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Bewertung Themenvorschlage 2016 - max. 5 Stimmen je Person

.Call-on-ALERT" — Effizientes Follow-Up-Management zur Steigerung der Leadperformance
Vemetzte Serviceprozesse: welche Trends Sie jetzt beachten sdliten

Kunden (erjkennen

Nie wieder Kaltakquise — Die Digitalisierung der Neukundengewinnung

Cloud ACD - Hachste Flexabiltat bei minmalem Investment

Generation Chat Wie Chat und Instant Messaging die Call Center erobern

Chancen und Risiken aktiver Kundenansprache

Der digitale Kunde: Wo Gesprachsstandards anfangen, steigt er schnell aus

Coaching durch Fihrungskrafte in 2 Minuten

Neue Ideen zur Raumakustik und Ergonomie- gute Mitarbeiterinnen brauchen gute Arbeitsplatze
Aufschieberitis bei Fuhrungskraften

Vorteile hybrider Organisationsmodele im Kundenservice

Korpersprache: Die Zunge ligt, der Korper nie!

Kundenservice in Social Media

Personalplanung im Inbound CallCenter — Mit dem Mangel leben

Hm lecker, feine grammatische Kostproben fir das Contact Center ;-)

Outsourcing Contact Center anders betreiben!

Zu guter Letzt geht's allein um das gute Gefiihl!

Kostensenkung bei garantiert gleichbleibender Kundenzufriedenheit

Was treibt die Kundenzufriedenheit? Die Verkniipfung von Bearbeitungsqualitat und. ..

Erfolg ist freiwillig!

Innovative Schulungs-Konzepte fur Tele-Agenten - Die Herausforderung Work@Home meistern
Multimediale Markenbotschafter — Anforderungen an eine neue Arbeitswelt im Kundendialog
Lean-Startup im Contact-Center - Erfahrungen aus dem Silicon Valley
Kontakt auf alen Kanalen und rund um die Uhr - halt lhre Einsatzplanung mit Omnichannel Schritt?
Eigenverantwortliches Lernen fordern — Lemnuggets mit Biss

Die Stimme - Schiissel zu Kommunikation & Gesundheit

Krankenquote rapide senken — Gesunde Unternehmenskultur von Grund auf schaffen

Produkt und Kundenservice gehdren zusammen: Wie kénnen Unternehmen, Softwareanbieter und. ..

Der will doch nur spielen ..

Messenger contra Facebook — wie kommunizieren wir morgen und vor allem: Warum?
Uberflissige Kommunikation im Kundendialog

Praxisbericht: Egal welcher Kanal — immer 360° Sicht auf den Kunden
Gerauschpegel - Ein Thema, das nicht Giberhart werden darf.

Kundenansprache — Dort wo der Kunde ist
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Kreislauf Subjektiver Wahrheit / Wirklichkeit

Uberzeugung / |

> Vorstellung /
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Damit lhr Kunde iiberall dieselbe Antwort erhélt
Service E-Mail Brief/ Chat/ eCom/ Social Zukunftige
Line Fax Mobile Apps Media neue Kanile

295

IVR
Easy

Gt

Multichannel- (

e
L

Multichannel Contact Center Lésung

Kanalibergreifendes Service-Cockpit

2.B. Online-/Mobile-Services .
Chat/ Co- T _ = =
Browsing ._._! —

&

Knowledge-Base inkl.
Korrespondenzmanagement

z.B. Anbindung
CRM/ERP/ Ticket
uvm.

weitere
Systeme

L SABIO&  J

Kombinierte Losung: einheitliche Wissensbasis fiir
kanalibergreifende, konsistente Kontaktbearbeitung
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Dokument zu Anmeldeprozess hinzufiigen | Kommentare ©
Bitte ein Dokument zu dem Anmeldeprozess hinzufiigen, keine Kommentare vorhanden g
da nach dem Prozess sehr oft von Kunden gefragt wird. E
Vielen Dank g
Viele Griibe

| Max Mustermann

Speichern Abbrechen

&
& # 1 -) " =" (16 #!' = " (
( - ") -0 )
"o " + A 6 P+A6Q'& "2 (!
" = « 1 -
" (( + -1" * . ( 1/ o '
(" (" (( 6 P362+1Q
! ! ( “# N 4 * ( 1/
0 (6 . ! ('$ # " )
I 2 ! ("2 "AT 00 (
0 (2! ( 2 I = 0
( < - #
& il ( ('

&) #( (o



Erfol reiches( Y
Contagctcenter @-

I "#$
% 59
D% &
<" 6 <" 6 S 21A S (#
F (/0 ( 4 # " ( <0 * )
$"# ' & 2 ( (
+ N
1 12 21A /!
( (0 (2! # (1
! ( ( # |
F 0 * )
I # ( 21A "He | 5F " "
- 21A ('H 6 ( A ) -
$ _#( ( *
(- 1 ! 2 1A
/1 A" / ( 00
6 V9; POQ @7 ; >
21A "#$ ,< Vg’ PgQ@7 , >
3
.. > §uu W # (
0,0,
0ge ) # n #
& o ( (1

&) #( (x w



[ ]

Erfolgreiches /@y
Contactcenter o

I"#$
% 57

/) 8
E ||+C $
2 %
& $ % 9
4 # (3 * I 3 6 # I (

3 0o # ) " (#

# '3 # # L

( J * o # (3 * "/0 %
& 2 " (1 (%) " # ( ( 1(GJI(! 1
" ! #G2 ( ( I
/ #"(! (C ( (
3 (# (1 ( 0 ( J "0 ( (
2 "1 L(( # ( 4 #0
&# U (, "1 $( ( J " (1
I # "4 * 'K ( K (! ( /
(#( (8 ( 6 ( 38(/ (* | |

