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Vorwort 

Contact Center werden sich dauerhaft ändern 

Laut der Calabrio Studie glauben mehr als 63 % der Befragten, dass es kein Zurück zur alten Normali-

tät gibt. 73 % erwarten, dass Arbeitsplätze im Contact Center anders aussehen werden als im Ver-

gleich vor der Pandemie. 

Diese Themen greift auch das 14. Erfolgreiche Contactcenter auf.  

Ortsunabhängiges Arbeiten 

Bei 1,5 m Mindestabstand sind Großraumbüros ausgedünnt. Viele Mitarbeiter befinden sich nach wie 

vor im Home-Office. Und siehe da: entgegen aller Befürchtungen funktioniert das trotzdem. Die Tech-

nik muss standortunabhängig funktionieren. Auch im Home-Office müssen Mitarbeiter in die IT-Infra-

struktur eingebunden sein. 

Führung verändert sich 

Führungskräfte führen nicht mehr einfach durch Management by Walking Around. Es bedarf anderer 

Führungskonzepte. Mitarbeitern wird jetzt vertraut und etwas zugetraut. Wie lässt sich das Teamge-

fühl auch über Distanz stärken? Wie kann die Mitarbeiterbindung zum Unternehmen aufrechterhalten 

werden? 

Kundenerwartungen ändern sich 

Vor der Pandemie war die Videotelefonie für viele exotisch. Heute ist es das Medium, dass dem per-

sönlichen Gespräch am nächsten kommt. So lässt sich für viele Menschen am ehesten die soziale 

Isolation überwinden. D.h. wir bekommen mehr Kanäle, die sinnvoll orchestriert werden müssen. Auch 

die Geduld der Kunden sinkt. Sinnvolle Automatisierung zur Prozessbeschleunigung und Entlastung 

der Mitarbeiter ist also notwendig. Praxisbeispiele zeigen, wie Unternehmen mit gutem Service auch 

auf sozialen Netzwerken Reputation und Trust aufbauen. 

Die Bedeutung des Contact Centers im Unternehmen ändert sich 

Agilität ist in aller Munde. In Zeiten von Unsicherheiten und sich laufend ändernden Rahmenbedingun-

gen fahren Unternehmen auf Sicht. Das Ohr am Kunden hat aber meist das Contact Center und der 

Vertrieb. Hier erfährt das Unternehmen aus erster Hand, welche Herausforderungen die Kunden pla-

gen. Wie die eigenen Produkte genutzt werden und wie der Bedarf sich morgen schon verändert. 

Diese Daten gilt es systematisch als Frühwarnsystem für das Unternehmen nutzbar zu machen. 
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Aus mehr als 40 eingereichten Themenvorschlägen für das Erfolgreiche Contactcenter haben Teilneh-

mer der Vorjahre 16 jetzt relevante Themen aus den obigen Bereichen ins Veranstaltungsprogramm 

gewählt.  

Contact Center Einheiten sollten jetzt nicht an der Kostenschraube drehen, sondern die Transforma-

tion aktiv gestalten. Die Pandemie verstärkt Entwicklungen, die schon vorher da waren, und zwingt so 

zur Veränderung. 

Das Erfolgreiche Contactcenter schafft 2020 erstmals online eine Plattform für den interaktiven Erfah-

rungsaustausch von Führungskräften und schafft neue Impulse. Nutzen Sie die in diesem eBook ent-

haltenen Fachartikel. Blicken Sie über den Tellerrand und nutzen Sie die Anregungen für Ihr Unter-

nehmen. 

Die Beiträge können Sie Lesen oder einfach direkt die Videoaufzeichnung der Session anschauen. 

Ich wünsche Ihnen eine anregende Lektüre 

 

 

Markus Grutzeck 

(Herausgeber & Veranstalter – Erfolgreiches Contactcenter) 
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Teil 1: Personal 

1 Führung und Steuerung von Home-Office-Units 

Autorin:  Verena Ehbrecht 

  

https://youtu.be/KRgEqNEOa8A    

Nicht die Technik ist das Problem: von der Anforderungswüste in den Beach-

Club 

Die Digitalisierung ist Fluch und Segen für Unternehmen und Unternehmer. Warum? Mit der Digitali-

sierung setzen wir Tools ein, die unsere Arbeit erleichtern und vereinfachen. Prozesse werden umge-

stellt, wir sind schneller, agiler und vielfältiger. Aber leider stehen uns dem Vorankommen und der Dy-

namik gewachsene Strukturen, eine Masse an Daten in Silos, der Bedarf an Fachkräften etc. entge-

gen. Dadurch fällt es uns oftmals schwer, die mächtigen Tools zu orchestrieren und den entsprechen-

den Nutzwert aus ihnen zu ziehen, um am Ende unseren Kunden die viel zitierte Experience zu bieten 

und somit Service bzw. Customer-Excellence zu erreichen. 

Die digitale Transformation ist in den Unternehmen voll angekommen. Dabei spielt es keine Rolle, ob 

es ein kleines, mittelständisches Unternehmen oder ein Großkonzern ist. Das Management steht hier 

wie da vor denselben Herausforderungen. Auf den ersten Blick wirkt der Change-Prozess logisch und 

vergleichsweise unproblematisch. Die Tücken stecken aber bekanntlich im Detail. 

Denn digitale Transformation bedeutet gleichermaßen neue Schnittstellen in den vorhandenen IT-Sys-

temen schaffen, Cloud-Lösungen und KI einsetzen, Prozessketten neu und anders denken. Damit er-

höht sich die Anzahl der Point-to-Point-Verbindungen in digital geführten Unternehmen deutlich. Aber 

die Technik ist das Eine. Auf der anderen Seite sollen am Ende natürlich motivierte und trainierte Mit-

arbeiter die Systeme verstehen und diese in der digitalen Welt orchestrieren. Die steigende Viel-

schichtigkeit ist einer der neuralgischen Punkte im Transformationsprozess. Sie zu reduzieren und für 

alle wieder beherrschbar zu machen, das ist wahrscheinlich die zentrale Herausforderung. 

Durch die kontinuierliche Verlagerung von Services und Vertrieb in Online-Kanälen finden in diesen 

Touchpoints stetige Anpassungen und Optimierungen statt. Der Wettbewerb der großen Marken ist hier 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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für alle sichtbar. Denn es wird sehr viel Augenmerk auf intuitiv bedienbare Designs und Oberflächen, 

geführte Prozesse und höchste Customer-Experience durch geringe Klicktiefen, relevante Content- Op-

timierungen und Verbesserung für Web- und App-Darstellung gelegt. Aktuelle Trends werden schnell 

umgesetzt. Man holt damit die potenzielle Zielgruppe zielgerichtet dort ab, wo sie die meiste Online-Zeit 

verbringt. Bei Instagram beispielsweise ist der impulsgesteuerte Bestellvorgang aus einem gesehenen 

Bild teilweise erstaunlich einfach konzipiert, die geführten Online-Strecken ohne größere Barrieren ge-

staltet. Neben reinen Bestellvorgängen laufen aber bekanntermaßen auch Waren-Retouren, Abmeldun-

gen von Services aber auch Serviceprozesse in der Regel ohne große Hürden über die unterschiedli-

chen Online-Schnittstellen. Der Trend geht auch hier immer weiter in Richtung Optimierung der Nutze-

rerfahrung durch einfache und intuitive Bedienung. 

Employee-Experience bzw. die Mitarbeitersicht 

Bewegt man sich dann aber auf die Seite der Kundenservice-Mitarbeiter, zeigt sich ein komplett ande-

res Bild. Die vorhandenen Benutzeroberflächen für die Service-Mitarbeiter muten wie eine Zeitreise in 

die Vergangenheit an: 

 Überladene Bedienoberflächen mit einer Vielzahl von Buttons und Informationen, die weder 

selbsterklärend noch nutzerfreundlich angeordnet sind. 

 Historisch gewachsene Frontend-Strukturen in einem Look-and-Feel von vor 20 Jahren, die 

jedoch kaum in Frage gestellt werden.  

 Fehlende intuitive Bedienmöglichkeiten mit teilweise diffusen Klickstrecken ohne Führung oder 

Unterstützung im eigentlichen Geschäftsprozess. 

 Informations-Overload in Menüs mit teils unnützen Daten, die unter Umständen sogar nicht auf 

aktuellem Stand sind. 

 Wissensdatenbanken, bei denen sich Mitarbeiter durch lange Baumstrukturen klicken und im 

Anschluss lange Texte lesen müssen. Was sie – Hand aufs Herz – am Ende doch nicht tun, 

weil der Kunde in der Leitung wartet und drängelt. 

Diese Liste ließe sich noch erweitern – Fakt ist aber: Während auf der Kundenseite sehr viel Wert auf 

Usability gelegt wird, werden die Interface-Systeme der Kundenservice-Mitarbeiter in diesem Aspekt 

meist stiefmütterlich behandelt.  

Heutzutage scheinen also die technologischen Möglichkeiten zur Verbindung unterschiedlicher Tools 

und Kontaktkanäle noch nicht ausgeschöpft zu sein. In Zeiten von Big Data und sich stetig erweitern-

den Kontaktkanälen wird diese Herausforderung nicht geringer. Deshalb sollten zukunftsträchtige und 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2020“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 7 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

flexible Lösungen geschaffen werden. Denn es gibt inzwischen gute Contact-Center-Lösungen in ver-

schiedensten Ausführungen, welche die Tools bzw. eingesetzten Technologien vereinheitlichen und 

somit Effizienzgewinne bringen.  

