Whitepaper

Ergebnisse steigern und Kun-
denbindung verbessern:

Ansatze fiir Cross-Selling und
Up-Selling mit Sprachportalen

In diesem Whitepaper zeigen wir auf, wie Unternehmen mit
Sprachportalen Cross-Selling und Up-Selling-Konzepte reali-
sieren kdnnen.

Nach einer Einflihrung in das Thema stellen wir zunachst das
im Web sehr erfolgreich eingesetzte Konzept der ,,Recommen-
dations” vor. Wir zeigen auf, wie dieses Konzept in Sprach-
portalen auf den klassischen Telefonkanal sinnvoll ange-
wandt wird. Das Kapitel ,,Einsatz in Multichannel-Systemen”
erganzt den Blick um weitere telefonunterstiitzte Kanale
wie etwa SMS. Es zeigt, wie die hinterlegte Business-Logik in
modernen, multimodalen Sprachportalen wiederverwendet
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werden kann, um das gesamte Potenzial fiir Cross-Selling
und Up-Selling auszuschopfen. Am Beispiel Mobile Applica-
tions auf dem iPhone vertieft das darauf folgende Kapitel
diesen Ansatz. AbschlieBend skizzieren wir die einzelnen
Schritte zur erfolgreichen Umsetzung - vom Entwurf der
Strategie Uber die konkrete Ausgestaltung und Integration
bis hin zu OptimierungsmaRnahmen. Weiterhin zeigen wir
die besonderen Moglichkeiten auf, die Sprachportale mit
Outbound-Calls im Cross-Selling und Up-Selling-Umfeld
bieten.

Cross-Selling und Up-Selling
mit Sprachportalen

Dieses Kapitel zeigt den Einsatz von Cross-Selling und Up-
Selling im Kontext von Sprachportalen auf. Cross-Selling
bezeichnet den Verkauf von sich ergdnzenden Produkten
oder Dienstleistungen. Up-Selling bezeichnet den Verkauf
eines hoherwertigen Produktes bzw. einer héherwertigen
Leistung. Beide Konzepte sollen zu mehr Umsatz, hoherer
Rendite und verbesserter Kundenbindung fiihren.

Ausgangssituation

Unternehmen die Sprachportale einsetzen, benutzen diese,
um Self Services und Assisted Services im Rahmen von Pro-
zessen flr Kundendienstleistungen zu automatisieren. Als
Self Services bezeichnen wir in diesem Zusammenhang sprach-
gesteuerte Dienste, die ein Anrufer ohne Mitwirkung eines
Agenten in Anspruch nehmen kann. Bei Assisted Services
stehen Prozesse wie die Vorqualifizierung von Anrufern und
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deren richtige Weiterleitung an einen geeigneten Agenten
im Mittelpunkt. Der Assisted Service erganzt dabei die Inter-
aktion mit einem Agenten als vor- oder nachgelagerter sprach-
gesteuerter Dienst zu einem Gesprach.

Die Nutzung von Sprachportalen fiir Cross-Selling und Up-
Selling-Ansatze ist heute bislang weitgehend unbekannt.
Jedoch bieten solche Anséatze ein enormes Potenzial fur
Umsatzsteigerungen, hohere Renditen und verbesserte
Kundenbindung.

Ein Beispiel

Der Kunde einer Bank ruft zum Zwecke des Abrufs seiner
aktuellen Kontostande beim sprachgesteuerten Telefonban-
king-System an. Er identifiziert sich Gber seine Filialnummer
und Kontonummer und legitimiert sich durch die Eingabe sei-
ner PIN: Das Sprachportal liest dem Kunden seine aktuellen
Kontostdande vor. Nachdem der Kunde die gewlinschte In-
formation erhalten hat, beendet er den Anruf und legt auf.
Dieser Vorgang lauft taglich zehntausendfach ab.

In einem IVR-Sprachportal mit Cross-Selling-Funktion waren
dem Kunden zusatzliche Informationen mitgeteilt worden:

,Ihr durchschnittliches Guthaben auf ihrem nicht ver-
zinsten Girokonto betrug in den letzten sechs Monaten
mebhr als 4000 €. Wir empfehlen Ihnen, Ihre Uberschuss-
liquiditdt in unserem flexiblen Sparprodukt mit derzeit
bis zu 2,8% Zinsen p.a. anzulegen. Sie profitieren dann
von attraktiven Guthabenzinsen. Unser Expertenteam
gibt Ihnen gerne detaillierte Informationen. Interessiert
Sie unser Angebot?“

Es ist nachvollziehbar, dass viele Kunden positiv tiberrascht
waren. Falls der Kunde sich zu einem Berater leiten lasst,
kann ihn dieser gezielt beraten und ihm ein weiteres Pro-
dukt verkaufen.

Durch solche Cross-Selling-Konzepte kann der Umsatz pro
Kunde oder pro Auftrag erhoht werden. Wesentliches Ziel
des Cross-Sellings ist es, bestehenden Kunden mehr Produkte
und Leistungen der eigenen Produktpalette zu verkaufen.
Die Produkte und Leistungen missen dabei nicht zwingend
mit dem vom Kunden nachgefragten Produkt in direkter Ver-
bindung stehen. Vielmehr geht es um eine ganzheitliche Ver-
kaufsstrategie, die den umfassenden Bedarf des Kunden
erfasst und so weit wie moglich mit eigenen Produkten und
Leistungen abdeckt.

