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Vorwort 

Mancher wundert sich über das Cover und fragt sich, was hier Feuerwerk und die 40 zur suchen ha-

ben. So lange gibt es das �Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V���&�R�Q�W�D�F�W�F�H�Q�W�H�U�³���Q�R�F�K���J�D�U���Q�L�F�K�W���«��? 

Vollkommen richtig. Aber die Macher hinter der Veranstaltung, Grutzeck-Software, wurden 1979 ge-

gründet und feiern jetzt 40. Geburtstag. Mein Vater Klaus Grutzeck war in den 70er Jahren Leiter der 

Software Entwicklung in einem Systemhaus. Ein Computer kostete den Gegenwert eines Mittelklas-

sewagens. Schreibmaschine und Karteikarten waren das CRM der damaligen Zeit. Das Unternehmen 

exportiere Hardware in den Ostblock. In Zeiten des Kalten Krieges erschwerte das Handelsembargo 

den Vertrieb von Computertechnik hinter den Eisernen Vorhang. 

So sollte Klaus Grutzeck eine Lösung für den Computer entwickeln, in der man Briefe nicht jedes Mal 

komplett neu schreiben musste. Wichtige Kontakte elektronisch erfasste und dadurch die Abläufe im 

Büro beschleunigte. So entstand 1979 die Bürosoftware AGTEXT. Da die Software Entwicklung in der 

Freizeit stattfand, gründe Klaus Grutzeck auf den Namen seiner Frau Adelheid Grutzeck die  

�Ä�$�����*�U�X�W�]�H�F�N-�6�R�I�W�Z�D�U�H���'�H�V�L�J�Q�³�����G�H�U���9�R�U�O�l�X�I�H�U���G�H�U���K�H�X�W�L�J�H�Q���*�U�X�W�]�H�F�N-Software GmbH. Wer die Pro-

duktfamilie kennt, weiß dass alle Produkte mit den Initialen AG der Adelheid Grutzeck Firmengründe-

rin beginnen. 

Schnell wurden in die Produkte die modernsten Kommunikationskanäle integriert. In den 80er Jahren 

waren das TeleTex und das Telefon über die Modemanwahl und später nach der Geburt von ISDN 

über das Xo Protokoll. 

Anfang der 90er Jahre setzte Microsoft mit der TAPI Schnittstelle einen neuen Standard für CTI 

(Computer Telefony Integration). So entstand die ergänzende Telefonielösung AG-Tel. In den 90er 

Jahren wurde Telefonmarketing immer populärer. Anwender wollten im Team gemeinsam Adresslis-

ten abtelefonieren. Mit AG-Tel Pro und dem interaktiven Gesprächsleitfaden AG-Script wurde das 

Wirklichkeit. 

Seit 2003 gibt es die flexible CRM- und Callcenter-Software AG-VIP SQL. Ein CRM Framework mit 

unterschiedlichen Modulen und Schnittstellen für die digitale Kommunikation der Zukunft. Als Lö-

sungsanbieter haben wir die Entstehung des Callcenter Marktes begleitet und freuen uns darauf die 

Zukunft der Kommunikation mitzugestalten. 

Zukunft hat viele Facetten. In den nachfolgenden Fachbeiträgen erhalten Sie Impulse von Experten 

unterschiedlicher Fachrichtungen. Zapfen Sie das Know-How an und nehmen direkt Kontakt zu diesen 

Spezialisten auf, um individuelle Fragen zu klären. Nur im Dialog erweitert sich der eigene Horizont. 
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Ich wünsche Ihnen eine anregende Lektüre 

 

 

Markus Grutzeck 

(Herausgeber & Veranstalter �± Erfolgreiches Contactcenter) 
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Teil 1: Mensch 

1 Agiles Lernen 

Autorin:  Christine Plaß 

Die Ansprüche an Mitarbeiter im Kundenservice wachsen. Einfache Fragen können Chatbots 

beantworten. Für Kundenberater bleiben Anliegen, die Empathie erfordern, bei denen lösungs-

orientiertes Denken gefragt ist und Verantwortungsspielräume gestaltet werden wollen. Ziel ist 

es, mit dem Kundenservice ein einzigartiges Markenerlebnis zu kreieren. Doch wie können 

Unternehmen ihre Mitarbeiter dazu befähigen? Wo herkömmliche Weiterbildung an ihre Gren-

zen stößt, eröffnet Agiles Lernen ganz neue Möglichkeiten, Mitarbeiter effektiv weiterzuentwi-

ckeln. 

Branchenexperten sind sich einig: Die Anforderungen an Mitarbeiter im Kundenservice sind gestiegen 

und werden weiter steigen. Gute Soft-Skills sind unerlässlich. Breites Allgemeinwissen und fundiertes 

Spezialwissen ist gefragt. Komplexe Zusammenhänge wollen gemeistert werden, lösungsorientiertes 

Denken führt zum Ziel. Zusätzlich gilt es, die gestiegenen und sehr unterschiedlichen Erwartungen 

von Kunden zu befriedigen. Damit nicht genug: Kunden wollen begeistert werden. Gute Kundenbera-

terinnen und Kundenberater können das. Personalverantwortliche fragen sich: Wie befähigen wir Mit-

arbeiterinnen und Mitarbeiter dazu? 
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Mit den herkömmlichen Trainingsmethoden kommt man hier nicht weiter. Wenn im Job eigenständi-

ges Denken, Einfühlungsvermögen und Verantwortungsbewusstsein gefragt ist, dann braucht es Trai-

ningsmethoden, die diese Fähigkeiten entwickeln und bestärken.  

Hier bietet sich agiles Lernen an. Im Unterschied zu konventionellen Lernmethoden setzt es bei den 

Lernenden und deren Bedürfnissen an. Wo wünschen sie sich Unterstützung? An welchen Stellen 

kommen sie regelmäßig nicht weiter? Welche Ziele setzen sie sich? 

Agiles Lernen setzt bei der Haltung, oder neudeutsch: dem Mindset der Mitarbeiter an. Es geht nicht 

mehr darum, etwas auf eine bestimmte Weise, sondern mit der richtigen Haltung zu tun. Es geht da-

rum, Verantwortung zu übernehmen. 

Natürlich braucht es dazu Unternehmen, die Eigenverantwortung zulassen und fördern. Wer Leitfäden 

abtelefonieren lässt, braucht kein agiles Lernen.  

Jetzt ist agiles Lernen keine feststehende Methode, sondern folgt agilen Prinzipien, die sich bei der 

Entwicklung von Mitarbeitern im Kundenservice hervorragend anwenden lassen.  

1. Kleine Gruppen, große Wirkung 

Nicht nur das Arbeiten, auch das Lernen funktioniert am Besten in kleinen, divers zusammengesetz-

ten Gruppen. Divers bedeutet: Jedes Gruppenmitglied hat unterschiedliche Fähigkeiten, Expertise und 

Erfahrungen, ist aber grundsätzlich in der Lage, zu allen Inhalten etwas beizutragen. Anders in der 

Schule, wo bei der Kleingruppenarbeit häufig die Cracks die Arbeit machten und der Rest gelangweilt 

rumsaß, sollte das Lernsetting dabei so gestaltet sein, dass sich jede und persönlichen Herausforde-

rungen stellt. Ein Beispiel: Abteilungsübergreifend zusammengesetzte Teams erarbeiten Lösungen für 

Prozessschwächen oder Probleme, die der Kundenservice nicht zufriedenstellend lösen kann. Wissen 

wird geteilt, es werden Beziehungen aufgebaut, es wird gelacht. Jeder geht mit konkreten Aufgaben 

zurück an die Arbeit. Positive Gefühle unterstützen die Motivation und den Lernerfolg und am Ende 

gibt es ein Ergebnis, welches das Unternehmen weiterbringt.  

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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2. Im Fokus steht nicht der Trainer, sondern die Lernenden 

Lernende in den Mittelpunkt zu stellen, bedeutet: Beziehungen aufbauen, persönliches Feedback 

geben, Unterschiede wertschätzen und Lernhindernisse erkennen und aus dem Weg räumen. Eine 

gute Trainerin versteht sich als Coach oder Lernbegleiterin. Die Lernenden stehen im Mittelpunkt. Das 

klingt vielleicht selbstverständlich, ist für viele aber ungewohnt, wenn die Lösung nicht von der Traine-

rin serviert wird, sondern selbst erarbeitet werden muss. Es dauert womöglich auch länger. Dafür ist 

der Effekt viel nachhaltiger. Was man sich einmal selbst erarbeitet hat, das vergisst man nicht so 

schnell.  

3. Immer etwas besser werden  

Agiles Arbeiten folgt dem Prinzip der schrittweisen Verbesserung, der schnellen Feedbackschleifen 

und des immer wieder Testens der Annahmen. Aufs Lernen übertragen heißt das: Keine langwierigen 

Inputs, sondern komprimierte, regelmäßige Veranstaltungen, nach denen das Gelernte sofort ange-

wendet werden kann. Man hält sich also nicht ewig damit auf, Wissen zu sammeln und zu üben, son-

dern geht schnell raus in die Praxis, um das Gelernte anzuwenden. Dann kommt es darauf an, auf-

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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merksam die Ergebnisse zu beobachten: Was konnte ich gut umsetzen und was hat nicht gut funktio-

niert? Wie haben die Kunden/Mitarbeiter reagiert? Was brauche ich noch, damit ich bessere Ergeb-

nisse erziele? Es ist wichtig, die Mitarbeiter in diesem Lernprozess zu begleiten und nicht gleich nach 

dem ersten Learning zu verschwinden. Was zählt, ist nicht, was auf den Flipcharts steht oder wie gut 

die Präsentationen sind. Es ist die Umsetzung, auf die es ankommt. 

4. Wissenstransfer fördern 

Viele Tätigkeiten sind heute so komplex, dass es unmöglich ist, alles benötigte Wissen jederzeit parat 

zu haben. Deshalb kommt es darauf an, Mitarbeitern Mittel an die Hand zu geben, mit denen sie Wis-

sen schnell aufrufen, aber auch für andere bereitstellen können. Das klappt nicht immer auf Anhieb. 

Einmal zu erklären, wie das Wiki befüllt werden kann, reicht nicht aus. Vielmehr muss für das Teilen 

von Wissen Zeit zur Verfügung stehen. Dazu gehört auch der abteilungsübergreifende Austausch, um 

zu erfahren, wie Kolleginnen und Kollegen in den anderen Abteilungen arbeiten und was sie brau-

chen. In vielen Unternehmen ist dafür im alltäglichen Business gar keine Zeit vorgesehen. Und für was 

keine Zeit vorhanden ist, das fällt unter den Tisch. Deshalb sollte Wissenstransfer ganz oben auf der 

To-do-Liste stehen. Das zahlt auch auf die Skalierbarkeit von Wissen ein. Lernformate, die diesen 

Wissensaustausch fördern, sind zum Beispiel Open Space-Formate, in denen sich die Teilnehmer mit 

ihren Fragen zu einem Thema einbringen können, gemeinsam Probleme diskutieren und Lösungen 

erarbeiten.    

5. Jede auf ihre Weise 

Menschen lernen unterschiedlich, das gilt vor allem für Erwachsene. Jeder hat anderes Vorwissen, 

�D�Q�G�H�U�H���(�U�I�D�K�U�X�Q�J�H�Q�����H�L�Q���H�L�J�H�Q�H�V���/�H�U�Q�W�H�P�S�R�����L�Q�G�L�Y�L�G�X�H�O�O�H���Ä�%�D�X�V�W�H�O�O�H�Q�³�����$�J�L�O�H���/�H�U�Q�P�H�W�K�R�G�H�Q gehen 

darauf ein. Zum Beispiel, indem sich jeder Teilnehmer eigene Ziele setzt und daran seinen Erfolg 

misst. Oder, indem Mitarbeiter erst einmal herausfinden und auch artikulieren, was sie brauchen, um 

sich weiter zu entwickeln. Online Kurse ermöglichen flexibles Lernen im eigenen Tempo und dann, 

wenn es am besten passt oder die Lernende am aufnahmefähigsten ist. Und auch in der Gruppe funk-

tioniert individuelles Lernen gut, wenn es immer wieder Phasen der stillen Reflektion gibt. Dann ist der 

anschließende Austausch umso wertvoller, weil sich dann auch die Introvertierten einbringen, die 

erstmal nachdenken wollen, bevor sie etwas sagen.  

Mit den neuen agilen Lernmethoden werden die Grenzen von Training zu Coaching fließend �± und 

das ist gut so. Agiles Lernen verbindet das Beste aus beidem: Wie beim Training, geht es um konkre-

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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te Anwendungsfälle, auch das Üben spielt eine wichtige Rolle. Vom Coaching kommt das Wissen 

hinzu, dass die grundlegenden Fähigkeiten, sich weiterzuentwickeln in jedem selbst liegen und es 

(nur) darauf ankommt, sie zur Entfaltung zu bringen. Damit sind agile Methoden ein großer Gewinn für 

die Entwicklung von Mitarbeitern: Sie bringen Bewegung und mehr Spaß ins Lernen. Und sie bringen 

schneller ans Ziel. 

Christine Plaß  

 

Autor 

 

 

Christine Plaß hat in Hannover ihren Abschluss zur Diplom-

Sozialwissenschaftlerin gemacht. Heute lebt sie in Berlin und ist Ge-

schäftsführerin von audiomaster. audiomaster bietet agile Trainings, 

Workshops und Coachings von Mitarbeitern im Kundenservice vom 

Kundenberater bis zum Management. Sie ist zertifizierte Scrum Mas-

terin und gefragte Expertin für agiles Lernen. 

Christine Plaß 

audiomaster 

Am Lokdepot 8 

10965 Berlin 

Telefon +49 (30) 788 988 11 

E-Mail cp@audiomaster.berlin  

Web www.audiomaster.berlin  
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2 Kundendialog agil: Wenn die Arbeitswelt zum Wegbereiter fü r 

die Zukunft wird 

Autorin:  Sandra Stüve, HCD Planungsges. mbH 

�2�E���Ä�$�J�L�O�L�W�l�W�³���R�G�H�U���Ä�1�H�Z���:�R�U�N�³���± die Diskussion über die Zukunft der Arbeit macht vor der Kunden-

schnittstelle nicht halt. In Vertrieb, Service oder dem HR-Service für den internen Kunden steigt die 

Komplexität der Aufgaben, drängt die Generation Z in den Arbeitsmarkt und steigt gleichzeitig auch 

die Erwartung des Kunden auf einen zielführenden Dialog auf Augenhöhe. Das sind gleich drei Her-

ausforderungen für jedes Unternehmen. Das Management solch komplexer, vernetzter Systeme er-

fordert Antizipationsvermögen und Kommunikation. Die Bereitschaft, Verantwortung zu übernehmen, 

schnell zu reagieren und in jedem Einzelfall Empathie gegen Prozesstreue abzuwägen, stellt das Ge-

�O�H�U�Q�W�H���D�X�I���G�H�Q���.�R�S�I�����(�L�Q�H���D�J�L�O�H���2�U�J�D�Q�L�V�D�W�L�R�Q�V�I�R�U�P���L�V�W���Q�R�W�Z�H�Q�G�L�J�����8�Q�G���G�D�I�•�U���V�L�Q�G���G�L�H���Ä�D�O�W�H�Q�³���$�U�E�H�L�W�V�Z�H�O��

ten nur bedingt geeignet. Zwei Beispiele zeigen, wie Servicecenter sich für die Zukunft wappnen �± mit 

einem Redesign ihrer Arbeitswelt, neuen Kommunikationszonen und schließlich auch mit einem neu-

en Selbstverständnis. 

Agilität bei der Versicherungskammer 

Kundenservice neu denken, agil arbeiten und bestens für die Herausforderungen der Zukunft im Ser-

vice eines Krankenversicherers vorbereitet sein �± das waren die strategischen Überlegungen im Kon-

zern Versicherungskammer. Sie führten zu einer grundlegenden Neugestaltung des Servicecenters in 

Saarbrücken. Hinzu kam: Die alte Ausstattung war in die Jahre gekommen, Mitarbeiter waren mehr 

und mehr unzufrieden mit Akustik, Klima und den Lichtverhältnissen. Nach einer ausführlichen Analy-

se- und Planungsphase mit HCD wurden die drei Etagen im laufenden Betrieb unter der Regie der 

Planer umgebaut. Das Ergebnis ist nicht nur eine zukunftsoffene, begeisternde Arbeitswelt, sondern 

überzeugt auch durch klare finanzielle Vorteile für die Versicherungskammer.  

Die Arbeitswelt der rund 200 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Kundenservice der Versicherungs-

kammer in Saarbrücken war über die vergangenen 13 Jahre gewachsen. Gewachsen war auch die 

Unzufriedenheit der Beschäftigten mit dieser Arbeitswelt. Die Einstellung und Funktion der Klima-

Anlage sorgten für ständige Diskussionen. Die Akustik war nicht optimal und zudem wirkten die Räu-

me schon beim Betreten eher dunkel als einladend. Außerdem wurde vor einiger Zeit ein Team an 

einem externen Standort untergebracht, da die Fläche auf drei Etagen zu klein schien, um auch diese 

Arbeitsplätze aufzunehmen.  

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Den entscheidenden Impuls für das Projekt gab aber letztlich die Aufgabe, Arbeit und Arbeitswelt 

grundsätzlich neu zu denken. Der Kundenservice sollte fit für die kommenden Herausforderungen 

gemacht werden, agile Arbeitsweisen sollten Einzug halten in den Arbeitsalltag. Im Zuge dessen wur-

den die großen strategischen Herausforderungen der Organisation und ihrer Arbeitswelt in den Blick 

genommen. Gemeinsam mit HCD entwickelte das Team der Versicherungskammer Szenarien für den 

Kundenservice der Zukunft und die dazugehörige Arbeitswelt. Dabei analysierten die Planer jeden 

Arbeitsschritt bis ins Detail, um schließlich eine passende, zukunftsfähige Antwort im Zusammenspiel 

von Architektur und Innenarchitektur zu erarbeiten. Dieser ganzheitliche Blick auf das Projekt führte 

dann schnell zu grundlegenden Effizienz- und Kostenvorteilen. Der Schlüssel lag nämlich in der Flä-

chennutzung: durch eine intelligente Nutzung der drei Etagen im Bestandsgebäude konnte das ausge-

lagerte Team wieder zurückgeholt werden. Was vorher in den gewachsenen Strukturen unmöglich 

erschien, war mit der neuen Flächennutzungsplanung problemlos möglich. 

Die eigentliche Bauphase umfasste einen Zeitraum von neun Monaten. In drei Phasen setzten Hand-

werker die Planungen um. Mehrfache Zwischenumzüge für einige Mitarbeiter waren unausweichlich, 

um den Betrieb während der Baumaßnahmen zu garantieren. Ein Pluspunkt dabei war sicherlich, 

dass die Mitarbeiter aktiv in den Gestaltungsprozess eingebunden waren. So wurden später in jedem 

Stockwerk individuell von den Teams ausgesuchte, bis zu zehn Meter große Akustikbilder eingesetzt. 

Über die Auswahl der Motive konnten die Mitarbeiter abstimmen. Nicht nur bei solchen Details waren 

sie eng eingebunden in den Prozess und konnten ihre Bedürfnisse für die neue Arbeitswelt artikulie-

ren. 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Die neue Arbeitswelt definiert die Zusammenarbeit der Teamleiter und der Teams völlig neu. Waren 

die Teamleiter früher am Rande der Fläche angesiedelt, steuern sie heute die Arbeit der Teams aus 

der Mitte des Raumes heraus. Sie sind jederzeit ansprechbar und können Rückfragen schnell beant-

worten. Die kommunikative und gleichzeitig strukturschaffende Gliederung der Arbeitswelt unterstützt 

die Agilität. Die Wegeführung im Raum sorgt zugleich für mehr Ruhe an den Arbeitsplätzen. 

Und die Arbeitswelt leistet noch mehr. Sie war für die Mitarbeiter ein sichtbarer Startpunkt einer neuen 

Arbeitsweise. Mit dem Start hat die Versicherungskammer auch mobiles Arbeiten eingeführt. Das 

passt in das Zielbild einer agilen Organisation und ist eine der Antworten auf den Wandel der Arbeits-

welt.  

Ein Haus lebendiger Kommunikation: gkk Dialog 

Flächennutzung, Ausführungsplanung und Bauleitung �± das war nur ein Teil der Leistungen von HCD 

für die Premium-Dialogagentur gkk im vergangenen Jahr. Auch die Auswahl des passenden Objekts, 

harte Verhandlungen mit dem Vermieter, das Einkaufsmanagement und die kreative Umsetzung des 

"Dialogs" in allen Details gehörte zum umfassenden Auftrag von HCD. Unvergleichbar ist das Projekt 

auch deshalb, weil gkk mit dem Farbphone die eigene Unternehmensphilosopie in eine Farbsprache 

übersetzt hat, die weit mehr ist als ein Corporate Design. Das Farbphone findet sich heute auf allen 

Etagen des neuen Standorts wieder �± umgesetzt in eine konsequente Raumgestaltung. 
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Kurze Wege, viel Flexibilität und keine Vorzimmer �± der Neubau brachte alle wichtigen Funktionen auf 

alle Etagen. Ob Rückzug, Besprechung oder Getränkeversorgung, das was im Alltag wichtig ist, rück-

te näher an die Arbeitsplätze. 

Aus den vielen Highlights des Projekts stechen einige hervor: Gehörte am alten Standort das lange 

Warten auf die überlasteten Aufzüge zum Alltag, sind die Aufzüge am neuen Standort deutlich weni-

ger frequentiert. Ein bunt gestaltetes, weites und zum informellen Treffen einladendes Treppenhaus 

bringt nicht nur mehr Bewegung in den Arbeitsalltag, sondern ist von der schieren Nutzfläche zum 

kommunikativen Verbindungselement zwischen Stockwerken und Menschen geworden. Der wirt-

schaftliche Nebeneffekt: Das Treppenhaus ist keine tote Zone mehr, sondern aktiver Bestandteil der 

Flächennutzungsplanung. 

Ein weiteres Plus: Die hohe Flexibilität der geplanten Arbeitsplätze unterstützt das Onboarding neuer 

Projekte. Mussten früher regelmäßig Umzüge im Gebäude organisiert, Mobiliar transportiert und Ar-

beitsplätze eingerichtet werden, sind heute überall perfekt ausgestattete Arbeitsplätze vorhanden, die 

einen sofortigen Start ermöglichen. Wenn Teams dann schnell von zehn auf 30 Mitarbeiter wachsen, 

ist das ebenfalls ohne neue Rüstzeiten möglich. 
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Neue Arbeit, neues Denken 

Die Arbeitswelt bietet in beiden Fällen Grundlage und Nährboden für ein neues Miteinander, für agiles 

Arbeiten mit höchster Fokussierung auf den Kunden. Auch wenn die Kommunikation im Team und die 

Flexibilität im Vordergrund stehen, sind es dennoch in jedem Fall Arbeitsplätze, die Kommunikation, 

Konzentration und Kollaboration gleichermaßen erlauben. Jeder Einzelne bekommt neue Freiheiten in 

der Arbeit und auf der Fläche. Er wird entfesselt �± aber niemals entwurzelt. 
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Sandra und Michael Stüve planen seit über 20 Jahren 

Arbeitswelten für dialogstarke Teams. Ihre Erfahrungen 

haben Sie in 20 Thesen zusammengefasst, in denen Sie 

mit vielen Mythen aufräumen �± ein Gespräch über die 

richtige Arbeitswelt für die Zukunft. 

Sandra & Michael Stüve  

 

 

 

HCD Human CallCenter Design 

Planungsgesellschaft mbH 

Geschäftsleitung 

Frau Sandra Stüve 

Julius-Hart-Str. 12 

48147 Münster 

Tel.    +49 (251) 41414-0 

E-Mail: s.stueve@hcd-gmbh.de  

Web:    www.hcd-gmbh.de  
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3 Der digitale Arbeitsplatz im Contactcenter: Arbeiten von überall 

Autor: Tobias Axt 

Die Arbeitswelt ist schon immer im ständigen Wandel begriffen. Aktuell erlebt sie aber den 

größten Umbruch seit der Industrialisierung, denn die Digitalisierung verändert nicht nur die 

Geschäftsmodelle aller möglichen Branchen, sie sorgt auch für völlig neue 

Rahmenbedingungen in der Art und Weise, wie wir arbeiten. Begriffe wie New Work, Work-Life-

Balance und Work-Life-Blending sind in aller Munde. Die Entkopplung von Arbeit von festen 

Orten und Zeiten für ihre Erbringung wirkt sich auch auf die Kommunikationskanäle eines 

Unternehmens aus. Deren Infrastruktur muss für alle vorstellbaren Kommunikationsszenarien 

gewappnet sein.  

