Und so ELSBETH
VocalCoach: Anhand festgelegter Vorgaben

funktioniert  der
analysiert er vollautomatisiert Gesprachs-
aufzeichnungen auf Basis von Phrasen,
Keywords und Dialog-Paaren und schatzt
zudemdie Sprachdeutlichkeitund Sprach-
verstandlichkeit ein. Damit bricht sowohl
fur Call CenterDienstleister als auch fir
Inhouse-Contact Center ein neues Zeitalter
auf dem Gebiet der unternehmensweiten
Qualitatssicherung an. Konnte bislang nur
ein Teil der Kundenkommunikation durch
speziell geschulte Call CenterMitarbeiter
nachverfolgt werden, ist ab sofort ein
automatisiertes Monitoring aller Gespra-
che moglich.

ELSBETH VocalCoach 1.0:

- 100 % Qualitatssicherung: Monitoring
der gesamten Kundenkommunikation
moglich

- 100 % Objektivitat:
terien liefern eindeutige Ergebnisse

Bewertungskri-

ohne Deutungsspielraum

- Erhohung der Rechtsicherheit: zuséatz-
liche Absicherung bei telefonischen
Vertragsabschlissen

- Gezieltes Coaching: stetige Verbesse-
rung der Call CenterAgenten durch
mafgeschneiderte Schulungsangebote

- Zeit- und Kostenersparnis: automati-
sierte Uberpriifung der Gesprache auf

Basis eines vorher festgelegten
Bewertungsmalstabes
- Imageaufwertung: Qualitat wird

gegenliber Auftraggebern durch ein
Maximum an Transparenz belegbar

Ein Investment, das sich rechnet

Ausfuhrliche Labor- und Feldtests, die u. a.
beim Bielefelder Call CenterDienstleister
@FRIENDS durchgefiihrt wurden, belegen
die hohe Genauigkeit des ELSBETH Vocal-
Coach: So wurden im Durchschnitt ca. 90
Prozent aller vorher festgelegten Phrasen
pro Kampagne und Uber 80 Prozent der
Keywords zuverlassig erkannt. Die Einsatz-
moglichkeiten gehen dabei weit Uber den
zentralen Aspekt der Qualitatssicherung
oder das Aufspiren des individuellen
Coaching-Bedarfs pro Agent hinaus.

Ebenso sind Anwendungsszenarios wie die

Prozessoptimierung oder eine Uberprifung

der Leitfadentreue nicht nur denk-, sondern
bereits praktisch machbar.

Doch lohnt sich dieser Aufwand fur das
einzelne Call Center — mal abgesehen von
dem zu erwartenden Imagegewinn? Die
in den Feldtests gewonnenen Statistiken
sprechen eine eindeutige Sprache: Der
Einsatz von moderner Call Monitoring-
Software rechnet sich binnen kirzester
Zeit! Um ein konkretes Beispiel zu nennen:
Bei einer Produktverkaufs-Kampagne, an
der 150 Agenten pro Tag etwa 2.000
\ertragsabschllisse generierten, waren
insgesamt drei Mitarbeiter mit dem Durch-
horen der Gesprache beschéftigt. Durch
den Einsatz von ELSBETH VocalCoach
konnte 86 Prozent der Arbeitszeit einge-
spart werden, die sonst zur manuellen
Gesprachspriufung  hatte
werden mussen. Allein durch die geringeren

aufgewendet

Personalkosten amortisierten sich die
Anschaffungskosten der Softwareldsung
somit bereits nach zwei bis drei Monaten.
Vorteile ergeben sich auch beim Coaching
— insbesondere hinsichtlich der Qualitéat.
. Mit Einsatz des ELSBETH VocalCoach hat
der Coach bis zu 30 Prozent mehr Zeit fir
die Arbeit mit dem Agenten zur Verfligung”,
die BFKM-

Inhaber und Coaching-Spezialist Christian

lautet Einschatzung von

Fingerhut.
Damit kein falscher Eindruck entsteht:

Die Moglich-
keiten sind weder daflir gemacht, Call

neuen technologischen
Center-Agenten bei ihrer Arbeit zu Uber
wachen, noch stehen dadurch Arbeits-
platze auf dem Spiel. Richtig ist, dass
dank der IT-Unterstlitzung mehr Agenten
produktiv telefonieren kénnen, wahrend
ELSBETH

VocalCoach zahlreiche Standardaufgaben

Softwarelésungen wie der
eigenstandig abarbeiten. , Es geht bei der
Bewertung nicht darum, ob ein Agent gut
oder schlecht ist, sondern ob die Inhalte
in jedem einzelnen Gesprdch sowoh!
vollstdndig als auch verstandlich waren;
ELSBETH-Entwicklungsleiter
Thomas Lassmann von itCampus. , Unter

erlautert

Beachtung der Mitarbeiterrechte und des
Kundendatenschutzes geben wir dem
Call Center ein innovatives System an die
Hand, das Schwachstellen in der Kunden-
kommunikation aufdeckt und ein Auf-
setzen individueller Trainingsmal3nahmen
erlaubt.”

\ il
,Sicherlich ist bei komplexen Frage-
stellungen das menschliche Gehirn
der Intelligenz von Maschinen noch
immer um einiges voraus - und
das ist auch gut so. Wenn es aller-
dings um die massenhafte Priifung
vordefinierter Inhalte geht, ziehe
ich die maschinelle Vorgehensweise
eindeutig der menschlichen vor. Und
das aus einfachem Grund: Wéhrend
die manuelle Bewertung immer
subjektiv eingefdrbt ist, steht der
automatisiert agierende ELSBETH
VocalCoach fiir eine vollstindig ob-
jektive Bewertung der Gespréchs-
ergebnisse. Der hat nicht mal einen
besseren und einen schlechterenTag,
ist morgens nicht mide und kann
den Kollegen Miiller genauso gut
leiden wie Kollegin Meier — welches
andere Bewertungssystem kann das
schon von sich sagen.”

Dr. Andreas Lassmann,
Geschéftsfuhrer itCampus Software- und
Systemhaus GmbH
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