Im obigen Beispiel bietet der Verkauf des héher verzinsten
Sparprodukts etwa auch weitere Chancen und Potentiale. Er
wirkt sich beispielsweise forderlich auf die Kundenbindung
aus, da der Kunde einerseits einen Vorschlag zu seinen Gun-
sten bewusst positiv bewertet. Andererseits steigen gleich-
zeitig seine Wechselkosten und er ist durch das Sparprodukt
mit seinen Einlagen langer an die Bank gebunden als bei ei-
nem herkémmlichen Girokonto. Uber diesen Lock-in-Effekt
ist er sich Ublicherweise allerdings nicht bewusst. Er wiirde
ihn auch nicht negativ bewerten, da er im Gegenzug einen

© Excelsis Business Technology AG - Version 1.1

konkreten Nutzen erhalt. Darliber hinaus besteht fiir die
Bank die Moglichkeit zusatzliche Marktanteile zu erlangen,
indem Einlagen des Kunden gewonnen werden, die derzeit
noch bei anderen Hausern hinterlegt sind.

Orientierung an der individuellen Kundensituation

Bei der Umsetzung von Cross-Selling kdnnen sich Unterneh-
men an den verschiedenen Erlebnis- und Kaufsituationen,
Lebensphasen oder dhnlichen Konzepten orientieren. So kann
einem Auszubildenden etwa ein spezielles Sparprodukt und
einem Familienvater ein spezielles Kreditprodukt angeboten
werden.

Darliber hinaus sind aber auch Angebote denkbar, die in
vollig anderen Bereichen positioniert sind.

Cross-Selling sollte dabei nicht mit Up-Selling verwechselt
werden. Beim Up-Selling steht der Versuch im Mittelpunkt,
dem Kunden eine groRere Menge oder eine bessere Varian-
te des nachgefragten Produkts zu verkaufen.

Lernen von erfolgreichen
Konzepten im Web: Cross-
Selling und Up-Selling mit
Recommendations

Dieses Kapitel beleuchtet die im Web mit groRem Erfolg fiir
Cross-Selling und Up-Selling eingesetzten Empfehlungsdiens-
te (,Recommendations”). Es zeigt auf, wie diese in Sprach-
portalen erfolgreich auf den klassischen Telefonkanal ange-
wandt werden.

In Web-basierten Systemen werden in zahlreichen Auspra-
gungen Recommendations fiir das Cross-Selling eingesetzt.
Recommendations sind automatische Verfahren, die ausge-
hend von einem vorhandenen Kontext auf einer Webseite
dem Benutzer eine Empfehlung geben (Beispiel: ,Andere
Kunden die diesen Artikel gekauft haben, kauften auch fol-
gende Artikel...”).

Zur Ermittlung der passenden Empfehlungen verwenden
solche Dienste Methoden des Data-Mining und Information
Retrieval. Bei der Ermittlung von Empfehlungen werden dar-
Uber hinaus Informationen aus dem konkreten Kontext (Web-
seiten-Zugriff) und zuséatzliche Informationen wie z.B. die
Kauf-, Navigations- oder Klick-Historie herangezogen.

Unternehmen kénnen dabei zahlreiche Typen von Kontext-
Informationen heranziehen:

e Aktueller Inhalt und Anlass des Besuchs auf einer Websi-
te, konkret der aktuell vom Kunden betrachtete Inhalt der
Seite (Seitenaufruf, Produkt, Service etc.) und damit ver-
bundene weitere Informationen wie z.B. die Kategorie des
gewilinschten Inhalts.
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e Aktueller Benutzer, identifiziert durch ein Cookie, und
ihm zuzuordnende Informationen wie z.B. Stammdaten
(Geschlecht, Alter, Herkunft etc.).

e Transaktionsinformationen, z.B. bisherige Kdufe, bisheri-
ges Navigationsverhalten, Interessensgebiete, Praferen-
zen etc.

e Aktuelle Intention, d.h. Absicht und Zweck des Webseiten-
Zugriffs, z.B. um ein Produkt fir sich oder als Geschenk zu
suchen.

o Weitere Kontextinformationen tiber den Webseiten-
Zugriff, z.B. aus der HTTP-Anfrage (u.a. aktuelle Zeit, URL,
IP-Adresse).

Eine bekannte Recommendation-Engine ist jene von Ama-
zon.com zur Empfehlung von Buchtiteln und anderen Pro-
dukten. Ein anderes Beispiel ist die Funktion “Genius”, die
Apple auf der iTunes-Plattform benutzt um benutzerindivi-
duelle automatisierte Musik-Playlisten zu erstellen. Genius
kommt ebenfalls zur Erstellung von Empfehlungen in App-
les App Store fiir IPhone und iPod zum Einsatz.

Adaption fiir Sprachportale

Die oben beschriebenen Verfahren fiir Recommendations
kénnen auch in Sprachportalen eingesetzt werden, wobei
einige Besonderheiten zu beachten sind.

Im Gegensatz zur visuellen Schnittstelle im Web kdnnen in
Sprachportalen nur wenige Informationen zusatzlich trans-
portiert werden. Ansonsten kann es schnell zu einer kogniti-
ven Uberlastung des Anrufers kommen.

