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WIR KUMMERN
UNS UM DEIN
VERLAGSWESEN

www.pl-x.de

pla’rformx

Launch | Run | Scale



PLATFORM X PORTFOLIO

ABO SERVICES

Verarbeitung von
Bestellungen, Verwaltung

von Abos, Kundenservice
auf allen Kanalen und
Selfservice, Debitoren-
buchhaltung,
Zahlungsabwicklung und
Logistik.

Ubernahme der Herstellung

moglich.

MARKETING
SERVICES

Datengetriebenes E-Mail-
Marketing, SEO & Website,
Print, TeleSales, Lead-
Generierung, Webinare,
Events u.a.

IT Systeme als Managed-
oder Full-Service.

Audits, Workshops und
Tests zur Vorbereitung.

MARKETING
REICHWEITE

Verkauf Gber Print-,
Telesales, E-Mail-Marketing
und Webseiten-Reichweite.

2,5 Mio. Newsletter Leser,
100 Mio. Website
Besucher/Jahr, 4 Mio.
Outbound-Calls, 4 Mio.
Mailing Auflage

SOFTWARE AS A
SERVICE

PressMatrix flr den Launch
von digitalen Content-Apps
(ePaper, Leseapps,
Membership, Portale).

Plattform fir User-
Management, eLearning
und Abo-Shop.

Data-Plattform flir Gbergreifendes Tracking, Reporting, Scoring, Automatisierung und den Einsatz von KI
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Controls Betrachtungszeitraum All

Kontaktanalyse

Gesamtiibersicht zu Geschéaftsprozessen und Verteilungen

Gesamtanzahl der Calls

platform #a

Geschédftsprozesse
ja

Werbesperre

Irrldufer

Kundenbeschwerden ——
Rechnungs und Za...

Kundendaten
Produktinformationen

Persénliche Anderungen

Kiindigungsriickgewinnung

Kiindigung/Widerruf

Customer Emotions in Service Interactions

Enttduschung

Loyalitat

Frustration

8.932

Dimension Name

W Werbesperre

M Technische Hilfe

H Redaktionssprechstunde

M Rechnungs und Zahlungsfragen
Produktinformationen

M Personliche Anderungen
Lieferproblem

M Kiindigungsriickgewinnung

M Kiindigung/Widerruf

M Kundendaten

M Kundenbeschwerden

M Irrlaufer

M Allgemeine Fragen

l Abonnement Fragen

3,66m

Rahmenbedingungen
ja

Dringendes Anliegen

Zweitkontakt

Emotio...

Zeit...

Zahlungsbo...

Emotionales Thema

~— Unterbrechung Riickfrag...
Minderjahriger

Anzahl Analysen

1,000

800

Erreichung Calltime

~ 4,65%

calltime 3.5 3.66

Dimension Name

B Zweitkontakt

B Zeitdruck
Zahlungsbonitdt Kunde

M Unterbrechung Riickfrage Agent

H Unterbrechung
Spezifische Anfrage
Reklamation Werbung

W Minderjshriger

H Komplexes Thema

M Emotionales Thema

B Emotionaler Kunde

H Dringendes Anliegen

M Bitte um Kurzinfo

M Abweichender Call



Controls Betrachtungszeitraum All

Agenthandling

AbschlieBende Bearbeitung Anliegen gelost? Bearbeitungstempo Bearbeitungstransparenz Bedarfsanalyse

nein

nein nein
ja
ja—
Datenschutz-Abgleich Empathie Gespréachslenkung Gesprachspausen Hilfsangebot
ja
nm N ‘
n..
nein

Individuelle Verabschiedung Klare Formulierungen Klare Sprache Kontaktabfrage Kundeninteresse geweckt?

ja —

i nein
ja

Lacheln in Stimme Markenloyalitat Passendes Angebot Positive Verstarker Positiver Abschied

ja— I
nein

nein

Value Transformed

H nein

M ja



Controls Betrachtungszeitraum All

Kontaktanalyse - Zu Demozwecken nur annoymer Mitarbeiter - MA-Nr: 1

Gesamtiibersicht zu Geschaftsprozessen und Verteilungen

Gesamtanzahl der Calls

platform sa 566

Geschdftsprozesse

ja Dimension Name

W Werbesperre
Irriiufer Werbesperre
M Technische Hilfe
H Redaktionssprechstunde
M Rechnungs und Zahlungsfragen
Kundenbeschwerden —— Rechnungs und Zah... Produktinformationen

M Persénliche Anderungen
Lieferproblem
M Kiindigungsriickgewinnung
M Kindigung/Widerruf
B Kundendaten
Produktinformationen ' Kundenbeschwerden

Kundendaten

B W Irrldufer
Personliche Anderungen

Lieferproblem M Allgemeine Fragen

l Abonnement Fragen

Kiindigung/Widerruf —

Customer Emotions in Service Interactions

@ Dauer der Calls Erreichung Calltime

- 10,92%

3 4 8 8 calltime 3.5 3.88

Rahmenbedingungen
ja

Dringendes Anliegen

Zweitkontakt
Emotion...

Zeit...

Zahlung...

Emotionales Thema Unterbrechung R...

