CHURN MANAGEMENT
NEUKUNDEN KOSTEN GELD,
BESTANDSKUNDEN BRINGEN GELD

In Zeiten hohen Wettbewerbs, geringer Margen und sinkenden Vertrauens

in die Geschiftswelt wird Kundenbindung immer wichtiger.

Denn tendenziell sinkt die Loyalitit der Kunden und damit einhergehend

wichst auch die Bereitschaft, den Dienstleister oder die Marke zu wechseln.

Dadurch verlieren Unternehmen jihrlich Milliarden.

Die Akquisition neuer Kunden kompensiert dieses Defizit
in der Regel nicht und so kann bereits der Verlust weni-
ger Kunden zu existenziellen Problemen fiihren. Zu ver-
hindern, dass Kunden abwandern, zahlt sich daher aus.
Wie das funktionieren kann, lesen Sie hier.

Der Verbraucher hilt Markenprodukten immer seltener
die Treue. Zu diesem Ergebnis kommt eine Reprisentativ-
studie der Niirnberger Gesellschaft fiir Konsumforschung
(GfK). Demnach wandern Jahr fiir Jahr immer mehr Kun-
den ab und wechseln zur Konkurrenz. ,Churn“ nennen die
Experten dieses Phianomen im Fachjargon. Dieser Begriff
setzt sich zusammen aus den englischen Worten Change
(Wechsel) und Turn (Abkehr) und umschreibt die Abwan-
derung von Kunden bzw. den Wechsel zu einem Konkur-
renzunternehmen.

Dies kann wegen eines preislich attraktiveren Angebots
eines Wettbewerbers sein oder aber, weil beim Kunden der
Produkt- bzw. Dienstleistungsbedarf nicht mehr vorhanden
ist. Dramatische Auswirkungen aber kénnen schlechter
Kundenservice oder negative Erfahrungen mit einem Unter-
nehmen haben: Weit tiber die Hilfte der Konsumenten be-
enden aus diesem Grund die Geschiftsbeziehung (Quelle:
Enghouse Interactive, Studie ,Qualitit im Kundenservice,
https: [fenghouseinteractive.de/qualitaet-im-kundenservice/).

Rentable Bestandskunden

Churn bzw. Kundenabwanderung kann zu desolaten Zah-
len im Geschiftsbericht fiihren. Denn laut dem Manager-
Leitfaden ,,Marketing Metrics“ machen die Markenherstel-
ler 60 bis 70 Prozent ihres Umsatzes mit Stammkunden.
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Eine Gartner-Studie untermauert dieses Ergebnis: Demzu-
folge entfallen 8o Prozent des Unternehmensumsatzes auf
gerade einmal 20 Prozent der Bestandskunden.

Fiir die Unternehmensberatung KPMG ist Kundenbindung
daher der wichtigste Faktor fiir den Umsatz eines Unter-
nehmens. Glaubt man einem Bericht der Harvard Business
School, kann ein fiinfprozentiger Anstieg der Kundenbin-
dung zu um bis zu 95 Prozent héheren Gewinnen fiihren.
Nicht zu vergessen: Die Bindung von Bestandskunden ist
fiinfmal rentabler als die Akquisition eines neuen Kunden
(Quelle: Forrester).

Welche Methoden, Werkzeuge und Strategien aber eignen
sich, um die Signale der Unzufriedenheit bei Kunden zu
erkennen und so deren Abwanderung bereits im Vorfeld zu
vermeiden?

Digitalisierung von Geschiftsprozessen

Prof. Dr. Dr. h.c. mult. Christian Homburg, Direktor des
Mannheimer Instituts fiir Marktorientierte Unternehmens-
filhrung (IMU), rat Managern zu frithzeitigen MaRnahmen,
um untreue Kunden zuriickzugewinnen bzw. erst gar nicht
zu verlieren. Die Digitalisierung liefert die Basis fiir hochef-
fizientes Churn-Management. Digitale Geschiftsprozesse
erlauben es, das Feedback von Kunden einzuholen, deren
Priferenzen zu verstehen, Kaufentscheidungen zu beein-
flussen und nicht zuletzt die gesamte Kommunikation
zum Erlebnis fiir den Kunden zu machen. ,Dienstleister
miissen ihre Kunden wirklich verstehen und angemessen
mit ihnen kommunizieren*, sagt Alex Black, CTO von Eng-
house Interactive.
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Allerdings wird die Digitalisierung im Kundenkontakt noch
nicht ausreichend beriicksichtigt. Dies zeigt zumindest
eine Reprisentativbefragung der Unternehmensberatung
Vivaldi unter deutschen Mittelstindlern. Demnach sehen
lediglich acht Prozent die Digitalisierung als Chance zur
zielgruppengerechten Ansprache und Pflege von Kunden-
beziehungen. Ein niederschmetterndes Ergebnis und nach
Auffassung von Contact Center-Experten wie Alex Black ein
grof3er Fehler.

