technik B

Kommunikation als
Schliissel zum Erfolg

Quality Monitoring

Die kommunikative Kompetenz ist Grundvoraussetzung fiir ein

erfolgreiches Arbeiten im Call Center. Die Aufzeichnung von Ge-

sprachen, das Monitoring, bietet sich hier als Instrument an.

dhrend andere Liander
Technologien als Bereiche-
rung und Erleichterung er-

leben, steht in Deutschland eher die
Frage im Vordergrund, was kann uns
hier passieren, was wird uns an In-
dividualitit genommen?

Ein wichtiger Grund [iir die Distanz
ist sicherlich noch die vielerorts pri-
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sente Vorstellung vom unwissenden
Sachbearbeiter, der die Hilfte der Ge-
spriichsdauer fiir eine antrainiert wir-
kende Begriifungsansage benitigt,
dann aber die aufgebauten Erwar-
tungen nicht erfiillt.

In anderen Fiillen vielleicht, wo es
zum Beispiel wirklich dringliche An-
liegen sind, verlingern Prozesse den
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Ablauf und fithren zu Unmut.

Wie kommt dieses Feedback zuriick
zum Anbieter? Offenbar derzeit noch
zu selten, als das hier Abhilfe ge-
schaffen wird und sich die Wahrneh-
mung dndert,

In Hochzeiten der Call Center-Eu-
phorie schliefilich war es eine Selbst-
verstindlichkeit, dass es Trainingsab-
teilungen und -institute gab, Mit der
Abwiirtshewegung der Wirtschalt und
dem Beginn der Konsolidierungspha-
se auf dem Call Center-Markt riickte
das Thema in den Hintergrund. Kos-
tendruck und Wettbewerb, kritische
Aultraggeber, die Wert auf nachweis-
bare Qualitit legen, komplexe, er-
klirungshediirftige Produkte, dazu
flukturierende Belegschaften — ein ex-
trem schwieriger Balance-Akt fiir den
Bertreiber,

Was kann hier Abhilfe schaffen?
Vorweg: Nur was man sich bewusst
macht, kann man dndern. Und: Nur
was messbarist, kann auch gesteuert
werden. Dies gilt auch [lir Qualitit.
Qualitéit ist nicht gleich Effizienz oder
Ertrag — aber: Qualitit ermiiglicht
Effizienz und Ertrag, Qualitit im Call
Center ist die Qualitit der Kommuni-
kationsleistung,

Was ist erfolgreiche Kommunikation?

Erfolg in der Kommunikation hat vie-
le Ursachen und Gesichter, und Kom-
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munikation ist der individuellste Pro-
zess, der sich denken lisst. Jedem
Kunden wird man es nicht rechi ma-
chen kiinnen — aber Trends hezogen
aul Kiaulerschichten, Produkte, Alter,
Status ete. werden Verhaltensmus-
tern, Argumentationsketten zuzuord-
nen und damit auch mit Ergebnissen
(Erfolg/Misserfolg, Lob/Tadel, Bestel-
lung/Kiindigung) zu verbinden sein.
Die viel schwierigere Frage ist eher:
Was ist denn Qualitit und wie ist Qua-
litit messbar?

Qualitatssicherung

bei Gesprachen

Zunichst beinhaltet der Begrifl .Qua-
lity Monitoring”, dass Qualitits-Vor-
stellungen bereits vorhanden sind.
»Quality Monitoring® fithrt nicht Qua-
lititsmalistabe ein — sondern hilft die-
se zu bewerten, zu halten, zu verbes-
sern. Mit jedem Gespriichsanlass ver-
kniipft der Bertreiber/Auftraggeber
ein gewiinschtes Ergebnis (Bestel-
lung, Information, Problemlisung) -
das Anliegen des Kunden (Inbound)
oder des Agenten (Outbound) sollte
positiv abgeschlossen werden.

Fiir jedes Anliegen, jede Kategorie,
gibt es — ausformuliert oder still-
schweigend vorausgesetzt — eine Er-
warfungshaltung: Die sollte natiirlich
auch beinhalten: Kunde ist zufrieden!
Oder doch zumindest: Kunde ist nicht
unzulrieden, Fiir das Gespriich be-
deutet dies, Phasen und Inhalte zu be-
nennen, die aul das Befinden und die
Entscheidung des Kunden einwirken.
Diese optimal zu gestalten liegt in den
Hinden der Agenten.