 

Abb. Welche Technologien werden im Unternehmen eingesetzt Studie: Contact Center Trends 2019 

 Vielzahl an Informationsquellen und applikationsübergreifende Handhabung 

 Immer komplexere Abläufe & Prozesse 

 Damit einhergehend ein intensiver Schulungs- & Einarbeitungsaufwand 

 

 Kostendruck 

 Fehlende Fachkräfte bei der IT und damit eine zwangsläufige IT-Trägheit bei der flexiblen Re-

aktion auf neue Anforderungen, Applikationen & Schnittstellen 

 

Employee Experience ist das Stichwort. Eine gute Employee Experience senkt spürbar die Prozess-

kosten, denn: 

 Intuitiv bedienbare Frontends können die Bearbeitungszeit von Vorgängen deutlich reduzieren. 

 Geführte Systeme vermeiden Fehler bei der Vorgangsbearbeitung und reduzieren damit Call-

backs. Sie fördern eine fallabschließende Bearbeitung. 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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 Je einfacher ein System zu bedienen ist, desto geringer kann eine Schulungsdauer sein. 

 Gezielte und vor allem bedarfsgerechte angezeigte Informationen steigern die Erstlösungs-

quote und ermöglichen Up- & Cross-Selling. 

 Automatisierte Kundenscores erleichtern und steuern die Gewährung möglicher Kulanzrahmen 

und vermeiden zu große bzw. unnötige Ausgaben. 

Ein neues Kundenservice-Frontend, nennen wir es Smiling Interface, kann also durchaus deutliche 

Vorteile für die Mitarbeiter und die Business-Performance im Kundenservice bringen.  

Digitalisierung im Unternehmen 

Schauen wir uns den Transformationsprozess der Digitalisierung unternehmensintern einmal an. 

Wer ist dafür mein Ansprechpartner?  Man sollte meinen, dass die IT-Abteilung der beste Sparrings-

partner für die Umsetzung der Digitalisierung ist. Aber weit gefehlt. Denn die IT ist generisch ein Risi-

kovermeider. Über die Jahrzehnte war deren Hauptaugenmerk ein Maximum an Sicherheit und Stabi-

lität der Systeme. Für die digitale Transformation ist aber Mut gefragt, technisches Neuland zu betre-

ten. Das beißt sich meist mit den gewachsenen Grundeigenschaften der IT-Mitarbeiter.  

Deshalb holen sich gerade die großen Unternehmen überbezahlte Beratungsunternehmen ins Haus, 

um mit deren Renommee und Know-how die Mitarbeiter im eigenen Unternehmen vom anstehenden 

Change-Vorhaben zu überzeugen.  

Sicherlich haben Berater ein gewisses Technologie-Know-how und sie wissen, mit betrieblichen Kenn-

ziffern, die Leistungsfähigkeit des Unternehmens festzustellen. Aber darüber hinaus die Leistungsfä-

higkeit der vorhandenen IT-Systeme zu bestimmen und Prozessketten zu füllen wird eher schwierig. 

Warum? Weil ihnen hier schlichtweg das technologische Tiefenverständnis fehlt.  

Zusätzlich werden die Digitalisierungsprozesse im Unternehmen immer mehr im operativen Bereich 

mitentschieden und nicht mehr nur im Top-Management. 

Was es braucht ist eher ein Mix aus Berater und Technologieversteher.  

Einen Technical Consultant, also eine Art digitaler Architekt, der Technologien einsetzt, um das Ge-

schäft zu transformieren, Umsatz und Profitabilität zu steigern und am Ende auch die Kundenzufrie-

denheit, um somit einen höheren Wettbewerbsvorteil zu erlangen.  

Sie sind also weniger die Fachexperten, die sich in einem engen IT-Korridor bewegen, sondern in 

strategische Unternehmensentscheidungen gleichermaßen einbezogen werden.  

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Was heißt das? Digitale Architekten konzentrieren sich auf die Synergie von Technologie und Unter-

nehmensstrategie sowie eine fachübergreifende Integration der Disziplinen:  

 Customer-Journey/Customer-Experience-Management  

 Big Data, Analytics, Scoring 

 Künstliche Intelligenz und Robotix  

 Geschäfts-, Anwendungs-, Informations-, Technologie- und Sicherheitsarchitektur  

 Cloud, Webscale, IoT  

Sie haben sowohl genügend Branchen-Know-how (damit meine ich Service-Center-Know-how; nicht 

zwangsläufig Kow-how im Bereich Banken/KK/Versicherung/Telko) als auch technische Erfahrungen 

im Einsatz und Zusammenspiel neuer Technologien. Darüber hinaus haben sie aber auch das not-

wendige Prozess-Know-how, um die vorhandene Infrastruktur und Schnittstellen intelligent und zielge-

richtet miteinander zu koppeln und den Datenfluss zu gewährleisten. Nur so wird die digitale Transfor-

mation im Unternehmen auch ein nachhaltiger Erfolg und keine rahmensprengende Investition.  

Und wie geht man nun am besten mit dem digitalen Transformationsprozess vor?  

Hier möchte wir Ihnen MVP, eine gängige Methode aus der Start-up-Szene, ans Herz legen. MVPs 

(Minimal Viable Product) kennt man eher aus der Produktentwicklung, speziell im Software-Umfeld. In 

dem Fall wird ein (Software-) Produkt mit wenigen Basisfunktionalitäten hergestellt, dann live getestet 

und anhand der User-Feedbacks weiterentwickelt und optimiert. Die Natur eines MVP ist, dass man 

sich auf das Wesentliche fokussiert und nicht versucht, einen 120-prozentigen Ansatz mit sehr um-

fangreichen Lasten- & Pflichtenheft zu verfolgen. Kaizen – Die Macht der kleinen Schritte – ist hier e-

her das Motto. 
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Als Beispiel: Ein Mitarbeiter-Frontend einer Omnichannel-Software wird mit den wesentlichen Funktio-

nen programmiert und im Zuge eines PoC (Proof of Concepts) gelaunched. Durch das Feedback der 

Nutzer – der Agenten – wird im agilen Ansatz das Produkt, also die Omnichannel-Lösung, mit Daten-

quellen diverser Bestandsinfrastrukturen nach und nach funktional und auch hinsichtlich der Usability 

optimiert: Mausmeter verkürzt, Copy & Paste vermieden. Ein solches Vorgehen sollte man viel häufi-

ger im Kundenservice nutzen.  

Statt immer nach der eierlegenden Wollmilchsau zu suchen, indem intensive und zeitraubende Analy-

sen durchgeführt werden, in der Hoffnung, damit nach einer langen Projektanlaufphase die beste Lö-

sung zu ermitteln, können MVPs einen schnellen und sehr direkten Weg darstellen, um neue Services 

zu testen und das direkte Kundenfeedback zu erlangen. 

Fazit  

Der Zugang zu Produkten und Dienstleistungen ist heute sowohl für den Verbraucher als auch für Un-

ternehmen vielfältiger & transparenter denn je. Umso wichtiger ist es für Unternehmen, Wettbewerbs-

vorteile zu besitzen. Solche Merkmale lassen sich auf verschiedenen Wegen schaffen, einer von 

ihnen ist ein individuell agierender Kundenservice. Zukünftig sehen wir ihn als einen der entscheiden-

den Faktoren. 

Je besser hier das Kundenerlebnis, also die Customer-Experience ist, desto wertgeschätzter fühlt sich 

ein Kunde. Bleibt der Service in positiver Erinnerung, wirkt sich das auf die Wahrnehmung des ganzen 

Unternehmens aus.  

Damit der Mitarbeiter im Kundenservice kompetent handeln und proaktiv agieren kann, muss er stets 

schnell und einfach Zugang zu historischen und aktuellen Kunden- und Produktdaten haben. Denn 

nichts lässt den Service unprofessioneller wirken, als fehlende Vorbereitung, langsame Abwicklung 

oder Unfähigkeit in der Problemlösung. 

Gehen Sie also den digitalen Transformationsprozess an und lassen Sie sich dabei helfen.  

Wie und wo Sie solche digitalen Architekten finden, erfahren Sie gerne in einem persönlichen Ge-

spräch 

Wenn Sie einen Teil dieses Dokuments besprechen oder herausfinden möchten, wie wir Ihnen helfen 

können, Ihren individuellen Anforderungen zu begegnen, dann lassen Sie uns eine Tasse Kaffee am 

Telefon trinken.  
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Buchen Sie Ihren Termin gleich hier: https://outlook.office365.com/owa/calendar/converneo-

Messe@converneo.de/bookings/ 

Wir freuen uns auf den Kontakt! 

Verena Ehbrecht 

 

Autorin 

 

 

 

 

Verena Ehbrecht ist Mitgründerin der converneo. Mit Leidenschaft 

und Empathie ist sie vertriebliche Customer Success Managerin. 

converneo versteht sich als One-Stop-Shop mit drei Säulen: Consul-

ting zu Infrastruktur und Prozessen, Auswahl und Implementierung 

der richtigen Lösungen sowie Eigenentwicklung insbesondere von 

Kundenservice-Apps und kleineren Software-Lösungen. 

Seit 2019 gehört converneo zur Assist Digital Gruppe und vervoll-

ständigt das Portfolio aus Marketing Automation, Big Data, BPO und 

Design mit den converneo-Kompetenzen Software, KI und Technolo-

gie. Assist Digital ist heute mit mehr als 3.000 Mitarbeitern in 17 Län-

dern europaweit vertreten. 

Verena Ehbrecht 

converneo GmbH 

Nikolaistr. 12-14 

04109 Leipzig 

Telefon +49 172 79 555 44 

E-Mail v.ehbrecht@converneo.de 

Web www.converneo.de  
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2 Humor bindet Kunden – eine Kurzanleitung für außergewöhnli-

chen Service, Tag für Tag 

Autor:  Ralph Lange 

  

https://youtu.be/DwKOvIX6o2o  

Mehr Spaß im Service, zufriedene Mitarbeiter, begeisterte Kunden: Ein innovatives Servicekonzept 

macht mit Emotional Power aus gutem Service exzellenten Service. Durch empathische, achtsame, ja 

humorvolle Gespräche steigt die Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit messbar. Das Ziel: Kunden 

emotional berühren, mit Dialogen, die in ihrer Leichtigkeit an entspannte Gespräche aus dem Alltag 

erinnern. 