Vor diesem Hintergrund kommt es zum einen insbesondere

auf die richtige Platzierung der Empfehlung an. Zum anderen

muss darauf geachtet werden, dass die Empfehlung den Kun-
den nicht von seinem urspriinglichen Ziel abbringt. Der Zeit-
punkt, zu dem ein Cross-Selling oder Up-Selling Vorschlag ab-
gegeben wird, ist bei Sprachportalen daher der wichtigste

Erfolgsfaktor. Grundsétzlich empfehlen wir daher, die Recom-
mendations nach Maglichkeit im Zuge der Transaktionsbesta-
tigung oder direkt im Anschluss hieran abzugeben.

Um die Erfolgsquote weiter zu verbessern, sollte dem Kunden
mit dem Vorschlag auBerdem eine positive Uberraschung
bereitet werden. Besonders sinnvoll ist es, ihn flr den Kauf
zu belohnen, indem er neben einem interessanten Tipp auch
die Moglichkeit er6ffnet bekommt, ein ganz besonderes
Angebot wahrzunehmen. Der Anreiz, dem Cross-Selling oder
Up-Selling-Vorschlag tatsachlich zu folgen, ist in diesem Fall
besonders hoch und er kann durch eine zeitliche Begrenzung
des Angebots weiter forciert werden. Das folgende Beispiel
zeigt anhand eines erfolgreich abgeschlossenen Aufladevor-
gangs fiir Mobilfunk-Prepaidkarten, wie derartige Recommen-
dations im Sprachportal ausgestaltet und positioniert werden
kénnen.
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Cross-Selling bei der Transaktionsbestatigung:

,Danke fiir die Aufladung Ihrer Mobilfunkkarte! Kennen
Sie schon unser neues Angebot, den USB-Stick mit Da-
tenkarte fiir kostengiinstiges Surfen im Internet? Sagen
Sie ,,Weiter” und ich verbinde Sie mit einem Experten.”

Up-Selling bei der Transaktionsbestatigung:

,Danke fiir die Aufladung Ihrer Datenkarte um 10€!
Wenn Sie Ihre Karte jetzt um weitere 10€ aufladen,
erhalten Sie zusdtzlich 20 Freiminuten. Sagen Sie ,,Ja“
und ich erweitere lhren Auftrag.”

Wenn der Kunde nicht auf den Vorschlag reagiert oder nicht
verstanden werden kann, weil er unschlissig oder (iberrascht
ist, kann ihn das Sprachportal zu einem Agenten weiterlei-
ten, der ihm das Angebot erneut unterbreitet. Alternativ
kann auch ein Aktionscode ausgegeben oder ganz einfach
zurtick zum Hauptmenii geleitet werden.

Ein weiterer sinnvoller Zeitpunkt kann bei geeigneten Produk-
ten auch die Auswahlbestatigung sein. Dies gilt insbesondere
dann, wenn die Gefahr besteht, dass der gelibte Anrufer so-
fort auflegt, nachdem er davon ausgehen kann, dass seine
Transaktion erfolgreich war. AuBerdem ist es hier méglich,
sinnvolle Erganzungen und Komplementarprodukte schnell
und einfach sowie in standardisierter Form zu platzieren.
Hier ein Beispiel fiir Filmbestellungen.

Cross-Selling bei der Produktauswahlbestatigung:

,Ok, der Film ,Madagscar 2° ist ausgewdhlt. Viele Zu-
schauer haben sich auch den Film ,James Bond — Casino
Royal’ angesehen. Wenn Sie diesen Film ebenfalls sehen
méchten, sagen Sie ,Ja’. Ansonsten nennen Sie mir bitte
einfach die Uhrzeit, zu der Sie ,Madagascar 2‘ sehen
wollen.”

Up-Selling bei der Produktauswahlbestatigung:

,OK, der Film ,Der Herr der Ringe — die Geféhrten” ist
ausgewdhlt. Wenn Sie méchten, kénnen Sie fiir 1,50
Euro Aufpreis die Special Extended Edition mit in der
Kinoversion nicht gezeigten Szenen ansehen. In diesem
Fall sagen Sie ,Ja‘. Ansonsten nennen Sie mir bitte ein-
fach die Uhrzeit, zu der Sie den Film ,Der Herr der Ringe
—die Gefdhrten’ sehen wollen.”
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Es kommt fiir erfolgreiche Recommendations in Sprachporta-
len also auf den richtigen Zeitpunkt und geeignete Vorschla-
ge an — ganz einfach auf Klasse statt Masse.

Einfache Umsetzung

Cross-Selling und Up-Selling mittels Recommendations kann
in Sprachportalen in seiner rudimentérsten Form sehr einfach
umgesetzt werden. Sofern fir die Empfehlungen nur eine
begrenzte Auswahl an Kernthemen und Kernprodukten be-
ricksichtigt wird, ist es moglich die dynamischen Inhalte
innerhalb der Sprachportalinfrastruktur zu pflegen und zu
verwalten.