Als Beispiel fiir den Mehrwert durch die Digitalisierung im
Kundenservice nennt der Enghouse-Manager Prozesse wie
Sprachaufzeichnung und -analyse, Selfservices, Analyse
der Customer Journey oder die kanaliibergreifende Kom-
munikation fiir eine liickenlose Kundenhistorie, mit denen
der Kundenservice optimiert werden kann (siehe Kasten
»S0 vermeiden Sie Kundenabwanderung*).

Auf dem Weg zur geeigneten Churn-Strategie ist in Be-
tracht zu ziehen, dass Kundenloyalitit nicht pauschal be-
urteilt werden kann. Die Entscheidung des Konsumenten,
ob er also wechselt oder seinem Dienstleister treu bleibt,
ist individuell und hingt u. a. von Alter und Lebenssitua-
tion ab. Moderne Technologien helfen dabei, Aspekte wie
diese zu erkennen, zu beriicksichtigen und entsprechend
darauf zu reagieren. Der Vertrieb bekommt damit Werkzeu-
ge an die Hand, um kontrolliert Preisstrukturen zu dndern,
Produkt- und Dienstleistungsangebote zu priifen.

Kl-basiertes Contact Center
Kiinstliche Intelligenz (KI) ist eine der treibenden Krifte
der vierten industriellen Revolution. Alex Black ist von den

2)
Der Verbraucher hdlt Markenprodukten
immer seltener die Treue. Jahr fiir
Jahr wandern immer mehr Kunden ab
und wechseln zur Konkurrenz.

Vorteilen tiberzeugt, die der intelligente Einsatz von Kl im
Contact Center mit sich bringt. ,Wenn sich Mitarbeiter bei-
spielsweise nicht mehr mit routinemiafigen und profanen
Interaktionen beschiftigen miissen, werden sie mehr Zeit
fiir komplexere und schwierigere Interaktionen haben oder
kénnen sich mit anderen, sinnvolleren Tatigkeiten befas-
sen’, sagt der CTO von Enghouse Interactive.

Nach Darstellung der Unternehmensberatung Accenture
tibernimmt Kl-basierte Software genau das, worin solche
Programme schon immer gut waren: Sie nehmen dem
Menschen Arbeit ab, die sich leicht automatisieren l4sst.
Diese Prognose deckt sich auch mit einem Ergebnis einer
in Grofdbritannien durchgefiihrten Studie des britischen
Contact Center-Experten ContactBabel (Quelle: ,The Euro-
pean Contact-Centre Decision-Makers’ Guide*, https://eng-
house-interactive.de Jeuropean-contact-center-dmg/). Dem-
nach glauben 85 Prozent der befragten Contact Center-
Betreiber, dass Agenten durch automatisierte Geschifts-
prozesse und kiinstliche Intelligenz (KI) unterstiitzt werden
kénnen (siehe Kasten ,,Mit Chatbots zum Kundenerlebnis“).

Effizientes Churn-Management

Einer der Vorziige von Kl besteht darin, in kiirzester Zeit
riesige Datenmengen verarbeiten und auf diese Weise
Zusammenhinge, Modelle und Prognosen ableiten zu
kénnen. Wofiir ein Mensch tage- oder wochenlang hart
arbeiten musste, benétigt ein Kl-basiertes System nur
wenig Zeit und ist dabei auch noch praziser und weit we-
niger fehleranfillig. Fur ein effizientes Churn-Management
ist dies geradezu pradestiniert. Ein Kl-basiertes System
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SO VERMEIDEN SIE
KUNDENABWANDERUNG

Roboter sind kein Ersatz fiir persénliche Kommunika-
tion, sondern Erganzung. Finden Sie daher die richti-
ge Balance zwischen maschineller und menschlicher
Kundeninteraktion. Binden Sie kiinstliche Intelligenz
dort in Geschiftsprozesse ein, wo sie auch wirklich
bessere Arbeit leistet als ein Mensch.