Der Finanzberater telefoniert mit seinem Kunden während der Zugfahrt zu einem Außentermin. Der 

Händler tauscht sich mit seinen Kollegen aus Übersee per Videokonferenz aus. Der Journalist führt 

ein telefonisches Interview von zu Hause und nimmt dieses auf. In vielen Geschäftsbereichen sind 

diese Kommunikationsformen mittlerweile fast schon Standard. So auch für Call- und Contactcenter, 

deren Mitarbeiter täglich über verschiedenste Medien und Techniken kommunizieren. Doch im 

Rahmen der modernen Arbeitsstrukturen wird das Kommunikationsmanagement immer komplexer 

und führt zu neuen Herausforderungen. Technische Lösungen wie Cloud-basierte Multichannel-

Contactcenter unterstützen Unternehmen bei den sich entwickelnden Anforderungen der heutigen 

Kundenkommunikation. 
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Wandel von Arbeitsstrukturen 

Digitalisierung, Globalisierung und technologischer Fortschrift krempeln unseren gewohnten 

Berufsalltag um. Die alten Arbeitsstrukturen brechen auf, neue Bedürfnisse entstehen. Wo es früher 

noch darum ging, zu arbeiten, um zu leben, bedeutet Arbeitsqualität heute Lebensqualität.  

Der Wandel der Arbeitsstrukturen stellt auch die bisherigen Strategien von Geschäftsführern und 

Personalplanern in Frage. Der Fachkräftemangel macht sich in allen Branchen bemerkbar. Wer eine 

sinnvolle Personalplanung betreiben möchte, sollte die Bedürfnisse aller Generationen im Blick haben. 

Viele Unternehmen praktizieren bereits eine Kultur, die passende Arbeitsmodelle für die jeweiligen 

Lebensphasen der Mitarbeiter schafft �± von Berufseinsteigern bis hin zu Angestellten im 

fortgeschrittenen Alter.  

Symbiose von Leben und Arbeit 

 

Zu einer zeitgerechten Arbeitskultur gehören zum Beispiel Betreuungsangebote für Kinder, 

Gesundheitsangebote, Freistellungen für die Pflege von Familienangehörigen und Homeoffice. 

Homeoffice ist für viele die Maßnahme schlechthin, wenn es um die optimale Vereinbarkeit von Beruf 

und Privatleben geht. Homeoffice-Arbeitsplätze ermöglichen die Einbindung von Arbeitskräften, die 

nicht in den Ballungszentren sitzen. Das schenkt ihnen wertvolle Freizeit. Zudem können Fahrtkosten 

eingespart und damit Emissionen verringert werden. Neben dem Wunsch nach einer gesteigerten 
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Flexibilität, was den Ort der Arbeit angeht, spielt auch der Wandel der Arbeitszeiten eine 

entscheidende Rolle. Das Modell der Kernarbeitszeiten mit Präsenzpflicht wird in vielen Branchen 

schon hin zu Gleit- und Funktionsarbeitszeiten gelebt. 

Neue Anforderungen in der Kommunikation 

Der Umbruch unserer Arbeitswelt bringt gleichzeitig neue Anforderungen in der Kommunikation mit 

sich. Die Digitalisierung klinkt sich auch in sie ein und beeinflusst ihre Entwicklung. Die 

Kommunikation wird vielfältiger und vernetzter. Insbesondere Call- und Contactcenter müssen heute 

mehr leisten �± das Telefonieren mit Kunden ist nur ein Baustein von zahlreichen 

Kommunikationsmodulen. Ein Mitarbeiter hat heute Telefon, E-Mail, und Chatkanäle zu bedienen 

(Omnichannel). Call- und Contactcenter erweitern als Unternehmen oder Organisationseinheit ihr 

Profil zunehmend auch in den Dienstleistungsbereich rund um die Betreuung von Social-Media-

Kanälen hinein. Call- und Contactcenter müssen all diese Kanäle sinnvoll konsolidieren und sich 

gleichzeitig der Herausforderung stellen, Homeoffice, flexible Arbeitszeiten und Co. in ihre 

Unternehmenskultur zu integrieren.  

Eine Unternehmenskultur lässt sich zunächst nur etablieren, wenn das Unternehmen weiterhin eine 

�Ä�+�R�P�H�E�D�V�H�³���K�D�W�����'�L�H���=�H�Q�W�U�D�O�H���H�L�Q�H�V���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q�V�����L�Q���G�H�U���D�X�F�K���G�L�H���$�X�‰�H�Q�V�W�H�O�O�H�Q���X�Q�G���+�R�P�H�R�I�I�L�F�H-

Mitarbeiter in regel- oder unregelmäßigen Abständen dazu kommen. Nichtsdestotrotz können 

Unternehmen durch die teilweise oder komplette Verlagerung von Arbeit in dezentrale Bereiche auf 

Personalressourcen zugreifen, die ihnen sonst möglicherweise verwehrt bleiben. 

Auf dem Weg hin zu erfolgreichen Call- und Contactcenter bedingen sich Unternehmenskultur und 

Technik gegenseitig. Aus diesem Grund müssen nun die Fragen zur Technik beantwortet werden. Wie 

sind die technischen Voraussetzungen vor Ort? Kann der Homeoffice-Mitarbeiter auf alle relevanten 

Daten zugreifen? Hat er Zugang zum CRM-System? Wie sieht es mit einer Telefonielösung aus? Ist 

genug Bandbreite für Daten und Sprache vorhanden? Wie steht es um den Datenschutz? 

Technische Lösungen gefragt 

Um funktionierende Kommunikationsprozesse über mehr als einen Kanal sicherzustellen, ebnet eine 

Multichannel-Contactcenter-Lösung den Weg zu einer intelligenten Anrufverteilung. Moderne Call- und 

Contactcenter arbeiten bereits mit dieser Lösung. Über ihre Systeme lassen sich Arbeitsplatzlizenzen 

einrichten, die mit den jeweiligen individuellen Optionen bestückt sind, die am Arbeitsplatz benötigt 
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werden. Damit werden Agents, Filialmitarbeiter, Backoffice-Spezialisten und Homeoffice-Arbeitsplätze 

dynamisch und standortübergreifend vernetzt. 

Anrufmanagementlösungen gibt es auch Cloud-basiert. Sie können in vorhandene Infrastrukturen 

integriert und implementiert werden. Die Cloud-Lösungen ersparen den Unternehmen Investitionen in 

neue Hard- und Software. Weiterhin bieten sie den Vorteil einer flexiblen Anwendung, die überall 

verfügbar und aktuell ist. Cloud-Lösungen sind in der Regel webbasiert und können über gängige 

Browser aufgerufen werden. Somit wird kein spezielles Equipment oder Hardware benötigt. Nutzer 

können auch von einem privaten Rechner oder mit einem Mobilgerät darauf zugreifen.  

Computer Telephony Integration (CTI) ermöglicht die Integration und Koordination von Interaktionen 

über Telefon und Computer. Mit dem Einsatz von CTI-Clients im System kann sich der Nutzer auch 

von unterwegs oder aus dem Homeoffice anmelden, Anrufe absetzen und auf Präsenzinformationen 

und Unified-Communications-Funktionalitäten zugreifen. 

Weiterhin können Arbeitsplatzlizenzen flexibel hinzugebucht oder abbestellt werden, meist sogar auf 

monatlicher Basis. Somit lassen sich Lastspitzen in anstehenden Projekten auch über kurze Zeiten 

abbilden. 

In den vergangenen Jahren hat auch Videokommunikation dank steigender Akzeptanz immer mehr 

Verwendung in Call- und Contactcentern gefunden. Die Nutzung von Videokommunikation kann eine 

interessante Alternative sein, um persönliche Gespräche mit Kunden zu führen. Auf der technischen 

Seite der Umsetzung ist die einfachste Variante der Einbindung eine Realisierung über WebRTC 

(Web Realtime Communication). 

Last but not least: Erfolgreiche Kommunikation beruht nicht nur auf der modernsten Informations- und 

Telekommunikationstechnologie, sondern auch auf menschlichen Kommunikationsfähigkeiten. Damit 

Mitarbeiter diese entfalten können, muss das Unternehmen sie mit den richtigen digitalen Fähigkeiten 

ausstatten. Mitarbeiter sollten die Technologien in jedem Arbeitsumfeld anwenden können. Ein 

wichtiger Schritt hin zum Arbeiten von überall. 

Hand in Hand dem Wandel eine Richtung geben 

Die Arbeitswelt ist im Wandel. Diesen Wandel können Unternehmen mit Strukturen auffangen, die 

eine Koexistenz von Beruf und Freizeit ermöglichen. Mehr noch, sie können dem Wandel eine 

Richtung geben, indem sie passende technische Lösungen zum Einsatz bringen. Mitarbeiter von Call- 

und Contactcentern sollten die Möglichkeit haben, auch von zu Hause und unterwegs ihre Aufgaben 

zu verrichten. Cloud-basierte Lösungen wie Multichannel-Contactcenter ebnen den Weg hin zu einem 
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Arbeitsplatz der Zukunft, der auf die Bedürfnisse der Menschen ausgerichtet ist, die ihn täglich nutzen. 

Die Kombination aus einem individuell gestaltbaren Arbeitsraum und technischen Lösungen bietet den 

Unternehmen die Chance auf zufriedene Mitarbeiter und eine attraktive Unternehmenskultur. 

Tobias Axt  

 

Autor 

 

 

Tobias Axt ist seit 2015 Sales Manager der consense-Gruppe, unter 

deren Dach der Kommunikations- und Konferenzsystemanbieter 

byon steht. Zuvor war Axt bereits als Sales & Product Manager bei 

der RAIKKO® GmbH und als Teamleader PM Navigation & Mobile 

Entertainment bei der MEDION AG tätig. 

Tobias Axt 

Sales Manager 

byon GmbH 

Solmsstraße 71 

60486 Frankfurt am Main 

Telefon +49 (69) 710 486 453 

E-Mail tobias.axt@byon.de  

Web www.byon.de  
 

Unternehmen 
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4 Unter Wasser: Stress und Führung beißen sich 

Autorin:  Hanneke Riedijk 

Die anspruchsvollen Arbeitsaufgaben im Kundenservice führen zu Stress und belasten den Arbeitsall-

�W�D�J�����/�D�X�W���'�L�H���=�H�L�W�������������������������L�V�W���³�+�R�K�H�U���6�W�U�H�V�V�����«�����L�Q���G�H�U���%�U�D�Q�F�K�H���•�E�O�L�F�K�³���X�Q�G���Ä���«�����Z�H�U�G�H�Q���G�Le aller-

�P�H�L�V�W�H�Q���.�U�D�Q�N�K�H�L�W�V�W�D�J�H���Z�H�J�H�Q���S�V�\�F�K�L�V�F�K�H�U���%�H�O�D�V�W�X�Q�J���H�L�Q�J�H�U�H�L�F�K�W���³���:�H�Q�Q���Z�L�U���6�W�U�H�V�V���P�L�W���G�H�P���V�S�U�Lch-

�Z�|�U�W�O�L�F�K�H�Q���*�H�I�•�K�O���Ä�X�Q�W�H�U���:�D�V�V�H�U�³���]�X���V�H�L�Q���Y�H�U�J�O�H�L�F�K�H�Q�����V�R���K�D�E�H�Q���2�K�U�H�Q���X�Q�G���$�X�J�H�Q���N�D�X�P���Q�R�F�K���1�X�W�]�H�Q����

der Wasserdruck beschränkt die Sinneswahrnehmung.  

 

Das heißt also, dass gestresste Führungskräfte für andere nicht da sein können, selbst wenn sie es 

gerne wären. Deshalb, und zu ihrer eigenen Gesundheit, ist Stressabbau unerlässlich.  

Führungskräfte sind Rollenmodelle für gesunde Führung in gesunden Unternehmen. Genau sie sind 

gefragt ihren Beitrag zu leisten, um wirkliche Veränderungen zu schaffen.  

 

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


�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 22 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Sie haben Lust echte Veränderung anzustreben?  

Dann lesen Sie hier weiter. Denn in diesem Artikel präsentieren wir Ihnen drei einfachen Lösungen für 

den Stressabbau: kleine Schritte, die im Alltag zu großen Veränderungen führen. Schaffen Sie sich 

eine angenehme Routine und integrieren Sie diese sofort in Ihren Arbeitsalltag! 

1. Aufstehen, Balancieren und Telefonieren 

Der Effekt: Sie schonen Ihre Wirbelsäule und regen Ihren Kreislauf an.  

 

a) Stellen sie sich auf ein Bein. Mit welchem Bein ba-

lancieren Sie einbeinig besser, ohne sich mit den 

Händen festhalten zu müssen? Telefonieren Sie 

einfach weiter und halten Sie die Balance. Schaf-

fen Sie mindestens 15 Sekunden?  

b) Anspruchsvoller wird die Übung, wenn Sie gleich-

zeitig einen Arm ausstrecken. Können Sie den 

Arm kreisen lassen? Mit diesem Koordinations-

training stärken Sie gezielt die stabilisierende 

Muskulatur. 

c) Ermutigen Sie Ihre Kollegen und Mitarbeiter ge-

nau das gleiche zu tun wie Sie! Bei jedem Telefo-

nat stehen Sie auf und stellen sich einbeinig an 

den Tisch. Wer dies 20x am Arbeitstag absolviert 

hört nicht nur im Telefonat besser zu, sondern ar-

beitet gleichzeitig an der Gesundheit. Das ist eine 

reine Win-Win-Situation! 

2. Raus aus der Brustatmung  

Der Effekt: Der Körper wird ausreichend mit Sauerstoff versorgt. Zellstoffwechsel, Immunabwehr und 

Konzentrationsfähigkeit werden gestärkt, indem Gewebe, Organe und das Hirn so richtig durchblutet 

werden.  
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Die meisten Menschen neigen bei Stress zur Brust- oder Schulteratmung. Auf Dauer kann dies zu 

Kurzatmigkeit, Beklemmungsgefühlen und einer schlechten Haltung führen. Nehmen Sie sich nach 

einer anspruchsvollen Aufgabe 2 Minuten Zeit, um sich mit einer kleinen Atemübung wieder zu sam-

meln: 

a) Stehen Sie auf und lockern Sie sich ein wenig. Kreisen Sie Ihren Kopf, Ihre Schulter und lo-

ckern sie Arme und Beine indem Sie sie ausschütteln. Stellen Sie sich bequem etwa hüftbreit 

auf. Ihr Blick geht geradeaus und die Wirbelsäule ist gerade. 

b) Dann schließen Sie die Augen und beobachten Ihren Atem. Atmen Sie tief in den Bauch hin-

ein - die Hand auf dem Bauch legen hilft, den Atem zu lenken - und atmen Sie möglichst lang-

sam und tief durch die Nase ein und durch den Mund wieder aus. Zählen Sie jetzt 10 Atemzü-

ge. Durch das Zählen der Atemzüge konzentrieren Sie sich voll und ganz auf die bewusste 

Atmung.  

 

3. Eine richtige Pause machen 

Der Effekt: Mehr Entspannung im Alltag  

Das Hirn braucht Pausen, um sich zu regenerieren. Pause bedeutet nicht nur, die Arbeit oder einen 

Vorgang kurz zu unterbrechen, sondern vor allem eins: Stillstand. 
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a) Wenn Sie im Arbeitsalltag viel sitzen, dann stehen Sie in ihrer Pause auf. Halten sie einen 

Plausch mit den Kollegen, während eines kleinen Spazierganges auf Hof, Park oder Bürogebäu-

de. Der Freiraum für mehr Leistung und Kreativität liegt meist nicht am Arbeitstisch.  

b) Die Schlafforschung hat herausgefunden, dass wir vollautomatisch unsere Nachtruhe in 90-

Minutenphasen aufteilen. Auch am Tag sollten wir den Rhythmus beachten, denn auch wach 

funktionieren Körper und Geist in einem 90-Minutentakt. Folgen Sie diese biologischen Uhr, denn 

so schaffen Sie mehr Entspannung in Ihrem Arbeitsalltag. Mindestens alle 90 Minuten eine 10-

minütige Pause einplanen gehört dazu. Ggf. im Kalender als Ich-Zeit vermerken mit Blocker für 

jeden Tag und jede Woche.  

c) Inspirieren und motivieren Sie ihre Kollegen dies auch einmal gezielt eine Woche lang auszupro-

bieren.  

Drittpersonen zu Verbündeten machen 

Sind Sie zur Veränderung bereit? Super, dann fangen Sie an! Mit unseren Tipps wird es Ihnen sicher 

gelingen. Noch besser aber wird es, wenn Sie Kollegen und Familien-Mitglieder zu Verbündeten ma-

chen. Diese Mitwisser möchten gewiss Ihre Erfolgsgeschichten hören. Nutzen Sie diese und jede 

andere Hilfestellung von außen, um dran zu bleiben. Viel Spaß dabei! 

 

Haben Sie weitere Ideen, wie Sie und wir gerade im Büroalltag mehr Gutes für uns tun können? 

Schreiben Sie uns auf info@audiomaster.berlin.  

Hanneke Riedijk  

 

 

 

Audiomaster 

Christine Plaß & Hanneke Riedijk GbR 

Frau Hanneke Riedijk 

Am Lokdepot 8 

10967 Berlin 

Tel.    +49 (30) 78898811 

E-Mail: hr@audiomaster.berlin  

Web:    www.audiomaster.berlin  

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
mailto:info@audiomaster.berlin
mailto:hr@audiomaster.berlin
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Mein Dank für die Bilder geht an: 

https://unsplash.com/photos/wdhQcnLlXbU, https://unsplash.com/photos/flEStjHTY14 und unsere 

Nadine 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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5 Akustikmöbel für das Möbelhaus 

Autor: Hermann Titzas 

Als das Telefon klingelt und eine namhafte Einrichtungshauskette um einen Beratungstermin für Akus-

tiklösungen bittet, ist die Überraschung groß. Doch schon nach wenigen Minuten wurde deutlich, was 

sich dahinter verbirgt. Die Zentrale dieser europaweit tätigen Handelskette hatte ein Vorhaben im 

XXL-Format. 

DIE AUFGABE: 

Ein großer Umbau ist in Planung und hier sollen die Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen zukünftig in mo-

dernen Arbeitslandschaften dem Tagesgeschäft nachgehen können. Von der Akquisition bis zur Ver-

waltung: Rund 130 Arbeitsplätze gilt es, mit optimalen Merkmalen auszustatten. Hierbei liegt der Fo-

kus auf der einzelnen Arbeitsplatzgestaltung unter dem Aspekt einer optimalen Raumakustik. 

Die Auftraggeberin stellte klar, dass uns bei der Umsetzung für eine optimale Raumakustik freie Hand 

gelassen werde, um durch Kreativität und Fachberatung das Optimum zu erhalten. Schließlich wolle 

man ein modernes, zukunftsfähiges Arbeitsumfeld schaffen, das den Mitarbeiter*Innen und dem Un-

ternehmen selbst eine Investitionssicherheit für die nächsten Jahre bietet.  

DIE ANALYSE: 

Der Bauleiter sowie die Projektleiterin der Möbelhauskette vereinbarten mit unserem Inhaber Jens 

Bestmann sowie unserem Messtechniker Dirk Loerke einen Vor-Ort-Termin. Da es sich um einen 

Umbau handelt, fand das Treffen im umzubauenden Gebäude statt. Ein klassisches Verwaltungsge-

bäude aus den 90-iger Jahren, das zukünftig eine Oase für Wohlfühlarbeitsplätze werden soll. Erste 

Bauzeichnungen seitens des Architekten wurden mit hinzugezogen, um sich ein Bild zu machen, wie 

hier die Abteilungen angeordnet werden können. 

Zu beachten bei der Vorplanung: 

1. Raumaufteilung für effektive Zusammenarbeit aller Abteilungen 

2. Förderung des sozialen Miteinanders, ohne akustische Beeinträchtigungen 

3. Reflektion von schallharten Oberflächen 

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


�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 27 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

4. Lichteinfall durch Glaselemente sowie künstliche Beleuchtung 

5. Gesundes Raumklima durch Luftentkeimer 

 

5 Tipps für die Vorplanung 

In den darauffolgenden Terminen wurde über die ersten Ausarbeitungen ausführlich gesprochen und 

schon die ersten Entwürfe konnten überzeugen. Hilfreich für die Auftraggeberin in der Entscheidungs-

phase ist sicherlich die 3D-Animation gewesen, die für den Kunden separat erstellt wurde. Hierbei 

kam modernste 360-Grad-Aufnahme-Technik zum Einsatz, die dann mittels 3D-Planungstool (wie 

man es vom Küchenbauer kennt) einen virtuellen Rundgang ermöglicht: 

Also ein realistischer Blick in die Zukunft �± und nicht surrealistisch in die Glaskugel.  

Nun galt es, die Wünsche der Auftraggeberin zu finalisieren. 

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

Unter Berücksichtigung interner Prozessabläufe zwischen den einzelnen Abteilungen wurde eine erste 

Aufteilung über die 2 Etagen des neuen Gebäudes erstellt. 

Es wurden nicht nur Laufwege, Platzierungen von technischem Equipment (wie Drucker, Kopierer, 

Kaffeemaschine) im Voraus strukturiert, sondern auch neben der Platzierung von Arbeitsinseln, ge-

schlossenen Räumen für ungestörtes Arbeiten sowie OPEN SPACE Places, die Freizeitflächen ge-

plant. 

Dieses finale Konzept wurde dann durch den Bauleiter und die Projektleiterin sowie Geschäftsführung 

abgesegnet. Die Umbauarbeiten konnten beginnen und unsere Tätigkeit war fürs Erste erledigt. Nach 

dem Fertigstellen der Rohbaumaßnahmen und Innenarbeiten, kamen wir erneut hinzu, um unser vor-

gestelltes Konzept in die Tat umzusetzen. 

Aufgrund der Raumpläne sowie detaillierter Akustikmessung in verschiedenen Arbeitsbereichen nebst 

Besichtigung vor Ort, vor allem aber aus den konstruktiven Gesprächen mit den Mitarbeiter*Innen, 

begann nun die Umsetzung.  

Das finale Gestaltungskonzept zur Optimierung der Raumakustik beinhaltete den Einsatz von 

Headset-�/�|�V�X�Q�J�H�Q�����X�Q�V�H�U�H�U���6�S�U�D�F�K�D�P�S�H�O���Ä�9�R�L�F�H�&�R�D�F�K�³���V�R�Z�L�H���P�R�E�L�O�H�Q���6�F�K�D�O�O�D�E�V�Rrber-Elementen 

und Luftentkeimern. 

Praxisbezogen bot sich nun folgendes Szenario �± unter Einbeziehung der Corporate Identity bei den 

dekorativen Akustik-Elementen: 

�x Installation von akustischen Deckenelementen 

�x Montage von akustischen Wandbildern 

�x Herstellung von individuellen Schreibtischen 

�x Herstellung und Montage passender Tischaufsteller im CI 

�x Aufstellung von akustischen Raumteilern zur Schallminderung innerhalb der Arbeitszonen 

�x Einsatz von Headsets mit aktiver Geräuschunterdrückung (ANC) und variablen Ohrpolster-

größen  

�x Eins�D�W�]���G�H�U���6�S�U�D�F�K�D�P�S�H�O���Ä�9�R�L�F�H�&�R�D�F�K�³���]�X�U���6�H�O�E�V�W�N�R�Q�W�U�R�O�O�H�� 

�x der eigenen Stimmlautstärke während der Telefonate 

�x Luftentkeimer AL-KO-PURE befreit von Keimen, Viren, Bakterien, Sporen und Allergenen 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Unser Angebot, alle Maßnahmen direkt an den betroffenen Arbeitsplätzen auf ihre Wirkung im Zu-

sammenspiel zu testen, fand großen Anklang beim Kunden. 

Für die Installation der Bemusterung in Teilbereichen des Raumes wurde ein Angebot zur Deckung 

des Arbeitsaufwandes unterbreitet, mit der Option, bei Erteilung des Gesamtauftrages, jene Offerte 

dann zu verrechnen, hat ebenfalls überzeugt, so dass der Kunde uns letztendlich nach erfolgreichem 

Test mit der Durchführung beauftragte. 

DAS FAZIT: 

Eine optimale Raumakustik hängt immer von mehreren Faktoren ab, wobei der Mensch hierbei eine 

entscheidende Rolle einnimmt. Das Ziel ist klipp und klar definiert: Hoher akustischer Komfort an den 

Arbeitsplätzen.  

