


























Anhang A - Ergebnisse der Studie im Defail

4.4.1 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Gespréchs-

daten
Gesprachsdaten
B Fir das gesamte Call Center-
Unternehmen
® Uber mehrere Call Center-
35 - Standorte
30 - Fir einzelne Call Center-
25 - Standorte
20 - Uber mehrere Projekte
15 -
Fiir einzelne Projekte
10 -
5 - Fiir einzelne Produktionslose
0~ | .
— ! u Fir einzelne Agententeams
oo N !
S 2w
X © éﬂ o0 L 1 .. .
€ g & o o | Flr einzelne Agenten
[a' © c 0 ™~ I
oo
“ 8 < Summe
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Abbildung 36: Zur Analyse von Gesprachsdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre
jeweilige Relevanz

Gespréchsdaten Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang
1 2 3 4 5 6 7 8

15 2 3 4 0 2 0 5

Fur das gesamte Call Center-
Unternehmen

Uber mehrere Call Center-

Standorte
Fur enggsd%?:é Center 1 4 4 2 1 3 5 1
Uber mehrere Projekte 1 3 6 6 3 4 0 1
Fur einzelne Projekte 11 7 6 3 4 0 1 0
Fur einzelne Produktionslose 0 0 2 3 3 8 2 2
Fur einzelne Agententeams 1 5 4 3 6 0 4 1
Fur einzelne Agenten 6 7 4 4 4 3 2 4
Summe 35 32 30 25 22 21 17 17

Tabelle 7: Zur Analyse von Gespréchsdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre
jeweilige Relevanz
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Detail

4.4.2 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Mitarbeiter-

daten

30
25
20
15 +7

10 V@

o
1

Mitarbeiterdaten

B Fir das gesamte Call Center-
Unternehmen

m Uber mehrere Call Center-
Standorte

B Fir einzelne Call Center-
Standorte

m Uber mehrere Projekte

B Fir einzelne Projekte

M Fir einzelne Produktionslose

H Fir einzelne Agententeams

H Fir einzelne Agenten

W Summe

Abbildung 37: Zur Analyse von Mitarbeiterdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre

jeweilige Relevanz

Mitarbeiterdaten Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang
1 2 3 4 5 6 7 8

Fir das gistzrrr:]fh%zzlrl] Center- 11 1 9 2 5 1 1 5

Uber mehrere Call Center- 0 3 1 2 0 9 4 2
Standorte

Far enggﬁd%?:é Center 3 2 4 0 5 4 2 0

Uber mehrere Projekte 1 2 4 5 4 1 0 2

Fir einzelne Projekte 2 5 5 4 2 0 3 0

Fir einzelne Produktionslose 0 0 1 1 3 6 1 3

Fir einzelne Agententeams 2 8 0 4 3 1 1 0

Fur einzelne Agenten 13 4 4 1 2 2 1 1

Summe 32 25 21 19 18 17 13 13

Tabelle 8: Zur Analyse von Mitarbeiterdaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre

jeweilige Relevanz
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Defail

4.4.3 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Daten zur
Arbeit der Agenten

Daten zur Arbeit der

Agenten
B Fir das gesamte Call Center-
Unternehmen
35 1 m Uber mehrere Call Center-
30 7 Standorte
25 1~ M Fir einzelne Call Center-
- Standorte
m Uber mehrere Projekte
15 7
10 B Fir einzelne Projekte
5 -
M Fur einzelne Produktionslose

H Fir einzelne Agententeams

M Fir einzelne Agenten

W Summe

Abbildung 38: Zur Analyse von Daten zur Arbeit der Agenten verwendete organisatorische
Dimensionen und ihre jeweilige Relevanz

Daten zur Arbeit der Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang
Agenten 1 2 3 4 5 6 7 8
Fir das gesamte Call Center- ; 2 1 9 4 0 3 5
Unternehmen
Uber mehrere Call Center- 0 4 0 1 0 4 4 2
Standorte
Fur einzelne Call Center- 1 1 3 1 3 5 3 0
Standorte
Uber mehrere Projekte 1 2 6 6 4 0 0 1
Fir einzelne Projekte 3 5 10 4 1 1 1 0
Fur einzelne Produktionslose 0 0 3 2 3 3 0 3
Fur einzelne Agententeams 3 10 1 4 2 0 2 0
Fur einzelne Agenten 18 3 1 1 2 1 0 2
Summe 33 27 25 21 19 14 13 13