Standardansagen in festgelegter Anzahl konnen beispiels-
weise zu definierten Zeitpunkten oder fiir bestimmte Kam-
pagnen aktiviert und ausgetauscht werden. Je nach Haufig-
keit der Anderung empfiehlt sich eine simple Umsetzung (iber
herkdmmliche Wartungswerkzeuge auf Systemebene oder
die Unterstiitzung mittels einer graphischen Benutzungs-
oberflache.

Um Anrufer, die mehrfach kein Interesse an den Recommen-
dations gezeigt haben, nicht unnétig zu behelligen, sollte
eine einfache Prifroutine integriert werden, die zu Anfang
des Anrufs ermittelt, ob fur eine bestimmte Telefonnummer
oder ein bestimmtes Kundenkonto ein entsprechendes Kenn-
zeichen hinterlegt ist. In diesem Fall werden die Empfehlun-
gen nicht ausgegeben. Eine solche Kennzeichen-Priifroutine
kann mit Hilfe einer Datenbank oder Textdatei (z.B. csv) reali-
siert werden. Selbstverstdndlich lassen sich damit auch er-
weiterte Ansdtze umsetzen, wie z.B. eine bestimmte Empfeh-
lung fir Anrufer in Abhangigkeit des jeweiligen Kennzeichens.

Fiir das Sprachportal bereits bestehende Business-Logik,
Backend-Anbindungen und Dienste kénnen also als Basis
genutzt werden. Je nach Ausgangslage sind Flexibilitdt und
Gestaltungsmoglichkeiten dabei mehr oder weniger stark
ausgepragt. Es ist jedoch keinerlei zusatzliche CRM-Integra-
tion erforderlich. Die Umsetzung von Cross-Selling und Up-
Selling-Ansatzen kann in dieser Form ausschlieBlich mit Hilfe
der bestehenden Sprachportal-Infrastruktur erfolgen.

Einsatz in
Multichannel-Systemen

Das vorherige Kapitel hat sich auf den klassischen Telefon-
kanal fokussiert. Moderne multimodale Sprachportale un-
terstlitzen auch viele weitere Kanale, wie etwa SMS oder
MMS. Daher werden nun die grundsatzlichen Moglichkeiten
zur Wiederverwendung der Business-Logik und der bereits
erfolgten Investitionen vorgestellt.

Wird der Telefonkanal nicht fir sich allein betrachtet, son-
dern als Teil einer ganzheitlichen Multichannel-Strategie,
ergeben sich andere Anforderungen. Diese Anforderungen
beziehen sich vor allem auf die Backend-Integration zwecks
Datamining und Customizing der Kundenansprache. Beste-
hende CRM-Dienste, die bereits flir andere Kanéle realisiert
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wurden, werden genutzt, um ausgefeilte Ansatze zur Kunden-
ansprache zu unterstitzen.

Ein Beispiel sind sogenannte ,,Next Best Activity“-Anwen-
dungen. Diese Anwendungen berlicksichtigen anhand von
sessionibergreifenden und kanallibergreifenden Kunden-
profilen das gesamte Kauf- und Besuchsverhalten der Kun-
den. Sie beriicksichtigen dabei neben Click- bzw. Navigati-
onspfaden durch die Anwendungen auch weitere Interaktio-
nen des Kunden, zum Beispiel im Rahmen von Kampagnen.
Die Marketingabteilungen nutzen diese Profildaten, um maR-
geschneiderte Recommendations zu entwerfen. Die Inhalte
und Angebote fiir Cross-Selling und Up-Selling-Angebote auf
den einzelnen Kanalen kénnen so noch effizienter und effekti-
ver auf den einzelnen Kunden zugeschnitten werden.

Passende Recommendations fiir jeden Channel

Bei modernen, multimodalen Sprachportalen kann die hin-
terlegte Business-Logik nicht nur fiir den klassischen Tele-
fonkanal, sondern auch fiir weitere telefonunterstiitzte Kana-
le wie SMS, mobile Anwendungen oder MMS genutzt wer-
den. Hierfiir werden im Wesentlichen die Ansagen fiir den
Sprachkanal durch schriftliche Texte, Bilder oder multimediale
Inhalte ersetzt. Firr jeden dieser Kandle kann dementspre-
chend auch eine passende Recommendation entworfen und
zur Verfugung gestellt werden. So ist es moglich, die spezifi-
schen Starken der einzelnen Kanale fiir die Cross-Selling und
Up-Selling Ansdtze auszuspielen. Der Kunde kann auf dem
jeweils geeigneten Kanal angesprochen werden und es ist
moglich, ihn mit komplementaren oder erganzenden Infor-
mationen auf andere Art und Weise oder gegebenenfalls
erneut anzusprechen.

Wenn keine CRM-Systeme oder geeignete Informationsbasis
zur Verfligung stehen, kann eine solche Multichannel-Strategie
in begrenztem Umfang auch mit den im vorherigen Kapitel
skizzierten Mitteln realisiert werden. Sie wird in diesem Fall
also ebenfalls lediglich mit Hilfe der Sprachportal-Infrastruktur
realisiert. Allerdings ist es nicht empfehlenswert, mit diesen
Moglichkeiten eine eigene ausgefeilte Recommendation Engi-
ne zu entwerfen. Besser ist es, eine geeignete Standardlosung
auszuwahlen und mit dem Sprachportal zu integrieren.

Recommendations
mit iPhone & Co.

