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Call Center-Service bei PAYBACK
Neues Sprachportal fiir mehr Service

| KUNDENKOMMUNIKATION |

Der Betreiber des Bonusprogramms PAYBACK, Loyalty Partner,
stellt hohe Anspriiche in Sachen Kundenzufriedenheit. Ein
neues Sprachdialogsystem sollte laut Unternehmen die durch
Studien belegte hohe Qualitdt des PAYBACK Service Centers
nun erfolgreich verstarken. Der folgende Anwenderbericht zeigt
unter anderem auf, wie eine moderne Voice Portal-Losung arbei-

tet und welche Vorteile sie den Kunden bringen kann.

Von Klaus W. Jereb

»,Schau mal Thorsten. Das wire doch genau das richtige
Geschenk fiir unseren Sven.“ Christina Busch deutet auf die
Micro-Anlage mit MP3-Player im neuen Prdmienkatalog.
»Sieht spitze aus“, stimmt ihr Mann zu. ,Aber haben wir denn
schon genug Punkte dafiir gesammelt?” - ,Da bin ich nicht
sicher,” meint Christina. ,Ruf” doch mal schnell an und frag
nach! Die Service-Nummer steht ja auf der Riickseite der
Karte.“ Kaum hat Thorsten Busch die 0180-Nummer gewéhlt,
wird er von einer freundlichen Telefon-Stimme begriift: ,Herz-
lich Willkommen im Servicecenter von PAYBACK. Zur Abfrage
ihres Punktestandes sagen Sie ,Punktestand‘ oder driicken sie
die 1. Wéhrend ihm das Sprachdialogsystem noch weitere Ser-
vice-Angebote wie ,Ersatzkarten-Bestellung' oder ,Verbinden
ins Call Center’ erkldrt, unterbricht Thorsten die Ansage und
waihlt ,Punktestand®. Prompt fragt ihn der Computer nach sei-
ner Kundennummer, die Thorsten von seiner PAYBACK Karte
abliest. Nun braucht er lediglich noch die personliche Geheim-
nummer (PIN) einzugeben - und schon erfihrt er die genaue
Punktezahl. Ohne lange zu zogern, ldsst sich der Kunde nun
vom Voice Portal ins Call Center verbinden, wo sich eine Mit-
arbeiterin der Sache annimmt. Da sich Thorsten Busch bereits
durch die PIN-Eingabe legitimiert hatte, sind die Bestell-For-
malitdten schnell erledigt. Die gewiinschte Stereoanlage ist fast
schon auf dem Weg - und Familie Busch iiber den schnellen
und reibungslosen Service mehr als zufrieden.

Dass diese fiktive Geschichte dennoch realistisch ist, besti-
tigt eine Studie von TNS Infratest: Kunden des Service Centers
von PAYBACK, das von der D+S europe AG betrieben wird, sind
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Mit der Einfiihrung eines Sprachdialogsystems will PAYBACK eine mdglichst grofie
Zahl von Standard-Services des Call Centers kiinftig automatisiert abwickeln.

demnach zufriedener als Kunden anderer Communication Cen-
ter. Das ist das Ergebnis der neuesten Kundenzufriedenheitsana-
lyse, die seit 2004 zum dritten Mal in Folge durch TNS Infratest
durchgefiihrt wurde. Der Studie zufolge konnte das Service
Center des Bonusprogramms PAYBACK im Jahr 2006 sein
bereits in der Vergangenheit hohes Niveau nochmals steigern,
was der Indexwert von 83 belegt. Der Durchschnittswert liegt in
der Branche gegenwartig bei 70 Indexpunkten. TNS Geschafts-
fiihrer Dr. Joachim Scharioth: ,Das PAYBACK Service Center
hat mit diesem Ergebnis die Grenze des Méglichen erreicht.”

Spracherkennung erleichtert Bedienung

Das neue Voice Portal soll mit seinen spezifischen Vorteilen
zukiinftig dazu beitragen, das hohe Qualitdtsniveau zu halten
oder gar zu steigern: Der Service soll ohne Warteschlange und
lastiges Besetztzeichen immer gut erreichbar sein, das Dialog-
Menti lasst sich durch den Einsatz moderner Spracherkennung
einfach bedienen und steuern.

,Und damit ist,“ so Fabian Schwarz, Leiter Customer Ser-
vice bei Loyalty Partner ,ein wesentliches Ziel erreicht, das wir
uns fiir den Einsatz des Voice Portals gesteckt haben: Unseren
Kunden steht jetzt ein schneller und komfortabler Telefon-Ser-
vice zur Verfliigung - rund um die Uhr und an 365 Tagen im
Jahr!* Natiirlich hatten die Verantwortlichen bei Loyalty Part-
ner eine Reihe weiterer Vorgaben und Ziele definiert, bevor sie
das Projekt Voice Portal in Angriff nahmen. Vor allem sollte
eine moglichst groBe Zahl von Standard-Services liber das neue

Sprachportal automatisiert abgewickelt werden - von der
Abfrage des Pramien-Punktestandes iiber die Bestellung einer
Ersatzkarte bis hin zum Andern der PIN.

