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Vorwo rt

Die Digitalisierung schreitet munter voran. Grof3e Konzerne wie die Allianz Versicherungen oder
Commerzbank verschieben Budgets weg von Vertriebsmitarbeitern hin zur Digitalisierung von Ge-
schaftsprozessen und digitaler Kommunikation.

Welche Chancen und Risiken stecken hier fur Contact Center Betreiber?

In der aktuellen Studie des Deutschen Dialogmarketing Verbandes (DDV) vom September 2015 ist
das Telefon mit 97 % der Nennungen das wichtigste Kommunikationsmittel zwischen Konsument und
Unternehmen. An den weiteren Stellen folgen Email, Post und die Website. Der Hype um Social Me-
dia fur Vertrieb und Kundenservice ist etwas abgeklungen. Ja, es gibt die einschlagig bekannten Bei-
spiele, wo das funktioniert, aber viele Zielgruppen bewegen sich nicht in den Sozialen Netzwerken
oder beteiligen sich dort nicht aktiv an der Kommunikation zum Unternehmen. Und viele Unternehmen
verstehen Social Media immer noch als das Posten von Marketingphrasen und Sonderangeboten.

Das ist einem wirklichen Dialog zwischen Konsument und Unternehmen nicht férderlich.

$EHU 9LHOH 'LHQVWOHLVWHU KD E HXY W DK VRIUKN AR 6G O DSRHKQGWEHWB XA IQ J
weil es nicht langer nur um Anrufe geht, sondern das Contact Center als kanallbergreifende Einheit
die Prozesse an der Kundenschnittstelle steuert und lenkt. Die Wertschdpfung wird ungleich gréf3er
und so werden nicht nur Hotline anfragen entgegengenommen, sondern gleich die gesamte Logistik
fur Austauschgerate. Oder es geht nicht langer um die Terminvereinbarung mit dem AuR3endienst,

sondern der Dienstleister stellt auch den AuRRendienstmitarbeiter bereit.

Digitalisierung bedeutet, dass einfache Arbeitsschritte automatisiert oder im Self Service durch den
Konsumenten 24/7 selbst erledigt werden kénnen. Im Bankenbereich hat sich das fir Transaktionen

weitestgehend durchgesetzt und wird vom Konsumenten auch nicht mehr hinterfragt.

Auf der anderen Seite erméglicht die Digitalisierung auch andere Formen der Leadgenerierung. Wa-
rum sollte man im Vertrieb immer erst beginnen, wenn ein Interessent sich aktiv beim Unternehmen
meldet? Der Vertriebsprozess geht heute bereits viel friiher los: Nur wer mit relevantem Content im
Internet gefunden wird und die Besucher durch Website-Besucher-Identifikation oder registrierungs-

pflichtige Downloadangebote konvertieren kann, schopft das Potential voll aus.

Das nachfolgende eBook streift aktuelle Herausforderungen wie die Abschaltung von ISDN bis zur
digitalen Transformation und neuen Serviceansatzen. Lassen Sie sich inspirieren und nehmen Sie

den einen oder anderen Impuls mit fir lhre praktische Tatigkeit.
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Diese Themen wurden am 03.11.2015 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veranstaltung
A (UIROJUGbhtRdtcEMters LP &RQJUHVVSDUN +DQDX EHKDQGHOWXQMHHOYRUWU
http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfligung.

Ich wiinsche Ihnen eine anregende Lektire

ey

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter *Erfolgreiches Contactcenter)
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Teil 1: Mensch

1 Qualitat durch Qualifizierung:
Mitarbeiter fordern mit cloudbasiertem E-Learning

Autor: Christof Bollenbeck

Die Verbesserung der Dienstleistungsqualitat ist aktuell eine der drei grof3ten Herausforderungen fir
Flhrungskréfte des Service- und Callcenter-Marktes - so das Ergebnis der Contactcenter-
Investitionsstudie 2015. Fragt man nach den geplanten Investitionen, steht fir die Entscheider das

Thema Personalentwicklung ganz weit oben. Zufall oder Strategie?

Die Branche scheint mehrheitlich erkannt zu haben, dass positive Kundenerfahrungen im Service gut
ausgebildete Mitarbeiter voraussetzen. Zusatzlich tragen neue Gesetze, innovative Technologien und
Kommunikationskanéle dazu bei, dass sich die Qualitatsstandards in Callcentern verandern. In die-
VHP 6LQQH LVW A*XWHU 6HUYLFH GXOF®JVXWDQLHAKWHB WHKUO0QWWD UHEHIHV I

Marketingfloskel, sondern eine notwendige Strategie von Service-Centern.

Trotz aller Veranderungen in der Branche bleibt ein Problem bestehen: der Mangel an motivierten und
qualifizierten Kundenbetreuern mit ausgepragten Kommunikationsfahigkeiten und Fachkompetenz.
Die Lésung: Organisationen nehmen die Qualifizierung ihrer Mitarbeiter selbst in die Hand und inves-

tieren in Weiterbildung und Training.

Damit schlagen sie gleich drei Fliegen mit einer Klappe:

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
http://www.funkschau.de/telekommunikation/artikel/116514/
http://www.funkschau.de/telekommunikation/artikel/116514/
http://www.funkschau.de/telekommunikation/artikel/116514/1/

H% RRN A (UI| RCpatddttkrfaft PDY5 3 ; sz, )
Erfolgreiches ff@@y <

G e
© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH Contadcemer

Seite: 6

x Fortlaufendes Training verbessert die Service-Qualitat, was sich positiv auf Kundenzufrieden-

heit, kiinftige Kaufbereitschaft und Umsatz auswirkt.

X Optimales Onboarding und gute Bildungsangebote steigern die Motivation und Zufriedenheit
der Mitarbeiter, wodurch sich Perspektiven fur die personliche Entwicklung im Unternehmen

ertffnen und Mitarbeiter langfristig gebunden werden.

x Die Ublicherweise hohe Fluktuation wird so reduziert und Kosten fiir wiederkehrende Recruit-

ment- und Onboarding-Malinahmen werden in erheblichem MalRe eingespart.

Es sprechen also eine ganze Reihe von - nicht zuletzt wirtschaftlichen - Argumenten dafur, in die Qua-
lifizierung der eigenen Mitarbeiter zu investieren. Meist ist der Arbeitsalltag jedoch eng getaktet und
fur eine Teilnahme an langeren Seminaren oder Workshops am Stiick ist kaum Zeit. Dank neuer
Technologien gibt es inzwischen effiziente Alternativen zu den traditionellen, zeitaufwandigen und

kostenintensiven Prasenztrainings.

So bietet die Call Center School auf Basis einer cloudbasierten E-Learning-Plattform ein praxisorien-
tiertes Kursprogramm an, mit dem die flexible Erweiterung persoénlicher Qualifikationen immer dann
mdoglich ist, wenn sich im Laufe des Arbeitstags ein Zeitfenster bietet. Die 5-15-minitigen Trainings-
module wurden speziell entwickelt, um zwischen den StoRRzeiten des Contactcenter-Betriebs Platz zu
finden. Auf diese Weise kénnen Zeiten geringer Arbeitsauslastung optimal zur Weiterbildung der Mit-
arbeiter genutzt werden. Dariiber hinaus liegen die Kosten flir das E-Learning-Programm der Call
Center School aufgrund der Skalierbarkeit der Kurse deutlich unter dem Preisniveau herkdmmlicher
Trainings. Zusatzkosten wie Reisekosten, Verpflegungsaufwénde und Ubernachtungskosten entfallen

komplett.

Die Kurse zeichnen sich durch kompakte, praxisnahe Lerninhalte, multimediale Animationen und ab-
wechslungsreiche Interaktionsmaoglichkeiten aus. Das erhdht den SpalR am Lernen und garantiert sehr
gute Lernergebnisse. Quizze und interaktive Elemente fordern die aktive Auseinandersetzung des
Lernenden mit dem Lernstoff und dienen der kontinuierlichen Uberpriifung und Sicherstellung des
Lernfortschritts. Zum Abschluss der Kursreihen erhalten die Teilnehmer nach bestandener Online-
-Abschlussprifung ein offizielles Zertifikat, das sie als PDF-Dokument downloaden oder direkt in sozi-

alen Netzwerken teilen kdnnen.

Alle Kursmodule werden gemeinsam von Contactcenter-Experten, Multimedia-Spezialisten und Didak-
tikern unter Beriicksichtigung der neusten Erkenntnisse der Lernforschung entwickelt und in regelma-
Bigen Abstéanden auf ihre Aktualitat und Vollstandigkeit hin geprift. Dadurch ist das Lernmaterial der

Call Center School immer auf dem neuesten Stand.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Uber die Lernplattform der Call Center School kénnen Trainer und Teamleiter auch eigene Trainings-
unterlagen, Videos und E--Learnings bereitstellen und gleichzeitig den Lernfortschritt ihrer Mitarbeiter
analysieren. Zusatzlich besteht die Mdoglichkeit, dass Trainingsverantwortliche anhand von verschie-
denen Fragetypen eigene Tests und Prufungen erstellen, die den Trainingsprozess optimal unterstut-

zen.

Dank modernster Cloud-Technologie stehen séamtliche Trainingsinhalte und Funktionalititen den Nut-
zern rund um die Uhr uneingeschrankt zur Verfigung. Die Sicherheit der Daten wird durch Speiche-

rung aller Informationen ausschlief3lich in speziell abgesicherten Rechenzentren gewéhrleistet.

Somit stellt cloudbasiertes E-Learning nicht nur eine sichere, kostenguinstige und zeitsparende Alter-
native gegenuber herkdmmlichen Prasenzseminaren, Workshops oder Webinaren dar, sondern ist ein
Garant fur die konstante Qualitéat der internen Weiterbildung und die kontinuierliche Férderung von
Mitarbeitern.
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Christof Bollenbeck

Kontakt

Unternehmen
THE CALL
CENTER SCHOOL

Christof Bollenbeck ist seit mehr als 10 Jahren in der Contactcenter-
Branche aktiv. Er hat selbst jahrelang Software- und Produktschulungen
gestaltet und durchgefihrt und sich intensiv mit Trainingsinhalten und -

konzeptionen in Contactcentern auseinandergesetzt.

The Call Center School Telefon  +49 (211)-781781-11
Christof Bollenbeck
SpeditionstralRe 5
40221 Dusseldorf

E-Mail christof.bollenbeck

@thecallcenterschool.com

Web www.thecallcenterschool.com

Die Call Center School gehért zur InVision-Gruppe und widmet sich seit
2001 der professionellen Aus- und Weiterbildung von Callcenter-
Mitarbeitern. Mit 0ber 20.000 Absolventen aus mehr als 3.000
Contactcentern gehort die Call Center School zu den fihrenden Anbie-
tern weltweit. Das E-Learning-Angebot der Call Center School steht fir
eine neue Generation des digitalen Lernens flexibel, praxisnah und auf
inhaltlich héchstem Niveau.
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2 Gute Arbeitsbedingungen flr gute Mitarbeiter
Autorin: Anja Winter

Die Anforderungen an die Arbeits- und Raumgestaltung haben sich veréndert. Der Qualitatsanspruch
an Call-Center-Einrichtung und Personal steigt. Der Mensch riickt starker in den Mittelpunkt. Wer gute
Mitarbeiter finden und halten will, muss in ein entsprechendes Arbeitsumfeld investieren. Auch im
Hinblick auf die demografische Entwicklung wird es immer wichtiger, die Gesundheit der Mitarbeiter
langfristig zu erhalten.

Zu einer ergonomischen Arbeitsplatz-Gestaltung gehéren, neben dem entsprechenden klassischen

Mobiliar, eine gute Raumakustik, ein blendfreies Licht und eine optimale Ruckenentlastung.

'"HU %HJULIlI (UJRQRPLH JULHFKLVFK EHRBBAWRM. W BH UYEHILBHWW 'DAH
Ergonomie ist die optimale Anpassung von Arbeitsplatzen, -systemen und -umgebung an die Moglich-
keiten und Bedurfnisse des Menschen: Gute Arbeitsbedingungen schaffen, um gesundheitsschadliche

Belastung und Beanspruchung so gering wie mdglich zu halten.

Nicht wir Menschen miissen uns an die Arbeitsbedingungen anpassen, sondern umgekehrt.

Ruhe bitte! - Telefonieren in Wohlfihlatmosphére

Wie erreichen wir mehr Ruhe im Contact Center?

Neben den klassischen Gestaltungselementen Mobiliar, Beleuchtung, Raumklima gewinnt die Raum-
akustik mehr und mehr an Bedeutung.

Zum einen um die gesundheitliche Belastung der Agenten zu minimieren, zum anderen muss die fir
den Kunden wahrnehmbare Larmkulisse reduziert werden. Nur so hat dieser den Eindruck, individuell
betreut zu werden.

Die Raumstruktur im Contact Center

Die Anforderungen an die Arbeits- und Raumgestaltung haben sich verandert. Egal, ob offene Grol3-
raumstrukturen oder kleines Contact-Center, die Situation ist die gleiche. Es gilt, Nachhallzeit, Direkt-
schall und Schallreflexionen im Raum zu reduzieren. Raumakustik, Mobiliar, Licht und Blendschutz

missen aufeinander abgestimmt sein.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Neben organisatorischen Maf3nahmen kann am Raum bzw. an der Einrichtung und auch beim Verhal-

ten der Agenten angesetzt werden.

Mehr Larmbewusstsein

Wer kennt die Situation nicht? Ein Kollege telefoniert sehr laut und alle anderen versuchen unbe-
wusst, diesen zu Ubertdnen. So steigt der Larmpegel nach und nach im Raum. Was tun? Abhilfe kann
z.B. eine LArmampel schaffen. Sie zeigt den Mitarbeitern an, wie laut sie telefonieren - so kann sich
jeder selbst korrigieren. Forschungsergebnisse aus dem Einsatz im Schulbereich haben ergeben,

dass sich der LArmpegel um bis zu 2,3 dB(A) senken liel3.

DRG—DELTA

Officeds
-4 Lévmampel

Abb. Larm-Ampel

Weniger Direktschall

Wenn sich Menschen genau gegeniiber sitzen, sind sie permanent visuell und akustisch abgelenkt.
Hier helfen absorbierende Trennwéande zwischen den Tischen, den Schall einzuddmmen. Die Hohe
sollte so gewahlt sein, dass ein Blickkontakt noch méglich ist, der Hauptsprachschall aber durch die
Trennwand abgefangen wird. Zusatzlich kénnen Uber den Arbeitsplatzen absorbierende Wirfel oder

Segel abgehangt werden.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Abb. Absorber Wiirfel

Weniger Nachhallzeit

Die Decke ist die wichtigste freie Flache eines Raumes, die fur akustische Ma3Bhahmen zur Verfligung
steht. Neben klassischen Akustikdecken sind unterschiedlichste Absorber-Elemente einsetzbar, die
auch untereinander kombinierbar sind. Mdglich sind z.B. Platten in unterschiedlichen Formen und
Grofen, Zylinder, Wirfel, Segel. Die Elemente kénnen nachtraglich angebracht werden, ohne groRen
Aufwand und ohne Umbaumaf3nahmen, oft auch in Eigenleistung.

Weniger Schallreflexion

Wande und Fenster sind meistens schallhart. Wande sollten daher ebenfalls mit absorbierenden Ele-

menten belegt werden. Ob bunte Bilder oder einfarbige Stoffelemente, ob farblich abgestimmt auf die

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Wand- oder Firmenfarbe +mit diesen Absorbern kann ein Raum auch zuséatzlich optisch gestaltet

werden.

An den Fenstern kann eine spezielle Folie angebracht werden, die sowohl Blend- und Hitzeschutz als
auch Schallschutz-Eigenschaften besitzt. In Blros mit groRen Fensterfronten sind die Mitarbeiterinnen

so vor Hitze, Blendung und Larm geschiitzt.

Entspannung fur die Augen

Fur ein blendfreies und augenschonendes Arbeiten sind zwei Faktoren zu berticksichtigen: Das Son-

nenlicht und das Kunstlicht im Raum.

Der Blendschutz

Reflexionen auf dem Monitor irritieren das Auge. Um diese sehen zu kénnen, muss man den Monitor
ausschalten. Lichtspiegelungen vom Fenster oder Sonnenflecken lassen sich auf dem schwarzen
Bildschirmhintergrund sofort erkennen. Reflexionen kdnnen von Tageszeit, Jahreszeit und Wetter
abhangen. An den meisten Arbeitsplatzen kommt der gréf3te Lichteinfall natirlich durch die Fenster.
Sitzt man mit dem Rucken dazu, spiegeln sich die Fenster im Monitor. Schaut man beim Arbeiten in

Richtung der Fenster, werden die Augen durch den hellen Hintergrund geblendet.

Ideal ist eine Platzierung des Schreibtisches mit Blickrichtung parallel zum Fenster und mindestens 2
Meter vom Fenster entfernt. Da sich dies in der Praxis haufig nicht realisieren lasst, empfiehlt sich
das Anbringen von Folienrollos innen am Fenster. Durch eine spezielle Beschichtung werden bis zu
80% des einfallenden Lichts gefiltert. Der Vorteil gegeniiber herkdbmmlichem Sonnenschutz: Es bleibt
eine nahezu farbechte Sicht nach drauRen erhalten. Die Augen kdnnen sich erholen, wenn sie zwi-
schendurch weit Entferntes betrachten kénnen.

Die Beleuchtung

Eine weitere Ursache fir Blendung und Spiegelungen auf dem Monitor kann die Beleuchtung sein.

Zu empfehlen sind Stehleuchten mit einer indirekt-direkten Lichtverteilung, die fiir Blendfreiheit sorgt.
Es gibt Leuchten, die in 2 Stufen schaltbar, stufenlos dimmbar oder mit integrierter Sensortechnik

ausgestattet sind.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/

H% RRN A (U | RCoatddttkrfdf PDY5 3 ; =
Erfolgreiches ff@@y <
© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH Contactcenter ~

Seite: 13

Stehleuchten sind flexibel - sie lassen sich Uberall aufstellen und in jeden Raum mitnehmen. So erhalt
jeder Arbeitsplatz seine optimale Beleuchtung, unabhangig vom vorhandenen Raumlicht. Diese Steh-

leuchten lassen sich auch in Stellwande integrieren.

Entlastung fur den Ricken

Aufstehen zwischendurch

Starres Sitzen belastet unsere Wirbelsadule genau so sehr wie z.B. falsches und schweres Heben.
Kdnnen wir zwischendurch aufstehen am Arbeitsplatz, entlasten wir unsere Wirbelsaule. Ob per Gas-
druckfeder oder Motor verstellbar - beide Lésungen haben ihre Vorteile. Mit Gasdruckfedern geht es
schnell und leise, motorische Losungen sind langsamer, kénnen daflr aber mit einer sog. Memory-
Funktion ausgerlstet werden. Das heif3t, unterschiedliche Hoheneinstellungen kénnen gespeichert

und wieder abgerufen werden. Dies ist vor allem bei wechselnden Tischbenutzern komfortabel.

Die Verstellbarkeit sollte im Bereich von 68 - 130 cm liegen, damit sowohl kleine als auch grof3e Per-
sonen im Sitzen und Stehen die richtige Einstellungsmdglichkeit haben.

Ergonomisch sitzen

Die Haupttatigkeit im Buro verbringen wir nach wie vor sitzend. Also missen wir fir ein dynamisches

und unverkrampftes Sitzen sorgen. Burostiihle mit individuell einstellbaren Riuckenlehnen, Sitztiefen,
6LW]K|KHQ XQG $UPOHKQHQ HUP|JOLF K HQWHLSHDIN A Ldié MerstakieW | H Q
Durchblutung verhindert Miudigkeit und Leistungsabfall.

Kurze aktive Bewegungspausen einlegen
Sie fordern Rickenentlastung, Konzentration und Leistungsfahigkeit.
Mdoglich ist dies z.B. mit einem Fitnesshocker, einstellbar vom Sitzen bis zum Stehen.

Sie kdnnen auf ihm sitzen - dynamisch sitzen. Und Sie kdnnen sich auf ihm und mit ihm bewegen.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Abb. ONGO-Classic im Biro

Fazit

Schon mit wenigen sinnvollen MaBhahmen kdnnen gute ergonomische Arbeitsplatze geschaffen wer-

den.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Anja Winter

Autor Anja Winter ist Geschaftsfihrende Gesellschafterin der Firma
ORG-DELTA.

Sie trat nach lhrem Betriebswirtschaftsstudium in die von ihrem Vater
Gerhard Braun gegriindete Firma ein. Zunachst tbernahm sie 1992
den Bereich Entwicklung und Marketing, im Jahr 2002 die alleinige

Firmenleitung.

Anja Winter Telefon +49 (71 53) 98 26-0
Geschaéftsfuhrerin der Firma Fax +49 (71 53) 98 26 98
ORG-DELTA GmbH

E-Mail info@org-delta.de

FriedrichstrafRe 10
D-73262 Reichenbach/Fils Web www.org-delta.de

Unternehmen
ORG-DELTA

Einrichtung - Raumakustik - Ergonomie

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
mailto:info@org-delta.de
http://www.org-delta.de/

H% RRN A (U | RCoatddttkrfdf PDY5 3 ; =
Erfolgreiches ff@@y <
© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH Contactcenter ~

Seite: 16

3 A/HVHQ PLW 6SHH GKdr@eatedz 41 Vibenoitigen die
ContactCenter etwa Lese-Nachhilfe?

Autor:  Gerald Friindt-Geers M.A. zTrainer fur Lese-Kompetenz & innovative Grammatik / Linguist
Das Verstehen eines Satzes der Sprache ist dem Verstehen ein  es Themas in der Musik viel
YHUZDQGWHU DOV PDQ HWZD JODXEW NHDUX® ¥HRROSRH QHYIDFRKHEMWI G LH VT

bewegen?

Wittgenstein

Uberraschung, Aufmerksamkeit ist die Wahrung der modernen Gesellschaft. Aufmerksamkeit bedeu-

tet nicht nur Hinschauen, sondern auch: Lesen und Verstehen.

Allerdings sind nach einer OECD-Studie in Deutschland nur 0,5% der Lesenden in der Lage
x die Glaubwirdigkeit von Texten zu bewerten,
x die Schlisselinformationen auszuwahlen,

x komplexe inhaltliche Beziehungen herzustellen und/oder spezialisiertes Vorwissen anzuwen-

den.

Eine fundierte Analyse Uber den Stand der Lese-Kompetenz im Service, im Support oder im

ContactCenter existiert meines Wissens nicht xlrrtum sei zugestanden.

Stattdessen, als Losung fir ein noch nicht identifiziertes Problem, Technologie, automatisierte Texter-
kennung, kunstliche Intelligenz liest die Inhalte und so weiter. AuRerdem wie vom Markt gewohnt *
Seminare zum Schnelllesen, Seminare zur Steigerung der Lese-Effizienz. Und wenn das keine Friich-

te bringt, irgendwie aussitzen.

Eine gewisse Form des Aussitzens zeigt sich auch in der seit 6 Jahren von privat initiierten Recherche
A9RUELO G O L-BIQNV B Rvehwkhamso will, eine Fall-Analyse zum Stand der Lese-Kompetenz

im ContactCenter und Support.

Welche Note geben Sie fur die folgenden Kriterien der jeweiligen Antwort der Marke / des Dienstleis-

ters:

a. Eingehen auf Fragen des Kunden - [Lese-Kompetenz = Erkennen aller Fragen des Kunden

und diese begreifen]

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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b. Allgemeinverstandlichkeit

c. Individuelles Eingehen auf den Kunden - [Lese-Kompetenz = Erkennen und Verstehen der in-
dividuellen Situation]

d. Ernstnehmen des Kunden - [Lese-Kompetenz = Erkennen und Verstehen, wie diesem Kunden

vermittelt werden kann, dass er ernstgenommen wird]

e. Charme, Freundlichkeit der Antwort - [Lese-Kompetenz = Verstanden haben, was in dieser Si-
tuation als Freundlichkeit gewertet werden kdnnte, denn Freundlichkeit ist ein Sympathietra-

ger.]

Das Urteil in den vergangenen 5 Jahren der Jury:

2,0
2,0-1,9 ~——— Eingehen auf Fragen
= vorbildiich Wertung 2010 - 2014 ¢ =
—m— Allgemeinverstandlich
18-13 15 o
= auf gutem Weg , Individuell
= Ernstnehmen
== W= = Charme
12-08 4G ot =
= funktioniert /' 0,9
08
407 o7 \-
06 06 0,6
0,7-0,2 0,5 0,5 205
= hat Schwéchen 2 0,4\ 04— b 04
\‘_0’3 \X
02 0,2 02 0,2
~—
0,0 =38 00
A ~
~ _ R BT ¥
s - e
=01 0,5 = 05
= ungenigend
1,0
2010 2011 2012 2013 2014

Irgendetwas lauft da schief, und das seit Jahren.