Unsere aufrichtige Empfehlung für Sie:  

1. Binden Sie eine Fachberatung von Anbeginn mit ein, um kostspielige Nachtragsarbeiten zu ver-

meiden. 

2. Testen Sie, bevor Sie investieren!  

Hier steht der Mehrwert unverrückbar fest �± zu Ihrem Vorteil. 

 

Hermann Titzas  

 

 
 

 

Hermann Titzas, personifizierte rheinische Frohnatur, ist seit dem 

Jahrtausend-Wechsel im repräsentativen Umfeld der Kundenbe-

treuung und des Dialoges unterwegs. 

Als Fachreferent für die spannende Themenvielfalt von raumakus-

tischen Lösungen gewinnen seine Auskünfte, Analysen sowie 

Beratungen immer mehr Beachtung. 
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Kontakt ProCom-Bestmann 

Hattenhäuser Weg 8 

34311 Naumburg 

Tel.      +49 (5625) 9239744 

E-Mail:  htitzas@procom-bestmann.de  

Web:     www.procom-bestmann.de  

Unternehmen 

 
 

Als Experten für Headsets und Akustik steht das Unternehmen 

seit 1993 für herstellerunabhängige & anwendungsorientierte 

Beratung sowie den Vertrieb & Service für professionelle 

Headset-, Akustik- und Konferenzlösungen. Direkte 

Zusammenarbeit mit allen wichtigen Herstellern ermöglicht es, die 

Kundenanforderungen in den Fokus zu stellen und individuelle 

Lösungen zu schaffen. Ruhe am Arbeitsplatz durch technische 

Lösungen, wie Sprachampel* VoiceCoach, Headsets mit Noise 

Cancelling Mikrofonen oder verbesserte Raumakustik mit mobilen 

Lösungen, wie SoundMasking und schallabsorbierenden 

Elementen, stärken bei den Kunden den Wohlfühlfaktor in der 

Zusammenarbeit. 

*eingetragene Marke in Deutschland unter der Lizenznutzung von 

ProCom-Bestmann 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
mailto:htitzas@procom-bestmann.de
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Teil 2: Service 
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6 Schlechten Service kann die Maschine besser! 

Autor: Christian Knoll & Kai Thomson 

Nur so bleibt der Mensch im digitalen Kundenservice langfristig relevant! 

Jeder von uns ist Kunde. Und jeder von uns kennt als Kunde schlechten Service. Er begegnet uns 

überall. Im Restaurant, im Supermarkt, beim Handwerker und leider besonders häufig im Contact 

Center. 

Ob der deutsche Waschmaschinen-�+�H�U�V�W�H�O�O�H�U���L�V�W�����G�H�V�V�H�Q���6�H�U�Y�L�F�H�N�U�D�I�W���D�X�I���G�L�H���0�H�O�G�X�Q�J�����³�8�Q�V�H�U�H���0�D��

�V�F�K�L�Q�H���L�V�W���N�D�S�X�W�W���´���N�D�O�W�V�F�K�Q�l�X�]�L�J���H�L�Q���³�8�Q�G���Z�D�V���V�Rll ich da nun tun?�´���K�L�Q�Z�L�U�I�W�� 

Oder das Online-Reiseportal, dass uns nach langwieriger Klärung für eine innerdeutsche Flugreise 

eine Rechnungskopie auf Spanisch zu sendet! Dieser Fall ist besonders interessant, weil eine Chat-

Bot-an-Menschen-Übergabe stattfand und ganz offentlich dann der Mensch eine falsche Sprachversi-

on für die Rechnungskopie ausgewählt hat. 

Dazu sagen wir: Schlechten Service kann die Maschine heute schon besser. 

Hätte der Reiseportal-Chat-Bot heute schon einen Nutzungsfall implementiert, bei dem auf Rech-

nungsnummer einfach eine identische Kopie an die hinterlegte E-Mail-Adresse gesendet würde, hät-

ten wir uns nicht über die spanische Rechnung geärgert und erneut schreiben müssen. Hätte der 

Waschmaschinen-Hersteller einen Whatsapp-Bot für die Reparatur-Terminabstimmung, wäre unsere 

Serviceanfrage einfach und schnell und ohne Ärgern abgelaufen! 

Hätte, hätte, Fahrradkette! �«  

Schlechten von tollen Service unterscheidet nur zwei Sachen: Die Lösung und die magischen Emotio-

nen der Servicekraft. Mitgefühl, Anteilnahme, Freundlichkeit, das Lächeln. 

Das ist der Moment der Wahrheit, den wir als Kunden jeden Tag überall erleben: Etwas ist nicht so, 

wie wir es uns vorstellen oder wünschen. Wir sprechen mit der Servicekraft, ob im Real Life im Res-

taurant oder am Telefon oder online und bitten um Verbesserung. Die Reaktion dieser Servicekraft ist 

dann entscheidend!  

Sie entscheidet darüber, ob das Serviceerlebnis schlecht, mittelmäßig oder sogar magisch verläuft! 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Die Digitalisierung im Kundenservice 

Alle reden davon, nur wenige sind darauf vorbereitet: Die Digitalisierung im Kundenservice kommt mit 

neuen Anforderungen und Herausforderungen. Für Management und Servicekräfte zugleich. Insbe-

sondere die Automatisierung führt zu einer neuen Verantwortung des Menschen im Kundenservice.  

Wenn der Automat mir eine Lösung liefert, dann muss der Mensch im Kundenservice für die magi-

schen Momente zuständig sein. Leisten das die Servicekräfte langfristig nicht, dann ist der Automat 

oder Chat-Bot die wesentlich günstigere und sinnvolle Alternative. Wozu brauche ich noch Service-

kräfte, wenn mich der Bot zur Lösung bringt?  

Für die Emotionen! Für das Mitgefühl, wenn etwas schlecht gelaufen ist. Für die Anteilnahme, bei 

Unglück und Trauer. Für das eine Lächeln mehr im Tag, das ihn besser werden lässt! Und ja, lächeln 

geht am Telefon und im Chat! :) 
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Millennials und telefonieren?  

�³�,�F�K���U�X�I�H���G�R�F�K���Q�L�F�K�W���E�H�L���H�L�Q�H�U���)�L�U�P�D���D�Q�����'�D�V���P�D�F�K�W���P�D�Q���G�R�F�K���Q�L�F�K�W���´���V�D�J�W�H���N�•�U�]�O�L�F�K���H�L�Q������- jähriges 

Familienmitglied. Eine ganze Generation, die sogen�D�Q�Q�W�H�Q���³�0�L�O�O�H�Q�Q�L�D�O�V�´�����I�U�H�P�G�H�O�W���P�L�W���G�H�U���:�D�U�W�H�V�F�K�O�H�L��

fe, den IVR-Menüs. 

Das Telefon verliert nicht nur bei den Millennials erheblich an Bedeutung für den direkten und als gut 

empfundenen Kundenservice. Das zeigen alle CSAT Auswertungen, die wir kennen, bei der Kunden-

zufriedenheit für Chat und Messaging versus Telefon.  

Jede aktuelle Statistik und unsere konkreten Erfahrungen aus dem Alltag machen deutlich: Messaging 

ist unschlagbar! Direkter, unmittelbarer, bequemer und oft auch emotionaler ist kein Kanal. Der wich-

tigste Aspekt �I�•�U���G�H�Q���.�X�Q�G�H�Q�����³�2�Z�Q���\�R�X�U���W�L�P�H�´�����'�D�Q�Q���V�F�K�U�H�L�E�H�Q�����Z�H�Q�Q���L�F�K���=�H�L�W���K�D�E�H�����N�H�L�Q�H���,�9�5�����N�H�L�Q�H��

Warteschleife. Das erlebt jeder Threema-, Telegram-, Whatsapp- oder Messenger-Nutzer jeden Tag. 

Wir auch. Und wir sind davon überzeugt, dass Messaging den Kundenservice dominieren wird! Kun-

den, die einmal zum Messaging Service Kanal gewechselt haben, kommen nicht mehr zurück zum 

Telefon.  

 

Messaging ist für die Servicekräfte leise und viel angenehmer. Es öffnet neue Möglichkeiten für 

Coaching und Optimierung. Und mit Chat und Messaging kommt der Chat-Bot.  

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Der Mensch-Bot-Tango 

Der Chat-Bot nimmt die einfachen, standardisierten Anliegen entgegen. Das Anfangs beschriebene 

�%�H�L�V�S�L�H�O���P�L�W���G�H�P���$�Q�O�L�H�J�H�Q���³�5�H�F�K�Q�X�Q�J�V�N�R�S�L�H�´���N�D�Q�Q���Z�X�Q�G�H�U�E�D�U���Y�R�P���%�R�W���D�E�J�H�Z�L�F�N�H�O�W���Z�H�U�G�H�Q�� Fälle 

jedoch, die �L�Q���G�H�Q���%�H�U�H�L�F�K���³�0�R�P�H�Q�W���G�H�U���:�D�K�U�K�H�L�W�´���J�H�K�|�U�H�Q�����I�D�O�O�H�Q���%�R�W�V���V�F�K�Z�H�U�����*�H�U�D�G�H���K�L�H�U���L�V�W���G�L�H��

reibungslose �h�E�H�U�J�D�E�H���Y�R�Q���%�R�W���D�Q���0�H�Q�V�F�K���D�Q���%�R�W�����G�H�U���³�0�H�Q�V�F�K-Bot-�7�D�Q�J�R�´���'�,�(���+�H�U�D�X�V�I�R�U�G�H�U�X�Q�J���I�•�U��

die Service-Branche und die Servicekräfte.  

Die in unserem Fall erlebte Übergabe vom Chat-Bot an einen Menschen, ist das Ergebnis einer nicht 

ausreichenden Integration von Chat-Bot und CRM des Service-Anbieters.  

Diese Übergabe ist ein Tango, weil der Mensch mit dem Bot Tango tanzen soll. Eben gerade kein 

schnelles, hartes Ping-Pong, sondern eine geschmeidige und emotionale Übernahme und Übergabe. 

In Chat und Messaging funktionieren Service-Bots für Standards heute schon recht gut: Stammdaten-

änderung, einfache FAQ-Anliegen, Terminabstimmung. Wir glauben an tief ins CRM integrierte Bots 

mit echten voll abwickelbaren Nutzungsfällen. 

Je mehr der Bot also in Zukunft Standardaufgaben erfüllt, umso mehr bearbeiten die Menschen die 

komplexeren Verkaufsgespräche, die schwierigen Kunden und die Sonderfälle. So kann sich der 

Mensch auf die Fälle konzentrieren, die Anteilnahme erfordern und die ein Lächeln benötigen. 

Schlechten Service kann die Maschine jetzt schon besser. Und mittelmäßigen 

Service oft auch! 

Alles was heute mit dem Chat-Bot möglich ist, wird in kurzer Zeit mit Voice-Bots möglich sein. Hier 

zeigen insbesondere der Google Assistent und Amazons Alexa was heute schon geht. 

Aktuelle Voice-Bots atmen, lachen und räuspern sich und tun alles, um mit audieller Mimikry dem 

Menschen zu ähneln. Solche sogenannten Robocaller sind heute in den USA schon Realität und lie-

fern automatische, beinahe nicht mehr als Maschinen-Anrufe zu erkennende Outbound-Calls. (link 

https://www.youtube.com/watch?v=FO0iG_P0P6M&t=677s) 

Genau an diesem Punkt zeigt sich, wie neue Techniken ganze Organisationen und Rollen verändern. 

Wie wird die Kundenkommunikation dauerhaft optimiert? Wer darf Veränderungen anregen? Wer ist 

�G�H�U���³�&�K�H�I���G�H�U���.�R�P�P�X�Q�L�N�D�W�L�R�Q�´�"���:�H�U���G�H�U���.�R�Q�Y�H�U�V�D�W�L�R�Q�V-Designer des Bots? Schreiben Bot und 

Mensch unterschiedlich? Gibt es einen Konversations-Leitfaden? Was macht die Social-Media Abtei-

lung? Was machen Marketing, Produktentwicklung und die Internetseite? Wird eine gemeinsame 

Sprache gesprochen? 
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Der Mensch: Mit magischen Momenten relevant bleiben. 

Magischer Service beinhaltet IMMER eine emotionale Komponente unabhängig von der Lösungsqua-

lität. Wie schon beschrieben: Ein Lächeln, Anteilnahme oder Mitgefühl. So kann Service im Moment 

der Wahrheit auch ohne direkte Lösung magisch sein. Diese Kunst beherrscht der Bot nicht - das 

kann bislang nur der Mensch!  

Diese Fähigkeiten hat jeder, nur schafft es längst nicht jeder diese auch im Kundenservice einzuset-

zen!  

�9�L�H�O�H���6�H�U�Y�L�F�H�N�U�l�I�W�H���K�D�E�H�Q���G�D�V���*�H�I�•�K�O�����G�H�X�W�O�L�F�K�H���)�U�H�X�Q�G�O�L�F�K�N�H�L�W���V�H�L���³�V�F�K�O�H�L�P�L�J�´���X�Q�G���³�Q�L�F�K�W���H�F�K�W�´�����V�H�L���H�L�Q��

falsches Gesicht. Sie wollen so bleiben wie sie sind. Nur ist hierfür kein Platz mehr, wenn für die ei-

gentliche Lösung der Bot zuständig ist!  

Gleichzeitig liegt hier die Chance und Qualität des Menschen im digitalen Kundenservice: Magische 

Momente - für den Mitarbeiter und für den Kunden! 

Magisch für den Mitarbeiter ist es, wenn der Kunde dann eine tolle Bewertung für die Abwicklung des 

Anliegens liefert. 

Magisch für den Kunden, weil er frei über seine Zeit entscheiden und immer bequem und unmittelbar 

mit dem Unternehmen in Kontakt treten kann. 

Dies macht bisher nur der Mensch im Kundenservice möglich: Mit direkten und nachhaltigen magi-

schen Erlebnissen. 

Die Servicekraft im Kundenservice der Zukunft 

Im Chat und Messaging ist es leichter, über den eigenen Schatten zu springen und Worte persönlicher 

Anerkennung einzufügen. Besonders, wenn der Servicekraft gut gestaltete Textbausteine helfen. 

Das bedeutet: Die Servicekraft muss Messaging-affin und Textbaustein-affin werden. Sie muss eine 

eigene Verpflichtung zur Qualität der Kommunikation entwickeln. 

Wir empfehlen, die Schreibfähigkeiten der Servicekräfte ab sofort zu testen und für alle langlaufenden 

Projekte als verbindliches Qualitäts-Kriterium einzuführen. 

Testen sie Mehrsprachigkeit und nehmen sie diese Information mit in die Mitarbeiterunterlagen auf. 

Der Mitarbeiter sollte Lust und Freude daran haben, selbst an dem Prozess der Gesprächs-

Optimie�U�X�Q�J���D�O�V���³�5�H�G�D�N�W�H�X�U�´���I�•�U���.�R�Q�Y�H�U�V�D�W�L�R�Q�V-  
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und Textbaustein-Design mitzuarbeiten.  

Messung der Qualität und dazugehöriges Coaching sind so wichtig wie nie. Und durch die Zeitverset-

zung und Schriftlichkeit endlich auch möglich. 

Der Mensch steht im Mittelpunkt. 

�:�L�U���D�O�O�H���P�•�V�V�H�Q���H�U�N�H�Q�Q�H�Q���X�Q�G���E�H�J�U�H�L�I�H�Q�����G�D�V�V���6�H�U�Y�L�F�H���X�Q�G���G�D�V���Ä�0�H�Q�V�F�K�O�L�F�K�H�³���Y�R�Q���G�H�P���.�U�D�Q�N�H�Q�S�I�O�H��

ger bis zur Call Center Servicekraft kein Billiglohn-Segment sein darf. Gute Menschen-Facharbeiter 

kosten Geld.  

Durch agiles Lernen in Unternehmen können Sie Qualität in Eigenverantwortung steigern. 

Insbesondere mit einen wirkungsvollen Blended Learning Ansatz, bestehend aus: 

�x digital stattfindender Wissensvermittlung, anstelle von zeitfressenden Powerpoint "Schulun-

gen", mit Webbased-Trainings, Tests, Gruppenarbeit und Webinaren. 

�x persönlichen Prozessen zur Haltungsveränderung (Trainings und Coaching), mit Live-

Trainings und Coaching-Formaten, fokussiert auf die positiven Aspekte der jeweiligen Leis-

tung und mit Operational Excellence. 

Was können Sie also tun?  

1. Leisten Sie guten Kundenservice! Sorgen Sie für magische Service-Momente. Für Ihre Ser-

vicekräfte und für die Kunden. 

2. Schaffen Sie die Voraussetzungen für eine konsequente Digitalisierung. Schätzen Sie die 

schriftlichen Fähigkeiten Ihrer Mitarbeiter richtig ein! 

3. Überschätzen Sie sich und ihre Mitarbeiter nicht, messen Sie! Wagen Sie es, Qualität und 

Emotionalität sichtbar zu machen.  

4. Nehmen Sie den Kampf gegen die Anonymität auf und stellen Sie Ihren Kunden und Ihren 

Mitarbeiter wirklich in den Mittelpunkt. 
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7 So vergeben wir gerne 5 Sterne ***** 

Autorin: Ulrike Dolle 

Hervorragende Kundenbeziehung zu halten und zu pflegen ist eine Gabe, die jedes Unterneh-

men haben sollte. Gerade in Zeiten der fünf Sterne Bewertung auf den Online-Kanälen, wie zum 

Beispiel Google, Facebook, Trusted Shops und viele mehr, ist es besonders wichtig nach au-

ßen und nach innen gut dazustehen. 

Dabei stellen sich natürlich folgende Fragen: Was erwartet der Kunde von uns? Wie können wir diese 

Erwartung nicht nur erfüllen, sondern deutlich übertreffen? Wie stellen wir sicher, dass dir das, was wir 

dazu annehmen auch wirklich stimmt? 

Dass diese Fragen nicht leicht zu beantworten sind, liegt auf der Hand. Die Beziehung zu Kunden 

kann schnell zerstört werden und ist von vielen verschiedenen Einflüssen abhängig. Für jeden Kunden 

ist eine individuelle Lösung zu finden. Jedes Unternehmen und jeder Kunde ist unterschiedlich und 

benötigt eine eigene Behandlung. 

Es gibt leider kein Patentrezept. Eine gute Orientierung bietet der Service Excellenz-Ansatz. 

Hier werden viele verschiedene Faktoren mit einbezogen und in den neuen Schritten wird exzellenter 

Service angestrebt. Das ist eine langfristige Aufgabe, die als kontinuierlicher Verbesserungsprozess 

anzusehen ist. 

�Ä�6�H�U�Y�L�F�H���(�[�F�H�O�O�H�Q�F�H���L�V�W���G�L�H���0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�V�W�U�D�W�H�J�L�H�����G�X�U�F�K���G�L�H���)�•�K�U�X�Q�J�V�N�U�l�I�W�H���X�Q�G���0�L�W�D�U�E�H�L�W�H�Q�G�H���H�L�Q�H�U��

Organisation kontinuierlich danach streben, den Kunden jederzeit und an jedem Kontaktpunkt so zu 

begeistern, dass er wiederkauft und die Organisation in seinem gesamten sozialen Umfeld aktiv und 

�D�X�V���I�U�H�L�H�Q���6�W�•�F�N�H�Q���Z�H�L�W�H�U�H�P�S�I�L�H�K�O�W���³��1 

Dieser europäische Service-Excellence-Standard CEN/TS 16880 unterstützt dabei durch neun Ele-

mente, den Weg in diese Richtung erfolgreich zu gestalten. Dazu gehören herausragende Kundener-

lebnisse, eine Service-Excellence-Vision, -Mission, -Strategie, die Führung und Selbstverpflichtung 

des Managements, das Engagement der Mitarbeitenden, eine Service-Excellence-Kultur, das Verste-

hen von Kundenbedürfnissen, -erwartungen und -wünschen, das Dienstleistungsinnovationsmanage-

ment, das Leiten und Lenken der kundenerlebnisbezogenen Prozesse und der Organisationsstruktur 

sowie das Überwachen und Steuern der Service-Excellence-bezogenen Tätigkeiten und Ergebnisse.2  

 

1 Fachgruppe Service Excellence BDVT: Definition von Service Excellence, 2017 
2 ONR CEN/TS 16880 Service Excellence �± Schaffung von herausragenden Customer Experiences durch Service Excellence, 

Ausgabedatum: 2015-07-01 
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Lassen Sie uns mit einer ganz einfachen Übung beginnen, die Ihnen vielleicht 

die herausfordernde Aufgabe vor Augen führt: 

Erinnern Sie sich an Ihren letzten Restaurantbesuch? Versuchen Sie ihn noch einmal so die lebendig 

wie möglich vor ihren Augen erscheinen zu lassen und stellen Sie sich dann folgende Fragen:  

�x Was war das für ein Restaurant? 

�x Waren Sie alleine oder in Begleitung dort? 

�x Wie war die Atmosphäre in diesem Restaurant? 

�x Wie war das Ambiente? 

�x Was haben Sie dort gesehen, gehört und gerochen? 

�x Wie war die Begrüßung? 

�x Wie war das Essen? Wie war es angerichtet? Wie hat es gerochen? Wie hat es geschmeckt?  

�x Haben alle zum gleichen Zeitpunkt das Essen erhalten? 

�x Wie waren die Menschen, mit denen Sie Kontakt hatten? 

�x War die Bedienung nett, freundlich, verbindlich, flexibel? 

�x Hat sie Blickkontakt gehalten? 

�x War sie in der Lage auf Ihre persönlichen Wünsche einzugehen? 

�x Wie war die Sauberkeit? 

�x Wie war die Verabschiedung? 

�x Wurden Sie danach gefragt, ob es ihm schmeckt hat? 

�x Was haben sie geantwortet? 

Würden Sie nun für dieses Erlebnis eine 5 Sterne Bewertung abgeben?  

Es geht immer um die besonderen Erlebnisse im Service. Die Kernleistung muss stimmen, dass er-

wartet der Kunde sowieso. Wenn es um die Vergabe von fünf Sternen geht, ist Begeisterung auf allen 

Ebenen gefragt. Manche sprechen in diesem Zusammenhang sogar von Liebe. Liebe zum Produkt 

und besonders Liebe zum Menschen, mit dem ich es zu tun habe. Spürt der Kunde, dass der Verkäu-

fer oder Servicemitarbeitende das, was er tut, richtig gerne tut oder vielleicht auch liebt.  
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Wie die eigene innere Einstellung ist, manifestiert sich in unseren Handlungen. Und daraus resultiert 

das, was der Kunde erlebt �± an allen Kontaktpunkten, die er bei uns berührt. 

Eine gemeinsame Servicehaltung schaffen �± ein häufig ungenutztes Potenzial 

Deshalb macht es hochgradig Sinn, eine gemeinsame Servicehaltung im Unternehmen zu etablieren. 

Wenn alle im Unternehmen eine gemeinsame Servicehaltung zeigen, wird es für alle viel einfacher, 

einen gemeinsamen Servicestandard und darauf aufbauende Begeisterungsmomente zu etablieren. 

Damit wird die Chance, von Ihren Kunden 5 Sterne zu erhalten, um ein Vielfaches höher. 

In Unternehmen haben Führungskräfte, Manager und Führungskräfte ihre eigene Servicehaltung. Sie 

�K�D�E�H�Q���H�L�Q�H�Q���Ä�)�•�K�U�X�Q�J�V�E�O�L�F�N�³���D�X�I���G�H�Q���]�X���O�H�L�V�W�H�Q�G�H�Q���6�H�U�Y�L�F�H�� 

Sie haben Kundensegmente, Vertriebsstrategien und Differenzierungspotenzial im Auge. Sie bezie-

hen sich auf Service-Richtlinien, Gesetze, Rollen und Verantwortlichkeiten sowie auf zu erreichende 

Kennzahlen. 

Die Servicemitarbeitende direkt am Kunden haben eine ganz andere Sichtweise auf ihre Serviceauf-

gabe. Sie haben es mit wütenden Kunden, schwierige Situationen, Beschwerden, Reklamationen und 

"Ich will Ihren Vorgesetzten sprechen"-Erlebnissen zu tun. Das bewirkt möglicherweise eine ganz 

andere Servicehaltung. 