Das Kapitel ,Einsatz in Multichannel-Systemen“ hat heraus-
gestellt, dass auf Basis der im Sprachportal hinterlegten
Logik grundsatzlich auch weitere Kanale unterstiitzt und hin-
sichtlich ihres Potenzials fir Cross-Selling und Up-Selling
genutzt werden kénnen. In diesem Kapitel wird dieser An-
satz anhand von mobilen Anwendungen (sogenannte Mo-
bile Applications, mobiler Client) fir Smartphones, wie etwa
dem iPhone, ndher erldutert.

Smartphones bieten die Basis flir neuartige benutzerfreundli-
che Self Services und Assisted Services. Die rasante Verbrei-
tung der Smartphones ermdglicht Unternehmen mit ihren
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Kunden auch auf dem Telefon visuell ansprechend und kos-
tenglinstig zu interagieren. Aufgrund der ausgepragten visu-
ellen Gestaltungsmoglichkeiten bieten sich natiirlich auch
erweiterte Moglichkeiten fir Cross-Selling und Up-Selling
Recommendations. Bei der ErschlieBung dieses Kanals soll-
ten diese Moglichkeiten von Anfang an mit genutzt werden.

Die bestehende Sprachapplikation wird den Smartphone
Kunden anhand eines mobilen Clients zugéanglich gemacht.
Die Abfolge der einzelnen Interaktionsschritte entspricht
dabei der auf dem Sprachkanal des Telefons. Auch die Mog-
lichkeiten, die zur Navigation und als Auswahloptionen an-
geboten werden, sind im Wesentlichen identisch.

Chancen und Besonderheiten von Mobile Applications

Der relevante Unterschied liegt in der Art und Weise der Dar-
stellung und Interaktion. Wahrend Darstellung und Interak-
tion auf dem Sprachkanal allein mittels Audioelementen
moglich sind, kommen auf dem mobilen Client vor allem
bewegte oder statische visuelle Elemente zum Einsatz. Die
Moglichkeiten den Kunden auf emotionale Art und Weise
anzusprechen sind daher erheblich ausgepragter, was sich
entsprechend positiv fir Cross-Selling und Up-Selling Bot-
schaften einsetzen Iasst.

Die Gefahr den Kunden aufgrund kognitiver Uberlastung
von seinem eigentlichen Ziel abzubringen sind bei Mobile
Applications erheblich geringer. Daher bestehen hinsichtlich
Umfang und Zeitpunkt der Recommendations ebenfalls
mehr Freiheitsgrade. So konnte etwa die Up-Selling-Recom-
mendation aus dem Filmbeispiel fiir die Special Extended
Edition einen Minitrailer oder ein animiertes Bild beinhalten.
Darin kénnen zusatzliche Informationen wie etwa die Anzahl
an extra Filmminuten, Preisverleihungen oder besondere Sze-
nen enthalten sein, die von der Filmmusik oder Sprecheran-
sagen untermalt sind.

Der Einsatz der Mobile Applications darf dabei selbstverstand-
lich nicht zum Ziel haben ein vollstindiges Website-Aquiva-
lent zu schaffen. Die Mobile Applications miissen den mobilen
Charakter des Smartphones unterstiitzen und fir eine spezi-
fische Aufgabe weiterhin eine einfache Losung bieten. In
Bezug auf die idealtypischen Zeitpunkte fiir die Recommen-
dations gelten daher grundsatzlich dieselben Aussagen. Am
besten zur Transaktionsbestatigung oder im Rahmen der
Produktauswahlbestatigung. Auch bei Mobile Applications gilt
also wiederum das Prinzip: Klasse statt Masse!

Dieses Kapitel hat verdeutlicht, wie Unternehmen Cross-
Selling und Up-Selling-Ansatze im Rahmen eines effekti-
ven und effizienten Multichanneling auf mobilen Endgeraten
umsetzen kénnen. Dabei ist keine Neuentwicklung der An-
wendung fir die jeweiligen Kanale erforderlich. Es reicht aus,
die bestehenden Konzepte und Anwendungen anhand einer
geeigneten Gestaltung der Benutzungsschnittstelle an die
spezifischen Starken und Besonderheiten der Kanale anzu-
passen.
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Exkurs: Outbound Cross-
Selling und Up-Selling

In diesem Exkurs stellen wir die besonderen Méglichkeiten,
die Sprachportale mit Outbound-Calls im Cross-Selling und
Up-Selling-Umfeld bieten, dar.

Neben der Aufnahme des Kontakts durch den Kunden selbst
bietet auch die aktive Ansprache des Kunden mittels Out-
bound Calls zahlreiche Moglichkeiten flir mehr Umsatz, hhe-
re Rendite und eine verbesserte Kundenbindung. Dabei
stehen fiur Cross-Selling und Up-Selling im Rahmen von Out-
bound Calls grundsatzlich zwei Wege offen. Entweder wird
die Recommendation ergdanzend im Rahmen eines ohnehin
stattfindenden Outbound-Calls abgegeben, oder die Recom-
mendation ist Ausldser und alleiniger Grund fiir den Outbound
Call. Je nach Szenario gilt es, bei der Ausgestaltung unter-
schiedliche Feinheiten zu beachten.

