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,Keine Schuld ist dringlicher
als die, Danke zu sagen”

Marcus Tullius Cicero
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1. Aufgabenstellung

Wie kann Kundenzufriedenheit mit
dem Service auf gute Art und
Weise gemessen werden?

Zielgruppe: Unternehmen mit
Inbound-Callcentern und qualitativ
hohem Beratungsaufwand

Welche Erhebungsmethoden
wenden die Unternehmen in der
Praxis an?
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Universitat Bamberg

Vorgehen:

Leitfaden-
Interviews und
gualitative
Inhaltsanalyse
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Ubersicht der gefilhrten Interviews

12 Interviews Interviewpartner:

=/
Gesprachsdz_auer; 1 Vorstand, 2 Geschéaftsfuhrer,
10— 62 M'n 5 Abteilungsleiter (Customer
UnternehmensgroRe: Care/Kundendialog und

Marketing), 3 Mitarbeiter und 1
Leiter Vertrieb

15-12.000 Mitarbeiter

Taglich Eingehende Calls
10-30.000 Anrufe
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Theoretischer Hintergrund: Entstehung von
Zufriedenheit

Vergleich

Leistungs-
niveau

keine
Zufriedenheit

Erwartung
nicht erfullt

Erwartung : :
Wahrgenomm. 1 efilllt m==) | Zufriedenheit
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Theoretischer Hintergrund: Entstehung von

Zufriedenheit

Y

v

Wahrgenommenes
Leistungsniveau
(Ist-Leistung) Vergleich
Assimilations- N ) Pos'itive )
theorie Diskonfirmation
Kontrast- (Ist > Soll)
theorie
Assimilations- Konfirmation
Kontrast- (Ist=Soll)
Theorie
Negative
Y Diskonfirmation
Vergleichsstandard (Ist < Soll)
(Soll-Leistung)

Typologisierung der
Formen der
Zufriedenheit

Attribu-
tions-
theorie
Prospect
Theorie
Mehr
Faktoren
Modell

Zufriedenheit

Uber
Konfirmations-
niveau

auf
Konfirmations-
niveau

unter
Konfirmations-
niveau
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3 Klassen von Erhebungsformen: Organische und
mechanistische Kontrollsysteme sowie Mischform

Mechanistische Organische
Kontrollsysteme Kontrollsysteme
« Zahlen, Daten und Fakten « Bauchgefuhl und Kenntnisse
(KPls, statistische Berichte) aus Gesprachen
» Bewusst eingesetzte Strukturen | | ¢ Flache Hierarchien - Anwender
und strikte Hierarchien Communities & Senioritatsprinzip
» Standardisierte Betriebsablaufe  Stand. Neudefinition von Rollen
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3 Klassen von Erhebungsformen: Organische und
mechanistische Kontrollsysteme sowie Mischform

Mechanistische Organische
Kontrollsysteme Kontrollsysteme
« Zahlen, Daten und Fakten « Bauchgefuhl und Kenntnissen
(KPls, statistische Berichte) aus Gesprachen
» Bewusst eingesetzte Strukturen | | ¢ Flache Hierarchien - Anwender
und strikte Hierarchien Communities & Senioritatsprinzip

» Standardisierte Betriebsablaufe « Stand. Neudefinition von Rollen

« Effizient bei stabilen « Effizient bei sich wandelnde
Umweltbedingungen Umweltbedingungen
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Die Mechanik AG

Service Center flr Mutterkonzern, 7000 Calls/Tag, Branche:
Finanzdienstleistungen

» Erreichbarkeit

« Kundenzufriedenheitsbefragung mit 6 geschlossenen Fragen
am Anschluss an das Telefonat

* Beschwerdemanagement existiert, aber wenig Kunden geben
aktiv Feedback (positiv oder negativ)

« Erreichbarkeit wird tagl. an den Mutterkonzern kommuniziert
« Besprechungen

« Personenbezogene Auswertung der Kundenzufriedenheitsbewertung
-> ggf. Nachschulungen/Coachings

» Hoher Besetzung zur Verringerung der Wartezeit

« 1 Informationsquelle online fur alle Mitarbeiter (keine veralteten Infos)
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Die Mechanik AG

Service Center flr Mutterkonzern, 7000 Calls/Tag, Branche:
Finanzdienstleistungen
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Die Organik GmbH

Softwareunternehmen, 10 Calls/Tag, 15 Personen

» Durch personliche Gesprache (mind. 1 mal im Jahr, oft haufiger)