Dieser Unterschied in der Servicehaltung erschwert die Kommunikation zwischen den Entscheidern 

und den Abteilungen. Eine gemeinsame Servicehaltung ist eine wichtige Voraussetzung, um am Kun-

den begeisternd zu wirken. Dabei sind übrigens auch interne und externe Dienstleister gemeint, die 

täglich im Kontakt mit Ihren Kunden sind. 

Die Schlussfolgerung daraus ist, dass der Kunde, egal an welchen Kontaktpunkt er auf das Unter-

nehmen trifft, egal auf welche Person er stößt, eine einheitliche Servicehaltung erlebt. Das ist eine 

sehr gute Basis für ein begeisterndes Serviceerlebnis. 

Wenn alle Mitarbeitenden eines Unternehmens eine gemeinsam Servicehaltung verkörpern, sind sie 

in der Lage, Ihre Kunden zu erreichen und ihn durch begeisternden Service zu überraschen und zu 

überzeugen. Die Kommunikation, das Miteinander und die Zusammenarbeit verbessern sich, wenn 

Menschen in einer Organisation eine gemeinsame Haltung entwickeln und leben. Sie ermöglicht eine 

klare Kommunikation und unterstützt einen begeisternden Service. 

Wie können Sie genau vorgehen, um für Ihre Kunden eine einheitliche Servicehaltung zu etablieren. 
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Wie zeigt sich heute Ihre Servicehaltung? 

Erfragen Sie bei Ihren Führungskräften und Mitarbeiter aus allen Abteilungen die Einschätzung, was 

wohl ihr Kunde fühlt, denkt und erlebt, wenn er mit Ihrem Unternehmen zu tun hat. 

Auf diese Weise können Sie feststellen, ob Ihr Unternehmen bereits einen einheitlichen und realisti-

schen Blick auf das Kundenerlebnis mit Ihnen hat. 

Dies kann Sie dabei unterstützen, Unklarheiten und Missverständnisse zu erkennen und auszuräu-

men, um überall auf einem gleichen Niveau mit Ihren Kunden zu agieren. 

1. Gibt es bestimmte Ausdrucksweisen über Kunden und Service, der für Ihr Unternehmen oder 

für bestimmte Abteilungen besonders ist? 

2. �:�L�H���G�H�Q�N�H�Q���6�L�H���•�E�H�U���,�K�U�H���.�X�Q�G�H�Q�����Ä�'�H�U���.�X�Q�G�H���K�D�W���L�P�P�H�U���5�H�F�K�W���"���R�G�H�U���Ä�'�D�V���V�W�H�K�W���Q�L�F�K�W���P�H�L��

ner Aufgabenbeschreibung"? 

3. Haben Sie dokumentierte Abläufe und Beschreibungen für Ihre Serviceleistung?  

4. Wie reden Sie bei der Besprechung von Servicebeschwerden, Komplimenten und Vorschlä-

gen über Ihre Kunden? 

Wie soll Ihre Servicehaltung zukünftig aussehen? 

Bei der Entwicklung einer gemeinsame Servicehaltung geht es darum, zu identifizieren, wie Ihr Unter-

nehmen zukünftig auf den Kunden ausgerichtet sein soll. 

Die Einstellung und Denkweisen über Ihre Kunden, helfen Ihnen, ein besseres Serviceerlebnis zu 

bieten und gleichzeitig Ihre Serviceziele und -werte zu stärken. 

Dabei können Sie diese Fragen stellen: 

1. Wie schafft Ihr Unternehmen Mehrwert für die Kunden? Auf welche Art werden diese Mehrwerte 

beschrieben? 

2. Wie würden Kunden ihre Erfahrungen mit Ihrem Unternehmen anderen beschreiben?  

3. Was sollen Ihre Mitarbeitenden über Ihr Unternehmen im Gespräch mit Freunden, Kollegen oder 

Bekannten erzählen? 

4. Wie unterscheidet sich Ihr Service von anderen Unternehmen? 

5. Welche Serviceleistungen bietet Ihr Unternehmen ganz konkret? 
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Wie schaffen Sie eine nachhaltige Servicehaltung? 

Stellen Sie sicher, dass Ihre Servicekommunikation wirkungsvoll ist. 

Wenn Sie sicher sind, welche Servicewerte, Ziele und Erfahrung sie gemeinsam vertreten, stellen Sie 

sicher, dass sie diese leicht verständlich beschreiben, in Form von in realen Situationen, die dann als 

Leitfaden genutzt werden können. Das ist der Unterschied zwischen abstrakten Worthülsen und der 

Schaffung einer Haltung, die das Leben und die Verbesserung der Dienstleistungskultur unterstützt. 

Stellen Sie sich dazu diese Fragen: 

1. Ist unser Servicehaltung einprägsam und leicht verständlich? 

2. Beschreibt sie auch eine emotionale Komponente und persönliche Wirkung? 

3. Regt sie zu einer außergewöhnlichen Einstellung und Handlung sowohl intern als auch extern 

ein? 

4. Hilft es, Ihren Kunden zu verstehen und einzufühlen, was jemand anderes erlebt? 

5. Hilft es Ihrem Team, sich intern zu koordinieren, um einen besseren externen Service zu bieten? 

6. Verstärkt es andere Aspekte Ihrer Servicekultur? 

Es ist ein nachhaltiges Programm und ein wichtiger Baustein, das Unternehmen so auszurichten, dass 

ein Kunde gerne 5-Sterne vergibt. Diese Leistung zu erzielen, geschieht nicht von heute auf morgen, 

sondern Bedarf dem gewissenhaften, konsequenten und kontinuierlichen Fokus auf dieses Ziel. Und 

Mut, individuell auf den Kunden einzugehen und liebevoll mit den Anliegen des Kunden umzugehen. 

Wenn der Kunde dieses Engagement spürt, dann vergibt er auch gerne 5 Sterne 

Ulrike Dolle  

 

Autor 

 

Ulrike Dolle ist erfahrene Beraterin und Trainerin und geschäfts-

führende Gesellschafterin des ADM Institut in Paderborn. Sie 

begleitet Serviceorganisationen im IT-Markt. Die zertifizierte sys-

�W�H�P�L�V�F�K�H���2�U�J�D�Q�L�V�D�W�L�R�Q�V�E�H�U�D�W�H�U�L�Q���V�L�H�K�W���V�L�F�K���V�H�O�E�V�W���D�O�V���Ä�.�X�Q�G�H�Q�E�H��

�J�H�L�V�W�H�U�L�Q�³�� �X�Q�G�� �H�U�D�U�E�H�L�W�H�W�� �P�L�W�� �L�K�U�H�U�� �V�H�U�Y�L�F�H�� �H�[�V�H�O�O�H�Q�F�H�Š�� �0�Dster-
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ausbildung Servicethemen im digitalen Kontext. Als Cheftrainerin 

mit langjähriger Erfahrung richtet sie Ihre Beratungsprojekte 

ganzheitlich und prozessorientiert aus. Sie ist autorisierte Pro-

�]�H�V�V�E�H�U�D�W�H�U�L�Q���I�•�U���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q�V�Z�H�U�W�0�H�Q�V�F�K���S�O�X�V���X�Q�G���G�H�U���Ä�2�I�I�H�Q��

s�L�Y�H���0�L�W�W�H�O�V�W�D�Q�G�³�� 

Ulrike Dolle ist zu den Themen Kundenbegeisterung, Service in 

einer digitalen Welt, Führung und Persönlichkeitsentwicklung 

eine begehrte Rednerin. Außerdem veröffentlicht sie regelmäßig 

Beiträge in der Presse, ist Buchautorin, Autorin zahlreicher Artikel 

und mehrerer Hörbücher. 

Ulrike Dolle 

ADM Institut  

Kilianstraße 65 a 

33098 Paderborn 

Tel:     +49 5251 28897-199 

Fax:    +49 5251 28897-900 

E-Mail: udolle@adm-institut.de  

Web:    www.adm-institut.de  
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8 360° Kundensicht  

Autorin:  Verena Ehbrecht 

Im Laufe des Kundenlebenszyklus werden eine ganze Reihe von Daten gesammelt. Wie schön 

wäre es, wenn Marketing, Vertrieb und Kundenservice einen gesamten - und einheitlichen Blick 

auf den Kunden hätten? Leider sieht die Realität häufig anders aus. Neben den vorgenannten 

drei Bereichs-Silos kommen noch weitere Datenquellen durch eine historisch gewachsene 

Infrastruktur in den Unternehmen hinzu.  

Kundenzentrierung Wunsch und Realität 

�Ä�&�X�V�W�R�P�H�U���&�H�Q�W�U�L�F�L�W�\�³��- also Kundenzentrierung oder 360° Grad Kundensicht wird somit zunehmend 

zum USP bzw. Alleinstellungsmerkmal. Dank der Digitalisierung haben Sie neue Möglichkeiten für 

Ihren Kundenservice und somit ihren Unternehmenserfolg, in dem Sie sich alle Kundendaten aus allen 

Bereichen gemeinsam nutzbar machen!  

Es passiert häufig, dass Marketingkampagnen initiiert werden, dann aber ihr Ziel verfehlen, da der 

Telefon-Vertrieb nicht auf die fokussierte Abarbeitung der Leads vorbereitet ist und wertvolle Kun-

deninformationen fehlen. Somit kann nicht die bestmögliche vertriebliche Ausschöpfungsquote erzielt 

werden. Die erwarteten Kampagnenziele werden verfehlt oder es wird entsprechend aggressiv ver-

kauft. Mit Folgen für die Nachkaufphase, da Versprechungen nicht gehalten werden können. Es 

kommt beim Kunden zu ersten Enttäuschungen, z.B. 

�x Lieferverzögerungen,  

�x das Fehlen zugesicherter Eigenschaften und Features,  

�x ungesehene Aufpreise  

�x oder unerwähnte Vertragskonditionen 

Dinge, die den Endkunden verunsichern und das guten Kaufgefühl schnell in Zweifel umschlagen 

lassen. Enttäuschungen, die dann meist zuallererst im Inbound Kundenservice aufgefangen werden 

müssen. 

Und jetzt stellen Sie sich aber vor, wie es wäre, wenn sämtliche Daten im Unternehmen vernetzt und 

für alle involvierten Abteilungen sichtbar sind?  
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Wenn vor allem die Mitarbeiter im Kundenservice �± egal ob Outbound oder Inbound �± die bestmögli-

che Unterstützung erfahren und ein Rundumbild des Kunden haben? Glauben Sie nicht auch, dass 

davon Ihre Kunden beeindruckt sind? Sie werden aus Ihnen Botschaftern machen! 

 

 

Schauen wir auf ein aktuelles Kundenbeispiel aus der Verlagsbranche. In der zweiten Hälfte 2017 

haben wir uns intensiv mit den vorhandenen Datenquellen und Prozessen im Unternehmen beschäf-

tigt und schrittweise die Datensilos zusammengefasst.  

Im Jahr 2018 gibt es durch die stattfindende Kundenzentrierung bereits schon signifikante Auswirkun-

gen. 

Sie schaffen mit einer Kundenzentrierung also nicht nur positive Erlebnisse beim Kunden und Ihren 

Mitarbeitern, sondern sie sparen auch noch Geld und Zeit. Dieses Beispiel können wir aber durchaus 

auch auf Dauerschuldverhältnisse in der Telekommunikation, dem Energie oder Finanzdienstleis-

tungssektor abstrahieren.  

Wer sind die Stakeholder für Customer Centricity im Unternehmen 

Wessen Aufgabe ist es eigentlich im Unternehmen für ein konsistentes Kundenerlebnis von der Vor-

kaufsphase über den Kauf und die Produktnutzung zu sorgen? Diese Frage lässt sich nicht so einfach 

beantworten. Zu häufig erl�H�E�W���P�D�Q���V�H�O�E�V�W���D�O�V���.�X�Q�G�H���H�L�Q�H���Ä�%�D�G���&�X�V�W�R�P�H�U���(�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�³���� 

Dabei spielen Branchen und Unternehmensgrößen keine Rolle. Kundenzentrierung ist eine Philoso-

phiefrage, die vom Top-Management als Zielsetzung definiert werden muss. Aber in allen Unterneh-

mensbereichen muss Sie gelebt werden.  
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Fragen wie: 

�x Wie soll der Kunde von der Marketing- über die Vertriebsphase bis hin zu dem gesamten 

Kunden-Lebenszyklus begleitet werden?  

�x �*�L�E�W���H�V���H�L�Q�H���G�H�I�L�Q�L�H�U�W�H���Ä�&�X�V�W�R�P�H�U���-�R�X�U�Q�H�\�³�����G�L�H���G�D�V���3�U�R�G�X�N�W���X�Q�G���G�D�V���8�Q�Wernehmen in der 

Kundenwahrnehmung prägen soll? 

�x Welche Informationen stehen in welchem Tool innerhalb der Unternehmens zur Verfügung? 

Und wie kommen wir an die Daten?  

�x Sollen die Mitarbeiter (intern wie extern) diesen Informationen zur Unterstützung sehen?  

Um 360 Grad Kundensicht zu schaffen, hilft der einfache Blick auf das Kundenerlebnis. Und zwar 

ausschließlich aus Sicht des Kunden! Ohne Rücksicht auf Unternehmensbereiche, Abteilungen oder 

Tools. Das Erlebnis des Kunden wird zum Gradmesser des eigenen Handelns. Diesem passen sich 

dann Prozesse, die IT und die Organisation an. Nicht umgekehrt!  

Fangen Sie mit einfachen Fragen des Kunden-Lebenszyklus an, wie etwa:  

�Ä�:�L�H���V�R�O�O���G�H�U���.�X�Q�G�H���G�D�V���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q���R�G�H�U���G�D�V���3�U�R�G�X�N�W���L�Q���G�H�U���M�H�W�]�L�J�H�Q���3�K�D�V�H���Z�D�K�U�Q�H�K�P�H�Q�"�³ 

Aus dieser Antwort lassen sich bereits viele Punkte für das Unternehmen erfassen, um Maßnahmen, 

Projekte und Budgets sinnvoll abzuleiten. 

Wie wird eine 360°Kundensicht praktisch umgesetzt 

Für das Zusammenspiel der Kontakt-Kanäle zugunsten einer bestmöglichen Customer Experience mit 

Kundenzentrierung müssen alle Kräfte & Tools eines Unternehmens gebündelt werden. Das zeigt das 

Schaubild. 
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Wir berücksichtigen aber natürlich nicht nur die internen Fachabteilungen sondern auch externen 

Dienstleister, die mit Ihren Kunden im Kontakt �V�W�H�K�H�Q�����6�L�H���V�H�K�H�Q���K�L�H�U���H�L�Q�H���Ä�'�D�W�H�Q�N�U�D�N�H�³�����$�O�O�H���.�R�Q�W�D�N�W��

kanäle greifen beim Customer Touch auf Ihre internen Datenquellen zu. Und dies NUR im Kontakt-

moment.  

Die Datenhoheit bleibt immer in Ihren führenden Systemen, wie beispielsweise SAP oder salesforce.  

Wie dies in der Praxis umgesetzt wird, sieht man beispielhaft bei unserem Kunden aus der Verlags-

wirtschaft. Das User Interface im In- und Outbound hat eine klare Struktur, um sich bestmöglich  

�x Links Kontaktinfos & 

Aktionsangebote 

�x Mittig Kunden & 

Produktinformatio-

nen 

�x Unten Kontakt- & 

Produkthistorien 

�x Rechts Gesprächs-

ergebnisse 
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zurechtzufinden. Verschiedenste Datenquelle werden im Hintergrund angezapft, ohne dass der Mitar-

beiter zwischen den Applikationen springen muss.  

Dies reduzierte bei unserem Kunden nachweislich die Onboarding Aufwände neuer Mitarbeiter. Ver-

kürzt die AHT´s, da Suchaufwände verringert werden, die Mitarbeiter sind nicht abgelenkt und können 

sich auf ihre Kernkompetenz �± die Gesprächsführung �± konzentrieren.  

KVP, Kaizen & Co. 

Mit der Kundenzentrierung kommt es nicht nur zu eine zentralen Bündelung der Kundeninformationen, 

sie sollten auch Ihre Prozessschritte kontinuierliche bewerten. Nutzen Sie hierfür Ihre Mitarbeiter und 

beziehen Sie sie mit ein! 

In der BWL nennt man das "KVP" (Kontinui�H�U�O�L�F�K�H�U���9�H�U�E�H�V�V�H�U�X�Q�J�V�S�U�R�]�H�V�V�������G�L�H���,�Q�I�R�U�P�D�W�L�N�H�U���Ä�$�J�L�O�H�V��

�Y�R�U�J�H�K�H�Q�³���X�Q�G���L�P���0�D�V�F�K�L�Q�H�Q�E�D�X���V�S�U�L�F�K�W���P�D�Q���Yon "Kaizen". Letztlich ist es immer das Gleiche: Es geht 

um die Macht der kleinen Schritte. Und das Motto: Viele Augen sehen mehr! 

Neue Produkte oder Backend-Systeme, regulatorische Auflagen, wie z.B. die Opt-In Thematik inkl. der 

neuen DSGVO und auch der Wechsel von Verantwortlichkeiten im Projekt beeinflussen die Qualität 

Ihrer 
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Prozesse. Genau wie den Ressourcenaufwand der einzelnen Arbeitsschritte. Alles interne Themen, 

die den Kunden wenig tangieren dürfen. Kunden erwarten einen konsistenten Service, den Sie mit 

KVP ständig überprüfen und agil umsetzen können. Eben Kaizen �± die Macht der kleinen Schritte. 

Das Ziel Ihres KVP sollte es sein, schnelle und unbürokratische Lösungen mit einfachen Mitteln um-

zusetzen. Es sind nur zwei kleine Aufgaben, die Ihren Unternehmenserfolg beflügeln: 

�x Hinsehen! 

�x Zuhören! 

Fördern Sie hierzu auch den konstruktiven Austausch in den Teams. Clevere Mitarbeiter tragen Ideen 

zu einer schnittstellenübergreifenden und konsistenten Lösung bei. So fördern sie nicht nur das Socia-

lizing und das lösungsorientierte Handeln, sondern schärfen auch das Bewusstsein für das Erkennen 

von Zusammenhängen und Synergien. 

Ein KVP lebt davon, Mitarbeiter zu befähigen, pragmatische Lösungen im Team zu entwickeln und 

diese umzusetzen. Die Beteiligung an der Umsetzung stellt zusätzlich direktes Feedback sicher und 

fördert das Vertrauen und die Akzeptanz in die neue Softwarelösung.  

Gehen Sie schrittweise und nicht mit der Brechstange vor.  

 

Eine kontinuierliche Überprüfung der Abläufe & Prozesse im Regelbetrieb deckt Schwachstellen und 

Fehlentwicklungen schnell auf. Fehlende Informationen und Schnittstellen, falsche oder unklare 
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Kommunikation, mangelnder Wissenstransfer oder unzureichende Arbeitsgrundlagen können erkannt 

und schnell eliminiert werden. 

Ziel von KVP/Kaizen ist eine höhere Identifikation der Mitarbeiter mit dem Unternehmen. Und das 

zahlt sich aus! Hier sind die Ergebnisse aus dem Verlagsbeispiel: 

�x Vorlaufzeiten für einen Abo-Start von 3-7 Tagen auf 2 reduziert 

�x Produktivität (Calls pro Stunde) bei 3 Dienstleistern fast verdoppelt (+87%) 

�x Adressausschöpfung von 52% auf über 66% gesteigert  

Mindestens 25% mehr Kunden wurden erreicht 

�x Erfassungsaufwände entfallen zu über 95%  

D�H�U���9�H�U�O�D�J���N�R�Q�Q�W�H���G�D�G�X�U�F�K���������������¼���L�Q�������������H�L�Q�V�S�D�U�H�Q 

�x Reaktion auf Kunden-/Adressverhalten ist sofort im laufenden Geschäft möglich 

Wie wirkt sich eine Kundenzentrierung aus?  

Kundenzentrierung und KVP kosten durchaus Kraft und passieren nicht über Nacht. Aber Sie werden 

mit einer Reihe von positiven Effekten belohnt �± sowohl in der Internen wie auch in der externen Be-

trachtung. Suchen Sie sich gern Ihr Highlight heraus! 

�x Steigerung des Absatzes    (Effektivität) 

�x Verbesserung Reaktionsgeschwindigkeit (Time to Market) 

�x Reduktion der Akquise Kosten /CPOs  (Effizienz) 

�x Reduktion des Handling Aufwands  (Automation) 

�x Datensicherheit     (Rechtssicherheit) 

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


�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 52 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

 

Verena Ehbrecht  

 

 
 

 

Verena Ehbrecht ist seit 2003 in der Kundenservicebranche 

tätig. Nach ihrer Tätigkeit als Teamleitung der damaligen buw 

und auf Technologieseite als Vertriebsexpertin der 4com Lösun-

gen oder ELSBETH Produktpalette ist sie heute Vertriebsleiterin 

und Gesellschafterin der Leipziger converneo GmbH. Sie vereint 

die fachliche Expertise und technische Lösungskompetenz mit 

exzellentem Prozess-Know-how und dem Gespür für nachhalti-

ge Customer Journeys. 

Kontakt Verena Ehbrecht 

converneo GmbH 

Nikolaistr. 12-14 

04109 Leipzig 

Tel.      +49 172 79 555 44 

E-Mail:  v.ehbrecht@converneo.de  

Web:     www.converneo.de  

Unternehmen 
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Teil 3: Vertrieb 

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


�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 54 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

9 Wie beeinflusst AI die Service-Erlebnisse Ihrer Kunden? 

Autor: Andreas Klug 

 

Der Strom an Neuigkeiten reisst nicht ab: Künstliche Intelligenz (AI) ist das Innovationsthema der Me-

dien. Auch in der Wirtschaft und in der Politik hat sich AI als Kerntechnologie des Digitalen Wandels 

etabliert. Doch immer noch herrscht eine große Naivität angesichts ihrer Einsatzgebiete und Wir-

�N�X�Q�J�V�N�U�D�I�W�����,�P�P�H�U���Q�R�F�K���J�L�E�W���H�V���(�Q�W�V�F�K�H�L�G�H�U�����G�L�H���Q�D�F�K���G�H�P���0�R�W�W�R���Ä�)�U�•�K�H�U���Z�D�U���D�O�O�H�V���E�H�V�V�H�U�³���D�P���O�L�H�E�V��

ten ihre Augen verschließen würden. Andere sehen in AI vornehmlich eine Technologie zur Weiterlei-

tung von E-Mails. Eine dritte Gruppe an Entscheidern sieht AI schon so weit herangereift, dass Chat-

bots sehr bald ihre Service-Mitarbeiter ersetzen können. Ein Irrtum. Genau in diesem Bereich ist AI 

noch nicht so weit. Für die Qualität von Service-Erlebnissen ist AI trotzdem eine wichtige Bereiche-

rung, da sie komplizierte Abläufe, Prüfungen und Arbeitsschritte automatisiert. 
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Service-Erlebnisse aus Kundensicht 

Schauen wir uns die Realität im Kundenservice der meisten Unternehmen an: Viele Kunden beklagen 

sich, denn sie vermissen echte Service-Erlebnisse. Sie wünschen sich die Zeiten zurück, in denen es 

noch analoge Tante Emma-Läden und einen höchst persönlichen Kundenservice gab. Der wurde seit 

den neunziger Jahren wegrationalisiert. Große Call Center lösten in immer mehr Unternehmen den 

persönlichen Kundenservice ab. Websites, E-Mails und Apps verdrängten das Telefon. Doch nicht mit 

der Absicht, Kunden einen besseren Service zu bieten. Das Ziel lautete Effizienz: Kostensenkung, 

Prozesseffizi�H�Q�]�����&�;���D�O�V���Ä�9�R�O�X�P�H�Q-�0�R�G�H�O�O�³�����,�P���6�H�U�Y�L�F�H-Bereich gelangen Einsparungen besonders 

gut. Leider auf Kosten der Kunden �± sie verstanden die verschlungenen Pfade der Unternehmen und 

ihre hochgezüchteten Prozesse immer weniger. Selten haben sie heute das Gefühl, dass man sie 

wirklich kennt und ihr Problem erfasst. Viel zu häufig wechseln dafür ihre Ansprechpartner. Viel zu 

lange warten sie auf Antworten. Kundenvorgänge sind geprägt von Medienbrüchen, Wartezeiten und 

Wiederholungen.   

