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( > Der Call Center Audit von Marketing Resultant: Die
¥/ markesing | fundierte Basis fiir die Optimierung lhres Call
Centers.

Wo steht Ihr Call Center im Vergleich zu Best-Practice
Unternehmen? Benchmarking

2 Welche Optimierungs-Potentiale bestehen bei Systemen,
Prozessen, der Organisation und Steuerung?

Wie muss sich Ihr Call Center aufstellen um den
Kundenerwartungen gerecht zu werden?

| Welche Malinahmen sind unter den Aspekten Erfolgsbeitrag
o und Machbarkeit zu empfehlen




Mit der Marketing Resultant Audit Methodik werden ganzheitlich alle
relevanten Erfolgsparameter des Call Qenters analysiert und bewertet.
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( p > Wie wir vorgehen: analysieren, verstehen, bewerten,
” 'markesing | empfehlen.

resultant

Verstehen lhres Geschafts-Modells, der Markt-, Prozess-;
Organisations- und TK/IT Anforderungen

Kurz-Analyse der relevanten Geschafts-Prozesse, strukturierte
Interviews, Analyse von Daten und Unterlagen

Bewertung der eingesetzten Systeme, Controlling- und
Steuerungs-Verfahren und der bestehenden Organisations-
Struktur im Call Center

Erstellen einer Handlungs-Empfehlung, Wirtschaftlichkeits-
betrachtung und Grob-Projektplanung basierend auf den
Ergebnissen der Analyse




Audit Vorgehensweise im Detail.

Kostenermittlung/Investitionsbedarf

Projektmanagement




Rufnummern-und Multikanal Routing Konzept:
Fragen und Themen in der Analyse.
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» Eingesetzte Rufnummern (Service-
Rufnummern, lokale Rufnummern, lokale
Service-Rufnummern)

= Routing Konzept fur alle Kanale und

Medien (Weiterleitung, Ansagen,
Warteschleifen, Ruckruf-Systematik)

» Einsatz von Mailboxen, Sprachansagen

= Analyse vorhandene Kostenstruktur

router

Fragen/Themen

» Kundenstruktur (Kundengruppen
differenziert nach Merkmalen,
Interessenten)

» Analyse Reporting (Erreichbarkeit,
Servicelevel, Wahlwiederholer,
Abbriche, ...)

» Kundenerwartungen




TK/IT-Systeme: Fragen und Themen in der Analyse.
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= ACD Anlage und Monitoring Systeme

» E-Mail Management, chat, Instant
Messaging, Apps

» CRM, Kundenmanagement Systeme

= Support Systeme (z. B. eLearning, Quality
Monitoring, Wissens-Management)

» Sprachdialog Konzeption und Nutzung

» Personal-Einsatz-Planungs-Software

Fragen/Themen

» Reporting- und Steuerungs-Systeme

= Verfugbarkeit, Benutzerfreundlichkeit,
Antwortzeitverhalten
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L Durchschnittscaver (in Durchschnittscauer (in
Tagen) Tagen)
2 10
A
31 32
Angebot erstellen
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Geschaftsprozesse: Fragen und Themen in der
Analyse.

» Kundenanforderung an Prozesse
(Servicelevel, ...)

= Analyse, Beschreibung, Dokumentation der
Geschaftsprozesse

= Abbildung der Prozesse in den relevanten
Systemen

= Analyse vorhandener Kennzahlen /
Ermittlung relevanter Kennzahlen

= Workflow Systeme

» Kostenermittlung (Geschaftsvorfall,
Geschaftsprozess)



Organisation: Fragen und Themen in der Analyse.
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= Aufbau-und Ablauf-Organisation
= Kompetenzen, Verantwortlichkeiten

» Leitungsspannen, FUhrungs-Instrumente

= Aus- und Weiterbildungs-Konzepte,
Coaching

» Analyse des Qualitatsmanagementsystems

» Analyse des Performancemanagement
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( > Controlling/Steuerung: Fragen und Themen in der
/ marketing Analyse.

resultant

= Eingesetzte Controlling- und Steuerungs-
Verfahren

» Planung / Forecasting, Intra- und
Afterday Controlling, Personal-Einsatz-
Planungs-Verfahren und Systeme
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.» Diese Ergebnisse erhalten Sie:
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resultant

Service-Level g— \ Fallabschlussquote

Waeitarlaitiinacninte

Kosten pro Call
Schliissel-Indikatoren W <

Inicht ok fok Gut | Zed

1EeS Istdan-Juni2007  Monat Vorjahy to cdate year to date in% vom Ziel
Al gewonnene Neukunden /\V"— 938 67,1 16268 96,2 —")
| Abschiuss-Quote /\_\/\, 661 712 1407 9,4 el N
Prozess- b NS s 9 6t i e——

Durchlaufzeiten 470 1119

46,0 100,0 Se—




12

‘ R >
/7 marketing

resultant

Arbeitsbeispiel

Qualitative Bewertung - Ist-Zustand

Einflhrung einer virtuellen ACD Anlage mit CTI-Funktionalitat

« Sowohl die Kundenidentifikation als auch die Erfassung des Kundenkontaktes ist mit
hohem zeitlichen Aufwand durchzuflhren.