& m ( ('
&) #( (* 1*



% 5

Erfolgreiches
Contactcenter

@

Wiedervorlage

TF ! AP falsch

1) Bedarf

ermitteln

Direkte Termin-

0) Kontaktdaten
validieren

4 h 4

Ende:
Adress-Schrott

vereinbarung

3) Infos
versenden

3a) Infos
nachtelefonieren

Angebot

gewtnscht

4) Besuchsbericht
nach Termin

2) Spaterer
Bedarf

5) Angebot
erstellen

x-Tage kein

Auftragseingang

Produkt aktiv 7

Ende:
Kein Interesse |

12 3 4 3

(" (o0 (4

3 (0 # (3

5a) Angebot

nachtelefonieren

6) Uberwachung
Bestelleingang

A) Kunden-
zufriedenheit

nach Erstkauf
x-Monate spater

B) Remeinder

! ( ( e

zuriick in die
entsprechende
Bearbeitungsstufe

&) #(

(* !*



Erfolgreiches /@2
Contactce nter@@

&)

[
% 5>
3 = %) 4 #0 ( b
4 % I(( " < & '
# # '
4 #0 # N( (1 (U 4 # ( (
" -2( ( 4 #( ( (
J 4 (& # ' 2 2 ( K (!
! ( 0 (" #°
# ( #(1( *( I # #
4 # ( '& IH $ ( #(3 *
(o gULomCre e 4
( ( (. 2 # | 0 ( ( * (3
! L& 2 ( ( ! 0 ("
(0 (("0 ( 4 #0 & 4 (#
(210 '6 G O G
0 (2 # K ! (! & o
3 f o 0O (-
(3 (v (1 (( R# #
e (3 ICE (0
(&1 (0 " 2 PO& e
*i (/ | ( N(l ("/( I
16 % ( e (3 > (# (& U
PA ) ! < LQ ( 2 #1 ((
( 3 ! *#*'
/( o 2# 3 # (3
("0 (T or O )
(0 # 2% (™ "% 1 (0
1 ( (*# (-*# 8( ( ~ #
("< 1A
& ( (1




Erfolgreiches /@2
| v Contactcenter o

% 5@

& 3 # *( 3 * 0%Q0Q0! '(O(O (

& &
2 = | g
2 [ "
[ B (0 # ( 3 *
([/ro -0 (c = [ 2
[ < [
( * 3 (
! ( ( (J
IH # ( (% (
L#$ 6 % V9P @Q;>
, <% V9P @Q ;>
$ $"¢ + % ' w (
597 $ Y#% 1 (
J " 57F # LMl (

& I ( (1
&) #( (x r :




Erfolgreiches( W
Lous Contactcenter @-
% 5;
3 Lo(/moo o

R# (! (# 4 . -

Le™ (M - I C %
Grutzeck-Software 4 # - $

& i '( (!
& ) # ( (* !*



Erfolgreiches <’ Y
Contactcenter \& -

I"#$
% 9
F G& 5 & & 1+*C
2 % &' I(
&
& ? 143 = "1 (- - # % (
'$# 0 20 ! # 2 . # 6/ (162# (
(+ P 41 # (O #Q "H# 3 0
($(¢ 3(C (¢, A ( 6/2
I 4 *# S (! (143 =" (1 ( !
oo ( 4 *
J ( 2 = (143 P(# (2 Q4
( ! 1" U #o"2 " N( 2
"/ ( " 143 = e
21 ( 4 0 ( 143 = " " ( (
4 # 0 (
& & % 1+*C
%% & &
2t #(  ( (2 Lo "143 = "# ( (
o1 # o#r 20 0 (
C. ( 2 U # * ] =
-l (%
M (2 ( ( *H P) #("J "Q
! K™ 1
M L(( 2 cro#" "
(2 ! 20 0 ! (
# ( 143 =" "# "2 !
3l ( "2 P- ) Q ( (
(2 ! 2 ( ( A0 (
& n ( ('

&)

# (

(* !*



Erfolgreiches <( Y
Contactcenter W

I"#$
%9
"( 143 =" # ! ! # #
0. 2! "*p J " r# Q( 2 # ('
(2 ( # ! 1 P
re™ (2 (- ( (2 (
B G S 4 % (! (
! *( 6 # 1
« - 2! ( -« + ( (
=" 1 P# L(Q#!I"! #-"2
&
24 C ( (! (2 * 1 (P!

* ( ! (2 Q1

# 1 (2 "2t " %

( ' (" 2 A G G
(1 (143 =" ( (( r( 1" 12
" & | . (6 M2

(= 1 21 1|
' !
# ( ("P" ( Q" ("J
/ '6 I # # /
3 =" D) ( *# (6
I ( H  *# 210 (- (1
(/v (4 '
! ‘2 # 0 (K
(/ 2 (2 (!
|
% H&l &