Selfservice ist nicht der Weisheit letzter Schluss. Kon-
sumenten bevorzugen bei komplexen Anliegen den
personlichen Kontakt. Dies belegen voneinander un-
abhingige Studien. Geben Sie daher Kunden immer
die Option, mit einem Live-Agenten zu sprechen.

Natiirliche Spracherkennung. Die Geduld von Kun-
den ist schnell am Ende, wenn sie permanent auf
verstindnislose Computerstimmen stofen. NLU
(Natural Language Understanding) verbessert die
Genauigkeit und Benutzerfreundlichkeit der Sprach-
erkennung erheblich und reduziert die Frustration auf
Seiten der Konsumenten.

KI-unterstiitzte Echtzeitsprachanalyse als Frithwarn-
system im Contact Center. Verwenden Sie Sprachana-
lysesoftware wie ,,ELSBETH VocalCoach*, die jeden
Anruf u. a. hinsichtlich Klarheit und Sprechgeschwin-
digkeit tberprift. Echtzeitsprachanalyse erkennt un-
ter Anwendung maschinellen Lernens vordefinierte
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Woérter, Phrasen und teils auch den Kontext innerhalb
kiirzester Zeit und unterstiitzt den Agenten mit den
richtigen Informationen.

Digitale Agentenentlastung. Mithilfe von roboter-
gesteuerter Prozessautomatisierung (RPA) imitieren
digitale Softwareagenten menschliche Interaktionen.
Routineaktivititen wie Adressinderungen oder die
Uberpriifung von Kundenkontoinformationen werden
ebenso erledigt wie das proaktive Versenden von Up-
dates an Kunden.

Aktiv zuhoren. Damit kénnen Agenten u. a. Empa-
thie entwickeln und sich in ihren Gesprichspartner
hineinversetzen, dessen Emotionen beriicksichtigen
und auf diese Weise schnell, kompetent und flexibel
Probleme und diffizile Sachverhalte kliren.

Omnichannel. Zentrale und kanalunabhingige Ver-
waltung aller Kundenkontakte. Die Contact Center
von Enghouse Interactive erkennen kanaltibergreifend
den Kunden, zeigen die bisherige Kommunikation
vollstiandig an und leiten den Kunden an den richtigen
Ansprechpartner weiter.

@ INFO: www.enghouseinteractive.de
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— kann Kundendaten verdichten und analysieren und so bei

der Suche nach Merkmalen helfen, die auf eine hohe Wahr-
scheinlichkeit von Kundenabwanderung schlieffen lassen
(siehe Kasten ,Ein Traumpaar: Maschine und Mensch*).
IBM zeichnete Enghouse Interactive fiir die Innovationen
mit Watson- und IBM Cloud-Diensten mit dem IBM Excel-
lence Award aus. Durch die Entwicklung dieser durch KI
verbesserte Lésung mit dem Namen Enghouse Insights
wurde eine Contact Center-Lésung entwickelt, die in der
Lage ist, auch geschiftskritische Informationen und Er-
kenntnisse zu ermitteln. Das System fiihrt Analysen durch
— insbesondere sprachbasiert —, fiir zum Beispiel Ton,
Emotionen, Persénlichkeit, hdufig erwidhnte Themen etc.
Dabei werden Daten von Kunden bzw. Kommunikatoren
Kl-basiert analysiert, etwa aus Anrufen, E-Mails, Chat etc.,
die aus Contact Center-Daten von Kundeninteraktionen ge-
neriert werden.

Fihrungskrifte im Kundenservice kénnen sich tber das
Kl-basierte System informieren: 1. Wann welche Kunden
(Alter, Nationalitit, Geschlecht) kommunizieren; 2. Wo-
riber diese Kunden kommunizieren (z.B. Reisen, Repa-
raturen etc.); 3. Warum Kunden kommunizieren (z.B. Be-
schwerden, Service etc.); 4. In welcher Form diese Kunden
kommunizieren (Kanal, Emotionalitit etc.).

