Reportage

Mystery Calls — Qualitat wie sie der

Kunde erlebt

Wie nimmt der Kunde ein Unternehmen wirklich wahr und was kann es
bringen, sich ein 1:1 Bild Uber die Wahrnehmung des Kunden zu ver-

schaffen?

Heute erfolgen 50 % und mehr aller Geschaftskontakte Gber
das Telefon. Mystery Calls (Testanrufe) werden vor allem zur
Ermittlung der Qualitat des telefonischen Kundenkontaktes

eingesetzt.
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1. Warum uberhaupt Mystery
Calls?

Mystery Calls sind flr kundenorientierte
Unternehmen ein einfaches und doch
sehr effizientes Mittel, Qualitat zu ermit-
teln und gezielt zu steigern. Vom Auf-
wand-Ertrags-Verhéltnis her betrachtet
sind Mystery Calls optimal. Das Ziel von
Mystery Analysen ist stets die Bewertung
des Kundenkontaktes in realen Situatio-
nen. Im Rahmen einer Mystery Analyse
kénnen sowohl das eigene Unternehmen
als auch die relevanten Wettbewerbsun-
ternehmen getestet werden.

2. Vorgehensweise:
Die Zielsetzungen fir den Auftrag zur

Durchfihrung von Mystery Calls wer-
den durch die Anforderungen lhres Un-

4. Anrufgriinde
bzw. Fragen

ternehmens bestimmt. Insbesondere
werden dabei auch die Service- und
Qualitatsstandards des Unternehmens
einfliessen. Die qualitativen Ziele z.B.
Freundlichkeit, Gesprachsatmosphare,
Engagement und die quantitativen Ziele
z.B. Abnahme des Telefons, Aufnahme
von Adresse des Anrufers, Terminverein-
barung etc. werden flr die Auswertung
der Gesprache noch naher bestimmt.

Wichtige Grundlagen und Erfolgspramis-
sen:

. Die Leitvorstellungen, Werte und
Ziele der Unternehmung werden in
die Vorbereitung und Durchfiihrung
mit einbezogen.

* Die betroffenen Mitarbeiter werden
vor den Mystery Calls gezielt infor-
miert

* Insbesondere werden die Service-
bzw. Qualitatsstandards der Unter-
nehmung bei der Checkliste fir die
Auswertung der Mystery Calls um-
fassend berlcksichtigt

3. Checklisten fiir die
Auswertung:

Diese wird am besten im Gesprach ge-
meinsam festgelegt. Speziell die Aus-
wertungskriterien und deren Bewertung.
Nach meiner Erfahrung sollte die Check-
liste nicht Uberladen sein, d.h. eine
Beschrankung auf 10-12 Kriterien hat
sich als sinnvoll und nitzlich erwiesen.
Wichtig ist auch die Absprache Uber den
Kommentar am Schluss jedes einzelnen
Gespraches insbesondere Art, Schwer-
punkte und Umfang.

4. Anrufgriinde und Fragen:

Anrufgriinde, Anruffragen und Anrufzei-
ten sollen vor der Ausfliihrung detailliert
festgelegt werden. Im Weiteren sollte
die Rolle des Anrufers z.B. bestehender
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oder ,noch nicht Kunde® bzw. aktiv oder
passiv vor den Mystery Calls abgespro-
chen werden. Die Anrufe erfolgen in der
Regel mit unterdriickter Rufnummer.
Das Team der Anrufenden sollte m.E.
nicht zu gross sein, damit eine einheitli-
che Vorgehensweise und Qualitat sicher-
gestellt werden kann. Die Anrufer sollten
Uber entsprechende Rollenflexibilitat,
gute Allgemeinbildung, rasche Auffas-
sungsgabe und Einflihlungsvermdgen
verfligen.

5. Zwischenbilanz und
Zwischenberichte:

Nach z.B. 3 Mystery Calls wird ein Zwi-
schenbericht erstellt. Damit kann sicher-
gestellt werden, dass die Anrufe im Sin-
ne des Auftrages ausgefihrt werden und
eventuelle weitere zusatzliche Anforde-
rungen kdnnen beriicksichtigt werden.

6. Auswertung:

Die Auswertung sollte im Rahmen der
vereinbarten Kriterien erfolgen. Dabei
kann eine saubere Dokumentation eine
wichtige Grundlage sein. Insbesondere
kdnnen folgenden Unterlagen die Aus-
wertung fundiert belegen und wirksam
ermdglichen:

»  Schriftliche Gesprachsprotokolle
in Form von Checklisten fiir jeden
einzelnen Mystery Call und auch
eine Gesamtzusammenfassung
der Checklisten mit detaillierter
Auswertung

»  Tonaufzeichnungen der einzelnen
Gesprache

. Excel-Tabelle mit Anrufzeiten,
Anrufgrund, angerufene Personen,
Dauer des Gesprachs, Person des
Anrufers etc.

»  Schlussfolgerungen und Vorschlag
fur weitere Massnahmen

Es kann auch vorgesehen werden, dass
ein Vergleich von Anrufen bei den Mit-
wettbewerbern im Sinne der vereinbar-
ten Kriterien (Benchmarks) ausgefihrt
wird.

7. Schlussfolgerungen und
Zusammenfassung

Mystery Calls sind — gut vorbereit und
systematisch durchgefliihrt — eine ausge-
zeichnete Mdglichkeit zur Erfassung der
Qualitat in der telefonischen Kommuni-
kation mit Kunden. Es ist z.T. erstaun-
lich, dass Mystery Calls nur sehr selten
eingesetzt werden. Oft geben schon
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wenige Calls ein deutliches Bild von der
Kundenorientierung, der Motivation und
des know hows der Mitarbeiter eines Un-
ternehmens.

Die Vorschlage fir weitere Massnahmen
ergeben sich auf Grund der Resultate
aus den Mystery Calls. Solche Massnah-
men koénnen z.B. Kundenbefragungen,
personliches Coaching von Mitarbeitern
am Arbeitsplatz, Ausbildungsmassnah-
men, Gesprache mit Vorgesetzten, Lern-
partnerschaften, Erfahrungsaustausch-
gruppen sein.

Kontakt

Christian H. Fravi
lic.oec.et iur.HSG

Fravi, Training und Beratung

Gaichtstr. 101
CH-2512 Tlscherz

Tel. +41 79 611 42 69
Fax +41 32 325 35 81

christian@fravi-training.ch
www.fravi-training.ch

Standards
des
Unternehmens

1. Zielsetzungen

Qualitative Ziele

Quantitative
Ziele

Gemeinsame

2. Checkliste fiir  Festlegun:

Aufzeichnungsformat
z.B. analog oder mp3

5. Auswertung

i

Statistik - Excel
Tabelle

Zusammenfassende
Checkliste

)

Auswertung

Auswertungskriterien

Bewertung -
Skalierun

Benchmark
Vergleich z.B. mit
Mitwettbewerbern

4. Zwischenbilanz -
Zwischenberichte

z.B. nach 3 Anrufen

Form (mdl. tel,
schriftl.)

Kommentar

Anrufgriinde - bzw.
Fragen

3. Anrufzeiten
und N n

Zeitliche Verteilun:

Anzurufende
Nummern
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