« Es besteht keine vollstandige Dokumentation aller Kundenkontakte.

« Es besteht keine Moglichkeit einer Zuordnung bestehender Kundenvorgange zu den
Daten der bestehenden Inbound/Outbound-Calls.

= Schulungen kénnen nicht zielgerichtet durchgeflhrt werden; jedem Agent missen
zeitnah gleiche Inhalte vermittelt werden.

« Eine zielgerichtete Kundenbetreuung/-ansprache im Erstkontakt ist nicht mdglich.

« Es besteht keine Mdglichkeit der Priorisierung von besonders sensiblen oder wichtigen
Kunden im First Level.

= Eine hohe Anzahl an Anrufweiterleitungen und Kundenrtckrufen ist notwendig.

= Anrufweiterleitungen erfolgen mit einem hohen zeitlichen Aufwand (sowohl intern als
auch fur den Kunden).
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\ > Business Case - Wirtschaftlichkeitsbetrachtung
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resultant

Arbeitsbeispiel
1 B J Z D E G | H 1 I A
139 - Outbound Telefon 20,56 € 21,35€ 2165¢€
1 Business Case
2
B Parameter 2012 2013 2014
4
5 Pramissen | ¥ +30% 5%
6  Mengenvolumen Calls [Vorgange] pro Jahr Summe 2.916.000 " 3.790.800 " 3.880.340
EsgzE] - Inbound Telefon 1.800.000 2.340.000 2.457.000
8 | - Backoffice 1.020.000 1.326.000 1.392.300
9 - Outbound Telefon 96.000 124.800 131.040
1Y durcrachn Preis pro Call Preis-Steigerungsfaktor 0.0% 1.000 1.00C 1.000
20 | - Inbound Telefon 25416 € 254€ 254€ 254€
| 21 | -Backoffice =~ = = | 6.8623 € 6,86 € G686 € 686€
22 - Outbound Telefon 1,7791 € 1.78€ 1,78 € 1,78€
32
33 | gurcrscon Preis pro Call Gber alle Call-Gruppen 4028 " 4028 " 4028
34
5=
36 |durcrschn Preis pro Agenten-Stunde (Umsatz (Anz Agents | Bruttodienstplanzos)
37 | - Inbound Telefon 20,56 € 2135¢€ 2165€
38 | 5 20,56 € 21,35 € 21,65 €
39 - Outbound Telefon 20,56 € 21,35€ 2165€
49
50 |aurcrschn Preis pro Vorgangs-Minute produktiv (Umsatz ( S8earbaitungsmnuen pa)
| 51 | - Inbound Telefon 0,508 € 0,508 € 0,508 €
52 | - Backoffice 0.508 € 0.508 € 0.508 €
53 - Outbound Telefon 0,508 € 0,508 € 0.508 €
b3
64
65 Umsatz
| bb | - Inbound Telefon 4574869 € 5847330 € 624469 €
b/ - 6.999.550 € 9.099.415 € 9.554.385 €
68 - Outbound Telefon 170.795 € 222034 € 233.135€
78 | Summe Umsalz 11.745.214 € 15.268.778 € 16.032.217 €
79 Pramissen |l
80  aurcracrn Vorgangsdauer [ Bearbeitungsdauer in Min.
81 | - Inbound Telefon 5,00 5,00 5,00 5,00
| 82 | - 13,50 13,50 13,50 13,50
83 - Tele 3.50 3.50 3.50 3.50
Y3 | durchschn, in Min. Los 2 v 7.824 7.824
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Beispielhafte Bewertung relevanter Parameter und
Gegenuberstellung mit Best-Practice Call Centern.