Tabelle 9: Zur Analyse von Daten zur Arbeit der Agenten verwendete organisatorische Dimensionen
und ihre jeweilige Relevanz
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Detail

4.4.4 Organisatorische Dimensionen bei der Analyse von Kundendaten

Kundendaten

B Fir das gesamte Call Center-
Unternehmen

B Uber mehrere Call Center-
Standorte

M Fir einzelne Call Center-
Standorte
m Uber mehrere Projekte

B Fir einzelne Projekte

M FUr einzelne Produktionslose

u Fir einzelne Agententeams

M Fir einzelne Agenten

W Summe

Abbildung 39: Zur Analyse von Kundendaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre
jeweilige Relevanz

Kundendaten Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang | Rang
1 2 3 4 5 6 7 8

10 1 1 2 2 0 0 4

Fur das gesamte Call Center-
Unternehmen

Uber mehrere Call Center-
Standorte

Fir einzelne Call Center- 0 1 2 3 9 4 3 0

Standorte
Uber mehrere Projekte 1 7 9 1 1 0 0 0
Fur einzelne Projekte 13 5 1 1 2 2 0 0
Fir einzelne Produktionslose 3 3 2 1 0 3 1 1
Fur einzelne Agententeams 1 1 1 4 1 2 4 1
Fir einzelne Agenten 1 0 0 0 4 2 2 5
Summe 29 20 17 15 14 13 13 13

Tabelle 10: Zur Analyse von Kundendaten verwendete organisatorische Dimensionen und ihre
jeweilige Relevanz
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Defail

4.5 Werden in lhrem Call Center Ergebnisse eines einzelnen Projektes
mit denen eines anderen Projektes verglichen?
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet.

Ein eigenes Projekt mit einem Projekt ~|
eines anderen Call Center-
Unternehmens

H Ja, regelmalig

H Ja, unregelmaRig

Ein eigenes Projekt mit einem anderen

eigenen Projekt i Nein

T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 40: Derzeit durchgefiihrte Vergleiche von Projektergebnissen (n=37)

4.6 Fir wie wichtig erachten Sie die Méglichkeit, die Ergebnisse ver-
schiedener Projekte miteinander zu vergleichen?

Ein eigenes Projekt mit einem Projekt
eines anderen Call Center-
Unternehmens

M Sehr wichtig
M Eher wichtig

i Mittel

Ein eigenes Projekt mit einem anderen

eigenen Projekt B Eher unwichtig

i Sehr unwichtig
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 41: Empfundene Relevanz des Vergleichs von Projektergebnissen (n=44)

4.7 Welche Personengruppen in lhrem Call Center verwenden bei ihrer
Arbeit Auswertungen / Reporte?

Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet. Bei dieser
Frage waren Mehrfachnennungen maoglich.

Teamleiter / Projektleiter
Call-Center-Leiter
Trainer

IT-Mitarbeiter

Agenten

T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 42: Personengruppen im Call Center mit Zugang zu Auswertungs-/Reporting-Systemen
(n=37)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Detail

4.8 Werden auf der Grundlage der Ergebnisse von Reporten Schulun-
gen der Agenten initiiert?
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet.

Keine Schulungen auf Grundlage

0,
von Reportergebnissen 22%

Schulungen auf Grundlage

0,
von Reportergebnissen /8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Abbildung 43: Auf der Grundlage der Ergebnisse von Reporten initiierte Schulungen (n=37)

4.9 Kénnen Agenten ihre eigenen Gespréchs- und Ergebnisstatistiken
einsehen?
Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet.

