Gesellschaft

Schweizerdeutsch
im Contact Center?

Contact Center sind ein
wichtiger Kontaktpunkt mit
den Kunden - und gleichzei-
tig ein relevanter Kostenfak-
tor. Fiir Schweizer Unterneh-
men stellt sichimmer wieder
die Frage, ob sich die hoheren
Kosten von Schweizer-
deutsch sprechenden Agen-
ten unter dem Aspekt der
besseren Kundenakzeptanz
und der Wirkung auf die
Marke lohnen.

Raphael Annen & Stephan Feige

Stephan Feige, Geschafts-
fiihrer der htp St. Gallen und
Leiter der Fachstelle fur
authentische Markenfihrung
derHWZ.

Wir haben aus diesem Grund folgende

Fragestellungen untersucht:

» Welche Einstellung hatdie Schweizer
Bevolkerung gegeniiber Sprache und
Standort von Contact Centern und
was erwartet sie diesbeziiglich von
Schweizer Unternehmen?

» Welchen Einfluss hat die gesprochene
Sprache auf Erfolgsgrossen wie Zufrie-
denheitund gefiihlte Wertschatzung
des Kunden tatsachlich?

Zu diesem Zweck haben wir die Einstel-

lung der Schweizer Bevolkerung gegen-

tiber der Sprache in Contact Centern so-
wie den Einfluss der Ahnlichkeitzwischen

Kunde und Agent (Alter, Geschlecht,

Sprache) auf bestimmte Erfolgsgrossen

untersucht. Fiir die Studie wurden 991

Personen befragt. Nach einem ersten

Gesprach wurde der Kunde nochmals

Ich finde, ein Schweizer Unternehmen sollte
mit einem Call Center in der Schweiz arbeiten.

Ich finde es wichtig, dass im Call Center
Schweizerdeutsch gesprochen wird.

Mit Schweizer Firmen rede ich konsequent nur
Schweizerdeutsch.

angerufenrespektive direktan einen
anderen Agenten weitergeleitet und zum
ersten Call befragt. Die Stichprobe bein-
haltet Inbound- und Outbound-Gespra-
che. Beiden Inbound Calls wurden die
Kunden je zur Hilfte, das heisstetwas
mehrals 100 Personen pro Gruppe, auf
Hochdeutsch und auf Schweizerdeutsch
bedient-im Outbound nurauf Schwei-
zerdeutsch.

Die Einstellung der Kunden gegen-
iber der Sprache zeigt ein geteiltes Bild.
Direkt gefragt erwarten Kundinnen
und Kunden von Schweizer Unterneh-
men mit grosser Mehrheit, dass diese
mit Contact Centern aus der Schweiz
arbeiten und dass Schweizerdeutsch ge-
sprochen wird. Allerdings geben viele
gleichzeitigan, dassesihnenim Grunde
egalist, ob der Gesprachspartner
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Mir ist es egal, ob der Mitarbeiter im Call Center
Schweizerdeutsch oder Hochdeutsch spricht.

Mit ist es egal, wie der Gespréchspartner spricht,
solange ich meinen Dialekt sprechen kann.
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Schweizer- oder Hochdeutsch spricht.
Die Ursache fiir diese uneindeutige Be-
wertung ist dabei nicht, dass sich unter-
schiedliche Gruppen im Durchschnitt
ausgleichen, sondern es sind mehrheit-
lich die gleichen Personen, die diesen ge-
genldufigen Aussagen zustimmen. Es
scheinteine Praferenz flir Schweizer-
deutsch im Contact Center zu geben,
dieaber nicht so tiefverankertist, dass
sie zu einer konsequenten Ablehnung
von Hochdeutsch fiihrt.

Die erfolgreiche Problemlésung
durch einen Hochdeutsch sprechenden
Agenten fiihrt zudem zu einer noch of-
feneren und flexibleren Haltung gegen-
iber der Sprache (belief update). Aller-
dings diirfte die Sympathie fir
Schweizerdeutsch auf der emotionalen
Ebene noch etwas grosser sein und ist
speziell beidlteren Leuten ausgepragter.

Entgegen der 6ffentlichen Kritik st
die Zufriedenheit der Kunden mit Con-
tact Centern in unserer Untersuchung
sehrhoch. Neben dem, dass wir diese
Untersuchung mit etablierten Contact
Centern durchgefiihrthaben, isteine
weitere Erklarung, dass die Befragten

Ich finde, ein Schweizer Unternehmen sollte mit
einem Call Center in der Schweiz arbeiten.

Ich finde es wichtig, dass im Call Center
Schweizerdeutsch gesprochen wird.

Mit Schweizer Firmen rede ich konsequent nur
Schweizerdeutsch.
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personlichen Kontakt mit einem Men-
schen gehabthaben und diesenim An-
schluss bewerten mussten. Im Gegen-
satz dazu stehtdieanonyme
Meinungsdusserung {iber eine ganze
Gruppe von Menschen ohne spezifischen
Bezug zu Individuen und Erfahrungen.
Inunserer Studie wurde die Bewertung
eines Individuums abgebildet, wihrend
die 6ffentliche Meinung eher Stereoty-
pe abbildet.

Esbleibt abschliessend festzuhalten,
dass gut gefiihrte Contact Centerin der
Regel zufriedene Kunden hinterlassen -
weitgehend unabhdngig von der gespro-
chenen Sprache. Dennoch kann ein Un-
ternehmen auf der emotionalen Ebene
und insbesondere bei bestimmten Ziel-
gruppen mit Swissnessim Contact Cen-
ter punkten.
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Mir ist es egal, ob der Mitarbeiter im Call Center
Schweizerdeutsch oder Hochdeutsch spricht.

Mit ist es egal, wie der Gespréachspartner spricht,
solange ich meinen Dialekt sprechen kann.
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cmm360 Notiz:

Sind Schweizerdeutsch sprechende
Agenten ein Mehrwert fir bessere
Kundenakzeptanz und lohnen sich die
Kosten wirklich?

Antworten liefert diese Studie, in
welcher die Einstellung der Schweizer
Bevélkerung gegeniber der gespro-
chenen Sprache in Contact Centern
sowie den Einfluss der Ahnlichkeit
zwischen Kunde und Agent (Fit) auf
bestimmte Erfolgsgréssen untersucht

wurden.

Raphael Annen, Berater bei
der htp St.Gallen.





