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Haufig verwendete Instrumente

Kundenbefragung
Mitarbeiterbefragung
Statistiken

Coaching

Monitoring
Mystery-Calls
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Planen einer Mystery-Aktion
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Kick-Off
Projektierung
Pilotphase
Durchfuhrung
Auswertung
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Step 1: Kick-Off

Zieldefinition

Festlegen der
Untersuchungsebene

Ansprechpartner und
Zustandigkeiten

Kommunikation
Reportingzeitraume

Eskalationskriterien und -
wege
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Zieldefinition

Was mochten Sie mit der Aktion erreichen?

Allgemeiner Uberblick tber die
Servicequalitat

Uberprifen der Einhaltung von
Servicevereinbarungen

Vergleich mit
Wettbewerb/anderen Standorten

Erkennen von
Optimierungspotenzialen

Vorbereiten und/oder
Erfolgskontrolle von Schulungen
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Festlegen der Untersuchungsebene

Mitarbeiter- oder
Gruppenbezogen?

First-Level: Ohne oder mit
Eskalation in Second-
Level oder z.B. zum
Beschwerdemanagement?

Einbeziehen des
Fulfillment?
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Ansprechpartner und
Zustandigkeiten

Einbindung der
Geschaftsleitung

Welche Fachbereiche sind
ZU beteiligen?

Initileren der Betelligung

Beteiligung der
Mitarbeitervertretung
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Kommunikation

Kommunikationswege
zwischen den Beteliligten
festlegen

Konzept zur Kommunikation
der Aktion an die betroffenen
Mitarbeiter/Fuhrungskrafte

Uberprifen, ob die erwarteten
Standards bereits ausreichend
kommuniziert sind

Ggf. Definition und
Kommunikation offener
Standards
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Step 2: Projektierung

Kriterienkatalog, Merkmale und Auspragungen
Bewertungs- und Benotungssystem

Aufzeichnen ja oder nein

Der zeitliche Rahmen und das Volumen

Welche Geschaftsvorfalle eignen sich
Testszenarien (Fragen und Antworten)
Kundentypen und Testerprofil

Auswertungs- und Prasentationsmethode

Techn. Voraussetzungen, Testdatenbank erstellen
Kommunikation der Aktion, Mitbestimmungsfragen
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Kriterien, Merkmale, Auspragungen (1)

Gesprachserfassung | Beratung | Sprache und stimme | Gesprachsfuhung |

‘Wahlen Sie diese Fielnummer:

0800-MOEBEL HAUS

Bemerkung 1
Mo-Fr 9-17

Eemerkung 2

Testfall-Mr:

|dentitat-Mr: -

Yorgabe Beqgrissung: |Firn'uannameJ Ma-Mame, Tagesgrul

Frage-hr:

Tester:

[ohecker Harry JSA |

Yorgabe Abschied: |Abschiedformulierung und Bedanken

[ aturn j Arwaahl i Anhabme j Ende j Gesprachsends:

Tonqualitat;

08. Jan, 02 ; 16:36:15 I 16:36:18 i

16:40:25 INormaIes Gezprachsends

=1 [relefongesprache im Hintergrund x|

Fehlversuche: isofortiges Bezetztzeichen =1 jWartezeit > 3 Minuten

) i

Mitarbeiter: iunversténdlich

=] Begrissung:  [Entspricht Yorashe

=] Abschied:  [Abschisdsformulienung fehit = |

Marme: Varnane: Land:  PLZJZIF: ks

Skrasse: Telefonnummer:

JPuster Jaifans [Fantasi| {11111 |p-Dorf

|Hauptstr, 1 |1z3456

Szenario Sie gind Interezzent und erkundigen sich nach der Lisferzeit dez ProdulktesY

"Wie lange izt die Lieferzeit fur die Schrankwand "Gelzenkichen'™?

Call-Center
zofort lieferbar.

Diie Lieferzeit betragt momentan leider # Wochen, duf Lager haben wir die Schrankwand "Bochum', Die igt fazt baugleich und

||

Datensatz: H! A !i 1368 !H ip-r; von 1

[c) 2002 SERVCO GmbH

(Archiv P. Hofl)



Testanrufe im Inbound erfolgreich planen, durchfihren, auswerten

Kriterien, Merkmale, Auspragungen (2)

(Gesprichsetfassung  Beratung 3 Sprache und Stimme | Gesprachsfihrung |

Richtigkeit

Yollzstandigkeit i\rfollsténdige und umfazzende Anbwart

Kompetenz 1Kennt zich gut aus, hat alle Infoz parat

Info-5uche ’F!i.ickfrage bei Kollegen

Yerstandlichkeit ].t'-‘«uch flir Laien gut verstandlich

Leitfaden ]nac:h Leitfaden

Bedarfsermittlung ]Einzelne Fragen zum Kundenbedarf

Crozs-/Upszelling iLImfassende Fuzatzinfoz & Angebote won sich aus

Identifikation ]VDn Firma, Objekt und Produkt iberzeuat __'_]

Bemerkungen/ Biei der Lieferzeit um zwei Wochen verschatzt, Gutes Beratungsgesprach bei der Suche nach
Zitate Alternativen.

fc) 2002 SERYCO GmbH

Datensatz: Hj i ﬂ 1|55 ]n ilxi wvon 1
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Kriterien, Merkmale, Auspragungen (3)