Keine Einsicht der Agenten

Einsicht der Agenten

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Abbildung 44: Einsichtnahme von Agenten in ihre eigenen Gesprachs- und Ergebnisstatistiken (n=37)

4.10 Wie wirden Sie es beurteilen, wenn Agenten ihre eigenen
Gespréichs- und Ergebnisstatistiken einsehen kénnten?

‘ I | ‘ M Sehr wichtig

M Eher wichtig

i Mittel

|

i 1 i . i M Eher unwichtig
0% 20% 40% 60% 80% 100%

i Sehr unwichtig

Abbildung 45: Empfundene Relevanz der Einsichtnahme von Agenten in eigene Gesprachs- und
Ergebnisstatistiken (n=44)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Defail

4.11 Welche Auswertungen zu eigenen Ergebnissen wiirden Sie den
Agenten jederzeit abrufbar zur Verfiigung stellen?

Die fir Agenten relevanten Daten sind inhaltlich in vier verschiedene Gruppen eingeteilt worden:
Produktivitats-Daten (z.B. Abschliisse), Qualitdts-Daten (z.B. Gespréachsqualitat), Performance-Daten
(z.B. Verfugbarkeit, Pausenverhalten) und Verdienst-Daten. Bei dieser Frage waren
Mehrfachnennungen maéglich.

Produktivitats-Daten 80%
Qualitats-Daten
Performance-Daten

Verdienst-Daten

Keine

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Abbildung 46: Empfundene Relevanz der Mdglichkeit des stdndigen Abrufs von eigenen
Arbeitsergebnissen fur die Agenten (n=44)

4.12 Welche Vergleichsdaten wiirden Sie Agenten in Auswertungen
der eigenen Gespréichs- und Ergebnisstatistiken anzeigen?
Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen méglich.

Zielwerte

Gruppendurchschnittswerte

Eigene Werte aus der Vergangenheit

Nicht erwinscht

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Abbildung 47: Vergleichsdaten flir eigene Gesprachs- und Ergebnisstatistiken der Agenten (n=44)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Detail

4.13 Sind die in lhren internen Reporten verwendeten Kennzahlen Be-
standteil eines explizit erarbeiteten und dokumentierten Kennzah-
lensystems?

Diese Frage wurde lediglich von Unternehmen mit einem internen Reporting beantwortet.

Freie Entwicklung der Kennzahlen 59%

Dokumentiertes Kennzahlensystem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Abbildung 48: Verwendung eines explizit erarbeiteten und dokumentierten Kennzahlensystems (n=37)

4.14 Fir wie sinnvoll erachten Sie die Méglichkeit, frei und dynamisch
durch die vorhandenen Datentabellen zu navigieren und Daten in
beliebigen Detailstufen zu betrachten?

Diese Frage bezieht sich auf die Technologie des Online Analytical Processing (OLAP).

‘ ‘ M Sehr sinnvoll

H Eher sinnvoll

21% 6
i Mittel
T ‘, { M Eher unsinnvoll
0% 20% 40% 60% 80% 100%  ®Sehr unsinnvoll

Abbildung 49: Empfundene Relevanz des Online Analytical Processing (OLAP) (n=44)

5 Monitoring

5.1 Werden von Teamleitern / Projektleitern Monitoring-Funktionen
benutzt, um in Echtzeit aktuelle Entwicklungen im Call Center ver-
folgen zu kénnen?

Kein Monitoring

64%

T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Monitoring im Einsatz

Abbildung 50: Einsatzhdufigkeit von Monitoring bei Teamleitern / Projektleitern (n=42)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Defail

5.2 Welche lhrer Systeme unterstiitzen Monitoring-Funktionen?

Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage waren
Mehrfachnennungen maoglich.

TK-Anlage 70%
Dialer

Datenbank

Agenten-Frontend

T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Abbildung 51: Verbreitung der Monitoring-Funktionalitat in den verschiedenen I1T-Systemen der mo-
nitornutzenden Call Center (n=27)

5.3 Wie zufrieden sind Sie derzeit mit dem Umfang der durch Monitore
zur Verfiigung gestellten Informationen?
Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet.

l | M Sehr zufrieden

H Eher zufrieden

i Mittel

. . i i M Eher unzufrieden

0% 20% 40% 60% 80% 100%  w Sehr unzufrieden

Abbildung 52: Empfundene Zufriedenheit beziiglich des durch Monitore zur Verfiigung gestellten
Informationsumfangs (n=27)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Detail

5.4 Welche Informationen werden in lhrem Call Center durch Monitore
dargestellt?

Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage waren
Mehrfachnennungen mdglich.