Kunden Service: Ein Blick hinter die Kulissen 

Blicken wir nun auf die andere Seite. Wie ist die Sicht der Entscheider und Mitarbeiter zum Thema 

�Ä�6�H�U�Y�L�F�H�³�"���,�Q���Y�L�H�O�H�Q���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q���L�V�W���G�L�H���(�U�N�H�Q�Q�W�Q�L�V���O�l�Q�J�V�W���G�X�U�F�K�J�H�V�L�F�N�H�U�W�����G�D�V�V���G�L�H���&�X�V�W�R�P�H�U���(�[�S�H�U�L��

ence (CX) zu den wichtigsten Faktoren unternehmerischen Erfolgs zählt. So arbeiten heute gleich 

mehrere Stakeholder �D�P���3�U�R�M�H�N�W���Ä�.�X�Q�G�H�³�����(�L�J�H�Q�W�O�L�F�K���H�L�Q���U�L�F�K�W�L�J�H�U���$�Q�V�D�W�]�����'�R�F�K���Y�L�H�O���]�X���V�H�O�W�H�Q���]�L�H�K�H�Q��

dabei Marketing, Vertrieb und Kundenservice an einem Strang. Wie auch? Es gilt ja vielerorts die De-

vise: Die Kosten müssen runter, der Service muss billiger werden. So wird hier und da investiert - 

doch selten mit einem übergreifenden Konzept, das für Transparenz und grundlegende Veränderun-

gen sorgt. Oder kennen Sie einen CCO (Chief Customer Officer) im Service Management? Anstatt 

dessen jagen Service-Mitarbeiter einem wachsenden Berg an Kundenanfragen hinterher.  

Sicherlich bemühen sich Mitarbeiter redlich. Aber wie sollen sie eine transparente und nahtlose Kun-

denreise durch ihr Unternehmen ermöglichen, wenn Touchpoints nicht miteinander verbunden und die 

Mitarbeiter überlastet sind?  

AI im Kundenservice �± ein wichtiger Schlüssel 

AI kann genau hier ein wichtiger Schlüssel für Kundenbindung sein. AI versteht und automatisiert im-

mer komplexere Prozesse. Wie das funktioniert? Immer Intelligentere Algorithmen schließen auf Basis 

simpler Datenmodelle eigenständig Rückschlüsse aus gesammelten Daten (oder Erfahrungen), ohne 
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dass ihnen hierfür situativ klare Anweisungen oder Skripte vorliegen. Und: Je länger AI im Einsatz ist, 

desto besser unterstützt sie Prozesse im Kundenservice.  

Die entscheidende Fähigkeit von AI 

AI liest und analysiert zum Beispiel eingehende Nachrichten, sie bearbeitet diese und leitet sie dann 

weiter. Eine ihrer bedeutendsten Fähigkeiten liegt im Verstehen UNSTRUKTURIERTER Texte. Für 

die rund 20 Prozent an eingehenden STRUKTURIERTEN Nachrichten bräuchten wir nicht unbedingt 

Künstliche Intelligenz. Doch im Erkennen und Analysieren der 80% an nicht strukturierten Texten ist 

Ihnen AI die entscheidende Hilfe. Sie arbeitet Ihren Mitarbeitern bei der Bearbeitung von Kundenan-

fragen zu und wirkt so dem vielbeschworenen Fachkräftemangel entgegen. AI verbindet die Touch-

points Ihres Unternehmens und führt relevante Informationen zusammen. Das Ergebnis: Ihre Mitarbei-

ter erhalten einen umfassenden Rundum-Blick auf alle Kundenvorgänge und können diese besser 

bearbeiten. Und Ihre Kunden erleben Service-Exzellenz ohne Medienbrüche. 

Kurzum: AI präzisiert und beschleunigt auf der einen Seite zahlreiche Service-Prozesse und erhöht 

damit die Effizienz im Service. Auf der anderen Seite führt sie die Schlüsselerlebnisse positiver Kun-

denerfahrungen zusammen und bietet so die erwünschte nahtlose Customer Journey. 

�Ä�$�,�O���L�Q���R�Q�H�³�����,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�W�H���6�H�U�Y�L�F�H�G�H�V�N���6�R�I�W�Z�D�U�H 

Ob Response Management, Fachdatenextraktion oder Monitoring - AI lässt sich fast überall in Ihrem 

Service integrieren. Die Rundum-Lösung für Ihren Kundenservice ist der intelligente Servicedesk. 

Denn moderne Servicedesk Software führt alle konkreten Einsatzbereiche von AI im Service zusam-

men und ist ohne großen IT-Aufwand in Bestandssystem integrierbar. Trotzdem sind diese intelligen-

ten und einfach zu bedienenden Cloud-Lösungen so konzipiert, dass sie Ihren Service-Mitarbeitern 

zahlreiche Gestaltungsoptionen bieten. Traditionellen Contact Center Lösungen haben sie damit 

längst den Rang abgelaufen. 

Sind Sie bereit für eine ganz neue Art der CX? Dann lassen Sie uns schauen, wie der moderne Ser-

vicedesk helfen kann, die Service-Ergebnisse Ihrer Kunden zu beflügeln: 

Konkrete Einsatzbereiche von AI im Service 

Multichannel Inbox:   

AI führt Informationen aus allen Kanälen (E-Mail, Live-Chat, Instant Messaging, Twitter, Facebook 
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etc.) in einer Anwendung zusammen. Sie erfasst dabei nur die relevanten Informationen und macht 

sie Ihren Mitarbeitern in einem Vorgang gleich einer 360Grad-Sicht anschaulich. Über intelligente 

Filter haben Ihre Mitarbeiter zudem die Möglichkeit, Vorgänge nach bestimmten Kriterien �± wie Dring-

lichkeit oder Kanal �± zu suchen. 

Intelligentes Response Management:   

AI analysiert die eingehenden E-Mails, Dokumente, Chats und Messenger-Nachrichten und liefert 

Ihren Mitarbeitern wahrscheinliche Antworten auf die Fragen Ihrer Kunden. Ein weltweit agierender 

Anbieter für Consumer Electronics hat im Jahr 30% seiner effektiven Kosten im Kundenservice sen-

ken und die Reaktionszeiten enorm verkürzen können. 

Intelligente Inhaltserkennung und Fachdatenextraktion:  

AI erkennt die Intentionen Ihrer Kunden und leitet daraus den richtigen Geschäftsvorgang ab. Sie ex-

trahiert relevanten Fach- und Personendaten aus strukturierten und nicht strukturierten Textinformati-

onen und zeigt Ihren Fachkräften im Back-Office diese Informationen bedarfsgerecht an. Im Fall eines 

großen Energieversorgungsunternehmens lässt sich so 85% der Multikanal-Kundenkorrespondenz 

automatisiert den richtigen Vorgängen und Mitarbeiten zuordnen.  

Topic Monitoring:   

AI kann Ihnen in Echtzeit ein Stimmungsbild Ihrer Kunden liefern. Sie liest mit, was in Kommentaren 

und E-Mails steht und erkennt die Probleme Ihrer Kunden. Mehr noch: Wenn sich die Mitteilungen 

häufen �± sei es, weil Ihre �:�H�E�V�L�W�H���I�•�U���b�U�J�H�U���V�R�U�J�W�����H�L�Q���3�U�R�G�X�N�W���V�F�K�O�H�F�K�W���D�Q�N�R�P�P�W���R�G�H�U���H�L�Q���Ä�6�K�L�W�V�W�R�U�P�³��

droht - schlägt AI Software Alarm. 

Case & Process Automation:   

AI zieht Rückschlüsse zu ähnlichen Vorgängen aus der Vergangenheit, ohne den Inhalt eines Ge-

schäftsvorfalls explizit zu kennen. Auf diese Weise unterscheidet sie sehr präzise gut 80% der wieder-

kehrenden Routineabläufe von den 20% individuellen Einzelfällen. Angesichts wachsender Datenber-

ge und der zunehmenden Digitalisierung von Prozessen ist  AI auf diesem Gebiet fast ohne Alternati-

ve. 
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Fazit:  

Viele beginnen gerade erst, das Potential von AI zu erkennen. Zu viel Zeit sollten sie sich damit nicht 

lassen und sie sollten den Blick für die tatsächlichen Fähigkeiten von AI schärfen. Denn die Entwick-

lung der Kerntechnologie schreitet rasant voran.  

Lassen Sie uns den Blick nicht auf die Anbieter und Anwender richten, die noch einen langen Weg vor 

sich haben. Maßgeblich sind diejenigen, die Entwicklungen vorantreiben. Wenn Sie sich unter diesen 

Unternehmen umschauen, realisieren Sie schnell: AI erreicht immer häufiger den Boden kommerziel-

ler Anwendungen. Und nicht nur dann, wenn es um autonomes Fahren, Predictive Maintenance und 

intelligente Sprachassistenten geht. Auch im Service leistet AI wichtige Dienste. Wenn Sie sich mit 

einer exzellenten CX vom Wettbewerb abheben möchten, führt heute kein Weg am intelligenten Ser-

vicedesk vorbei. Denn er führt alle Einsatzbereiche von AI im Service - wie intelligentes Response 

Management, die automatisierte Fachdatenextraktion und ein Monitoring in Echtzeit - in einer Anwen-

dung zusammen. 
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Andreas Klug, Chief Marketing Officer der ITyX AG, gilt als Evan-

gelist f�•r den Digitalen Wandel, mit dessen Ausprägungen er sich 

in Vortragsreihen, Fachzeitschriften und in Blogs regelmäßig aus-

�H�L�Q�D�Q�G�H�U�V�H�W�]�W���� �(�U�� �O�H�L�W�H�W�� �G�H�Q�� �$�U�E�H�L�W�V�N�U�H�L�V�� �Ä�$�U�W�L�I�L�F�L�D�O�� �,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�³�� �L�P��

ITK-Branchenverband Bitkom und ist Mitbegründer der i-Service 

Initiative. Seine Leidenschaft gilt dem Einsatz von Software mit 

Künstlicher Intelligenz zur Automatisierung von Prozessen in 

Kundenservice und Verwaltung. 

Kontakt ITyX Solutions AG 

Vorstand Andreas Klug 

Stollwerckstr. 17-19 

51149 Köln 

Tel.      +49 (2203) 89987-0 

E-Mail:  andreas.klug@ityx.de   

Web:     www.ityx.de  

Unternehmen 

 
 

ITyX gehört mit 200 Installationen in 24 Ländern zu den internati-

onal renommierten Anbietern von KI Software (Künstliche Intelli-

genz) für die Automatisierung und Beschleunigung von textbasier-

ten Kundenanfragen. Eingehende Mitteilungen (E-Mail, Web, 

Brief, Chat, SMS, App) werden auf Basis modernster KI-Verfahren 

automatisch erfasst, analysiert, klassifiziert, mit kontextuellen 

Informationen angereichert, verteilt und verarbeitet. Unternehmen 

wie Bosch, Commerz Direktservice, DEVK, Generali, HUK-

Coburg, IKEA, Pluscard, Samsung, UniCredit oder Volkswagen 

setzen auf ITyX, wenn es um die Technisierung ihrer Servicepro-

zesse geht. www.ityx.de 
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ThinkOwl - die erste Service Desk Software aus der Deutschen 

Cloud, die Kunden und Mitarbeiter versteht. 

Mit 360 ° Überblick über alle Kunden und Abläufe - per E-Mail, 

Brief, Chat & Chatbot, Messenger & Social Media. 

ThinkOwl basiert auf Künstlicher Intelligenz (KI) und wurde von 

�G�H�Q�� �Ä�0�D�F�K�H�U�Q�³�� �Y�R�Q�� �,�7�\�;�� �± dem Deutschen Pionier in KI, entwi-

ckelt. ThinkOwl passt sich dem Verhalten Ihrer Mitarbeiter an. 

Ihnen steht zu jeder Kundenanfrage, auf jedem Kommunikations-

kanal genau im richtigen Zeitpunkt und Kontext genau die richtige 

Lösung bereit. So werden wiederkehrende Serviceanfragen au-

tomatisch beantwortet. Und es bleibt Zeit für die kritischen Einzel-

fälle. Die Software lernt vom Mitarbeiter, und der Mitarbeiter lernt 

von der Software. Die perfekte Verbindung von Mensch und KI - 

für glückliche Kunden. 
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10 So macht Outbound wieder Spaß! 

Autor: Markus Grutzeck 

�Ä�,�Q���H�L�Q�H�U���G�L�J�L�W�D�O�H�Q���:�H�O�W���K�D�W���G�D�V���7�H�O�H�I�R�Q���N�H�L�Q�H�Q���3�O�D�W�]���P�H�K�U���³���'�L�H�V�H���$�X�V�V�D�J�H���W�U�L�I�I�W���P�D�Q���L�P�P�H�U���Z�L�H�G�H�U����

Doch das Telefon ist immer noch der wichtigste Kanal, über den Kunden mit Unternehmen in Kontakt 

treten: 

 

�:�D�U�X�P���L�P���2�X�W�E�R�X�Q�G���)�U�X�V�W���H�Q�W�V�W�H�K�W���« 

Wenn Sie an ihr eigenes Outbound denken, was bereitet Ihnen Angst oder Unbehagen? 

Die telefonische Erreichbarkeit 

Im Privatkundenbereich erreicht man die arbeitende Bevölkerung tagsüber schlecht. Die Erreichbar-

keit steigt ab dem späten Nachmittag an. Da stellt sich die Frage, welche Telefoniezeiten für die Be-

troffenen angenehm sind? Der Ehrenkodex der Branchenverbände von DDV und CCV gibt dafür gute 

Orientierungspunkte. 
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Viele Menschen haben oft gar keine Festnetz-Nr. mehr, sondern nur noch Handys. Oft wird bei einem 

Wechsel des Mobilfunkvertrags die alte Ruf-Nr. nicht übertragen. Somit veraltern diese Telefon-Nr. 

schnell. 

Im Geschäftskundenbereich dringt man oft nicht zu den Entscheidern durch, weil die Zielperson im 

Meeting oder unterwegs ist. Oder von der Assistenz gut abgeschirmt wird. 

Mitarbeiter im Outbound kommen oft also gar nicht dazu mit der richtigen Zielperson zu sprechen.  

Falscher Ansprechpartner 

Erreicht man die Zielperson endlich, stellt sich im Gespräch schnell heraus, dass der Ansprechpartner 

das Unternehmen gewechselt oder Dank Job Rotation eine neue Funktion übernommen hat. Die Da-

tenqualität vieler Outboundaktionen führt unweigerlich zu Mehrarbeit, weil zunächst eigentlich eine 

Qualifizierung notwendig wäre. 

Danke, kein Bedarf 

Sie haben ein tolles Produkt, das eigentlich jedes Unternehmen braucht. Aber Sie kommen gar nicht 

zu Wort, weil der Ansprechpartner bereits eine Lösung für das Problem hat. Die meisten Unternehmen 

sind mit einer Telefonanlage, Computern, gewisser Software etc. bereits ausgestattet. Oft ist es ein 

glücklicher Zufall, wenn man just in dem Moment anruft, wenn gerade ein Wechsel ansteht. 

Entscheider nicht erreichbar 

Selten haben Sie die Durchwahl oder Handy-Nr. des Entscheiders vorliegen. Also müssen Sie sich 

über die Zentrale verbinden lassen. Aber die Assistenz macht einen guten Job und schirmt den Ent-

scheider vor Unterbrechungen wirkungsvoll ab. Man beißt sich also die Zähne aus. 

Ansprechpartner fühlt sich durch Anruf genervt 

Die wenigsten Menschen warten auf Ihren Anruf. Folglich unterbricht der Anruf eine andere Tätigkeit. 

Schlechte Voraussetzung für ein gutes Verkaufsgespräch. Wie kann man hier den Hebel direkt umle-

gen, so dass der Ansprechpartner bereits Ihren Anruf erwartet? 

Wann macht Outbound ihnen wirklich Spaß? 

Ein tolles Erfolgserlebnis stellt sich natürlich ein, wenn das Kampagnenziel erreicht wird, also z.B. ein 

Termin vereinbart wird oder ein Produkt verkauft wird. Aber auch ein Gespräch, das mit einer Absage 

endet, ist in Ordnung, wenn es in offener, wertschätzender Atmosphäre stattgefunden hat. 
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Wir brauchen also: 

�x Eine konkrete Bedarfssituation beim Angerufenen 

�x Der richtige Entscheider sollte bekannt sein 

�x Der Anruf muss für den Angerufenen passend sein. 

 

Früher hatten wir im Vertrieb das Konzept des Verkaufstrichters. Da wurden oben Kontakte rein ge-

schüttet. Der Bedarf wurde telefonisch qualifiziert. Produkte vorgestellt und dann verkauft: 

© Markus Grutzeck 

Heute sieht die Customer Journey aber oft ganz anders aus: Als Unternehmen haben wir nur wenig 

Einfluss auf die Customer Journey. Kanäle werden munter gewechselt. Erste Anlaufstation ist zumeist 

online. Unterstützt durch Chat. Aber auch die persönliche Beratung wird durchaus geschätzt. Die digi-

tale Kommunikation gewinnt an Bedeutung. Wenn Sie darauf warten, dass der Kunde mit der Recher-

che fertig ist und dann vielleicht zu Ihnen kommt, sind Sie bereits zu spät dran. Deshalb proaktiv ge-

funden werden. 
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Wir haben viele Daten an unterschiedlichen Stellen vorliegen. Die müssen zusammenlaufen. Regeln 

sind zu definieren, welche Datenkonstellation welche Aktion automatisch auslöst. Das kann z.B. der 

Besuch einer bestimmten Website, der Klick auf einen Link in einer Email oder auch eine Statusände-

rung im CRM sein. 

Wenn die Customer Journey heute nicht mehr steuerbar ist, muss das kanalübergreifend funktionie-

ren. Ich habe das hier einmal anhand eines eBook Downloads deutlich gemacht. 

 

Über relevanten Content gelangt ein Nachfrager auf die Website. Dort findet er spannenden Content, 

z.B. ein Whitepaper oder eine Checkliste. Er gibt seine rudimentären Kontaktdaten ins Webformular 
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ein und durchläuft den Double-Opt-In-Prozess (DOI). Damit erhält der Werbetreibende die Einwilli-

gung zur Verarbeitung der Daten (DSGVO) und zur werblichen Kontaktaufnahme. Über FollowUp 

Emails lässt sich der Kontakt weiter qualifizieren. Bestimmte Aktionen, wie z.B. Klick auf Link mit Pro-

duktvideo lösen dann den Outbound Call in der Callcenter Software aus. 

Damit treffen Agenten auf 

�x vorbereitete Interessenten, die aktuell eine Bedarfssituation haben 

�x die bereits einen gewissen Kenntnisstand durch die Checkliste, die Emails und das Produktvi-

deo haben 

�x die dankbar für eine telefonische Beratung sind. 

Der Schritt jetzt das Kampagnenziel zu erreichen, ist nur noch klein. Natürlich reduziert sich die An-

zahl an Outbound Calls. Aber die Wandlungsquoten werden signifikant steigen. Die Online Kommuni-

kation ist frei skalierbar. Wenn die Auslastung der Mitarbeiter abnimmt, können Sie die Pipeline durch 

Online Anzeigen jederzeit steigern. 

So integrieren Sie die Chancen der Digitalisierung im Vertrieb in die bestehenden Outbound Struktu-

ren. 

Nächste Schritte 

Es scheitert meist nicht an der Technik, sondern am langen Atem: 
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Wer diesen Weg geht, muss sich mit Themen wie Buyer Persona, Contentmarketing, Reichweiten und 

Customer Journey auseinandersetzen. Langfristig wird es die alte Art des Vertriebs nicht mehr geben. 

Bestehende mehrstufige Vertriebsstrukturen beginnen sich in ersten Branchen bereits aufzulösen. So 

übernehmen immer mehr Versicherungen den Direktvertrieb unter Umgehung des Maklers. Automo-

bilhersteller unternehmen erste Möglichkeiten des Direktvertriebs unter Umgehung des Handels. Tes-

la bietet z.B. nur den Direktverkauf. 

Wenn Sie e�L�Q�H�Q���%�H�J�O�H�L�W�H�U���L�Q���G�H�U���G�L�J�L�W�D�O�H�Q���7�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���V�X�F�K�H�Q�����V�S�U�H�F�K�H�Q���6�L�H���X�Q�V���D�Q�����h�E�H�U���Ä�'�L�H��

�(�U�I�R�O�J�V�O�R�W�V�H�Q�³���V�L�Q�G���K�L�H�U���I�•�U���.�0�8���D�X�F�K���(U Fördermittel möglich. 

Markus Grutzeck  

 

Autor 

 

 

 

Markus Grutzeck ist Geschäftsführer der Grutzeck-Software GmbH. 

Autor von zahlreichen Fachartikeln. Autor vieler eBooks, die Sie kos-

tenlos unter www.grutzeck.de/know-how lesen können. 

�'�D�Q�H�E�H�Q���R�S�W�L�P�L�H�U�W���0�D�U�N�X�V���*�U�X�W�]�H�F�N���P�L�W���G�H�Q���Ä�(�U�I�R�O�J�V�O�R�W�V�H�Q�³���D�O�V���%�H�U�D��

tungsunternehmen Vertriebs- und Serviceprozesse. Entdeckt Poten-

tiale für die Steigerung der Vertriebsperformance. Förderbar durch 

EU Mittel. Fragen Sie uns an. 

Grutzeck-Software GmbH 

Markus Grutzeck 

Hessen-Homburg-Platz 1 

63452 Hanau 

Tel:     +49 (6181) 9701-0 

Fax:    +49 (6181) 9701-66 

E-Mail: Markus.Grutzeck@grutzeck.de 

Web:    www.grutzeck.de 

Unternehmen 

 

Seit mehr als 40 Jahren bietet Grutzeck-Software Lösungen in den 

Bereichen CRM, Callcenter-Software und Kampagnenmanagement. 

Überall da, wo kundenbezogene Vorgänge im Unternehmen verwaltet 

werden müssen, sind die Lösungen von Grutzeck-Software Zuhause: 

Vertrieb, Marketing, Callcenter, Service-Center, technische Hotline, ... 
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11 Mit Social Stalking zur Buyer Persona 

Autor: Jens Fuderholz 

In der Kundenkommunikation hat sich die Aufgabe, eine Buyer Persona zu erstellen mittlerweile fast 

durchgesetzt. Die Idee hinter dem Konzept einer Buyer Persona ist, dass es im Marketing schon län-

ger nicht mehr sinn- und wirkungsvoll ist, große Käufergruppen als Zielgruppen zu definieren und die-

se mit den üblichen Mitteln der werblichen Massenkommunikation anzusprechen. Wieso sollte Social 

Stalking bei der Entwicklung von Personas ein sinnvoller Weg sein? Und: Ist das nicht rechtlich über-

aus fragwürdig? 

Was ist eine Buyer Persona? 

Eine Persona �L�V�W���T�X�D�V�L���H�L�Q���Ä�3�D�U�V���S�U�R���7�R�W�R�³���± also ein Mensch, der stellvertretend für eine bestimmte 

Gruppe von Menschen steht. Wenn der Kommunikationstreibende, gleichgültig ob Agent im Kunden-

service, Vertriebsmitarbeiter im Innen- oder Außendienst oder Social Media Manager in der Marke- 

tingabteilung, sein gedachtes Gegenüber so gut kennt, wie einen Freund oder eine enge Freundin, 

dann fällt es leicht, die Kommunikation auf das Gegenüber auszurichten. Wer weiß, dass er es mit 

einem glühenden Herta-Fan zu tun hat, wird für einen guten Dialog im Vorfeld mindestens Tabellen-

stand und letzte Spielergebnisse checken. Wer stattdessen den Operetten-Fan besucht, wird Fußball 

wohl im Gespräch eher vermeiden. Aber das funktioniert nur, wenn diese Informationen vorliegen und 

�± ganz wichtig �± wenn sie in der Dialogsituation verfügbar sind. 
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Wie erstellt man eine Buyer Persona? 

In der Praxis scheitert das Erstellen einer Buyer Persona oftmals an mangelnden Informationen oder 

schlicht der Unkenntnis der tatsächlichen Individuen. Die Organisation kennt ihre Kunden nicht. Das 

hört sich dramatisch an, wird kaum ein Verantwortlicher gerne zugeben, ist aber gelebte Praxis.  

Immer wieder beklagen Marketing-Verantwortliche zum Beispiel, dass es ihnen verboten ist, direkt 

Kontakt zu Kunden aufzunehmen. Für diese direkte Kundenkommunikation ist dann ausschließlich der 

Vertrieb zuständig. Dass das Marketing so nicht in die Lage versetzt wird, Botschaften zu entwickeln, 

die beim Gegenüber verfangen, ist einleuchtend. 

Warum Social Stalking? 

