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~Call”

Pro Anbieter werden zwanzig Testgesprache
gefuhrt. Die Note fiir ,Call” ist der Durchschnitt
aus den vier gleichwertigen Hauptkriterien:
.Kundenorientierung”, ,formale”, ,persénliche”
und ,inhaltliche Gesprachsfiihrung”. Deren No-
ten ergeben sich jeweils aus den Wertungen der
in der Tabelle aufgefiihrten Einzelkriterien ent-
sprechend den angegebenen Gewichtungen.
Hierfiir vergeben mehrere Testanrufer nach den-
selben Einzelkriterien Punkte. Die in der Tabel-
le angegebenen Noten dieser Einzelkriterien
ergeben sich jeweils aus dem Durchschnittswert
aller geflihrten Gesprache pro Unternehmen.
Kundenorientierung

Verfiigbarkeit: ,Offnungszeiten” des Call Cen-
ters.

Service der Rufnummer: Einheitlichkeit der Ruf-
nummer flr das gesamte Bundesgebiet, Ge-
sprachsgebuhren.

Wartezeit: durchschnittliche Zeit bis zur Ge-
sprachsannahme durch einen Mitarbeiter oder
bis zum Abbruch des Anwahlversuchs. (Bei-
spiel: Bis zu 10 Sekunden gibt es maximale
Punktzahl, 11 bis 20 Sekunden ergeben 9 Punk-
te usw. FUr eine Wartezeit von Uber 180 Sekun-
den vergibt TeleTalk Null Punkte.)
Erreichbarkeit: Anteil zustande gekommener
Gesprache an den Anwahlversuchen ohne Be-
rlicksichtigung der Wartezeit.

Formale Gespréchsfithrung

Meldeformel: BegriiBung zu Gesprachsbeginn,
Nennen des Firmennamens und des eigenen
Namens, Frage nach dem Anliegen.
Ansprache mit Namen: Wird der Anrufer mit
seinem Namen angesprochen (zu Beginn, im
Verlauf und zum Ende des Gespréchs)?
Aktives Zuhoren: Bekunden von Interesse und
Verstehen, Gesprachsiibernahme, ohne den An-
rufer zu unterbrechen.

Sprachgebrauch: Sicherheit in Grammatik und
Satzbau.

Gesprachsbeendigung: Zusammenfassung der
Gesprachsinhalte, Dank fiir das Gesprach, Ver-
abschiedung, Freundlichkeit.

Personliche Gesprachsfiihrung

Aussprache: Artikulation und Dialektfarbung;
Rauchen, essen, trinken wahrend des Gesprachs.
Paraverbales Verhalten: Lautstdrke, Stimm-
modulation.

Sprachliches Ausdrucksverhalten: Verwendung
von Fullwértern und Konjunktiven.
Nonverbales Verhalten: ,Lacheln” am Telefon,
EinfUhlungsvermdgen.

Inhaltliche Gesprachsfiihrung
Informationsqualitat: Die fachliche Kompetenz
der Agents sowie ihre Fahigkeit, dem Anrufer
die Informationen zum Thema versténdlich zu
vermitteln. Objektiv vergleichbare Fragen (eine
festgelegte Anzahl definierter Standardfragen
wird in jedem Gesprach gestellt) gehen zu 60
Prozent in das Ergebnis ein, die subjektive Be-
urteilung der Beratung zum Thema macht 40
Prozent aus.

Vertriebsorientierung: Aktive Beratung, Be-
darfsanalyse.

Reprasentation: Positive Unternehmensdarstel-
lung, Bestatigung reklamierter Mangel, Emp-
fehlung von Wettbewerbern.
Beschwerdemanagement: Beruhigung des Kun-
den, Entschuldigung, Freundlichkeit der Ent-
schuldigung.

Prozesse

Call Back: Rlickruf angenommen/abgelehnt,
punktlicher Ruckruf.