B3 Geszprach erfasszen [offene Testfalle]

Gesprachserfassung | Beratung Sprache und Stinme | Gesprachsfihrung |

Aussprache 1leichtel Dialekt =1

Wortwahl |angemessen =]

Satzbau jUberwiegend kurze und pragnante 5 atze __:j

Lautstarke |etwas leise =1

Geschwindigkeit |etwas schrel =1

Pausenverhalten ;Pausen angelkindigt und erklart .:_j

v hiaufige Pausen v lange Pausen

Stimmfihrung |Ruhig. sachlich |

Bemerkungen/ Die leise und schnelle Sprache fuhrte zu vermeidbaren Riickfragen |
Fitate

() 2002 SERVCO GmbH

Datensatz: Iii q H 1/4¥ ;n 1'; -«i
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Kriterien, Merkmale, Auspragungen (4)

B3 Gesprach erfaszen [offene Testfalle) |_ (O] x|

Gesprachserfassung | Beratung | Sprache und Stime  Gesprachsfihrung |

Aktives Zuhoren iFi'u'ckfrage bei unklaren Angaben erfolgt

Kundenname ¥ Namentliche Kundenansprache v Ansprache mit Falschem Mamen

Aufmerksamkeit |essen wihrend des Gesprichs =]

Formulierungen 1weil uberwiegend positive Formulierungen __*'_]

]gelegentlich Unsicherheit: eigentiich, besser gesagt, vielleicht =]

Lacheln |Lacheln kam gut riiber =]

Bitte/Gerne Jsehr haufia =] T ikt unnatiirlich

Sozialkompetenz izeigt Einfublungsvermogen Werstehe ich qut” _*'j

Kritik ]Freut sich tber Kritik {"Gut, dass Sie uns informieren™ 7]

Bemerkungen/
Zitate

Subijektive
Eingchatzung

Gesprach mit erheblichem Optimienungspatenzial
Unbefriedigendes Gesprach, hinterl3bt Arger
Inhaltlich und atmozpharizch villig miklungen
keine Bewertung miglich

Dakensakz: Hi q ” i

E=—
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Bewertungs- und Benotungssystem
Mehr als eine Glaubensfrage!

Schwierigkeit der Gewichtung

Skalierung der Noten in den einzelnen
Merkmalen

Schwierig flr den Bewerter

Leicht manipulierbar und schwer
nachvollziehbar

Reduzierte Aussagekraft durch
vereinfachende statistische Auswertungen

Schwierigkeit aus Noten konkrete
MalRnahmen abzuleiten

Unser bevorzugter Ansatz:
Die vorgefundenen Auspragungen zu den verschiedenen
Merkmalen im Klartext aufzeigen
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Zeitlicher Rahmen
Was kann das Testergebnis beeinflussen?

Hauptverkehrs- und Nebenzeiten
Wochenenden, Felertage
Urlaubszeiten

Schulungen und Einarbeitungen

Umstellungen der Arbeitsumgebung,
z.B. neue Telefonanlage, neue
HW/SW

Produktanderungen
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Planung des Volumens

Mystery-Calls beeinflussen u.U. die Gesprachsstatistik!

Mystery-Calls beanspruchen die Arbeitszeit der
Mitarbeiter

Volumen ist abhangig von der Zielsetzung, der Zahl der
untersuchten Geschaftsvorfalle und der
Untersuchungsebene

Vernunftiger Kompromiss zwischen Aussagekraft und
wirtschaftlicher Vertretbarkeit

Unsere bewéhrte Faustregel fir Untersuchungen auf
Gruppenebene flr eine punktuelle Aktion:

Anzahl der Mitarbeiter * Anzahl der untersuchten
Geschaftsvorfalle * 3
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Geschaftsvorfalle

Informationsgespréache
Vertragsbetreuung
Bestellungen
Reklamationen

Supportanfragen
Alles, was im Callcenter bearbeitet wird

Die konkrete Auswahl richtet sich nach der
Zielsetzung der Aktion.
Dies kann auch erheblichen Einfluss auf die
Aktionsdauer haben, z.B. wenn Reklamationen in der
Realitat nur sehr selten vorkommen
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Testszenarien

Maoglichst nahe an der Realitat
Keine konstruierten Falle

Nicht zu viele Aspekte in einen Fall
packen

Erwartete Reaktionen/Antworten
definieren

Folgeerscheinungen beachten (z.B.
Unterlagenversand,
Technikereinsatz u.a.m)
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Step 3: Pilotphase

Briefing der Tester und Bewerter

Durchfihrung und Bewertung von
exemplarischen Testfallen

Validierung der Testszenarien

Validierung der
Bewertungsmalistabe

Optimierung der Prozesse
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Step 4: Durchfuhrung

* Abweichungen

| e Zwischenberichte
\
e StOrungen

Was tun bei erheblichen Abweichungen oder
groben Auffalligkeiten?
Eingreifen oder nicht?
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Step 5: Auswertung

e Auswertung
der
Ergebnisse
Umgang mit
den
Ergebnissen

Ableiten von
Maldnahmen

| Datei Fenster Extras 7
D& |0 @@ reserd - shien| W 3
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Fur Ihre Fragen und Anliegen stehe ich Ihnen
gern zur Verfigung!

Peter HOfl

Tel.: +49-(0)89-25 54 91 88
eMail: info@peter-hoefl.de
Web: www.peter-hoefl.de
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