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Post-Call-Zufriedenheitsum-
fragen in der Praxis

Was ist zu beachten, wenn aus einem Con-
tact Center ein umsatzgenerierendes Center
gemacht werden soll? Welche Implementie-
rungsstrategien gibt es fiir die sog. ,Post-
Call-Surveys“-Losungen und lohnt sich der
FEinsatz wirklich?

Auch ohne Sprachanalyse helfen Post-Call-
Surveys Unternehmen seit Jahren dabei, eine

realistische Einschitzung iiber Customer Sa-
tisfaction Level zu erhalten. Eine Umfrage
von Bain & Company hat herausgefunden,
dass von 362 US-amerikanischen Unterneh-
men 80 Prozent der Meinung waren, dass
sie einen ausgezeichneten Service liefern. Bei
den Kunden waren es 8 Prozent.

Interne Service-Messzahlen oder allgemei-
ne Erfahrungswerte sind also gut und schén.
Was aber, wenn der wichtigste Wert fehlt —
die Stimme des Kunden?

anhand des American Customer Statisfaction Index

halten” betitelt wird.

1. Verwenden Sie ein wissenschaftliches Fra-
gebogendesign. ,Finden sie, dass der Agent
iiber genug Fachwissen verfiigt und erfahren
genug ist?” Diese Frage beinhaltet zwei Aus-
sagen auf einmal. Wie also wollen Sie die Frage
aussagekraftig beantworten?

Stellen Sie sicher, dass Sie nur eine Aussage
pro Frage haben!

2. Definieren Sie das Ziel. Legen Sie die Ziele
im Vorhinein fest — Abweichungen diirfen nicht
zugelassen werden. Mochten Sie wissen, wie
es um das Wissen lhrer Agenten bestellt ist,
lassen Sie sich von lhrer Marketing-Abteilung
nicht dazu iiberreden, eine Frage zu der neu-
esten Give-away Promotion hinzuzufiigen.
Respektieren Sie durch einen klar strukturierten
Fragebogen Ihren Kunden und seine Zeit!

3. Halten Sie IVR-Umfragen kurz. Ziel einer
Umfrage ist es, aussagekraftige Antworten zu
erhalten. Es gibt zwar keine festgelegten Regeln
fir einen zeitlichen Rahmen, jedoch hat sich
herauskristallisiert, dass eine Post-Call Umfrage
von 2 bis 3 Minuten ausreichend ist, um ent-
sprechend qualifizierte Daten zu erhalten.
Vermeiden Sie es, dass die Befragten nicht ant-
worten, weil sie gelangweilt sind'!

4. Messen Sie Entscheidendes. Bitten Sie z. B.
Reisende, Fluglinien nach , entscheidenden Kri-
terien” einzuordnen und beinhaltet die Umfra-
ge die Antwort ,Sicherheit”, werden die Be-
fragten diese an erste Stelle setzen. Sicherheit
ist in diesem Zusammenhang aber kein wirkli-
ches Entscheidungskriterium, da fiir eine re-
prasentative Umfrage andere Kriterien relevant
sind, wie z. B. Preis, Haufigkeit der Verbindun-
gen etc.

Halten Sie sich strikt an das Ursache-Wirkung-
Prinzip!

5. Wenden Sie die richtige Skalierung an. Es
mag sich banal anhdren — aber nutzen Sie fiir
IVR-Umfragen anstelle einer 10-Punkte-
Skalierung (wie fiir die meisten Umfragen) nur
eine 9-Punkte-Skala. Warum? Der Anrufer
braucht nur die Tasten 1 — 9 zu driicken. So
vermeiden Sie Fehler, die entstehen kénnen,
wenn die Tasten 1 und 0 fiir 10 zu langsam

Zehn Tipps fiir erfolgreiche IVR-Umfragen

Die US-amerikanische CFl Group hat einige bewéhrte Praxisbeispiele fiir das Erstellen solcher Umfragen

(ACSI) erstellt, der jahrlich von der Universitat von

Michigan herausgegeben und von der New York Times als , ultimatives Benchmarking im Verkauferver-

eingetippt werden.
Gestalten Sie die Umfrage so bedienerfreund-
lich wie méglich!

6. Erstellen Sie lhr eigenes Benchmarking.
Nutzen Sie nicht das in der Industrie Gbliche
oder vom Marktfiihrer eingesetzte Benchmar-
king. Integrieren Sie vielmehr operationale Ziele
und Zufriedenheitsdaten um herauszufinden,
wann lhr Service die Anforderungen lhrer Kun-
den am besten trifft.