Beim ersten Szenario kann davon ausgegangen werden, dass
der Anruf vom Kunden gewiinscht ist und fiir ihn von vorn-
herein einen gewissen Wert und Sinn hat. Typischerweise
werden diese Outbound Calls getatigt, um dem Kunden fir
ihn relevante Informationen proaktiv zuzustellen. Beispiele
sind Anderungsmeldungen, Erinnerungen, Bestitigungen
und Hinweise zu bestimmten Ereignissen, etwa zu Kontobe-
wegungen, Punktestanden, Verfligbarkeit von Artikeln, Ab-
flugzeiten etc. Die Service-Qualitat der Produkte und Dienst-
leistungen wird so einfach und glinstig flankiert. Der Kunde
hat zudem Ublicherweise explizit den Wunsch geduBert, in
diesen Féllen informiert zu werden. Das geeignetste Einsatz-
szenario fur diese Anrufe besteht im Rahmen von Customer
Loyalty-Programmen.

Flr Cross-Selling und Up-Selling-Recommendations, die im
Zuge solcher Outbound-Calls abgegeben werden, gelten
grundsatzlich dhnliche Empfehlungen wie fir Inbound-Calls.
Fiir den Anrufer muss sofort ersichtlich sein, weswegen er
angerufen wird. Es geht daher zunachst darum, die Informa-
tion zuzustellen. Erst danach darf die Recommendation ins
Spiel kommen, weswegen es sinnvoll ist, die Cross-Selling
und Up-Selling-Botschaften an die Information anzuhdngen.
Um der Gefahr eines verfriihten Auflegens entgegenzuwir-
ken kann die Recommendation auch zum Ende hin in die Infor-
mation integriert werden. Es muss bei der Gestaltung der
Cross-Selling und Up-Selling-Recommendations allerdings
immer berlicksichtigt werden, dass diese Anrufe nicht zwin-
gend einen unmittelbaren Geschaftsabschluss zum Ziel ha-
ben. Sie sollen primar die Kundenbeziehung stabilisieren,
foérdern und spatere Verkaufsoptionen schaffen. Das folgen-
de Beispiel zeigt eine geeignete Moglichkeit zur Ausgestal-
tung der Cross-Selling und Up-Selling-Recommendations bei
Outbound-Informationsanrufen.
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Cross-Selling bei Outbound-Informationsanrufen

,Hallo, Sie haben vor einer Woche die Waschmaschine
Siemens 14E340 bestellt. Ihre Bestellung ist soeben bei
uns eingetroffen. Das Speditionsunternehmen kontak-
tiert Sie innerhalb der néichsten drei Tage zur Vereinba-
rung eines Liefertermins. AufSerdem haben wir ab sofort
auch den neuesten Siemens blueTherm Trockner mit
Energieeffizienzklasse A++ und speziellem Finanzie-
rungsangebot zu 1,0% effektivem Jahreszins im Ange-
bot. Bei Interesse bleiben Sie bitte einfach dran.”

Up-Selling bei Outbound-Informationsanrufen

»Hallo, hier ist Ihre Handy-Kostenkontrolle. Sie haben
ihr persénliches Warnlimit in Héhe von 50 Euro erreicht.
Ubrigens: Fiir nur 10 Euro zusétzlich kénnen Sie auf
unsere Sorglos-Flatrate mit unbegrenzten Anrufen ins
deutsche Fest- und Mobilfunknetz sowie 2 Gigabyte
Surfvolumen wechseln. Wenn Sie Interesse haben, blei-
ben Sie einfach in der Leitung.”

Im zweiten Szenario, bei dem der Anruf nur zum Zweck der
Recommendation getatigt wird, stehen andere Aspekte im
Vordergrund. Der Kunde erwartet den Anruf grundsatzlich
nicht. Daher stellt er zunachst auch keinen Mehrwert fir ihn
dar. Damit der Anruf positiv bewertet wird und sich eine realis-
tische Chance zum Verkauf oder zur Festigung der Kunden-
beziehung ergibt, muss die Recommendation fiir den Kun-
den zwingend einen echten Mehrwert bieten und ihm zu
einem Vorteil verhelfen.

Es muss zunéachst eine sorgfaltige Auswahl anzusprechender
Kunden vorgenommen werden. Damit der Anruf nicht als auf-
dringlich empfunden wird gilt das ebenso fiir die in der Bot-
schaft enthaltenen Informationen. Besondere Ereignisse wie
Geburtstage oder Aktionen bei Artikeln, die der Kunde bereits
mehrfach nachgefragt hat und Tipps zu verbesserten Vertrags-
bedingungen fir den Kunden stellen gute Aufhanger fiir einen
solchen Anruf dar. Es geht darum, aktiv, aber unaufdringlich
auf den Kunden zuzugehen.

Selbstverstandlich muss der Kunde vorher, im Sinne des Per-
mission Marketing, seine Erlaubnis erteilt haben, telefonisch
unaufgefordert kontaktiert zu werden. Wir empfehlen auRer-
dem, zusatzlich die Mdglichkeit zum Opt-Out am Ende des

Dialogs anzubieten.