1" 2 2 143 = ( TH ( ( &*
6 # P 1Q& (2 ! # (! (3 #
( ("1 + A0 " %

& nr ( (r(
&) #( G



Erfolgreiches /@2
L g Contactcenter(%a

%9
(2 #( (0O N
E( ( ($ (."# ("2
+ ( Lro# (=
1 1 12 (o #(!(
( # ! . (! TH
# " *( 2 "0 (* # "™ & (
1 (*  "''( 2#0 2
(2 (2 ( 2 20 # (L (
( < (2 (2 ( L2
o # |
1 (, ( N"( 2! # - # 0 |
$ #1 (2 # 0" ("143 = ( (
(2 ( (4. ! P#!I'2
( (="# Q (+!J # #
(+rJ * 2 0 I )y (  #
# 6 < ("
K# (J # ( #P ! (06 (0 Q(2
) O ( ( 2 " (
( (2 (2 #U Lo ) (
.H (( O # ( (/7 <0
V(] ( 0 0% '$ I (" # |
4 C 0 (3
2
&9 &
R# ( 2 OTH (
( & 2 ! ( Lo+ (
2 # ( SO O O N G ( 143 = " (
(o0 ( . C I ( ! (
21 ( I | ) & 0
1 # # PR# # |
L (v QU H (.
& i ( (1

&) #( (* 1*



Erfolgreich <':
Lo C(l;r?tagcr’?clén'?esr A
% 95
(( ( ( (2 "143 = "- # 4 *
(4! ( 2 ® 1 (0 6
Jo 0 (2! (#1 3 (M
2 ( , (#72 0 (
( & (5™ L( ("( 2 _
) #( 1 " (=0 L ( b (
( "*™M
C & # % - & (=
) (2 (C (& 1ol 1 !
(- # # 0 # T 2 009 (
& &
#  "143 = J" & ( . =
Qe / # (C ( 0
(2 = # ! "& (14321 (
(- 4# I #'&- 0 Lo 1 (P( (
21 Q (3 p" - 3 "
( #I cC( (2 # Q
c™ # 1 I (("1432# #01(
( (& *210 # 1('& 10 ( &
' " % C" (& *H (/ (
(2# ! ( & I ( ( (2 -
J #
& nr ( ('
&) #( (x



%

Erfol reiches( Y
Contagctcenter 43-

% 99
K (" ( #1 (+"
) " (9F 2+
I( " 143 . 5
* (=0 4
1"0 # * kg
) ( 0
|
=0 4 6' VO P;5Q
"#$ % (w="0
o Y#H%  1'="0 (
$ & I(

2')

@ Sympalog

VOICE SOLUTIONS

&)

# (

ur ( (¢



[ ]

Erfolgreiches /@y
| v Contactcenter o

% 97
J # & & % % %
#& &
2 %
5 C (- % & # " ((
I ( # U . K 1 2
o0 " # ("™  #H # (? ((CCc o (¢
/ Le v ( '(G & # 1 (
S#r (2] ('
J 00 ( | (C 2?2 . (/<
( 0o ! ( " ( +1")
# (v #(( &%: 9 #& & P (
I (# Q ( % 9 3 % & K& 5 P ( 4 0*
0. ( ( Q " &5 3% &*
Lo((?2 .0* ( & -0 1 (' (
o ! & (1" # (" (-1 (1 %
& 1] '( ('

&) #( (x w



Erfolgreiches /@2
| v Contactcenter< :*
% 9
&%: 9 * (%: 9 G&* &5 3* &
& 5 % & '
0.
K + # 3 0 ( K # #
2
( 2 . =
& " 3 0
1(- N J" $!
(-( ) o
M -
C. ( # ! 0 ( !¢ ( N! | &
# (" & | (" %
J (&
cCo (
(2
(7(
4
2
|/ -
/
) ! ( ( 4 (/
nn (( |('J ( 4. I
( - (-~ o
Kt ( ( & !
(" E( ( (")
(2#. ( & ( #
(#1102 A !
+  ## 1 ! 2 . I (
2 . « ( ( C 0 I ( |
0. 4 (2 3¢ 4 *
& nr ( (1
&) #( (x



Erfolgreiches <’ Y
Contactcenter \& -

I"#$
% 9>
( K # # QC" (! ( * 0«
! (7 ( (- L4 1
I(#1 2 #1!1 & ("1 U #
( G
& (# # ( # ( ( ( E(
L C 0 #H ( # U / &
2 ( # P2 Q +N %
( 4 6 | 4 F( Pl Q! (
0 (3 0 PIH 77 (Q- # (4
2?2 (" (
& 2 57S" + &
M ( (2 o (3 0
"9S
( 4 ( 4 >S( .
="
+( 21 ( 9S( ,. ! ( !
# .. "+ ( P# "I LQ
JIo(-"@# L ( & 2 #
0 # 4 o
Yy C (#1 " G) 0 0 (G
( (< N( /( (1 1) 01! (
I & (## ! (" ( & (< #
! - C P( Q 0 | 0 " ( C (
/1 o+ " (! Yy (O
"1 #! + N -9) (! 5 (7 4
= 1 ( ¢ # (H”
1 C D
& m ( ('

&) #(

(* !*



Erfolgreiches /@2
Lo Q

Contactcenter g
% 9@
J " # P2 # ( % &JQ
+= O+ P2 # ( %
&Q
1" " P2#( %1$/Q

( &lK K 7@5@
# ( 2 7

("4 2 7

10 %/ ( ( + (

2
/ 2 6' V9P Q5@5 77;
% S S (
I( '@ Y#%  WE
9 ;>
Bolzhauser
Consulting Outsourcing
& nr ( ('

&)  #( (o



&> o

)
Y]
A

Erfolgreiches

| v Contactcenter
% 9;
L & % - & &

% #&

2 % (0
& $% ( #& & & % *
#& && 9= & &
+ 5 $ % & ) 2 & & 5= & )*

& % & & #&

&

4(# J * (2 # (, " (") 00 <0 (
C ( (20 21 ( -+ $ ($ " (
0 ( ( 2# (! I ( 0 4(*#

( -*1(& 0 +. ( #ox (] H Y *#
#* (." & K. ( ('Cl 0 %

) !

