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Wertschatzungsmanagement

Der Ausbruch aus dem Call Center Singsang
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Verandertes Markt

naiv, schlecht informiert,
glaubt Werbefloskeln

Damals:

- und Kommunikationsverhalten

©1080 ©1985

®2002 © 2012

Heute:

aufgeklart, informiert,
selbstbewusst, setzt auf die Meinung
von Freunden und anderen Kunden
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Die Entwicklung des telefonischen Kundenservices

AAll e haben nach der besten
Qualitat gesucht und die
gl eiche gefundenhi

Folge: Call-Center -Produktion,
Meisterlehre, Gesprachsleitfaden

Problem:  Standardisierung,
keine Differenzierung mehr tiber
Service und Sprache

s1980 ©1985 @2002 @ 2012

Inbound : erste Unternehmen bieten
telefonische Erreichbarkeit,
freundliche Leute ohne Ahnung

Anforderung: Marke am Telefon erleben

Outbound : einfache Leute, A authentische Menschen,
Verkaufstricks A individuelle Ansprache je nach Kundentyp
(Ja-Stralie) A gut ausgebildete Kommunikationsprofis

A Fokus auf Kundenloyalitét




\a

l |l|t '4||| lt |||s T
llll c||




a8 g ’ Ritie= . B |1 1 O | ’__
Erfolgreiches ff@y ¥ b - - F ' |
Contagctcenter< :- ¥ _" . : )‘ 1@' L an 8
g Dl & y NS SEy 2l | | 2 I'Lu"

Image und Kundenerlebnis am Telefon

Beispiel Automobilbranche

Imagewerbung/Werbespots Gesprachsmitschnitt

Im Call -Center
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Schritte zum Ausbruch aus dem Call Center Singsang

1. Analyse
A Wertschatzungsmonitor
A Sprechwirkungsforschung

2. Umsetzung
A Veranderte Dialoge
A Veranderte Prozesse

3. Effekte
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Auszug aus den Ergebnissen

A Positive  Serviceerlebnisse wirken lange

A Kundendialog ist zu sehr auf fachliche

Losungskompetenz fokussiert I damit lassen

sich keine positiven Uberraschungen produzieren

A Kunden sind verschieden, sie diirfen nicht gleich

behandelt werden

A Eng gefasste Gesprachsleitfaden sind tiberholt

A Kundensegmentierung wird zum Pflichtprogramm vor der
Kundenansprache
A Die meisten Dialogkonzepte sind heute fiir 40 - bis 50 -

Jahrige Berufstatige gemacht
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Forschungsprojekt Sprechwirkung

Laufzeit: 01.07.2012 bis 31.03.2013

Arbeitsschritte: Datenerhebung / Monitoring
Datenaufbereitung
Analyse und Auswertung

Schwerpunkte: Kennzeichen der Interaktionsqualitat
Gesprachskonzeption / Leitfaden
Gesprachsfuhrung
Sprechausdruck

Korpora:

a) Studentenkorpus: Studentenpraxistag (122 Gespréache)

b) Agentenkorpus: Monitoring (74 Gesprache)
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8. 006 1. TextGrid 10_08_05_09_2012_Recording_165328_brauh_1624057668_aok0812_plus
‘ Filev| Editv‘ Quervv| Viewv‘ Sele(&‘ Inlervai‘ Bnundar};| Tierv|Speclrun1| Pi[(hv|lnlensitr‘ Formans‘ Pulsssv‘

ah die gewiss/ dh die geSUNDheit is schon im gewissen sinne RICHtig/ [das is schon (-) das is das HAUPT mit] ‘
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-0.5376)
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248.9 Hz
8.63 dB (uE) h A r
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1 Bewertung
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3 BI [mhm JA] geSUNDheit is auc |,
. o = . . e . . . . Kund
== 41hh (--) ja Slcherhei]  [ah die gewiss/ 4h die geSUNDheit is schon im gewiss 0155
Wirkung K
5 (15)
2.561747 [ 6.078893 2.231168
54.821926 |54.821826 Visible part 10.871808 seconds B65.693 232.204141'
Total duration 347.897875 seconds |
[“all [ in |[ out |[ sel |[ bak | ™ Group

