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QUALITATSMESSUNG IM
MULTI-CHANNELING

Kundenkommunikation beschréinkt sich heute liingst nicht mehr nur auf die klassischen
Wege der Face-to-Face- oder Telefonkommunikation. Qualitiitsmonitoring sorgt dafiir,
dass die Unternehmensstandards fiir die alten und neuen Kontaktkandile eingehalten
werden und dem Kunden ein einheitliches Serviceerlebnis zuteil wird.

Kunden nutzen das Multi-Channeling und fordern ihr Unterneh-
men auf, sowohl mit den traditionellen Medien wie auch den
neuen, innovativen Kandlen wie Chat, Facebook, Instagram
usw. zu kommunizieren. Dies selbstverstandlich moglichst
zeitnah und tageszeitenunabhdngig. Dabei kommunizieren
ihre Mitarbeitenden meist gleichzeitig
mit mehreren Gesprdchspartnern. Zu-
dem ist das Kommunikationsverhalten
in Community-Foren und Chats geprdgt
von deutlichen Unterschieden zur E-
Mail- oder Telefonkommunikation. Die
Dialoge gestalten sich oftmals sehr
kurz und fiir die Agenten gilt es, innert
kiirzester Zeit das Kundenbediirfnis zu
erkennen und Abschliisse im Verkauf
von Produkten/Dienstleistungen zu ge-

Community-Foren wie Facebook, dass definierte Kommunika-
tions-Standards die Agenten und Mitarbeitenden unterstiitzen
und die Kundenbegeisterung massgeblich positiv beeinflus-
sen. Durch eingefiihrte Standards ldsst sich die Qualitéat in der
Kommunikation der Agenten klar messen. Sie erhalten Ver-
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nerieren sowie Informationen zu ver-
mitteln. Die Dialoge sollen trotz der ein-
geschrankten Lange moglichst perso-
nifiziert gestaltet und den Kunden soll
eine Begeisterung vermittelt werden,
durch welche sich ihr Unternehmen von
der Konkurrenz unterscheiden ldsst.
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Um fiirihr Unternehmen den grosstmog-
lichen Nutzen zu erreichen bedeutet
dies fiir die Agenten, dass sie neben
fachlich korrekten Inhalten den Umgang
mit den neuen Kandlen beherrschen und
die kommunikativen Qualitdtsstandards ihres Unternehmens
kennen und umsetzen. Gerade bei den neuen Kanélen geht es
hauptséachlich darum, ihre Kommunikationspartner zu begeis-
tern und sie dadurch zu ermuntern, ihr positives Kundenerlebnis
mit ihren Freunden zu teilen.
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Dabei stellen wir bei Hipercom fest, dass im Umgang mit den
neuen Channels oftmals diese Standards fehlen und dadurch
auch kein zielftihrendes Qualitdtsmonitoring betrieben werden
kann. Unsere Erfahrung im neutralen Bewerten von Kundendi-
alogen zeigt aber im Bereich der neuen Kandle wie Chat und
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gleichsmoglichkeiten, welche dazu fiihren sollen, dass sie lhre
Mitarbeitenden fordern und ihren Skills entsprechend optimal
einsetzen konnen. In der Interaktion mit Kunden mittels neuer
innovativer Kanélen geht es wie bei den traditionellen Kommu-
nikationswegen auch darum, ihre definierten Unternehmens-
werte einheitlich zu reprasentieren. |
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