Kennzahlen
Benchmark’s

1m

Inbound




Nr.

Benchmark

Definition / Berechnung /
Erhebung im Jahr

Aussagekraft / Bedeutung

Stellschrauben (exemplarisch)

Service-Level Ist
(Basis 80/20)

in Prozent
(Inbound)

® Angenommene Anrufe im Intervall

® Angenommene Anrufe insgesamt

® Wie viel Prozent der Anrufe
werden von den Mitarbeitern
innerhalb von 20 Sekunden
angenommen?

Basis: 80/20-Regel (80% der
Anrufe werden innerhalb von 20
Sekunden angenommen) ->
interne Zieldefinition

® Anzahl eingesetzter Mitarbeiter /
PEP

® Arbeitszeitmodelle
® Prozessoptimierung

e Uberlaufvereinbarung/-regelung

2a

Kosten eines Anrufs
in Euro
(Inbound)

® Personalkosten im Service Center
(Bruttogehalt + Sozialversicherungs-
anteil Arbeitgeber flr alle Mitarbeiter
im KSC inkl. Fihrung)

® Anzahl aller angenommen Anrufe
(Anrufvolumen); ohne E-Mail und Fax
im KSC

Anrufvolumen: angenommene Anrufe
ohne Weiterleitung/Uberleitung an interne
oder externe Partner

® Wie teuer ist ein geflhrtes
Telefonat auf Basis der
Personalkosten?

Trennung nach qualitativen und
quantitativen Stellschrauben

® Kosten senken

® oder Anrufvolumen heben
=stimmt die geschéaftspolitische
Ausrichtung und externe
Kommunikation?

= Erreichbarkeit?

= Dienstleistung
(fur wen telefoniere ich?)

® Investitionen notwendig sinnvoll




Definition / Berechnung /

Nr. | Benchmark Erhebung im Jahr Aussagekraft / Bedeutung Stellschrauben (exemplarisch)
2b | Kosten pro Kontakt- | ® Anzahl aller angenommen Anrufe ® Wie teuer ist ein gefuhrtes Trennung nach qualitativen und
bearbeitungsminute (Anrufvolumen); ohne E-Mail und Fax Telefonat auf Basis der quantitativen Stellschrauben
(inkl. Vor- und im KSC Personalkosten?
Nachbearbeitung) + ® Kosten senken
in Euro ® Personalkosten im Service Center ® oder Anrufvolumen heben
(Inbound) (Bruttogehalt + Sozialversicherungs- =stimmt die geschéftspolitische
anteil Arbeitgeber flr alle Mitarbeiter Ausrichtung und externe
im KSC inkl. Fuhrung) Kommunikation?
Anrufvolumen: angenommene Anrufe = Erreichbarkeit?
ohne Weiterleitung/Uberleitung an interne
oder externe Partner = Dienstleistung
(FUr wen telefoniere ich?)
Annahmezeit/Gespréchsdauer/Nach-
bearbeitungszeit: Werte aus TK-Anlage ® Die Nachbearbeitungszeit
hinterfragen. Kénnen
Tatigkeiten schon innerhalb des
Telefonats erfasst werden
(E-Mail-Inhalte)?
® Kdnnen Investitionen notwendig
Sinnvoll
3 | Anzahl Anrufe ® Anzahl der Anrufe gesamt abziglich ® Bezogen auf ein Jahr: ® Vergleich Technik?

in MAK pro Stunde
(Inbound)

Abbruche (= angenommene Anrufe)
® Anzahl der eingesetzten MAK (ohne
FUhrung und Mitarbeiter mit Sonder-
aufgaben)
® Gesamtarbeitszeit in Stunden pro
MAK

Gesamtarbeitszeit: 1 MAK = 210 Arbeits-
tage im Jahr x tagliche Arbeitszeit

Wie viele Gesprache wurden
von einem MAK je Stunde
bearbeitet (Effektivitat)

® Vergleich Leistungsspektrum?
- Prozesse vs. Gesprachsdauer
- Administrations- und
Programmpflegeaufwand

® Personal richtig eingesetzt?
(PEP)

® Wo ist Backoffice angesiedelt?