) () "+ " (K ! ( 1( -/
(# (| "0 # C # P(*
#Q# & ( H + ( " 1(

0 4( '& /( ( + Lo-
y#m e ) ( ‘& /(0 (" )

+ (, " # O #( + (" Cc * (
2 #'&# V(0 4A(#(( - (1 ( *#
4 #(3 :
& % & , & $ &
& 1( (/0 + 1 21 ( (.
& (1 4(# ($4 + - F * *

$# (C (, ( H# ( 1¢ . Cc
"r& AL ( (-2 # ) #0 (ol ' ( , !
ac# - - A ! " & J *
, (o (c ') 00 ( 1™# . #
/11| N(, - ! ( ") /<«

& 1 '( (¢

&) #( (x w



Erfolgreiches /@ %
| g Contagctcenter<g-

% 7
0. (., - A 1(( # 0 0 4( &t
0 - , # 1 1(( u . (C /("o
() . ! 2 0 (C I
& (4.0 (1« : % * ( # ( C
(= G1(o - (1" (-3
(* G) !'( N I 4( -# G)
J((2# 0. '( # (' 2 ( #" 0.0
-G& = (*,"0( ( HJ "6 ( 0 &
3 ( # ( 121 ()0 # N |/
2# 1V #  # ( *( v (( 0
H'& , (# ! (" %) "
(2# 1 - .( ! ( 0 "G

&
RS
sign by HOO S

& 2# 1 " (4( /. 8  #4( 4 ( #(
R# & 0 8 & (I (( #
(2# 0  ((( ( reor (70"«
( #'& ( 4(# 0 " ( P (s (
I (( R# I Q (2# 0 ( * 2
& i ( (1

&) #( (* I*



- e (@
% 7
( "2 2# 0. ™ # ( ( 2 (
= #01( 0 a(2# 0
( ("2 #( 0. " (4(# |
C! reomo ! ( K #o( 0, <# 0|
( 0l (" ! (J# *#
( # -0 + ) ( * #
I — - ( (1
#o#( # %) B G)
( # ( ( C G) ' ((/ -
2# N/ 6" (# # (6" 21 (/.G)
¢/ "6" G (( ! ( 2# 1
0 (0 "2 *# ( ( 6 ( (J
1( '& # *# 13 % & CCr¢ (1"
L ( ( & ( (2# #" (8"(
! 1 (8( 2# # 30 ( *(3
#( 1 "
& n ( (1

&)

# (

(*



Erfol reiches( R
Contagctcenter ‘V-

|"#$
%7
1(0 3 (! . o ( +
#( ( * ) "6< ( 6" Lo
2# ( (( B { ")
3 L2 (( ( +. "2# 0
( "2# 0 ) 2# 0 #
4 - | # ( A <# (1™
#' 0 (* ( - 0 a"( )o
"2# 0 mx 0 ) # ("™
"2# 0 " ( +( - (0 #
(,<# . 1. "2# 0 #( |
5 % % %, # ) 3
6 # # 5 ) 6 # |
# 4# 51 37 5) 38 # &5. 2%
# % # # 3 29 3 6 %: ;<
$
to8( *( ( ( # . 8 (
) "= " (#0 * I( ' ('& 10
& 1] '( (' (




Erfolgreich >
| g Cor?tag{fclgnte:r<®::
% 75
" & 3" (( 2# ( (
‘& 1 ¢ o ) ( I (
(2 6" ¢ # (7( ! ( (
& . (P Q. "2# 0 "l ") I( "6
# (C4a(*# - g C
( (2# 0 ! ( " ( I - #
("™ 8( L I ( # (
+ 0 2# | # o+
(4 # ( (-C ™ ( 2# 1 ( "F(2# |
( (2 #0
& 6< 2 (" "( # ( (
& "&l (4 o %&+ %
ne("#'(00 #
$9
) ( * #. 13 # (0
+ (2 # 1 o
# ("M (" + <
# 2 (1 6 " + N
'K "4 ## AANA ¥
! &- 0" ( 62 6 "
w0 (1« "
J o (") (= ((
e “( (&S
& + UG
$&$" & 6' VO;P7Q999
+ "#$ % " -W ("#'(
& n ( (e
&) #( (r



Erfolgreiches /@2
| v Contactcenter o

% 79
, ) Y#% ("B
, ( *
F $
9@ 9> *
& Il ( ('(

&) #( (x w



Erfolgreiches <’ Y
Contactcenter \& -

I "#$
% 77

? & % &
2 % J !
'3 x4 %) & 9 %
& 6" ™ / ( - (DK ( ( *
(2 (2# " ' ( (0 2 ( # #
H# ( (  (( 2H ! J !

( ( (
& 2 (2 6 ( + # #1 "o (!

(x (™ xof v 0 # 2

# (rc
J" ( ( I ( - #
( | # (0 1 ) #( # "
J = ( "l & (0

(%

( ™« # "
12 % & ( C 20 'J*

x| M ( 6"0 I (

"00 'F# ( e O

( ) (% ( -2 /

)
& 2 # ( ( (
" ( (1 M (, (
6 8" (2# (G ( # 0

( =0 L ( ## (! ( 1
S ( #" 0 ! 6 (
((M+ ™ ( #"( x (

" ( a D (6 !
F ( # ( ( I (0 (
3l (/1('& ™*# . "8 Lo *#
/ PO ( ( ! ( !