Service-Level Fallabschlussquote

.“ ‘ Weiterleitungsquote

Kosten pro Call l‘ '
Prozess-Durchlaufzeiten . ‘ Fluktuations-Krankheits-

Quote
Kundenzufriedenheit
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Arbeitsbeispiel

1 PhoneCalc V6.00 © Mitan Ltd. 1997-2009 (Single scenario)

Auswirkungen unterschiedlicher Service Level auf

den Personalbedarf.

fle Yew Mep Model Bavic Queued Calls (Erlang C) [l Scenmie ©Q ~
2w D & - @ ® @
Mitan | G Bew  Cpen Demo  Beport Mol Gasde
Abcence slows you 10 save your work a3 fley.
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Fie Yww Heb Model -.é.o-aca(a-n 0|[r Scenmn O Y
Al O S - B3 |, o €
Mitan | £ Yow Cyen Dewo | Report el Gude
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o (P
g | ~ Summary i
| .~B g
| Servce 92.2%
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Answering (| - 0 Debaped wak 200
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i) OH|C—">(000000008  wetes b
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)
N otals B Oretcsdl Agentx v B
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Call eate Service lovel Wokload [77
Call por Weirs | o[ 40 9 ¥ A O 90X | 0 cok Tagets
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Toh 8] 207 9w [ |0
hed "l'_':"

Szenario 1: 430 Anrufe pro 30 min, Gesprachsdauer inkl. Nachbearbeitung: 280 sec, Service
Level Ziel: 80/20.

Szenario 2: Das Service Level Ziel wird auf 90/20 angehoben.
Auswirkung: Notwendig sind 77 Mitarbeiter bei ansonsten gleichen Bedingungen.

Notwendig sind It. Berechnung 74 Mitarbeiter.

Es gilt das Gesetz des abnehmenden Grenzertrages
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( > Empfehlung fur das Rufnummern-Konzept,
’ msrkesing | Sprachdialog-System und skill-based Routing.

resultant

- Q
Arbeitsbeispiel ﬂ '?
Kundensegment A Kundensegment B Kundensegment C
lokale Service-Rufnummer lokale Service-Rufnummer lokale Service-Rufnummer
0221 555555 0221 232323 0221 654321

¥
il
¥

Intelligentes Netz:

Erkennen in welchem Kunden-Service-Center
der gewulinschte skill fir diesen Geschaftsvorfall
verfugbar ist

Routen des Calls zu dem Center mit verfugbarem
skill und/oder freiem Agenten

Gewahlte Rufnummer identifiziert den Kunden
und priorisiert Anruf in Warteschlange

Sprachdialog-System:

Identifizieren des Geschaftsvorfalls durch
Eingabe

Maximal 3-4 Optionen zur Auswahl

v , v Dienstleister
o Kunden-Service . -
Kunden-Service

Koln
Hamburg Saarbricken

skills unn A Bnn
oy AP

Kunden-Service

:
#
#
B
B
B3
\.
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Handlungsspielraum

(IT-Systeme)

Voraussetzungen Machbar- ‘ Umsetzungs-
fur die Umsetzung keit dauer

Notwendige Ressourcen

(finanziell, personell,
technisch

Wahrnehmbarkeit bei
Kunden/
interne Akzeptanz

Kostensenkungs- ‘ Erfolgs-
Potenzial beitrag Nutzenrelation

Differenzierungs-

potenzial

17

( . > Verfahren zur Bewertung der identifizierten
marketing MaBnahmen.

Ohne grdélere Voraussetzungen und Abstimmungs-
aufwande sofort umsetzbar (in weniger als 6 Monaten)

Nach Schaffung best. Voraussetzungen kurzfristig
umsetzbar (in weniger als 1 Jahr)

Nach Schaffung umfangreicher Voraussetzungen oder
internationaler Abstimmung mittelfristig umsetzbar (in
weniger als 3 Jahren)

Nach Abschluss von Vorprojekten oder nach komplexer
Abstimmung langfristig umsetzbar (in 3 - 6 Jahren)

Umsetzbarkeit unwahrscheinlich

Hoher Erfolgsbeitrag

Deutlicher Erfolgsbeitrag

Durchschnittlicher Erfolgsbeitrag

Erfolgsbeitrag fraglich

Kein Erfolgsbeitrag erkennbar
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[71 Beispielhafte identifizierte Teilprojekte

Machbarkeit

“H
—
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@9 |

Konkrete Handlungsempfehlungen auf Basis der

rketing | Auswertung.

,Nice to have“ ,Quick Wins*
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Entscheidungs-
Fraglich bedarf

Erfolgsbeitrag
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( > Die Ergebnisse des Call Center Audits liegen in ca.
’ ‘marketing | 4-6 Wochen vor.

resultant

* In Abhangigkeit der Projektvorgehensweise, Komplexitat und GroRe des
Call Centers, Verfugbarkeit der Ressourcen und Daten konnen die
Ergebnisse und Handlungs-Empfehlungen in ca. 4 - 6 Wochen erstellt
werden.

« Marketing Resultant setzt ausschlieBlich Projektmitarbeiter ein, die
mindestens uber 10 Jahre, nachgewiesene Projekterfahrung im Call
Center/Kundenservice Umfeld verfugen und in der Regel selbst in
verantwortlichen Fuhrungspositionen im Call Center tatig waren.

