
OneVoice Konferenz

SO Callback im Einsatz 
bei der Post Netz AG



Kurzprofil

SO Callback

mit Behavioral Science & Data Analytics

Intelligente Rückruf-Optionen

für mehr Erreichbarkeit, Effizienz
und Kundenzufriedenheit

+130
Kunden

2013
Köln &

St.Gallen+50
Team



Niemand verlässt sichtbare Warteschlangen 
Wie vermeiden wir Aufleger und Wiederwähler in telefonischen Warteschleifen?



SO Callback
bis 60 Sekunden

Gespräch Alternativen

Anrufannahme/
Anrufeingang

1x

Gespräch Aufleger

Anrufannahme/
Anrufeingang

Wiederwähler

5x

Klassische Warteschleife 
über 60 Sekunden

= 70%
70.000
100.000

77.000
90.000

= 85%
Frust über Warteschleife
Viele Wiederwähler

Kürzere Gesprächszeiten
Fehlende Wiederwähler



Ziele & Lösung für 100% Erreichbarkeit

SO Callback

Anrufer dürfen
nicht mehr auflegen

1

Künstliche 
Intelligenz

Warteschleife muss  
Alternativen anbieten

2

Anrufer sollen
Alternativen buchen

Behavioral 
Science

3



SO Callback

„Der WOW-Effekt im Kundenservice“

Dara Krähenbühl
Leiter Kundendienst  .  Groupe Mutuel



Kunde

IVR

Warteschleife

Team

Bot

Optimaler IVR-Dialog Online Formular

Termin-Rückruf

Virtuelles Warten

Klassisches Warten

Wartefeld WartefeldWartefeld

SMS-Bestätigung

Anruf mit Kundennummer

Winback

SO Callback



Ergänzung durch Online-Formular



• Vermeidung von 

Spontananrufen

• Nahtlose Einbindung 

auf verschiedenen 

Channels

• Optimale Customer 

Experience 



Business Case

Erreichbarkeitssteigerung 

und Kostenvorteil



Business Case Januar - Mai

Anrufvolumen 228'749 100%

Erreichbarkeit 180'712 79%

Weiterleitung 29‘900 13%

Abteilung

Annahme 29‘900 100%

Termin-Rückrufe 13‘300 45%

Warteoptionen 13‘500 45%

Winbacks 650 2%

Aufleger 2‘450 8%

ServiceOcean Software

Direkte 

Erreichbarkeit

180'712 79%

Erreichbarkeit 
Software

27‘450 12%

Ergebnis 208'162 91%

Abteilung mit ServiceOcean

AHT-Einsparungen

Einsparungen mit SO

27‘450 Min.

CHF 54'900

Erreichbarkeit im Team

Neue Erreichbarkeit

+12%

  91%

NPS

+30

Kürzere AHT

Ca. 1 Min 



Zusammenfassung

Personalbedarf ohne SO

Einsparungen mit SO

FTE 8

CHF 640‘000

Zusätzliche Calls

Erreichbarkeit

27‘450

+12%

Pilotphase (3 Monate)

Nutzung + Einrichtung

CHF 21‘490

Lizenz (12 Monate) CHF 51‘074

NPS

+30
FCR

+10%
CES

+20%

AHT-Einsparungen

Einsparungen mit SO

27‘450 Min.

CHF 54'900



Auswahl unserer Kunden



Wir machen Servicehelden!

Max Spillmann

Team Lead New Business Schweiz

       071 552 71 62

       max.spillmann@serviceocean.ch

       serviceocean.ch

ServiceOcean SalesDE GmbH • Habsburgerring 2 • 50674 Köln | ServiceOcean AG • Multergasse 11 • 9000 St.Gallen
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„
Die Kunst des Wartens besteht 

darin, in der Zwischenzeit 

etwas anderes zu tun. 

Heinrich Spoerl

Schriftsteller
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