1. Technische Analyse
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Forschungsprojekt Sprechwirkung

Dimensionen und Kriterien f gdie Analyse 4. Gesprachsgestaltung
flexibel automatisiert
1. Pers®nlichkeitseindruck variable Wortwahl vorgeformt
alltagssprachlich schriftpsrachlich
nat¢, lich unnatg, lich weicht vom Leitfaden ab bleibt eng am Leitfaden
glaubwy, dig unglaubwy, dig spontane Reaktionen sehr automatisiert
ehrlich unehrlich / vorget? ucht ehrlich
kompetent inkompetent 5. Gespr@chsorganisation
freundlich unfreundlich / ¢, b &eaundlich
aufgeschlossen verschlossen individueller Gespr.-einstieg schablonenhafter Gespr? chseinstieg
sicher unsicher strukturierend nicht strukturierend
aktiv passiv ¢ b eitend nicht ¢ b teitend
motiviert unmotivert transparent verschleiernd
verst? n dssidhernd nicht verst® n dssidhernd
2. Gespr@chspartnerorientierung
6. Dialogizitdt
kooperativ unkooperativ
deeskalierend konfligierend eingehend ¢ b gehend/ ¢ b &ahrend
| Sungsorientiert abweisend Raum gebend einengend
einf¢, hsdm r gksichtslos dialoggestaltend monologisierend
interessiert uninteressiert / vorget @scht interess.
7. sprachliche / rhetorische Gestaltung
3. N%he i Distanz
individuell floskelhaft
unauffé lig zu distanziert verbale Bonbons keine verbale Bonbons (unauff2llig)
unauffa lig zu pers flich / ¢bertretend sprechsprachlich schriftsprachlich
aufAugenh©he patronisiernd kundenorietierte Themen Beharren auf Thema
unaufdringlich aufdringlich Infos an K. angepasst zu viele Informationen
gelunger Smalltalk aufgesetzer / erzwungener Smalltalk

8. Kundenzufriedenheit

wirkt zufrieden wirkt unzufrieden

2. Manuelle Analyse
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Ergebnisse
A Gesprachsinhalte reduzieren und sinnhaft gestalten
ASo ist zum Beispiel tiberdurchschnittlich haufig das Problem der
Informationsdichte mit einer einhergehenden Themenuberfrachtung zu
beobachten . i
A Gesprachspartnerorientierung verstarken
AF¢r die Gesprachskonzeption und die Q

Callcenterkommunikation [ é ]stdie Betrachtung der Kundenperspektive
ein entscheidendes Kriterium, ohne das eine Optimierung der
Gesprachsqualitat nicht gewéhrleistet werden kann . R

ual
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Ergebnisse

A Leitfadengebundenheit auflésen

ABe i einem all zu unfl exiblen Umgang mi|t
Gesprache in aller Regel automatisiert, abgespult, vorgeformt und
reproduziert . A

A Dialogizitat fordern

AF¢r diesen besonderen Gespr 2 c hGedpighs - ble i
anliegen immer zuerst  auf der Seite des Agenten liegt, ist die
Asymmetrie ein typisches und gleichsam unumgangliches Merkmal. Es
geht also nicht grundlegend darum, moglichst gleiche Redeanteile von
Agent und Kunde anzustreben. Vielmehr muss daftir sensibilisiert
werden, was dem Kunden gerecht wird. Ist er grundlegend
desinteressiert oder abwehrend eingestellt, so sollte es die Mdglichkeit

geben, die Gesprache abzukirzen . R
Alle Zitate aus: Bose, Ines/Hirschfeld, Ursula/Neuber, Baldur/ Bielawski , Alina/Lagel, Eileen/Kettel, Sonja/Kreuz, Judith/Wessel, Anna (2013):
Optimierung der Gesprachsqualitat im telefonischen Kundenservice. Abschlussbericht zum Forschungsprojekt zwischen der aok.tel eservice

defacto GmbH und dem Seminar fir Sprechwissenschaft und Phonetik der Martin -Luther -Universitat Halle -Wittenberg.
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Veranderte Dialoge

Bisherige Gesprachsbestandteile

Gespréachserdoffnung

Satz zur Sache

Einwandbehandlung

Zusammenfassung
& Verbleib

Nutzen -
argumentation

Aufforderung