Agentendaten 93%

Gesprachsdaten 70%
Dialerdaten 56%
Verarbeitungsintensitat der TK-Anlage

Speicherkapazitat der Datenbank

Verarbeitungsintensitdt der Datenbank

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 53: Mittels Monitoren dargestellte Datenarten in den monitornutzenden Call Centern
(n=27)

5.5 Werden auf der Grundlage der durch Echtzeit-Monitoring zur Ver-
figung gestellten Informationen Schulungen der Agenten initiiert?
Diese Frage wurde lediglich von monitornutzenden Unternehmen beantwortet.

Keine Schulungen auf Grundlage | | |
o . 33%
von Monitoring-Ergebnissen
Schulungen auf Grundlage

0,
von Monitoring-Ergebnissen ! 61%

T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Abbildung 54: Auf der Grundlage der Ergebnisse von Monitoren initiierte Schulungen (n=27)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Defail

5.6 Fir wie wichtig erachten Sie die Darstellung der folgenden Infor-
mationen mit Hilfe von Monitoring-Funktionen?

Verarbeitungsintensitat
der TK-Anlage

Verarbeitungsintensitat
der Datenbank

Speicherkapazitat M Sehr wichtig
der Datenbank M Eher wichtig
Dialerdaten i Mittel

M Eher unwichtig

Gesprachsdaten 29 M Sehr unwichtig

Agentendaten

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 55: Empfundene Relevanz der Darstellung verschiedener Datenarten mittels Monitoren
(n=42)

6 Data Mining

6.1 Koénnen Sie sich vorstellen, in eine Data Mining-Anwendung finan-
zielle Mittel zu investieren?

1 | | |

Negativ gegenliber Investition in Data Mining w 35%
Positiv gegeniber Investition in Data Mining W 6506

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Abbildung 56: Bereitschaft zur Investition in Data Mining Anwendungen (n=51)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Detail

6.2 Welche Bedeutung wiirden Sie einer Data Mining-Anwendung fir
lhr Call Center beimessen?

‘ | I M Sehr wichtig

M Eher wichtig
35% 2%
i Mittel

| | |

1 1 1 1 1 M Eher UnWiChtig
0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Sehr unwichtig

Abbildung 57: Empfundene Relevanz von Data Mining-Anwendungen fir das eigene Call Center
(n=51)

6.3 Wiadren Sie bereit, fir Data Mining-Anwendungen bzw. fir Reporte
iUber grofie Datenmengen ein gesondertes Datenbank-System zu
betreiben?

Eine gesonderte Analyse-Datenbank verhindert, dass rechenintensive Auswertungen die Datenspei-
cherung der operativen Systeme beeintrachtigen.

Keine gesonderte Analyse-Datenbank

67%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Gesonderte Analyse-Datenbank

Abbildung 58: Bereitschaft zum Betrieb eines gesonderten Datenbank-Systems zu Analysezwecken
(n=51)

6.4 In welchem Teilbereich ist die Anwendung von Data Mining fir Call
Center interessant?
Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen mdglich.

Prozessverbesserung

75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Analytisches Customer Relationship Management

Abbildung 59: Empfundene Relevanz von Data Mining in den Bereichen Prozessverbesserung und
Analytisches CRM (n=51)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Defail
7 Kundengespréache

7.1 Erfolgt bei lhnen eine Qualitdtsbewertung von Kundengespréachen?

Keine Qualitatsbewertung
von Kundengesprachen
Qualitatsbewertung

o)
von Kundengesprachen 71%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Abbildung 60: Qualitatsbewertung von Kundengesprachen (n=42)

7.2 In welcher Form erfolgt die Qualitdtsbewertung eines
Kundengesprachs?

Diese Frage wurde lediglich von qualitatsbewertenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Frage
waren Mehrfachnennungen maoglich.