In der Praxis hat sich bewährt, mit den eigenen Vertriebsleuten rudimentäre Psychogramme zu den 

einzelnen Personas zu erstellen. Dies kann in Gruppendiskussionen stattfinden und führt zu einer 

detaillierten Beschreibung der einzelnen Menschen, die diese Rollen in der alltäglichen Praxis tatsäch-

lich besetzen. Daraus lassen sich dann Personen-Typen ableiten und Entscheidungs- und Informati-

onsdeterminanten operationalisieren. So entsteht ein zwar generalisiertes, aber doch weit über Ziel-

gruppen-Typen hinausgehendes Bild von Befindlichkeiten, die wir in der Ausgestaltung der Kommuni-

kation hin zu den beteiligten Adressaten berücksichtigen können. 

Um diese Diskussion in Fahrt zu bringen, ist es sehr hilfreich, über konkrete Kunden zu sprechen. 

Eine schnelle Recherche in Social Media hilft, Lebensläufe und Interessen von echten Kunden zu 

finden. Ausgedruckt landen dann die Profile von 50 Personen auf einem großen Tisch, die Persona-

�*�U�X�S�S�H���G�L�V�N�X�W�L�H�U�W�����Z�H�O�F�K�H���b�K�Q�O�L�F�K�N�H�L�W�H�Q���G�L�H���Ä�7�\�S�H�Q�³���K�D�E�H�Q���X�Q�G���H�U�J�l�Q�]�W���G�L�H���3�U�R�I�L�O�H���P�L�W���G�H�P��Wissen, 

das bestimmt in den Köpfen von Vertriebs- oder Servicemitarbeitern ist. Nach kurzer Diskussion bil-

den sich dann wenige Papierstapel auf dem Tisch: Die Anzahl der zu beschreibenden Personas ist 

damit festgelegt. Im nächsten Schritt werden die Informationen und Eindrücke systematisiert und ka-

tegorisiert. Es entsteht ein Psychogramm. 

�=�X���G�L�H�V�H�P���Ä�3�V�\�F�K�R�J�U�D�P�P�³���± ein besserer Begriff ist dem Autor dazu noch nicht eingefallen, auch 

wenn der gewählte Terminus sicherlich zunächst abschreckend wirkt und auch nicht sauber der wis-

senschaftlichen Definition entspricht �± lassen sich dann andere relevante Rolleninformationen ergän-

zen, so dass ein ganzheitliches Bild entsteht: 

Titel, Berichtswege, Ablauf des typischen Arbeitsalltags, typische berufliche Entwicklung/Karrierepfad, 

intrinsische Treiber für die persönliche Weiterentwicklung, extrinsische Treiber für die berufliche Ent-

wicklung, Informationsbedarf für den täglichen Job, Informationsbedarf, um die genannten intrinsi-
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schen und extrinsischen Treiber zu bedienen, gegebenenfalls Rolle im Buying Center und Zeitpunkt 

des Eintritts in den Entscheidungsprozess, persönliche Faktoren der Entscheidungsfindung. 

Sind die Grundlagen dieser Beschreibungen mit dem Vertrieb gemeinsam erarbeitet worden, werden 

diese in einer Zielpersonenmatrix zusammengeführt. Dann lassen sich Themen finden, die eine oder 

mehrere Rollen ansprechen. Die Grundlage für eine Planung des Marketings oder die inhaltliche Aus-

gestaltung eines Vertriebs- oder Leadmanagement-Prozesses ist damit gelegt. 

Wer bei der Persona-Entwicklung im Vorfeld die richtigen Entscheidungen trifft und sich ausreichend 

Zeit für eine eingehende Analyse der Buyer Personas nimmt, der hat später einen operativen Effizi-

enzvorteil. Zielpersonen ausführlich zu analysieren und als Grundlage für die spätere Arbeit herzu-

nehmen lohnt sich also. 

Buyer Personas in Vertrieb und Kundendialog 

Sind nicht nur die Sorgen und Informationsbedarfe der Personas bekannt, sondern auch die Gefühls-

lagen und Interessen, dann lassen sich echte Dialoge auf Augenhöhe führen �± in Vertrieb und Ser-

vice. Werden die Persona-Definitionen im CRM hinterlegt, erhält der Mitarbeiter auch beim Inbound-

Call sofort die wichtigsten Informationen, die eine persönliche, empathische Dialoggestaltung zulas-

sen. Baut man in die Dialoge Kontrollfragen zur Persona ein, lässt sich die Personabeschreibung 

resp. die Zuordnung eines Kontakts zu einer Persona auch kontinuierlich messen und präzisieren. 

Jens Fuderholz  

 

Autor 

 

 

Der Diplom-Soziologe (Univ.) ist Gründer und Gesellschafter Ge-

schäftsführer der TBN Public Relations GmbH (seit 1998) und der 

TBN Public Affairs GmbH & Co. KG (seit 2012). Er hat Soziologie, 

Marketing und Kommunikationswissenschaft studiert. Zu seinen 

Schwerpunkten zählen Integrierte Kommunikation, Content Marke-

ting und Lead Management. 

TBN Public Relations GmbH 

Fuchsstr. 58 

90768 Fürth 

Telefon +49 911 977 916-16 

E-Mail fuderholz@tbnpr.de  

Web www.tbnpr.de  
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12 Servicetexte können mehr: Mit Briefen und E-Mails Eindruck 

machen und echten Mehrwert schaffen 

Autorin: Dr. Katharina Ibrahim 

Die alltägliche Schriftkommunikation mit Kunden und Partnern kann für Ihr Unternehmen so 

viel mehr sein als eine lästige und teure Pflicht. Erfahren Sie in diesem Artikel, wie Sie das Po-

tenzial Ihrer Korrespondenz richtig nutzen. Vermeiden Sie dabei übliche Denkfehler und hi n-

derliche Glaubenssätze. Ich stelle dar, wie Sie Schritt für Schritt vorgehen, um eine professio-

nelle und für Ihre Organisation passende Schriftsprache im Kundenservice zu entwickeln. Mit 

den Informationen aus dem Beitrag vermeiden Sie Fehlinvestitionen in diesem Bereich und 

sind in der Lage, nachhaltige Entscheidungen zu treffen. Ein Beispiel aus meiner Beratungs-

praxis rundet die konzeptionellen Ausführungen ab. 

Korrespondenz als Goldgrube für Ihr Unternehmen 

Würden Sie darauf wetten, dass Ihre Firmenkorrespondenz genauso überzeugend ist wie Ihre Dienst-

leistung? Wenn das Backoffice im Unternehmen eher unter Kosten- und Effizienzgesichtspunkten 

gesteuert wird, erscheint diese Frage vielleicht merkwürdig. Seit 10 Jahren beschäftige ich mich jetzt 

mit professionellen Firmenschreiben. Und oft genug rückt die Korrespondenz erst ins Rampenlicht, 

wenn die Defizite nicht mehr übersehen werden können: Fallabschlussquoten sinken, Beschwerden 

steigen. Schreiben werden immer umfangreicher (denn viel hilft viel) und keiner weiß mehr so genau, 

was man dem Kunden da eigentlich schreibt...  

Dabei ist die Beschäftigung mit den Briefen und E-Mails an Ihre Kunden eine Goldgrube fürs Unter-

nehmen. Warum? 

�‡ Gute Geschäftskorrespondenz spart Geld!  

Nur Briefe, die von Ihren Lesern verstanden werden, können fallabschließend wirken. Im Um-

kehrschluss bedeutet das: Fachchinesisch, Firmenlatein und Rechtsdeutsch führen zu Folge-

kontakten, die Sie wiederum Zeit, Geld und Ressourcen kosten. Das allein sollte Grund genug 

sein, in eine Schriftsprache zu investieren, die verständlich ist und auf Augenhöhe überzeugt. 

�‡ Gute Schreiben binden Kunden!  Wenn es stimmt, dass die Bindung von Bestandskunden 

deutlich preiswerter ist als die Akquise neuer Kunden, dann erscheinen die alltäglichen Kun-

denschreiben in einem anderen Licht. Jedes Kundenschreiben und jede E-Mail bieten dann 

die Chance, Kunden in ihrer Kaufentscheidung zu bestätigen. Interessanterweise hat sich die-
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se Erkenntnis im Hinblick auf den telefonischen Kontakt bereits deutlich stärker durchgesetzt. 

Dabei gilt auch in Sachen Korrespondenz: wer schreibt, der bleibt. Ein geschriebener Text 

wirkt intensiver und länger als das flüchtige Telefonat. Jeder Text, der an Kunden versandt 

�Z�L�U�G�����V�R�O�O�W�H���G�D�K�H�U���L�P���*�H�L�V�W�H���H�L�Q�H�V���Ä�'�D�Q�N�H�����G�D�V�V���'�X���G�D���E�L�V�W���³���J�H�V�F�K�Uieben sein. 

�‡ Gute Schriftsprache bietet die Chance für eine Profilierung!  

Die Schriftsprache der Unternehmenskorrespondenz bietet sehr viel Raum, sich zu profilieren, 

sich authentisch zu präsentieren. Da in einem Großteil der Geschäftsbriefe nach wie vor das 

übliche Einerlei von Floskeln und Worthülsen dominiert, sind Alleinstellungsmerkmale auf die-

sem Terrain leichter zu erarbeiten. �1�D�W�•�U�O�L�F�K���J�H�K�W���H�V���Q�L�F�K�W���X�P���H�L�Q���Ä�$�Q�G�H�U�V�³���X�P���M�H�G�H�Q���3�U�H�L�V�����6�L�H��

überzeugen, wenn der Vorhang von gestelzten Formulierungen verschwindet und die Men-

schen im Unternehmen sichtbar werden. Das bedeutet in jeder Firma etwas anderes!  

�‡ Gute Serviceschreiben triggern exzellente Serviceprozesse!  

Funktionierende Abläufe und Routinen im Service sind die Grundlage für überzeugende 

Schreiben. Nur wenn Sie wirklich wissen, was Sie sagen wollen, können Floskeln vermieden 

�Z�H�U�G�H�Q�����(�L�Q���%�H�L�V�S�L�H�O�"���'�H�U���.�O�D�V�V�L�N�H�U�����Ä�%�H�L���5�•�F�N�I�U�D�J�H�Q���Vtehen wir Ihnen telefonisch unter 0800 

�����������J�H�U�Q���]�X�U���9�H�U�I�•�J�X�Q�J���³���%�H�L���J�H�Q�D�X�H�U�H�U���%�H�W�U�D�F�K�W�X�Q�J���H�U�J�H�E�H�Q���V�L�F�K���K�L�H�U���M�H�G�H���0�H�Q�J�H���)�U�D�J�Hn: Wo 

landet der Kunde bei der Anwahl dieser Nummer? Sitzen dort wirklich diejenigen, die die Fra-

ge beantworten können? Wollen Sie überhaupt angerufen werden? Wäre ein anderer Kon-

taktweg für den Kunden besser? Können im betreffenden Sachverhalt überhaupt noch weitere 

Fragen offen sein? Solche Fragen sind klug zu beantworten. Erst dann kann dem Lesenden 

auch ein ernst gemeintes Kontaktangebot unterbreitet werden! 

Kompetenztrainings sind keine Lösung 

Machen Sie es also besser und sorgen Sie für vernünftige Serviceschreiben, auf die Sie stolz sein 

können. Wie Sie dabei vorgehen sollten, beschreibe ich im Folgenden.  Lassen Sie uns als Erstes mit 

einem gängigen Missverständnis aufräumen: Bessere Korrespondenz erreichen Sie nicht durch Kom-

petenztrainings der betreffenden Mitarbeitenden. In der Regel ist das jedoch genau die Annahme, 

wenn ich die ersten Gespräche in Sachen serviceorientierter �*�H�V�F�K�l�I�W�V�S�R�V�W���I�•�K�U�H�����Ä�:�L�U���E�H�Q�|�W�L�J�H�Q���H�L�Q��

Training, damit unsere Kollegen im Service bessere Briefe und E-Mails verfassen könn�H�Q���³�����1�D�W�•�U�O�L�F�K��

braucht es ein Basiswissen und Können für gute und verständliche Servicetexte. Doch das allein wird 

nicht ausreichend sein. Warum ist das so?  

Servicetexte kranken nicht nur an handwerklichen Themen. Wenn es um den Stil der Schreiben geht, 

steht schnell die Frage im Raum: Dürfen wir so schreiben? Was wird man von uns denken? Ist das 
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nicht zu viel oder zu wenig von dem, wofür wir stehen. Dann wird klar, dass es bei Servicetexten eben 

auch um die Identität und das Selbstverständnis des Unternehmens geht. Eine entsprechende Positi-

onierung erfolgt dazu nicht im Tagesgeschäft, es braucht dazu einen Dialog und eine bewusste Ent-

scheidung im Unternehmen.  

Und noch etwas führt dazu, dass ein Korrespondenztraining allein keine besseren Serviceschreiben 

erzeugt. Die beste Formulierung kann nicht helfen, wenn nicht klar ist, was eigentlich mitgeteilt werden 

soll. Das scheint trivial, ist es jedoch bei Weitem nicht. Serviceschreiben entstehen oftmals aus aktuel-

lem Anlass. Dann gerät der Gesamtprozess, in dem das Thema steht, leicht aus dem Blick. Gute Brie-

fe entstehen durch die Auseinandersetzung mit den Serviceprozessen im Unternehmen. Dafür 

braucht es einen bereichsübergreifenden Ansatz. 

Drei Handlungsfelder für eine gelingende Firmenkorrespondenz 

Ich empfehle Ihnen, die folgenden drei Handlungsfelder im Zusammenhang zu bearbeiten: 

 

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


�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 74 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

1. Am Beginn der Beschäftigung mit besseren Kundenschreiben steht meist ein Gefühl: Texte 

lesen sich angestaubt, unpersönlich und unverständlich. Deshalb geht es zunächst darum, ein 

passendes Zielbild für die Schriftsprache des Unternehmens zu entwickeln. Dafür sollten Sie 

zwei Dinge geklärt haben. Erste Grundlage ist das Selbstverständnis Ihres Unternehmens 

(Corporate Identity). Dafür braucht es kein ausformuliertes Unternehmensleitbild in einer 

Hochglanz-Broschüre. Entscheidend ist zu wissen, wofür Sie stehen und was Ihnen wichtig 

ist.  Zum anderen sollten Sie wissen, mit wem Sie kommunizieren. Dafür können Sie eine vor-

handene Zielgruppenanalyse oder eine bereits definierte Persona heranziehen. Welches Bild 

haben Ihre Kunden von Ihnen? Welche Erwartungen wollen Sie bedienen? Haben Sie es eher 

mit Laien (bezogen auf Ihre Dienstleistung) oder mit Experten zu tun?   

Um davon ausgehend ein Zielbild für Ihre zukünftige Schriftsprache zu entwickeln, empfehle 

ich das Modell des Sprachklimas nach H.-P. Förster3. Davon ausgehend erfüllt Schriftsprache 

immer (d.h. gleichzeitig) vier Funktionen.  

 
 

3 Vgl. H.-P. Förster, K.Duric, M. Zwernemann, Neue Briefkultur mit Corporate Wording, Frankfurt, 1995 
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Es geht nicht darum, sich für eines der vier Felder zu entscheiden. Vielmehr gilt: die Mischung 

�P�D�F�K�W�¶�V�������,�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�W�l�W���H�Q�W�V�W�H�K�W�����Z�H�Q�Q���G�L�H�V�H���Y�L�H�U���)�X�Q�N�W�L�R�Q�H�Q���Y�R�Q���6�S�U�D�F�K�H���X�Q�W�H�U�V�F�K�L�H�G�O�L�F�K���J�H��

wichtet werden. Wenn Sie also zum Beispiel den Kundenservice von IKEA zu verantworten 

hätten, sollten Sie stärker auf die gelben Aspekte des Sprachklimas Wert legen. Als Anbieter 

von Babynahrung könnte es dagegen eher sein, dass Sie die Garantiefunktion von Sprache 

besonders betonen möchten.  

Mit Hilfe des Sprachklimas gelingt eine grundsätzliche Orientierung. Für die Arbeit an der 

Schriftsprache werden damit entscheidende Weichen gestellt. Es geht dann nicht mehr da-

�U�X�P�����Z�H�U���H�W�Z�D�V���Ä�V�F�K�|�Q�³���I�L�Q�G�H�W�����'�H�U���8�Q�W�H�U�V�F�K�L�H�G���]�Z�L�V�F�K�H�Q���G�H�P���,�V�W- und dem Soll-Zustand kann 

�E�H�V�V�H�U���E�H�V�F�K�U�L�H�E�H�Q���Z�H�U�G�H�Q�����$�X�V���H�L�Q�H�P���Ä�L�U�J�H�Q�G�Z�L�H���E�H�V�V�H�U�³���H�Q�W�V�W�H�K�W���V�R���H�L�Q�H���N�O�D�U�H�U�H���9�R�U�J�D�E�H���� 

2. Professionelle Serviceschreiben setzen funktionierende Prozesse voraus. Grundsätzlich 

leuchtet das sofort ein. Beim Formulieren von Briefen und E-Mails wird jedoch schnell klar, ob 

�G�D�V���D�X�F�K���L�P���'�H�W�D�L�O���I�X�Q�N�W�L�R�Q�L�H�U�W�����9�R�U���G�H�P���Ä�V�F�K�|�Q�H�Q���6�F�K�U�H�L�E�H�Q�³���V�W�H�K�W���G�D�K�H�U���H�L�Q�H���$�U�E�H�L�W���D�Q���G�H�Q��

Serviceprozessen. Mit diesen vier Frageschritten bereiten Sie Ihren Text professionell vor. 

a) Warum  schreiben wir überhaupt? Was ist unsere Botschaft? Diese Frage ist natürlich be-

sonders dann wichtig, wenn die Initiative für ein Schreiben vom Unternehmen ausgeht. 

Doch auch bei einer Antwort auf eine Kundenanfrage ist vor dem Schreiben einiges zu 

klären: Was sagen unsere Prozessvorgaben? Welche Informationen und Schreiben hat 

der Kunde bereits erhalten? Was soll er zu einem späteren Zeitpunkt erfahren? Welche 

(rechtlichen) Vorschriften sind zu beachten? Was soll der Kunde nicht erfahren (z.B. dass 

Sie mit einem Dienstleister zusammenarbeiten)? 

b) Wozu schreiben wir diesen Brief? Was soll der Lesende tun oder lassen? Um einen Ser-

vicetext adressatengerecht zu formulieren, ist diese Frage entscheidend. Was genau wol-

len Sie von Ihren Kunden? Wozu wollen Sie auffordern? Was soll Ihr Gegenüber nicht 

tun�"���%�H�Q�|�W�L�J�H�Q���6�L�H���H�L�Q�H���5�•�F�N�P�H�O�G�X�Q�J�����Z�H�Q�Q���M�D���Z�L�H�"���0�D�F�K�H�Q���6�L�H���V�L�F�K���G�D�V���Ä�:�R�]�X�³���,�K�U�H�V��

Textes klar, so vermeiden Sie später ausschwe�L�I�H�Q�G�H���6�F�K�U�H�L�E�H�Q���X�Q�G���N�R�P�P�H�Q���E�H�V�V�H�U���Ä�D�X�I��

�G�H�Q���3�X�Q�N�W�³�� 

c) Was muss Ihr Gegenüber dafür wirklich wissen (und was ist eigentlich nur intern interes-

sant)? Ausgehend von den Antworten auf die ersten beiden Fragen sammeln Sie nun die 

Informationen, die Sie in Ihr Schreiben aufnehmen möchten. Machen Sie zunächst Stich-

punkte dazu und überlegen Sie, in welcher Reihenfolge die Fakten sinnvoll angeordnet 

werden sollten. 
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d) Wie soll Ihr Schreiben am Ende wirken? Wollen Sie Begeisterung transportieren oder Be-

dauern ausdrücken? Soll eine Aufforderung mit Nachdruck ausgesprochen werden oder 

eine freundliche Einladung formuliert werden? Machen Sie sich klar, welche Stimmung mit 

den Worten und zwischen den Zeilen anklingen soll.  

In der Regel tangieren Serviceprozesse mehrere Einheiten oder Abteilungen im Unternehmen. Daher 

finden Sie die rundum passenden Antworten auf all diese Fragen am besten interdisziplinär. Eine der 

größten Schwachstellen in Servicetexten besteht darin, dass sie nicht abteilungsübergreifend entste-

hen. Das erhöht zunächst das Risiko, den Lesenden fehlerhaft, unvollständig oder irreführend zu in-

formieren.  

Mangelnde Zusammenarbeit zeigt sich darüber hinaus aber auch in wenig serviceorientierten Texten. 

Der Klassiker in diesem Zusammenhang: Die Rechtsabteilung wird nach ihrer Stellungnahme zu ei-

nem Vorgang gefragt. Und dann -  Sie ahnen es -  landet eine Textpassage im schönsten Juristen-

deutsch in Ihrem Serviceschreiben... 

Es geht hier nicht nur um Stilfragen. Wer sich fundiert mit Servicetexten beschäftigt, arbeitet an 

Schnittstellen und an der Kooperation im Unternehmen -  und zwar in den entscheidenden Details. Im 

Großen und Ganzen ist ja in der Regel klar, welche Abteilung welche Aufgaben im Unternehmen hat. 

�'�R�F�K���G�H�U���6�D�W�]�����Ä�0�H�L�Q�H���.�R�O�O�H�J�H�Q���P�H�O�G�H�Q���V�L�F�K���L�Q���G�H�Q���Q�l�F�K�V�W�H�Q���7�D�J�H�Q���E�H�L���,�K�Q�H�Q���³���J�H�K�W���L�Q�V���'�H�W�D�L�O�����.�|�Q��

nen Sie eine solche Zusage guten Gewissens geben? Erfahren die angesprochenen Kollegen von 

�G�L�H�V�H�P���$�X�I�W�U�D�J�"���,�V�W���G�L�H���$�X�V�V�D�J�H���Ä�L�Q���G�H�Q���Q�l�F�K�V�W�H�Q���7�D�J�H�Q�³���U�H�D�O�L�V�W�L�V�F�K�"���:�R�O�O�H�Q���V�L�F�K���G�L�H���.�R�O�O�H�J�H�Q���Z�L�U�N��

lich aktiv melden oder gehen sie eher davon aus, dass sich der Kunde meldet? In welcher Weise soll 

die Rückmeldung erfolgen: telefonisch, schriftlich? Muss der Kunde dafür etwas vorbereiten oder leis-

ten, damit der erneute Kontakt sinnvoll ist? Solche und ähnliche Fragen gilt es gemeinsam zu beant-

worten, damit eine solide und tragfähige Information an die Kunden versandt werden kann. 

3. Wenn geklärt ist, wie ein Unternehmen schreiben möchte und was entsprechend der Ser-

viceprozesse geschrieben werden soll, geht es nun wirklich ans Formulieren. Die Regeln für 

gutes Texten sind dabei schnell erklärt: 
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In einem Training können diese Regeln und Richtlinien trainiert und angewendet werden. Er-

gänzt wird das Training dieser Grundlagen durch die Schulung des entwickelten Sprachkli-

mas. Die oben beschriebenen vier Funktionen von Sprache können durch die Auswahl geeig-

neter Adjektive und Verben unterstützt werden. Hier ist ein einfaches Beispiel. Angenommen, 

Sie möchten sich für das Übersenden von Unterlagen bedanken.  

�'�H�U���Ä�I�D�U�E�O�R�V�H�³���6�D�W�]���O�D�X�W�H�W�� Danke, dass Sie die Unterlagen zurückgesandt haben. 

�(�L�Q���Ärot �J�H�I�l�U�E�W�H�U�³���6�D�W�]���N�|�Q�Q�W�H��

lauten: 

Herzlichen Dank, dass Sie sich Zeit für die Unterlagen 

genommen haben und sie persönlich zurückgesandt ha-

ben. 

�(�L�Q���Äblau �J�H�I�l�U�E�W�H�U�³���6�D�W�]���N�|�Q�Q�W�H��

lauten: 

Vielen Dank, dass Sie die Unterlagen korrekt ausgefüllt 

und pünktlich zurückgesandt haben. 

�(�L�Q���Ägrün �J�H�I�l�U�E�W�H�U�³���6�D�W�]���N�|�Q�Q�W�H��

lauten: 

Besten Dank, dass Sie die Unterlagen so sorgfältig ge-

prüft und vollständig an uns zurückgesandt haben. 