Definition / Berechnung /

Nr. | Benchmark Erhebung im Jahr Aussagekraft / Bedeutung Stellschrauben (exemplarisch)
4 |Abbruchquote ® Anzahl der externen Abbriiche ® Abbruchquote gibt Aufschluss | ® Personal / Arbeitszeitmodell /
in Prozent + Uber die Erreichbarkeit / PEP?
(Inbound) ® Anzahl der Anrufe gesamt Servicequalitat
® Einsatz Anrufbeantworter /
Abbriche: alle Abbriiche nach Intervall Warteschleife?
(20 sec) — siehe: Service Level Ist )
® Uberlaufregelungen?
5 |[Erreichbarkeit ® Anzahl der Anrufe gesamt abzlglich ® Servicequalitat ® Anpassung der Servicezeiten
in Prozent Abbriiche (= angenommene Anrufe)
(Inbound) + ® Mitarbeiterzahl ® Anzahl eingesetzter Mitarbeiter
® Anzahl der Anrufe gesamt (PEP)
® J Gesprachsdauer
6 |[Fallabschlussquote | ® Alle Anrufe, die im KSC verbleiben und | ® Servicequalitat ® Leistungsspektrum

in Prozent

nicht telefonisch Gbergeben werden
® Anzahl der Anrufe gesamt abzliglich
Abbriche (= angenommene Anrufe)

® Wirtschaftlichkeit
(Entlastungsgrad der Filialen)

® Mitarbeiterprofil

® Servicequalitadt des Personals
(z.B. Qualifizierung der MA)

® Untersuchung der Geschéfts-
prozesse (Dauer, Ablauf-
Steuerung durch EDV)




Definition / Berechnung /

Nr. | Benchmark Erhebung im Jahr Aussagekraft / Bedeutung Stellschrauben (exemplarisch)
7 |Erfolgsquote ® Quote und Bezugsgrofle ® Wirtschaftlichkeit der einge- ® Auswahl/Schulung/Coaching des
in Prozent setzten Resourcen Personals
(Inbound) - Anzahl der konkreten TV (Datum/Uhrzeit)
- Terminverein- ® Qualitat des Personals und ® Datenpflege — Aktualitat/Daten-
barung - Anzahl der Direktverkaufe der Datenbereitstellung selektion, Datenqualifizierung
- Direktverkauf + (Datamining etc)
® Anzahl der Anrufe gesamt abzlglich ® Vertriebsstarke der Mitarbeiter
Abbriiche (= angenommene Anrufe) ® Qualitat der unterstitzenden
Hilfsmittel (Leitfaden, Produkt-
info, Technik)
® Vergleich Leistungsspektrum?
(Definition Produktverkauf)
8 |[Dauer eines Anrufs - | @ J-Gesprachsdauer ® Servicequalitat ® Vergleich Technik?
ohne nachgeschaltete (Faktor aus TK-Anlage) Tendenziell:
Arbeiten - Je langer @-Gesprachszeit, | ® Vergleich Leistungsspektrum?
in mm:ss oder umso umfassender das (erklarungsbedurftige Produkte)
(Inbound) Leistungsspektrum oder die
- ohne ® Gesprachsdauer (Gesamt) Kundenorientierung. ® Eingesetztes Personal
Nachbearbeitungs- |+ - Je kurzer die @-Gesprachs- (Quantitat)
zeit ® Anzahl der Anrufe gesamt abzlglich dauer, umso abschluss-
- mit Abbruche (= angenommene Anrufe) orientierter sind die Mitar- | ® Prozess fur Gesprach nicht
Nachbearbeitungs- beiter. designt/administriert?
zeit
9 |Average speed of ® (J-Zeit bis zur Gesprachsannahme ® Durchschnittliche Zeit bis zur | ® Anzahl eingesetzter Mitarbeiter /

answer (Wartezeit bis
Gesprachsannahme)
in Sekunden

(Inbound)

(Faktor aus TK-Anlage)

Annahme des Gespraches
durch den Agent

® Servicequalitat

® Mitarbeitermotivation

PEP
® Arbeitszeitmodelle

® Technik (Ausstattung und
Administration)

® Nachbearbeitungszeiten




Nr.

Benchmark

Definition / Berechnung /
Erhebung im Jahr

Aussagekraft / Bedeutung

Stellschrauben (exemplarisch)

10

Auslastungsgrad
in Prozent
(Inbound)

- nach Telefonie

- nach E-Mail

- nach Text-Chat
- nach Video-Chat

® Anzahl der Anrufe gesamt abzlglich
Abbriche (= angenommene Anrufe)

® Gesprachsdauer der angenommenen
Gesprache

(9Gesprachsdauer +
@Nachbearbeitungszeit)
+ (Anzahl zentral eingehender E-Mails)*7
+ (Anzahl gefihrter Text-Chats)*7

+ (Anzahl gefuhrter Video-Chats)*7

® Gesamtarbeitszeit

Hinweis:

Aufwand fir nicht telefonische Tatigkeiten
(E-Mail, Text-Chat, Video-Chat) flief3t
pauschal mit 7 Minuten je Vorgang ein

® Auslastung der Agenten mit
Anrufeingangen/E-Mail/Chat

® Umfang der sonstigen
Tatigkeiten (einschl.
Abwesenheiten)

® Verhaltnis Kundenkontakt <
Gesamtzeit (Effektivitat)

® Vergleich Technik?
® Vergleich Leistungsspektrum?
® \Wo ist Backoffice angesiedelt?