Materialversand: Einhalten der zugesagten
Lieferzeit, korrekte Schreibweise der Anschrift.

»Mail”

Pro Anbieter werden zwanzig E-Mail-Anfragen
verschickt. Die Note fur ,Mail” ergibt sich aus
den Wertungen der in der Tabelle aufgefiihrten
Einzelkriterien entsprechend den angegebenen
Gewichtungen. (Die Servicedaten dienen als er-
ganzende Information.)

Servicelevel: Anteil Antworten zu Anfragen.
Formalitaten: Vorhandensein, Eindeutigkeit und
Benutzerfreundlichkeit des (im Internet) vor-
gegebenen E-Mail-Formulars. Vorhandensein
definierter Betreffzeile, Anzahl definierter
+Muss"-Felder.

Respons-Dauer: Dauer bis zum Eintreffen der
Antwort per E-Mail (Beispiel: bis zu zwei Stun-
den: 10 Punkte, bis zu vier Stunden: 9 Punkte,
bis zu 8 Stunden: 8 Punkte usw., Giber 168 Stun-
den: 0 Punkte) Kontaktangaben der Antwort:
Wird in der Antwortmail eine Kontaktmdglich-
keit fir Riickfragen gegeben (Ansprechpartner,
Telefon-/Faxnummer, Anschrift, Verfligbarkeits-
zeit)?

Inhaltliche und formale Qualitat der Antwort:
Personliche Anrede des Kunden, Bezug zur An-
frage, Grad der Beantwortung, Versténdlich-
keit, Grammatik und Rechtschreibung der Ant-
wort.

Datenschutz: Aktive Steuerungsmoglichkeiten
der eigenen Angaben fiir den Kunden, Informa-
tion Uber Verwendung der Daten, Aus-
schlieBliche Verwendung der Daten zu definier-
tem Zweck.

oClick”
Bewertung des Benutzerkomforts der Internet-
Seiten. Die Note fur ,Click” ergibt sich aus den
Wertungen der in der Tabelle aufgefiihrten Ein-
zelkriterien entsprechend den angegebenen
Gewichtungen.
Intuitive Suche: Ubereinstimmung des Dmain-
Namens mit dem Firmennamen.
Navigation auf der Homepage: Verfiigbarkeit
einer Site Map, eines permanenten Inhaltsver-
zeichnisses und einer Suchmaschine.
Kontaktbutton ,Mail”: Wird ein E-Mail-Button
angeboten, wie schnell ist er erreichbar (Anzahl
der Klicks ab Eingabe des Domain-Namens)?
Kontaktbutton ,Rlckruf”: Wird ein Call Back-
Button angeboten, wie schnell ist er erreichbar
(Anzahl der Klicks ab Eingabe des Domain-Na-
mens)?
Voice over IP: Wird die Technik angeboten?
Unternehmensinformationen: Vorhandensein
und Prasentation wichtiger Angaben zum
Unternehmen (Anschrift, Telefonnummer, Griin-
dungsjahr, Umséatze, Mitarbeiterzahlen).
TeleTalk vergibt im Test fiir jedes einzelne Krite-
rium Punkte: von 0 (= unzureichend) bis zehn
(= hervorragend). Entsprechend ihrer Gewich-
tung ergeben diese Einzelkriterien Teilergeb-
nisse fUr die drei Servicebereiche ,Call”, ,,Mail”
und ,Click”. Die Platzierung der Unternehmen
ergibt sich nach folgender Gewichtung: ,Call” zu
50 Prozent, ,Mail” und ,Click” zu je 25 Prozent.
Die Ergebnisse des Tests werden entsprechend
dem Schulnotensystem gewertet:

10 — 8,01 Punkte: sehr gut,

8,00 — 6,51 Punkte: gut,
6,5 — 5,01 Punkte: befriedigend,
5,00 — 3,51 Punkte: ausreichend,
3,5 — 2,01 Punkte: mangelhaft,
2,00 — 0 Punkte: ungeniigend.
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