# 0. | ("
& n ( ('
&) #/( (x



[ ]

Erfolgreiches /@y
Contactcenter o

&)

# (

[
%7
6 Y (4 & ( ( ) (1
(#( (6
*( N ( ! # ( # S (
| # ( ( ( ™ (0 00
" & ( " 00 H 6
# . ! # (0 '& K
HO ( F (r(ho
8( ( ™ ) ( E(
I - #
$  (+ ! (,* (J Y # (
( 10" T (1
( # (rc ( ( # N [
" ( " " 0 ‘& ( "F
(J "3+ 0 # H
#((2# 0.- ! 4 # #
(" # A ( H" ("3 # 977 b0 #
* rJ( # # 1 (0 H ' (
L(
) ( H' ( (2
"2 # ) ( 4 *(
J ( ( *1(G
& n ( ('

(* !*



Erfolgreiches "
Cont§ctcenter@-

% 7>

& # "6 - (™ # 0
+. - 00 ( Y4 ( !
¢ " "™ " N( -
" '# M o( ™ (o
(K ) (!

00 V(- "L '
3 "H ($. ( * * ! "< # /

8" ( # *(C (6 ( (+( '
J(( - I < ™1 -4 M 2 () #( -

# ! * <# # 0 ( ( 8 IH # #"
6" "™ . ' ! *(6" "
" to# (Y (* 1) 6

et M o# 0 ( *(6 " "

) (- Lo " (e
( # ) 'S #( # " * "y "
& e ( (1

&) #( (o



Erfolgreiches "
| g Contactcenter o

% 7@

(+< " (0

J i
=7> ?@BCC?

2! ("& ( (! J # (
I * ( (" ( #
(# (M + ( (
#'-#( (4 + (M !
) 1 R# "6 ( H 0 (
I ( + * NC # 1" (-(
(* ( M 0 (C* ! +
0 ! ( ( J
(" # (K / ( o (
e
K #- (+ ™" ( +. - *( # (
( y# < % y " (. .- 2
( # * J* # (N( # 4 .(
Lo " booom - (
P! I "™ (2 (" "(# # ! ¢.*
# (" ) # C = (™ I(
2 H # ! S A G
& n ( (!

&) #( (x =



[ ]

Erfolgreiches /@y
Contactcenter o

| "#$
% 7,
1+ (6 #(0 F("(0)
( (3 "( (2= o1 ™
(+ I ( ) #
$ ( #1 (1 + 0 I 10
. # 0 ! " - 1A% " ( R# (
(& * "$ I ( % cMI! dect d (  *( C!
1 ! 5" * M ( # *# (& ( +
) ) H 30 R# ( . (1
( ( "2# 0 $ 1('& #
"H U OH (( | ( R#
- ##
2 (L (( % *( <#
( C ' I u «
* ( ! () "
4 I ( (I3 = () (
# (7
&" N( / " o#. 1 3=" I (
( M #. ( (- /
* 0| 6 ' PO ( ¢ ((
Moo+ 1
& n ( (1
&) #( (r



%
C . 10 ( M (M " 0 (|
30 (( /. , oo ( (6 0 ( ((
o+ (- #
2 () (6" ™ (" 0« (!
6 0 #r o0 (- ) (no ( (no (/
4 # 6 ( (M + o
L& + ™ 0 ( ("' & R# ( ( # . (
# 2 % M1 (#!
& I"# R#  ( 0 S K ##
& | 0 + ™ OH (! (
3 (
# ( ( O
) # # # ( "4 (# #
(1 (" . L ( 6
*( 1 (R # 2 (
Yy 2# ( * 2 ( ( ( I - # N( ! ( *#
( . (#
" (M ( #( !
™ ( ¢ # (™ 2H! (1
( ( ( a (6 ( (2
| '& 0 - (/1 (# (
+ 8 + # ( # & (
#(
& 1 '( (¢

&) #( (x w



%

%

J ! ( ! ( #
M # * 0 ( "#( (
M J- .P$ Q! ($ * (6

< (=PM O Q
& N. ( +

( ( # $

* ( 0 # @ # oy
6 ( ! ((M
+ o (
# " H$ 6 ' V9;P597Q @ 5;
J ! % _ WHr# "
)y = ( H; YH%
$

# " 6 "0 = 1(-( # (
A I M L
# (# (# ¢ ()
(/¢ 7F 90 ; 6

( 0!

n (e

& ) #( (* I*




&) #( (x w

%
7 (
' & # & M % % 9
2 % /| FC
& U & (/1 " 1/ H( # *
( & ) #1#- ( C (™ . 1((+(
( A / + "y 1 /¢
( ( / #
13 0 (
) (/ + 1 (= #o(
1 .0 0 X ( *1 2
"I #
1 1/ 0 [ (*1 I( (
SHTL #4 . %1, %) #! , - ),&)/
(# Mo+ ( # (/.°
& m ( (¢



% 5
-#7D 8 ") #4 . ).&)/
(N( /. P2 2 LQ 1 0 (
< LQ # ( o (4 A( ") 00 ( '(
(1 0 2 ' (& *
/ - ) 00 I A( (A(2* D
(6 0 *# (™ (
8 ! 8# 'C
( 20
& m ( (1

& ) #/( (* I*



"#$

% 9
- #CT7 #6# *6 ),&)/
& (-( K- P I - (
( Q «( * # (
( # & M H# - M 0 64 0
0
) *6 0 C * / ( ( # (
(2 - -2 ( # +
/ ( R# C( o+
J 8"
& nr '( (e
&) # ( (* I*