Erfahrungs-Welt des Kunden inkompatibel zu Erwartungs-Welt Mar ke /

Dienstleister

Nach dem Kauf einer teuren Digital-Kamera, wer liest da als erstes die komplette Bedienungsanlei-
tung? Wer Kklickt sich als erstes durch die Foren, wer schaut sich Tipps & Tricks an, wer wirft einen
Blick in die Sozialen Medien, als erstes nach dem Kauf.

Kaum jemand. In der Regel ist das personliche Zeit-Budget knapp. Deswegen, wo ist der Einschalter
und dann probieren.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Wenn etwas nicht so lauft, wie erwartet, dann greifen wir zu der Bedienungsanleitung. Vielleicht, wenn
sie noch zu finden ist. Dann gehen wir vielleicht in das Internet, vorausgesetzt wir wissen, wo wir Su-

chen sollen und ob das dann eventuell Gefundene vertrauenswiirdig ist.

Bei dem geringsten Zweifel, dann schreiben wir eine E-Malil, etwa wie die nachfolgende:

Sehr geehrte Damen und Herren,

ist ein Waschgang meiner eigentlich wunderbar waschenden Miele-

nicht hygienisch rein, muss ich da noch einen Gang zuschalten, hat die Maschine
gemerkt, dass das Wasser verunreinigt ist. Keine Ahnung, keine Information, Bedi-
enanleitung habe ich irgendwo, FAQs sind mir zu bléd, fir das Suchen habe ich

keine Zeit, bitte deswegen um kurze Auskunft.
Danke

G. Frindt

Quelle: Recherche 2015 *Vorbildliche Service-Antwort

Mal angenommen, diese echte Kundenanfrage (LFK VHOEVW KDW W H3 GR B P#Rdchi JLHQH

durch einen Scanner gelaufen, sondern gleich gelesen worden, und zwar pronto pronto. Welche Kon-

sequenzen hatte das?

Schnelligkeit beim Lesen ist méglich, aber bedeutungs-los

Was in der klassischen Linguistik, aus der sich die Computerlinguistik entwickelt hat, theoretisch
schon langer vorgedacht war, dass die Bekanntheit, Vertrautheit sowie die Erfahrung mit Worten kor-
reliert mit der Geschwindigkeit des Lesens, wird jingst durch die Neurowissenschaften mit Daten be-
statigt.

6R AOHVHQ?3 G xhé¢SENIENIE Idiitel Grundschulklasse oder im Lesen ungeiibte Erwachse-
ne etwa 100 Worter pro Minute. Ist der Text bekannter oder vertrauter (!), kommen gelbte Leser auf
eine Lesegeschwindigkeit von 150 bis 250 Wérter pro Minute (vgl. Gerhard Roth, Bildung braucht
Personlichkeit; S. 224).

WaschmaschinH DEJHVFKORVVHQ EOLQNW HLQ HV@EHLAWAZDILHQHS?

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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An anderer Stelle wird allerdings darauf hingewiesen, dass sich bei zunehmender Bekanntheit und
Vertrautheit Routine einstellt, die dazu fuhrt, dass die Bedeutung, die Aussagen, die Inhalte nur noch

Uberflogen werden, aber nicht mehr inhaltlich erfasst werden (vgl. G. Roth S. 211).

Wenn denn mal tber das Lesen im ContactCenter diskutiert wird, fehlt oft eine genaue Bestimmung,
ZDV XQWHUHHA/NWYNHUVWDQGHQ ZLUG

,Q PHLQHU $UEHLW HIVW? GLLHH A MHH \WtbelBekit/ ¢in_NJiterbéiter braucht, um in den
A$SQWRARGWYV3 ZHFKVHOQ |]X N|QQHQ ,Q HL QUdseRit#-KD JHEUDFKW 1HWWR

A1HWWWH]HLW? SOXV -Beisp@EkV >[@

Verlangert Lesezeit [+X] Verkirzt Lesezeit [- X]

Kunden schreiben %a.Unbekannte Sicht %o Vertraute Sicht
a) ihre personliche Sicht auf die Probleme und folgen %a.Unklare Systematik %a Nachvollziehbare
b) ihrer persénlichen Systematik Systematik
Kunden schreiben genau so viel, wie sie glauben, %a.Langer Text, Uberwie- %a Kurzer Text, we-
schreiben zu mussen. gend mehrteilige Séatze nig mehrteilige

Satze
Die Welt der Produkte und Dienstleistungen wird %a.Komplexitat aufwendig % Komplexitat kann
zunehmend komplexer. aufzuldsen / zu erklaren reduziert / verein-

facht werden
Wahrgenommene Unibersichtlichkeit, wer sich an %a.UnUbersichtlichkeit %a Untibersichtlich-
ein ContactCenter wendet, kann fur einen Moment schwer nachzuvollziehen keit gut nachzu-
die Ubersicht verloren haben. vollziehen

Die Lese-Aufgabe im ContactCenter und im Support besteht eben nicht darin, den Text wiederzuge-

ben. Das ist Schule und Ausbildung, das ist Ziel der Schnell-Lese-Konzepte.

Die Lese-Aufgabe im Support ist vielmehr: einen Einstieg in die Antwort zu finden und diese gedank-
lich vorzubereiten.

Lesen: die Bedeutung von Worten erschlieRen «

Ein ungelbter Leser wird fur die Kundenanfrage A +\J L Hgbelitherweise eine Netto-Lesezeit von

41,4 Sekunden benétigen. Ein gelibter Leser zwischen 27,6 Sekunden und 16,6 Sekunden.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Die Lese-Zeiten verlangern sich, einmal abgesehen von den genannten Griinden, grundsatzlich im-
mer dann, wenn die Wortbedeutung nicht sofort erschlossen werden kann oder schwer zu erschlie3en

ist.

Wer etwas erschliel3en (= auffinden und nutzbar machen / Duden) will, der ist auf der Suche nach

etwas, hier auf der Suche nach Bedeutung, nach Sinn.
Bedingung fir Lesen im ContactCenter ist deswegen die Motivation, etwas verstehen zu wollen.

Sind die Mitarbeiter motiviert, Bedeutung zu erschlief3en, an einem Verstehen kognitiv zu arbeiten?

Wie stark ist die Motivation, wie andauernd, wie nachhaltig? Und wie wird sie aufgefrischt, schwachelt

sie?

DV KIWWH PDQ AO i \dét QuenNifier@iiApfrage?

'DV KIWWH YHUVWDQGHQ ZHUGHQ N 'DV VWHKW LP 7H[W «
Lob [wunderbar waschende Waschmaschine]
Bezeugte Beobachtung [blinkendeU +LQZHLV A+\JLHQH}
Unsicherheit / Sorge / Bedenken [nicht hygienisch rein]
Text-Verfugbarkeit >%HGLHQDQOHLWXQJ « LU
Fehlendes Nutzenverstandnis [FAQ keine Lust]
Knappe Ressource Zeit [Suchen keine Zeit]
Konzentration wichtig [kurze Antwort]
$0V 9RUJULII :HQQ LFK HV ULFKAKLGMHEEGWERQVWHOWIUGHH VWA BVH]HXBWHMLHKREGEK W X Q.

DQGHUHQ DQJHVSURFKHQHQ ,QKDGWIP ADREEVW JHIMEALBGILE K EMHXHUOLFK

Lesen und Grammatik

Mark Twain hat mit Tom SaZ\HU XQG GHVVHQ 9HUNDXIVPDVFKH A=DXQ VWUHLFKH
ting-+LW JHODQGHW 'HQ 6WRRASH®DHL QHVN MHBRFK GHU GHXWVFKHQ *UDP
Vom Markt hatte er Ahnung, was fir das Lesen im menschlichen Gehirn vorbereitet ist und was beim

Lesen davon wann und in welcher Weise genutzt wird, da hatte er keine Ahnung.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Grammatik hat einen weitaus gréReren Einfluss auf den Lese-Erfolg, als mdglicherweise vermutet
wird. So hélt unser Gehirn ca. 120 grammatische Relationen (!) fir den Lese-Prozess bereit (vgl. G.
Roth, S 219).

In einem einzigen Lese-Schritt im Millisekunden Bereich wird gleichzeitig mit drei Ressourcen gear-
beitet:

Xx 6FKULIWELOG ] % )HWWVFKULIW 6FKUHLEIHKOHU 8QWHUVWUHLF
x Grammatik (z.B. Zeiten, Satzstellung, Haupt-Satz / Nebensatz)

X Bedeutung A xFunktionswdrter wie Konjunktionen, Prapositionen / Bedeutung B xInhaltswor-

ter

Ein gigantisches Netzwerk ist schon bei einem einzigen Lese-Schritt aktiv. Alles ist irgendwie und
mehr oder weniger intensiv mit einander verknipft. Ja, das Gehirn ist der Prototyp des Internets, und

nicht umgekehrt.

'HU A$SOJRULWKPXV? ZHOFKHU DOO GBIV QIWHKKW UMK VERWW HK YW DU NH
zessen: was bietet der Text an (bottom-up), was gibt der Lesende an Erwartungen, Erfahrungen, Rou-

tinen hinein (top-down).

8QJHQDXLIJNHLWHQ LP HUVWHQ 6DW] ZHUGHQ LP ]ZHLDXKHDHODWWY PR @/AH
DXV GHP $UEHLWVVSHLFKHU JHO|VFK8Q J:+DQD M HI\RFAKNVMHAK L OWKHW W HQ L F
tom-8S3® VR QG H Udp- [TRPQA

Wer also an der Lese-. RPSHWHQ] DUEHLWHQ ZLOO PRYW3IVNFAKRMB GeEnY A7RS

zeitig die Grammatik als Werkzeugkasten fir das Textverstehen einfihren.

Empfehlung: Geben Sie der Erwartung und der Erfahrung eine Struk tur

Die herrschende Meinung ist die: Habe ich ein Problem mit meiner Waschmaschine, telefoniere ich.

Dieses wird so haufig genannt, es muss also wahr sein.

Eine Spontan-Umfrage wahrend der CeBIT ergibt +zwar fir die B2B-Support - ein bemerkenswert

anderes Bild: Bei 54% der ca. 50 befragten IT-Unternehmen tiberwiegt der schriftliche Support.
Schriftlichkeit wird beispielsweise bevorzugt,
x wenn die Themen spezifischer werden

X je weitreichender (technisch, organisatorisch, wirtschaftlich) die Fragen sind

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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X weil ein anderer Bereich (z.B. Technik) inhaltlich auf dem Laufenden bleiben muss
X wenn es eskaliert (z.B. Beschwerden)

x Kunden sind unsicher, méchten sich keine BlolRe geben, méchten keine unangenehmen
Ruckfragen riskieren

x um fir die Problemldsung Zeit zu gewinnen
X um autorisierte Kunden zu filtern; anrufen kann jeder.

Jede genannte Situation setzt andere inhaltliche Prioritaten. Werden die Themen spezifischer, mis-
VHQ LQ M H G H WorideiX \CoritactCeme? die Spezifikationen erkannt und bewertet werden, man
konnte auchsaJHQ GLH 6SH]LILND WardRQIHH® RYWHWHZAUGHQ

Sind die Kunden unsicher, muss in jeder Zuschrift mit dieser Unsicherheit beim Erkennen und Bewer-
ten der Inhalte und Aussagen kalkuliert werden.

%HL GHP $UJXPHQW A=HLW Il+U GHQ $iX 8RR ZugthiitX gardZ de® IQhdlOQerP X V
ausgelesen werden, der sich fir eine nachvollziehbare Begrindung eignet, die in einem Zwischenbe-
scheid an den Kunden geht.

Eine Lese-Kompetenz 4.0, also unter systematischer Integration vor allem der Grammatik, schafft die
KLHUl U EHQ|WLJWH )OH[LELOLWDWA V9B D E® UKW W I &ipkth GEupdd EiK K BIO W L
nen Lese-Leitfaden, den ich erstmals in einer DIHK-Broschire vorgestellt habe.

Inzwischen fordere ich, dass ein solcher Lese-Leitfaden von dem ContactCenter, dem Support selbst

entwickelt und formuliert wird. Die oben aufgefiihrten Motive / Griinde sind die perfekte Folie.

Der Neben-Effekt eines Lese-Leitfadens: Es werden die Erfahrungen und Erwartungen strukturiert,
beides ist Motivation, fur ein aufmerksames Lesen und Verstehen. Und dieses Lesen und Verstehen
JHKW JHQDX VR ZHLW ELV ULORGRORIHEZEB FKHE AWQIHARIHM NDQQ

Die Seite wechseln: Top-Down-Prozess in Aktion +GLH $QWZRUW AOHVHQ?3

Um Ihnen zu zeigen, was ein Empféanger der Antwort aus dieser alles herauslesen kdnnte, eine nicht
vollstandige Analyse des Schriftbildes, der Grammatik und der Bedeutung sowohl der Inhaltsworter

als auch der Funktionsworter.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Die Original-Antwort:

Sehr geehrter Herr Frundt,

vielen Dank for lhre Email vom 30.06.2015.
Blinkt der Hinweis Hygiene" starten Sie bitte das Programm Maschine reinigen (falls vorhanden).

Ist das Programm nicht vorhanden starten Sie bitte ein Programm dber 60° C mit dem Miele Maschinenreiniger (ohne Wasche).

i A

Hegiene Info Es wurde Uber einen 1&n- |Um eine Keim- und Geruchsbil-
geren Zeitraum kein dung im Waschautomaten zu
Waschprogramm mit ei- |verhindern, starten Sie das Pro-
ner Temperatur dber gramm Maschine reinigen mit
60°C gestartet. dem Miele Maschinenreiniger
oder einem pulverférmigen Uni-
versalwaschmittel.

Bestellen kénnen Sie diese bei lhrem Fachhandler oder bei uns im Ersatzteildienst unter der kostenfreien Rufnummer 0800 22 44 666 zur Verfagung.
Siehe auch im Onlineshop unter http://www.shop.miele.de .

Haben Sie weitere Fragen? Wir beraten Sie gerne auch telefonisch.
Sie erreichen uns unter der kostenfreien Rufnummer 0800 22 44 666.

Mit freundlichen Griflen aus Gatersloh

Die Antwort besteht aus 104 Worten (die Tabelle wurde als Grafik eingebaut und zahlt deswe-

gen als ein Wort, namlich der Link).

Ein ungelbter Leser wirde fur das Lesen ca. 62,4 Sekunden bendtigen.

x Ein gelbter Leser wiirde zwischen 41,6 Sekunden und 25,0 Sekunden fir das Lesen benéti-
gen.
Analyse von Schriftbild, grammatischen Funktionen s owie Bedeutung (bot- Text / was Lese-
tom up) zstrukturiert und am Laufen gehalten durch (meine) individuelle geschrieben Positi-
Erwartungen und Erfahrungen (top down) wurde on
(2)... Nett, wie ich das Unternehmen gegru3t habe, so werde ich auch gegri3t. | Sehr geehrter B
Herr Frindt,

(2)... Moment. Dort steht: Email? Das ist doch das falsche Wort. Wissen die es | vielen Dank fir S1
nicht besser, haben die kein Korrektur-Programm, haben die nicht bei lhre Email vom
DUDEN.de nachgeschaut und gelesen, dass es E-Mail heif3t? 30.06.2015.

(3)... Wahrscheinlich schreiben die diesen Satz hundert Mal am Tag, vielleicht
ist es ja auch ein Textbaustein. Was ware gewesen, hatte ich da lesen
kénnen: vielen Dank fur Ihre Nachfrage. Ich frage ja nach, oder?

(4)... Das ist ja wunderbar, denn ich lese meine Worte. Genau so habe ich das | Blinkt der Hin- (82/1)
beschrieben. ZHLV A+\JL

(5)... Hallo, da fehlt doch ein Komma. Ist vielleicht nicht so wichtig. Moment, ()
warum ist das nicht so wichtig, ist das so &hnlich wie oben mit [Email]?

(6)... Ich korrigiere einfach, hilft mir beim Verstehen, bin ich halt pingelig.

(7)... Nun steht da ein zweiteiliger Satz, warum beginnt der nun mit einem Pra-

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Analyse von Schriftbild, grammatischen Funktionen s owie Bedeutung (bot- Text / was Lese-
tom up) zstrukturiert und am Laufen gehalten durch (meine) individuelle geschrieben Positi-
Erwartungen und Erfahrungen (top down) wurde on
dikat? Warum wird nicht mit der Konjunktion [wenn] darauf aufmerksam
gemacht, dass es zunéchst um die Bedingung fir die im zweiten Teil fol-
gende Aufforderung geht.

(8)... Eine 6konomische Verteilung der Inhalte +jawohl, das ist eine Fragestel-
lung in der Grammatik, nicht jedoch in der Computerlinguistik +héatte
gleich mit dem zweiten Teil begonnen. Den ersten Teil hatte man quasi
als Absicherung dann noch bringen kénnen.

(9)... (UVWDXQOLFK HEHQ ZXUGH QRFK\WHKX\L &LW D® starten Sie bitte | (S2/2)
rungszeichen gesetzt, nun entfallt die Lese-Hilfe? Korrekt in der Recht- das Programm
VFKUHLEXQJ LVW HV VR GDV 3URJUDPP AO0DV| Maschine reini-

(10). Der Inhalt, der in die Klammer gesetzt wird, warum wird er in die Klammer | 9€n (falls vor-
gesetzt und so als Nebensache ausgewiesen? Ware es nicht kundenori- | handen).
entierter, die Nebensache an eine geeignetere Position zu bringen? Wie
gesagt, grammatische Okonomie.

(11). (Mein Anderungs-Vorschlag: starten Sie bitte +*falls vorhanden +*das Pro-

JUDPP AODVFKLQH UHLQLJHQ?3

(12). Wie schon Satz Nr. 2 beginnt auch der Satz Nr. 3 mit dem ersten Teil des | Ist das Pro- (S3/1)
Pradikates >LVW « YRUKDQGHQ @ gramm nicht

vorhanden (,)

(13). Wie schon in Satz Nr. 2 folgt auch in Satz Nr. 3 eine Aufforderung, die starten Sie bitte | (S3/2)
ebenfalls nicht mit einem Komma von dem ersten Teil abgegrenzt wird. Ir- | ein Programm
gendwie merkwurdig. Uber 60° C mit

(14). Ein wenig blass ist die Sache mit dem [Programm]. Ein spezielles wie in dem Miele
Satz Nr. 2 ist scheinbar nicht gemeint. l\/_Iaschlrtl1enre|-

(15). Gemeint sein kénnte ein Programm mit [60° C], gemeint sein kdnnte al- piger (ohne

. - o . Wasche).
lerdings auch ein Programm mit einer Temperatur héher als [60° C], was
das Verhaltniswort / Praposition [Uber] nahelegen kodnnte.

(16). Der den Kunden vermutlich Uberraschende Sachverhalt [ohne Wasche]
wird in Klammern gesetzt, ist also eher nebenséchlich.

(17).Was der Kunde befolgen sollte, wird ebenfalls mit einem Verhéltniswort /

Préaposition angegeben: [mit dem Miele Maschinenreiniger], erganzt wer-
den muss, soll das Programm gestartet werden.

(18).Oje, Lesen und Verstehen ist ja richtig Arbeit, sonst wird das nichts mit
GHP %HIROJHQ GLHVHU $QZHLVXQY AtHQEA8H
BUREOHP?® DXFK ZHQ Qwes\edrblitigh @&RoF kauHdie lange
Bank schieben.

(19). Weiter!

(20). Ist der [Miele Maschinenreiniger] ein Sonderprogramm oder ein Behalter
mit einer Flussigkeit, auf der gut lesbar steht [Miele Maschinenreiniger]?

Das mogliche Sonderprogramm wére von dem Kunden ohne weiteres zu
starten, aber ein flissiger Reiniger?

(21). In dem kopierten Ausschnitt liest man im Wesentlichen das bis hierher [cid:image001.p S4
geschriebene. ng@01D0B590.

(22). Im Wesentlichen, sagte ich. Dann aber gibt es doch Abweichungen. F0589680]

(23). Erstens: in der Kopie fehlt der Hinweis auf [ohne Wasche]. Erganzt wird in | [Tabelle ist als
der Kopie [ein pulverférmiges Universalwaschmittel] +ich wasche regel- Bild in die A”t"
maRig, aber dieser Begriff ist mir nicht prasent, auch wenn ich aufgrund wort eingefugt:
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Analyse von Schriftbild, grammatischen Funktionen s owie Bedeutung (bot- Text / was Lese-
tom up) zstrukturiert und am Laufen gehalten durch (meine) individuelle geschrieben Positi-
Erwartungen und Erfahrungen (top down) wurde on
meiner Welt-Erfahrung schon eine Vorstellung habe. Allerdings ergibt

(24). Wunderbar zu sehen ist in der Kopie, dass es wirklich ein Titel ist [Ma- es keinen sinn-
schine reinigen], deswegen die kursive Schreibweise. volletr: Zusam-

(25). Zusammenfassend, der kopierte Ausschnitt, der keine Quellenangabe hat, mennang zu

. N . o . der Antwort]
bringt vielleicht neue Informationen, vielleicht auch nicht.

(26). Wie bereits Satz Nr. 2 und Satz Nr. 3 beginnt auch der Satz Nr. 5 mit dem | Bestellen kon- S5
Pradikat, hier wird allerdings dem Leser eine Aufforderung angekiindigt nen Sie diese
[bestellen kénnen]. bei IThrem

(27). Und dann wird da geschrieben [diese]. Es handelt sich um ein verweisen- | Fachhandler.
des Fur-Wort (Demonstrativ-Pronomen). Es handelt sich um den 4. Fall oder bei uns im
(Akkusativ), das Geschlecht ist weiblich. Er?atzotlelloll(lenst

(28). Nun suchen wir also in dem Satz Nr. 3 nach einem Wort, auf das [diese] ;Jennﬁ;ieir Rcﬁ_-
zeigt, und wir beginnen wie Ublich am Ende des Satzes: zwar herabge-

. . . " ] nummer 0800
setzt in Klammern [Wasche] = [diese Wasche], grammatisch geht das, auf 22 44 666 zur
der Bedeutungsebene ist das Unsinn, denn der Kunde soll doch nicht Verfiigung
Waésche bestellen, um die Maschine zu reinigen. ’

(29). Der nachste Kandidat [Maschinenreiniger] = [diese Maschinenreiniger],
grammatisch funktioniert das in dem Fall, wenn es sich um einen Arbeits-

WUXSS YRQ AODVFKLQHQUHLQLJHWPDKDQ $XKIO®
GHXWXQJVHEHQH «

(30). Bleibt noch [Programm] = [*diese Programm] funktioniert grammatisch
nicht.

(31). Fazit: Nur wer sich beim Lesen von seiner Erfahrung leiten lasst, wird eine
sinnvolle Verbindung fiir [diese] herstellen.

(32). Was ist ein Ersatzteildienst? Wieder ist es Erfahrung, die das Ersatzteil
und den Dienst als bedeutungstragende Worte erkennt, und eben nicht
Ersatz und Teildienst.

(33). Nun, welche Bedeutung das nachgestellte [zur Verfiigung] hat, man weif3
es nicht und wird es groRzugig Uberlesen.

(34).Bei dem Satz Nr. 6 handelt es sich grammatisch um ein Satz-Aquivalent, Siehe auch im S6
HLQHQ A6WXPPHOVDW]3 LQ GHP &BW 6XEMHN| Onlineshop

(35). Ausgerechnet das Subjekt soll aber tatig werden, wie mit dem Pradikat an | Unter
erster Stelle [siehe] angewiesen wird. http://www.shop

.miele.de .

(36). Der Anfang Satz Nr. 7, das Prédikat. Nun allerdings als Merkmal fur eine Haben Sie S7
Frage, wie das Satzzeichen angibt. weitere Fra-

(37). Wiirde es fehlen, wie oben bereits die Kommata, kénnte es wie oben der | 9€n?
erste Teil einer Wenn-Dann-Konstruktion sein.

(38). Etwas unerwartet beginnt der Satz Nr. 8 mit dem Fir-Wort / Pronomen Wir beraten Sie S8
[wir]. Das kann allerdings auch kalkuliert sein, da im Folgenden die Kun- gerne auch
denorientierung zusammengefasst wird. telefonisch.