« Beschwerdemanagement ist Vorstandsthema

* Verbesserungsvorschlagswesen

« Keine Kundenzufriedenheitsbefragung im Sinne einer
standardisierten Erhebung

» Interne Besprechungen

* Anregungen werden umgesetzt, z.B. Bedieneroberflache
» Verbesserungsvorschlagswesen: Vorschlage werden
angenommen oder mit Begrtiindung abgelehnt
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Die Organik GmbH

Softwareunternehmen, 10 Calls/Tag, 15 Personen

Vortrag Callcenter Verband am 15. September 2016 | Daniela Létterle | Otto-Friedrich-Universitat Bamberg



Universitat Bamberg

Die Mischwerk OHG

Softwareunternehmen, 120 Tickets/Tag, 200 Personen

* Mechanistisch: Tracking tUber System (Anzahl an Meldungen)

* Mechanistisch: 2 Kundenzufriedenheitsbefragungen (Intern: Standig
maoglich dber Community-Site, extern: alle 2 Jahre)

* Organisch: Online-Community/Anwender-Portal mit Mdglichkeit zum
Austausch Uber Software, Einstellen von Wiinschen und Feedback,
Vernetzten

* Kundenzufriedenheitsergebnisse gehen bei Marketing ein und werden
von dort bei Handlungsbedarf weiterverteilt (an Stabsabteilungen bzw.
Verantwortliche)

* Winsche der Asnwender - Bilden von Arbeitskreisen

« Umsetzung der Kundenwiinsche (organisch)
» Insbesondere Betrachtung der offenen Antworten in der internen
Befragung (organisch)
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Die Mischwerk OHG

Softwareunternehmen, 120 Tickets/Tag, 200 Personen

Vortrag Callcenter Verband am 15. September 2016 | Daniela Létterle | Otto-Friedrich-Universitat Bamberg S. 18



Universitat Bamberg ¢

Gliederung
4 )
1. Aufgabenstellung und Interviews
\. J
( )
2. Theoretischer Hintergrund
\. J
4 )
3. Anwendung in der Unternehmenspraxis: drei
unterschiedliche Kontrollsysteme
\. J
( )
4. Fazit
. 4

Vortrag Callcenter Verband am 15. September 2016 | Daniela Loétterle | Otto-Friedrich-Universitat Bamberg S. 19



Universitat Bamberg ¢

Fazit: In den interviewten Unternehmen erfolgt die
Ubersetzung von Feedback in konkrete MaRnahmen in
organischen Systemen schneller bzw. wahrnehmbarer

Organische Mechanistische
Systeme Systeme

« Haben auch ihre Berechtigung,
Insbesondere zur Ableitung
von internem
Steuerungsbedarf (z.B.
Erreichbarkeit bzw.
Ressourcenaufbau und
Schulungsbedarf)

» Offene Antworten in
Befragungen oder Erkenntnisse
aus Beschwerden sind sehr
leicht in konkrete Handlungen
zu Ubersetzten

» Feedback durch Gesprache
oder Communities
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Diskussion: Finden Sie sich In einem der
genannten Typen wieder?

Mechanik AG Organik GmbH Mischwerk OHG
« Zahlen, Daten und Fakten « Bauchgefihl und * Machen beides!!
(KPlIs, statistische Berichte Kenntnissen aus
- Kundenzufriedenheits- Gesprachen
befragungen mit * Flache Hierarchien >
geschlossenen Fragen) Anwender Communities &
« Tracking in Systemen Senioritatsprinzip
(Erreichbarkeit, haufige « Stand. Neudefinition von
Meldung zu einem Rollen
bestimmten Thema?) - AE e EEE
» Verbesserungsvorschlags-
wesen
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Diskussion: Kennen Sie das Phanomen, dass
es leichter ist, konkrete Wiunsche der Kunden

umzusetzen?
Mechanik AG Organik GmbH Mischwerk OHG
« Zahlen, Daten und Fakten « Bauchgefihl und * Machen beides!!
(KPlIs, statistische Berichte Kenntnissen aus
- Kundenzufriedenheits- Gesprachen
befragungen mit « Flache Hierarchien >
geschlossenen Fragen) Anwender Communities &
« Tracking in Systemen Senioritatsprinzip
(Erreichbarkeit, haufige « Stand. Neudefinition von
Meldung zu einem Rollen
bestimmten Thema?) - AE e EEE
» Verbesserungsvorschlags-
wesen

Vortrag Callcenter Verband am 15. September 2016 | Daniela Loétterle | Otto-Friedrich-Universitat Bamberg S. 22



WVERS/,

O QICH-
Q,O“\(' \ Uﬁv'/ o,

Universitat Bamberg

Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!
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