Die Integration mit einem ausgekliigelten und gut gepflegten
CRM ist notwendige Voraussetzung fiir erfolgreiche Out-
bound-Verkaufsanrufe, die den oben skizzierten Bedingun-
gen genlgen.
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Cross-Selling bei Outbound-Verkaufsanrufen

,Hallo, hier ist Ihr Kabelnetzanbieter. Sie benutzen
derzeit einen 10MBit-Vertrag. Fiir Ihre Adresse bieten
wir auch einen neuen 25 MBit-Vertrag zu gleichen Kos-
ten bei einer Laufzeit von 12 Monaten. Aufserdem ha-
ben wir ab sofort neue Entertainment-Pakete im Ange-
bot, die Sie 2 Wochen lang kostenlos testen kénnen.
Wenn Sie sich fiir unsere Voorschlige interessieren blei-
ben Sie dran und ich verbinde Sie mit einem unserer
Mitarbeiter. Wiinschen Sie kiinftig keine Informations-

¢ u

anrufe mehr sagen Sie einfach ,austragen’.
Up-Selling bei Outbound-Verkaufsanrufen

,Sie erhalten von uns derzeit regelmdfig SMS-Infos zu
den Ergebnissen ihres FufSballklubs. Wir haben unseren
Service ausgebaut und kdnnen Sie im Komfort-Abo
nun auch mit Informationen zum aktuellen Geschehen,
wie Transfers, Verletzungen, Aufstellungen oder Spiel-
tagfestlegungen versorgen. Wenn Sie ein Upgrade auf
das Komfort-Abo durchfiihren méchten, sagen Sie bitte
,Ja’. Wiinschen Sie kiinftig keine Informationsanrufe

‘u

mehr sagen Sie einfach ,austragen”.

Im Endeffekt gelten fiir Cross-Selling und Up-Selling bei Out-
bound Calls die gleichen erfolgskritischen Faktoren wie beim
Inbound Call, jedoch in verscharfter Form. Es ist eine noch sorg-
faltigere Auswahl der Inhalte fir die Botschaften wie auch der
Kunden an sich erforderlich. Es kommt also noch mehr auf

Klasse an und die Integration mit einem aktuellen CRM-Sys-

tem ist obligatorisch.

Umsetzung

Die erfolgreiche Umsetzung von Cross-Selling und Up-Selling
Ansatzen in Sprachportalen ist einfacher, als es auf den ers-
ten Blick scheint. Wichtig ist neben einem systematischen
Vorgehen auch die erforderliche Flexibilitat zur Optimierung
und Anpassung der Strategie. Dieses Kapitel skizziert die ein-
zelnen Schritte und hebt die wesentlichen Besonderheiten
hervor.

Bei zahlreichen Unternehmen sind bereits Cross-Selling und

Up-Selling-Konzepte sowie Schnittstellen zu CRM-Systemen

vorhanden. Sie bilden eine stabile und zuverlassige Basis fur
die genaue Ausgestaltung bei den Sprachportalen.

Gestaltung

In einem ersten Schritt missen Strategie und Ziele fiir das
Cross-Selling und Up-Selling im Sprachportal definiert wer-
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den: Der anzusprechende Kundenkreis, die Art und Weise,
Zeitpunkte und Haufigkeit der Ansprache, Komplementar-
produkte, Umsatzziele, Botschaften und zu erreichende Kon-
versionsraten missen festgelegt werden.

In Abhdngigkeit dieser Parameter werden dann intelligente
Dialoge und passende Ansagen entworfen. Auf Basis der im
CRM hinterlegten Regeln und Informationen werden in die-
sen Ansagen die Empfehlungen im Sprachportal dynamisch
angesagt.

Es empfiehlt sich gegebenenfalls einen Piloten mit einem ein-
geschrankten wohlgesinnten Kundenkreis durchzufihren.
Mit Hilfe von dessen Feedback kann die konkrete Ausgestal-
tung dann von Anfang an optimal ausgerichtet werden.

Integration

Flihrende CRM-Systeme bieten standardisierte Schnittstel-
len, mit deren Hilfe schnell und einfach auf die Daten und
Regeln zuriickgegriffen werden kann. Haufig werden diese
Schnittstellen bereits flir andere Kandle wie z.B. das Internet
verwendet und kénnen fir das Sprachportal Gbernommen
werden.

Dabei sollte selbstverstandlich darauf geachtet werden, die
Informationen (iber den Erfolg oder Misserfolg einer Cross-
Selling oder Up-Selling-MaRnahme auch wieder an das CRM-
System zuriickzuspielen.

Wenn das Sprachportal im Hosting betrieben wird (bei Out-
bound-Calls haufig der Fall), ist die Integration auch hier prob-
lemlos moglich. Durch Einrichten einer gesicherten verschlis-
selten Verbindung kénnen die erforderlichen Daten ohne
Probleme (ibertragen werden. Ublicherweise stehen zudem
Webservices zur Verfligung, so dass es keine besonderen
Herausforderungen gibt.

Verwaltungs- und Eingriffsmoglichkeiten

Um die Kontrolle dariiber zu haben, wann und wie Cross-
Selling und Up-Selling Kampagnen gefahren werden, sollte
eine graphische Benutzungsoberflache zur Verfiigung ste-

hen, in der die erforderlichen Parameter konfiguriert wer-
den kénnen. Hierzu gehéren unter anderem die Maoglich-
keit die Kampagnen zusammenzustellen, zu verwalten, zu

aktivieren und in gewissem Rahmen auch auszuwerten.