(39). (UVWHQV PDQ AEHUIW?® ZDV IDNWQWGHU NQ G \T|
ADQWZRUWHQ? DXI GLH LQ 6DW] DQJHGHXWH

(40). Zweitens, man hat Freude am Beraten, das bringt das Umstandswort /

Adverb [gerne] auf den Punkt.
(41). Drittens, man bietet dem Kunden einen zweiten Kanal [auch telefonisch].
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Analyse von Schriftbild, grammatischen Funktionen s owie Bedeutung (bot- Text / was Lese-
tom up) zstrukturiert und am Laufen gehalten durch (meine) individuelle geschrieben Positi-
Erwartungen und Erfahrungen (top down) wurde on
(42).Zum guten Ende der Antwort der Hinweis, wie man sich den telefonischen | Sie erreichen S9
Kontakt vorstellt: ndmlich [kostenfrei]. Schon. uns unter der
(43). Und dann wird die Nummer angegeben, die in Satz Nr. 5 bereits fiir den kostenfreien
Ersatzteildienst reserviert wurde. Rufnummer
0800 22 44
666.
(44). Ok. Mit freundlichen \Y
Grif3en aus
Gutersloh / i. A.
W_Vorname
Nachname

Prognose der Bewertung dieser Service-Antwort

Noch ist die Auswertung nicht abgeschlossen, dennoch diese Prognose

a) Eingehen auf Fragen des Kunden: auf gutem Weg
b) Allgemeinverstandlichkeit: auf gutem Weg
¢) Individuelles Eingehen auf den Kunden: auf gutem Weg
d) Ernstnehmen des Kunden: auf gutem Weg
e) Charme, Freundlichkeit der Antwort: funktioniert
Kopfnote: Antwort stellt zufrieden, kein Vorbild

Zusammenfassung & Ausblick

Nein, das ContactCenter braucht keine Nachhilfe. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im
ContactCenter oder im Support brauchen eine Lese-Kompetenz, von mir aus mit der Ziffer 4.0 twie
die ausgerufene Industrie 4.0. Anders wird der Dynamik und Komplexitat der Welt nicht zu begegnen

sein.

Ja, eine gewisse Nachhilfe brauchen die Verantwortlichen, die Entscheider, die Controller. Nur im
Labor funktioniert GDV /HVHQ A GGJHHLOLHMNKW V3 XQG GDV LQ [ VHF ,JQvGHU 3UD
endlich die individuelle Erfahrung (top-down).

Die Lese-Motivation und die Lese-Kompetenz ist der Schliissel zum Erfolg im Service, Support und
ContactCenter. Den Schliissel konnen Sie formenl 'XUFK HLQHQHAWWKEHQ?® 1RFK LQWHQ
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IXQNWLRQLHUW GHU 6FKO+VVHO ZHQ@Q NXLLIH RHYY CEWBHEH L B/ALIWY, YR RQI « G IGH. |
GHV .XQGHQ3® GLEHMMQDAGHWQYHR VHOEVW ]XVDPPHQ ViMdaDpasded, WeQrcG |RUP XOL
HV VLFK GLH A%YHVFKZHUGHQ® IQGHUQ UBRW QOXYWHHKAIVIEFKK1IXQWHU 7H[W
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4 Personaleinsatzplanung mit System: So umschiffen Sie d ie
Planungsklippen
Autor: Andreas Bopp

Eine Contactcenter-Crew sicher durch die rauen Gewdasser des Service-Alltags zu navigieren, ist kei-
ne leichte Aufgabe. Selbst erfahrene Kapiténe erleiden hin und wieder Schiffbruch, weil sie auf Unvor-
hergesehenes nicht schnell genug reagieren. Wie kann man den Untergang vermeiden? Sehen Sie
Uberhaupt die Eisberge und Untiefen, auf die Sie geradewegs zusteuern? Mit welchen Bordmitteln

umschifft man die Klippen, die plétzlich aus dem Nichts auftauchen?

Der effektive und effiziente Einsatz von Personalressourcen spielt in Contactcentern eine zentrale
Rolle, unabhangig von Grol3e, Struktur und Branchenzugehorigkeit. Grund dafir ist nicht zuletzt der,
dass in der Regel rund zwei Drittel aller Betriebskosten auf das Personal entfallen. Bei schwanken-

dem Arbeitsvolumen, einem meist breit gefacherten Service-Angebot tber die verschiedensten Kané-
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le, wie Telefon, E-Mail, Chat, Communities etc., sowie haufig bei einer Rund-um-die-Uhr-
Erreichbarkeit kommt man mit einer einfachen Schichtplanung nicht weit. Hinzu kommt eine ganze
Reihe weiterer Faktoren, die es bei der Personaleinsatzplanung zu berlcksichtigen gilt: darunter ge-
setzliche wund tarif- bzw. arbeitsvertragliche Regeln, Mitarbeiter-Qualifikationen, Mitarbeiter-
Préaferenzen und -Restriktionen in Bezug auf die Arbeitszeit, sowie sonstige Rahmenbedingungen wie

etwa Arbeitszeitkonten oder Budgetvorgaben.

Auch mit Excel oder anderen, speziell erstellten Kalkulationsprogrammen kommt man relativ schnell
an seine Grenzen. Professionelle Workforce-Management-Systeme dagegen kdnnen die Komplexitat
des gesamten Prozesses abbilden, da sie mit hoch entwickelten, mathematischen Algorithmen und
automatischer Optimierung in der Lage sind, unter diesen Bedingungen optimale Plane zu erzeugen.
Doch selbst hier sehen sich die Planungsverantwortlichen immer wieder mit allerlei Stolperfallen kon-
frontiert, die man elegant umfahren kann, wenn man sie erkennt und weif3, wie. Klettern wir hoch in

den Ausguck und halten Ausschau nach den typischen Gefahrenstellen.

Das Forecast-Delta

Eine optimale Personaleinsatzplanung kann man nur dann realisieren, wenn man bedarfsorientiert
plant, also auf Basis eines prognostizierten Arbeitsvolumens. Fir diese Prognose bzw. diesen Fore-
cast mussen alle verfigbaren und relevanten Daten zusammengetragen und ausgewertet werden.
Dadurch hauft sich eine Sammlung von massenhaft Daten aus den unterschiedlichsten Quellen an:
historische Daten aus der ACD- bzw. CTI-Anlage, Anrufvolumina, durchschnittliche Bearbeitungszei-
ten (AHT), vorherige Forecasts, geplante Kampagnen, bevorstehende Events und Ereignisse, Wetter-
vorhersagen etc. Diese Daten missen in eine moglichst genaue Prognose des zu erwartenden Ar-
beitsvolumens kanalisiert werden.
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Hier wird der Grundstein flr eine optimale Personaleinsatzplanung gelegt: Je akkurater der Forecast,
desto besser die Deckung, desto besser der Service, desto besser die Performance. Legen Sie also
ausreichend Sorgfalt in lhren Forecast. Denn bereits hier, ganz am Anfang des Workforce-
Management-Prozesses, liegt oft der Grund fir das Scheitern vieler Planungsverantwortlicher. Die
Erstellung eines mdoglichst genauen Forecasts ist meist nur mit professionellen Softwarelésungen
mdoglich. Mit Excel ist die erforderliche Genauigkeit kaum umsetzbar, da alle Daten manuell einge-

pflegt werden missen.

Die Shrinkage-Stromung

Um gute Ergebnisse bei der Personaleinsatzplanung zu erzielen, ist es unerlasslich, die richtigen Mit-
arbeiter mit den richtigen Qualifikationen zur richtigen Zeit am richtigen Ort einzusetzen. Dabei kommt
es jedoch nicht nur auf eine mdglichst ideal deckende Verteilung der bevorstehenden Aufgaben an die
Mitarbeiter unter Berlcksichtigung der Kompetenzen und aller regulatorischer Faktoren an. Wichtig
ist, dass man bei der Berechnung des benétigten Personals auch die Zeit mit einplant, in der keine

Kundeninteraktionen stattfinden und in der keine Auftrage bearbeitet werden.

Im Fachjargon wird GLHVHU NRQWLQXLHUOLFK PLWODXINQGH" ™ HH]W VMKULRPNVP H(
GLHVHP =XVDPPHQKDQJ VSULFKW PDQ DXEXKRYRM BGKaJ 16 @Q/ND I)IDDNFRUR UR G 5l
'"HXWVFKHQ DXFK DOV u6F K ZBani®isDaerWarkul toiiseh Ba@tQr \yemeint, der dazu
dient, Uber die Basisbesetzung eines Callcenters hinaus die Mindestbesetzung einzuplanen, um auch

bei Ausfallzeiten aller Art, wie Schulungen, Besprechungen, Urlaub, Pausen, ungeplante Abwesenhei-
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ten, Rustzeiten etc., den Service-Level einhalten zu kdnnen. Lassen Sie sich nicht von lhrem Ziel,
eine optimale Einsatzplanung zu realisieren, abdrangen und kalkulieren Sie diese Strémung von An-

fang an mit ein.

Der Multi-Channel-Tsunami

Die Erweiterung der Kommunikationskanale fur die Interaktion mit Kunden ist ein anhaltender Trend,
dem sich kein Callcenter entziehen kann. Wurde bisher hauptséachlich per Telefon und E-Mail sowie
Brief und Fax kommuniziert, schafft die Digitalisierung immer neue Wege, wie Kunden mit Unterneh-
men in Kontakt treten kdnnen: beispielsweise per Web-Chat, Uber soziale Netzwerke wie Facebook

und Twitter, in Communities, Kundenportalen, Foren, oder mit mobilen Apps.

Lassen Sie sich nicht von der Vielzahl und Vielfalt der Kanéle Uberrollen, sondern etablieren Sie ein
umfassendes Channel-Management. Die Offnung eines neuen Kanals sollte gut geplant sein: Man
muss alle technischen Voraussetzungen daflir schaffen und das Personal dementsprechend ausbil-
den und gegebenenfalls auch aufstocken. Hinsichtlich der Personaleinsatzplanung gilt es, die Interak-
tionen auf allen zum Einsatz kommenden Kanélen sowohl mdglichst genau zu prognostizieren als

auch die dafur qualifizierten Mitarbeiter bedarfsgerecht einzuplanen.

Das Intraday-Riff

Irgendwann ist es dann soweit: Die Segel sind gesetzt, der Anker ist gelichtet und jeder an Bord weil3,
was er wann zu tun hat. Sie stechen mit lhrer Mannschaft in See. Doch machen auch alle wirklich das,
woflr sie eingeplant waren? Stehen lhre Crew-Mitglieder tatsachlich den Aufgaben gegenuber, fir die
sie qualifiziert sind und eingeteilt wurden? Und was ragt da auf einmal aus dem Wasser heraus? Be-

vor Sie den Kurs andern kénnen, rammt lhr Schiff bereits ein Riff und lauft auf Grund.

Doch dazu muss es gar nicht erst kommen. Durch gezielte Kontrollmechanismen kénnen Sie im tagli-
chen Arbeitsablauf auf unvorhergesehene Ereignisse reagieren und lhre Planung dem aktuellen Be-
darf anpassen. Je schneller Sie anhand eines gut funktionierenden Intraday-Managements Abwei-
chungen zwischen Plan und Ist erkennen, desto besser konnen Sie justieren. Viele Workforce-
Management-Systeme registrieren jede Abweichung zwischen Planung und Realitat in Echtzeit und
Uberprifen automatisch, ob lhre Bedarfsprognose eintritt und die Planung eingehalten wird. So sind
Sie jederzeit in der Lage, die Soll-Ist-Situation zu analysieren, zu bewerten und steuernd einzugreifen,

wenn etwas aus dem Ruder laufen sollte.
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Die Backlog-Sandbank

In manchen Situationen kann man jedoch nicht immer entgegensteuern bzw. wére das wirtschaftlich
nicht sinnvoll. Es ereignen sich in der Regel tagtaglich eine Menge an unvorhergesehenen Situatio-
nen, die dazu fihren, dass sich nicht erledigte Arbeit in Form eines Backlogs bzw. eines Arbeitsriick-
staus anhauft. Dieser Backlog kann sich zu einer riesigen Sandbank auftiirmen, wenn Sie die liegen-
gebliebenen Aufgaben nicht weiter berticksichtigen und nicht in lhrer kiinftigen Planung mit einbezie-

hen.

Schaffen Sie daher Mdglichkeiten, nicht bearbeitete Aufgaben zu erfassen und diese in die folgenden
Forecast-Berechnungen mitaufzunehmen. Nur so kann dieser Backlog kontinuierlich abgebaut und
dadurch verhindert werden, dass Sie friher oder spater stranden.

Der Technologie-Fjord

Wie oben beschrieben, kénnen professionelle Softwareldsungen helfen, die Gefahrenstellen des
Workforce Managements (WFM) sicher zu umfahren. Die Entscheider eines Contactcenters stehen
heutzutage jedoch einem breiten Angebot an WFM-Systemen verschiedenster Auspragungen gegen-
Uber. Aus dieser Vielfalt fokussiert genau die Losung heraus zu picken, die den eigenen Anforderun-

gen am besten entspricht, ist nicht einfach.

Je tiefer man sich vorarbeitet, desto enger wird das Fahrwasser und desto héher ragen die Felsen an
beiden Seiten in den Himmel. Vor allem bei traditionell angebotenen Vor-Ort-Installationen kénnen
mehrere Monate oder sogar Jahre vergehen, bis alle Beteiligten der Meinung sind, genau die richtige
Lésung gefunden zu haben, ohne auch nur einmal einen realen Einsatzplan mit der ausgewahlten
Software erstellt zu haben. Durch individuelle Konfigurationen und unzahlige Beratungshonorare stei-
gen die Kosten fur die Implementierung des WFM-Systems immer weiter in die Hohe. Dass dieses
Szenario vor allem fur kleinere und mittlere Callcenter, oder auch fir Inhouse-Servicecenter undenk-
bar ist, liegt auf der Hand. Allein die Investitionen in teure Softwarelizenzen fir jeden einzelnen Mitar-
beiter ist aus der Perspektive dieser Organisationen ein Ausschlusskriterium fur die Anschaffung eines

Workforce-Management-Systems.

Hier bietet die Cloud-Technologie einen wirtschaftlicheren Ansatz, den inzwischen auch grof3e Bran-
chenplayer als Wettbewerbsvorteil fir sich nutzen: Im Gegensatz zu lizenz-basierter Software entfal-
len bei cloud-basierten WFM-Softwarelésungen die sonst hohen Anfangsinvestitionen in zusatzlich
bendétigte Hard- und Software, Implementierung und Training, sowie ein langwieriger Einfihrungspro-

zess, verbunden mit einem grof3en IT-Projekt. Die Anwender kénnen einfach per Internet-Login fir
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eine monatliche Nutzungsgebtihr pro Mitarbeiter die WFM-Anwendungen nutzen, und dies ohne sich
jahrelang vertraglich an den Anbieter zu binden. Dadurch ist es auch mdglich, die Systeme erst einmal
personlich zu testen und ihre Funktionalitat mit den eigenen Anforderungen abzugleichen, ohne dass
direkt hohe Kosten entstehen.

WeraOVR EHVWHQV DXVJHUVWHW XQG YRWEHWRWHYH L@V BWYS HBHXWR BI
KDW JXWH &KDQFHQ QDFK HLQHU UGREXW JIVOWRYG @ DEHQ VD K.XX\W@ GH.@GI] X I L
zu erreichen. In diesem Sinne: Haben Sie Ihr Fernglas immer am Mann und das Echolot stets auf

Empfang!

Andreas Bopp

Andreas Bopp begann seine berufliche Laufbahn 1992 mit der Aus-
bildung zum Versicherungskaufmann. Wahrend eines hiernach be-
gonnenen Studiums der Betriebswirtschaftslehre wechselte er den
Branchenfokus und stieg 1997 im Vertrieb eines Anbieters flr Perso-
naleinsatzplanungssoftware ein. 1999 wechselte Andreas Bopp zu

InVision. Hier ist er vornehmlich im Business Development, Vertrieb

und Marketing far Zentral- und Osteuropa tatig.
Kontakt InVision AG Telefon  +49 (211) 781781-77
Andreas Bopp ] . o
- E-Mail info@invision.de
Speditionstr. 5
40221 Dusseldorf - Hafen Web www.invision.de
Unternehmen Seit 1995 hilft InVision ihren Kunden, den Personaleinsatz zu optimie-

. ren, die Produktivitat und Qualitat der Arbeit zu steigern und die Kos-

| NVI S I 0 N ten zu senken. Zur InVision-Gruppe gehoren die Marken injixo, eine
Cloud-Plattform mit Training, Workforce Management und Branchen-

netzwerk, The Call Center School, ein Cloud-Learning-Angebot fir

Callcenter-Profis, und InVision WFM, eine Softwarelésung zum Work-

force Management. Die InVision AG (IVX) ist im Prime Standard

Segment an der Frankfurter Wertpapierborse notiert.
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Teil 2: Praxis

5 Online-Vertrieb: Wie Sie Contactcenter noch erfolgreicher zur
Neukundengewinnung einsetzen
Autor: Stefan Schwab

6LFKHUOLFK ZHUGHQ DXFK 6LH KIXILIWSHKIQ T HOH | RQONRW ROGIMAL Q@ JH E
PHUNVDP JHPDFKW GDWUOQHW®& ZMLMKHUKHOIHQ3 ZLUG ,Q ZIBHMHYLHOHQ
den netten Telefonisten mit der Aussage vertrosten, dass Sie keinen Bedarf haben? Das Vor-
gehen des Telefonisten  +der Sie quasi blind kontaktiert hat  tstellt ein grundlegendes Problem
der Kaltakquise dar. Schlief3lich kann er im Voraus nic ht wissen, ob ein Angebot fiir Sie inte-

ressant ist +oder etwa doch?

Verzichten Sie auf Kaltakquise  +So akquirieren Sie Interessenten in deren

Bedarfsdeckungsphase

Vertriebsteams verbringen viel Zeit mit der Recherche von potenziellen Interessenten und dem an-

schlieRenden Versuch, einen Bedarf via Kaltakquise zu wecken. Eine Aufgabe, die wenig motivierend

ist und gerne an ein Contactcenter ausgelagert wird. Ein Problem dieser Methode ist jedoch, dass

auch ContactcenWHU YLHO =HLW PLW .DOWDNTXLVHQAEHVVFRKZIHEBE QP « GHH®
Telefonisten meist im Truben fischen. Moderne Vertriebsvarianten liefern eine Losung fir dieses Prob-

lem. Die Neukundengewinnung Uber Online-Kanale macht es mdglich, Interessenten in deren Infor-

mationsphase zu gewinnen *sozusagen in der Bedarfsdeckung statt der Bedarfsweckung. Auf diese

Weise erschliel3en Sie eine Lead-Quelle, die konstant warme Leads generiert. Diese kénnen von |h-

rem Contactcenter effektiv bearbeitet werden. Das Prinzip des Online-Vertriebs funktioniert folgen-

dermalfien:

Nutzen Sie lhre Website zur konstanten Generierung von neue Intere ssenten:
Ein Leitfaden
Nicht jede Website ist flir den Online-Vertrieb optimiert. Manche Online-Prasenzen sind eher mit ei-

nem Schaufenster oder Werbeplakat vergleichbar. Man bemerkt es, schaut es sich an und geht wei-

ter. War die Auslage hibsch anzusehen oder die Werbebotschaft pragnant, behélt man sie im Hinter-

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/

H% RRN A (UI| RCpatddttkrfaft PDY5 3 ; sy, N
Erfolgreiches ff@@y <

G e
© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH Contadcemer

Seite: 36

kopf. Websites dieser Art eignen sich allerdings nur unzureichend fur die Neukundengewinnung, da
sie dem Besucher kaum Mdoglichkeiten bieten, Anfragen zu generieren. Hierfir bedarf es eines pro-
fessionellen Aufbaus.

Definieren Sie die Strategie und das Erscheinungsbild

Am Anfang der Vertriebsoptimierung steht die Definition einer Strategie. Ohne eine strategische Pla-
nung wird lhre Website nicht den gewtinschten Erfolg erzielen, egal wie hiibsch sie auch aussehen
mag. Ziel einer Vertriebs-Site ist die Generierung von qualitativen Interessentenanfragen. Prifen Sie,
wie die Website in den Augen lhrer Besucher funktionieren soll. Fur lhren Interessenten mussen Ant-
worten schnell und unkompliziert zu erreichen sein. Dies ist auch eine gestalterische Herausforde-
rung. Stimmt das Erscheinungsbild der Website nicht mit den Erwartungen der Besucher Uberein,
kann dies bereits ein erstes Ausschlusskriterium sein.

Kommunizieren Sie lhre Mehrwerte

Ihre Website sollte nie nur eine Zurschaustellung Ihrer Produkte sein. Kommunizieren Sie alle Mehr-
werte, die Sie auch in personlichen Verkaufsgesprachen beschreiben wiirden. Dazu zéhlen zum Bei-
spiel besondere Herausforderungen, die tiberwunden wurden oder Probleme, die geldst werden konn-
ten. Hierbei empfiehlt es sich, Experimentierfreude an den Tag zu legen und eine Kombination aus
Texten, Bildern, Videos und Kundenbewertungen zu verwenden, um lhre Mehrwerte prominent darzu-

stellen.

Platzieren Sie hochwertige Handlungsaufforderungen

Um lhren Interessenten Interaktionsmdoglichkeiten mit lThnen zu geben, platzieren Sie hochwertige

Handlungsaufforderungen auf Ihrer Website. So erleichtern Sie eine Kontaktaufnahme:
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(allTo-Action

Hauptconversion

=

Formular

Conversions auf einer Vertriebs-Site (Quelle: addvalue.de)
Die Hauptconversion wird fur lhre Interessenten am leichtesten anzusteuern sein. Hierbei kdnnen Sie
kreativ sein und beispielsweise die Anfrage Uber ein unverbindliches Angebot anbieten. Auf diese
Weise erhalten Sie bereits qualifizierte Anfragen, mit denen lhr Contactcenter effektiv arbeiten kann,
ohne langwierige Kaltakquise betreiben zu missen. Eine weitere Handlungsaufforderung kann tber
ein Formular zur Anforderung von Informationsmaterial geschaffen werden. Interessenten hinterlegen
hierbei ihre Kontaktdaten zu einem gewiinschten Produkt und kénnen mit umfassenden Informationen
wie Katalogen, Preislisten oder Mustern versorgt werden. Nachdem das Informationsmaterial versen-
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det wurde, reichen Sie diese Information an |hr Contactcenter weiter, welches telefonisch nachfasst

und konkrete Termine vereinbaren kann.

Sie mussen fur Ihre Zielgruppe sichtbar sein

Uber 70 % aller Kaufentscheidungen werden in der Informationsphase zu Produkten und Dienstleis-
tungen getroffen. Im Internet sind Suchmaschinen oftmals die erste Anlaufstelle wahrend der Informa-
tionsbeschaffung. So werden téglich alleine in Deutschland mehrere Millionen Suchanfragen in
Google eingegeben. Ihre Website muss dort sichtbar sein, wo Ihre Zielgruppe sucht. Dazu muss lhre
Website suchmaschinenoptimiert sein und Uber hochwertige Inhalte verfligen. Die Verweildauer von
Interessenten ist beispielsweise ein guter Indikator fir hochwertige Inhalte. Ist die durchschnittliche
Verweildauer hoch zbeispielsweise mehrere Minuten, scheinen Interessenten die Inhalte vorzufinden,
von denen sie sich einen Nutzen versprechen. Dies wird auch von Google erkannt, weswegen die
Verweildauer in die Bewertungskriterien einer Website mit einflie3t und zu einer besseren Sichtbarkeit
Ihres Angebots fihrt. Zusatzlich sollte es Suchmaschinen erleichtert werden, gesuchte Informationen
auf Ihrer Website zu finden. Verwenden Sie H1-Uberschriften, vermeiden Sie doppelte Inhalte und

integrieren Sie wichtige Keywords in Ihrem Text, um den Suchmaschinen richtige Signale zu senden.

Optimieren Sie das technische Gerlst

Wissen Sie, wie lhre Website auf einem Smartphone aussieht? Das mobile Internet ist auch im B2B-
Geschaft nicht zu unterschatzen. Viele Unternehmer nutzen Ihr Smartphone oder Tablet auf Ge-
schéftsreisen ausgiebig, um sich Uber Branchen-Neuigkeiten zu informieren. Fir den Nutzer sind
standiges Ein- und Auszoomen sowie hin und her scrollen sehr argerlich. Inhalte sollten daher endge-
ratunabhangig ausgegeben werden und sich automatisch der Bildschirmgré3e anpassen. Auch lange
Ladezeiten gilt es zu verhindern, denn auch diese sind flr viele Interessenten ein Grund, Websites
vorzeitig zu verlassen und sich nach Alternativen umzusehen. Die Konkurrenz ist nur einen Klick ent-

fernt.