Exzellenten Service zu gewährleisten und zu halten ist eine Herausforderung. Die Tücken des Alltags, 

die hohe Belastung der Mitarbeiter, immer neue Prioritäten, Projekte, und nicht zuletzt der viel zitierte 

innere Schweinehund lassen den Kunden-Fokus schnell aus dem Sichtfeld geraten. Wenn es dann im 

Service klemmt, wenn die Bewertungen sinken oder stagnieren, wird auch das Top-Management un-

ruhig. 

Messbar zufriedenere Kunden und Mitarbeiter – „Über die 8 springen“  

Viele Serviceeinheiten hängen an den letzten, entscheidenden 20 Prozent: Sie klemmen am NPS-

Wert 8. Das heißt, sie führen gute, aber keine exzellenten Gespräche. Der Kundenzufriedenheitsindex 

NSP (Net Promoter Score) ist der Bewertungsindex für den Grad der emotionalen Kundenbindung 

und damit auch der Empfehlungsbereitschaft. Nur wenn der Kunde auf einer Skala von 1 bis 10 einen 

Wert über der 8 votet, gilt dies als hohe Servicequalität. Nur Wertungen über 8 gehen deshalb in die 

Gesamtwertung ein: Das sind die Kunden, die emotional gebunden sind, die Fans, die das Unterneh-

men weiterempfehlen. Der Sprung vom guten Gespräch (Bewertung zwischen 5 und 8) auf eines mit 

Top Niveau ist nicht einfach. Noch freundlicher sein, noch mehr Verständnis zeigen, reicht nicht aus. 

Die Hürde lässt sich oft nur mit einem neuen, überraschend anderem Verhalten überwinden. Der 

Sprung in Richtung 10 (= Exzellenz) gelingt mit „Emotional Power“, mit einem neuen Servicekonzept, 

das die Freude am Gespräch und den empathischen Kundendialog zum Ziel hat. 
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Emotional berühren 

Serviceexzellenz wird meist über die Sachebene verstanden. Serviceüberraschungen sind oft Sach-

leistungen, etwa kleine Aufmerksamkeiten als Dankeschön oder im Reklamationsfall. Was Kunden je-

doch viel mehr berührt, sind Serviceerlebnisse, die auf ihre Situation eingehen, ihre Lage emotional 

spiegeln und bisweilen humorvoll aufgreifen. 

Ein innovatives Servicekonzept muss genau hier ansetzen (-> siehe Success-Story thyssenkrupp Auf-

züge „Fahr den Spaß nach oben“). Ziel ist es, Kunden mit „Emotional Power“ emotional zu berühren, 

zum Lächeln, am besten zum Lachen zu bringen. Die Kommunikation soll sich persönlich, nah und 

leicht wie ein Alltagsgespräch anfühlen. Gelingt das, macht der Service den nächsten Qualitätssprung: 

Kunden und Mitarbeiter werden zufriedener und damit die beiden kritischen Punkte, die moderne Ser-

viceorganisationen herausfordern. Die 10 wird real. 

Das Prinzip ist so individuell wie Mitarbeiter und Kunden. Deshalb geht es nicht um Servicefloskeln, 

sondern um Aufmerksamkeit und Wachheit im Gespräch. Wer achtsam kommuniziert, erlebt sich als 

souverän, hat Freude am Gespräch, ist stolz auf seine Leistung und traut sich, den Pfad der Routine 

immer wieder zu verlassen. Mal ein anderer Gesprächseinstieg, eine neue Verabschiedung, das hält 

wach und aufmerksam. Oder eine positive Nachricht als solche auch zu verkaufen: „Frau Müller, ich 

habe heute eine sehr gute Nachricht für Sie, wir erstatten Ihnen, auch wenn die Garantiezeit schon 

um ist, den vollen Kaufbetrag zurück!“ 

Empathie und Humor brauchen Mut–bei Führung und Mitarbeitern  

Eine humorvolle Bemerkung ist immer ein Überraschungsmoment, der Kunden emotional stark be-

rührt. Mit Humor lacht sich der Mitarbeiter ins Herz des Kunden. Solch außergewöhnliche Dialoge 

brauchen Mut, wie alle Situationen, in denen Empathie gefragt ist. Mut braucht auch die Führungs-

ebene. Deshalb setzt der Wandel zunächst dort an. 

Die Führungsebene muss zulassen und fördern, dass Mitarbeiter Spaß in den Gesprächen, im Team 

und am Service haben. Wer locker mit Kunden plaudert, ähnlich wie ein guter Barkeeper im Hotel, 

muss selbst gut drauf sein. Dies erfordert eine neue Kultur, die sich nicht auf die wenigen negativen 

Gespräche („Da hatte ich eben mal wieder einen Kunden, der gar nix verstanden hat ...“), sondern auf 

die vielen „normalen“ und positiven Gespräche konzentriert. („Da war eben wieder ein Kunde, der sich 

richtig über meine Hilfe gefreut hat!“) Empathischer Service ist eine Haltung. Der Fokus liegt auf den 

Stärken. Ziel ist die vielen guten Gespräche noch besser zu machen und damit die Hürde zum besten 

Servicelevel – zur 10 – zu nehmen. 
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Wandel top-down 

Wichtig ist eine Team-Kultur des positiven Bestärkens und Unterstützens. Ungewöhnliche Teamaktivi-

täten helfen, die Stimmung aufzulockern, die Routine zu unterbrechen, die Aufmerksamkeit der Mitar-

beiter auf das Positive zu lenken und Stress abzubauen. Von Nicht-Meckertagen, über Maskottchen, 

Doofe-Ausreden-Bingos und Impuls-Cafés entwickeln die Teams ihre eigenen Rituale, die die gute 

Stimmung im Alltag erhalten. Das Management muss die neue Servicehaltung authentisch vorleben. 

Wenn Chefs und Chefinnen fragen: „Wie vielen Kunden hast du denn heute zum Lächeln/Lachen ge-

bracht?“, hat das Auswirkungen auf den Mindset der Organisation. Der empathische Wandel passiert 

von oben nach unten. Traut sich die Führungskraft, (ver)trauen sich auch die Mitarbeiter. 

Energie des Teams nutzen 

Exzellenten Servicemitarbeitern gelingt der feine, empathische Dialog oft von selbst. Sie sind für den 

Wandel wichtige Treiber. Sie leben die neue Haltung vor, treiben das Thema in die Organisation und 

sorgen für einen nachhaltigen Stimmungsumschwung. Selbst wenn der ein oder andere sachorien-

tiere Experte aus der Fachabteilung oder dem Second Level zunächst nur kritisch zuschaut. Auch auf 

sie färbt die neue, frische Art mit Kunden zu kommunizieren ab. 

Das stumpfe Abarbeiten von Checklisten, um die Gesprächsqualität zu beurteilen, ist ebenfalls vom 

Tisch. Wer einen empathischen Dialog mit Kunden möchte, muss fragen, wie Mitarbeiter ein Ge-

spräch empfunden haben und wie sie die Gesprächsqualität einschätzen. Die positiven Beispiele ste-

hen bei Emotional Power immer im Vordergrund. 

Service, der leicht von der Hand geht und gut ankommt 

Doch das reicht den Teams um Abteilungsleiterin Bärbel Rensch nicht mehr aus. Um auf Kunden und 

Eingeschlossene einfühlsamer eingehen zu können und mit der hohen emotionalen Belastung und 

dem Stress im Alltag besser klar zu kommen, arbeitet Service24 seit kurzem mit dem Servicekonzept 

„Emotional Power“. Das hierfür von den Teamleitern selbst entwickelte Motto „Fahr den Spaß nach 

oben“ samt Hashtag #fdsno ist dabei Programm: Die Kundengespräche sollen leichter vor der Hand 

gehen, Freude bereiten und verständnisvoller werden. 
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Kulturwandel eingeleitet 

Denn, das hat man auch bei Thyssen Krupp festgestellt: Um Kunden emotional zu berühren, reichen 

freundliche Gespräche, die sich auf die sachliche Lösung fokussieren, nicht aus. Stattdessen soll mit 

den Kunden ein einfühlsamer, lockerer Dialog entstehen, der alle Beteiligten entspannt. „Ziel ist es, 

die Lage des Gesprächspartners emotional zu spiegeln und bisweilen durchaus humorvoll aufzugrei-

fen“ erklärt Abteilungsleiterin Bärbel Rensch. Damit soll der gute Service noch besser und auch die 

Mitarbeiter zufriedener werden. Hierfür mussten sich Atmosphäre und Einstellung in den Teams än-

dern. Angestoßen wurde der Kulturwandel durch Workshops zunächst im Führungskreis, gefolgt von 

Impulstagen für alle Mitarbeiter. 

Einfach etwas anders machen 

Die Anleitung ist so simpel wie anspruchsvoll: Einfach etwas anders machen, in dem Mitarbeiter im-

mer wieder gezielt aus der Gesprächsroutine ausbrechen. Seitdem wird schon mal der Servicetechni-

ker beim Systemtest zum Lachen gebracht, statt ihn mit Standardfloskeln abzuspeisen. Der Effekt: 

Der Servicemitarbeiter freut sich plötzlich auf den nächsten Anruf, empfindet die vielen Routinetelefo-

nate als deutlich weniger belastend. 

