eine sehr
preiswerte Befragung einer groBen Anzahl
von Anrufern in kurzer Zeit moglich. Die
Befragung einer breiten Basis ermdglicht so
eine reprasentative Stichprobe.

Vorteile fir Call Center-Dienstleister

Der 4Com-Service I&sst sich zudem fir
Call Center-Dienstleister ideal als Vertriebs-
instrument zur Bestandskundenbindung
und Neukundenakquise von Auftraggebern
einsetzen. Er ist ein hervorragendes Instru-
ment zur Wettbewerbsdifferenzierung und
tragt zur Vertrauensbildung bei der Neu-
kundenakquise bei. Die Skepsis bei potenzi-
ellen Auftraggebern bezuglich der Qualitat
des Dienstleisters, gerade bei komplexen
Diensten, wird durch das offensive Angebot
von Quialitatskontrollen per Kundenbefra-
gungen viel leichter Gberwunden. Idealer-
weise dienen die ermittelten Durchschitts-
noten der einzelnen Frageauswertungen da-
bei als Grundlage flr echte Qualitatslevel-Ag-
reements als Ergdnzung zu Servicelevel-Ag-
reements. Hierzu werden zwischen beiden
Parteien Standardfragen vereinbart. FUr jede
Fragestellung wird eine Tages-, Wochen- oder
Monatsdurchschnittsnote festgelegt, die der
Dienstleistungsanbieter garantiert.

T.D.M. GmbH bietet
4Com-Service bereits an

Einer der ersten Call Center-Dienstleister,
der diesen neuen Service offensiv seinen Auf-
traggebern anbietet, ist die T.D.M. GmbH
aus Sarstedt. Qualitat steht fir TDM-Ge-
schaftsflhrer Dietmar Klug an erster Stelle.
Er sieht mit dem 4Com-Produkt die Mdg-
lichkeit, seinen Qualitatsanspruch potenzi-

Das 4Com-Leistungsspektrum umfafit von der
Beratung und Pilotierung Uber Lieferung von
Komplettsystemen bis zum Betrieb von Mehr-
wertdiensten auf einer eigenen Service Provi-
der-Plattform ein Fullservice-Angebot. Profes-
sionelle IVR-Aufsprachen werden im eigenen
Tonstudio produziert. Namhafte Kunden schatzen
die langjahrige Erfahrung und Expertise von
4Com im Bereich Mehrwertdienste.

ellen Auftraggebern zu verdeutlichen, die Be-
ratungsqualitdt kontinuierlich zu Gberwa-
chen und, falls notwendig, zu optimieren.

Aus den gleichen Griinden wird der han-
noversche Citycarrier Hannover Telefon
Partner GmbH den 4Com ,,Qualitats-Check*
fiir sein User Help Desk-Call Center einset-
zen, zumal Uberschiissige Kapazitaten als
Dienstleistung an andere Unternehmen ver-
marktet werden sollen. Auch fur Carsten
Ruckert, HTP-Call Center-Leiter, steht die
Kundenzufriedenheit und Beratungsqualitét
an erster Stelle, und er sieht nun die Mog-
lichkeit diese auch zu messen, um auf sich
abzeichnende Trends schnell reagieren zu
kdnnen.

4Com "'Kunden-Check"

Besonders interessant ist diese Art der
Kundenbefragung als Marketing-Research-
Instrument. Zusétzlich zu Servicequalitats-
fragen bietet es sich geradezu an, eine Frage
zu dem Produkt oder der Marke zu stellen.
Auch der ausschlief3liche Einsatz fur diese
Zwecke ist sinnvoll, um gezielte Markt-
erhebungen durchzufiihren, die in Zusam-
menhang mit dem Grund fir den Anruf
des Kunden stehen. Teure und langwierige
Kundenbefragungen kénnen so sehr viel
schneller, preiswerter und gezielter erfolgen.

Neben den Marketing-Abteilungen von
Unternehmen durfte dieses Angebot beson-
ders interessant fiir Meinungsforschungsin-
stitute sein, wenn ihre Auftraggeber ein Call
Center fur ihre Kunden betreiben. Kunden-
befragungen lassen sich ohne ,,Beléstigung*
der Kunden durch aktive Anrufe und den
damit verbundenen Erreichbarkeitsproble-
men erheben.

Demo: Die 4Com GmbH hat einen ,,Qua-
litdts-Check Demodienst” zum Ausprobieren
unter: Tel. (0511) 33 42 401 eingerichtet.

Eine Demo-Statistik ist abrufbar unter
www.4com.de/kundenlogin.php3. Der Be-
nutzername und das Kennwort lauten je-
weils ,,demo*. T
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