Mehr Leads fiir Ihren Vertrieb

Egal wie gut lhre Website in den Augen lhrer Besucher funktioniert, es wird immer Interessenten ge-
ben, die in ihrer Kaufentscheidung noch nicht so weit sind, um eine Anfrage an Sie zu stellen. Diese
Leads sind fur den Moment verloren. Wére es nicht sehr interessant, diese Besucher erkennen und
akquirieren zu kénnen? Fir Firmenbesucher lhrer Website ist dies durchaus mdéglich. B2B-Tracking
identifiziert Unternehmen, die sich auf lhrer Website informieren. Sie erhalten neben Firmennamen,
Adresse, Telefonnummer auch die Aufenthaltsdauer und auch die angesehene Seiten in chronologi-

scher Reihenfolge. Der Bedarf Ihrer Interessenten wird so transparent. Halt sich ein Interessent bei-
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spielsweise lange auf einer Produktseite Gber CRM-Software auf, kann Ihr Contactcenter in einem

Telefonat direkt darauf Bezug nehmen und wichtige Funktionen der Software ndher erlautern.

Wie Ihr Contactcenter qualitative Interessenten effektiv bearb eiten kann

Wenn Sie lhre Website um professionellen Online-Vertrieb erweitert haben, sichern Sie sich einen
konstanten Zufluss an hei3en Leads. Fir die weitere Qualifikation durch lhr Contactcenter empfiehlt
es sich, eine spezielle Software einzusetzen. Auf diesem Wege sparen Sie sich den umsténdlichen
Versand von Listen und Tabellen sowie die Kommunikation Uber E-Mails. Moderne Software-
Ldsungen, wie das angesprochene B2B-Tracking, besitzen bereits Funktionen, die eine Qualifizierung
der Kontakte maf3geblich vereinfachen. lhr Contactcenter kann den Bedarf lhrer Interessenten anhand
von Aufenthaltsdauer und angesteuerten Seiten ableiten und fir die Qualifizierung nutzen. Es kénnen
aber auch weitere Lead-Quellen lhrer Website integriert werden. Wird zum Beispiel ein Formular Gber
eine Produktanfrage ausgeflllt und abgesendet, wandert diese Information in die Software. lhr
Contactcenter kann nun direkt in ein Telefonat einsteigen, ohne dass Sie diese Information telefonisch
oder per E-Mail weitergeben mussen. Auch E-Mail-Konten kdnnen in derartige Software-Lésungen
eingebunden werden. Schreibt Ihnen ein Interessent eine E-Mail mit allgemeinen Fragen, flie3t diese
in das System ein. Ihr Contactcenter kann nun die Fragen beantworten sowie telefonisch nachfassen.
Auf diesem Wege erleichtern Sie die Delegation und bauen mit lhrem Contactcenter intelligente Ver-

triebsketten auf.

Ihr Contactcenter als Partner in der Vertriebsunterstitzung

Durch die Einbindung von Online-Vertrieb in Ihre bestehenden Vertriebsstrukturen verlauft Ihre Lead-
Generierung permanent und nahezu automatisiert. |hr Contactcenter erhalt qualitative Interessenten,
die bereits Uiber eine Kaufabsicht verfligen und nun wesentlich effektiver angesprochen werden kon-
nen. Dadurch verbringt das Contactcenter weniger Zeit mit Kaltakquise und kann als lhr Vertriebs-

partner mehr Termine fir lhren Vertrieb vereinbaren.
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Stefan Schwab

Stefan Schwab ist Vertriebsleiter aus Leidenschaft. Seit November
2011 ist er bei der addvalue GmbH verantwortlich fir das Neukunden-
geschéft, war aber auch bereits als Inhaber der addbase GmbH und als
Gesellschafter der Systematic IT Consult verantwortlich fir die Neu-
kunden-Akquise und die Bindung von Stammkunden. Im Vordergrund

stehen fur ihn dabei stets die individuelle Unternehmenssituation und

. Belange seiner Gesprachspartner, so dass er potenziellen Kunden bei
weitem keine Standardldsungen anbietet, sondern personlich zuge-

schnittene Lésungskonzepte.

Kontakt addvalue GmbH Tel.: +49 661 480 52 111

Stefan Schwab Email: Stefan.Schwab@addvalue.de
Odd Hahlweg 3 Web: www.addvalue.de
transparent. messbar. online. 36093 Kiinzell
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6 Multichannel-Kommunikation in Geschaftsprozesse integrie ren!
Autor: Klaus-J. Zschaage

Das Einbetten von Kommunikation in Geschaftsprozesse optimiert diese und ermdéglicht kontinuierli-

che, Echtzeit-nahe Kommunikation mit den Kunden, Lieferanten und Mitarbeitern eines Unterneh-

mens. $Y D\D KDW KLHUI*U GHQ %HJULII A&RPPXBURBDMNA RV (Q DE QHING: Yo XW &
gepragt.

Dazu werden Kommunikationsfunktionen in Geschéaftsprozessunterstiitzende Software, Anwendungen

und Technologien integriert. Dies ermdglicht die Kommunikation zwischen Anwendungen untereinan-

der sowie zwischen Anwendungen und den Menschen, um viele einzelne Komponenten von Ge-

schaftsprozessen zu automatisieren.

Konkrete Beispiele aus unseren jingsten Projekten.

Flexibler Kanal-Mix *wie es der Kunde will

Aus der Umfrage zur Investitionsstudie des Contact-Center-Network e.V.! in 2015 kann man folgende

Gewichtungen der Kommunikationskanéle ableiten:

! www.Contact-Center-Portal.de
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Schriftlich: E-Mail, Fax und
Briefpost

inbound Kunden-Anrufe

Social Media

I

Internet Self-Service

I

Sprachportale, IVR

I

outbound Telefonmarketing
Anrufe

L

Smartphone Apps
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I

Videotelefonie

Wichtigkﬁit der Kommunikationskandle
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3

o

40,00 60,00 80,00
www.Contact-Center-Portal.de

Der Kunde hat hier die Qual der Wahl. Und ein Unternehmen sollte sich darauf einstellen. In einer
CEBP-L6sung werden alle fir das Unternehmen relevanten Kanéle abgebildet und nach seiner Kom-
munikationsstrategie ganzheitlich gemanagt.

Nehmen wir eine Kombination aus E-Mail, Fax, Anrufen (und Voice Mails, die nicht bediente Anrufer

im System hinterlassen).

X Zur Priorisierung: Es treffen zwar mehr E-ODLOV XQG )D[H HLQ DO die®@QrufetI H
warten nicht, sondern erwarten einen kompetenten Mitarbeiter innerhalb einer zumutbaren

Wartezeit. Anrufe werden also grundsétzlich héher priorisiert bearbeitet als E-Mails.
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X Zur Effizienz: Auch eine laufende E-Mail Bearbeitung bei einem Bearbeiter wird durch einen
$QUXI QLFKW XQWHUEURFKHQ XP GHP pPbiH DMiERRIWaide Bk H APHQW
schaltung *zu ersparen.

X Zur optimalen Verteilung: Die Absender oder Initiatoren der eintreffenden Vorgange (E-Mails,
Faxe, Anrufe) haben in irgendeiner Form eine Kennung. Sofern der Initiator bereits bekannt
ist, kann die CEBP-L&sung seine Eigenschaften bei der Suche nach einem geeigneten Agen-
ten mit berticksichtigen. So kann z.B. ein VIP-Kunde schneller bedient, oder eine formatierte

Bestell-E-Mail direkt in die Auftragsbearbeitung geleitet werden.

Effizienz in der Kundenansprache

Eine Direktvertriebseinheit einer deutschen Versicherung mochte ihre Kunden effizienter ansprechen.
Dazu hat sie ihre authensis ACHAT ACD mit ihrer CRM-LAsung der BSI AG tief integriert. Beispiele:

x Anmeldung des Agenten. Er meldet sich nur am CRM an und schaltet dabei sein Skillprofil fir
die Gesamtldsung frei, sodass auch die ACD es bei der Verteilung von Vorgangen berick-

sichtigen kann.

X Nur eine Arbeitsoberflache. Der Agent steuert auch sein Telefon und die Zustéande in der ACD
DQJHPHOGHW D N WileY die3CR¥VBedieroberflache. Er muss dazu nicht in eine

zweite Anwendung wechseln.

x Kommunikations-Umfeld des Agenten. Die ACD informiert ihn z.B. Uber die Verflgbarkeit sei-
ner Kollegen, tber die auf ihn wartenden Vorgange, tUber den aktuellen Gesprachspartner. So

sieht der Agent z.B., wie haufig der aktuelle Gesprachspartner heute bereits angerufen hat,

und wie lange er jeweils hat warten missen. Das hilft gegebenenfalls bei der De-Eskalation.

X Screen Pop. Die ACD liefert dem CRM wenn irgend mdglich die Identifikation des Anrufers
(z.B. seine aktuelle Rufnummer), damit das CRM mit ihr als Schliissel nach relevanten Daten
suchen kann.

X Screen Sharing. Ein Agent sieht den CRM Datensatz zum aktuellen Gesprachspartner und er-
fasst weitere Daten, ein zweiter sieht diese bereits. Zudem kann das CRM aufgrund der aktu-

ell erfassten Informationen im Hintergrund bereits die nachsten Datenmasken aufbereiten.

x Screen Transfer. Vermittelt ein Agent einen Anruf zu einem zweiten Agenten, dann werden
auch die bereits erfassten Daten an das CRM {ibermittelt, sodass der zweite Agent den Faden

aufgreifen und nahtlos fortfahren kann.
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X

X

X

Handling von Ausnahmen. Wenn die Rufnummer dem CRM unbekannt ist, zeigt es eine neue
leere Datenmaske an. Die ACD liefert auch Daten zu den Inbound-Anrufen, die wahrend des

Wartens auf einen freien Agenten aufgelegt haben.

Aktive Verteilung von Voice Mails. Anrufer, die nicht bedient werden konnten, kénnen eine
Voicemail hinterlassen. Diese teilt die ACD bei nachster Verflgbarkeit eines Agenten ihm zu,
analog zu einem Anruf. Auch dies meldet die ACD dem CRM <natdrlich erst, wenn ein Agent
die Nachricht abhort.

Automatische Dokumentation. Das CRM pflegt alle diese Informationen aus dem Callcenter in

die Historien der Kampagne, der Aktion und des Kontakts ein.

Mit Hilfe des CRM fahrt die Versicherung Kampagnen, die aus mehreren Aktionen bestehen kénnen.

Diesen Aktionen sind z.B. Versicherungsprodukte zugeordnet, und in der ACD auf einzelnen Services

abgebildet, und damit auch z.B. auf Team(s) und Skills. Eine Aktion kann auch aus mehreren Schrit-

ten bestehen, die jeweils ihre eigenen Skills erfordern und z.B. eine Kommunikation mit dem Kunden

beinhalten - einen Anruf, ein Fax, eine E-Mail, usw. Durch diese Gliederung kénnen auch komplexe

Kampagnen modular zusammengestellt werden, inkl. dem Wechselspiel Uber verschiedene Kanale.

Verbindlichkeit und Qualitatssicherung in der Kommunikation

Um die Qualitat der Gesprachsfihrung zu sichern +oder auch um mindlich getroffene Entscheidun-

gen zu dokumentieren =ist die Aufzeichnung von Gesprachen ein ubliches Instrument. Hierbei ist

einiges zu beachten. Einen revisionssicheren Ablauf beim Inbound Anruf haben wir so implementiert:

X

Bereits vor dem Vermitteln des Anrufs zum Agenten fragt die ACD den Anrufer, ob das Ge-

sprach aufgezeichnet werden darf. Uber die Telefontastatur stimmt er zu +oder auch nicht.

Die ACD zeichnet bereits diese Entscheidung revisionssicher auf und meldet sie dem CRM.
Bei Zustimmung nattirlich dann zstichprobenhaft oder immer, entsprechend der Konfiguration
+anschlieBend auch das Gesprach mit dem Agenten. Wenn der Anrufer die Aufzeichnung
abgelehnt hat, kann *wenn konfiguriert ximmer noch der einzelne Sprachkanal des Agenten

aufgezeichnet werden, z.B. zur Qualitatssicherung.

Und: Der Agent kann aus dem CRM heraus den Anrufer-Sprachkanal immer noch zu- und

wieder abschalten, wenn sich der Anrufer im Gesprach mit dem Agenten anders entscheidet.
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x Das CRM holt die aufgezeichnete Datei zeitnah von der ACD ab, speichert sie in einem fest-
gelegten Verzeichnis und den Pfad darauf als Link im Kontakt. Es beachtet zudem die Daten-

schutz-Erfordernisse wie z.B. die gesetzliche Aufbewahrungsfrist.

Informationsverhalten des Kaufers

$P %HLVSLHO GHU )L QD GgriharuDiNaRz&tdh\@onsitirgr Report 20143 GHV 'LJLWDOL]DWI|
on Think:Lab hat die Wichtigkeit verschiedener Informationsquellen fir Kaufentscheidungen in der

Finanzwirtschaft erfragt.

BANKING AND INSURANCE INDUSTRY
Importance of Different Information Sources for Purchasing Decisions
Number of cases in sample: 200

niv

& Radio

® Magazines & Newspapers
Rinternet
= Q\J:mi'"/"&)
/ 24% Direct Marketing Instruments

1,2% Recommendations from Family & Friends

i L1%
Eae I Public Advertising

® POS Information
Social Media - Consumer Reviews
® Social Media - Recommendations from Friends

Social Media - Advertising

Er benennt dabei auch Trends. Auch wenn hier sowohl die Versicherungen als auch der Banksektor
]IXVDPPHQJHIDVVW VLQG ZLUG NODUWOGHQVAGQW H QOQRHWPDWQ R QAZTHU VR Q
Gewinner sein werden talso das auf das Individuum zugeschnittene Informations-Angebot im Inter-

net.

Das bestatigt auch eine Umfrage in der Schweiz unter den Versicherern. Das Statista Dossier unter-
sucht technologische Entwicklungen von grof3er Bedeutung fur die Versicherungsgesellschaften. Da-
bei fuhrt das User Interface (der Internet-Auftritte, der Apps) fur den Endkunden.
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Anteil der technologischen Entwicklung
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25 0% 30,0% 35,0%

User Interface 330/;
Big Data 33%
Mobilitat

Digitalisierung

Cloud Computing

Kommunikation

Autonomes Fahren

Security

In Summe gewinnt das Internet als Kommunikationsinstrument dann weiter an Boden, wenn das In-
formations-Angebot auf das Individuum zugeschnitten und dabei angenehm handhabbar ist. Der
German Digitalization Consumer Report 2014 unterstreicht dies: "Online-Shopping-Verhalten ist form-
bar. Ob Menschen Online-Shopping-Information nutzen, wird nur wenig von ihren personlichen Eigen-
schaften beeinflusst. Die starksten Einflussfaktoren sind das Design des Marketing-Kanals sowie die

branchenspezifischen Informationsbedurfnisse."

Zusatzfunktionen fir Webauftritte sind aktuelle Beispiele fur das Design von Marketing-Kanalen +z.B.
Call Back, Chat, aber auch Self Service Funktionen wie z.B. erklarende Medienangebote, die das
jeweilige Angebot leicht verstandlich darstellen. Das Geschaftsprozesse auch diese Kommunikation

weiterverarbeiten, versteht sich von selbst.
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Klaus- J. Zschaage

Klaus-J. Zschaage ist Vorstand der authensis AG in Minchen.
Seine Expertise in technischen Fragen rund um Contact Center
erwarb er sich durch die Implementierung vielfaltiger, maf3ge-
schneiderter Lésungen. Hervorzuheben sind insbesondere die
Erfahrungen in grof3en, vernetzten Losungen fur Branchenfuhrer
in Deutschland, Osterreich, der Schweiz und den USA. Aktivita-

ten in vielen Verbanden unterstreichen sein Engagement.

Kontakt authensis AG Tel. +49 (89) 720157-20
Herr Klaus-J. Zschaage E-Mail: k.zschaage@authensis.de
Landsberger Str. 408 Web: www.authensis.de

81241 Minchen - Pasing

authensis liefert rund um die ACHAT Software Suite innovative, mal3-

(\ geschneiderte Kommunikationslésungen. authensis unterstitzt seine
\‘) au‘l’henSis Kunden mit langjahriger Praxiskompetenz - von Konzeption und Im-
AG fir Kommunikatior plementierung bis zu Integration und Support. Die ACHAT Suite opti-

miert Kundeninteraktion Uber alle relevanten Kanale und integriert

sich nahtlos in Infrastrukturen und Geschéftsprozesse. Als IBM Busi-

ness Partner kann authensis ACHAT mit der SPSS Software der IBM

erweitern, um aus einer Hand Kommunikationslésungen mit Big Data

Funktionen fir die vorausschauende Analyse anzureichern.
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7 E-Mails boomen: E-Mail Response Management helfen
Autor:  Uwe Witt

Der Siegeszug der E-Mail ist ungebrochen. 34 Millionen E-Mail Nutzer in Deutschland kénnen sich
nicht mehr vorstellen, kurzfristig auf ihre private E-Mail-Adresse zu verzichten. Das fand der Hightech-
Verband Bitkom bei einer représentativen Umfrage heraus. »Auch wenn die Konkurrenz von Chats
und Messaging-Diensten zunimmt und insbesondere jingere Menschen immer haufiger andere For-
men der Kommunikation wahlen: Die E-Mail ist derzeit noch fir die meisten unverzichtbar«, sagt Bit-
kom-Hauptgeschéftsfihrer Dr. Bernhard Rohleder.

Digitale Post wachst ungebremst

Die meisten E-Mail-Nutzer (43 Prozent) verschicken heute mehr Digitale Post als noch vor funf Jahren
Nur 19 Prozent senden weniger Mails als damals. Diese Einschatzung ist unabhangig vom Alter der
Befragten. Viele schnelle Fragen kénnen heute Uber Social Media Portale und Communities beant-
wortet werden. Mit der eigenen Bank oder Sparkasse wird man aber aus Vertraulichkeitsgriinden un-
gern Uber Facebook kommunizieren. Das Gleiche gilt fir Versicherungen, Krankenkassen und &hnli-
che.

Viele Unternehmen haben dies erkannt und konzentrieren sich bei der Kundenkommunikation auf
Telefon, E-Mails und besonders verschlisselte E-Mails. Gerade Tablets und grof3e Smartphones er-
leichtern das Schreiben von E-Mails. Fir Unternehmen ist der E-Mail Boom Herausforderung und
Chance zugleich.

Wie Service-Profis E-Mails routen

Eines der weltweit grofdten Service Center setzt zur E-Mail Bearbeitung VERA +den Virtual Emalil
Response Assistant +ein. Gegenlber der vorher genutzten Lésung Lotus Notes hat sich damit die
bendtigte Zeit zur Bearbeitung von E-Mails um 50 % reduziert. Gleichzeitig erhalten die Kunden nun

sehr viel schnellere Antworten. Qualitat des Kundenservice und Kundenzufriedenheit steigen.
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Die E-Mail Bearbeitung in die Kundenkommunikationsstrategie
optimal einzubinden ist dennoch in der Realitat in vielen Unter-
nehmen bislang nur sehr unzureichend gel6st. Zwar bietet nahezu
jedes Unternehmen zentrale E-Mail Postfacher an * z.B. ser-
vice@firmenname.com. In der Praxis fehlt aber haufig ein Vorge-
hensmodell, wie mit den Nachrichten in diesen Postfachern ver-
fahren werden soll. So erfolgt ein manuelles Weiterleiten an ein-
zelne Personen. Ein systemisches Routing oder Workflowmana-

gement fehlen. Die Bearbeitung erfolgt dann oft rein manuell.

Vera *Virtual Email Response Assistant

Response Management Software hilft

Warum aber tun sich viele Service Center so schwer damit, ihre schriftlichen Kundenanfragen ebenso
effizient in Geschaftsprozesse zu verwandeln wie die telefonischen? Auf den ersten Blick scheint die-
ser Umstand schwer verstandlich. Bietet doch die E-Mail als asynchrones Kommunikations-Medium
(Beantwortung innerhalb von Stunden wird akzeptiert) unbestreitbar Vorteile gegentiber dem synchro-

nen Telefon (Beantwortung wird spatestens innerhalb von Minuten erwartet).

Die Antwort ist: zu viele Contact Center pflegen kein systematisches E-Mail Response Management
System. Zu viele Contact Center schopfen die Vorteile der E-Mailkommunikation nicht gezielt aus und

verzichten damit auf ein gro3es Potential an Effizienzsteigerung und Kosteneinsparung.

Mit Hilfe einer Response Management Software wie der workflow-basierten Lésung VERA *Virtual
Email Response Assistant *ist E-Mail Kundenservice ganz einfach. VERA hilft, alle eingehenden
Kunden E-Mails zeitnah und kompetent zu beantworten. Sie unterstiitzt die komplette (teil-) automati-

sierte E-Mail Organisation, wie z.B.

Zuordnung der E-Mails in den passenden Themenpostkorb
skillbasierte Verteilung (Sprache und Fachgebiet)

Bereitstellen von passenden Standardtexten

X X X X

Routing zum jeweils optimalen Agenten fir das Kundenanliegen

und bietet verschiedene Eskalationsprozesse, z.B.
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X Beobachtung der Liegezeiten mit entsprechender Aktion
x Intelligentes Handling
X wenn Kunden mehrere E-Mails senden (ungeduldiges Kunden-Feature)

x wenn Kunden Nachfragen stellen (one face to the customer)

aber auch umfangreiche Auswertungsmdoglichkeiten, z.B.

x dynamisches Reporting
X Qualititsmanagement Server

x Bewertung der E-Mails durch den Agenten.

Vorteile einer Response Management Software gegeniber der manu ellen

Bearbeitung

E-Mail Management Software Systeme wie VERA reduzieren den Aufwand fir die Beantwortung von
Kunden-E-Mails um 30 bis 75%. Kunden erhalten schneller qualifizierte Antworten zur Lésung ihres
Problems oder ihrer Anfrage. Damit verbessert sich einerseits die Kundenzufriedenheit, andererseits

werden Kosten im Service Center reduziert.

Fazit: E-Mails sind weiterhin ein zentraler und wachsender Kanal fur die Kundenkommunikation. E-
Mail Response Management Systeme sind ein zentraler Baustein, um modernen Service anbieten zu
kénnen. Zufriedene Kunden bei geringeren Kosten zxhier liegen Optimierungspotentiale, die viele Ser-
vice Center bislang noch nicht nutzen. Durch die integrierte Knowledge Base, in der die verfligbaren

Antworttexte abgelegt sind, erhalten die Kunden zudem qualitéatsgesicherte Antworten.
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Uwe Witt

Uwe Witt berét seit Uber 10 Jahren serviceorientierte Unterneh-
men, die ihre E-Mail Kommunikation mit ihren Kunden besser,
effizienter und kostenginstiger gestalten wollen. Witt hat dabei
u.a. die Einfuhrung der E-Mail Response Management Software
VERA (ITyX Gruppe) bei namhaften Unternehmen und Behorden
wie Vodafone, Bundespresseamt, Nintendo of Europe, AOK,

Swiss, Runners Point und Smile direct Versicherung verantwor-

tet.

Kontakt VERA Software GmbH Tel. +49 (2203)- 899 8719
Uwe Witt E-Mail: uwe.witt@vera-software.com
- Biro Koéln - Web: www.vera-software.de

StollwerckstraRe 17-19

v e r a 51149 Kdéln-Westhoven

software
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8 Prozessgefiihrte Telefonie als Vertriebs- und Effizienzfa  ktor im
Inbound-Kundenservice der A/V/E GmbH

Ein Praxisbericht

Autor: Christian Fingerhut (bfkm fingerhut+seidel), Nadine Enders (A/V/E GmbH)

Ausgangssituation

Die A/V/IE GmbH aus Halle (Saale) biindelt die Kundenserviceleistungen fir eine Vielzahl von Ener-
gieversorgern unter einem Dach. Der Serviceprofi ist seit mehr als 20 Jahren Partner der Energiewirt-
schaft in Sachen Kundenbetreuung.
Uber 250 Mitarbeiter bearbeiten
heute im Service-Center telefoni-
sche und schriftliche Kundenanlie-
gen wie Interessentenanfragen, An-,
Um- und Abmeldungen, Vertrags-
und Rechnungsfragen, Beschwer-

den und Reklamationen.

In den vergangenen Jahren wurden

. - Kundenserviceeinheiten in  der
Energiebranche rein service- und/oder kostenorientiert aufgebaut und gesteuert. Das richtige, schnelle
und fallabschlielende Bearbeiten von Prozessen zeichnete die besten unter ihnen aus. Mit dieser
Ausrichtung wurden Mitarbeiter rekrutiert und ausgebildet, Kennzahlen sowie Service Level definiert
und Prozesse gestaltet.