„Wir können dadurch auch schon mal spontan die Stimmung im Team drehen“, beschreibt Teamleiter 

Martin Sahm das Konzept, bei dem auch spielerische Ansätze wie Floskel-Bingos die gute Laune in 

den Teams fördern und halten. Die höhere Achtsamkeit und Wachheit in den Routinedialogen helfen 

bei der einfühlsamen Kommunikation mit Eingeschlossenen oder in schwierigen Kundengesprächen. 

Wer im Gespräch überraschen will, muss sich jedoch trauen, das auch auszutesten. Für die Füh-

rungskräfte ist das keine einfache Aufgabe. Sie müssen schließ lich zulassen, dass die Mitarbeiter 

sich im realen Dialog ausprobieren. Teamleiter Mirko Ebel hat seine Hausaufgaben diesbezüglich ge-

macht: „Ich vertraue den Mitarbeitern und lasse deutlich mehr Experimente zu als früher“, freut er sich. 

Positives Feedback bei Kunden und Mitarbeitern 

Das Fazit von Abteilungsleiterin Bärbel Rensch: „Ich war überrascht über die sehr positive Resonanz 

der Mitarbeiter, wie bereitwillig sie die neuen Impulse aufgenommen und umgesetzt haben. Da haben 

auch meine Teamleiter gute Arbeit geleistet.“ Insgesamt hat sich die Atmosphäre bei den freundlichen 

Servicestimmen aus den Aufzügen von thyssenkrupp deutlich gelockert. Es wird mehr gelacht, posi-
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tive Gespräche werden von allen sehr viel stärker wahrgenommen und auch bei den Gesprächspart-

nern kommt die kompetente, überraschend sympathische neue Art zu kommunizieren ausgezeichnet 

an. 
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3 Postpandemische Personaleinsatzplanung 

Autor: Prof. Dr. Florian Schümann 

  

https://youtu.be/a1uJzud_1jM   

Workforce Management im Zeichen von Corona 

Schon vor SARS-CoV-2 war ein fundamentaler Wandel in der Arbeitswelt im Gange, bei dem Arbeit 

räumlich und zeitlich zunehmend flexibilisiert wurde. Dabei wurde immer mehr Verantwortung auf die 

Beschäftigten übertragen. Corona hat diesen Trend befeuert und neue Aspekte ins Spiel gebracht. 

Viele Verantwortliche sehen sich vor die Herausforderung gestellt, postpandemische, komplexitätsver-

stärkende Einflussfaktoren in die Personaleinsatzplanung zu integrieren. Es geht mittlerweile um 

mehr, als die Planung flexibler Arbeitszeiten. Plötzlich gehört auch die Planung von virtuellen Struktu-

ren verteilt über Büros und Heimarbeitsplätze oder die Berücksichtigung von Abstandsregelungen 

zum Tagesgeschäft. Es manifestiert sich, dass die Corona-Pandemie eine Zeitenwende eingeläutet 

hat und disruptive Einflüsse sich nicht nur auf das gesellschaftliche Leben auswirken, sondern auch 

traditionelle Geschäftsmodelle radikal infrage gestellt, aber auch neue entstehen werden. Für genaue 

Prognosen ist es noch zu früh, aber die neuen Anforderungen an das Arbeitsleben zeichnen sich be-

reits deutlich ab. Das betrifft insbesondere die Organisation von Arbeitszeiten, aber auch die Vertei-

lung Letzterer auf Arbeitsorte. Unternehmen, die hier schon vorgearbeitet haben, konnten zur Reduk-

tion der Infektionsrisiken ganze Belegschaften innerhalb von Tagen in die Homeoffices outsourcen. 

Die Grenzen traditioneller Personaleinsatzplanungsmethoden verschieben sich 

Allerdings zeigten sich auch schnell neue, organisatorische Herausforderungen, vor allem für Verant-

wortliche, die ihr Personal bislang flächenoptimiert in Großraumbüros untergebracht haben. Plötzlich 

werden die Grenzen traditioneller Methoden der Personaleinsatzplanung sichtbar. Nicht wenige ver-

spüren den Veränderungsdruck und suchen händeringend nach Möglichkeiten, schnell und unkompli-

ziert das Motto „Flexible Working“ in die Praxis umzusetzen. Analytisch betrachtet lässt sich dies in 

drei Schritten vollziehen, die zeitgemäße Algorithmen beherrschen sollten: 

1. Die Planung der Wunscharbeitszeiten unter dem Primat der Bedarfsdeckung 
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Im ersten Schritt geht es darum, Ressourcen optimal auszuschöpfen und einzuteilen und dabei den 

regulatorischen Rahmenbedingungen des Arbeitszeitgesetzes, von Betriebsvereinbarungen oder dem 

Bundesurlaubsgesetz Rechnung zu tragen. Im Idealfall werden dabei die Wunscharbeitszeiten der 

Mitarbeiter berücksichtigt. Denn Arbeitgeberattraktivität entsteht ganz wesentlich dadurch, dass Be-

schäftigte sich ernst genommen, verstanden und in ihren individuellen Wünschen nach Arbeitszeit- 

und zunehmend auch Arbeitsort berücksichtigt fühlen. 

Ergebnis dieses Planungsschrittes: Die optimale Bedarfsdeckung bei Maximierung der Arbeitszeit-

wunscherfüllungsquoten. 

2. Verteilung der Belegschaft auf Homeoffices und Geschäftsräume 

Neuland betreten die meisten Unternehmen, wenn sie ihren Mitarbeitern Wahlmöglichkeiten hinsicht-

lich des Arbeitsorts einräumen möchten. Dabei wird gerade hier das bisher ungenutzte, volkswirt-

schaftliche Potenzial deutlich. Zwar mit Einschränkungen, aber immerhin schafft es die halbe Bevölke-

rung, ihre beruflichen Aktivitäten mit der Betreuung der Kleinsten, Homeschooling oder der Versor-

gung von Risikogruppen in Einklang zu bringen. Viele Menschen freuen sich über signifikante Zeitge-

winne durch eingesparte Arbeitswege oder unnötige Meetings. All das nährt den Wunsch nach zeit-, 

aber auch ortsunabhängiger beruflicher Aktivität. Weitere Fragen, mit denen sich Ressourcenplaner 

künftig auseinandersetzen müssen, sind deshalb: 

• Welche Tätigkeiten können aufgrund der technischen Voraussetzungen oder gesetzlicher Vorgaben ins 

Homeoffice verlagert werden? 

• Welche Personen können ihre Arbeit aufgrund ihrer Qualifikationen im Homeoffice verrichten?  

• Wie soll die Aufteilung der individuellen Arbeitszeit auf Homeoffice und Büro gewichtet werden?  

Ergebnis dieses Planungsschrittes: Optimale Verteilung der Personalressourcen. Und bei Gefahr in 

Verzug kann schnell die ideale Verteilung der Mitarbeiter auf Homeoffices und Büros berechnet und die 

Mitarbeiter entsprechend ihren Skills dem richtigen Arbeitsort zugeordnet werden. 

3. Risikominimierende Raum- und Arbeitsplatzplanung innerhalb der Geschäftsräume  

Der dritte Schritt gewinnt gerade in Zeiten erhöhter Infektionsrisiken an Bedeutung. Bereits zu Beginn 

der Pandemie wurden Arbeitgeber in die Pflicht genommen, ihrer besonderen Verantwortung für ihre 

Mitarbeiter gerecht zu werden, um sie vor Infektionen zu schützen und Infektionsketten, die im Betrieb 

entstehen, schnell zu identifizieren und den Beschäftigten - wo möglich - Heimarbeit zu ermöglichen.  

Der SARS-CoV-2-Arbeitsschutzstandard des Bundesministeriums für Arbeit und Soziales (BMAS) 

konkretisiert die Vorgaben und sieht einen Mindestabstand zwischen Personen von 1,5 Metern vor. 
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Raumkapazitäten sollen so genutzt werden, dass Mehrfachbelegungen von Räumen vermieden wer-

den oder aber ausreichend Schutzabstände gegeben sind. Überdies ist gefordert, die Belegungs-

dichte von Arbeitsbereichen und gemeinsam genutzten Einrichtungen (Kantinen, Aufzüge und Trep-

penhäuser) durch versetzte Arbeits- und Pausenzeiten zu minimieren.  

Der originäre Zweck einer Arbeitsplatzplanung einer effizienten Auslastung der vorhandenen Kapazi-

täten erfordert bei lebhaftem Infektionsgeschehen also zusätzlich die Einbeziehung einer langen Liste 

weiterer Planungsparameter:  

• Architektonische Gegebenheiten (Standorte, Gebäudestrukturen, Etagen und Grundrisse)  

• Anzahl und Anordnung der Arbeitsplätze im Büro  

• Ausstattung der einzelnen Arbeitsplätze (technisch)  

• Aufteilung zwischen festen und variablen Arbeitsplätzen  

• Einfach- und Mehrfachbelegung  

• Raumpräferenzen der Mitarbeiter  

• Räumliche Trennung von Teams sowie Mindestab-
stände. 

Auch die situativ-dynamische Anpassungsfähigkeit bei der 

Verordnung oder der Aufhebung von Quarantäne Maßnah-

men wird auf unbestimmte Zeit ein Faktor sein.  

Ergebnis dieses Planungsschrittes: Komplettierung des 

Dreiklangs aus Arbeitszeitflexibilisierung, Arbeitsortflexibili-

sierung sowie effizienter und gleichzeitig Risiko minimie-

render Bürobelegung. 

Die Personaleinsatzplanung der Zukunft 

Personaleinsatzplanung ist seit jeher ein komplexes und 

herausforderndes Metier, spätestens seitdem zusätzlich 

zum Primat der Bedarfsdeckung die Maximierung der Ar-

beitszeitwunscherfüllung zum Standard moderner Work-

force Management-Lösungen (WFM) erhoben wurde. Die 

nächste Ausbaustufe dürfte nun aufgrund der globalen 

Schocks der jüngeren Vergangenheit auf dem Fuß folgen, 

was sich in deutlich höheren Varietätsanforderungen an 

WFM-Systematiken äußern wird. 