- Spezifische Anfrage
Minderjahriger

Anzahl Analysen

Dimension Name

M Zweitkontakt

M Zeitdruck
Zahlungsbonitdt Kunde

M Unterbrechung Riickfrage Agent

Il Unterbrechung
Spezifische Anfrage
Reklamation Werbung

M Minderjahriger

H Komplexes Thema

l Emotionales Thema

l Emotionaler Kunde

H Dringendes Anliegen

M Bitte um Kurzinfo

[ Abweichender Call






W QuickSight = % Voicefile Analyse / [] Original dashboard (Modified)

Allgemein Abteilungssicht Mitarbeitersicht Dimensionsbeschreibung Qualitdtsdashboard Demo
werwepun
Emotionen Abweichende Rahmenbedingungen Visualisierung der Gesprachscluster (PCA)
Rows % Rows #Abweichung % SHOWING UP TO 2500 DATA POINTS
[=] Customer Emotions in Service Interactions 100.00% Total 1,677 18.78% 750
Empathie 16.09% Abweichender Call 15 0.17%
Enttduschung 4.84% Bitte um Kurzinfo 27 0.3% ¢ ©
Frustration 12.25% Dringendes Anliegen 8 0.09% 500
Loyalitat 6.59% Emotionaler Kunde 626 7.01%
Neutralitdt 60.22% Emotionales Thema 312 3.49% ®
keine Angabe 0.01% Komplexes Thema 1 0.01% 250 PY .O
[=] Emotionen 100.00% Minderjahriger 33 0.37% 8 PY
Dankbarkeit 15.16% Reklamation Werbung 66 0.74% Q ® . ¢
Empathie 0.11% Sonderanforderung 0 0% ~ o1 | o |
Enttduschung 4.81% Spezifische Anfrage 49 0.55% al [ ]
Erleichterung 1.35% Unterbrechung 11 0.12% L °
Freude 0.10% Unterbrechung Riickfrage Agent 33 0.37% 20 o
Frustration 12.23% Zahlungsbonitat Kunde 277 3.1% ) S ®
Hoffnung 0.02% Zeitdruck 35 0.39% ° ¢
Neutralitat 0.01% Zweitkontakt 602 6.74% ®
Traurigkeit 0.01% -500_500 0 500 1,000 1,500
Vertrauen 7.15% pc_1
Verwirrung 0.06%
keine Emotion 58.98% 5 M0 W3 W1 HS N3 N4 H7 N2 N6

[=] Sentiment Abschluss Gesprich 100.00%

Beschreibung Clusteranalyse
® allg.
® Verteilung interpretation
® K-Means (Verfahren) - geht auf alle Dimensionen



led QuickSight

K\NO

¥ Voicefile Analyse / [] Original dashboard (Modified)

ONRB <A

Allgemein Abteilungssicht Mitarbeitersicht Dimensionsbeschreibung Qualitdtsdashboard Demo

O G ER

Calls nach Cluster

Cluster Beschreibung

Anzahl Calls

559

Coaching Schwerpunkte

Beschreibung

Hier kdnnten Agenten zu weiteren proaktiven Angeboten geschult werden, um den Kundenwert zu erhéhen.

Spezifika fiir die Cluster

Beschreibung

Innerhalb der Ubersicht "Calls nach
Cluster", lassen sich die Cluster, durch
einen Klick auf das jeweilige Cluster,
filtern.

Dadurch lassen sich die Ubersichten
"Coaching Schwerpunkte", "Spezifika
fiir die Cluster" und "Zusammenhange
zwischen den Clustern" filtern, in
welchen man ndhere Informationen zu
den Clustern erhalt.

"Coaching Schwerpunkte" zeigt
Verbesserungsmoglichkeiten fiir den
Coach an.

"Spezifika fiir die Cluster" gibt
spezifische Eigenschaften fiir die
Gespréache an.

"Zusammenhange zwischen den
Clustern" gibt die Zusammenhange
zwischen dem gewahlten Cluster und
den anderen Clustern an.

Haufig diskutierte Themen sind allgemeine Fragen und einfache Produktinformationen. Die Agenten sind sofort einsatzbereit, und es gibt viele klare Formulierungen und individuelle Verabschiedungen.

Zusammenhange zwischen den Clustern

Beschreibung

Die extrem kurze Gesprichsdauer hebt diesen Cluster von den anderen ab E< 3hnelt Cluster 1 hinsichtlich der Klarheit der Gesorichsfiihruna



PERSONLICHE EMPFEHLUNG olatform X

lhre Ergebnisse

In diesem Gesprach kontaktierte ein Kunde die Hotline der Muster AG, um ein Lieferproblem zu klaren. Der Kunde hatte die letzte Ausgabe seines Abonnements nicht erhalten. Der Agent reagierte

Zusammenfassun
9 freundlich und hilfsbereit, Uberprifte die Kundendaten und entschuldigte sich flr das Problem. Er bot an, die Ausgabe sowohl digital als auch postalisch erneut zu senden und versprach, das Problem mit der

des Gesprachs . . . . . .
Auslieferung zu klaren. Der Kunde war mit der schnellen und umfassenden Hilfe zufrieden und bedankte sich.