Mit dem zunehmenden Wetthewerb im deutschen Energiemarkt miissen viele Lieferanten heute Uber
die herkdbmmlichen Vertriebswege hinaus alle vorhandenen Kontaktkanale zum Kunden vertrieblich
nutzen. Jede Kontaktaufnahme durch die Kunden bedeutet eine Chance zur Kundenbindung und bie-
tet Gelegenheiten zum Up- und Cross-Selling. Der personliche Kundenservice ist dabei der wichtigste

Hebel mit der erfahrungsgemaf hdchsten nattrlichen (kundeninitiierten) Kontaktrate.

Daher entschied sich A/V/E gemeinsam mit ihrem gréRten Auftraggeber, den Fokus starker auf Akqui-
seaktivitaten zu setzen und das klassische Serviceverstandnis der Mitarbeiter um Vertriebsthemen zu
erganzen. Das beginnt beim Einholen von Opt-Ins (Einwilligungserklarung fir die weitere Kontaktauf-

nahme) und bei sinnvollen Anpassungen der vertraglichen Kundenbindung und geht tber das be-
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darfsgerechte Anbieten zusatzlicher Leistungen bis hin zum angemessenen Umgang mit Kunden

beim Erkennen von Kiindigungsgefahren.

Begriindet in den hohen Anforderungen der A/V/E an sich selbst, ist bei der Umsetzung neuer The-
PHQ PLW H[WHUQHU 8QWHUVW+W]XQJ GHWR $ABWRU K BVR UV HIWAW HOR ZKK U'GIHP ©
Vorhaben in kompetente Hande gegeben - in die des etablierten Beratungs- und Trainingsunterneh-

mens bfkm fingerhut+seidel.

Konzeptioneller Ansatz des bfkm

Aus jahrelanger Erfahrung wissen die Berater des bfkm, dass es in vielen serviceorientierten Projek-
ten vergleichbare Herausforderungen gibt. Die Praxis aus Training und Beratung hat gelehrt, dass
klassische Vertriebstrainings nur wenig nachhaltigen Erfolg zeigen. Immer wieder haben Analysen in

den entsprechenden Projekten folgende Herausforderungen aufgezeigt:

x Sind die Ablaufe so gestrickt, dass jeder Mitarbeiter weil3, an welcher Stelle er dem Kunden

ein passgenaues Angebot unterbreiten kann?

x Stehen ihm genau in diesem Moment alle Informationen fiir eine Beratung des Interessenten
zur Verfligung?

X Lasst sich das Angebot mit Uberschaubarem Aufwand personalisieren?

x Geht die Auftragserfassung schnell und simpel vonstatten - oder wird der Mitarbeiter mit ei-

nem birokratischen Monster gequalt und abgeschreckt?

X Kennt der Mitarbeiter genau den Nutzen, den er dem Kunden durch seine Beratung und das

Produkt bringt? Und kann er dies angemessen und authentisch formulieren?

Ein erfolgreiches und nachhaltiges Verankern vertrieblicher Aktivitaten im Kundenservice setzt voraus,
dass diese Fragen zunachst einmal positiv beantwortet werden kénnen. Dazu bedarf es einer konzep-
tionellen Arbeit von Fihrungskraften und Mitarbeitern und ggf. auch Auftraggebern, um MalRnahme-
Schwerpunkte zu bearbeiten. Das klassische Vertriebstraining ist hier nicht das Mittel der Wahl. Viel-
mehr haben sich folgende Anséatze bewahrt:

X Gesprachsstrukturen, Standards und Formulierungshilfen als Grundlage von Schulungen.
6HUYLFHPLWDUEHLWHU ZHUGHQ QLFKW ]X 9HUN I$Q Bid BRAXP BIQR JJXUD
den als selbstverstéandlicher Bestandteil einer kundenorientierten, vollstandigen Beratung
etabliert.
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x Konsequente Komplexitatsreduktion. Vorstrukturierung von Produktgruppen und Gespréachs-
bzw. Kundensituationen ermdglicht es, Kundenansprache zu standardisieren und zu automa-

tisieren.

X Prozessorientierte Trainings. Produktwissen, Kommunikationsverhalten und Systembeherr-
schung werden anhand von tatsachlich ablaufenden Gesprachsprozessen vermittelt.

Konkrete Aufgabenstellung und Vorgehen
Der Auftrag fur das auf sechs bis acht Monate konzipierte Projekt lautete:

x Positive Verankerung der Vertriebsthemen im Tagesgeschéaft und signifikante Verbesserung

der Ergebnisse im Bereich Einwilligungserklarung und Vertragsumstellung.
x  Optimierung der Beratungsqualitat und Sensibilisierung fur Kiindigungsgefahren.

Die gemeinsame Arbeit startete mit einer detaillierten Analyse der Ist-Situation. Hierzu wurden teil-
standardisierte Interviews mit Flhrungskraften, Multiplikatoren und Mitarbeitern gefiihrt. Auf3erdem

begleiteten die Berater des bfkm die Mitarbeiter im Alltag.

Auf Grundlage dieser Ergebnisse wurde ein die folgenden MalRnahmen umfassender Aktionsplan

erarbeitet:

I U

X Regelmafiger Informationsfluss zwischen dem Projektteam, Betriebsrat und den Mitarbeitern

beziiglich Hintergrinden, Zielen und Verlauf der geplanten Aktivitaten

X (LQVHW]HQ HLQHU $UEHLWVJUXSSH A3UR]RANWKHRGGD XV & IUWTKWHE EXIC
der Bereiche Marketing, Service-Center-Steuerung, Prozessmanagement und Training von
Service-Center-Mitarbeitern, Trainern und Coaches. Koordiniert und moderiert wurde das
Team durch die bfkm-Projektleitung. Diese Arbeitsgruppe entwickelte Prozessbeschreibungen
und Arbeitshilfen, die den Mitarbeitern (zunéchst in Papierform und spéter elektronisch) in

Form von modularen Gesprachsleitfaden zur Verfligung gestellt wurden. Eine Reduktion der
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Komplexitéat gelang, indem sich auf Dialogverlauf und Bearbeitungsworkflows aus Mitarbeiter-

sicht konzentriert wurde.

X Workshops mit Fiihrungskréften und Mitarbeitern zur Arbeit mit den modularen Gespréchsleit-

faden
x Uberarbeitung des internen Coachingsystems (Bégen, Organisation, Aufgabenverteilung)
x Fortlaufendes Coaching der Mitarbeiter zur Arbeit mit den modularen Gesprachsleitfaden

Alle MalRnahmen, Ergebnisse und Herausforderungen wurden in regelmafRligen Projektmeetings be-
sprochen. Bei Bedarf konnte so kurzfristig auf aktuelle Entwicklungen reagiert werden. Zudem wurde

das Gesamtprojekt durch einen Lenkungsausschuss begleitet.

Praxiserfahrungen

Alle Mitarbeiter und Fuhrungskrafte wurden vor dem Startschuss gut informiert. Das Projekt-Team aus
internen Multiplikatoren und externen Trainern und Beratern wusste aber auch, mdglichen Bedenken

ZuU begegnen,

X indem vertriebliche Themen in die Losung des Kundenanliegens organisch eingebettet wur-
den. Den Mitarbeitern fiel die Kommunikation mit dem Kunden leichter (Was kann ein Kunde

von einer wirklich umfassenden Beratung erwarten?).

x indem alle Mitarbeiter friihzeitig auch selbst und aktiv in das Projekt eingebunden wurden. Alle
geplanten Aktivitdten waren transparent. Wertschatzende Coachings in angstfreier, motivie-

render Atmosphare unterstitzten individuell bei der Umsetzung.

Heute, nach Abschluss des Projekts, berichten Flihrungskrafte und Multiplikatoren Gber Ihre Erfahrun-

gen:

Tom Lux, Abteilungsleiter Operativer Service:

A% H J H L i\widiubasokders, dass die gesteckten Ziele und auch meine Erwartungen Ubererfillt
wurden. Der flachendeckende Einsatz hat bewirkt, dass die vertriebliche Orientierung im Dialog mit

dem Kunden mittlerweile integraler Bestandteil eines jeden Gespréches ist. 3
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Kerstin Koge , Leiterin Kundenkompetenzcenter:

A:LU ZHQGHQ KHXWH HLQH QHXH OHWKRIGM [EQHGRH HYQX QB WLRQIOBU Gl
ter im Front-Office einheitlich zu gestalten. Im Rahmen einer gré3eren Aktion (Preisanpassung) konn-

ten wir dies das erste Mal live unter Beweis stellen. Besonders beeindruckt hat mich, dass wir mit

dieser Methodik die neuen Mitarbeiter sehr schnell in die telefonische Kundenbetreuung und damit in

die vertriebsorientierte Kommunikation einbinden konnten. Die anfangliche Theorie ist heute erfolgrei-

FKH 3UDJ[LV 3

Stefanie Benne, Teamleiterin Planung und Steuerung:

A FK ELQ *EHUUDVFKW ZHOFKH )OH[LER®EWQOW NZLW L RIQW NGRHQ HFSRAGK® BiW!
ben. Wir sind dadurch in der Lage, auf gednderte Anforderungen wie z.B. Kampagnen, Prozessvorga-

ben ziugig zu reagieren und diese auch allen Mitarbeitern zum gleichen Zeitpunkt zur Verfligung zu

stellen. Nicht zuletzt haben wir auch ein optimales Instrument fur eine schnelle und unkomplizierte

Abstimmung zwischen unseren Kunden und der Kundenservicesteuerung geschaffen und im Bereich
Coaching/Training einen echten Mehrwehrt durch klar formulierte Erwartungen und Vorgaben an den
OLWDUEHLWHU 3

Ergebnisse

Die gemeinsame Arbeit aller Protagonisten konnte nur zu einem Ergebnis fihren - die Vertriebsthe-

men im Kundenservice positiv zu verankern und optimal zu integrieren.

Der Abschlussbericht des Lenkungsausschusses halt dartber hinaus noch

weitere Ergebnisse der Zusammenarbeit fest:

X Implementierung der prozessbasierten/gefiinrten Telefonie (Ge- -
sprachsleitfaden):
—
f Einheitliche Ablaufe und Verfahrensweisen -

f Prozessklarung: Auftraggeber und Dienstleister sprechen eine
Sprache

f Basis fur schnelle Umsetzung aktueller und zukinftiger Aktivitaten zur Vertriebsunterstit-

zung

f Schnelle Integration neuer Mitarbeiter (Preisanpassung 2014, Umsetzung eines Out-
bound-Projekts)

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/

H%RRN A(UIR(CbﬁtHdt-tErﬁd(EDW53 3 =
Erfolgreiches ff@a <
Contactcenter W\«

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH

Seite: 57

X Dauerhafte Steigerung wichtiger KPIs:

f Opt-In-Ergebnisse? (Ansprache + 265%, Abschliisse + 166%)

f Verkaufsabschliisse Laufzeitvertrage (Ansprache + 43%, Abschlisse + 59%)
X Optimierung der operativen Steuerungsmechanismen

f Erarbeiten neuer Coaching-Bdgen, die sich schnell in der Praxis bewahrten

f Einfuhrung eines neuen Reportings fur die Vertriebsunterstitzung auch auf Mitarbeiter-
Basis, so dass Mitarbeiterleistungen individuell und differenziert ausgewertet werden kon-

nen®

In wieweit hat das gemeinsame Projekt mit bfkm fingerhut+seidel die Qualitat im telefonischen Kun-

denservice beeinflusst?

A'LH 4XDOLWIW NRQQWHQ ZLU GHNGHWIW NXAK. GHDUWPD Q: 8VWadha-E WYV ZL U
ben von Anfang an sehr ernst genommen und auch
darauf Wert gelegt haben, immer alle Steue-
e — . rungsteams mit einzubeziehen. Das Resultat spricht
- far sich. Im Ergebnis haben wir ein Instrument inte-
ICa

% =

A
[

dabei die vertriebsnahen Themen optimal zu platzieren. Damit sind wir in der Lage, die steigenden

t' - griert, das es uns ermdglicht, die Kommunikationspro-
-

zesse kurzfristig, flexibler und strukturierter zu gestal-
ten. Den Mitarbeitern kénnen wir nun ein Hilfsmittel an
die Hand geben, das ihnen im Kundenkontakt Sicher-

heit gibt, die prozessualen Inhalte richtig zu I6sen und

Erwartungen der Vertriebe der Energieversorger zu erfiillen.

Mehrere Befragungen haben gezeigt, dass diese professionelle Art der Kommunikation auch beim
Kunden gut ankommt. Die Zufriedenheit in der telefonischen Kundenbetreuung ist auf einem sehr
hohen Niveau und konnte zudem im Vergleich zum Vorjahr signifikant gesteigert werden. Das zeigt,
dass wir die zwei wesentlichen Dinge, die einem Kunden wichtig sind, zur vollsten Zufriedenheit erfillt
haben - sein Anliegen schnell klaren und ihn kompetent beraten. Beides ist im Dialog mit A/V/E si-
FKHU 3 7RP /X]

2 Einwilligungserklarung (EWE)

3 Dies war im vorliegenden Falle ein ausdriicklicher Wunsch der Mitabeiter und der Personalvertretung.
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Aktuell wird das Konzept auf weitere Bereiche des Unternehmens Ubertragen.

Christian Fingerhut

Kontakt

Unternehmen

btkm g

fingerhut + seidel ‘

training - coaching - consulting

Christian Fingerhut arbeitet seit mehr als 20 Jahren als Trainer und
Berater in der Industrie- und Dienstleistungsbranche. Als Grinder und
Mitinhaber von bfkm fingerhut+seidel hat er sich auf folgende

Tatigkeitsschwerpunkte spezialisiert:
X Geschaftsprozessoptimierung,

x  Entwicklung und Implementierung von Qualitatssicherungs-

Systemen im telefonischen Kundenservice,
X Mitarbeiterqualifizierung,
x Telemarketing fir Kundendienst- und Vertriebsprozesse,

X Leistungsbewertung und leistungsorientierte

Vergltungssysteme.
Christian Fingerhut Tel. +49(345)68239-0
bfkm fingerhut + seidel gbr E-Mail: info@www.bfkm-halle.de
Willy-Brandt-Straf3e 9 Web:  www.bfkm-halle.de
06110 Halle

Als Spezialist fur Call- und Servicecenter schult und berét bfkm
fingerhut+seidel jahrlich mehr als 12.000 Teilnehmer, an 1.300 Tagen,

europaweit.
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Teil 3: Service

9 Mobiles Arbeiten trifft smartes Headset - Die richtige Bera tung
fuhrt zum Erfolg
Autor: Jens Bestmann

Die Arbeitsplatze andern sich. Sie werden flexibler & mo biler und dem Standort sind keine
Grenzen gesetzt. Umso wichtiger ist es, alle Arbeitswerk zeuge auf den Prifstand zu stellen.
Das Headset beispielsweise  +Es sollte genau zu Ihren Anforderungen passen und Sie a  Is |hr
taglicher Begleiter dabei unterstiitzen, effektiver zu arbeite n.

Erfahren Sie an Hand eines Praxisbeispiels, wie intellig ent mittlerweile das Arbeitswerkzeug
Headset geworden ist, welchen Einfluss es auf die Produkti vitdt und den Wohlfuhlfaktor bei

Mitarbeitern nimmt und wie zielfihrend eine Beratung von A nbeginn der Projektplanung ist.

Die Aufgabe:

Zur Einfuhrung der neuen Telefonie via VolP sollen 400 Mitarbeiter in einem neuen Firmengebaude
mit der modernsten Technik ausgestattet werden. Ein besonderer Fokus wurde auf die mobile Ar-
beitsplatznutzung gelegt, denn die Freiheit, dort zu arbeiten, wo man gerade mochte, gehért zum ge-
lebten Grundsatz im Unternehmen. Hierbei soll aber eine perfekte Verstandigung und die Nutzung

aller Features gegeben sein.

Die Umsetzung:

Die Projekt- und IT-Leitung des Kunden und Berater aus dem Hause ProCom-Bestmann sind seit
Beginn der Projektplanung in engem Kontakt. Wissenstransfer zu bestehenden Headsetlésungen und
kommenden Neuerungen sind die Basis fir eine erfolgreiche Planung. Bei einem Pilotprojekt wurden
die ausgewahlten Headsets von einigen Mitarbeitern im Vorfeld getestet. Hierbei kamen Headsets mit

folgenden Produkteigenschaften zum Einsatz:
x schnurlose, beidohrige Headsets mit USB und bluetooth®, ANC (Activ Noise Cancelling)
x schnurlose, einohrige Headsets mit bluetooth® und Sensortechnik

x schnurlose Konferenzl6sung mit bluetooth® und USB
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Das Ergebnis:

Wenige Wochen vor dem Einzug in das neue Firmengebdude wurde ein Infotag veranstaltet. Hierzu
wurden die 400 Mitarbeiter am Firmensitz eingeladen, um personlich an die neue Peripherie der Tele-
fonanlage (in diesem Fall skype for business®) und den innovativen Headsetl6sungen herangefihrt
zu werden. So konnten die Mitarbeiter live testen und fir sich entscheiden, welche Geréte ihren Ar-
beitsalltag zuklnftig erleichtern. Begleitet wurde dieser Prasentationstag durch zwei kompetente Pro-
Com-Bestmann Mitarbeiter, die bei Fragen zu den Anwendungswinschen Rede & Antwort standen.
Am Ende des Tages war die Headsetauswahl individuell auf die Bedirfnisse der Mitarbeiter abge-

stimmt.

In den darauffolgenden Wochen wurden in unserem Hause die finalen Vorbereitungen zur Ausliefe-
rung getroffen. Die Ware wurde kommissioniert, spezielle Anwendungsblatter erstellt und an den Kun-
den geschickt.

Am Tage des Einzugs war ebenfalls ein Anwendungstechniker aus unserem Hause vor Ort, um die

Mitarbeiter bei der Installation und Inbetriebnahme zu unterstiitzen.

Das Fazit:

Mobiles Arbeiten bedeutet, die individuellen Arbeitsmethoden der Anwender zu kennen und mit opti-
mierter Technik zu férdern!

Das kénnen z.B. sein:

x der Musikgenuss wahrend kreativer Schaffenspausen

x das Ausblenden von Umgebungsgerauschen mittels ANC*, um seine eigene Klangoase fir ein
konzentriertes Gesprach zu haben,

x das Mitnehmen von Telefongesprachen, also den einfachen Wechsel zwischen PC und mobilen
Devices

X oder mittels Sensortechnik im Headset der Telefonanlage und den Kollegen zu vermitteln: Ich bin
aktuell nicht erreichbar!

Eine moderne Kommunikationskette ist nur so stark, wie das schwéchste Bindeglied. Daher ist es aus
unserer Erfahrung unumganglich, bei der Headsetauswahl die bedeutenden Wunschkomponenten
und Zielsetzungen im Vorfeld zu analysieren, denn so wird mobiles Arbeiten mit einem smarten
Headset zu einem hérbaren Erfolg.
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*ANC: Active Noise Cancellation, bezeichnet eine Technikart, die durch kinstliche Erzeugung eines
Antischalls dem stérenden Schall mit entgegengesetzter Polaritat entgegenwirkt. So wird die Stérquel-
le durch den erzeugten Gegenschall - besonders bei niedrigen Frequenzbereichen - reduziert und
das Horempfinden optimiert.

Jens Bestmann

Jens Bestmann, 1974 geboren in Hannover, verheiratet und Vater
von drei Kindern, ist Inhaber von ProCom-Bestmann und zahlt seit
mehr als 20 Jahren zu den gefragtesten Headset-Experten
Deutschlands. Als gelernter Biroinformationselektroniker machte er
berufsbegleitend den Abschluss zum Betriebswirt. Mit der
Spezialisierung auf professionelle Headsetlésungen fuhrt er
erfolgreich sein bundesweit tatiges Unternehmen mit mehr als 20
Mitarbeitern. Jens Bestmann gilt als Innovator der Branche und
etablierte mit seinem Team moderne Services, wie ein Online-

Ankauf-Portal fur Altheadsets und den Headset-Manager.

Kontakt ProCom-Bestmann Tel.  +49 (5625) 923 97 00
Hattenhduser Weg 8 E-Mail: info@procom-bestmann.de
34311 Naumburg Web:  www.procom-bestmann.de

Unternehmen Seit 1993 steht ProCom-Bestmann fur herstellerunabhangige und

anwendungsorientierte Beratung, den Vertrieb und Service fir

professionelle Headsetldsungen und Konferenztechnik. Durch die

direkte Zusammenarbeit mit allen wichtigen Herstellern gelingt es,

die Anforderungen des Kunden in den Focus zu stellen und

individuelle Lésungen zu schaffen. Marktinnovationen, wie
Reparaturservice, der Ankauf von Altheadsets, die Sprachampel
A9 RLFH&RIDRdazierung von Larm am Arbeitsplatz und die
Onlineverwaltung der Bestande (ber den Headset-Manager,
starken bei unseren Kunden den Wohlfihlfaktor in der

Zusammenarbeit. Wir freuen uns auf den Dialog mit Ihnen.
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10 Kundenservice 5.1. +Wie Sie mit innovativen Losungen Ihren
professionellen Kundendialog auch in Zukunft Gber alle Kanéle
erfolgreich meistern

Autor: Benjamin Barnack

Neue Kunden finden und bestehende Kunden halten. Das ist die Kernaufgabe jedes Unternehmens.
Schon seit jeher haben sich Unternehmen und Unternehmer mit den Beziehungen zu ihren potentiel-

len und bestehenden Kunden beschaftigt +das Thema ist und bleibt also relevant.

Was sich dabei nur im Laufe der letzten Jahre verandert hat, sind die zur Verfigung stehenden Medi-
en oder Kontaktkandle. Wurden zunachst Geschéfte nur vis-a-vis gemacht, also Mensch zu Mensch,
kamen Jahrzehnte spater der Brief, das Telefon und spater das Telefax hinzu. Gefolgt vom Mobiltele-

fon und dem Internet, mit weiteren unzdhligen Kommunikationsmaoglichkeiten.
Der Kunde will entscheiden, wann, wie und wo er komm  uniziert

Durch die wachsende Anzahl an Kommunikationsmdglichkeiten haben sich zudem weitere Begriffe
wie beispielsweise Multi-Channel, Cross-Channel und Omni-Channel in Marketing, Vertrieb und Kun-

denservice etabliert +denn: heute will der Kunde entscheiden, wann, wie und wo er kommuniziert.

Gleichbleibende Qualitat der Kommunikation bei freier Kanalwabhl, ist aus Endkundensicht fur Unter-
nehmen, die sich als Premium-Anbieter positionieren méchten, unumganglich. Enorm wichtig ist, dass
nicht nur das Marketing (die Kommunikation nach auRen) erfolgreich ist, sondern, dass auch der Ser-

vice den hohen Erwartungen der Kunden entspricht.

Fakt ist, die zunehmende Anzahl der Kanéle ist fir Unternehmen eine riesen Herausforderung. Es ist
ein Spagat Social Media & Co mit den klassischen Kanalen wie Brief, Call oder Fax zu vereinen.
Gleichzeitig hat dies zur Folge, dass sich auch die Anforderungen an ein zeitgemafRes Kundenbezie-
hungsmanagement verandern. Zu einer innovativen CRM-Strategie gehdrt demnach nicht mehr nur
die Betrachtung des Unternehmens von innen nach au3en. Vielmehr gilt es, die Kommunikationska-
nale auf die Bedurfnisse und Anforderungen der jeweiligen Kunden auszurichten. Also eine Betrach-

tung von auf3en nach innen.

Nach wie vor steht das Telefon in der Gunst der Verbrauc her

In einer aktuellen Marktforschungsstudie der Fachpublikation tele talk und den Kommunikationsexper-

ten der D+S Unternehmensgruppe wurden rund 400 Konsumenten zu ihren Wiinschen und konkreten
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Anforderungen in Bezug auf zeitgemafe und kundenorientierte Kommunikation befragt. Nach wie vor
steht das Telefon auf dem ersten Platz und somit in der Gunst der Verbraucher, wenn es um die Wahl
des Kanals geht.