Je konkreter die Ziele sind, gegen die
die Wirklichkeit gemessen wird, und
je mehr tberpriifbare Hilfestellung
dem Agenten hier an die Hand gege-
hen wird, desto erfolgreicher wird ei-
ne Kemmunikationsstrategie auf lan-
ge Sicht sein.

Ansonsten zeigt sich genau in dieser
generischen Formulierung die Pro-
blematik: Was genau ist die Ergebnis-
Erwartung und welche Kommunika-
tionsschritte fithren am ehesten dort-
hin? Diese Fragen kann kein QM Sys-
tem der Welt aus sich beantworten.
(M baut auf der intensiven Mitarheit
des Betreibers auf.

Es setzt voraus, dass Prozesse bhe-
kannt sind, dass Ideen und Argumen-
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»Qualitdt ist nicht gleich Effizienz oder
Ertrag - aber: Qualitat ermoglicht
Effizienz und Ertrag. Qualitdt im

Call Center ist die Qualitat der
Kommunikationsleistung.“

tationen — aber auch die Beratungs-
und Kommunikations-Skills der
Agenten, immer wieder liberprift
und den sich verindernden Gegeben-
heiten im Markt angepasst werden,
die es zu erkennen gilt.

Arbeiten mit

Quality Monitoring

OM Software unterstiitzt diesen Pro-
zess, und je filigraner sie eingesetzt
wird, desto besser und konkreter
werden die Ergebnisse sein,

Der Vorgang an sich ist zunichst ein-
fach, Gespriche werden aulgezeich-
net und zeityersetzt beweriet. Be-
wertungsvorlagen werden je nach Ziel
vorbereitet und vom Supervisor, bzw.,
im Kalibrierungs-Modus von mehre-
ren Supervisoren bewertet.

Die Agentenseite — aber als Reflekti-
on der Aktion auch die Reaktion des
Kunden - kinnen nach vorher fest-
gelegten Regeln beurteilt werden.
Die Auswahl der Aufzeichnungen
wiederum kann vielfiltigsten Regeln
unterliegen und unterschiedlichste
Ziele verfolgen (Uberpriifung allge-
meiner Skills, Kenntnisstand, Ergono-
mie bestimmter Mitarbeiter oder
Gruppen, Akzeptanz hestimmter
Kampagnen, Kundenfeedback).

Die zugrunde liegende Frage ist je-
doch stets: Folgt der Agent dem vor-
gegebenem Muster und - ebenso
wichtig — mit welchem Ergebnis?
Wichtig hierbei ist, dass bei der Be-
urteilung ein Mal gefunden wird zwi-
schen der Intention (Argumentation/
Anliegen) und dem Ergebnis (Kun-
denreaktion).

Es nutzt nichts, eigene Bed{irfnisse
und Mafstiibe zu bedienen, wenn sie
nicht zugleich die des Kunden sind.
Es findet also immer ein Benchmar-
king eines Ist-Zustandes mit einer

Zielvorstellung statt — die aber vor-
handen sein muss.

Softskills und
Gesprachsfiihrung

Die Bewertungskriterien der Ge-
spriiche sollten daher schon in der
Entwicklung der Argumentation mit
bedacht werden und bei einem ,First
Check™ an das adressierte Kunden-
klientel {iberpriilt werden, Das Ge-
spriich wird mit dem erstellten Be-
wertungs-Template eingeordnet. Die
Stichprobe kinnte dann zum Beispiel
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Reporting

Bewertungsformular Aufzeichnungsplanung
‘eigene Vorlage erstellen nach Zeitschema oder CT-Parametern
v
Gesprach Bildschirmaktivitit
¥
Session
Bewertung
Bewertungsformular Fragen/Objekte
mit verschiedenen innerhalb jeder
Fahigkeiten (z. B. Fahigkeit (z. B. Agent
Anrufmanagement) bestatigt Kundenidentitat)

Report: Grafische oder textliche Auswertung der Bewertung

Reporttypen: Verschiedene Reportebenen:
- Standardreports — Agent - Fahigkeit
— An eigenen Bedarf - Bewertungsformular - Frage/Objekt

angepasste Reports

Verschiedene Reportingmdglichkeiten geben dem Supervisor Aufschluss tber

die Qualitat des Kundengesprichs.

in einem Report mit der gewiinschten
Waertverteilung verglichen und Ab-
weichungen so schnell erkannt und
reagiert werden.