Cross-Selling statt Kundenverlust

Um den Service auf Wiinsche des Kunden besser abstim-
men zum kénnen, ist es unerlisslich, den Kunden und

EIN TRAUMPAAR: MENSCH UND MASCHINE

Im Contact Center fallen riesige Datenmengen an, die K-
basierte Maschinen verarbeiten kénnen. Jetzt geht es da-
rum, die richtigen, sprich intelligenten Fragen zu stellen —
die Antworten findet der Computer. Durch die Kombination
von Daten kann die Wechselbereitschaft von Kunden sehr
genau prognostiziert werden. Integrieren Sie Kl-basierte
Systeme in lhr Contact Center, die in der Lage sind, Pra-
ferenzen, Emotionen und dringliche Wiinsche von Kunden
zu erkennen (voice of the customer). Erst dann kann der
Kundenservice verbessert werden — durch Schnelligkeit,
Individualitit, proaktives Handeln und hohe Kompetenz.
Wichtig: Integrieren Sie nach Méglichkeit alle Datenquel-
len, die zusétzlich zu Contact-Center-Daten vorhanden sind
— CRM, ERP etc. —, umso aussagekriftiger und detaillier-
ter sind die Informationen, die das Kl-basierte System zur
Verfiigung stellt. Ki-basierte Contact Center dieser Art eb-
nen den Weg fiir mehr Flexibilitat, Produktivitit und Unter-
nehmenswachstum und sind damit strategischer Treiber
im Wettlauf um den besten Kundenservice.

27

Churn bzw. Kundenabwanderung kann zu
desolaten Zahlen im Geschiiftsbericht fiihren.

seine Wiinsche und Probleme zu kennen. Das Kunden-
verstindnis wird durch die Analyse von anonymisierten
Nutzerdaten verbessert. ,Wir wissen, wie wichtig es ist,
Kunden zuzuhéren, um sie zu verstehen. Nur auf dieser
Basis kénnen bessere Entscheidungen im Hinblick auf
einen wirklich kundenorientierten Service getroffen und da-
mit Umsatz und Wachstum gesteigert werden*, sagt Kevin
Ming, Ph.D., Al Insights Lead von Enghouse Interactive.
Daten sind unerldsslich, um die Churn-Rate, also die Kun-
denabwanderungsquote, zu reduzieren. Das Kl-basierte
Contact Center von Enghouse stellt Analysen zur Verfi-
gung, die umfangreiche wertvolle Informationen liefern.
Veranschaulicht wird das durch dieses Beispiel aus der
Reisebranche: Im Handumdrehen lasst sich feststellen,
dass Manner aus Frankreich mit universitirer Ausbildung
im Alter zwischen 25 und 35 Jahren durchschnittlich 8oo
Euro fiir eine einwdchige Reise ausgeben. Zusitzlich infor-
miert das System Uiber das Verhalten und die Persénlich-
keit dieser Zielgruppe; also welcher Kommunikationskanal
zu welchem Thema in welcher Art (Ton, Ausdrucksweise)
gewihlt worden ist. Durch die Identifizierung des Kunden
und dessen Feedback zu Unternehmen und Produkten ist
es Dienstleistern méglich, individuelle Empfehlungen ab-
zugeben sowie Service und Markengefiihl zu verbessern.
»Das Contact Center generiert eine gigantische Menge an
Informationen, die verarbeitet werden kénnten, um un-
zihlige Einblicke in Bezug auf Endkunden zu erlangen®
sagt Enghouse-CTO Alex Black. So wiirden Dienstleister
Informationen etwa zur Produktqualitit erhalten, wenn
ein KI-System alle sprachlichen und digitalen Interaktio-
nen analysiert. ,Dadurch kann einem Unternehmen und
auch dem Endkunden ein erheblicher Mehrwert geboten
werden*, so Black.

Proaktiver Service

Proaktiv auf den Kunden einzugehen ist heute die Basis
fiir zeitgemifRen Service. Das Kl-basierte Contact Center
von Enghouse Interactive beriicksichtigt auch diese Vor-
gabe. Bezugnehmend auf das oben genannte Beispiel in-
formiert das System, dass sich zum Beispiel 30 Prozent der
Minner aus Frankreich dariiber beschweren, dass Kunden-
dienstanfragen zu lange dauern oder Reisebuchungen zu
teuer sind. Contact Center-Anbieter kénnen durch solche
Reklamationen friihzeitig gegensteuern, indem entspre-
chende Fehler nicht nur erkannt, sondern auch im Sinne des
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—  Kunden behoben werden. Wer Kundenwiinsche und Markt-

trends kennt, kann entsprechende Produkte bzw. Dienst-
leistungen vorbereiten und anbieten. So kénnen Reise
anbieter schnell reagieren, wenn sie iiber das Kl-basierte
Contact Center von Enghouse Interactive einen signifikan-
ten Trend zu Kreuzfahrt-Touren in ein bestimmtes Gebiet
erkennen. Das gilt ebenso, wenn das KI-System dartiber in-
formiert, dass zum Beispiel 35 Prozent deutscher Touristen
nach einem Luxushotel in einem bestimmten Land suchen
und von denen wiederum 15 Prozent zusétzlich einen Miet-
wagen buchen oder eine Show besuchen méchten.