Die Platze zwei und drei werden von der E-Mail und dem klassischen Brief belegt. Self-Service-
Ldsungen folgen auf Platz vier. Somit wird deutlich, dass Unternehmen ihren Fokus keinesfalls nur
noch auf innovativen Kundenservice legen sollten. Self-Service-Losungen wachsen zwar stark, haben
aber zum aktuellen Zeitpunkt vor allem das Ziel, das Call-Volumen zu verringern und geben den Kun-
den die Mdglichkeit, sich vorab tber Produkte zu informieren und somit bei folgenden Anfragen im

Voraus bereits besser informiert zu sein.
Die Kommunikation wird anspruchsvoller und komplexer

Es ist davon auszugehen, dass die Kundenservicebranche auch im Jahr 2020 immer noch ahnliche
Beschéftigungszahlen aufweisen wird, wie in den letzten funf Jahren. Nur die Inhalte und Aufgaben-
stellungen im direkten Kundenkontakt werden sich verandern, die Kommunikation wird anspruchsvol-

ler und komplexer.

Einfache Anfragen oder Anliegen wird ein Grof3teil der Kunden in den kommenden Jahren in Self-
Service-Portalen, Communitys oder unter Zuhilfenahme von Apps selbsténdig l6sen +und darauf

muissen sich Unternehmen jetzt schon vorbereiten.

Mit Webservice First teiner Multi-Channel-Lésung *bietet die D+S 360° Webservice GmbH eine
Losung fur gleichbleibende Qualitat der Kommunikation, bei freier Kanalwahl aus Endkundensicht. Mit
intelligenten Workflows, klar definierbaren Serviceleveln sowie einer automatischen Vorgangsbearbei-
tung garantiert die D+S seinen Auftraggebern, dass eingehende Kundenanliegen moglichst effizient
bearbeitet werden kénnen.

Die D+S Unternehmensgruppe bietet den Teilnehmerinnen und Teilnehmern des Erfolgreichen
Contact Centers eine kostenlose Erstanalyse, verbunden mit praktischen Losungsansatzen fur einen
innovativen und zukunftsweisenden Kundenservice. Lea Weidner und Benjamin Barnack freuen sich
auf Ihren Anruf!
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Benjamin Barnack

Benjamin Barnack (Jahrgang 1984) ist seit Januar 2015 Ge-
schaftsfuhrer der D+S 360° Webservice GmbH und verant-
wortet das operative Geschéft der Innovationsschmiede in-
nerhalb der D+S-Unternehmensgruppe. Seit 2014 ist Benja-
min Barnack zudem auch als Director Business Development
Mitglied des Managements der D+S communication center

management GmbH. In dieser Funktion verantwortet er unter

anderem die Entwicklung neuer Geschéaftsmodelle und die

strategische Ausrichtung der D+S.

Kontakt D+S 360° Webservice Tel.  +49 (40) 411422-25
GmbH Fax- +49 (40) 4114-2098

WEBSERVICE m Herr Benjamin Barnack E-Mail: b.barnack@ds-cc.de
Mexikoring 33 Web: www.webservice-first.com

22297 Hamburg
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11 Kein Service, kein Kundenerlebnis
Autor: Sabine Haas

Der Versandriese Amazon fuhrt in den Augen vieler DAS pe  rfektionierte Online-Business:

Kunden zeigen sich dort glasern und Ubernehmen die Be ratungsgesprache Dank selbstver-

standlich gelebtem Empfehlungsmarketing quasi selbst. Sche inbar jeder Bestellvorgang lauft

reibungslos ab. Kundenanfragen kénnen anhand von FAQ -Listen, Onlineformularen und auto-

matisierten Prozessen wie von selbst gelost werden. Viel e Unternehmen traumen davon, in

GLHVH )X%VWDSIHQ ]X WUHWHQ XP GHQ RV®DBQJDWNWRWL JA 6HOU P IL BHL FHK
kdnnen. Doch ist dieser Wunsch fir andere Unternehme  n tatsachlich erstrebenswert?

,Q GHU 'LHQVWOHLVWXQJVEUDQFKH SDEWV HV $WHBEWH RVAKIHQUEHIG \GVRAN3 D
GDUGYRUJIQJH® GD GLH PHLVWHQ .XQGHW®QSUQRXH LEGXHW/QBH®H BB WXLV
SODW]W GLH %ODVH YRP A$PD]R QV F Kidiy-RadtBkK iBt shieGsehfoBtwegHich2 QO L Q H
durchfihrbar. Ohne personlichen Kontakt lasst sich manche Frage schlicht und ergreifend nicht be-

antworten. Je nachdem, wie die Kunden gepragt sind, fordern sie eine kompetente Beratung und L6-

sung.

Die Relevanz der personlichen Dialoge hat beispielsweise die Deutsche Bahn AG erkannt und kiindig-
te vor einiger Zeit die Installation elektronischer Reisezentren fur Vororte und den landlichen Raum
an. Kunden sollen sich per Tastendruck mit einem Bahnmitarbeiter verbinden lassen und per Video
kompetente Serviceberatung zu ihrem Ticketkauf erhalten. Mittlerweile hat die Bahn das System tlaut
eigener Aussage erfolgreich xin mehreren Bundeslandern eingefiihrt. Geplant ist, den Kundenser-
vice langfristig zu verbessern, obwohl vor Ort zeitgleich ein Abbau an personalisierten Schaltern er-
folgt. Dennoch ermdglicht der Videochat einen personlichen Kontakt statt auf die unpersénlichen Au-
tomaten zurtickgreifen zu missen. Die Richtung in Sachen Kundenkontakt ist somit klar, bleibt abzu-

warten, wer dem Trend Folge leisten wird.

Auch Kunden wiinschen sich Sicherheit

Trotz Automatisierungen sowie One-to-many-Kommunikation via Social Media bleibt der Bedarf nach
personlicher Beratung und einhergehender Bindung also bestehen. Ohne kompetenten und individuel-
len Service lasst sich keine nachhaltige Beziehung zum Kunden realisieren, sonst verfallen Dienstleis-

tung und Produkt schnell dem Prinzip der Beliebigkeit. Fiir Unternehmen und Kunden, die auf Bera-
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tungsleistung oder Sympathie, Nachhaltigkeit oder Nahe Wert legen, wird deshalb auch in Zukunft der
One-to-one-Dialog als entscheidender Erfolgsfaktor gelten. Das haben auch die Autoren des
Cluetrain-Manifestes erkannt, indem sie behaupteten, AOIUNWH VLQG *HVSUIFKH3 XQG GDPL
tigkeit des Dialog-Marketing aufzeigten.

Der One-to-one-Dialog bietet entscheidende Vorteile:

x Der Kunde kann analysiert werden, sodass auf Winsche und Interessen zielgerichtet einge-

gangen werden kann.
X Auf den Kunden maf3geschneiderte Lésungen fordern die Bindung.

x Verlauft das personliche Kundengesprach zufriedenstellend, tragt der Kunde dies auch nach
aulRen xzum Beispiel in den sozialen Netzwerken (Empfehlungsmarketing).

x Kombiniert tragen guter Service und kompetente Beratung zur langfristigen Kundenbindung
bei.

X Somit ergibt sich die Sicherung des Umsatzes sowie einem positiven Image des Unterneh-
mens am Markt.

$OOHLQVWHOOXQJVPHUNPDO A6HUYLFH GXUFK 'LDORJ? I|UG

Obgleich die Einsparungen im Bereich Kundenbetreuung kurzfristig gesehen attraktiv erscheinen,
kénnten sie langfristig zu groRen UmsatzeinbuRen fihren. Denn: Wendet sich der Kunde einmal vom
Unternehmen ab, ist es unwahrscheinlich, dass er zurlickkommt. Sollte sich das Unternehmen durch
GLJLWDOH 3UR]HVVR S WereidudgéBWXIQ® ARDHIT GLH 0|JOLFKNHLW GHU S

takte genommen haben, gibt es neue Hirden zu meistern.

In diesen Féllen besteht die Herausforderung darin, erneute Dialoganlasse zu schaffen, um in den
personlichen Kontakt mit dem Kunden treten zu kénnen. Eine Méglichkeit sind dabei die sozialen Me-
dien. Doch auch der Griff zum Telefonhdrer kann sich lohnen. Durch Twitter, Facebook und Co. wur-
den asynchrone Kommunikationswerkzeuge geschaffen, die jedoch nicht immer passen. Durch einen
Call oder Servicechat wird eine synchrone Kommunikation ermdglicht, die Raum fur weiterfihrende
Gesprache sowie sofortige Lésungen bietet. Es ist also notwendig, dem Kunden vielféltige Dialogmog-
lichkeiten anzubieten, um auf seine individuellen Bedirfnisse einzugehen. Natirlich bedarf dies eini-
ger Investitionen. Daran fihrt sicherlich kein Weg vorbei. Der Grund: Die Faktoren Kommunikation
und Kundendialog erfahren seit geraumer Zeit einen neuen Stellenwert: Der Dialog mit dem Kunden

wird weniger als Kostenfaktor verstanden denn als einer der wichtigsten in der Wertschdpfungskette.
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Standards haben ausgedient

Die Konsequenzen fir die Contact-Center-Branche sind enorm: Alte Standards mussen aufgehoben
werden, um Platz zu machen fur den Mehrwert und Nutzen des personlichen Kontakts. Gefordert ist
ein echter Dialog statt 0815-Standardfloskeln. Auf den sozialen Netzwerken wird dies bereits gelebt.
DoUW ZLUG PHLVW AHFKWH .RPPXQLNDW RRandaiidistenRdrintliQrungad.L W HQW I H
Es ist ein Austausch auf Augenhohe; wie echte Gesprache eben. Genau diese Forderung beschreibt
auch die These 65 aus dem bereits zuvor erwahnten Cluetrain-Man L | H WY sindl auch die Mitarbei-
ter, die eure Unternehmen zum Laufen bringen. Wir wollen mit unseren Kunden direkt sprechen, in

unserer Sprache und nicht in den Plattitiiden einer Gesprachsanweisung 3

Besonders fur Unternehmen mit gro3en Serviceeinheiten werden dadurch jedoch enorme Hirden
geschaffen. Es werden erneut Fragen aufkommen, die zuvor durch Standardfloskeln einfach beant-

wortet werden konnten:
X Wie stellt man trotz individueller Ansprache die Qualitét sicher?
X Welche Kompetenzen und welches Mandat erhalten Servicemitarbeiter?
X :LH VFKXOW PDQ HLJHQWOLFK ALQGLYLGXHOOHQ 'LDORJ3"
X Wie reorganisiert man die Teams, damit der Kunde qualifizierte Antworten erhalt?

x Mithilfe welcher Techniken gestalte ich das Wissensmanagement, damit Kundenanliegen
schnellstmdéglich bearbeitet werden kénnen?

'LH QIFKVWH +HUDXVIRUGHUXQJ ZLUG HYIDOYRQVHXQUHGEHHOMQVKD G |
de Prozesse zu optimieren. Im Idealfall kann so ein positiver, stressfreier Austausch mit dem Kunden
stattfinden. Das Ergebnis: ein positives Kundenerlebnis im Zusammenhang mit den Produkten oder

Dienstleistungen des Unternehmens.
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Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/

H% RRN A (U | RCpatdditerfat PDY5 3

Erfolg relches<
Contactcenter b

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH

Seite: 68

Sabine Haas

Sabine Haas ist Grinderin und Geschéftsfihrerin der seit 1995 in
Kdln ansassigen result gmbh. Mit ihrem Institut fur digitalen Wandel
beréat die Diplompsychologin und Medienexpertin Unternehmen und
Institutionen auf ihrem Weg in die digitale Zukunft. Bei ihren Vortra-
gen zum Thema Digitalisierung begeistert sie durch fundierte Sach-
kenntnisse und praxisnahe Darstellung. Seit Herbst 2013 ist sie zu-
dem an der Dualen Hochschule Baden-W urttemberg als Dozentin fiir
AOHGLHQWKHRULH® XQG A2QOLQHPDUNHW

Kontakt result gmbh xInstitut flr Tel. +49 (221) 952971-333

digitalen Wandel E-Mail: sabine-haas@result.de
res u It Geschaftsfiihrung Web: www.result.de
Frau Sabine Haas

Subbelrather Str. 15
50823 Koln - Ehrenfeld

Institut fur digitalen Wandel
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12 Was Unternehmen von Start-ups lernen kdnnen
Autor: Kai Nértemann

Die Callcenterbranche britet. Nachdem die grof3e Welle des Social-Media-Hypes ausgeblieben

ist, stellt sich Entscheidern mehr denn je die Frage nac h dem nachsten Schritt.
x Warum? Fur mehr Qualitét oder doch verbesserte Effizienz?
x Firwen? Was macht oder will eigentlich mein Kunde, wer ist mein Kunde uberhaupt?

X Wie? Sollte ich Snapchat fiir meine jungsten Kunden einfuhren , oder doch lieber die

bestehenden Kommunikationskanéle optimieren?

Es wird mit trAnenden Augen ins Portemonnaie aus Zwiebe I-Leder geschaut und verzweifelt
nach einem Businesscase gesucht. Dabei gibt es eine Entscheidungslogik, die erfolgreiche

Entrepreneure bereits einsetzen: Effectuation.

Anstatt von Zielen gehen Start-Ups von den verfligbaren Mitte In aus. Der leistbare Verlust be-
stimmt ihre Entscheidungen und nicht der vermutete Ertrag i n Form eines Businessplans. Um-
stande und Zufalle sehen sie als Chancen, z. B. um neu e Partnerschaften einzugehen, mit

Partnern, die wirklich kooperieren wollen.

Erfolgreiche Start-ups gehen anders mit Ungewissheit um a Is viele etablierte Unternehmen

Und das missen sie auch.

75 Prozent der Startups scheitern

GemaR einer Studie von Shikhar* Ghosh von der Harvard Business School gelingt es 75 Prozent der
Venture-Capital-finanzierten Start-ups nicht, das investierte Kapital zurlickzuzahlen, 95 Prozent erzie-

len nicht den prognostizierten Return-on-Investment. Rund 42 Prozent dieser Start-ups schei-

4 he Venture Capital Secret: 3 Out of 4 Start-8 SV IDLO" 7KH :DOO 6WUHHW -RXUQDO
http://www.wsj.com/articles/SB10000872396390443720204578004980476429190, aufgerufen am 7.10.2015
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tern aufgrund fehlender Nachfrage - sie haben am Markt vorbei entwickelt und nicht schnell genug auf

Signale reagieren kénnen®.

Das kann Unternehmen, die in eine verbesserte Customer-Experience investieren wollen, genauso

passieren. Und es passiert, nur gibt es dazu keine Zahlen.

Wie tun es erfolgreiche Start-ups?

Im von vielen Unternehmensgriindungen verwendeten Lean-Start-up-Modell von Eric Ries® geht es im
Wesentlichen um sog. Minimal-viable-Products, um Iteration und Lernen, das hat viel mit Scrum und
ahnlichen iterativen Entwicklungsmethoden zu tun.

Effectuation 7 hingegen ist bereits 2001, d. h. sieben Jahre vor dieser Methode, von Saras Sarasva-
thy dargestellt worden und legt den Fokus auf die Entscheidungsprozesse. Sie hat das Verhalten er-
folgreicher Entrepreneure untersucht und festgestellt, dass 89 Prozent nicht nach dem Kausalprinzip
vorgegangen sind. Gerade der Ubliche Businessplan bedingt aber, den zukinftigen Erfolg vorhersa-

gen zu kénnen, oftmals viele Jahre voraus, und ist deswegen im Kern kausal.

Effectuation ist hilfreich bei Geschaftsentscheidungen unter unsicheren Bedingungen und passt somit
perfekt zu der sich schnell &ndernden Welt der Digitalen Transformation, auch derjenigen der Custo-
mer-Experience.

Was machen Effectuators anders?

Effectuation nutzt folgende Prinzipien:

1. Mittelorientierung : bei den vorhandenen Mitteln beginnen +wer sind Sie, was wissen Sie
und wen kennen Sie +und nichtbHL AP\WKLVFKHQ?3 =LHOHQ

2. Leistbarer Verlust : den Einsatz daran orientieren, was man bereit ist zu verlieren *und nicht

am erwarteten Gewinn.

3. Umstande und Zufélle : Umsténde, Zufélle und Unvorhergesehenes als Gelegenheit nutzen,

anstatt sich davor schiitzen zu wollen.

5 Warum Startups scheitern: Das sind die 20 haufigsten Griinde3 7 1 http://t3n.de/news/startups-scheitern-20-
569194/, aufgerufen am 7.10.2015
5 https://en.wikipedia.org/wiki/Lean_startup, aufgerufen am 7.10.2015

7 https://en.wikipedia.org/wiki/Effectuation, aufgerufen am 7.10.2015
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4. Vereinbarungen und Partnerschaften : Vereinbarungen treffen und Partnerschaften mit Ko-
operationswilligen eingehen, anstatt sich abzugrenzen oder weiter nach dem noch passende-

ren Partner zu suchen.

Es wird nur denjenigen Unternehmen gelingen, Umstande und Zufalle produktiv zu nutzen, die das
Umfeld kontinuierlich erproben, aus dem Feedback lernen und daraufhin nachsteuern - bevorzugt mit

mehreren, parallelen Experimenten?,

Das interne Start- up

Kleine bis mittelgrof3e Initiativen in Unternehmen, die etwas verdndern sollen, kdnnen oder sollten
sogar mit Start-up-Mentalitdt angegangen werden. Grol3ere Initiativen, die z. B. ein neues Geschéafts-
feld erdéffnen wollen und sich mehr am Status quo des Unternehmens reiben, sind allerdings besser in
einer eigenen Einheit wie zum Beispiel einem Innovation-Center® aufgehoben. Das Innovators-

Dilemma droht°.

Welche Mittel stehen lhnen jetzt zur Verfigung, zu denen auch externe Partner oder Dienstleister
gehdren kénnen? Gibt es jemandem in Ihrem Netzwerk, der auf Ihre Idee anspringt, ohne Wenn und
Aber, mit dem Sie eine Vereinbarung treffen kénnen? Den sollten Sie sich warmhalten und schauen,

ob sich lhnen mit dessen hinzukommenden Mitteln neue Mdéglichkeiten auftun.

Was allerdings den Ublichen Businessplan auf den Kopf stellt, ist das Prinzip des leistbaren Verlus-

tes. Wie viel darf es sie "kosten", ohne dass es lhnen zu sehr wehtut? Kosten sind nicht nur direkt
monetar zu verstehen. Oftmals erzeugt ein Projekt durch geblockte Mitarbeiter sog. Opportunitatskos-
ten. Wenn externe Mittel, z. B. Dienstleister oder Software, genutzt werden sollen, entstehen hingegen
klar bezifferbare Kosten. Dann braucht es ein Innovations-Budget . Parallele Experimente oder Initia-
tiven kdénnen darum konkurrieren, sollten es vielleicht sogar. Sie bewerben sich gewissermalRen um

die Gunst des Erfolges.

Dieses Budget ist die Investition in die Zukunft. Play-Time! Sie leisten es sich zu lernen.

836WUDWHJILHQ I+U HL QaynéfiR [ &IQ)HHright®NE Blog (2014),
http://blog.brightone.de/cx/2014/06/strategie_komplex_cynefin_teil-1/, aufgerufen am 7.10.2014

®A7KH ,QQRYDWLRQ *DP HBusiné$s&Q@ré Inv&sing in Innovation” &DSJHPLQL &RQVXOWLQJ $OWLPHWHU
https://www.capgemini-consulting.com/resource-file-access/resource/pdf/innovation_center_v14.pdf, aufgerufen am 7.10.2015

MHKU GD]X XQWHU DQGHUHP L Digifale TQhsPradR M2Lhdl Amgst Qord schwarzen Schwan der

Customer-Experience?3 EULJKW 21 (http://blog.brightone.de/cx/2015/06/digitale-transformation-schwarzer-schwan-der-

customer-experience/
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Der Entscheidungsprozess selber funktioniert interaktiv: Jeder hinzukommende Partner bringt
neue Mittel ein, schafft neue Mdglichkeiten zu Handeln und beeinflusst die Zielrichtung, z.B. kommt
ein Data-Scientist in das Team lhres Kollegen und will seine Erfahrung und seine Ideen einbringen.
Oder sie lernen eine neue Software oder einen neuen Berater kennen. So formt sich nach und nach,
Uber mehrere Interaktionen, eine neue Richtung. Etwas Neues entsteht und zeigt sehr schnell, ob

es erfolgreich genug ist.

Was Sie bereits jetzt tun kdnnen

Sie haben eine Idee, vielleicht sogar eine verriickte Idee? Reden Sie dartiber, suchen Sie sich Ver-
biindete inner- und auRerhalb Ihres Unternehmens, die willens sind mit Ihnen eine Vereinbarung ein-
zugehen und lIhnen neue Ressourcen zur Verfiigung stellen. Probieren Sie die Idee so schnell wie
madglich aus. Handeln Sie anstatt griblerisch in die Kristallkugel zu schauen. Was ist der fur Sie leist-
bare Verlust?

Die brightONE ist offen fir neue Kooperationen. Die Zusammenarbeit mit Start-ups hat unsere Sicht
verandert. Wer ist bereit was einzubringen? Was kann Neues aus dieser Kooperation entstehen und

wie kénnen wir maglichst schnell herausfinden, ob es vom Markt angenommen wird?

Herzlich willkommen in der produktiven Ungewissheit

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Kai Nortemann

Kai Nortemann ist Seniorberater im Portfolio Management & Sales
Support bei der brightONE Consulting GmbH. Im Customer-
Experience-Management begeistert er sich fur die Mdglichkeiten und
Grenzen digitaler Transformation, die Integration neuer Kommunika-
tionskandle in die Kundenkommunikation, zeitgemafies Wissensma-
nagement und Cognitive Computing. Seine Gedanken und Erfahrun-

gen teilt er als Speaker, Blogger und Autor.

Kai Nortemann Tel.  +49 (6196) 7660 23 118
brightONE Consulting GmbH Fax- +49 (6196) 7660 23 118
Erika-Mann-StraRe 21 E-Mail: kai.noertemann@brightone.de
80636 Miinchen Web: www.brightone.de
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Teil 4: Zukunft

13 Die Digitalisierung der Neukundenakquise
Autor:  Markus Grutzeck

Nachdem wir das Ziel endgtiltig aus den Augen verloren hatten, verdoppelten wir unsere Anstrengun-

gen. (Mark Twain)

Y

Diesen Anschein gewinnt man, wenn man sich die Aktivitdten vieler Vertriebstatigkeiten anschaut.

Noch immer wird mit den Methoden der 90er Jahre im Vertrieb gearbeitet.

Wahrend Angela Merkel auf der CeBIT 2015 die Digitalisierung der Wirtschaft verkiindet'!, bleibt der

Vertrieb davon groRtenteils unberihrt und unbeeindruckt.

Wo stehen wir heute?

Mit mehr als 82 % Zustimmung ist das Telefon nach wie vor der beliebteste Kommunikationskanal in

der Interaktion zwischen Kunden und Unternehmen. 2 Und insbesondere in der Akquise von Ge-

11 http://www.wiwo.de/technologie/digitale-welt/cebit-eroeffnung-die-digitalisierung-ist-in-deutschland-
angekommen/11509858.html
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schaftskunden wird das Telefon intensiv zur Kontaktaufnahme genutzt. Aber die aktive Ansprache des
Kunden hat immer weniger Erfolg. Mir sind oft einfach stehen geblieben in der analogen Welt +und
wollen auch gar nicht in die digitale Welt aufbrechen 2beklagt Peter Eichmiiller, Geschéftsfihrer

Communicall GmbH?3

Personliche Besuche durch den AufRendienstmitarbeiter stehen hoch im Kurs: So schreibt Dr. Winfried
Suffel, Consultant in Acquisa 06,2015, S. 63 Dler Verkaufsprozess findet schon seit vielen Jahren
Uber alle Formen statt 4personliche Zeit mit dem Kunden, Telefonate von unterwegs oder vom Home
Office aus *ebenso via Mail oder Smartphone. Doch leider ist bei sehr vielen Vertriebsmanager im-
mer noch eine zu starke Fokussierung auf Besuche gegeben, da sich dies leicht reporten lasst.