® Prufung auf erhéhte Abwesen-
heit (Krankheitsquote, Pausen-
verlangerung, Privatgesprache/-
telefonate, sonstige Freistell-
ungen)

® Arbeitszeitmodell

® Erhohte Ristzeiten (Info-Auf-
nahme TZ-MA vs. VZ-MA)

® Anzahl eingesetzter Mitarbeiter /
PEP

® Anzahl parallel gefiihrter Text-
Chats (1, 2 oder mehr)

® Servicequalitdt des Personals
(z.B. Qualifizierung der MA)




Nr.

Benchmark

Definition / Berechnung /
Erhebung im Jahr

Aussagekraft / Bedeutung

Stellschrauben (exemplarisch)

11

E-Mail-Bearbeitung:

Kosten eines
Vorgangs

in Euro
(Inbound)

® Anzahl zentral eingehender E-Mails,
Kontaktformulare, Faxe, etc.im KSC

® Personalkosten im KSC
(Bruttogehalt + Sozialversicherungs-
anteil Arbeitgeber fur alle Mitarbeiter
E-Mail im KSC inkl. FUhrung)

® Wie teuer ist eine E-Mail-
Bearbeitung auf Basis der
Personalkosten?

Trennung nach qualitativen und
quantitativen Stellschrauben

® Kosten senken
® oder Volumen heben

=stimmt die geschéftspolitische
Ausrichtung und externe
Kommunikation?

= Erreichbarkeit?

= Dienstleistung
(far wen erbringe ich die Dienst-
leistung?)

@ Investitionen notwendig sinnvoll

12

E-Mail-Bearbeitung:

Anzahl Vorgénge in
MAK pro Stunde
(Inbound)

® Anzahl zentral eingehnder E-Mails,
Kontaktformulare, Faxe, etc.

® Anzahl der fur E-Mail eingesetzten
MAK

® Gesamtarbeitszeit der fur E-Mail
eingesetzten MAK

Gesamtarbeitszeit: 1 MAK = 210 Arbeits-
tage im Jahr x tagliche Arbeitszeit

® Bezogen auf ein Jahr:
Wie viele Vorgange wurden
von einem MAK je Stunde
bearbeitet (Effektivitat)

® Vergleich Technik?
® |SP-Serviceportal im Einsatz?
® Vergleich Leistungsspektrum?
- Prozesse vs. Bearbeitungs-
dauer
- Administrations- und
Programmpflegeaufwand
® Personal richtig eingesetzt?

® Wo ist Backoffice angesiedelt?




Nr.

Benchmark

Definition / Berechnung /
Erhebung im Jahr

Aussagekraft / Bedeutung

Stellschrauben (exemplarisch)

13

Text-Chat: Kosten
eines Vorgangs

in Euro

(Inbound)

® Anzahl zentral gefuhrter Text-Chats im
KSC

® Personalkosten im KSC
(Bruttogehalt + Sozialversicherungs-
anteil Arbeitgeber fur alle Mitarbeiter
Text-Chat im KSC inkl. Fuhrung)

® Wie teuer ist ein Text-Chat
auf Basis der
Personalkosten?

Trennung nach qualitativen und
quantitativen Stellschrauben

® Kosten senken
® oder Volumen heben

=stimmt die geschéftspolitische
Ausrichtung und externe
Kommunikation?

= Erreichbarkeit?

= Dienstleistung
(fur wen erbringe ich die Dienst-
leistung?)

® Nutze ich Textbausteine?

® Wie viele Chats flihrt ein
Mitarbeiter parallel?