Corona-Contact-Tracing-Report 

Im Infektionsfall von Beschäftigten muss 

alles sehr schnell gehen. Die Meldepflicht 

greift und dem Gesundheitsamt müssen 

die Kontaktdaten von infizierten Mitarbei-

tern übermittelt werden.  

Aber nicht nur das: Auch mögliche Kon-

taktpersonen sind zwecks Rückverfol-

gung des Infektionsgeschehens anzuge-

ben. Werden die Beschäftigten - wie im 

Artikel beschrieben – anhand von drei 

Schritten geplant, kann per Knopfdruck 

ausgeworfen werden: 

• Welche infizierte Person 

• wann  

• mit wem 

• in welchem Raum   

zusammen anwesend war. Innerhalb von 

Minuten kann ein Unternehmen so seiner 

Meldepflicht nachkommen, statt aufwän-

dige Recherchen durchführen zu müssen 

und im Zweifel nicht alle Personen erfasst 

zu haben. 
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Fortschrittliche Workforce Management-Systeme sind mehr als reine Schichtplanungsmaschinen. Wer 

neuen planerischen Herausforderungen offensiv begegnen möchte, um sich für künftige Herausforde-

rungen zu wappnen und das große Chancenpotenzial zu heben, sollte die Vereinbarkeit von Arbeits- 

und Privatzeit kombiniert mit flexibler Raumplanung im Blick haben. So kann sich jedes Unternehmen 

gegenüber seinen Beschäftigten insbesondere in turbulenten Zeiten als verantwortungsvoller Partner 

als Mittel zum Zweck präsentieren, den Wandel in Richtung einer antifragilen Organisation voranzu-

treiben, um aus der nächsten, sicher eintretenden Krise sogar gestärkt hervorgehen zu können. 

Prof. Dr. Florian Schümann  
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4 Mutige Führung 

Autorin:  Verena Kiy 

  

https://youtu.be/v7z6RAFvpgs   

Kurzzusammenfassung: 

Führung hat sich über Generationen hinweg in Unternehmen vererbt und ist damit weder besser noch 

zeitgemäßer geworden. Was ist es dann, was eine zeitgemäße Führung braucht? Und was bedeutet 

„Mutige Führung“ in einer Welt, die im permanenten Wandel ist und zukünftig auch immer sein wird? 

CallCenterProfi hat Gastautorin Verena Kiy gebeten, auf diese Fragen Antworten zu finden. 

Wenn ich heute über „Mutige Führung“ referiere, dann meine ich nicht zwangsläufig den Mut, den Sie 

jetzt vielleicht im Kopf haben. Oder vielleicht doch? Auf Wikipedia wird Mut jedenfalls so erklärt: „Mut, 

auch Wagemut oder Beherztheit, bedeutet, dass man sich traut und fähig ist, etwas zu wagen, das 

heißt, sich beispielsweise in eine gefahrenhaltige, mit Unsicherheiten verbundene Situation zu bege-

ben. „So weit so nachvollziehbar, doch was hat „Mut“ dann im Bereich der Führung, im Leadership zu 

suchen? Aus meiner Sicht braucht es mehr Führungskräfte, die den Mut haben, ihren ganz persönli-

chen Führungsstil zu finden und entsprechend einzusetzen. Denn was finden wir heute in Unterneh-

men noch immer vor? 

■ Führungskräfte, die es irgendwann einmal geworden sind, weil es die einzige Möglichkeit war, Karri-

ere zu machen.“ 

■ Führungskräfte, die sich gerne mit dem Titel schmücken, weil für sie Status und Macht ein ganz kla-

res Motiv ist. 

■ Führungskräfte, die im Grunde hervorragende Spezialisten sind, die aber Führungsarbeit und damit 

die konsequente Arbeit mit Menschen über allen Maßen anstrengt. 

■ Führungskräfte, die aufgrund der Aufgabenvielfalt, des Tagesgeschäfts und mangelnder Unterstüt-

zung ihrer Vorgesetzten überlastet sind. 

■ Und dann sind da noch die Führungskräfte, die über das Potenzial verfügen, eine herausragende 

und zeitgemäße Führungskraft zu sein. Doch dieses Potenzial kann sich gar nicht oder nur langsam 

entfalten, weil alte Unternehmensstrukturen dafür nicht die entsprechende Voraussetzung bieten. Das 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Ergebnis: sowohl frustrierte Führungskräfte als auch Mitarbeiter. Genau an dieser Stelle greift meine 

etwas provokante These, dass Führung sich vererbt. Doch ich denke, sie verstehen, worauf ich hinaus 

möchte. 

Die „alten Hasen“ haben es schwer 

Wir kommen aus einer Unternehmenswelt, in der Führung über Jahrzehnte hierarchisch, patriarchisch 

geprägt war. Es ging um die Gesamtleistung und die Ergebnisorientierung eines Unternehmens, Ge-

winnoptimierung und Wettbewerbsfähigkeit. Verstehen Sie mich nicht falsch, darum geht es auch 

heute noch. Allerdings ist die Zukunft nicht mehr so planbar wie noch vor einigen Jahren oder Jahr-

zehnten. Wir befinden uns in einer Welt des ständigen Wandels. Was heute noch aktuell und Maßstab 

war, ist schon morgen hinfällig. Wir können unsere Zukunft nicht mehr vorausschauend planen. We-

der beruflich noch privat. Hinzu kommen Tausende von neuen Möglichkeiten, die uns Menschen ge-

boten werden. Diese neue Welt, stellt den Menschen, das Individuum in den Vordergrund. Das bedeu-

tet, wir müssen uns diesen Veränderungen stellen, Dienstleistungsbereitschaft gewinnt nochmal mehr 

an Bedeutung, neue Generationen zeigen uns „alten“ Hasen, wie die neue, digitalisierte Welt funktio-

nieren wird. Wenn sich also die Welt um uns herum derart stark verändert, müssen sich dann nicht 

auch Unternehmen und grade Führungskräfte aller Ebenen verändern? Sind das nicht die Positionen 

in Unternehmen, die Wandel vorantreiben, innovativ denken, Change als das neue Normal ansehen? 

Sind es nicht Führungskräfte, die verstehen, wie absolut essenziell die Ressource Mensch ist und 

dass es unerlässlich ist, Vielfalt zu schätzen? 

TIPPS FÜR ZEITGEMÄSSE FÜHRUNG 

Seien Sie die Führungskraft, die Sie wirklich sein möchten unabhängig davon, was Ihnen andere vor-

leben. Dies gelingt Ihnen, wenn Sie Folgendes beherzigen: Haben Sie den Mut, alte „Regeln“ zu bre-

chen! Stellen Sie Integrität, Glaubwürdigkeit und Klarheit in den Fokus! Zeigen Sie echtes Interesse 

an Ihren Mitarbeitern! Entwickeln Sie gemeinsam mit Ihrem Team eine Vision! Fördern Sie Eigenver-

antwortung und Kreativität! Handeln Sie integer! Überprüfen Sie immer wieder sich und Ihre innere 

Haltung! Geben Sie Orientierung! Inspirieren und Fördern Sie! Kommen Sie vom ICH zum WIR! Ver-

halten Sie sich wertschätzend Ihrem Team gegenüber! 
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Verantwortung für alle Beteiligten 

Wenn ich über Mutige Führung spreche oder schreibe, dann ist es mein hehres Ziel, die Führungswelt 

jeden Tag ein Stückchen besser zu machen. Führungskräften aufzuzeigen, auf was es wirklich an-

kommt und ihnen Mut zu machen, die Führungskraft zu werden, die bereits in ihnen steckt. Fakt ist, 

dass sich jeder von Ihnen, der Führungskraft geworden ist, immer wieder klarmacht, dass er damit die 

Verantwortung für Menschen übernommen hat. Aber auch die Verantwortung für sein eigenes Tun 

und Handeln. Entscheidungen zu treffen, Fehler zu machen und vielleicht auch einmal zu scheitern. 

Und wenn das die Entscheidungsgrundlage war, Führungskraft zu werden, dann ist es Ihre Verpflich-

tung, genau das zu tun. Sie selbst entscheiden jeden Tag darüber, wie Sie mit Ihren Menschen, Ihrem 

Team umgehen wollen. Sie können jeden Tag darüber entscheiden, wohlwollendes und offenes Feed-

back zu geben. Darüber hinaus, Ihre Mitarbeiter anzuleiten und sie zu befähigen, das Beste aus sich 

heraus zu holen. Klares und transparentes Kommunizieren gehört da ebenfalls dazu. Anstatt sich dar-

über auszulassen, dass der eine oder andere Mitarbeiter nicht die Leistung erbringt, die Sie sich vor-

stellen, können Sie eine neue Denkweise zu Ihren Mitarbeitern für sich etablieren. „Jeder ist eine 10!“ 

– heißt, dass jeder in Ihrem Team und auch Ihrer Kollegen erst einmal eine 10 ist. Dass jeder Ein-

zelne, der in Ihrem Team mitarbeitet, die Leistung erbringt, die er erbringen kann. So, wie es ihm auf-

grund seiner Stärken und Eigenschaften eben möglich ist. Das alles und noch vieles mehr erfordert 

großen Mut in Ihrer Führungsarbeit. Vor allem dann, wenn gefühlt all das, was Sie gerne ändern 

möchten, gegen die vorhandene Unternehmenskultur spricht. Es erfordert großen Mut, sich darüber 

hinweg zu setzen und jeden Tag mehr die Führungskraft zu werden, die schon so lange in Ihnen 

steckt. Es erfordert Mut, sich über Gebaren, die im „eigenen“ Unternehmen vielleicht üblich sind, hin-

weg zu setzen. Mut, klare 

Entscheidungen zu treffen. Mut, Nahbarkeit und Verletzlichkeit zu zulassen. Rollenvielfalt zu leben 

und das Team neu auszurichten, Mitarbeiter nach Ihren Stärken und Fähigkeiten ein zusetzen. Es er-

fordert Mut, transparent zu kommunizieren, sich wie ein Fels in der Brandung für seine Mitarbeiter ein-

zusetzen. Es braucht Ihren Mut und Ihre Fähigkeiten, auch unbürokratische Themen zu besprechen 

und auf die Straße zu bringen. Darüber hinaus Sinn zu stiften und Innovation zu fördern. 