Hauptsache der Vertrieb ist drauf3en +und nimmt mdoglichst viele Termine beim Kunden wahr 3

Laut einer Studie von Saupe Telemarketing betreiben jedoch immer noch 63 Prozent der befragten
480 Unternehmen aus der Investitionsguterindustrie kein Leadmanagement, beziehungsweise kein
Kontakt-Management. Bei 42 Prozent gibt es keine konsequente Nachverfolgung. 38 Prozent sehen
insgesamt Optimierungsmoglichkeiten in der Qualitat der Leads. 13 Prozent der Befragten stufen die
4XDOLWIW PLW ADXVUHLFKHQG?3 RGH EFKAXIQINAVDKDH QH3FNHH R J HX

nerieren, gehdren laut Umfrage Messeauftritte (49 %) und das Internet (41 %)

Das kann fir Unternehmen auf Dauer nicht befriedigend sein. Und so verteilen Unternehmen Budgets
um. Die Allianz Versicherung baut massiv Stellen im Vertrieb ab und schliel3t Geschaftsstellen. So
erhofft man sich jahrlich Einsparungen in Hohe von 40 Millionen Euro. Gleichzeitig investiert die Alli-
anz Deutschland in den kommenden drei Jahren 80 bis 100 Millionen Euro in den Online-Auftritt und

digitale Vernetzung.'*

Die Commerzbank streicht eine komplette Managementebene und will durch die Digitalisierung vor
allem Geschaftsprozesse beschleunigen. Ebenso soll das Produktsortiment entschlackt und verein-

facht werden, um der wachsenden Bedeutung digitaler Angebote gerecht zu werden.®

2Q: DDV:

http://www.ddv.de/index.php?id=183&tx_ttnews[backPid]=116&tx_ttnews|tt _news]=3844&cHash=4fe1dd848710c70e03189c33
d7d684e8

13 Acquisa 06,2015, S. 64

14 http://www.versicherungsbote.de/id/4820399/Allianz-Vertrieb-Stellen-streichen-Digitalisierung/

15 http://www.n-tv.de/wirtschaft/Commerzbank-strafft-Vertrieb-article14328776.html
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Was will der Kunde (nicht)?
,Q GHU 6WhxtG thelFéiture of Sales? % wurden Kunden befragt, was Sie am Vertrieb argert:
Worlber &rgern sich Kunden?

X 48 % Uber aggressive Verkaufer

x

46 % Uber Verkaufer, die nicht tber das nétige Wissen verfiigen

X 44 % uber unerwiinschte Versuche, einem etwas zu verkaufen oder unterzuschieben
X 43 % Uber hartnackige Verkaufsversuche

X 39 % uber nach Drehbuch oder Verkaufsleitfaden unternommene Akquiseversuche

1RUEHUW 6FKXV\V8id drelfe hadhLwie. ¥t ¢rneszum Telefon und betreiben Kaltakquise.
Danach muss der Vertrieb Rede und Antwort stehen. Und das ganze einfach aus Ermangelung einer
EHVVHUHQ OCHWKRGH 3

Kunden erwarten, dass Unternehmen Uber jeden Touchpoint des Kunden informiert sind. Es interes-
siert ihn nicht, dass daflr eine andere Abteilung zustandig ist, die andere IT Systeme einsetzen. Noch
immer sind Unternehmensorganisationen durch Abteilungsbarrieren und Daten- sowie Applikationsin-
seln gekennzeichnet. Das mag historisch alles gewachsen sein, entspricht aber heute nicht mehr den

Erwartungen der Konsumenten.

Was ist heute eigentlich mdglich?

Schauen wir uns den Vertriebsprozess heute an. Der Kunde ist der aktive. In einer Bedarfssituation ist
das Internet die erste Anlaufstelle. Und so sprechen viele davon, dass der Kunde bereits 50 % des
Verkaufsprozesses gegangen ist, wenn er auf die Website lhres Unternehmens gelangt ist. Das be-
deutet aber, dass die Unternehmenswebsite relevante Inhalte (Content Marketing) fur die Problemstel-

lung des Kunden liefern und in den vorderen Platzen in den Suchmaschinen gelistet sein muss (SEO).

Jetzt ist ein kritischer Punkt im Verkaufsprozess erreicht! Wie kann es gelingen, dass wir an dieser

Stelle vertrieblich aktiv werden kdnnen?

16 Studie im Auftrag von SAP ®, 2014 durchgefiihrt von Loudhouse
7 Acquisa 06,2015, S. 63
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Leadgenerierung

erfolgreiche
Neukundenakquise

i G

Wie kommi der 50 % der Akguise 51 Prompd-to-
Kurnde mu bereits geloufen, Action
Ihrveni wenn Wabsite
besuchl wind

3

Varfriebsproress Opt-in e werbliche Lends
e Elassilikeation Arsprache alnholen qualifderen
dafinleren und bewerten

T_YiY

Effiiente Wege fir konsequentes Lead-  Systermafisch mehr

C und D Lead Monogement donk neue Kunden ..
Betreuung mutzen, CRM-5oftwara
z_B. Email

Grutzeck-Software

Nun muss es irgendwie gelingen, dass der Websitebesucher seine Kontaktdaten hinterlasst. Dazu

kénnen Sie nach Registrierung ein Whitepaper, eBook etc. anbieten und holen sich gegen wertvollen

relevanten Content die Kontaktdaten inkl. Einwilligung zur werblichen Ansprache ab (Opt-In). Email-

Marketing-Automations-Losungen wie z.B. EVALANCHE bieten einbindbare Formulare, die direkt eine

Email mit dem Downloadlink liefern kénnen und Uber Schnittstellen in die CRM Software AG-VIP ver-

fugen.
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Die zweite Moglichkeit ist die B-to-B-Website Besucheridentifikation. Hier wird registriert, welche Un-
ternehmen sich auf Ihrer Website tummeln. Dabei werden die besuchten Seiten sowie die Verweil-
dauer und die Anzahl der Website Besuche insgesamt registriert. Somit kdnnen z.B. nur Besucher von
Produktseiten mit einer bestimmten Mindestverweildauer automatisiert in den Vertriebsprozess des

CRM Systems Ubernommen werden.

Aus Datenschutzgriinden werden keine personenbezogenen Daten gespeichert, sondern lediglich die
Stammdaten der Unternehmen, die die Website besuchen. Da im Impressum die Stammdaten verof-

fentlicht werden mussen, sind diese Daten 6ffentlich verfigbar und dirfen gespeichert werden.

Lead Qualifizierung

Somit erhalt der Vertrieb einen wertvollen Ansatzpunkt flr eine konkrete Lead Qualifizierung. Dabei
geht es darum, den richtigen Ansprechpartner im Unternehmen zu ermitteln, der konkreten Bedarf und

Bedarfszeitpunkt zu eruieren und das vorhandene Budget zu kléren.

In beiden Fallen wurden die Leads Uber die Website identifiziert. Der Interessent hat durch den Websi-
tebesuch sein Interesse zu einem bestimmten Thema gezeigt. lhr Anruf ist somit keine Kaltakquise

mehr, sondern Sie kénnen eine gewisse Relevant an lhrem Thema voraussetzen.
Nach der Qualifizierung entscheiden Sie, ob
x der Lead vertrieblich direkt fiir Sie relevant ist (Y verfolgen).

x die Bedarfsanforderung oder das vorhandene Budget zu lhrem Lésungsangebot nicht passen

('Y aussortieren)
x oder der Lead einfach noch nicht reif ist (Y aufbauen).

Mit Email-Marketing lassen sich unreife Leads weiter entwickeln. Wenn das Opt-In flr den Newsletter
vorliegt, ist das eine prima Mdglichkeit, um bei konkretem Bedarf mit einem Anruf die Tir weit aufzu-
stoRen. Dazu sollten die Reaktionen auf die Email Aussendung auch in jedem einzelnen Kundenda-
tensatz im CRM getrackt werden. So lasst sich rasch filtern, wer den weiterfiihrenden Artikel zum Arti-
kel B zum Produkt xy angeklickt hat.

Fazit

Kaltakquise sollte in der Neukundengewinnung eigentlich heute der Vergangenheit angehdoren. Die
Digitalisierung im Vertrieb halt ganz praktisch Einzug, wenn es gelingt die verschiedenen Systeme so
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zu vernetzen, dass das CRM System wirklich eine 360 Grad Sicht auf den Kunden liefern kann. Ge-

ben Sie sich nicht mit weniger zufrieden.

Markus Grutzeck

Autor

Unternehmen

Grutzeck-Software

Markus Grutzeck ist Geschaftsfuhrer der Grutzeck-Software GmbH.
Autor von zahlreichen Fachartikeln. Autor der eBooks "Erfolgreich mit
Telefonmarketing”, "Richtig Geld sparen bei der CRM-Einfuhrung"
und "Kampagnen effektiv planen, steuern und durchfuhren”. Co-Autor
von "Callcenter Extern". Zahlreiche Vortrage zu den Themen CRM-
EinfUihrung und -auswahl, Optimierung von Vertriebsprozessen uvm.
Markus Grutzeck hat die Einfuhrung von CRM- und Callcenter-
Software in den unterschiedlichsten Branchen und Unternehmens-
groéfRen begleitet und kennt daher die Herausforderungen aus eigener
Erfahrung.

Grutzeck-Software GmbH Tel: +49 (6181) 9701-0
Markus Grutzeck Fax: +49 (6181) 9701-66
Hessen-Homburg-Platz 1 E-Mail: Markus.Grutzeck@aqrutzeck.de

63452 Hanau Web: www.grutzeck.de

Seit mehr als 35 Jahren bietet Grutzeck-Software Losungen in den
Bereichen CRM, Callcenter-Software und Kampagnenmanagement.
Uberall da, wo kundenbezogene Vorgange im Unternehmen verwaltet
werden missen, sind die Losungen von Grutzeck-Software Zuhause:

Vertrieb, Marketing, Callcenter, Service-Center, technische Hotline, ...

Die CRM- und Callcenter-Software AG-VIP SQL deckt die Themen
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ler fur Inbound und Outbound, Reporting und Controlling ab.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
mailto:Markus.Grutzeck@grutzeck.de
http://www.grutzeck.de/
http://www.grutzeck.de/

H%RRN A(UIR(CI)ﬂtHdt-tErﬁeKEDW53 5 - )
Erfolgreiches ff@@y <
Contactcenter Q& »

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH

Seite: 80

14 All-IP Umstellung +Sanfte Migration und neue Dynamik

Autor: Jens Arnold

Einleitung

Die Netzumstellung auf All-IP hat begonnen und wird in den néachsten Jahren zigig vorangetrieben
werden. Dies fuhrt zur Umstellung der vorhandenen, leitungsbasierenden Telefonanschlisse hin zur
neuen Technologie. Welche Mdglichkeiten ergeben sich dabei fir die Kunden? Was ist zu beachten?

Und wie kann die Umstellung méglichst reibungslos gestaltet werden?

Situation

Die Telekom hat bereits begonnen Mehrgerateanschliisse zu kiindigen und diese auf Voice over IP

umzustellen. Als nachstes werden auch die Anlagenanschliisse folgen.
Wodurch unterscheiden sich die beiden Anschlusstypen?

Mehrgerateanschlisse verflgen Uber fest zugeteilte Rufnummern, sogenannte MSN (Multiple Sub-
scriber Number), also beispielsweise 069-1234567, 069-1234568 usw. Werden weitere Rufnummern
bendtigt, kann man diese beim Netzbetreiber beantragen. Die Rufnummern missen nicht fortlaufend
sein, sondern sind oftmals véllig unterschiedlich aufgebaut. Ebenso kénnen die Rufnummern nicht
AYHUOIQJHUW?: DOVR PLW HWZDLJHMQXUFKZDKOHQ YHUVHKHQ ZHUG

Anlagenanschlisse stellen hingegen einen Rufnummernkreis zur Verfiigung und sind damit flexibler
nutzbar. Dieser Anschlusstyp kommt in der Regel in Firmen und Organisationen zum Einsatz und
ermdglicht die Einrichtung von eigenen Durchwahlen. Bsp. 069-1234- Durchwahl -100, -101, -102
usw. Der Rufnummernblock fur den Bereich der Durchwahlen wird dabei vom Netzbetreiber (Telekom
0.A.) vergeben und dem Kunden mitgeteilt. Fiir die Nutzung eines Anlagenanschlusses ist eine Tele-

fonanlage erforderlich, die die Verwaltung und Zuordnung der Durchwahinummern ermdglicht.

Beiden Anschlusstypen ist gemein, dass sie Punkt zu Punkt Verbindungen, basierend auf Kupferlei-
tungen nutzen, also die bisherige klassische, leitungsvermittelnde Technologie. Mit VolP erfolgt nun
die Umstellung auf paketvermittelnde Technologie. Auf die Grundlagen und Unterschiede dieser bei-

den Technologien soll im vorliegenden Artikel nicht ndher eingegangen werden.

Bei der Umstellung der beiden Anschlusstypen kommen nun folgenden Voice over IP Technikvarian-

ten zum Einsatz:
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Mehrgeréteanschliisse werden auf SIP-Accounts umgestellt. Dies bedeutet, dass eine vorhandene
Rufnummer wie z.B. 069-1234567 auf einem sogenannten SIP-Server des Netzbetreibers bereitge-
stellt wird, der per IP-Adresse bzw. Hostname Uber das Internet erreichbar ist. Zu der bzw. den Ruf-

nummern werden vom Netzbetreiber Passworter bereitgestellt.

Bei den Anlagenanschlissen verhélt es sich ahnlich, jedoch werden hier keine SIP Accounts bereit-
gestellt, sondern ein SIP-Trunk (Anlagenanschluss), der ebenfalls per IP-Adresse bzw. Hostname
uber das Internet erreichbar ist. Ahnlich wie der klassische Anlagenanschluss bietet dieser dann einen
Rufnummernblock. Somit ist nur eine Anmeldung erforderlich, die Verwaltung der Rufnummern erle-

digt die IP-fahige Telefonanlage.

Losungsansétze und Umsetzung

Fur die betroffenen Kunden ergeben sich nun einige Anforderungen. Meistens wird hier sehr stark auf
die IP-Fahigkeit der vorhandenen Telefonanlage fokussiert, was zunachst als reine Investition ohne
erkennbaren Zusatznutzen und Mehrwert empfunden wird. Dazu kommt aus der jlngeren Historie der
letzten 10 Jahre etwas Unbehagen bei dem Thema Voice over IP auf, da insbesondere in der An-

fangszeit dieser Technologie Probleme mit unausgereiften Lésungen auftraten.

Dabei bringt die All-IP Umstellung ganz neue Mdglichkeiten und eine weitaus gro3ere Flexibilitat fur
die Kunden mit sich. Naturlich werden sich Probleme bei einer solch grof3 angelegten Umstellung

nicht ganzlich vermeiden lassen, aber der Mehrwert wiegt dies in jedem Falle wieder auf.

Wie ist am besten an die VolP-Umstellung heranzugehen? Was sind die Vorteile und wie kénnen die-

se insbesondere in Unternehmen genutzt werden?

Paralleler Betrieb und sanfte Migration

Um bereits heute erste Erfahrungen mit der neuen Technologie zu sammeln, besteht bei vielen An-
wendern mit ausreichend leistungsfahiger Internetanbindung die Moglichkeit, die vorhandene Telefo-

nie-Infrastruktur schrittweise zu erweitern.

Technische Ansatze hierzu sind z.B. die bestehende Telefonanlage durch ein sogenanntes Vorschalt-

system, welches VolP-fahig ist, zu erganzen.
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Abb. 1: Vorschaltsystem

Hierbei wird ein zuséatzliches System vor die bestehende TK-Anlage geschaltet. Der Vorteil ist, dass

die gesamte bisherige Infrastruktur nahezu unveréandert bleiben kann.

Rufnummern

Bei der kompletten Umstellung des Telefonanschlusses auf VolP erfolgt eine sogenannte Rufnum-
mernportierung inkl. vollstandiger Umstellung der Technologie. Allerdings besteht bereits heute die

Mdglichkeit, auch ohne Portierung des vorhandenen Anschlusses VolP-Rufnummern zu beantragen.

Viele Anbieter offerieren hier attraktive Pakete, teilweise mit Flatrate Tarifen. Voraussetzung ist ledig-
lich eine entsprechende Beantragung per Formular, um seinen Standort bzw. Firmensitz nachzuwei-
sen. Der Kunde erhélt dann eine neue Rufnummer aus seinem Ortsnetzbereich und kann diese mit
einem Merkmal namens ClipNoScreen so nutzen, dass bei ausgehenden Anrufen die eigentliche Ruf-

nummer des vorhandenen Anschlusses angezeigt wird.

In der Konstellation mit einem im letzten Abschnitt beschriebenen Vorschaltsystem, hat man somit

einige zusatzliche Mdglichkeiten wie:

X Weitere Sprachkanéle fur ausgehende Telefonie
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x Einsparung von Kosten und Gesprachsgebihren

X Umsetzung auf dem bisherigen System fehlender Funktionen und Anwendungen

Kosteneinsparung

Zahlt man bei einem alten klassischen Anschluss noch relativ hohe Grundgebiihren pro physischem
S0-Anschluss (ca. 20,- Euro pro Monat) bzw. S2M-Anschluss (bis zu ca. 200,- Euro pro Monat), fallen

diese bei den VolP-Varianten deutlich guinstiger aus.

Je nach Anbieter liegen die Kosten bei ca. 1,50 Euro pro Monat je Sprachkanal. Ein weiterer Vorteil ist
die freie Skalierbarkeit der Kanalanzahl von 1-n, je nach Bedarf.

Zu bericksichtigen ist dabei jedoch, dass eine ausreichend gute und breitbandige Internetverbindung
fur die Sprachkommunikation erforderlich ist. Dies mit auf den vorhandenen 6000er ADSL-Anschluss
AGUDXI]XSDFNHQ?® ZLUG DOOHU :DKUVFKHDQOHOKINKULMQQDFK X 4XDOLW

Pro Richtung bendétigt eine VolP-Verbindung ca. 80 kbit/s. Somit sollte bei je 10 gleichzeitigten Ge-
sprachen mit einer benétigten Bandbreite von 2Mbit/s kalkuliert werden. Dies ist bei der Kalkulation

mdoglicher Einsparungen zu beriicksichtigen.

Einfachere und flexiblere Sprachkommunikationssysteme

Bei den Sprachkommunikationssystemen (TK-Anlagen) selbst fihrt VolP zu wesentlich mehr Flexibili-

tat, wodurch auch hier die Investitions- und Betriebskosten gesenkt werden kénnen.

Je nach Architektur der Systeme schrumpfen diese unter die GréRe eines Internetrouters mit weniger
als 10 Watt Energiebedarf oder wandern komplett virtualisiert auf einen Server im privaten Rechen-

zentrum.
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Abb. 2: PICO iPBX

Applikationen / Software

Eine solche Systemerweiterung kann dann neben der Abdeckung der technischen VolP-Fahigkeit
auch die Funktionen liefern, die ggf. ohnehin auf der Anforderungsliste des Unternehmens stehen und

von dem alten System nicht oder nur unvollstandig abgedeckt werden kénnen.

Dies kann im Bereich CTI/UMS - Computer Telefonie Integration / Unified Messaging - bis hin zu um-

fassenden Contact Center Software Suite fur die Steuerung der ACD und des Reportings sein.

In einer vernetzten Umgebung melden sich die fiir den Telefonservice relevanten Personen per CTI-
Software, unabhangig vom Standort, am Kommunikationssystem an und signalisieren so ihren Ver-
fugbarkeitsstatus. Statusmonitore liefern dazu grafische Detailinformationen an den zentralen Vermitt-

lungsplatzen.
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Abb. 4 Monitoring Contact Center
Erfolgt eine Weitervermittlung, kann zusatzlich eine CTI-Komponente unterstiitzen, wie in folgendem
Szenario beschrieben:

1. Uber ein integriertes Unternehmenstelefonbuch erfolgt die Auswahl des gewiinschten Mitar-
beiters.

2. Per Mausklick wird der Wahlvorgang gestartet und das Gesprach nach Ricksprache an den
Zielteilnehmer Ubergeben.

3. Wurden bereits weitere Informationen Uber den Anrufer im CRM- Meni | Exit
System erfasst, sollten auch diese an den Zielteiinehmer weiterge- 01728001111 v
reicht werden. D.h. die CTI steuert im Zusammenspiel mit der CRM- S & (|
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Abb. 3.1 und 3.2: Call Router Versionen *Contact Center und Office
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Somit kann der Anrufer effizienter betreut werden, es wird eine Zeitersparnis erzielt und der Bearbeiter

mit technischer Unterstiitzung durch den Arbeitsprozess gefiihrt.

Fazit

Die All-IP-Umstellung mit der Sprachtechnologie Voice over IP wird weitere Dynamik und neue Mdg-
lichkeiten in den Markt bringen.

Insbesondere fir kleinere Unternehmen und Anwender wird es einfacher und erschwinglicher auch

Technologien, die bisher grol3eren Unternehmen vorbehalten waren, einzusetzen.

Jens Arnold

Jens Arnold ist Geschéftsfuhrer der AR-SYSTEMS GmbH & Co. KG
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schen Firmengruppe im Bereich Kundenservice / Call Center die ge-

samte IT, sowie die Steuerung von internen und externen Kundenpro-

jekten. Projektleitung zahlreicher ITK-Projekte in mittelstdndischen
und Konzernunternehmen.

In der AR-SYSTEMS GmbH & Co. KG sind nun mehr als 20 Jahre

Erfahrung im Bereich Telekommunikation und Kundenservice gebin-

delt:

AR-SYSTEMS GmbH & Co. KG Tel +49 (6441) 204568-10
AAASYSTEMS . sens amo Fax D (6441) 20456310

Garbenheimer Str. 30 E-Mail: arnold@ar-systems.de

35578 Wetzlar Web: www.ar-systems.de

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
mailto:arnold@ar-systems.de
http://www.ar-systems.de/

H% RRN A (U | RCoatddttkrfdf PDY5 3 ; =
Erfolgreiches ff@@y <
© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH Contactcenter ~

Seite: 87

15 Benchmarking im Kundenservice -  Warum?
Autor: Rainer Kolm

Benchmarking ist bereits seit tber 10 Jahren ein Thema fur Service Center, es wird allerdings leicht

aus den Augen verloren worum es eigentlich geht, daher noch einmal eine kurze Definition:

A%HQFKPDUNLQJ LVW GHU NRQWLQXLHUBQNKHD 81H V¥V WXHLIFHKQ WRY 3 BG RN
Methoden mit (mehreren) Unternehmen, um die Leistungsliicke zum sog. Klassenbesten (Unterneh-

men, die Prozesse, Methoden etc. hervorragend beherrschen) systematisch zu schlieBen. Grundidee

ist es, festzustellen, welche Unterschiede bestehen, warum diese Unterschiede bestehen und welche
9HUEHVVHUXQJVP|JOLF KG®ablérWid@hadftSlexIdoE W 3 +

Benchmarking Prozess
Die einzelnen Schritte des Benchmarking Prozesses umfassen die folgenden Schritte:
Das Feststellen der Starken-Schwachen der eigenen Unternehmung
X Wo stehe ich?
x Wo sind die grof3ten Unterschiede?
Die Analyse des Handlungsbedarfs (Quick +Wins)
X Wasist zu &ndern?
X Woas lasst sich &ndern?
X Was will ich andern?
Die Ermittlung von Best-Practice-Unternehmen
X Warum ist diese Unternehmung so gut?
X Wie war dies moglich?
X Was kann die eigene Unternehmung daraus lernen?
X Was kann man kopieren?
Benchmarking im Kundenservice

Ein interaktiver Kundendialog zwischen Unternehmen und seinen Kunden ist an die Kompetenzen der

Mitarbeiter und erfolgreiche Integration der Kommunikationskanédle gebunden. Das Management die-
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ser Kommunikationskanale wird durch die Vielzahl immer komplexer und entwickelt sich zu einem
wichtigen Wettbewerbskriterium. Eine Schwierigkeit bei der Integration stellt das Fehlen von allgemein

akzeptierten und etablierten Vergleichsgrossen oder Key Performance Indicators (KPIs) dar.

Fur Customer Contact Center existieren viele operative, aber wenig bis keine allgemein akzeptierten
und etablierten strategischen Key Performance Indicators (KPIs), die bei der Herausforderung im
Kundenservice unterstiitzend zur Verfigung stehen.

Das bedeutet, die Standards zur Messung und vor allem fur den Vergleich mit anderen Serviceeinhei-
ten fehlen. Ausgehend von der Begriffsdefinition werden die Messwerte fir die KPIs verglichen. Die
Analyse der Differenzen erméglichen Ansatzpunkte zur Verbesserung bzw. Ausbau der Wettbewerbs-
vorteile.

Der Vergleich kann sich auf unterschiedliche Objekte beziehen (Dienstleistungen, Prozesse) und Ziel-
grossen (Kosten, Qualitat, Zeit, Zufriedenheit). Bei den klassischen Kommunikationskanalen aber
auch bei den Social Media Kanalen lasst sich beispielsweise die durchschnittliche Antwortzeit fur die
verschiedenen Kanéle bestimmen und vergleichen.

