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Der technische Fortschritt ermoglicht heute eine - fast kinderleichte - Durchfiih-

rung von Zufriedenheitsanalysen und Meinungsumfragen. Der Vorteil: Einfach
in der Konzeption und die Ergebnisse liegen innnerhalb von Sekunden vor.

Bei CreaVoice Survey werden die Fragen
Uber eine webbasierte Benutzeroberfléche
administriert. Die benétigten Tondateien mit

den Fragen lassen sich bequem im Browser
verwalten, dndern, aktualisieren und aktivie-
ren. Zur Bewertung kénnen unterschiedliche
Benotungssysteme wie beispielsweise das
bekannte Schulnotensystem gewdhlt werden.
Gibt der Anrufer eine schlechte Beurteilung
ab, so kann er - abhéngig von der Einstellung
des Schwellenwertes - zusétzlich noch einen
Bei CreaVoice Survey wer- Komn:nen’to.r. hinterlassen. Di.(.a Alternative dazu:
den die Fragen iiber eine Er wird spéter separat zuriickgerufen.
webbasierte Benutzerober-

fliiche administriert. Néahere Informationen zu dem Produkt:

www.crealog.at
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Mit einem Ohr am Markt zu sein, ist wohl
eines der wesentlichsten Erfolgskriterien
in der heutigen Geschiftswelt. Zufrieden-
heitsanalysen und Kundenumfragen sind
quasi die Dauerbrenner der Marketing-
welt. Diese haben meist jedoch den Nach-
teil, dass zwischen dem Kauf des Produk-
tes oder der Inanspruchnahme der Dienst-
leistung ein Zeitraum von bis zu sechs
Wochen oder noch lianger liegt. Bis die Er-
gebnisse vorliegen, dauert es meist noch-
mals Wochen. Ein effizientes und vor al-
lem aufgrund der Ergebnisse eventuell
dringend notwendiges Reagieren ist nicht
moéglich. Die uns heute zur Verfiigung ste-
hende Technik verkiirzt diesen Zeitraum
auf wenige Sekunden.

»Bitte sagen Sie uns, wie sie mit dem vorangegan-
genen Gesprich zufrieden sind und wie Sie die Leis-
tung unseres Telefonservice beurteilen!“ So oder dhn-
lich kénnte der Text lauten, den Kunden kiinftig wohl
haufiger héren werden. Namlich dann, wenn sie mit
einem Call Center-Mitarbeiter beispielsweise des Ver-
sandhandels oder Mobilfunkanbieters telefoniert ha-
ben. Diese freundliche Aufforderung zu Lob oder Kri-
tik ist Teil einer neuen L&sung mit dem bezeichnen-
den Namen CreaVoice Survey. Die vom Voice Portal-
Spezialisten CreaLog entwickelte Losung ermdglicht
es, per Sprachdialogsystem jede Art von Kundenzu-
friedenheits- oder Meinungsumfragen durchzufuihren.

Bewertung mit Schulnoten und Kommentar

Zufriedene Kunden gehéren zum wertvollsten Kapi-
tal jedes Unternehmens — erst recht beim Versand-
handel, bei Bestell-Hotlines, Helpdesk-Services
oder vielen anderen Dienstleistungs-Anbietern.
Denn gerade die zufriedenen Kunden sind es, die
immer wieder fiir neuen Umsatz sorgen. Sie gilt es
zu pflegen und an das Unternehmen zu binden.
Aber wie lisst sich feststellen, wie es mit der Kun-
denzufriedenheit wirklich steht? Eine ebenso nahe-
liegende wie effiziente Méglichkeit: die Qualitit des
telefonischen Kundenkontaktes direkt bei den Kun-
den, im Anschluss an den Kundenkontakt abzufra-
gen. Zahlreiche Umfragen haben ergeben, dass bei
den Kunden die Bereitschaft zur Auskunft iiber das
Erlebte und Empfundene direkt nach dem Kaufab-
schluss am héchsten und vor allem ehrlichsten ist.
Als Bewertungsmafistab wird das bekannte Schulno-
tensystem von 1 bis 5 bevorzugt. Die Méglichkeit, ei-
nen frei formulierbaren Text im Sinne eines Live-
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Kommentars zu sprechen, ist ebenfalls eine von den
Konsumenten akzeptierte und sehr gern genutzte
Form Feedback zu geben.

Ein kundenorientiertes System

Nach seinem Telefonat mit dem Kundenberater wird
der Anrufer an das automatische Befragungssystem
weiter verbunden und gibt dort seine Beurteilung ab.
Er verteilt seine Noten per Spracheingabe oder Tas-
tendruck als Antwort auf die unterschiedlichsten Fra-
gen, zum Beispiel: , Wie beurteilen Sie die Freundlich-
keit Ihres Gesprichspartners?“, ,Wie bewerten Sie
die Lésungsvorschlage unseres Serviceteams?“. Un-
terschreitet die Bewertung bei einer Frage einen vor-
her festgelegten Schwellenwert, beispielsweise wenn
die Beurteilung schlechter als drei ausfillt, bietet das
System zwei alternative Reaktionswege: Ist im Sys-
tem die Funktion Riickrufangebot aktiviert, so wird
der Kunde vom Voice Portal gefragt, ob ihn ein ande-
rer Mitarbeiter zuriickrufen soll. Dann hat der Kun-
de Gelegenheit, mal richtig Dampf abzulassen und
zu erkldren, warum und woriiber er unzufrieden ist.
Sagt der Anrufer ,Nein, ich wiinsche keinen Riickruf*
oder die besagte Riickruffunktion war nicht aktiviert,
so kommt die folgende Alternative zum Zuge: Crea-
Voice Survey bittet den Kunden, zur schlechten Note
noch einen Kommentar abzugeben, um den Grund
der Unzufriedenheit zu erfahren. Diese Kommenta-
re werden vom Voice Portal gleich aufgezeichnet und
archiviert. So ist einerseits also eine automatische
Echtzeit-Statistik tiber die aktuelle Kundenzufrieden-
heit dokumentiert. Andererseits erhélt der Call Cen-
ter- oder Helpdesk-Betreiber durch die Live-Kommen-
tare wesentliche Hinweise auf die Ursachen der Un-
zufriedenheit — und kann entsprechend reagieren.

Fiir alle Meinungsumfragen geeignet

CreaVoice Survey lasst sich fir jede Art von Kunden-
zufriedenheits- oder Meinungsumfrage hochst flexi-
bel einsetzen. Der Marketingmanager oder der Call
Center-Manager selbst bestimmt, welche Fragen ge-
stellt werden sollen. Die Responsrate ldsst sich er-
fahrungsgemaif erhdhen, wenn dem Teilnehmer an
der Befragung als Dankeschdn ein kleines Geschenk
geboten wird. Auch den Outbound-Anwendungen
von CreaVoice Survey als Standalone-Lésung sind
kaum Grenzen gesetzt: Will ein Markt- oder Mei-
nungsforschungs-Institut in kirzester Zeit eine re-
prasentative Umfrage mit mehreren Tausend Teil-
nehmern durchfihren, lisst sich dies innerhalb kiir-
zester Zeit einrichten. Selbst bei Umfragen, bei de-
nen mit einem grofden Anrufvolumen zu rechnen ist,
beispielsweise bei so genannten Blitzumfragen
oder bei der beriihmten Sonntagsfrage im Zuge der
Wahlen kann das System tausend Anrufer gleichzei-
tig verarbeiten. -nr