Gute Führung bedeutet Arbeit 

Jetzt werden Sie (hoffentlich) denken: Das alles hört sich unbedingt richtig an. Nur wie soll ich all das 

umsetzen? Keiner hat gesagt, dass Führung einfach ist und von heute auf morgen hervorragend funk-

tioniert. Es bedeutet Arbeit. Arbeit an sich selbst. Ein hohes Maß an Selbstreflexion und es bedarf ei-
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ner klaren inneren Haltung. Und ganz ehrlich? Wenn Ihnen das zu viel ist oder Sie diese Position ei-

gentlich nie haben wollten, dann haben Sie bitte auch den Mut, zurück zu treten, Platz zu machen. 

Das wäre richtig und fair– für alle die, deren Passion es ist, Menschen zu führen. Sollten Sie zu den 

Führungskräften gehören, denen diese Position aus gesellschaftlichem Prestige und/oder einem 

Macht und Status Gedanken her wichtig ist, dann darf ich Ihnen sagen: Sie sind wahrscheinlich nicht 

der Richtige auf dieser Position. Es ist schon längst an der Zeit, dass Führung sich verändern MUSS. 

Hin zu Menschenorientierung weg von Status, Macht oder patriarchischer Führung. Und auch wenn 

Sie das große Rad nicht drehen können, Sie können es jeden Tag im Kleinen und damit die Führung 

für Sie und Ihre Mitarbeiter ein Stückchen besser machen. Ich wünsche Ihnen viel Erfolg, Mut und 

Freude bei einer der schönsten Positionen, die Sie innehaben können. Wenn Sie Menschen mögen, 

wenn Sie uneingeschränkt bereit sind und an sich arbeiten. 

Verena Kiy 

 

Autorin 

 

 

Verena Kiy ist Expertin für Führung und Teamgestaltung. Mit- Autorin 

des Buches „Praxis Personalmanagement“ und Speakerin. 

Die gebürtige Münsteranerin lebt seit 5 Jahren in Bad Dürkheim an 

der Weinstraße und begleitet Ihre Kunden nachhaltig und individuell 

zu den Themen Führung, Change und Unternehmenskultur. 

Wer mit Ihr arbeitet, bekommt eine souveräne und kompetente Part-

nerin, die klar, offen und wertschätzend auf den Punkt bringt, was auf 

den Punkt gebracht werden muss. 

Für nachhaltige Veränderungen, für eine zeitgemäße und wertschät-

zende Führungskultur. 

 

Verena Kiy 

Speaking & Consulting 

Rübental 21 

67098 Bad Dürkheim 

Telefon +49 (69) 710 486 453 

E-Mail hello@verena-kiy.de 

Web www.verena-kiy.de 
 

 

 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
mailto:hello@verena-kiy.de
https://www.verena-kiy.de/


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2020“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 25 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

5 Digitales Coaching im Kundenservice: aus der Praxis für die 

Praxis 

Autor:  Ralf Mühlenhöver 

  

https://youtu.be/ITbVIcb8ULI   

Menschen wollen mit Menschen interagieren. So geht es auch Ihren Kunden: 84% der Kunden in 

Deutschland wünschen sich menschliche Interaktionen im Kundenservice. Dabei werden die Kunden 

anspruchsvoller, und sie machen sich bei Unzufriedenheit über die sozialen Medien Luft, so dass man 

sich im Umgang mit Kunden kaum noch einen Fauxpas erlauben kann. Heute möchten Kunden nicht 

nur Kundenservice, sondern sie wollen ein Kundenerlebnis genießen.  

71% der deutschen Kunden sagen laut PWC-Studie, der Mitarbeiter ist hauptverantwortlich für ein po-

sitives Kundenerlebnis. Genau deshalb sollten Sie Ihre Kolleginnen und Kollegen im Kundenservice 

an sich binden und wertschätzend behandeln. Engagierte Mitarbeiter machen ein Unternehmen bis zu 

14% wertvoller, zudem sind glücklichere sind bis zu 20% produktiver als ihre schlecht gelaunten Kolle-

gen.  

Doch wie können Sie Mitarbeiter binden in einer Zeit, wo sie sich ihre Jobs aussuchen können? Men-

schen wollen sich weiterentwickeln. Das bedeutet, dass neben der richtigen Vergütung und dem pas-

senden Job vor allem Schulungen eine eklatante Rolle dabei spielen, ob Mitarbeiter sich an ein Unter-

nehmen binden. Mitarbeiter möchten Wertschätzung für sich und ihre Leistung  erfahren. 

Für den Kundenservice und das Contact Center bedeutet dies, dass Coaching Maßnahmen regelmä-

ßig auf dem Plan stehen sollten, Ihre Mitarbeiter fair bewertet werden und Ihre Coaches transparent 

und effizient arbeiten können. 

Coaches wollen Coaches: Effizientes Zeitmanagement 

Lernen von den Besten und sich selbst: Mitschnitte sollten einfach zu finden sein. Passenden Best 

Practices zu verschiedenen Themen wie Begrüßung, Einwand Behandlung, Up-Sell, Klare Einwilli-

gung, etc. müssen auf Knopfdruck verfügbar sein. So können sich Mitarbeiter im Coaching ihre eige-

nen Voicefiles anhören und gelungene Beispiele ihrer Kollegen. Denn gute Beispiele wirken. Auch in 

fragwürdigen Situationen kann man auf Mitschnitte zurückgreifen. Gab es am Telefon tatsächlich eine 
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Kaufeinwilligung? Das kann leicht ergründet werden, wenn der richtige Mitschnitt schnell auffindbar 

ist. Legen sich Mustertelefonate für neue Mitarbeiter zurecht, die Sie immer wieder „aus der Schub-

lade“ ziehen können. Eine Sprachanalyse-Software automatisiert diesen Vorgang. Coaches und Trai-

ner können sich so auf ihre Kernaufgabe “die Schulung” fokussieren. Der Dienstleister T.D.M aus 

Saarstedt beispielsweise beschreibt diese Vorteile einer Sprachanalyse-Software. Die Coaches kön-

nen sich hier auf das Coaching der Mitarbeiter konzentrieren.  

“Für die Teamleiter und Coaches hat sich die Arbeit vereinfacht. Die Vorbereitungszeit von Trainings 

konnte um bis zu 75 % gesenkt werden”, so der Serviceleiter Herbert Ferdinand. 

Dabei sollten ALLE Telefonmitschnitte bei einer Bewertung in die Waagschale geworfen werden. So 

bewerten Sie Ihre Mitarbeiter fair und transparent. Stärken Sie die Stärken, denn das zeigt Wertschät-

zung und wird das Selbstwertgefühl jedes Einzelnen verbessern.  

Es sollte immer nach den gleichen Parametern die Leistung bewertet werden. Das bedeutet, dass so-

wohl alle Mitschnitte angehört werden müssen als auch die Beurteilung immer gleichbleibend sein 

muss. Für uns Menschen ist das ein Ding der Unmöglichkeit, für eine Maschine kein Problem. 

 

Vorbereitungszeit für Coachings um 75% senken. 
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Coaching- und Bewertungsprozess digitalisieren 

Mit der Corona Krise und einer großen Anzahl der Mitarbeiter im Home-Office mussten viele Service-

center neue Wege finden, ihre Prozesse zu digitalisieren. Dies könnte die positive Seite dieser Krise 

gewesen sein: die Digitalisierung ist einen großen Schritt vorangekommen. 

Auch der Coaching- und Bewertungsprozess im Kundenservice kann digitalisiert werden – und es ist 

einfacher als Sie vielleicht denken. Verabschieden Sie sich von alten Kopiervorlagen und nicht funktio-

nierenden S-Verweisen in Ihren Excel Tabellen. Behalten Sie einfach und kompetent immer den Über-

blick und nutzen Sie Coaching Vorlagen für Ihre verschiedenen Schulungen. 

Egal ob Home Based oder in Ihrem Center, für Ihre Mitarbeiter ist es wichtig, regelmäßige Anerken-

nung für ihre Leistung zu erhalten. In großen Teams ist das natürlich leichter gesagt als getan: schnell 

macht sich Überforderung durch manuelle Planung, zu vielen Deadlines und dem zu priorisierenden 

Tagesgeschäft breit. Stellen Sie sicher, dass in der Schichtplanung Zeit für Coaching eingeplant wird, 

damit genügend Mitarbeiter für das Tagesgeschäft an den Service Lines zur Verfügung stehen. Und 

ökonomisieren Sie Ihren Arbeitsalltag: Wer wann wieder ein Training zu welchem Thema braucht, wer 

auf Wiedervorlage steht um ein spezielles Thema zu üben, sollten Sie nicht mehr manuell nachvollzie-

hen müssen. 

Für die Performance im Service und für jeden Mitarbeiter ist es wichtig, dass die Ergebnisse Daten 

geschützt festgehalten werden, um die Entwicklung eines jeden Agenten feststellen zu können. Alle 

Informationen stehen digitalisiert auch auf verschiedenen Endgeräten zur Verfügung: Egal, ob Sie ne-

ben dem Agenten sitzen und Ihr Tablet oder Smartphone nutzen oder ob Sie den Mitarbeiter im 

Home-Office von Ihrem Desktop aus schulen. 