% 7
# ) * ( I (
("< r( *1 (
("<" /"0 (- *# # 8
| ‘& H 81
( are ("
(& 1 3+& # ( ( ( /(!
4
( ( P ( (2 #Q
( (# "2 143 # 1 ("
( # ( 2 = (2# ( ( 0 (( M
(-t (2 ((C © 0 (2 (
( 2 #(
$ 1 & #D * ! # (& (
= & 0 < ., <, (& " 4
# (,<" ] D
SH T >2
J (2 # 2# ( (+  (
3 D) ""*(2# " ! %
( (4 ( ( /(8"
4 C " ( QG
(( 4 ( I ( # 8''( 6 /"0
G
)y 1 (4 # (/1 ( # G
$ ( (2 R
# N LQ
& 11 '( (¢
&) # ( (* I*




%

&)

# (

(*

& IH * (! DJ(
( (# # ! # (
((2 #!
& 2 = () t3( (
( # ( ( ( > & #
! 0O # /(' H ( (
(! (J
& n (re



% >
# & *N-.
/ F C 4 (( 2 *
<0 , ("
I # ( ( 10 . "H
( M "$- # ( # ( (
H Ml * *
& (X (! ((CJ2 '2 -
- 4 #( "
/ 2 6 ' V9, P@;Q> 7>
$ / FC % W (
M (# ‘9@ )#% 0 (
@9+ +
(@ authensis (e pee * o
AG fir Kommunikation ( / I
r¢" N. +< "0 / 0 (1"
0" # 1 (00 '& 2 $26 0
" *# / (
1 ( .0 '2 1
+ 2%$26" ( + (1
! $ (/™ I " &
(- (2 =
& e ( (1 ("
&) #( (x




% @
[+& & 9 % 0 5&
2 % F
H% & 28 & *
%
3(1( # % & 6 ( 8 ( N (
H o
A ! beooox (
2 "o l# ( Ll (-2# 0. (

""" F#l o+
&# (( M 0" 2 # 0 # (( *
("M ( ( #

& %

J 0 H (*( g
$ * 9@ H "# # I (
00
& % & 3." ! (( #

2 #( L ( 8 H

06 # 0.D-= ( ( 3" 0!

K ( ( 3 (( 1# # " (
N ( ( (2 -# I ( & 0 11

| Lo # ! (6 0.

0. Lo # ( (" N(C) (
("3
$( <0 M #
(s * # |/ ( 0o 3 #
& i ( (1

&) #( (x w



"#$

&)

# (

(*

% ;
C
& (6" (J 6"
-A 'S (1 ((2# #. (
* ( # # ( # H " ((
H 2 L(
LC (! "% ( ) (- # I
( (3" (& 2 %
& 2# 0. # # (6 L( N(
+ < # ( ((O P! |
M x
& 0  o( (( )- ( ( #
& # # (# (" (1 (! !
I H |
& "3 / 0 Lo
(#-0C"  ( # ("0 ('
& ( 0 "3"0 ( # (6 “# | #
Lo “#o( 2# ( H'
4 # H ( 2
( # 0
' 42 &
4" (" ( H ¢ "C 1
(( 1 (0 # | !
$( =" # "
"0 ( A0 (3" 0 H !
# Yo ( 3"0
B (+ H ( ( o
+. ! | | # (" # "
"3 1 (U 0 ("
& nr ( ('



% >
I# & # ! # # 81 " # (1
!
# / 0(C # "& ( I (#
%
2 ((3"0. ( & ( c =
o " ! 0 ("o - $(
0 "0 4 ( ="
# # # ! A0 (
3 # "1"&  #( | %
I (+< #
1 24 # ( 0¢
1 ) (# (
# # ( (2
# 00
- $( # AO IH (3 "
(0 "0 4 # (
L(( 6
# 2 " (!
& (20 (*(I 0 ( /I 0 1 "2 #
#
( "+ # # 2# *( I ( Y o# #
0 H" 1) "c™ 0 ( (# 2 #
0. '
(1 ( 6 # (3" #1 2 #
& (2# '( # " ( A0 # (
L/ (
J "0 # "6 *# ( (/¢ ("0 &
o
& nr ( ('
&) #( (x



"#$

% >
0" 3 , ## ( #
((3 ™ 20 Io# 1 ! #
(" M
+ "I /" (2# 0.
'J % 6 # D #
. D
3
F >9 # $ (4
(I 1 # -+
F ( $ ( <0
& ('2 * "
# # (( 2# #1
0 0 $ ( *
# (! N
# 'F 1 - (
# " "6 " "( ! A
2+ 2 ( ((3$(
+ 6' V9, P7 7Q;5;>
$ . ) @ % _ WO "# "
595 K "# ) #% mo "# " X
+ * #. (
I ( (4 # (
0 $( 1! - # 3"
O & (( c™ #
! $ ( 2 ( (
re ¢ (-C M
' (o $=# (2 <
0 "0 e4 e ( (
A - ( (= ( $(
ur ( ('
&) #( (x



"#$

% >
(
! (
C n
) (&
(e
(
nr
* !*
&) #( (




% >5
& &
7" & ) 8
2 % &
1" 0 ( ( & ( 1 -
H (O 6 "'J(! 1 J " ( &
(+ 8" 0 # $3+ GF(
8! (9 + / 0 (" #'& (
# ( (6 ( 3( (., U K '&
4 ") #1 #"U #
9)8% = &
& 2 =&!'1 & 9 $ && &
| 9 = & % & &
?2% ;?) #
( & + P Q * U /
(0 (r P "QOo0"  ( ( 1
( 6 (( 30# (3 " #
( # 0 ( & #
1( +( 2 1" (") #!# # # $
6 ("8 ( - ((! 8 (.
3 (H %) 1 | 6 ( &
# 8" 0 # (+ ("$" 3 8 G

4 F 1 $32# 41 #o00x+ ("
24 1 (( + # * 2
4 (4 1 %
3
& e ( (1

&)