Die Umsetzung der Erkenntnis (Trai-
ningsbedarl oder auch negative Kun-
denreaktion) kann nur der Trainer
selber entwickeln — die Uberpriifung
wiederum liefert das QM.

Knowledge-Transfer

und Weiterbildung

Neben der Bewertung der Gespriichs-
fithrung stellt sich dem Call Center-
Betreiber heute die ebenso dringliche
Frage: Wie trainiere ich eine haufig
grolie Zahl (Schichtbetrieb) von Agen-
ten — ohne Trainer fiir Wochen zu be-
schiiftigen? Wie findet der Knowled-
ge Transfer effizient und dabei wir-
kungsvoll statt?

Hier liegt der zweite groBe Einsatz-
bereich von QM SW:

B die pragmaltische Entwicklung von
Trainings-Sessions —anhand Beispiel-
Gesprichen

B das Entwerfen und Erstellen von
Lehr-Gesprichen

B das Verteilen der Lehr-Sessions an
die Agenten (individuelle Trainings-
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Pline), zum Beispiel in Zeiten, da
Leerlauf herrscht.

(M kann auch als Prozesssteuerungs-
und Optimierungs-Element eingesetzt
werden. In dem Augenblick, wo jeder
Agent sein Gespriich als erfolgreich
im Sinne seiner Vorgaben ,(lagen”
kann —und entsprechende Auswer-
tungen gefahren werden - weil} der
Supervisor schnell, ob eine Kampagne
erfolgreich ist — oder nicht - ohne je-
des Gespriich selbst zu bewerten.
Die Frage des Warum" lisst sich
beim exemplarischen Vergleichen der
erfolgreichen Gespriche kliren —da-
raus lassen sich schnell Schliisse zie-
hen und Entscheidungen treffen.
Das der Kunde zu Feedback aufge-
fordert und aktiv in den Prozess mit
einbezogen wird — dies im oder nach
dem Gesprich kommuniziert - ist ei-
ne weitere authentische Form der
Qualitiitsbewertung, die durch QM
SW ermdglicht hzw, mil ausgewertet
werden kann.

Return on Investment

Im QM kann Technologie ohne Ein-
salz des Nuizers nichts bewirken, ei-
ne aussagefihige ROI-Berechnung

wird dadurch sehr schwer. Zudem:
Nur, wenn ein Call Center-Betreiber
tatsiichlich die Ergebnisse vor und
nach Einfithrung und aktiver Umset-
zung von Malinahmen in der Organi-
sation misst (z. B. Gespriichsdauer,
Auftragsabcehluss, Lob), kann eine
Optimierung [estgestellt werden. Da
Parameter fiir den Erfolg so zahlreich
sind wie Geschiiftsideen, wird diese
Diskussion immer schwierig sein,
Messbar sind jedoch

B Trainingsaulwiinde (Kostenmini-
mierung)

B Lob/Beschwerden (Kundenzufrie-
denheit/Bindung/Retention)

B Gesprichsdauer bis zur Zielerrei-
chung (Verbindungskosten, Verbin-
dungseinnahmen)

B Auftragseingang (Ertrag)

Generalisierend lisst sich jedoch fest-
stellen, dass ein Zeitraum von 9 bis
2 Monaten fiir einen ROI angesetzt
werden kann {Donna Fluss, Call Cen-
ter Magazine, 04.02.2005), Aller-
dings: Wer QM einfiihrt und es bei der
mitgelieferten  Standardbewertung
der Agenten beldsst, wird nicht wirk-
lich Geld oder Zeit sparen bzw. bes-
sere Ergebnisse erzielen.

Und in Deutschland?

In Deutschland ist der Weg bedingt
durch unsere Rechtsauffassung immer
noch beschwerlich. Allerdings wiichst
die Einsicht in die Notwendigkeit der
Qualititssteuerung im ,Kommunika-
tionsgewerbe®. Es scheint, dass sich
die Grundeinstellung verindert:

B Betreiber: Messbare Qualitit muss
gewiihrleistet sein (Nachweis zum
Kunden, zum Management)

W Kunde: Zufrieden stellender Ser-
vice riickt in den Vordergrund

B Agenten: Mitarbeiterschutz, Quali-
fikation und aktive Arbeitsplatzsiche-
rung sind positive (Neben-)Effekte

Was ist mit

gesetzlichen Hiirden?
Kundenschutz
(Persdnlichkeitsrechte):

Der Kunde, der sein Feedback ein-
bringt, muss belohnt werden: mit bes-
serer Leistung. Dann ist sein wach-
sendes Einverstindnis absehbar.
Den Gesetzgeber ins Boot zu holen ist
schwieriger — da hiufig Ansichten wie
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(,ist mir eigentlich egal, ob ich aul-
gezeichnet werde oder nicht”, .ich
habe nichts zu verbergen®) politisch
nicht korrekt sind (,nur der Anfang”,
L1984, der gliserne Verbraucher”
ete.). Da wird es auch zukiinfiig kei-
ne Hrleichterungen geben.