* Die Investition fur den Call Center Audit ist abhangig von der
Komplexitat und GroRe der Call Center Organisation.



( L > Die wesentlichen Ergebnisse der Audits auf einen
/ Imarketing BIiCk

resultant

Zusammen- - Zusammenfassende Darstellung aller
fassung i . Ergebnisse

. FEEE - Charakter einer Entscheidungsvorlage

Qualitative 1 = Detaillierte Beschreibung der
Bewertung Alternativen

—==—| =« Darlegung der Konsequenzen

- Qualitative Nutzenaspekte

Wirtschaftlich- |
keitsbetrachtung| "= ... .. | - Erfassung der Umsetzungsaufwinde/
== = Investitionen
- Darlegung der jahrlichen Einsparungen
Umsetzungs- P— - Detaillierte MaBnahmendefinition
planung SE—

= Hm{ = - Zeitliche Planung der Umsetzung

- Definition erwarteter Ergebniszustande




( > Die Marketing Resultant Kompetenz liegt in der
“ 'msrkesing | pragmatischen und ergebnisorientierten Umsetzung.

resultant

Kompetenz Marketing Resultant

= Fachliche Konzeption von Call Centern, Erfahrung
Kundenservice-Centern

= > 20-jahrige Erfahrung bei

* Implementierung Optimierungs-MaBnahmen Projekten in div. Branchen
= nachweisbare erfolgreiche
= Auswahl- und Vergabe-Unterstiitzung bei TK/IT Projektumsetzung

Investitionen = erstklassige Referenzen

. . . . = pragmatische Losungen
= Unterstiutzung bei Outsourcing Entscheidungen und

Dienstleister-Steuerung

Von der Analyse bis zur Implementierung

+

MaRgeschneiderte

i Konzepte

Messbare Erfolge

Analysen Bewertung/ Projekt- Umsetzung
Empfehlung/ Management/
Business Case
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2002 -
1992 — 2002
1988 — 1992

( - Profil Harald Henn; geschaftsfuhrender
markesing | Gesellschafter

Marketing Resultant, Mainz, Geschaftsfuhrender Gesellschafter
Referenz-Projekte:

Gothaer Allgemeine Versicherung AG, Volkswagen AG, T-online International AG,
The Phone House Telecom GmbH, AOK Baden-Wdurttemberg, Entega Vertrieb
GmbH&Co.KG, Syngenta AG (Europe, Africa & Middle East Region)

Prisma Unternehmensberatung, Neu-lsenburg, Geschaftsfuhrender Gesellschafter
Aufbau des Call Center-Beratungsangebotes der Prisma und Positionierung als
fuhrender Anbieter. Aufbau und Coaching einer Vielzahl von Call Centern (Quelle,
Advance Bank, etc.)

Dell Computer Deutschland, Marketingleiter erfolgreiche Einfihrung des PC-
Direktvertrieb in Deutschland und Positionierung als fiihrender Anbieter, Aufbau
und Leitung des Telemarketing Teams/Direktvertrieb PC

langjahriger Fachbeirat der fuhrenden Call Center Kongresse: Call Center World,
Management Circle
Fachbeirat CRM-expo

Publikationen:
HANDBUCH
CALL

CENTER
- Herausgeber und Autor des Handbuches: MANAGEMENT
,Callcenter Management” -

- Co-Autor des CRM-Buches:
,CRM verstehen, nutzen, anwenden®
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Profil Harald Henn; geschaftsfuhrender
Gesellschafter

Projekt-Schwerpunkte: Aufbau und Optimierung von Call Centern

Call Center

Strategie Beratung

Outsourcing Strategien/ Dienstleister Auswahl und
Vertrags-Gestaltung

Dienstleister-Steuerung, -Controlling und -management
Standort-Auswahl

Konzeption und Implementierung von Qualitats-Management
Verfahren

Integration in CRM, Vertriebs- und Kundenservice Prozesse

Geschaftsprozess-Modellierung, Konzeption und Umsetzung
Konzeption und Umsetzung von strategischen und operativen Call
Center Steuerungs-Systemen (Balanced Scorecard,...)
Konzeption und Implementierung von Multikanal-Call-Centern
Technologie-Auswahl von ACD-Systemen, \Workforce-Management-
Systemen

Machbarkeitsstudien, Business Case

Konzeption und Umsetzung von Personalbedarfs- und Personal-
Prognose und Einsatz-Planungs-Verfahren
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Harald Henn Marketing Resultant GmbH

Hinter der Kapelle 20
55120 Mainz

Telefon: 0049 (0) 6131 463421

Mobil: 0049 (0) 176 23 24 08 23
email: henn@marketing-resultant.de
www.marketing-resultant.de

Titelbild: https://creativecommons.org/licenses/by-nd/2.0/