# (

(* !*



% >9
!
(
[
$3& "
&*( ((' (+ ( + H # ng
0 # # (- PO
( & * # # (&, W&
* 83 # o # 8 (3 # ( *
( = l ( # .2 #
#1 'K (" IH (J 2# # (
( + # # ( ( 2# ( ( ( # (
" s | 2 # O cC o .
&# # (4 (3 36. e
! ( -
& (" < = "#( U # J
( 0 ( +< %
2 ( (K - 6. (( K #
# (0 ! 4 (2 I
L(( 6 '
1 2 ( ( (9 +
( $3 6. (6 & "
81 2# ( ( 3 (+ I
1 7+ (o - ( (M # 0. -"
2 # ( # "< "( . OMI (#
( # QK ( (o .,
# 5+ (,
& 11§ ( (1
&) #/( (x w



% >7
4 . ‘& (" 20% P (3
SR & # 2#
#o# T C
() 8¢ o momog . L
6. |( 6 (,, ( * . ( (6(M .
$3 # # # 1 ('2# L s
!(' (— | *# o 2 |
( - 6"
! 1
# # (+ # # £ (0 ! 0
- Fomaess (20 -
t
Q
S =
o

1234567 89101112
Anzahl IT-Systeme

# > 7!'6 EO &<
< # - # 1 .
A (= o3
= " # 8 2 ( # # 8 o "
( "C( (#I e (24 0( - ¢
oL P ( #3 .
1 & ' (' (6 -
( " + c C e
| i 1o# & # ()

(¢
&) #( (x ,




&) #( (x w

% >
# # 1" C ( ( +
( 2 # 8%
& #l
="# 0" & 8 0 (=" 0
( N #1 & "# #! : &
1
| R# | *H $
| 0 %) ( (3 ( # (8
| # I ( $3+ (( # ( (

0 cCc + #o#

( 0 (2#¢ - # b8 (

# # NO 1 " P''? "H ot 0
Q' o g | # C! (!
? "H + #

(# ! 6 () ! I G 8 |
# ( 2 b2 + % !
R# (  -0* 1 ("'
& " & . ( & -
( 2# #. & * ( (
(( (21 (* ? 0* (2#
% & 2
(. ( 2 4 2 # | (
# *# 200 " 0 (6# '1"2#
M (# ) 13 0= (
# 1 4 *
2# # ( ( F (M 1 (21 ]
# ( O (( # K "2
"y #1#"U # 4 "(
3 .
& 1l ( ("



% >>

& ( & - - H#L L ((

C 67# - (o« (
" A 00 " ( -t o=
(8 " 1(+ & O # (-

(21 ( # ( J o/( 0" "2 (

# - ( *(¢& - " -
[ S GO GO G - B # 1 1 ( $3+
PR .

i
AN
\‘\ EINTRI FORTBILDUNG/ UNFALL-
o p=n UNTERWEISUNG . MANAGEMENT
e . ﬁ e N .
R . P A
e T
)y 7.4 #  &<D 41 0
F 7# &<D #
& n | (¢

&)

# (

(*



%

% >@
& *( (
# 0 *+ 110
! F Ml # (
! (" $3 + 0o Vv
( ( (0" # M
$3+
0 Vv "#$ 6' V9;P557Q ;
o % " '(
$ & Y#% 10 ((
(5
977 |
& $3+ ( * 3 (# $3
0 ( ( C o
( L #( (%3 ((
M# = # J " #8
.0 | ?
2#! 4 2 |
( & (+ ! #
: R G 0
N
ur ( (¢

&)  #( (o



% >;
0 3 8 $! #& 0! #&
2 % F* )
* 4| J # / 4 #
? * I ( %
3
21 3
2-  $(
M_
24 ( / (| ( # G, (N ¢
# # I G A ( 1 J % , 1
/ (D
J (. # # ( (
2 = ("& ! '&# # I (( 6 (
bo#( (M & ( (2?2 .1 7((
#N (0 1 I, # *H
?2 .1 ( % 9 I #&
= 2 &
& #& % &
& 1 ( # "2 ( 0 ( #
# % ( | (3" "
(" roo 20 % # (# '& 2
(# 3" ( ( . L # # (6
6 ##H'& 6 # (-( # |
(# (K + ( #1
( / !
1 N(", # N ( 'H A0  # ( *( 0
2! ( ( ( "$#
& ( (1

& ) #/(




"#$

% @
2 # (I ( N!
©o((2'o0 "o ( -
M " 1"0 (" #( C ."
TC - (" (- # O O#'K 2# (21
( /"0 1 ( AO" ¢
10 0% #( !
#H& *, % |
# (| "3 #2 ( * ("2
(" o. " (2
F('& "0 ( (2 ("
( 3 ( (TN
( 1 /¢ ‘
0 3 ( "3 3*
"2 ( 0. ( * '$ # ( 2#
AO1l "4 (- I 3* / U
D
K> I, @# 2 #. I
I "0 3 (" 1«
2 .1 +( (1 & #1 |
) (. ( ( #1 0
() (2 " # "2
( & &
2 # (20 (1(,# ( # ™/ "A
6 o a ( #
4  "#( 3 ((C! v
( ™ L # (( ( s# ( (!
(™ # (7S (7 S x(
Lo ! (v I # (
1"1( ! (= ' Lorg )
& 11§ ( (1
& ) #( (* I*