,Selbstbedienung’ voll im Trend

AuBerdem galt es, das Self Service-Konzept des Unternehmens
iiber alle Kandle hinweg harmonisch nutzbar zu machen: Also
per Voice Portal ebenso wie {iber das Internet und die POS-Ter-
minals von PAYBACK, wie man sie zum Beispiel von Galeria
Kaufhof kennt. Dazu Fabian Schwarz: ,Insgesamt geht der
Trend deutlich hin zu mehr Selbstbedienung - vergleichbar mit
Internet- und Telefonbanking oder den Geldautomaten im
Bankbereich. Dieser Entwicklung miissen auch wir Rechnung
tragen.” Spiirbare Kostenreduktion lautete eine weiteres, wich-
tiges Ziel. Wie aber lédsst sich das mit den Primissen ,Kunden-
zufriedenheit” oder ,Rundum-Erreichbarkeit” vereinbaren?
Fabian Schwarz hat eine iiberzeugende Antwort: ,Gerade im
Call Center kann man den Aufwand deutlich reduzieren. Bisher
mussten die Agents den Punktestand durchsagen. Das aber
gehort zu den Services, die — wie wir ja wissen - gut zu automati-
sieren sind. Solch einfache Dinge erledigt also das Crealog Voice
Portal, komplexere Themen wie Reklamationen oder Riickfra-
gen in Sachen Primienbestellung bearbeitet der Mensch!*

Hohe Anforderungen an das Voice Portal

Was so iiberzeugend und zugleich ,einfach” klingt, setzt bei
Organisation und Technik einiges voraus. Folglich wurden an
das neue Sprachdialogsystem schon bei der Ausschreibung
besonders hohe Anforderungen gestellt: Die Dialoge sollten
ganz natiirlich gefiihrt werden, da sehr viele ,Gelegenheits-
User* anrufen und die PAYBACK-Nutzer in etwa einem repréa-
sentativen Bevolkerungsquerschnitt entsprechen. Dementspre-
chend diirfen die Dialoge keine Hemmschwelle darstellen,
sondern miissen eine breite Akzeptanz auch bei den weniger
ytechnikaffinen” Anrufern finden. Die Stimme des Sprechers,
der Sprachduktus und das Vokabular haben sich danach zu
richten. Zu guter Letzt sollte das neue System in jede Richtung
erweiterbar sein — und zugleich offen fiir neue Applikationen.

Wie wichtig die reibungslose und vertrauensvolle Zusam-
menarbeit aller Beteiligten bei solch einem Projekt ist, zeigte
sich beim schrittweisen Einsatz des neuen Systems: Im Novem-

ber 2005 startete der Test des Portals mit einer einzigen Ruf-
nummer. Eine kontinuierliche Analyse von Anrufmitschnitten
und Kundenbefragungen begleiteten diese Phase — mit dem
Kernziel, Dialogdesign, Spracherkennung und Sprachsynthese
immer weiter zu optimieren.

»Neben akribischer Marktforschung halfen uns vor allem
die umfangreichen Reporting-Funktionen der neuen Losung
dabei, die Dialoge fortgesetzt zu verbessern. So konnte das Feh-
ler-Prompting angepasst, das Lexikon erweitert und andere
Parameter gedndert werden,” berichtet Fabian Schwarz und lie-
fert gleich ein anschauliches Beispiel dafiir: ,In der alten Menii-
struktur gab es ein Auswahlkriterium namens ,PIN‘ Mit diesem
kurzen Begriff hatten wir zunédchst eine mangelhafte Erfolgs-
quote. Was vor allem daran lag, dass bestimmte Nebengeriu-
sche oder ein Husten am Telefon vom System als ,PIN‘ gedeu-
tet wurde. Also haben wir dieses Kriterium in ,PIN-Verwaltung’
gedndert, was die Spracherkennung jetzt ohne Probleme ver-
steht. Fiir den Anrufer bedeutet das: Er kann jetzt im reibungs-
losen Dialog mit dem Voice Portal die Zusendung einer neuen
PIN beauftragen.*

Umfrage und Studie belegen hohe Akzeptanz

Die Akzeptanz des neuen Voice Portals bei den PAYBACK-Kun-
den war schlieBlich so groB, dass man die Losung Schritt fiir
Schritt auf alle Service-Rufnummern ausweiten konnte. Wie
gut die Anrufer inzwischen mit ,ihrem” Sprachdialogsystem
klarkommen, bestétigten auch entsprechende Nachfassaktionen
und die Ergebnisse von Marktforschungs-Testgruppen. Dem-
nach sind die Akzeptanzwerte des Portals bei Loyalty Partner
deutlich besser als bei vergleichbaren Anwendungen - gemes-
sen an den strengen Kriterien einer allgemein anerkannten Stu-
die des Fraunhofer Instituts.

Solche Erfolge fiihren fast zwangsliufig zu Uberlegungen,
welche zusitzlichen Aufgaben man einer solchen Losung noch
tibertragen konnte. Fabian Schwarz: ,Wir konnen uns gut vor-
stellen, das System in einigen Monaten durch zusétzliche Funk-
tionen zu erweitern. Denkbar ist hier zum Beispiel der Bereich
/Anderung von Kunden-Stammdaten‘ - also Adress-Anderun-
gen et cetera. Das konnte vom Voice Portal sicherlich automa-
tisiert erledigt werden!* M

Klaus W. Jereb ist Fachjournalist aus Diisseldorf
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