Optimieren der Strategie und der Dialoge

Analysen zur Erfolgskontrolle im Rahmen von Controlling und
Monitoring kdnnen so zeitnah und schnell erfolgen. Hier
kommen zum Beispiel A/B-Tests in Frage, bei denen ermittelt
wird, welche Empfehlungen die besten Konversionsraten er-
zielen. Denkbar sind auch Tests mit alternativen Einstellun-
gen hinsichtlich Zeitpunkten, Kundenkreis, Art und Weise
der Ansprache etc. Dabei sollte immer nur eine Variable auf
einmal verandert werden, um eindeutig nachvollziehen zu
kénnen wie grold ihr Anteil an der Varianz ist.

Um eine optimale Wirkung zu erzielen und die Erfolgsquote
kiinftiger Kampagnen zu erhdhen, wird die Kampagne dann
entsprechend angepasst. Idealerweise lasst sich das Uber die
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graphische Benutzungsoberflache realisieren, indem z.B.
Audiodateien hochgeladen werden kénnen.

Auf diese Art und Weise lassen sich nicht nur intelligente an-
ruferspezifische Empfehlungen, sondern auch verbesserte
historienunabhangige Empfehlungen fir Benutzer, die zu
Beginn des Dialogs nicht eindeutig identifiziert werden kén-
nen, entwerfen.

Fazit

Contact Center und Sprachportale dienen derzeit vor allem
dem Service. Sie bieten dem Kunden Informationen und
Hilfestellungen bei seinen Anliegen. Damit stellt der telefo-
nische Kontakt fiir den Kunden einen gewissen Wert dar.
Jedenfalls so lange er davon ausgehen kann, dass er die be-
noétigten Informationen erhalt und sein Anliegen bearbeitet
wird. Durch geschickt platzierte Informationen in Form von
Cross-Selling und Up-Selling Botschaften kann diese positive
Grundeinstellung dazu genutzt werden, dem Kunden Ver-
kaufsangebote zu unterbreiten.

Die Angebote miissen dabei bestimmten Kriterien genligen.
Einerseits diirfen sie den urspriinglichen Kundenwunsch nicht
in den Hintergrund treten oder den Kunden von seinem Ziel
abkommen lassen. Hier kommt es vor allem darauf an, den
geeigneten Zeitpunkt zu wahlen, wie z.B. die Transaktions-
oder Produktauswahlbestatigung. Andererseits missen die
Recommendations qualitativ hochwertig sein und den Mehr-
wert fiir den Kunden erhéhen. Hierfir ist es sinnvoll, eine
CRM-Integration vorzunehmen. Einfache Anséatze lassen sich
allerdings auch ohne eine solche Integration mit Hilfe der be-
stehenden Sprachportalinfrastruktur umsetzen.

Der Exkurs zu Cross-Selling und Up-Selling im Outbound hat
aufgezeigt, wie diese Konzepte auf geschickte Art und Weise
genutzt werden kdnnen, um lber den Telefonkanal aktiv auf
den Kunden zuzugehen. Die Anforderungen an die Qualitat
der Inhalte und Datenbasis sind hier erheblich hoher, eine
Integration an CRM-Systeme daher obligatorisch.

Bei der Umsetzung kommt es neben der Integration vor allem
auf die Gestaltung und Optimierung der Kampagnen an. Um
dauerhaft erfolgreiche Kampagnen im Sinne der Anrufer zu
fahren, sind Auswertungen und daraus abgeleitete Anpas-
sungen unerldsslich. Dabei ist es wichtig, dass diese Anpas-
sungen moglichst einfach und ohne Programmieraufwand
mittels eines geeigneten Tools vorgenommen werden kon-
nen. Nur so erreicht man die erforderliche Flexibilitat.

Aus einer Service-Einheit kann durch den geschickten Einsatz
von Cross-Selling und Up-Selling-Konzepten somit eine Ver-
kaufs-Einheit gemacht werden.
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Uber Excelsis

Excelsis ist international einer der fiihrenden Anbieter von Lésungen fiir multimodale Self Services (Sprache, Web, Smartphone).
Mit der Software von Excelsis automatisieren Unternehmen aus zahlreichen Branchen ihre Contact Center Prozesse.

Excelsis bietet Produkte und Losungen fiir Unternehmen aus den Bereichen Finanzdienstleistungen, Handel und Industrie, Medien
und Telekommunikation, Verkehr und Logistik sowie brancheniibergreifende Software fur telefongesteuerte Auskunftssysteme,

Kundenmanagement und Help Desk Automation.

Zum Kundenkreis zéhlen Gber 400 namhafte Unternehmen aus mehr als 20 Landern. Excelsis unterhalt Partnerschaften mit den

weltweit wichtigen Technologieanbietern.

Kontakt

Excelsis Business Technology AG Deutschland
International Freecall +800 EXCELSIS Wilhelmsplatz 8
sales@excelsisnet.com 70182 Stuttgart
www.excelsisnet.com +49 711 62030 131

twitter.com/excelsis info
excelsisnet.blogspot.com

© Excelsis Business Technology AG - Version 1.1

Schweiz
Rautistrasse 8
8047 Ziirich

+41 44 456 50 05
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