® Investitionen notwendig sinnvoll

14

Text-Chat: Anzahl
Vorgédnge in MAK pro
Stunde

(Inbound)

® Anzahl zentral gefuhrter Text-Chats
® Anzahl der fur Text-Chat eingesetzten
MAK
® Gesamtarbeitszeit der fur Text-Chat
eingesetzten MAK

Gesamtarbeitszeit: 1 MAK = 210 Arbeits-
tage im Jahr x tagliche Arbeitszeit

® Bezogen auf ein Jahr:
Wie viele Vorgadnge wurden
von einem MAK je Stunde
bearbeitet (Effektivitat)

® Vergleich Technik?
® \Werden Textbausteine genutzt?

® Vergleich Leistungsspektrum?
- Prozesse vs. Bearbeitungs-
dauer
- Administrations- und
Programmpflegeaufwand

® Personal richtig eingesetzt? (wie

viele Chats fuhrt ein
Mitarbeiter parallel?

® Wo ist Backoffice angesiedelt?




Definition / Berechnung /

Nr. | Benchmark Erhebung im Jahr Aussagekraft / Bedeutung Stellschrauben (exemplarisch)
15 | Abbruchquote Text- | ® Anzahl der externen Abbriiche ® Abbruchquote gibt Aufschluss | ® Personal / Arbeitszeitmodell /
Chat / Video-Chat innerhalb der Servicezeiten Uber die Erreichbarkeit / PEP?
in Prozent + Servicequalitat
(Inbound) ® Anzahl der Chats gesamt ® Anzahl parallel gefiihrter Text-
Chats?
e Uberlaufregelungen?
16 |Erreichbarkeit Text- | ® Anzahl der Chats gesamt abzlglich ® Servicequalitat ® Anpassung der Servicezeiten
Chat / Video-Chat Abbriiche innerhalb der Servicezeiten
in Prozent (= angenommene Chats) ® Mitarbeiterzahl ® Anzahl eingesetzter Mitarbeiter
(Inbound) +

® Anzahl der Chats gesamt

® Anzahl parallel gefiihrter Text-
Chats?

e Uberlaufregelungen?

® J Gesprachsdauer




Kennzahlen
Benchmark's

Outbound




Nr.

Benchmark

Definition / Berechnung /
Erhebung im Jahr

Aussagekraft / Bedeutung

Stellschrauben (exemplarisch)

Anzahl Anrufe
in MAK pro Stunde
(Outbound)
- Brutto Calls
- Complete Calls
o Terminver-
einbarung
o Direktverkauf
o Kunden-
befragung

® Anzahl der Vorgange gesamt

- Jeder Wahlversuch

- Abgeschlossenes (=kein weiterer
Anruf erforderlich) Gesprach mit
Zielperson

® Anzahl der eingesetzten MAK

® Arbeitszeit

® Bezogen auf ein Jahr: Wie
viele Gesprache wurden von
einem MAK je Stunde be-
arbeitet (Effektivitat)

® Qualitat des Adressmaterials

® Vergleich Technik?

® Ist die Uhrzeit fur Anrufe ok?

® \Wo ist Backoffice angesiedelt?
® Kundenselektion ok?

o Datenpflege — Aktualitat/Daten-

selektion, Datenqualifizierung
(Datamining etc)

Kosten eines
Complete Calls
in Euro
(Outbound)

® Anzahl aller Complete Calls
(ohne Wahlversuche)
® Personalkosten im Service Center
(Bruttogehalt + Sozialversicherungs-
anteil Arbeitgeber fir alle Mitarbeiter
im SC inkl. FUhrung)

® Wie teuer ist ein Complete
Call auf Basis der
Personalkosten?

Trennung nach qualitativen und
quantitativen Stellschrauben

® Kosten senken

® oder Complete Calls steigern
=stimmt die geschéftspolitische
Ausrichtung und externe
Kommunikation?

= Erreichbarkeit?

= Dienstleistung
(FUr wen telefoniere ich?)

@ Investitionen notwendig sinnvoll
(Dialer, Frontendsoftware)