�(�L�Q���Ägelb �J�H�I�l�U�E�W�H�U�³���6�D�W�]���N�|�Q�Q�W�H 

lauten: 

Prima, dass Sie die Unterlagen mustergültig ausgefüllt 

und postwendend an uns zurückgesandt haben. 
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Sie sehen, ein und derselbe Sachverhalt kann durch färbende Adjektive anders betont werden. Deut-

lich wird hier übrigens auch, dass eine aussagekräftige Sprache nicht zu längeren Schreiben führen 

muss. Diese Befürchtung höre ich oft. Die Annahme dahinter ist, dass eine individuelle Note des 

Schreibens zusätzliche Textpassagen erfordert. Das ist nicht der Fall. Vielmehr geht es darum, mit 

den richtigen Wörtern passende Akzente zu setzen. 

Individuell und Effizient -   mit Textbausteinen gelingt beides 

Wie in allen kommunikativen Themen gilt: Übung macht den Meister. Erfahrungsgemäß braucht es ein 

bisschen Routine, damit eingeschliffene Formulierungen durch bessere ersetzt werden. Im Alltag kann 

es jedoch keine Forderung an Mitarbeitende sein, jedes Schreiben wie ein Kunstwerk entstehen zu 

lassen. Dafür ist nicht die Zeit. Service muss auch effizient sein. Daher sollten Sie Ihre Serviceeinhei-

ten mit Textbausteinen unterstützen. Ich unterscheide zwischen Mustertexten, Standardschreiben und 

Textbausteinen: 

�x Ein Mustertext ist ein beispielhaftes Schreiben. Es soll eine Anregung liefern und vielleicht 

auch eine Norm setzen. Mitarbeitende können anhand eines Musterschreibens erkennen, wie 

ein Anliegen bearbeitet werden sollte. Sie können sich daran orientieren, es muss jedoch nicht 

1:1 übernommen werden. Musterschreiben eignen sich daher gut fürs Training. 

�x Ein Standardschreiben ist ein komplettes Schreiben, das in der Regel automatisiert im CRM 

generiert wird und ohne weiteres Zutun an Kunden versandt wird. Klassischerweise sind das 

zum Beispiel Begrüßungsschreiben für Neukunden. Der Text wird mit den Stammdaten der 

Kunden zwar personalisiert, ansonsten wird jedoch ein generischer Text versandt. Solche 

Schreiben sind also komplett ausformuliert. Sie müssen für alle denkbaren Kontexte passen. 

Servicemitarbeitende haben hier in der Regel keinen oder nur geringen Gestaltungsspielraum.  

�x Ein Textbaustein enthält dagegen einen ausformulierten Sachverhalt. Ähnlich wie in einer 

FAQ-Antwort findet sich hier die Beschreibung eines konkreten Sachverhalts. Ein Textbau-

stein könnte zum Beispiel einen Rechnungszeitraum erklären, ein Produktbestandteil erläutern 

oder eine Handlungsanweisung an den Lesenden formulieren. All das ist im Textbaustein 

fachlich korrekt, kurz und bündig und im Sinne von Prozess und vereinbartem Sprachklima 

formuliert. Der Textbaustein ist damit das Ergebnis der beschriebenen Projektarbeit und in 

diesem Sinne eine verbindliche Vorgabe. Das entlastet die Mitarbeitenden davon, wiederkeh-

rende Aspekte stets neu zu formulieren. Außerdem sichert de Textbaustein die Qualität der 

Auskünfte. In diesem Verständnis ist ein Textbaustein unpersönlich. Es gibt ihn z.B. nicht in 

Ausprägungen für freundliche und verärgerte Kunden. 
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Mustertexte, Standardschreiben und Textbausteine werden in Unternehmen oftmals nicht klar vonei-

nander unterschieden. Aus meiner Erfahrung ist das jedoch sehr sinnvoll. Schon beim Erarbeiten des 

entsprechenden Textes macht es einen Unterschied, ob ein generisches Schreiben oder ein flexibel 

einsetzbarer Textbaustein entstehen soll.  

Im Standardschreiben ist darauf zu achten, dass es für alle Kundinnen und Kunden gleichermaßen 

passend und zutreffend ist. Beim Textbaustein ist das nicht wichtig, die Individualisierung für den Le-

senden erfolgt anders. Hier kommt es dafür darauf an, den zu beschreibenden Sachverhalt klarzustel-

len. Im Sinne einer FAQ-Logik muss klar sein, welche Frage mit dem Textbaustein beantwortet wer-

den soll. Wie gesagt: ein guter Servicetext entsteht aus der Perspektive des Adressaten. Diesem Ge-

danken folgend beantwortet auch der Textbaustein eine übliche Frage Ihrer Kunden. Aus meiner Pra-

xis weiß ich, dass dies oft einiges an Übersetzungsarbeit erfordert. Als fachlich Außenstehende über-

nehme ich dann oft die Rolle der Kunden und frage so lange nach, bis wir die wirklich relevante Ant-

wort aus der internen Fachlichkeit herausgeschält haben. 

Es bleibt nun die Frage zu beantworten, wie mit Hilfe von Textbausteinen wirklich lesenswerte Ant-

wortschreiben entstehen. Anders als Standardschreiben, bei denen die Initiative vom Unternehmen 

ausgeht (Stichwort Begrüßungsschreiben), sollen Antwortschreiben auf den Einzelfall bezogen sein. 

Es geht darum, die Lesenden persönlich anzusprechen, auf deren konkrete Situation einzugehen und 

damit ein individuelles Schreiben zu erzeugen. Das kann gelingen, auch wenn Ihr Kundenservice na-

türlich ein Massengeschäft ist. Machen Sie sich dafür die Struktur von Serviceschreiben zunutze. Brie-

fe und E-Mails bestehen grundsätzlich aus Einführung, Hauptteil und Abschluss. Der Hauptteil enthält 

dabei die sachliche Botschaft. Diese wird mittels der vorbereiteten Textbausteine generiert. Die Einlei-

tung und den Abschluss nutzen wir dagegen, um die Beziehung zum Lesenden und zum Kontext her-

zustellen. Damit werden Einleitungssatz und Schlusssatz zu wichtigen gestalterischen Elementen. 

�6�W�D�Q�G�D�U�G�I�R�U�P�X�O�L�H�U�X�Q�J�H�Q���Z�L�H���Ä�9�L�H�O�H�Q���'�D�Q�N���I�•�U���,�K�U���6�F�K�U�H�L�E�H�Q���Y�R�P�������³���K�D�E�H�Q���L�Q���G�L�H�V�H�U���$�U�E�H�L�W�V�Z�H�L�V�H��kei-

nen Platz.  

An dieser Stelle beginnt jetzt das eigentliche Training der Mitarbeitenden im Kundenservice. Sie ler-

nen, zwischen den Zeilen zu lesen und zu verstehen, in welchem Gemütszustand die Kommunikati-

onspartner erreicht werden. Dabei geht es durchaus um Nuancen: scheint der Absender eines Textes 

verunsichert, gereizt, neugierig, wohlwollend, gelangweilt, desinteressiert, gewissenhaft? Legt er Wert 

auf Genauigkeit oder auf schnelle Lösung, auf Verständnis seiner persönlichen Situation oder darauf, 

als Kunde gewürdigt zu werden? Wenn es gelingt, zwischen den Zeilen des Briefes zu lesen, können 

diese mehr oder weniger ausgesprochenen Botschaften im Antwortschreiben aufgegriffen werden.  
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Auch hierzu ein Beispiel. Nehmen wir an, eine Kundin reklamiert eine ausstehende Antwort. Kontext 

und Subtext des Schreibens können durch ganz unterschiedliche Einstiegssätze aufgegriffen und 

beantwortet werden. Hier einige Möglichkeiten: 

Subtext des Schreibens der Kundin = 

Sorge: Hat hier alles seine Richtigkeit? 

Es müsste doch schon alles geklärt 

sein? 

Sehr geehrte Frau Meier, 

wir verstehen gut, dass Ihnen eine schnelle Klärung wich-

tig ist. 

Subtext des Schreibens der Kundin = 

Verärgerung:  

Wieso dauert das so lange?  

Sehr geehrte Frau Meier, 

Sie haben Recht: Unsere Antwort hätte Sie schon längst 

erreichen sollen. Bitte entschuldigen Sie. 

Subtext des Schreibens der Kundin = 

sachliche Nachfrage:  

Wie ist der Stand der Dinge? 

Sehr geehrte Frau Meier, 

gut, dass Sie die Dinge so vorausschauend im Blick ha-

ben. 

 

Gleiches gilt �I�•�U���G�H�Q���$�E�V�F�K�O�X�V�V���G�H�V���6�F�K�U�H�L�E�H�Q�V�����6�W�D�W�W���G�H�V���•�E�O�L�F�K�H�Q���Ä�6�R�O�O�W�H�Q���6�L�H���Q�R�F�K���)�U�D�J�H�Q���K�D�E�H�Q�������³����

sollten Sie am Ende des Schreibens noch einmal auf die Zwischentöne im Text des Absenders einge-

hen. 

Subtext des Schreibens der Kundin = 

Sorge: Hat hier alles seine Richtigkeit? 

Es müsste doch schon alles geklärt 

sein? 

Sie können ganz sicher sein, dass alles in bester Ordnung 

ist. 

Subtext des Schreibens der Kundin = 

Verärgerung: Wieso dauert das so lan-

ge? 

Bitte entschuldigen Sie noch einmal die ärgerlichen Ver-

zögerungen. 

Subtext des Schreibens der Kundin = 

sachliche Nachfrage: Wie ist der Stand 

der Dinge? 

Gut, wenn nun alles in Ihrem Sinne geklärt ist. 
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Überzeugende Korrespondenz braucht den Fokus von Führung 

Damit professionelle und bewegende Kundenschreiben entstehen, braucht es neben einigen fachli-

chen und strukturellen Voraussetzungen besonders eines: den Fokus der Verantwortlichen. Füh-

rungskräfte können in mehrfacher Hinsicht die Rahmenbedingungen für gute Korrespondenz schaffen: 

�x Die Haltung und Einstellung, die Führungskräfte und Vorgesetzte zur Schriftkommunikation 

vermitteln, wird bewusst und unbewusst von den ausführenden Serviceeinheiten übernom-

men. Sie spiegelt sich letztlich auch in jedem Schreiben. Für die Empfänger erscheint so in je-

dem Schreiben eines Unternehmens dessen (Führungs)position durch - wie ein Wasserzei-

chen im Papier. Ein Beispiel: Wenn jedes Schreiben mit zwei Unterschriften zu versehen ist, 

stehen damit Absicherung und Kontrolle der Fachlichkeit im Fokus. Das wird sich dann auch 

im Text widerspiegeln. 

�x In den meisten Unternehmen gibt es einen kommunikativen Bruch zwischen den Texten im 

Rahmen der Kundenakquise und der Kommunikation mit Bestandskunden. Warum ist das so? 

Die Antwort liegt auf der Hand. In die Akquise wird auch kommunikativ viel investiert. Image-

broschüren und Werbematerial lassen sich Firmen etwas kosten. Mit der Unterstützung von 

professionellen Marketing-Agenturen entstehen tolle Texte. Die alltägliche Kommunikation fin-

det dann an anderer Stelle = von anderen Menschen = mit anderem Background statt. Um 

diesen Bruch zu vermeiden, braucht es den Transfer von Marketing-Botschaften in den Kom-

munikationsalltag des Unternehmens. Das ist eine Führungsaufgabe. 

�x In meiner Arbeit mit Kundenservice-Einheiten konnte ich immer wieder beobachten, dass die 

Arbeit an Kundenschreiben zu wenig Wertschätzung und Aufmerksamkeit erfährt. Training 

findet zuerst für die Kommunikation am Telefon statt. Wer am Telefon nicht gut genug ist, 

�N�D�Q�Q���G�D�Q�Q���H�E�H�Q���Ä�Q�X�U���Q�R�F�K���6�F�K�U�L�I�W���P�D�F�K�H�Q�³�����:�H�Q�Q���)�•�K�U�X�Q�J���G�L�H���D�Q�V�S�U�X�F�K�V�Yolle Arbeit in die-

sem Kontaktkanal wirklich anerkennt, können kreative Mitarbeiter sich auch entfalten. Und an-

zuerkennen bedeutet hier ganz wesentlich, Zeit einzuräumen. 

Die Geschichte mit der Ablesekarte �± Ein Fallbeispiel 

Das folgende Beispiel zeigt in sehr konzentrierter Form alle Aspekte gelingender Unternehmenskor-

respondenz. Wir alle kennen als Stromkunden das jährliche Prozedere der Stromablesung. Der Netz-

betreiber kündigt den Besuch des Ablesers an. 

Im Rahmen eines Schriftprojekts bei einem Energieunternehmen sollte die entsprechende Ablesekar-

te überarbeitet werden. In der vorangegangenen Projektgruppenarbeit war bereits das erwünschte 
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Sprachklima festgelegt worden. Das Unternehmen wollte zukünftig mehr Wert auf die gelbe, erlebnis-

orientierte Sprachfunktion legen. Die hohe (blaue) Techniklastigkeit sollte durch etwas Frisches und 

Dynamisches ergänzt werden.  

Für den Ableseprozess hatte die Abteilung des Netzbetriebes einen konkreten Überarbeitungs-

wunsch. Die Kunden sollten gebeten werden, den aktuellen Zählerstand möglichst selbst abzulesen 

und über eine Website an den Netzbetreiber zu übermitteln. Perspektivisch wollte man damit die Kos-

ten für die manuelle Ablesung reduzieren. 

Der Ausgangstext lautete so: 

 

Sehr geehrte Kundin, sehr geehrter Kunde, 

wir möchten demnächst Ihren Stromzähler ablesen. Sie können uns Ihren Zählerstand gern 

vorher einfach und schnell im Internet melden. Ein Vor-Ort-Termin für unsere Ablesung ist 

dann nicht mehr notwendig. Mehr dazu erfahren Sie auf der Rückseite dieser Karte. Melden 

Sie keinen Zählerstand im Internet, kommt in den nächsten Tagen der Ableser zu Ihnen. 

 

Zunächst galt es zu klären, welche Bot�V�F�K�D�I�W���H�L�J�H�Q�W�O�L�F�K���Y�H�U�P�L�W�W�H�O�W���Z�H�U�G�H�Q���V�R�O�O�W�H�����Ä�:�L�U���P�|�F�K�W�H�Q�³�����Ä�6�L�H��

�N�|�Q�Q�H�Q�³�����H�W�Z�D�V���L�V�W���Ä�Q�L�F�K�W���P�H�K�U���Q�R�W�Z�H�Q�G�L�J�³�"�"���'�L�H���8�Q�V�L�F�K�H�U�K�H�L�W��der Abteilung zum gewünschten Vorge-

�K�H�Q���V�S�L�H�J�H�O�W�H���V�L�F�K���L�P���7�H�[�W�����:�D�V���V�R�O�O���G�L�H���)�R�U�P�X�O�L�H�U�X�Q�J���ÄSie können uns den Zählerstand melden�³���J�H��

nau bedeuten?  Es wäre schön, wenn Sie das machen - aber es ist auch nicht schlimm, wenn nicht - 

wir kommen ja sowieso. Oder doch eher: Wir fänden es besser, wenn Sie selbst ablesen und möchten 

uns den Ableser ersparen?  Die Diskussion ergab, dass die Selbstablesung als bevorzugte Option 

dargestellt werden sollte ohne dabei zu verpflichtend zu klingen.  

 

Im Sinne eines lebendigeren gelben Sprachklimas entschieden wir uns in der Projektgruppe für einen 

sehr dialogischen Schreibstil. Die Lesenden wurden persönlich angesprochen. Das Aussprechen ei-

nes Danks sollte den Charakter einer Bitte unterstreichen. Der Text sah nun so aus: 
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Sehr geehrte Kundin, sehr geehrter Kunde, 

Es ist wieder einmal soweit: Ihr Stromzähler ist abzulesen. Bitte übermitteln Sie uns den aktu-

ellen Stand über das Internet. Wie das geht, erfahren Sie auf der Rückseite dieser Karte. 

Danke, dass Sie uns und sich damit ein einen Vor-Ort-Termin ersparen.  

Zu kompliziert? Kein Problem! Wenn wir nichts von Ihnen hören, kommt in den nächsten Ta-

gen der Ableser zu Ihnen. 

 

Im Vordergrund stand die Bitte nach Selbstablesung, der Besuch des Ablesers war als Rückfalloption 

dargestellt. Aus der Sicht der Kollegen im Netzbetrieb war damit nun alles gut gelöst. - Doch eben nur 

aus ihrer Sicht. Es hatte keine Abstimmung mit dem Kundenservice gegeben. Dort registrierte man 

nun plötzlich ein erhöhtes Anrufaufkommen von Kunden. Diese wollten den abgelesenen Zählerstand 

nämlich nicht über das Web-Portal, sondern per Telefon mitteilen. Es wurde deutlich, dass hier unter-

schiedliche Abteilungsinteressen und Sichtweisen aufeinandertrafen. Die Kollegen aus dem Netzbe-

trieb wollten die Kosten für die Ablesung reduzieren. Der Kundenservice war mit dem dadurch verur-

sachten höheren Anrufvolumen nicht einverstanden. 

Aufgrund der neuen Vorgaben erarbeitet die Projektgruppe einen neuen Vorschlag: 

 

Sehr geehrte Kundin, sehr geehrter Kunde, 

Es ist wieder einmal soweit: Ihr Stromzähler ist abzulesen. Unser Ableser würde in den nächs-

ten Tagen zu Ihnen kommen, wenn Sie nicht schneller sind als wir ;-) Ihren aktuellen Zähler-

stand können Sie uns nämlich auch übers Internet mitteilen. Wie das geht, erfahren Sie auf 

der Rückseite dieser Karte. Danke, wenn Sie uns und sich damit ein einen Vor-Ort-Termin er-

sparen.  

 

Es sollte nun also vermittelt werden, dass der Ableser auf jeden Fall kommen würde. Aus der Bitte 

wurde jetzt eher das (sportliche) Angebot, doch schneller zu sein als der Ableser. Die Projektgruppe 

versuchte, die ursprüngliche Botschaft beizubehalten: Liebe Kunden, bitte erspart uns den Besuch 

des Ablesers. 

Dann trafen sich Vertreter der beiden Abteilungen, um die finale Version zu besprechen. Die Projekt-

�J�U�X�S�S�H���]�X�U���Q�H�X�H�Q���6�F�K�U�L�I�W�V�S�U�D�F�K�H���Z�D�U���Q�L�F�K�W���E�H�W�H�L�O�L�J�W�����9�L�H�O�P�H�K�U���V�D�‰�H�Q���Q�X�Q���Z�L�H�G�H�U���G�L�H���Ä�)�D�F�K�H�[�S�H�U�W�H�Q�³��

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


�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 84 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

ohne einen direkten Bezug zu Serviceorientierung und Kundenansprache beisammen. Ihre Überarbei-

tung des Entwurfs sah dann letztendlich so aus: 

  

Sehr geehrte Kundin, sehr geehrter Kunde, 

in den nächsten Tagen kommt der Ableser. Wenn Sie nicht warten wollen, nutzen Sie doch 

einfach den QR-Code und übermitteln Sie uns Ihren aktuellen Zählerstand schnell und sicher 

über das Internet. Wie das geht, erfahren Sie auf der Rückseite dieser Karte. 

 

Die bisher ausgesprochene Bitte um Unterstützung verschwand aus dem Text. Mit der Formulierung 

�Ä�Z�H�Q�Q���6�L�H���Q�L�F�K�W���Z�D�U�W�H�Q���Z�R�O�O�H�Q�³���Z�X�U�G�H���Q�X�Q���H�K�H�U���G�H�U���(�L�Q�G�U�X�F�N���Y�H�U�P�L�W�W�H�O�W�����G�D�V�V���G�L�H���6�H�O�E�V�W�D�E�O�H�V�X�Q�J���H�L�Q��

Angebot an die Kunden sei. Das ursprünglich ausgegebene Ziel, mehr Kunden für eine Selbstable-

sung zu gewinnen, wurde damit wieder aufgegeben. Es bleibt abzuwarten, ob dies der letzte Karten-

entwurf bleiben wird.... 

 

Das Beispiel macht deutlich, wie selbst bei einem solch scheinbar banalen Thema alle beschriebenen 

Aspekte einer gelingenden Korrespondenz zusammenspielen. 

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


�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 85 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Über die Autorin 

Dr. Katharina Ibrahim  

 

Autorin 

 

 

Dr. Katharina Ibrahim 

Schillerstraße 5 

06114 Halle / Saale 

Tel.: +49 (174) 346 1775 

kontakt@katharina-ibrahim.de 

www.katharina-ibrahim.de   

 

�x Seit 2016 selbständige Organisationsberaterin  

�x Seit 15 Jahren Expertin für serviceorientierte 

Schriftsprache 

�x 10 Jahre Führungs- und Projekterfahrung im 

Servicecenter 

�x Weitere Beratungsschwerpunkte:  

o Begleitung von Veränderungsprozessen in 

Unternehmen und Organisationen 

o Aufsatz und Betreuung von Personalentwick-

lungsprojekten und Trainings 

o Dozententätigkeit im Bereich Organisations-

entwicklung 

o Begleitung von Teams, Teamentwicklung 

o Moderation von Prozessen zur Zielbestim-

mung und strategischen Orientierung 

o Beratung von Führungskräften 

 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
mailto:kontakt@katharina-ibrahim.de
http://www.katharina-ibrahim.de/


�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 86 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Teil 4: Zukunft 
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13 Sprachanalyse: Technik, die ihren Nutzen hat 

Autor: Ralf Mühlenhöver 

Die Einsatzmöglichkeiten und somit der Nutzen von Sprachanalyse sind vielfältig. Heute sind 

die Systeme leicht zu implementieren und zu bedienen. Das bedeutet auch der ROI stellt sich 

schnell ein. Wer es mit Kunden-zentriertem Service ernst meint, kommt nicht drumherum, die 

Anrufe ganzheitlich zu analysieren und sollte sich dem Thema widmen. Dabei ist der Zeit- und 

Kostenaufwand überschaubar, meint Ralf Mühlenhöver, Geschäftsführer bei voiXen. 

 Sprachanalyse ist vielfältig und bietet großen Nutzen auf Mitarbeiter- und Kundenseite 

 

Auf welchem Stand der Technik ist die Sprachanalyse heute und was hat sich technologisch in 

den letzten Jahren verändert? 

Die Systeme sind heute sehr leistungsfähig und dadurch ergibt sich eine Vielzahl von Einsatzmöglich-

keiten. Dabei spielen tatsächlich zwei Buzzwords der jüngsten Zeit eine eklatante Rolle: Big Data und 

�$�,�����G�D�V���L�V�W���H�Q�J�O�L�V�F�K���I�•�U���.�,���X�Q�G���E�H�G�H�X�W�H�W���³�.�•�Q�V�W�O�L�F�K�H���,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�]�´���� 

In jedem Call-, Contact- und Servicecenter liegen unendlich viele Telefonmitschnitte vor, die manuell 

nicht abgehört - geschweige denn analysiert - werden können: ein riesiger Haufen von Daten. Diese 

können mittlerweile ALLE maschinell angehört und ausgewertet werden. Die enorme Leistungsfähig-
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keit von Rechnern hat uns hier einen immensen Schritt weitergebracht, da so viel mehr Daten verar-

beitet werden können. 

Zudem hat KI auch in diesem Bereich einen Quantensprung gebracht. Vom reinen Zählen und Addie-

ren von Wörtern sind wir zum Erkennen von Themen und Anliegen gekommen. Das hilft uns wesent-

lich dabei, die Kundenwünsche - neudeutsch die voice of the customer - zu erkennen. Zudem können 

wir heute Kundenzufriedenheit messen, auch ohne nur eine einzige Befragung aktiv durchführen zu 

müssen - indem die Maschine dem Menschen zuhört.  

Und schließlich ist Sprachanalyse heute intuitiv nutzbar und schnell einsetzbar: Intuitiv nutzbar, da 

keine Programmierkenntnisse für die Benutzer erforderlich sind; schnell einsetzbar, weil Sprachanaly-

se-Software einfach aus der (deutschen) Cloud bereitgestellt werden kann. 

 

Was genau bewirkt die künstliche Intelligenz in der Sprachanalyse und wie wirkt sich diese 

Entwicklung aus? 