Erfolg mit Omnichannel

Laut einer von Statista im Auftrag der Enghouse AG durch-
gefithrten Studie stufen Entscheider die kanaltibergreifen-
de Kundenkommunikation mehrheitlich als sehr positiv im
Hinblick auf den Kundenservice ein (Quelle: , Softwarels-
sungen in Contact Centern“). Demnach ist fiir 93 Prozent
der Befragten Omnichannel in Bezug auf den Kundenser-
vice nicht mehr wegzudenken.

Vorab sollte allerdings analysiert werden, welche Kanile fiir

die jeweilige Zielgruppe des Unternehmens relevant sind
und auch besetzt werden kénnen. ,Dienstleister miissen
nicht nur mehrere Kanile fiir die Kundenkommunikation
bereitstellen, die angebotenen Kanile sollten auch profes-
sionell bedient werden*, empfiehlt der Kommunikations-
und Contact-Center-Experte Roland Ruf.

Renommierte Unternehmen, wie zum Beispiel die VAV
Versicherung oder die Stadtwerke Duisburg, nutzen mit
groflem Erfolg fuir ihr Kommunikationsmanagement Soft-
warelésungen von Enghouse Interactive. Auch bei der
Sparda-Bank Hamburg eG ist diese Omnichannel-Lésung
mit integrierter Quality Management Suite im Einsatz.
Die IP-basierende Kommunikationslésung unterstiitzt
alle Mitarbeiter in samtlichen Filialen in der gesamten In-
bound-Kommunikation und sorgt daftir, dass der richtige
Ansprechpartner méglichst schnell vermittelt wird.
Samtliche bei der Sparda-Bank eingehenden Anrufe und/
oder Nachrichten — auch die per Direktwahl angerufenen
Teilnehmer — werden uiber das Contact Center (https://eng-
housecontactcenter.cloud/de) gesteuert. Eine Datenbankab-
frage mit anschlieendem Routing zum passenden Bank-

KONNEN SIE SICH GANZ ALLGEMEIN VORSTELLEN,
MIT EINEM ,CHATBOT“ZU KOMMUNIZIEREN?

Wahrend die Mehrheit der britischen Contact-Center-Betreiber tiberzeugt ist, dass automatisierte
Geschiftsprozesse Agenten unterstiitzen, bevorzugen im deutschsprachigen Raum insbesondere
iltere Konsumenten eher die persénliche Kommunikation.
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berater sorgt dafiir, dass das Anliegen des Kunden rasch
und kompetent geklart wird. ,,Fiir unsere Bank ist dies die
beste Lésung gemessen am Kosten-Nutzenverhiltnis®,
sagt Daniel Diebold, Prokurist und Abteilungsleiter IT der
Sparda-Bank Hamburg. Schéner Nebeneffekt: Neben der
hohen Kundenzufriedenheit und -loyalitit liegt die jahrliche
Ersparnis durch den Einsatz der Enghouse-Lésung im Ver-
gleich zu anderen Kommunikationssystemen laut Sparda-
Bank Hamburg im unteren sechsstelligen Bereich.

Mit Sprachanalyse zu mehr Kundenloyalitat

Fiir westeuropiische Verbraucher ist das Telefon nach wie
vor der Kanal der Wahl, wenn sie sich bei ihrem Dienst-
leister beschweren wollen (Quelle: Contact Babel, ,The Eu-
ropean Contact Centre Decision-Makers’ Guide*). Unter-
mauert wird dieses Ergebnis durch eine Aspect-Studie und
eine Benchmark-Studie der Energieforen Leipzig.

Die oben erwihnte Statista-Studie ,Softwarelésungen in
Contact Centern“ kommt zu dem Ergebnis, dass Sprach-
analyse-Software langfristig zu loyalen und treuen Kunden
verhelfen kann. Von grof3er Bedeutung ist dies gerade des-
halb, weil Beschwerden bekanntlich emotionsgeladen sein
kénnen und deswegen im Idealfall vom Agenten im per-
sénlichen Gesprich gelést werden sollten.