Definition / Berechnung /

Nr. | Benchmark Erhebung im Jahr Aussagekraft / Bedeutung Stellschrauben (exemplarisch)
3 |Erfolgsquote ® Quote und BezugsgroRe ® Wirtschaftlichkeit der einge- ® Auswahl/Schulung/Coaching des
in Prozent setzten Resourcen Personals
(Outbound)
- Termin- - Anzahl der konkreten TV (Datum/Uhrzeity | ® Qualitat des Personals und ® Datenpflege — Aktualitat
vereinbarung der Datenbereitstellung
- Direktverkauf - Anzahl der Direktverkaufe ® Qualitat der unterstitzenden
+ ® Vertriebsstarke der Mitarbeiter Hilfsmittel (Leitfaden, Technik,
® Complete Calls Produktinfo)
4 |Termineinhaltungs- | ® Anzahl der wahrgenommen Termine ® Wie viele Kunden sind in die | ® Uberzeugungsfahigkeit des
quote + Filiale gekommen? Personals
in Prozent ® Terminvereinbarungen
(Outbound) ® Qualitdt der Terminverein- ® Kundenselektion passend?
barungen
® Nachfassen durch Filiale?
® Einsatz von Terminbestatigung?
® Organisatorische und értliche
Gegebenheiten (Filialnetz,
Anzahl Berater je Filiale, Mobiler
AufRendienst)
5 |Dauer eines Anrufs - | @ @-Gesprachsdauer ® Vertriebsstarke des ® Vergleich Technik?

ohne nachgeschaltete
Arbeiten

in mm:ss

(Outbound)

(Faktor aus TK-Anlage)
= reine Gesprachszeit ohne Wahl-
vorgang

oder
® Gesprachsdauer (Gesamt)

® Anzahl der Kontakte (Gesamt)

Mitarbeiters

® Qualitat des Personals

® Vergleich Leistungsspektrum?

® Eingesetztes Personal (Quantitat
und Qualitat)

® Einsatz und Qualitat von
Hilfsmitteln (z.B. Leitfaden,
Checklisten)




Nr.

Benchmark

Definition / Berechnung /
Erhebung im Jahr

Aussagekraft / Bedeutung

Stellschrauben (exemplarisch)

Auslastungsgrad
in Prozent
(Outbound)

® Anzahl der Anrufe gesamt

*

® Gesprachsdauer

® Gesamtarbeitszeit

® Auslastung der Agenten mit
Anrufen

® Umfang der sonstigen
Tatigkeiten (einschl.
Abwesenheiten)

® Verhaltnis Kundenkontakt <
Gesamtzeit (Effektivitat

® Vergleich Technik?

® Vergleich Leistungsspektrum?

® \Wo ist Backoffice angesiedelt?

® Prifung auf erhéhte Abwesen-
heit (Krankheitsquote, Pausen-
verlangerung, Privatgesprache/-
telefonate, sonstige Freistell-
ungen)

® Arbeitszeitmodell

® Erhohte Ristzeiten (Info-Auf-
nahme TZ-MA vs. VZ-MA)

® Anzahl eingesetzter Mitarbeiter /
PEP

® Servicequalitadt des Personals
(z.B. Qualifizierung der MA)

® “Klingeldauer®




Kennzahl
Benchmark

im Bereich

Fihrung




Nr.

Benchmark

Definition / Berechnung /
Erhebung im Jahr

Aussagekraft / Bedeutung

Stellschrauben (exemplarisch)

Fiihrungsquote
in Stlckzahl

® Anzahl der direkt zu fUhrenden
Mitarbeiter (Képfe)

® Anzahl der FUhrungskrafte
(Beispiel: 45 Képfe ./. 3 FK = 15)

Definition Fuhrungsverantwortung —in
Abgrenzung zum Teamkoordinator

@ Effektivitat der FK

® Personalpolitik (Uberprifung der
Stellenbeschreibung FK)

® Anzahl und Intensitat der
Coachings (durch Teamko-
ordinatoren; PE oder Externe)

® Strategische Aufgaben / Projekte




Benchmarking-Formeln

Inbound
Bezeichnung Erlduterung Formel
1 | Service-Level Ist Wie viel % der angenommenen Anrufe konnten wir im Intervall von 20 sec annehmen? | Angenommen im Intervall (20 sec) / angenommen *100
2 | Kosten eines Anrufs Wie viel Personalkosten werden pro gefiihrtes Gespréach im Inbound aufgewendet? Personalkosten / angenommen
3 | Anzahl Anrufe pro MAK/Std. Wie viel Anrufe wurden von 1 MAK pro Stunde angenommen? angenommen / MAKim Inbound / Arbeitszeit
4 | Abbruchquote Wie viel % der Anrufe wurden nach dem Intervall (20 sec) abgebrochen? abgebrochen nach Intervall (20 sec) / empfangen *100
5 | Erreichbarkeitsquote Wie viel % der empfangenen Anrufe konnten wir bearbeiten? angenommen / empfangen *100
6 | Fallabschlussquote Wie viel % der Anrufe wurden im SC angenommen und nicht telefonisch tibergeben? | nicht weitergeleitet *100 / angenommen
7 | Erfolgsquote TV Wie viel % der angenommenen Anrufen waren konkrete Terminvereinbarungen? TV /angenommen *100

Erfolgsquote DV

Wie viel % der angenommenen Anrufen waren Direktverkaufe?