Konzentrieren Sie sich auf Ihre Starken statt
auf die des Mitbewerbers!

7. Koordinieren Sie den Einsatz vorab mit lh-
rer IT-Abteilung. Integrierte Speech Engines,
Umfrage Applikationen, IVR-Systeme und An-
rufaufzeichnung. Das Ablegen, Verteilen und
zur Verfiigung stellen von Umfragedaten. Die
Wartung der Reporting-Mechanismen... Sie soll-
ten lhre IT-Abteilung vorwarnen!

Holen Sie sich die Untersttitzung lhrer IT!

8. Setzen Sie Umfragen nicht dazu ein, indi-
viduelle Bewertungen vorzunehmen. Er-
stellen Sie anhand der ermittelten Daten statt-
dessen ein individuelles Coaching oder Training,
sollten die erreichten Zahlen zu niedrig sein
(aufgezeichnete Anrufe von ,Highscoring”
Agenten kdnnen sehr hilfreich sein).

Nutzen Sie die ermittelten Daten auch zur Schu-
lung lhrer Mitarbeiter!

9. Berichten Sie oft und stellen Sie die Er-
gebnissen zur Verfiigung. Umfrageergebnisse
sollten idealerweise den Usern als Ubersicht
zur Verfiigung stehen. Entweder iber lhre
IVR/Survey-Losung, als Live-Ticker oder Ahnli-
ches.

Nutzen Sie die Ergebnisse als Mitarbeitermo-
tivation!

10. Sie haben investiert — nutzen Sie es. Ab-
schlieBend bleibt noch zu sagen, dass nur das
reine Verstandnis dafiir, dass die Zufriedenheit
der Kunden maBgeblich fiir den Erfolg lhres
Contact Centers sorgt, nichts bringt, wenn Sie
die Ergebnisse nicht umsetzen.

Sie haben Zeit und Geld investiert, um die
Daten zu erhalten — Nutzen Sie sie!

In den letzten Jahren hat sich in den Con-
tact Centern ein Bewusstsein entwickelt, dass
sie mehr tun miissen. ,, Customer Experience”
war seitdem in aller Munde und Post-Call-
Surveys zogen in das Alltagsgeschift ein. Sei
es als Fragebogen oder als Follow-up Anrufe,
die eine vergleichsbar hohere Beantwortungs-
quote haben (10 bis 15 Prozent gegeniiber
2 Prozent bei Fragebogen per E-Mail).

Aber nicht nur die Denkweise hat sich ge-
dndert sondern auch die Technik. Heute sor-
gen automatisierte Post-Call-Umfragen fiir
ein kontinuierliches Einholen von Kunden-
feedback. Diese Daten erméglichen das Er-
kennen von Schwachstellen bzw. decken
Handlungsbedarf bei einem Riickgang der
Kundenzufriedenheit auf. Zudem beinhalten
sie Kennzahlen, wie z.B. Anruf- und Warte-
zeiten, Verfligbarkeit und Anzahl der Rou-
ting-Versuche. Viel wichtiger jedoch: Sie kén-
nen einem Contact Center helfen, seinen
Service Level von ,mehr als zufrieden® auf
sausgezeichnet® zu verbessern. [ |

ZUM UNTERNEHMEN

INTERACTIVE INTELLIGENCE'

Interactive Intelligence Inc. (Nasdag:
ININ) ist ein weltweit fiihrender Anbieter
von Software-Ldsungen fiir Geschdfts-
kommunikation, Contact Center-Auto-
matisierung und unternehmensweiter
IP-Telefonie.

Das Unternehmen wurde 1994 gegriin-
det und hat mittlerweile weltweit mehr
als 3.000 Kunden. Interactive Intelli-
gence gehort zu den Top 500 Software-
and Services-Unternehmen weltweit und
ist ebenfalls in den Top 200 der nord-
amerikanischen Netzwerk-Lieferanten
gelistet.

Interactive Intelligence beschdftigt mitt-
lerweile iiber 600 Mitarbeiter und hat
seinen Hauptsitz in Indianapolis, India-
na, USA. Das Unternehmen ist mit 6 Nie-
derlassungen sowie weiteren Vertriebs-
biiros in Nordamerika, Europa und im
asiatisch-pazifischen Raum vertreten.

Kontakt:

Interactive Intelligence GmbH
E Mail: info.emea@inin.com
T/F: 0611-609373-0

-> www.ININ.com
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