Der Vergleich ermdglicht eine Einschatzung der Branche auch im Hinblick auf verfligbare Best Prac-

tices und zeigt damit einen potenziellen Handlungsbedarf auf.
Benchmarking mit dem Service Excellence Cockpit

Die Fahigkeit zum Kundendialog ist fur Unternehmen von elementarer Bedeutung, da hier die Mog-
lichkeit zur Steigerung profitabler Kundenbeziehungen besteht. Der interaktive Kundendialog zwi-
schen Unternehmen und seinen Kunden ist allerdings an die erfolgreiche Integration der Kundenkana-
le gebunden. Alle Kanéle beeinflussen die Marke, sowie den Aufbau von Kundenbeziehungen und die
Kundenbindung.

Die Fahigkeit zum Kanalmanagement in Customer Contact Centern ist fir Unternehmen von besonde-

rer Schwierigkeit, da hier Standards zur Messung fehlen.

In Anlehnung an die DIN EN 15838 Customer Contact Centers wurde ein integrierter Ansatz zur Mes-
sung und Analyse der Steuerung des Kundendialogs von Customer Contact Centern unter Beriick-

sichtigung adaquater Kanale erarbeitet.

Dazu werden Key Performance Indicators (KPIs) definiert, gemessen und analysiert. Die KPIs sind die
Grundlagen fur die Durchfiihrung eines kontinuierlichen Benchmarkings, um branchenibergreifend die
Wettbewerbsfahigkeit der Customer Contact Center zu steigern.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Die Aussagekraft lasst sich durch Beriicksichtigung von Rahmenbedingungen steigern, z. B. bran-

chenspezifische Offnungszeiten. Um Ansatzpunkte fiir die SchlieBung der Liicke aufzuzeigen, ermdg-

licht das Service Excellence Cockpit (SEC) auch die Analyse der Abweichungen.

Im Vergleich zu den Standardstudien liefert SEC neben einer Standortbestimmung auch konkrete

Analysemoglichkeiten und Handlungsempfehlungen fiir das eigene Customer Contact Center. Damit

kdnnen sich Unternehmen durch exzellenten Kundenservice einen Wettbewerbsvorteil erarbeiten.

Es kann Ihnen helfen, die folgenden Fragen zu beantworten:

X

Wo hat Ihr Service Center noch Potential und wie ist es auszuschopfen?
Wie kann die Kundenzufriedenheit gesteigert werden?

Wie sind die Prozesse und Dienstleistungen zu gestalten, damit sie zu einer héheren Kosten-

effizienz fihren?

Wie ist die Qualitat des Kundenkontakts zu verbessern, damit sich die Organisation einen
Wettbewerbsvorteil verschaffen kann?

Wie kann man Kundenkritik vorbeugen?

Wie kann die Mitarbeiterzufriedenheit erhéht werden?

Mit dem Service Excellence Cockpit haben Leitende von Service Centern auf der Basis harter Fakten

vielfaltige Mdglichkeiten:

X

X

X

Darstellung und Analyse: Das Service Excellence Cockpit bietet in verschiedenen Darstel-
lungsvarianten interessante Vergleichsmdoglichkeiten mit dem Gesamtmarkt, verschiedenen
Peer Groups (z. B. eigene Branche, Center ahnlicher Grosse oder ahnlicher Struktur), den ei-

genen und fremden Vorjahreswerten oder den individuell festgelegten Zielwerten.

Simulationen: Mit dem Service Excellence Cockpit kdnnen die Abhéngigkeiten der KPIs und
die potentiellen Auswirkungen von Interventionen durch das Management simuliert werden.
Bei anstehenden Investitionsentscheidungen rechnet sich der Business Case leichter und die
Vergleichsbasis wird wesentlich grosser. Die getroffenen Annahmen lassen sich dadurch op-
timieren.

Optimierungsmaglichkeiten: Mit dem Service Excellence Cockpit kénnen Optimierungspoten-
ziale in Service Centern systematisch evaluiert und vorausschauende Mafinahmen zur Ver-

besserung auf Basis von Vergleichswerten getroffen werden.
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Weil Service Center mit den Erwartungen der Kunden Schritt halten miissen und sich wegen der stra-
tegischen Ausrichtung des Unternehmens standig weiterentwickeln, wird auch das Service Excellence
Cockpit immer weiter verbessert. Darum kimmert sich eine Expertengruppe von Service Center Ma-
nagern und von Spezialisten aus verschiedenen Branchen, die das Qualitdtsmanagement und die
Praxistauglichkeit sicherstellen.

Trotz aller Anderungen bleibt es das Ziel des Service Excellence Cockpits, den Kundenservice mess-
bar und vergleichbar zu machen und so die Grundlagen zu schaffen, die Qualitat in den Service Cen-
tern kontinuierlich zu verbessern. Dabei kann jedes Service Center mithelfen: An der jahrlichen Um-

frage kann man kostenlos teilnehmen. Nur die Ergebnisse kosten etwas.
Weitere Informationen unter:

http://www.i-cem.de/Service-Excellence.100.0.html

Rainer Kolm

Rainer Kolm arbeite als Bereichsleiter und Geschéftsfihrer in
unterschiedlichen Branchen wie dem Handel, dem Tourismus,
der Telekommunikation und in der Beratung. Seit 2010 ist Rainer
Kolm Inhaber des Instituts fir Customer Experience Management
(i-CEM) und beréat Unternehmen und Institutionen in den Themen
Kundenservice, Social Media, Social CRM, Social Enterprise und

Personal. Seit 1996 gibt er seine Erfahrungen in den Bereichen

Kundenservice und Social Media als Dozent an verschiedenen

Weiterbildungseinrichtungen und Hochschulen weiter.

i-CEM Institut fir Customer

1= C E M Experience Management Tel. +49 (151) 52572131
Herr Rainer Kolm E-Mail: rainer.kolm@i-cem.de
Hudtwalckerstr. 26 Web: www.i-cem.de

22299 Hamburg
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16 Das Contactcenter 2.0
Autor: Detlev Artelt

Ewige Wartezeiten, Musik in Dauerschleife oder ein kurzes Telefonat bis man erneut weiter verbun-
den wird. Gehetze Agenten, die nicht weiterhelfen kdnnen und stdndig muss derselbe Sachverhalt

neu erklart werden. Contactcenter gelten allgemein als unbeliebt.

Kaum jemand hat positive Erfahrungen mit derzeitigen Contactcentern gemacht, doch die Ausnahme

bestimmt nicht die Regel.

Denn es kann auch ganz anders sein: Der Kunde ruft bei einem Contactcenter an und erreicht direkt
den Agenten, der ihm am besten weiterhelfen kann. Dieser ist engagiert und bereits Uber sein Anlie-
gen informiert und kann sofort Hilfestellung leisten. Nach einer erfolgreichen Beratung ist es dem
Kunden moglich, den Mitarbeiter zu bewerten und das Feedback féllt positiv aus. Durch neue Techno-
logien, wie Social Costumer Service und Speech-$QDO\WLFV NDQQ HLQ VROMKIMHNPA.XQGH
realisiert werden. Im folgenden Artikel werden Konzepte zur Verbesserung des Kundenservice vorge-

stellt.

OmniChannel - Service Uber alle Kanéle

Quelle: dtms lifeguide
Smartphones, Social Media, Instant-Messaging oder Telefonie *es gibt eine Vielzahl von Mdglichkei-
ten, in unserer Gesellschaft miteinander zu kommunizieren. Auch Contactcenter sollten sich nicht nur
darauf beschranken, Telefonate zu fihren oder E-Mails zu versenden. OmniChannel bietet einen Ser-

vice an, uber alle Kanale aufeinander abgestimmt, prasent zu sein. D.h. Der Kunde hat die Mdglichkeit
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die Agenten uber E-Mail, Telefon, Chat, Videokonferenz oder per Fax zu erreichen und zu kommuni-
zieren. Er kann beispielsweise mit dem Agenten Uber sein Anliegen telefonieren und parallel die Do-
kumente per E-Mail empfangen. Dies sollte das Ziel eines modernen Servicecenters sein. Eine Appli-
kation, die es ermdglicht, sémtliche Kommunikationskanéle tbersichtlich zu bindeln, ist hier fur die
Mitarbeiter des Contactcenters eine Hilfe. Dabei kann der Agent seinen Bildschirm selbst gestalten
und die verschiedenen Tools fir ihn angepasst anzeigen lassen. Durch eine solche Zentralisierung
wird schnellere und effektivere Beantwortung von Kundenanfragen gewahrleistet.

Auch eine Einbindung von Social Media ist moglich, wird aber von vielen Unternehmen noch nicht
wahrgenommen, da diese haufig Social Media-Plattformen als Werbemdglichkeiten und weniger als
Kommunikationskanal wahrnehmen. Eine Studie von Pierre Audoin Consulants (PAC), bei der 71
Contactcenter im Februar 2014 befragt wurden, zeigt, dass besonders die Integration von Social Me-
dia-Kanélen ein Bereich ist, in dem es noch deutlich Handlungsbedarf gibt. Dabei stellt die Einbindung
von Facebook, Twitter und anderen sozialen Netzwerken keine groRRere Herausforderung fur
Contactcenter dar. Die Mitarbeiter sind mit der Technik bereits vertraut und kénnen die ubliche Rou-

tingtechnologie nutzen.

Social Costumer Service *Der Kunde entscheidet selbst

Ein weiterer Weg, die Servicequalitat zu verbessern und damit die Kundenzufriedenheit zu erhéhen,
LVW 6RFLDO &XVWRPHU 6HUYLFH HBRAKVWH @ \GHY 'HA QIVNZAUGEEVEE JH O H
vorbei.

Das Prinzip des Social Customer Service ist leicht erklart: Der Kunde schickt eine kurze Suchanfrage
an das Contactcenter und bekommt sofort eine Auswahl von zustandigen Agenten angezeigt. Er
selbst kann nun zwischen den verschiedenen Kundenberatern wéhlen. Dabei ist es ihm Uberlassen,
ob er den schnellsten verfiigbaren Mitarbeiter wahlt oder denjenigen, welchen er fir den Geeignetsten
halt. Entscheiden kann er dies anhand des Feedbacks, die Kunden vor ihm abgegeben haben. Zudem

wird die Wartezeit bis ein Agent verfligbar ist, live angegeben.

Zeitgleich bekommt der Sachbearbeiter bereits vor dem Anruf die fir ihn wichtigen Daten Ubermittelt
und kann sich so frihzeitig auf die Probleme des Kunden vorbereiten. Nach der Beratung kdnnen
Kunden Feedback geben, um die Servicequalitat zu verbessern und anderen Anrufern sowie Agenten
das Leben zu erleichtern. Durch die Analyse der Feedbackdaten und Gesprache kann erkannt wer-
den, in welchen Bereichen der Service verbessert oder Nachschulungen fir die Mitarbeiter veranlasst

werden missen.
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Trotz der zahlreichen Vorteile des Social Customer Service wird an mancher Stelle Kritik gelibt. Die
Uberforderung der Kunden durch zu viele Informationen wird dabei oftmals genannt. Dem ist zu ent-
gegnen, dass der Dienst ein Angebot ist und keinesfalls ein Muss. Es ist auch nicht erforderlich, dass
jeder Kunde Feedback gibt.

Dennoch kann sich ein Contactcenter nur aufgrund von Kritik und Feedback verbessern. Sind die
Mitarbeiter in der Lage konstruktive Kritik zu erhalten, auszuwerten und angemessen umzusetzen,

kann die Beziehung zum Kunden stetig optimiert werden.

Speech-Analytics und Emotionserkennung

Speech-Analytics erfreut sich innerhalb vieler Contact- und Kundenservicecenter immer groRerer
Beliebtheit, denn das Potenzial und die Chancen werden bereits von vielen Entscheidern erkannt. Die

Speech-Analytics-Software Ldsung stellt hierbei zwei wichtige Funktionen bereit:

Die eine analysiert Phoneme - / DXWH GLH DQJHEHQ ZLH HLQ % XF¥NMWDSH @ HAZWIRQ V
Y)DPLOLH AUDVWHW?3 NXU]JHV D LQ GHU )YDRHOGHUASRYHEEK@EDRGHU A’
$XWREDKQ? )U 8QWHUQHKPHQ HUJLEW VLOKDIDA¥FRY GHH R PI®W KKQNGH D
Vielzahl von Daten wichtige Informationen zu beziehen und so den Service in Zukunft zu verbessern.
Wenn zum Beispiel ein Wort besonders oft genannt wird, muss diesem Bereich offensichtlich eine
groRere Bedeutung zugesprochen werden. Die zweite Analyse ist die LVCSR-Analyse (large-
vocabulary continuous speech recognition). Hier werden keine Worter, sondern ganze Wortgruppen
gesucht. So kann erkannt werden, um welches Thema sich das Gesprach handelte. Fir Unternehmen
ergeben diese beiden Funktionen einen grof3en Vorteil. Anhand einiger aufgezeichneter Gespréache
kann durch die Speech-Analytics Software mehr Verstandnis fir die nachsten Kunden aufgebracht
ZHUGHQ %HVFKZHUGHQ N|QQHQ YRQ AQRUBPBPMNHHQYF RolHHGHNDX @ Bl GHMB UG F
den aus einer grof3en Anzahl von Daten die wertvollsten Beitrage herausgefiltert und wichtige Informa-
tionen erkannt, um anschlieRend ein Produkt zu verbessern. Vor der Einfilhrung dieser neuen Tech-
nologien muss allerdings einiges beachtet werden. Vor allem Datenschutzbeauftragte haben Beden-
ken, was die Speicherung eines Gesprachs angeht. Deswegen kann eine Verbesserung des Kunden-

service nur mit Einstimmung des Kunden veranlasst werden.
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Quelle: Akiradesigns, Dreamstime.com
:LUG JOHLFK]JHLWLJ HLQH (PRWLRQVHUNBQQQXED HH B DANGCWKIIHINEDILLF KW
der Inhalt erfasst wird, ergeben sich daraus noch mehr Vorteile fiir Servicecenter und deren Kunden.
Durch die passende Software ist es beispielsweise moglich, die Stimmung des Gesprachspartners mit
einer Sicherheit von 85-93% zu analysieren. So wird den Agenten ermdglicht, anhand einer Ampel die
Stimmung seines Gesprachspartners einzuschatzen und entsprechend darauf zu reagieren. Der Kun-
de profitiert von der angepassten, kompetenten Beratung des Mitarbeiters. Fir den Agenten ist es
auch eine Mdoglichkeit, sich selbst zu kontrollieren, da die Ampel ihm sofort anzeigt, wenn auch er sich
mal im Ton vergreift. Kritiker sehen aber auch Nachteile, die sich aus der Software ergeben. Allem
voran dient die Emotionserkennung als Hilfe und soll nicht der Uberwachung und Kontrolle der Kun-

den sowie Mitarbeiter dienen.
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Das Personal *Der Schlussel zum Erfolg

Quelle: Plantronics

Wichtiger als jede Technik sind die Mitarbeiter, die damit arbeiten. Kénnen sie damit umgehen, kann
es nur von Vorteil fir ein Unternehmen sein. Kénnen sie es nicht, sorgt dies flir unmotivierte, verzwei-
felte Agenten und schlechte Ergebnisse. Zufriedene Mitarbeiter hingegen sind motivierter und produk-
tiver. Verstandlich, schlielich arbeitet wohl jeder lieber in einer entspannten Atmosphére mit funktio-
nierender Technik und der richtigen Ausstattung, als in einem Biiro mit technischen Schwierigkeiten
und dauerprasenter Gerauschkulisse. Hierbei kdnnen die richtigen Headsets entscheidend sein.
Sprechen mehrere Menschen gleichzeitig, reden sie irgendwann gegeneinander an und die Ge-
rauschkulisse wird unertraglich. Vor allem ist es wichtig, den Gerduschpegel einzudammen. Die richti-
ge Auswahl der Headsets ist in diesem Punkt entscheidend, denn sie lindern den Larmpegel im Biiro
und sorgen fur eine schnelle und flexible Kommunikation unter den Mitarbeitern. Durch das Mikrofon
im Headset ist der Mitarbeiter klar zu verstehen, Hintergrundgerausche werden aber gedampft oder

sind gar nicht mehr zu héren, wodurch nicht mehr gegen andere Stimmen angekampft werden muss.
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Das Ziel sollte es demnach sein, seine Mitarbeiter optimal zu unterstiitzen, auszustatten und auszu-

bilden, um ein Servicecenter erfolgreich aufzustellen.

Zufriedenheit resultiert demnach nicht nur aus den Gegebenheiten, sondern unter anderem aus den
Arbeitszeiten und dem Einsatz der Mitarbeiter. Dabei ist es sinnvoll zu wissen, wann besonders viele
Kunden anrufen und wann eher nicht, damit kann ein Schichtplan erstellt, der La&rmpegel gesenkt und

die Zufriedenheit wiederum gestéarkt werden.

So sind Mitarbeiter ausgeglichener und kénnen kompetent, engagiert und mit einer gewissen Leichtig-

keit die Kunden betreuen.

Fazit

Die Zukunft braucht moderne Contactcenter. Durch Konzepte und Technologien, wie OmniChannel,
Speech-Analytics und Emotionserkennung, kann der Ruf der Contactcenter verbessert werden. Mitar-
beiter und Kunden werden zufriedener, was dem Unternehmen einen erheblichen Mehrwert gibt.
Werden die Problemlésungen gebiindelt, entsteht ein erfahrener, zielstrebiger Unternehmenskomplex,

der sich langfristig durchsetzen wird und Erfolge aufzeigt.
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Detlev Artelt

Kontakt:

aliXvoXx

www.aixvox.com

Detlev Artelt ist Geschéftsfihrer der aixvox GmbH, einem herstel-
lerunabhéngigen Beratungsunternehmen in Aachen. Er leitet die
Kompetenzgruppe Unified Communications beim eco-Verband,
agiert als Dozent fur Service Center Technik und ist als Seminar-
leiter zur Automation per Sprachtechnologie tétig. Zusatzlich ist
Detlev Artelt Sprecher und Moderator auf internationalen Kon-
JUHVVHQ VRZLH +HUDXVJHEHU GHU A35¢
QLNDWLRQ3® GHU )DFKEXFKUHLKH AYRL]I
GDUGZHUN ]X JHLWJHPI%HU .RPPXQLNDYV
fach $QGHUV $UEHLWHQ?3

Aixvox GmbH Tel: +49 (241) 4133 111

Herr Detlev Artelt eMail: detlev.artelt@aixvox.com
Habsburgerallee 13 Web:  www.aixvox.com

52064 Aachen
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17 Key Performance Indikatoren in der Prozessoptimierung des
Kundenservice
Autor: Caroline Langer

Bevor man sich an die Optimierung jeglicher Prozesse macht, ist die Zielsetzung von grof3ter Rele-
vanz. Alle betroffenen Abteilungen und entsprechenden Fuhrungskréfte missen sich daher auf Key
Performance Indikatoren einigen und entsprechende Zielsetzungen. Im Service sind diese Indikatoren
meist unbekannt und werden kaum verwendet. Deswegen stellen wir IThnen in diesem Artikel die wich-

tigsten Key Performance Indikatoren zur Prozessoptimierung im Kundenservice vor:

KUNDENZUFRIEDENHEIT

Die Kundenzufriedenheit ist das A und O des Kundenservice. Doch leider wird der Kundenservice
haufig nur als Pflicht und Kostenfaktor betrachtet und die Kundenzufriedenheit bleibt hinten an. Dabei
hat die Kundenzufriedenheit doch einen unbestreitbaren Einfluss auf den Vertrieb. Ein zufriedener
. XQGH NDXIW ZLHGHU XQG ZLUG ]XU *F NhNeRdeP $eicetlitte 6% B DN H82XO L Q H
Folge sind die drei beliebtesten Online-Kanale in Sachen Zufriedenheit: E-Mail, Click-to-Chat und
Click-to-Call.'® Die wichtigsten Erwartungen an den Kundenservice sind dabei Einfachheit, Schnellig-

keit und Kompetenz.!

KONTAKTKOSTEN

In die Berechnung der Kontaktkosten flie3en die Variablen: Durchschnittliche Bearbeitungsdauer pro
Kontakt, Anzahl von gleichzeitig beratenen Kontakten und Lohn des Beraters. Je nach Berechnung
kénnen die Mietkosten, Kosten fir Tools usw. ebenfalls mit eingerechnet werden. Doch im Wesentli-
chen gibt es drei Stellhebel fir die Reduktion der Kontaktkosten: Die durchschnittliche Bearbeitungs-

dauer pro Kontakt, die First Contact Resolution Rate und die Anzahl an gleichzeitig beratenen Kontak-

18 hitp://landing.iadvize.com/de/Online-Handel-Service, Quelle: Online-Handel: Servicewiiste oder -oase?, ECC KdéIn & iAdvi-
ze,2014
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ten. Diese kdnnen am effizientesten Uiber den Einsatz verschiedener Tools und der Schulung der Be-

rater optimiert werden.

CONVERSION RATE

Die Conversion Rate ist der Anteil von Besuchern, der nach der Online-Beratung einen Kauf ab-
schlief3t. Eine Konversion kann aber auch eine andere Handlung des Kunden, wie zum Beispiel das
Ausfillen eines Formulars, das Herunterladen einer App, der Besuch einer Webseite oder die Unter-
schrift eines Vertrags, sein.

Hier ein Beispiel: Bei einer Conversion Rate von 14,2%, schlieRen 1/7 der Besucher, die online bera-
ten wurden, ihren Kauf ab. Diese Berechnung kann online mittels eines Tracking-Codes, der erkennt
ob ein Besucher im Anschluss an die Beratung den Kauf abschlief3t, vorgenommen werden.

Der Einsatz eines entsprechenden Kontaktangebots, zum richtigen Zeitpunkt und an der richtigen
Stelle, kann sogar den Warenkorb-Abbruch reduzieren und folglich die Conversion Rate steigern. In
einer Studie des ECC Kdln in Zusammenarbeit mit iAdvize, gaben zum Beispiel 56% der Befragten
an, dass sie den Kauf nicht abgebrochen hatten, wenn sie vorher via Click-to-Chat beraten worden

waren.1°

DURCHSCHNITTLICHER WARENKORBWERT

Der durchschnittliche Warenkorbwert bzw. durchschnittliche Auftragswert (DAW) zeigt an, wie hoch
die Ausgaben der Personen, die beraten wurden, im Durchschnitt sind. Aus den Diagrammen von
Statista NDQQ PDQ HQWQHKPHQ GDVV GHU GXUFKVFERIQLWW2DliggtKk H :DUHQ!
Diese Zahl variiert in den verschiedenen Fachgebieten betrachtlich. Unternehmen, die sich fir die
Implementierung eines Online-Kundenservice-Tools entscheiden, sollten den durchschnittlichen Auf-
tragswert nach Einsatz des Tools beobachten und ihn mit dem Wert des globalen DAW auf der Web-
seite vergleichen. So kénnen sie die Steigerung des durchschnittlichen Warenkorbwerts beobachten

und in Prozent berechnen.

19 http://landing.iadvize.com/de/Online-Handel-Service und die Quelle: Online-Handel: Servicewiiste oder -oase?, ECC Kéln &
iAdvize,2014

20 Durchschnittlicher Warenkorbwert in Online-Shops, Statista, 2014
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ZUSATZLICHER UMSATZ

Die intelligente Targeting-Strategie ermdglicht einen interaktiven Austausch mit Online-Besuchern, die

den besten Nutzen aus der Echtzeit-Unterstiitzung ziehen. Der Online-Shop-Betreiber kann sich zum

Beispiel dazu entschieden nur mit Besuchern in Kontakt zu treten, die bereits in der Kaufabwicklung

VLQG 'RFK GDQQ IUDJW HU VLFK VLF®HRDB LGIKH \AH UH%MD/Q® KIHFK ZH N HQ
sowieso abgeschlossen hatte, auch ohne Live-6 XSSRUW"3 +LHU NRPPW GHU ]XVIW]OLFK J
satzanteil, auch Inkrementalrate genannt, ins Spiel. Durch den Vergleich der Conversion Rate von

Besuchern, denen ein Support angeboten wurde und der Conversion Rate von Besuchern, die das

Angebot angenommen haben, ist man in der Lage, den durch die Online-Beratung gewonnenen

Marktanteil zu berechnen.

Nehmen Sie sich diese 5 Indikatoren vor und ergénzen Sie sie mit Ihren eigenen Indikatoren. Darauf-
hin sollten Sie die Indikatoren der Dringlichkeit und Wichtigkeit nach priorisieren. Gehen Sie bei dieser

Priorisierung abteilungsibergreifend vor.

Haben Sie lhre Indikatoren definiert und gesetzt, sollten Sie diese regelmafig im Blick behalten und
zur Erreichung lhrer Ziele hinarbeiten.
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