DV /angenommen *100

[ee]

Anrufdauer pro Anruf

Wie viele Sekunden dauerten die angenommenen Anrufe im Durchschnitt?

Gesprdchsdauer/angenommen

Average speed of answer

Wie viele Sekunden warteten die Kunden bis zur durchschn. Gesprachsannahme?

Wartezeit pro Anruf im Durchschnitt (ACD)

10

Auslastungsgrad

Wie hoch ist die Auslastung der Agenten mit Anrufeingangen?

angenommen *Anrufdauer *100 / Arbeitszeit ("Anteil im Gesprdch")

11

E-Mail: Kosten eines Vorgangs

Wie viel Personalkosten werden pro E-Mail-Bearbeitung aufgewendet?

Personalkosten / zentral eingehender E-Mails, Faxe, etc.

12

E-Mail: Anzahl pro MAK/Std.

Wie viel E-Mails wurden von 1 MAK pro Stunde bearbeitet?

Zentral eingehende E-Mails / MAK E-Mail / Arbeitszeit

13

Text-Chat: Kosten eines Chats

Wie viel Personalkosten werden pro Text-Chat aufgewendet?

Personalkosten / zentral eingehender Text-Chats

14

Text-Chat: Anzahl pro MAK/Std.

Wie viel Text-Chats wurden von 1 MAK pro Stunde bearbeitet?

Zentral eingehende Text-Chats / MAK Text-Chat / Arbeitszeit

15

Chat: Abbruchquote

Wie viel % der Chats wurden innerhalb der Servicezeiten abgebrochen?

abgebrochene Chats / Anzahl Chats insgesamt *100

16 | Chat: Erreichbarkeit Wie viel % der empfangenen Chats konnten wir bearbeiten? angenommene Chats / Anzahl Chats insgesamt *100
Outbound
Bezeichnung Erlduterung Formel

Anzahl BruttoCall pro MAK/Std.

Wie viele Wahlversuche wurden durchgefiihrt? (Brutto-Wahlversuche)

Wahlversuche / MAK im Qutbound / Arbeitszeit

Anzahl CC pro MAK/Std.

Wie viele CompleteCalls wurden von 1 MAK pro Stunde gefiihrt?

CC/MAK im Qutbound / Arbeitszeit

Anzahl CC-Terminvereinbarung

Wie viele CC-Termine wurden von 1 MAK pro Stunde vereinbart?

CC-Terminvereinbarungen / MAKim Qutbound / Arbeitszeit

Anzahl CC-Direktverkauf

Wie viele CC-Direktverkéufe wurden von 1 MAK pro Stunde erzielt?

CC-Direktverkadufe / MAK im Qutbound / Arbeitszeit

Anzahl CC-Kundenbefragung

Wie viele CC-Kundenbefragungen wurden von 1 MAK pro Stunde durchgefiihrt?

CC-Kundenbefragungen / MAKim Qutbound / Arbeitszeit

Kosten eines Complete Calls

Wie viel Personalkosten werden pro CompleteCall im Outbound aufgewendet?

Personalkosten / CompleteCalls

w

Erfolgsquote TV

In wie viel % der CompleteCalls wurde ein Termin vereinbart?
(Terminvereinbarungsquote)

TV*100/CC

Erfolgsquote DV

In wie viel % der CompleteCalls wurde ein Direktverkauf durchgefiihrt? (Verkaufsquote)

DV *100/CC

4 | Termineinhaltequote Wie viel % der Termine wurden eingehalten? eingehaltene Termine *100/ TV
5 | Anrufdauer pro Gespréch Wie viele Sekunden dauerten die gefiihrten Gesprache im Durchschnitt? Gesprachsdauer/ Gesamtkontakte
6 | Auslastungsgrad Wie hoch ist die Auslastung der Agenten mit Anrufen? Anzahl Anrufe *Anrufdauer *100 / Arbeitszeit ("Anteil im Gesprach")
7 | Fihrungsspanne Wie viele Mitarbeiter fiihrt eine Fiihrungskraftim Outbound? MA / Fihrungskréfte
KSC Gesamt
Bezeichnung Erlduterung Formel
1 | Fihrungsspanne Wie viele Mitarbeiter fiihrt eine Fiihrungskraft im Kunden-Service-Center? MA / Fiihrungskréfte