Direktes Mithoren am Agentenplatz

Entferntes Mithéren mit Kenntnis
des Agenten im Einzelfall

Nachtragliche Qualitatskontrolle
durch Abhoren einer Aufnahme

Entferntes Mithéren ohne Kenntnis
des Agenten im Einzelfall

Entferntes Mithoren mit expliziter
Einzelfallerlaubnis des Agenten

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 61: Haufigkeit der Anwendung nichtautomatisierter Methoden der Qualitatsbewertung von
Agentengesprachen (n=30)
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Anhang A - Ergebnisse der Studie im Detail

7.3 Wie hoch ist durchschnittlich der Anteil der Gberpriften
Kundengesprdche gemessen an der Zahl der Gesamtgespréache?
Diese Frage wurde lediglich von qualitatsbewertenden Unternehmen beantwortet.

a

M 1- 5% Uberprufte
Kundengesprache

H 6 - 15% Uberpriifte
Kundengesprache

i 16 - 30% Uberpriifte
Kundengesprache

31 -50% lberprifte
Kundengesprache

M 51 - 75% lberprifte
Kundengesprache

i 76 - 100% Uberprifte
Kundengesprache

Abbildung 62: Durchschnittlicher Anteil Gberprifter Kundengesprache (n=30)
Das arithmetische Mittel innerhalb der einzelnen Gruppen stellt sich wie folgt dar:

Anteil Uberprufter Kundengespréche Arithmetisches Mittel

1 - 5% (berprifte Kundengesprache 3,1
6 - 15% Uberpriifte Kundengesprache 9,6
16 - 30% uberprufte Kundengesprache 25,0
31 - 50% (berprifte Kundengesprache 40,0
51 - 75% Uberprifte Kundengesprache 60,0
76 - 100% Uberpriifte Kundengesprache 80,0

Tabelle 11: Arithmetisches Mittel innerhalb der Gruppen bei der Klassifizierung nach dem Anteil
Uberprifter Kundengespréache

7.4 Fir wie wichtig erachten Sie es, dass Agenten auf ihrem Bildschirm
automatisch erzeugte Informationen zur Qualitét des gerade ge-
fihrten Gesprachs angezeigt bekommen?

‘ ‘ ‘ I ‘ M Sehr wichtig

- H Eher wichtig

i Mittel

|

i . ; T 1 M Eher unwichtig
0% 20% 40% 60% 80% 100%

i Sehr unwichtig

Abbildung 63: Empfundene Relevanz der Anzeige automatisch generierter Qualitatsbewertungen fur
den Agenten wahrend eine Gesprachs (n=42)
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7.5 Auf welche Weise sollten Hinweise und Ratschlége des Teamleiters
/ Trainers wdhrend eines laufenden Gesprédchs an den Agenten
Ubermittelt werden?

Bei dieser Frage waren Mehrfachnennungen moglich.

Gar nicht (erst nach dem Gespréch) 64%
Durch ein Hinweisfenster auf dem Bildschirm

Durch eine direkte Ansprache

T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Abbildung 64: Favorisierte Ubermittlungswege von Hinweisen der Teamleiter/Trainer an die Agenten
(n=42)

7.6 Verwenden Sie Werkzeuge zur automatischen Analyse der Ge-
sprachsqualitét?
Diese Frage wurde lediglich von qualitatsbewertenden Unternehmen beantwortet.

Manuelle Analyse der Gesprachsqualitat

Automatisierte Analyse der Gesprachsqualitat 109

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 65: Automatisierte Analyse der Gesprachsqualitat (n=30)

7.7 Wie hoch schatzen Sie den Nutzen von Werkzeugen zur automati-
schen Analyse der Gesprachsqualitét fir lThr Call Center?

| ‘ | i Sehr hoch

H Eher hoch

M Mittel

; ! ; i i M Eher gering
0% 20% 40% 60% 80% 100%  wSehr gering

Abbildung 66: Empfundene Relevanz der automatisierten Analyse der Gespréachsqualitit (n=42)
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7.8 Werden in lhrem Call Center Kundengesprache aufgezeichnet?

Gesprachsaufzeichnungen im Outbound

Gesprachsaufzeichnungen im Inbound

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Abbildung 67: Aufzeichnungen von Kundengesprachen im Inbound und Outbound (n=42)

7.9 Wozu dienen die Gesprachsaufzeichnungen?

Diese Frage wurde lediglich von gesprachsaufzeichnenden Unternehmen beantwortet. Bei dieser Fra-
ge waren Mehrfachnennungen méglich.

0,
Beweissicherung 85%

H Outbound

7%
80%

Qualitatskontrolle M Inbound

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Abbildung 68: Griinde fiir Gesprachsaufzeichnungen in aufzeichnenden Call Centern (Inbound: n=10;
Outbound: n=13)
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