% @
(! ( (6 (&# |
# o= (1 ( # P # (# ,
] 3 Q
! ! 20 * /"0 0" (1"
" ( (1 # 1" 1( 2
( 4 # ( PA Q '$# # 2
(2 (2 !
( #( % 1o ( (
( *N( 2
1 2 "0  *# ( !
rcc ! ( ! 2 (2
#()# #1 1
#& *, % &
2 1 ( M ( * #( 1
I (. @# !
(o ! ! | (D
1C # (e # Mo ( * ("
LI SR # 1
/(1 # P ( (. (
4 ( A0 # ( # *( ("1 (
! ) (* (1 ( ‘'#*
( # #
% /(,@# [0 (
4 1 # ™ 4 # # ( 2# b1
/(" # 1 1+ (" "'F" 2#
I ( # L ("
& nr ( (r¢
&) # ( (* 1%




%

% @
N$
Fo#. F )
# ( < (
o) J o (" (
(" ( -1 ((
#((# (2= /
J " o™ 2&0 6/
2 3 | (" C (
-U L o# # #( 3 " 3
K (" # %)
(# # (6 ™ #
! & '$ ) # ( J
R ( #- 9
< (™
K< 1& "#$ 6' V9 P@Q;> 7
) % N 1 W< ((
/I (C + 7 YH% W<
75 >
< ( O (! # F H
« 1/ I * 0
I (( +
3™ Mo@ M.( 0
( # 1
0 (O 2& (A # (
( ( ( K

&)

ur ( (1
#( (x -



% @5
A" &CO P* %
% *(% & * !
2 % #
& _#_A #$ # #. 6 (
J " N(C H (. - ( $ "
#  ((1 . 0" ‘& "# 6 (J
<# # ( I( 5 76 "F '& (
- 2# % ) DE
& &
# A # (57 # ( Mo & (- $
# & 4 . ( (- ( (( 2# L o#
(0) '& (2 6 (
C - #(C ( # ? ( (F#
#0 | ( ($ ( #H #
& *(6 # H$ ('&"
L(# " 01 A# (( #
/" " " 00 # &+ <
#((C L (*(6 () ( 0. (
- (! # # A (- (
6 - C -
42 &
# A ( ME(( 6 0
##( 7 (! ¢ #
L ( 0* (2 # 6 P6 Q ( (
o # #
( ( (6 M (( (# MO "4 ("
( # A (M ( ' C.
L (-6 # M / 0 ( *
& n '( (e

&) #(

(*



"#$

% @9
)
1'# E
. # 1 # 2
“(CA# ( ((2! J e
2 2 () *O0* ( 6 e
e # *# 0 ¢
) "l % & *# o
! (I ! #
! * ( y *#
# #
. i 2 < (2;# (
(M | > |
i # * . 2# # ) K
6 ! : 4
I( 20 * 6 l ( ( I (
o -0 # ;( M
0 | "6 # . o
e AR ( # L(e
/ #I- (;1! ( M o
| 6 H( ( (
# '&( !
(1 (
(
&

&)

# (

(*



% @7
%
6 # o# A (J 3
%
& A
# ) ( ) * 1 '& (C O
|2 # A # ( 0 ( (!
+& & & $ 9 1 (M
"2 (2 O (
L ( "0 ' & ( A# ( "( K
Mo ( * 2
K # ( "&( # (6 ! !
cC *1 ( 2 #°
& % & & ,# ( # M 0
(1o 4 # # (# (
-M Ot (# # A & ( M !
I N, # / ( #
2# ' & | 0 ( ( # # 0 ( (
’ .
% 9 & & R# M (
( <# ( - & 2 ( 3*
A ( ( ##(? - ( "H o *
# N # 2# 0"
& %
# A 0 c # (" A# (
# 'x (6 ( # ( (M [ -6 (1
2#1 *A# (2 E " & *# L ((
1 (MO " "H (0
1 (! Lo 2 #
(6 R#EO* -3 # ( ! 6
& nr '( (e
&) # ( (* I*




"#$

&)

# (

(*

% @
( ( -6
(U 6 0 ( ( (
2 # (& C ( ( 6 (( 2
(( e # A ( *(6
5 1 D #
4 3 ## = 8
#G
n ( ('



%

% @>
%
# (
- # N ! (+ (
C * "6 (
0
6 6 VO P Q>@ >@
# H#
0( H 7 W
9 & (
) # n
& | 14 00 (!("
(0 2 () #(C -
# 4 2#
I ( * (2#
1&g M 2 # ( *
( ( M 8 <# 0< (
| "K-
nr ( ('
&) #( (r




% @@
E & #& ) B
#
3" (% 3# ( ( ( ( ( *
( J " (2ci2'& ( L
. * ( # #'K
4 # (-0 (
"L
K
A( on
n ( (¢
&

&)

# (

(*



eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2016”

Das eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2016” enthalt Fachartikel von Referenten und Losungsanbietern
der Veranstaltung “Erfolgreiches Contactlcenter 2016”, die am 03.11.2016 im Congresspark Hanau
stattgefunden hat.

Die Folien der Workshops und Vortrage stehen unter der Veranstaltungswebsite

www.erfolgreiches-contactcenter.de

zum Download zur Verfugung. Die Referenten und Autoren der vorliegenden Fachartikel wollen Call-
center-Managern und Verantwortlichen in Servicecentern helfen, sich auf die Herausforderungen der
nahen Zukunft einzustellen. Rezeptlésungen gibt es nicht. Aber die Beitrage liefern GedankenanstofRe
und geben Impulse zum eigenen Nachdenken.

Im Namen der Autoren wiinsche ich Ihnen eine unterhaltsame Lektire.

lhr
Markus Grutzeck

Herausgeber:

Grutzeck-Software GmbH
Hessen-Homburg-Platz 1
63452 Hanau

Germany

Grutzeck-Software