Situation: Der Kunde hatte ein Problem mit der Lieferung seines Abonnements und kontaktierte die Hotline, um Unterstiitzung zu erhalten.

Behavior: Der Agent zeigte ein hohes Mall an Empathie und Professionalitat. Er Uberprifte die Kundendaten, entschuldigte sich fir das Problem und bot proaktiv Losungen an, indem er die Ausgabe

Handlungsempfehlung  sowoh| digital als auch postalisch ereut versandte.
fur den Agenten
Impact: Der Kunde war sehr zufrieden mit der schnellen und umfassenden Hilfe und bedankte sich herzlich. Dies starkt die Kundenbindung und das Vertrauen in den Service der Muster AG.

Empfehlung: Herzlichen Glickwunsch zu einem tadellosen Gesprach! Behalten Sie diese positive und I6sungsorientierte Herangehensweise bei, um weiterhin exzellenten Kundenservice zu bieten.

Haupt-Stichwort Anliegen
Kundenstimmung Positiv
Kunde verargert? Nein

Gesamtanzahl der
positiven Verstarker 8
des Agenten




platform sa

platform 2 Kontaktanalyse

Ubersicht Gesprachszeiten

des pra : 128 Sekunden

Sprechzeit des Agenten: 35 Sekunden
Sprechzeit des Kunden: 93 Sekunden

Worter pro Minute des Agenten: 198

P g g

it des Ag spricht zu schnell

lhre Ergebnisse

Zusammenfassung des In diesem Gespréach kontaktierte ein Kunde die Hotline der Muster AG, um ein Lieferproblem zu kldren. Der Kunde hatte die letzte Ausgabe seines Abonnements nicht erhalten. Der Agent reagierte freundlich und hilfsbereit, Gberpriifte die Kundendaten und entschuldigte sich fiir das Problem. Er bot an, die
Gesprachs Ausgabe sowohl digital als auch postalisch erneut zu senden und versprach, das Problem mit der Auslieferung zu kldren. Der Kunde war mit der schnellen und umfassenden Hilfe zufrieden und bedankte sich.

Situation: Der Kunde hatte ein Problem mit der Lieferung seines Abonnements und kontaktierte die Hotline, um Unterstiitzung zu erhalten.

Handlungsempfehlung fiir Behavior: Der Agent zeigte ein hohes MaR an Empathie und Professionalitat. Er tberpriifte die Kundendaten, entschuldigte sich fiir das Problem und bot proaktiv Lésungen an, indem er die Ausgabe sowohl digital als auch postalisch erneut versandte.
den Agenten Impact: Der Kunde war sehr zufrieden mit der schnellen und umfassenden Hilfe und bedankte sich herzlich. Dies stérkt die Kundenbindung und das Vertrauen in den Service der Muster AG.

Empfehlung: Herzlichen Gliickwunsch zu einem tadellosen Gesprach! Behalten Sie diese positive und I6sungsorientierte Herangehensweise bei, um weiterhin exzellenten Kundenservice zu bieten.

Haupt-Stichwort Anliegen
Kundenstimmung Positiv
Kunde verargert? Nein

Gesamtanzahl der positiven
Verstéarker des Agenten
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platform

Datenschutz Legitimation

Erfolgt

Identitatstiberprifung wird eingeleitet.

"Zunéchst brduchte ich lhre
Kundennummer oder lhre Adresse
fiir einen Abgleich."

Situationsverstandnis

Erfolgt

Agent zeigt Empathie.

"Das tut mir auch sehr leid, dass
Sie hier doppelt zahlen miissen."

Bedarfsanalyse

Ausstehend

Simulationstraining

Mark Muller, Verlag fur die deutsche Wirtschaft. Das kann ich flr Sie tun.

Kunde

Ja, gru® Gott, Herr Muller. Ich hab da ein Problem mit meinem Abonnement. Irgendwie hab ich doppelt
bezahlt letzten Monat. Kénnen Sie mal nachschauen, was da los ist?
Sie

Zunachst brauchte ich ihre Kundennummer oder ihre Adresse fiir einen Abgleich.

Kunde

Ja klar, meine Kundennummer ist 1 2 3 4 5 6. Adresse ware Sonnenstrale 12, 8 0 3 3 5 Minchen.
Kdénnen Sie da mal nachsehen, was da schiefgelaufen ist?

Sie
Oh, das tut mir auch sehr leid, dass wir doppelt zahlen mussen. Das ist namlich das Problem. Ich

schaue in der Datenbank immer nach, wieso das passiert ist.

Kunde

Ja, ahm, danke furs Nachschauen. Bin gespannt, was da los ist.

Nachricht eingeben...




HAPPY TO CONNECT

NAME: MARC MULLER
LINKEDIN: MARCMUELLERCS

EMAIL: MAM@PL-X.DE

NAME: THOMAS FICHTE
LINKEDIN: THOMAS-FICHTE

EMAIL: TMF@PL-X.DE

o atform X

platform X GmbH & Co. KG
Theodor-Heuss-StrafSe 4
53177 Bonn


https://www.pl-x.de/