Nutzen Sie Vorlagen oder erstellen Sie sich eigene: Egal wie Sie die Bewertung in Ihrem Contact 

Center managen, nutzen Sie Standards, die Sie für alle Agenten verwenden und auch für den einzel-

nen wiederholt nutzen, um eine Entwicklung auf Knopfdruck sehen zu können. Vorlagen sollten leicht 

zu erstellen und automatisiert vergleichbar sein in einem Tool. Nutzen Sie standardisierte Vorlagen 

auch für die Einarbeitung neuer Mitarbeiter. Das spart Ihnen Zeit und Sie stellen sicher, dass Sie stets 

den Überblick behalten und jeder Mitarbeiter die gleichen Voraussetzungen hat. 
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Coaching und Bewertung Ihrer Agents digital planen und durchführen. 

 

 

Dank des Dashboards haben Sie immer den Überblick. 

TIPP: 

Nutzen Sie digitalisierte Coaching- und Bewertungsbögen, um den Bewerbungsprozess abbilden zu 

können. Kernfragen wie das persönliche Auftreten, die Wortwahl oder die Distanz zum Wohnort soll-

ten vereinheitlicht werden. Digital erfasst, stellen Sie sicher, dass wirklich bei jedem Bewerber diese 
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Standards abgefragt und eingetragen werden. Und fängt der erfolg-

reiche Bewerber bei Ihnen im Unternehmen an zu arbeiten, können 

Sie zudem seine Entwicklung anhand der immer gleichen Parame-

ter weiterverfolgen: Wie hat er seine Wortwahl im Kundenkontakt 

angepasst? Tritt er immer noch so selbstsicher auf? Wie hat der 

Bewerber sich als Mitarbeiter weiterentwickelt nach drei Tagen, drei 

Wochen, drei Monaten. Der Verlauf kann in einem Reporting auf ei-

nen Blick dargestellt und Mitarbeitergespräche oder Schulungen bei 

Bedarf komfortabel eingeplant werden. 

Sie sehen, mit der Digitalisierung behalten Sie den Überblick über 

Ihre Schulungen, die Entwicklung Ihrer Teammitglieder in einem Tool. So stehen wichtige Informatio-

nen für Sie bereit und Sie können sich als Coach auf Ihre eigentliche Arbeit konzentrieren. 

Es gibt verschiedene Tools am Markt. Wir bei voiXen haben ein attraktives Angebot als Pay per Use 

Modell, zahlen Sie nur das, was Sie nutzen – ganz einfach und schnell bereitgestellt aus der Cloud. 

Selbstverständlich dürfen Sie dieses auch 30 Tage und ohne anschließendes Abo kostenlos testen. 

Denn Digitalisierung muss weder kompliziert noch teuer sein. 

Kleine Gefälligkeiten, große Wirkung 

Ob Sport, Feierabendbier oder Mitarbeiterevent, nichts schweißt Kollegen so sehr zusammen wie ge-

meinsam verbrachte Zeit. Und die Kosten sind überschaubar: der Kasten Bier oder Bionade nach ei-

nem gelungenen Arbeitstag oder ein großer Kuchen in der Teeküche wird sofort ein Lächeln auf die 

Lippen Ihrer Mitarbeiter zaubern. 

Leben Sie den Austausch, hören Sie ihren Mitarbeitern zu und geben Sie Ihnen eine Stimme. Mit ei-

ner Ideen- Pinnwand können kleine Projekte initiiert werden: von der lieblosen Raucherecke bis zum 

schmutzigen Geschirr in der Kaffeeküche gibt es viele Beispiele, bei denen Sie mit wenig Aufwand 

Verbesserungen vornehmen können. Oder planen Sie eine gemeinsame Aktion, die der Umwelt zu-

gutekommt, beispielsweise Plastikreduzierung im Arbeitsalltag. Sammeln Sie gemeinsam Ideen und 

setzen Sie die meist gewählten zusammen um. Das schont nicht nur die Umwelt, sondern letztlich 

auch Ihr Budget. 
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Fazit 

Die Zeiten von einem legebatterieähnlichen Umfeld sind glücklicherweise sowohl im Hühnerstall als 

auch im Contact Center vorbei. Doch sowohl die Hühnerindustrie als auch die Contact Center-Bran-

che leiden noch immer unter ihrem alten Image, obwohl es heute viele gute Beispiele für sehr gelun-

gene Callcenter Arbeitsplätze gibt – und auch die Käfighaltung der Hühner wurde abgeschafft. Brin-

gen Sie Ihren Mitarbeitern immer die nötige Wertschätzung entgegen und lassen Sie sie wachsen – 

jeden auf seine Weise. 

Dazu gehört, dass sie sich weiter entwickeln können und regelmäßig geschult werden. Insbesondere 

im Schulungsbereich sollten Sie sich die Digitalisierung zunutze machen und Lösungen schaffen, die 

die Mitarbeiter unterstützen und die Effizienz steigern. Denn die Menschen sind und bleiben der Dreh- 

und Angelpunkt in jedem Unternehmen. Es wird keinen guten Kundenservice geben - oder gar eine 

positive Customer Experience - ohne engagierte Mitarbeiter. Solche, die das Unternehmen vertreten, 

das Produkt verkaufen oder den Service meistern. Um außergewöhnlichen Kundenservice zu bieten, 

brauchen Sie außergewöhnliche Menschen, die ihre Arbeit mit Freude ausführen und an die Vision 

ihrer Führungskräfte glauben. Zufriedene Kunden und zufriedene Mitarbeiter stehen in direkter Korre-

lation ... und Kausalität.  

Ralf Mühlenhöver 

 

Autor                                           

 

 

Ralf Mühlenhöver ist technologieverliebter Betriebswirt mit einer Leiden-

schaft für Software und Kundenservice. Seine Begeisterung für Innova-

tion und Technik treibt ihn an. Mit dieser Leidenschaft steckt er auch seine 

Kunden und sein Publikum an. Seit Januar 2018 ist er als geschäftsfüh-

render Gesellschafter bei voiXen und bietet  Sprachanalyse und digitales 

Coaching aus der deutschen Cloud an. 

 

voiXen GmbH 

Geschäftsführer 

Herr Ralf Mühlenhöver 

Hohenzollerndamm 27a 

10713 Berlin 

Tel.    +49 (30) 5683 7800 

E-Mail: info@voixen.ai  

Web:    www.voixen.ai  
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Teil 2: Zukunft 

5 Digitales Teamwork - Kollaborationsplattformen im Callcenter 

Autor: Tobias Axt 

  

https://youtu.be/Ggp-M2yw-HA   

Virtuelles Call- und Contactcenter: Handlungsfähig bleiben 

Die Corona-Pandemie ist der Katalysator für flexiblere Arbeitsweisen. Vor allem im Bereich Call- und 

Contactcenter bedeutet der Schritt ins Homeoffice einen Paradigmenwechsel. Unternehmen 

investieren in Tools für die virtuelle Kommunikation und definieren die Zusammenarbeit neu. 
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Welche Herausforderungen und Chancen birgt der Kundenservice von 

daheim? 

Eine Studie der AOK zum Thema Homeoffice hat ergeben, dass 2019 rund 40 Prozent der 

Beschäftigten regelmäßig entkoppelt von festen Orten und Zeiten arbeiteten. Die Corona-Pandemie 

hat diesen Anteil rasant ansteigen lassen. Auch die Betreiber von Call- und Contactcentern erkennen 

in der aktuellen Ausnahmesituation die Notwendigkeit, einen modernen Digital Workplace für ihre 

Mitarbeiter zu schaffen. Die technologischen Fortschritte der vergangenen Jahre ermöglichen 

inzwischen einen schnellen Wechsel ins Homeoffice. Insbesondere Cloud-basierte Infrastrukturen 

sorgen dafür, dass die Arbeit im virtuellen Call- und Contactcenter in der gleichen Qualität erfolgt wie 

bei physischer Präsenz im Büro. Telefonische Anfragen und weitere Dienste können überall und 

jederzeit entgegengenommen beziehungsweise angeboten werden. Neben dem Investment in Tools 

braucht es ein Konzept, dass die neue Form der Zusammenarbeit in Unternehmen definiert. Richtig 

umgesetzt, bietet dieses Konzept ein Mehr an Produktivität und steigert die Flexibilität und 

Zufriedenheit der Mitarbeiter. Der erste Schritt ist getan. Der Trend zum digitalen Arbeitsplatz wird 

dauerhaft sein. Dafür sind die Vorteile zu groß – sowohl für die Mitarbeiter als auch für die 

Unternehmen. Für Call- und Contactcenter stellt sich jetzt die Frage: Wie kann die Qualität im 

Kundenservice langfristig sichergestellt werden? 

Flexible Lösungen für flexibles Arbeiten 

Moderne Multichannel-Contactcenter-Lösungen aus der Cloud unterstützen Call- und Contactcenter 

dabei, den Digital Workplace langfristig zu etablieren. Sie vereinen die neuen Anforderungen mit der 

individuellen Unternehmenssituation. Die leistungsfähigen Lösungen zur intelligenten Anrufverteilung 

können in vorhandene TK-Anlagen und sogar in Kollaborationsplattformen integriert werden. Weitere 

Kommunikationsschnittstellen zur Integration sind möglich. Die Größe des Unternehmens spielt bei 

Multichannel-Contactcenter-Lösungen aus der Cloud oft keine Rolle, da sie beliebig skalierbar sind. 

Damit ersparen die Cloud-Lösungen den Unternehmen Investitionen in neue Hard- und Software. 