Daraus lolgt, dass die derzeitigen
SWorkarrounds® weiter Bestand ha-
ben werden:

B Information einer eventuellen Auf-
nahmemdglichkeil vor Gespriichsbe-
ginn

B Vorschaltung einer Auswahlmig-
lichkeit (Aufzeichnung ja oder nein)
und entsprechendes Rouling

B die Einholung des Einverstindnis-
ses des Kunden z. B, im Vertrag — nur
im [esten Kundenstamm mdoglich und
ausreichend, wie die nun zu vermel-
denden steigenden Kundenzahlen
auch in Deutschland beweisen.

Mitarbeiterschutz
(Betriebsvereinbarungen)

Die Agenten, Gewerkschaften und Be-
triehsriite zu iiberzeugen, ist in der
Praxis leichter als vielleicht gedacht.
Denn grundsitzlich geschieht hier
nichts Verwerfliches, sondern im Ge-
genteil: Wertschitzung, Fiirsorge-
pflicht und Qualifikation sind hier die
Stichworte — und das wird zuneh-
mend als solches in den Betrieben er-
kannt.

Wo geht die Reise

hin im QM ?

Die voransehreitende Technologie ge-
stattet es zunehmend, immer aus-
sagekriftigere Entscheidungsgrund-
lagen zu lielern: Neben dem Report-
ing basierend auf individueller Ein-
schitzung (des Kunden, Agenten, Su-
pervisors) ist es bereits moglich, in
aufgezeichneten Gesprachen nach In-
halten (unter Zuhilfenahme von Spra-
cherkennungssoftware) zu suchen
(Wetthewerber, Lob- oder Tadel) —
und so die Analysen zu initiieren,
Die selbstindige Bewertung von In-
halten (wie durch Kiinstliche Intelli-
genz (KI) fiir Texte bereits méglich)
wird ein nichster Schritt sein, eben-
so die noch {iberzeugendere Auswer-
tung von Stimmungen und Reaktio-
nen des Kunden.

Hier sind Spracherkennungstechno-
logie und KI gefordert, und sicherlich
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wird es hier in absehbarer Zeit Erfol-
ge geben. QM wird zunehmend Teil
komplexer, heterogener Lisungsar-
chitekturen sein — E-Learning Porta-
le, Personaleinsatzplanung, Work-
low-Losungen, Kommunikationsma-
nagement (Beschwerdemanagement)
und natiirlich die Kundendatenban-
ken werden zunehmend kommuni-
zieren miissern.

Allerdings wird mit den zunehmen-
den Miglichkeiten eine Herauslorde-
rung nicht geringer werden: Wie wer-
den neue Technologien optimal ge-
nutzt? Was es hier braucht — neben
einem Anbieter, der nach vorne denkt
und das Geschiift versteht — ist ein An-
bieter, der mit seinen Entwicklungen
und Professionell Services individuel-
le, angemessene Losungen entstehen
lisst. ASC ist ein — fiir das CRM Um-
feld = selir altes (40 Jahre) und sehr
erfahrenes und bestindiges Unter-
nehmen, das nach nachgewiesener
Hxpertise im Liability Recording nun
den Schritt in die darauf aufbauende
Applikationsebene umsetzt.

technik End

ASC hat in den USA, Asien und UK
OM Projekte umgesetzt und adaptiert
diese Expertise nun aul den deut-
schen Marki. ASC wird der Regiona-
litiit der Méirkte Rechnung tragen und
baut speziell fiir den deutschen Markt
im Headquarter ein Competence Cen-
ter aul. QM ist ein Zukunftsmarkt,
denn nur wer misst, kann managen,
und ein Call Center ist sicherlich ein
Unternehmen, das sich ,bauchge-
steuerte” Entscheidungen nicht leis-
ten kann. @
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