MIT CHATBOTS ZUM KUNDENERLEBNIS

Nach Angaben der Unternehmensberatung Gartner Group
werden bis Ende 2020 rund 85 Prozent aller Kundeninterak-
tionen ohne menschlichen Agenten abgewickelt. Enghouse
Interactive empfiehlt daher die Integration von Chatbots in
alle bestehenden Kommunikationskanale. Denn Chat wird
nicht nur im Webchat, sondern auf allen mobilen Platt-
formen verwendet. Nach Meinung von Alex Black, CTO
von Enghouse Interactive, werden Chatbots in der inter-
nen Kommunikation die grofite Rolle spielen. Vor allem,
um den Agenten im Contact Center wahrend eines Live-
Chats oder Telefonats zu unterstiitzen. Ein auf kiinstlicher
Intelligenz basierender Chatbot, so Black, wird automa-
tisch das Wesentliche einer Konversation erfassen und
dem Agenten in Echtzeit proaktiv relevante Informationen
zur Verfiigung stellen.

Enghouse Interactive hat eine Bibliothek mit vordefinier-
ten Bots erstellt, die mithilfe hochentwickelter Systeme fuir
die Verarbeitung natiirlicher Sprachen wie IBM Watson,
Microsoft Luis usw. an die Unternehmensinfrastruktur
angepasst werden kénnen. Mit Natural Language-Tools
kénnen Dienstleister die Anforderungen ihrer Kunden ver-
stehen und entsprechend schnell und intelligent reagie-
ren. Die Bots-Bibliothek von Enghouse behandelt giangige
Anwendungsfille, die brancheniibergreifend unterstiitzt
werden kénnen. Die Bots kénnen einzeln auf einer ein-
zigen Plattform zusammenarbeiten und in jede Contact-
Center-Losung integriert werden.

)

Voraussetzung fiir die Qualitditssicherung
in der Sprachkommunikation ist,
dass Standardprozesse wie das
Beschwerdemanagement automatisiert

und digitalisiert sind.

Voraussetzung fiir die Qualititssicherung in der Sprach-
kommunikation ist, dass Standardprozesse wie das Be-
schwerdemanagement automatisiert und digitalisiert sind.
Nur dann hat der Agent Zugriff auf die gesamte Kunden-
historie, um dem Kunden mit Kompetenz und Einsicht zu
begegnen und ihm lange Wartezeiten und leidliche Wieder-
holungen zu ersparen. Zweiter wichtiger Aspekt: Die Aus-
wertung des Gesprichs und die Selbstkontrolle der Agen-
ten mit moglicher Korrektur wihrend des Telefonats.
»ELSBETH VocalCoach“ von Enghouse Interactive ist
eine Softwarelésung zur vollautomatisierten Qualitéts-
sicherung und Gesprichsoptimierung in Echtzeit. Mit ihr
kénnen emotionale Regungen eines Menschen wihrend
eines Geschiftsvorgangs festgestellt werden — ob also
der Kunde gliicklich ist oder gerade aufgeregt, ob er eine
schnelle Antwort wiinscht oder ob die Kommunikation
schroff wird. Anhand eines parallelen Suchverfahrens nach
Phrasen, Schliisselwértern und Dialogpaaren untersucht
die Software Gespriche auf vordefinierte Anforderungen.
Die Nutzerfithrung ist intuitiv und selbsterklarend. Im
Handumdrehen erhalten Anwender tbersichtliche, grafi-
sche Auswertungen. Die Lésung bietet Rechtssicherheit
(Opt-in-Kontrolle, Dokumentation und Uberpriifung rele-
vanter Gesprichsdetails), Qualititssicherung (Auswertung
der Gesprichsqualitit) sowie Wirtschaftlichkeit (Reduzie-
rung von Stornoquoten, Verbesserung der Kampagnenper-
formance).

Moderne Sprachanalyse-Software ist ein wichtiger L6-
sungsbaustein, wenn es um langfristige Kundenbindung
geht. ,Geschiftsprozesse kénnen durchgehend beobach-
tet, das Redeverhalten der Agenten gesteuert und gegebe-
nenfalls korrigiert werden*, sagt Roland Ruf. Somit, so der
Contact-Center-Experte, ,ldsst sich nicht nur die Produkti-
vitit, sondern auch der Service und damit die Kundenzu-
friedenheit erhohen®. @ INFO: www.enghouseinteractive.de
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