Sprachanalyse hat uns schon immer interessante Erkenntnisse gebracht: Durch das Erkennen und 

Zusammenzählen einzelner Worte oder Wortgruppen konnte man beispielsweise sehen, ob die Agen-

ten das Corporate Wording eingehalten haben, d. h. ob sie das Unternehmen in ihrer Sprache pas-

send vertreten. Man konnte auch heraushören, welche Begriffe auf Kundenseite besonders häufig - 

und zusammen mit welchen anderen Begriffen - verwendet werden. Das sind weiterhin wichtige In-

formationen, die auch heute noch genutzt werden. Allerdings konnte diese Erkenntnis ohne KI nicht in 

Zusammenhänge gebracht werden. Man wusste zum Beispiel, dass ein Kunde wegen DSL anrief, 

aber ob er eine Auskunft zu den Preisen wünschte, die Bandbreite in seinem Ort erfragen oder seinen 

DSL-Anschluss kündigen wollte, das kann erst mit Unterstützung von KI genau eingegrenzt werden. 

Die Sprachanalyse-Technologie ist also mit Hilfe künstlicher Intelligenz weg vom reinen (Auf-)Zählen 

hin zu einem Erkennen von Themen, Zusammenhängen und sogar Tendenzen oder Trends gekom-

men. Dabei können Anliegen genau erkannt werden; somit wissen Callcenter dank Sprachanalyse, 

warum der Kunde anruft und welche Wünsche er hat. Moderne Sprachanalyse kann sogar die Emoti-

onen des Anrufers und des Mitarbeiters erkennen und die Stimmung dadurch positiv beeinflussen. 

Das hilft natürlich ungemein dabei, den Kundenservice besser darauf auszurichten, die Mitarbeiter 

besser einzuplanen und Produkt- oder Serviceverbesserungen kundenorientierter vorzunehmen. Wird 

hierbei ein ganzheitlicher Ansatz der Kundenorientierung à la Customer Journey Mapping und Custo-

mer Experience verfolgt, steht einer Verbesserung der Wettbewerbsfähigkeit nichts mehr im Weg. 
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Wofür wird die Technik genutzt, was sind typische Anwendungsfälle? 

Es gibt zwei große Einsatzbereiche: die Kundenseite und die Mitarbeiterseite.  

Auf der Kundenseite geht es hauptsächlich um das Erkennen der Anliegen, d. h. "warum ruft der Kun-

de an", welche Wünsche hat der Kunde, und welche Trends bilden sich ab. Bei der Compliance geht 

es um die Einhaltung von Unternehmensrichtlinien, z.B. ob der Kunde das Produkt wirklich kaufen 

wollte.  

Auf der Mitarbeiterseite wird eine Analysesoftware meist zur Vereinfachung des Coaching-Prozesses, 

zur Schulung der Mitarbeiter und zur Sicherstellung der Qualitätsstandards verwendet. Phrasentracker 

erkennen beispielsweise, ob Begrüßungsformeln korrekt verwendet wurden. Coaches finden Mit-

schnitte einfach und gezielt für ihre Schulungen und können Coachingbögen mit den Mitarbeitern digi-

tal bearbeiten. Zudem wird automatisch geprüft, ob ein telefonischer Vertragsabschluss gültig ist, weil 

die Sprachanalyse erkennt, was genau der Agent im Verkaufsgespräch gesagt hat. Dasselbe gilt für 

die Validierung von Opt-Ins. 

 

Alles im Blick: ein übersichtliches Dashboard gewährt einen Überblick zu den wichtigsten Kennzahlen 
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Welche Vorteile ergeben sich daraus für Contactcenter?  

Jedes Contactcenter kann ganz einfach über ein leicht zu personalisierendes Dashboard den Über-

blick über seine Performance erhalten. Eskalationen können vermieden und die Mitarbeiter einfacher 

geschult werden. Dadurch ist insbesondere mit unserem Pay-per-use Modell ein sehr schneller ROI 

gegeben. Ein Beispiel nur: Coaches sparen bis zu 75% ihrer Zeit für die Vorbereitung des nächsten 

Mitarbeiter-Coachings. Hier liegt also ein erhebliches Optimierungspotenzial. Deshalb ist das Wich-

tigste: Anfangen! Indem Unternehmen sich erst einmal einen Bereich herauszunehmen, klare Ziele 

definieren, um durch eine bessere Erstlösungsquote z. B. die Effizienz zu steigern, und dann das 

nächste Thema anzugehen, z. B. Empathie und Freundlichkeit. 

 

Für welche Contactcenter lohnt sich eine Sprachanalyse- und Textanalyse-Software? 

Wirklich für jedes Callcenter - egal welcher Größe. Für Dienstleister bietet die Sprachanalyse eine 

Möglichkeit, ihre Qualität zu verbessern und beweisen. Die Auftraggeber können die Dienstleister-

steuerung wesentlich vereinfachen.  

 

Der Geschäftsführer von voiXen, Ralf Mühlenhöver, erklärt leidenschaftlich die Vorteile der Sprach-

analyse für den Kundenservice 
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Gibt es typische Implementierungshürden bei einer Sprachanalyse-Software und wie lange 

dauert die Einführung einer solchen Lösung? 

In der Vergangenheit waren es definitiv die hohen Investitionskosten sowie die langen Implementie-

rungszeiten, die Unternehmen vor solchen Projekten abschrecken ließen. Ich glaube, das ist noch in 

den Köpfen vieler Manager. Dabei ist es heute wirklich einfach, eine Sprachanalyse-Lösung zum Ein-

satz zu bringen, auch der Kostenfaktor ist erheblich reduziert. Wir reden nicht wie früher von Monaten 

oder sogar bis zu einem Jahr, sondern heutzutage - mit einer Lösung aus der deutschen Cloud, die für 

diesen Markt konzipiert ist - von wenigen Wochen. 

 

Wie lange dauert die Implementierung und ist das nicht ein aufwändiges Projekt? 

Das geht sehr schnell. Innerhalb von Stunden lässt sich ein Testaccount einrichten. Sind die Voicefi-

les, also die Mitschnitte der Telefonate, vorhanden, lässt sich das Projekt dann innerhalb weniger 

Wochen starten, inklusiv einer Schulung. 

 

Wieviel kostet eine gute Analyse-Software? 

Moderne Lösungen werden aus der Cloud nach dem sogenannten SaaS-Modell (Software as a Ser-

vice) zur Verfügung gestellt, und Kunden zahlen nur das, was sie auch tatsächlich brauchen (pay-per-

use). Pro Monat und Agent werden einem Call-/Contact-Center zwischen 20 und 40 Euro berechnet, 

und der Kunde ist für diesen Betrag schon mit einer sehr guten Lösung ausgestattet. Genaue Preise 

finden Sie auch auf www.voixen.ai - das .ai als Domainendung steht hier für AI, d.h. die künstliche 

Intelligenz, die in unserer Sprachanalyse-Lösung eingesetzt wird. 

 

Wie sollten Contactcenter vorgehen, die sich für das Thema interessieren? 

Am besten kontaktieren sie das voiXen Team und lassen sich beraten, wie andere Kunden erfolgreich 

Sprachanalyse einsetzen :-) Ernsthaft, machen Sie als erstes einen Proof of Concept, dieser dauert 3 

bis 6 Monate. Heute sind die Projekte nicht mehr so kompliziert wie vor einigen Jahren noch. Zum 

einen, weil die Software intuitiv ist und es keine Programmierkenntnisse erfordert, und zum anderen 

weil sie schnell bereitgestellt ist aus der Cloud. Die hohen Investitionskosten, die vor einigen Jahren 

noch üblich waren, fallen weg. Es ist wirklich einfach, mit einer Sprachanalyse-Software zu starten, 

deshalb ist unser Tipp: einfach ausprobieren! 
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14 Effizienz im Contact Center durch Microbots im Service- und  

Sales-Chat 

Autor: Sascha Tombers 

�&�D�V�H���6�W�X�G�\�����:�D�U�X�P���D�X�F�K���Ä�N�O�H�L�Q�H���%�R�W�V�³���H�L�Q�H�Q���J�U�R�‰�H�Q���%�H�L�W�U�D�J���]�X�U���(�I�I�L�]�L�H�Q�]�V�W�H�L�J�H�U�X�Q�J���O�H�L�V�W�H�Q��

können 

Wenn von Chatbots die Rede ist, werden damit regelmäßig künstliche Intelligenz (KI), Neuro-

Linguistische Programmierung (NLP) o.ä. in Verbindung gebracht. In diesem Kontext wird häufig nicht 

ausreichend berücksichtigt, dass künstliche Intelligenz in hohem Maße trainiert werden muss, damit 

durch den gezielten Einsatz auch entsprechende Ergebnisse und Erfolge erzielt werden. Man denke 

dabei an Firmen wie Apple, Microsoft und Amazon, die enorme Ressourcen für die Entwicklung von 

Siri, Cortana und Alexa benötigt haben. 

Es muss aber nicht immer und für jedes Unternehmen ein KI-getriebener Chatbot sein, um die ge-

steckten Ziele zu erreichen. Im Gegensatz zu einem aufwendigen KI-Bot besitzt ein Microbot eine 

geringere Intelligenz und lernt nicht selbstständig, sondern agiert auf Basis prädefinierter Handlungs-

stränge. 

Aus unserer Perspektive sind Microbots im Live-Chat eine sehr gute Ergänzung zum Menschen im 

Contact Center. Sie sind bestens geeignet für spezielle Use-Cases wie Vorqualifikation von Kontak-

ten, Anreicherung der Kundendaten, Routingentscheidungen oder Beantwortung von FAQs. 

Somit sollte zunächst klar abgesteckt sein, welches Ziel mit dem Einsatz eines Chatbots verfolgt wird, 

bevor eine Entscheidung für den Einsatz eines KI- oder eines Microbots gefällt wird. 

Wir haben Ihnen zur Veranschaulichung Praxisbeispiele aus verschiedenen Branchen zusammenge-

�V�W�H�O�O�W�����G�L�H���]�H�L�J�H�Q�����Z�H�O�F�K�H�Q���J�U�R�‰�H�Q���%�H�L�W�U�D�J���G�L�H���Ä�N�O�H�L�Q�H�Q���%�R�W�V�³���O�L�H�I�H�U�Q���N�|�Q�Q�H�Q�� 

Use-Case: Saisonale Spitzen mit dem Microbot bei einer Direktversicherung 

ausgleich en 

Ein Kunde aus dem Bereich der Direktversicherungen setzt einen Microbot situativ in saisonal hoch-

frequenten Teilbereichen ein. Hier hat der Microbot das Ziel, dem Mehr an Websitebesuchern ohne 

deutliche Steigerung der Personalkapazitäten im Live-Chat gerecht zu werden. Dabei sollen keine 

Kundenanfragen verloren und im Rahmen einer Vorqualifizierung zunächst das Anliegen des Kunden 

identifiziert werden. 
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Dazu ermittelt der Microbot im Gespräch mit dem Kunden zuerst, ob es sich um einen Neu- oder ei-

nen Bestandskunden handelt. Im zweiten Schritt wird bei den Bestandskunden erfasst, ob es sich um 

ein bestehendes oder ein potentielles neues Vertragsverhältnis handelt. 

 

Innerhalb der gemeinsam mit dem Kunden erstellten Dialogstruktur kann dabei sowohl Freitext durch 

den Endkunden eingegeben, sowie über Schaltflächen interagiert werden. Die Freitexteingaben liefern 

dabei wichtige Informationen zu den Kundenanliegen und zur weiteren Optimierung des Dialogbaums. 

Diese werden in regelmäßigen Abständen aus dem Dialogarchiv extrahiert und ausgewertet, um stetig 

Optimierungen vorzunehmen. Aufgrund der Eingaben des Kunden wird das Gespräch anschließend 

entweder in den Bestellprozess zu dem passenden Produkt geroutet oder der Kunde wird mit einem 

Agenten zur weiteren Beratung und Abklärung von individuellen Fragen verbunden. 

Use-Case: Reduzierung der Dialogdauer durch Einsatz eines Microbots im 

Travel-Segment 

Auf der Webseite eines unserer Kunden aus dem Travel-Segment wurde vor der Einführung des 

Microbots eine durchschnittliche Dialogdauer von 10,5 Minuten im Sales-orientierten Live-Chat ge-

messen. 

In der Bestellstrecke wird ein Microbot zur Vorqualifikation eingesetzt. Mit ihm werden noch vor Start 

des Dialogs mit dem menschlichen Agenten Informationen wie z.B. Reisezeitraum und -ziel abfragt. 
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Das Ergebnis: Die durchschnittliche Dialogdauer ließ sich dadurch um bis zu drei Minuten reduzieren. 

Der Kunde hat dem Microbot bereits wesentliche Informationen zu seinem Anliegen im Vorwege mit-

geteilt, die dem Agenten zum Beginn des Dialogs übermittelt wurden. Die Dialogdauer für den Agen-

ten reduzierte sich somit im Schnitt um 28,6 % auf ca. 7,5 Minuten. 

 

Die damit gewonnenen Kapazitäten lassen sich bei gleichem Personaleinsatz optimiert für die Bera-

tung einsetzen - durch ein Mehr an Effizienz im Dialog wird nun der Umsatz erhöht! 

Use-Case: Entlastung des Kundensupports eines Marketing-Anbieters durch 

Einsatz eines Microbots 

Eine Herausforderung für den Marketing-Anbieter ist die B2B2C Kommunikation, d.h. auf der einen 

Seite gibt es B2B Kunden, die die Leistungen beim Anbieter einkaufen und auf der anderen Seite B2C 

Kunden als Empfänger dieser Leistungen. 

Um Anfragen aus den unterschiedlichen Kundengruppen richtig kategorisieren und bearbeiten zu 

können, wird ein Realperson® Microbot eingesetzt und als Start in die Kommunikation mit dem Kun-

den auf der Webseite des Anbieters eingesetzt. Im ersten Schritt differenziert der Microbot zwischen 

B2C- und B2B-Kunden. 
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B2C-Kunden werden zum Endkundenportal oder zu den FAQs geroutet und somit wird der Customer 

Support deutlich um standardisierbare und regelmäßig wiederkehrende Anfragen entlastet. Über den 

Microbot wird somit ein B2C-Service-Chat ohne menschliches Zutun realisiert. 

 

Die B2B-Kunden werden vom Microbot zu Produktinformationen beraten und zur Bestellung begleitet. 

Bei Bedarf kann sich der B2B-Kunde mit einem (menschlichen) Live-Chat Berater verbinden lassen, 

wenn der Microbot beispielsweise aufgrund vorgegebener Parameter dem Kunden diese Option an-

bietet. 

Mit dem Chat2Phone Modul der Realperson® Chat Suite kann weiterführend auch der Sales Chat aus 

dem Live-Chat in den besser konvertierenden Kanal Telefon überführt werden. Durch dieses nieder-

schwellige Kommunikationsangebot werden auf diesem Weg Leads klar identifiziert und sukzessive in 

den persönlichen Kontakt überführt, um den Lead zu konvertieren. 

Unsere Empfehlung 

Viele Unternehmen bieten Ihren Kunden und Interessenten mehrere Kanäle zur Kommunikation an. 

Denn Kunden kommunizieren heute über weit mehr als nur einen Kanal. 

Hierbei sollten Sie Ihre Kanäle effizient bedienen und für eine gute UX und nachvollziehbare Custo-

mer Journey smart steuern und zusammenführen. 
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Für maximale Effizienz sollten Sie schon heute das Thema Automatisierung vorantreiben! Es muss 

dabei nicht immer die teure und aufwendige KI sein. Durch gezielten Einsatz von Automatismen kann 

das Thema Effizienzerhöhung schon heute mit sehr geringem Einsatz deutlich gesteigert werden. 

Insbesondere aufgrund des großen Trainingsaufwands von Künstlicher Intelligenz empfiehlt sich zur 

Einführung eines Bots zugunsten der Kundenbeziehungen zunächst ein Hybridmodell. Im Rahmen 

dessen ein Dialog durch einen Bot angereichert und vorqualifiziert und genau an der richtigen Stelle 

durch den Menschen fortgeführt wird! 

Sascha Tombers  
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Leiter Vertrieb & Marketing 
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Karnapp 25 
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Web:     www.optimise-it.de 

  

 



�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2019�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 98 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

15 Mental fit für den Kundenservice der Zukunft 

Autorin Katrin Seidel 

Wir optimieren Prozesse, analysieren Kennzahlen, vermitteln Wissen, motivieren und füh ren. 

Doch was passiert dabei eigentlich in den Köpfen der Menschen? Erfolg entsteht im Kopf. Mit 

der Kraft der Gedanken lassen sich hemmende Glaubenssätze auflösen und neue Potenziale 

erschließen. Mit neuen Lernwelten und den richtigen Impulsen können Sie die inneren Leis-

tungsreserven ihrer Mitarbeiter mobilisieren und sie mental fit für den Kundenservice machen. 

Kundenservice �± das hört sich so einfach an. Wir alle wissen selbst, wie viel Kraft und wie viel Zeit wir 

in die Ausbildung der Mitarbeiter investieren. Dort wird in den Trainings Wissen vermittelt, über E-

Learning abgefragt, Unterlagen aufbereitet. Da wird gecoacht �± mit oder ohne Bewertung. Da werden 

Ziele vereinbart und vieles mehr. Und das Ergebnis? Genau: Es lässt an vielen Stellen zu wünschen 

übrig.  

Schauen wir uns doch einfach mal an, wie Lernen funktioniert. Unser Ultrakurzzeitgedächtnis wirkt wie 

ein Filter. Innerhalb von 2 Sekunden nimmt es alle Reize der Umwelt wahr und entscheidet schnell, ob 

�G�L�H�V�H���X�Q�V�H�U�H���.�R�Q�]�H�Q�W�U�D�W�L�R�Q���H�U�I�R�U�G�H�U�Q���R�G�H�U���Q�L�F�K�W�����%�H�L���H�L�Q�H�P���Ä�-�D�³���Z�H�Q�G�H�Q���Z�L�U���X�Q�V���G�H�Q���'�L�Q�J�H�Q���]�X�����7�X�Q��

wir das 15-20 Minuten, sind die Informationen oder Abläufe in unserem Kurzzeitgedächtnis gespei-

chert. Doch wie kommen sie nun in unser Langzeitgedächtnis?  

 

Wiederholung ist eine Möglichkeit. Wiederhole oft und kurz, gestalte die Inhalte vielseitig und der erste 

Schritt ist getan. Doch erst, wenn ich die Information mit einer Emotion verknüpfe, landet sie im Lang-
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zeitgedächtnis. Tue ich dies nicht, entstehen beim Lernen Langeweile und Verwirrung. Das können 

wir in der Schule und auch in vielen Schulungen gut beobachten. Besonders erfolgreich ist Lernen 

dann, wenn wir etwas ganz Normales nehmen und etwas Außergewöhnliches daraus machen. So 

lernt jedes Kind. Es ist eine ganz natürliche Form, die in uns wohnt, bei der 100 Milliarden Zellen in 

Kommunikation sind und Synapsen-Fasching feiern.  

Doch wie haben wir Lernen gelernt? Gar nicht! Schwer muss es sein und eine ernsthafte Sache ist es. 

Schauen wir uns den Sachverhalt an, dass ich die Emotionen, die ich beim Lernen empfinde, gleich-

ermaßen beim Abruf der Information auslöse, dann sind wohl erschöpfte und müde Gesichter etwas 

ganz Normales. Darüber hinaus wurden wir in einem überaus defizitorientierten Denken geschult. 

Dass wir überhaupt noch lernen liegt daran, dass es genetisch natürlich in uns angelegt ist. Wir wollen 

lernen! Wir wollen Neues entdecken! Wir wollen unsere Fertigkeiten erweitern!  

Vera Birkenbihl sprach vom Incidental-Learning �± Lernen passiert einfach immer. Unser größter Ver-

hinderer dabei ist unsere eigene Skepsis, unser Mindset. Erfolg entsteht im Kopf. Anders gesagt, die 

Energie folgt dem Geist und wenn mein Geist daran glaubt, dass Veränderung und Lernen schwer 

sind, wenn mein Geist glaubt, dass Kunden schwierig sind und manche Kunden-Typen kaum zu bän-

digen, wenn mein Geist glaubt, dass der Kunde ohnehin nicht interessiert ist, wie sollen dann meine 

Vorhaben gelingen? Gedanken steuern unsere Gefühle. Unsere Gefühle lösen Handeln aus. Unser 

Handeln erzeugt Ergebnisse und diese Ergebnisse bestimmen irgendwann unser(en) Leben(-slauf). 

Doch irgendwie scheint diese Information noch nicht bei allen angekommen zu sein.  

Wir kümmern uns darum, gesund zu essen. Wir treiben Sport. Wir lesen Bücher. Doch wir kümmern 

uns nicht darum, was in unseren Köpfen passiert? Vielleicht kommt jetzt bei einigen Lesern der Ge-

�G�D�Q�N�H���D�X�I�����Ä�'�D�V���L�V�W���M�D���*�H�K�L�U�Q�Z�l�V�F�K�H���³�����-�D�����H�V���L�V�W���*�H�K�L�U�Q�Z�l�V�F�K�H�����'�R�F�K���X�Q�E�H�Z�X�V�V�W���Z�D�V�F�K�H�Q���6�L�H���R�K�Q�H��

hin jeden Tag ihr Gehirn, nur eben grau. Sie hören sich tragische Geschichten an, ärgern sich übers 

�:�H�W�W�H�U�����V�F�K�L�P�S�I�H�Q���L�P���$�X�W�R�«���$�O�O�H�V���V�F�K�P�X�W�]�L�J�H���:�l�V�F�K�H���I�•�U�V���*�H�K�L�U�Q�����:�H�Q�Q���L�F�K���O�H�U�Q�H�����G�D�V�V���•�E�H�U�D�O�O���*�H��

fahren lauern, dass die Welt ohnehin bald untergeht oder die andern die Dinge ohnehin immer falsch 

machen, ist das alles graue Wäsche. Kommt dann eine Herausforderung in Ihr Leben, vielleicht sogar 

eine Krise, dann können Sie genau nur diese Dinge abrufen: Angst, Ärger, Selbstsabotage. Wir rufen 

Muster ab. So ticken wir �± ganz einfach. Erst formen wir Gewohnheiten, dann formen die Gewohnhei-

ten uns, meist unbewusst.  

Das Ergebnis erleben wir dann zum Beispiel am Telefon im Service: Dort sitzen erwachsene Men-

schen, die als Kinder ganz natürlich durch Inspiration gelernt haben und dadurch gewachsen sind und 

die dann in ein System kamen, in dem Lernen eher schmerzhaft war. Sie befinden sich außerdem in 
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einem Unternehmensumfeld, in welchem meist ein hohes Fehlerbewusstsein lebt, es eher ernst und 

sachlich zugeht.  

Jetzt fragen Sie sich bitte selbst ganz ehrlich: Wie bereit wären Sie, freiwillig, hier, wo jeder Fehler 

gesehen und besprochen wird, etwas zu lernen? Weiß doch jeder, dass wir beim Lernen Fehler ma-

chen können.  

  

96% unseres Handelns laufen unbewusst ab. Das ist absolut effizient von unserem Körper und des-

halb ganz natürlich. Daher ist es auch leichter, etwas Neues zu lernen, als Altes zu verändern. Wenn 

ich Altes verändern möchte, muss ich alte Glaubenssätze aufheben. Um Lernen und Veränderung 

einladen zu können, sollten wir mental fit sein �± sowohl für uns privat, als auch für den Kundenservice 

in der Zukunft. Behält Karl-Heinz Land (neuland.digital) recht, dann sind die emotionale und mentale 

Intelligenz die wichtigsten Werkzeuge der Zukunft. 
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Katrin Seidel verschrieb sich nach den Studien der Pädagogik und 

Sprechwissenschaft ganz der Erwachsenenbildung. Als Geschäftsfüh-

rerin der bfkm GmbH in Halle bietet sie mit ihrem Team Unternehmen 

Unterstützung in den Bereichen Training, Individualbegleitung und Or-

ganisationsentwicklung. 

Als ausgebildeter systemischer Coach unterstützt sie Mitarbeiter und 

Führungskräfte, ihre Potenziale zu erkennen, zu nutzen und auszubau-

en sowie Aus- und Weiterbildungsprogramme gemeinsam mit den HR-

Abteilungen zu etablieren und umzusetzen. 

Besonders am Herzen liegen ihr dabei die Fragen, wie Lehren und 

Lernen eine Veränderungsbereitschaft fördern und die Umsetzungs-

kompetenzen steigern können. So testet sie mit ihrem Team Möglich-

keiten der Nachhaltigkeit von Trainingsmaßnahmen und etabliert ge-

zielt neue Trainingsformate in die Bildungsprogramme. 
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