Auch die Nutzer profitieren: Mitarbeiter können ohne VPN-Tunnel über den Browser arbeiten. Die 

Arbeitsumgebung bleibt dieselbe wie am Arbeitsplatz im Büro. Weiterleitungen auf private 

Rufnummern fallen weg. Mit der richtigen Technologie können Mitarbeiter auch Zuhause komplexe 

Anfragen professionell entgegennehmen und bearbeiten. 
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Instrumente konsolidieren 

Nicht nur die Telefonie bestimmt inzwischen den Alltag der Mitarbeiter in Call- und Contactcentern. 

Sie versenden E-Mails und Chatnachrichten, pflegen Social-Media-Kanäle und sind mobil erreichbar. 

Der Mix an Kommunikationsmodulen erleichtert die (Zusammen-)Arbeit, stellt für viele Unternehmen 

aber auch eine Herausforderung dar. Firmen mühen sich mit dem Management verschiedener 

technischer Lösungen ab. Die Anwendung der verschiedenen Module nimmt Mitarbeitern Zeit für 

Kernaufgaben. Kollaborationsplattformen wie Microsoft Teams helfen, die zunehmende Intensität der 

Kommunikation zusammen zu führen. Als „One Surface Tool“ ebnen Kollaborationsplattformen den 

Weg zur Kommunikation aus einer Hand. Ein wichtiger Schritt ist dabei die Einbindung der 

Contactcenter-Software. Inzwischen ermöglichen Apps in Kollaborationsplattformen, sie direkt aus 

den Programmen zu starten. Mitarbeiter können die wichtigsten Informationen direkt einsehen und 

über eine einheitliche Oberfläche managen. So müssen Call- und Contactcenter auf keines ihrer 

Kommunikationsmodule im Homeoffice verzichten. 

Flexible Arbeit wird das neue Normal 

Das Homeoffice wird auch künftig an Bedeutung gewinnen und zu einer wichtigen Option in 

Unternehmen werden. Es lohnt die Überlegung, die Kommunikationsstruktur aus einer Hand zu 

beziehen. Bei Störungen müssen Mitarbeiter nicht erst herausfinden, welcher Anbieter zu kontaktieren 

ist. Auch Chatbots können bei der Optimierung des Kundenservice unterstützen, indem sie häufige 

Fragen automatisiert beantworten. Ein zusammenhängendes Kommunikationssystem, cloud-basierte 

Multichannel-Contactcenter-Lösungen, einheitliche Management-Oberflächen, Chatbots: 

Maßnahmen, die Call- und Contactcenter auch zuhause handlungsfähig bleiben lassen und die 

Mitarbeiter unterstützen. Sie leisten aktuell doppelt so viel wie üblich. Neben der ohnehin komplexen 

Arbeit fangen sie die durch die Corona-Pandemie verursachten Unsicherheiten und den Unmut der 

Kunden auf. Die neuen Technologien verhindern die Überlastung der Mitarbeiter und stellen ihre 

Zufriedenheit sicher. Die derzeitige Situation ist eine Herausforderung für die Arbeitswelt. Sie bietet 

aber auch die Chance, andere Formen der Zusammenarbeit zu etablieren. Ein „Nebeneffekt“ des 

flexiblen Arbeitsmodells: Es fördert die Vielfalt der Belegschaft. So können auch geeignete Mitarbeiter 

zum Beispiel mit Mobilitätseinschränkungen leichter in das Team integriert werden. 
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6 Pyjama-Traumwelt Homeoffice 

 

Autor: Hermann Titzas 

Vom Glück, mit der richtigen Ausstattung, die perfekte Kombination aus Homeoffice und Büro 

für zukunftsfähige Arbeitsplätze zu schaffen!  

Jene historische Fernsehansprache am 11. April 2020 von Bundespräsident Frank-Walter Steinmeier 

mit dem bemerkenswerten Satz „Die Welt danach wird eine andere sein“, ist seitdem aktueller als je 

zuvor, denn schon jetzt ist diese Welt eine andere, noch vor dem unbekannten Danach.  

Für Millionen von Beschäftigten hatte sich in Nullkommanichts der Arbeits- sowie Lebensrhythmus 

verändert, gewaltig sogar. In einer, den Umständen geschuldeten, gereizten Gesellschaft waren sich 

ausnahmsweise einmal alle einig: dieser Zustand, der wird dauern. 

Unternehmen reagierten prompt auf diese, alle Kontinente des Planeten umfassende Pandemie. Man 

zog schlagartig die Handbremse und schickte etliche Beschäftigte Richtung Heimarbeit.  

Homeoffice, so ganz ohne „Aufpasser“, war nun eigentlich nichts Revolutionäres, aber die Anzahl de-

rer, die binnen kürzester Zeit in die privaten Gemächer beordert wurden, beeindruckte enorm. Spärlich 

besetzte oder teilweise schon verwaiste Büros verankerten sich, gleichwohl wie das öffentliche Leben, 

tief in das Bewusstsein der Menschen.  
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Nun, im Spätsommer Anno Domini 2020, sind immer noch geschätzte 35 Prozent dauerhaft oder ta-

geweise im Arbeitsmodell Homeoffice tätig. Dies bedeutet aber nicht, dass das Büro ausgedient hat, 

ganz im Gegenteil, denn mit und in den eigenen vier Wänden, das ist so eine spezielle Sache. Man 

muss dafür gemacht sein, heißt es.  

Es ist eine Wertschätzung und Entgegenkommen seitens der Arbeitgeber, setzt beim Betreffenden 

ungeahnte Kräfte in Bezug auf Zufriedenheit, vor allem jedoch auf Produktivität frei, heißt es weiter.  

Jedes Homeoffice ein Unikat 

80 Prozent der Befragten, welche aktuell von zu Hause aus tätig sind, erklärten, überwiegend zufrie-

den mit dem derzeitigen Zustand zu sein – mit oder ohne Pyjama. In zukünftigen, modernen Arbeits-

welten wird die Ausrichtung überwiegend durch mobiles Working entscheidend geprägt. Leider 

brauchte es nicht erst diese Erkenntnis, ausgelöst durch einen „fiesen erregenden Spielverderber“.  

Der Tenor „überwiegend zufrieden“ war allerdings eine eher schwammige Aussage, die sich erst nach 

und nach zum Guten manifestierte, denn in den ersten Monaten wurde der Mythos: Es-lebt-sich-fein-

im-Daheim, arg gebeutelt. Für exakt diesen Notfall-Zeitraum von 1 bis 2 Monaten sah man noch dar-

über hinweg, wusste man doch nur zu gut, dass der Arbeitsplatz zu Hause längst nicht so vorteilhaft 

aufgebaut war wie im Betrieb.  

Da musste meist die Kuschel-Couch oder der Küchentisch herhalten, das verkraften die Bandschei-

ben schon noch. Es lag auch daran, dass im hektischen Monat März, vorsichtig ausgedrückt, so man-

ches nicht so ganz zu Ende gedacht wurde. 
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Es-lebt-sich-fein-im-Daheim 

Husch, husch nach Hause entpuppte sich häufig als eine einzige „Hau-drauf-Aktion“, verbunden mit 

jeder Menge Hoffnung und Daumendrücken, die da draußen, die schaffen das, aber sowas von „cool 

im Wohnzimmerpool“. Der Garant dafür allein wird schon deren soziale, häusliche Vertrautheit mit 

Kind und Kegel sein.  

TILT. ERROR. Fataler Fehler.  

Die psychologische Schmerzgrenze war schnell erreicht und bereits nach nicht einmal 14 Tagen 

sehnte sich so mancher wieder ins Büro zurück. Dafür finden sich viele Gründe.  

Einer ist der, dass das Homeoffice schlicht und ergreifend räumlich eher suboptimal funktionierte. An-

lehnend an ein beliebtes Kinderspiel „Ich sehe was, was du nicht siehst“, war fatalerweise die profes-

sionelle Ausstattung zu Beginn in allen Belangen weit und breit nicht vorhanden und so verwunderte 

es kaum, dass schneller als gedacht, das Hurra der ersten Tage flugs verstummte.  

Suboptimales Equipment – weit mehr als nur ein Ärgernis 

Der Aspekt, Ergonomie am Büro- bzw. Bildschirmarbeitsplatz, wurde völlig unterschätzt. Dieser spielt 

eine nachhaltig bedeutende Rolle, da überwiegend im Sitzen gearbeitet wird. Daher sind ein richtiger 

Schreibtisch sowie optimaler Bürostuhl umso wichtiger, damit vorbeugend die Gesundheit der Mitar-

beitenden nicht gefährdet wird. Die Bemerkung „überwiegend Sitzen“ ist im Grunde auch nicht ganz 

korrekt, denn sogenannte höhenverstellbare Sitz-Steh-Schreibtische stehen eindeutig essenzieller für 

einen individuellen, gesunden Nutzungsprozess. 
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Mobiles Working schreitet unaufhörlich voran 

Vernünftiges Werkzeug, sprich professionelles, technisches Equipment, man ahnt es schon, ist der 

nächste Grund für Frust pur. Da half es auch nicht wirklich, wenn allabendlich der nette Nachbar auf 

dem Balkon mit der Wandergitarre „We Are The Champions“ zum Besten gab, quasi als Motivations-

schub für den nächsten Mehr-schlecht-als-recht-Tag.  

PC, Laptop, Headset, funktionierendes Telefon, allesamt Kommunikationsinstrumente schlechthin, ge-

hören selbstverständlich dazu. Jedoch erst mit dem auf die Bedürfnisse der Beschäftigten ausgerich-

teten Produkte können die „Homeofficer“ das volle Potential ausschöpfen und produktiv, gerade im so 

wichtigen Umfeld Kundendialog, erfolgreich arbeiten. Für eine fundierte Beratung wäre immer noch 

genügend Zeit geblieben – dieses dünne Lippenbekenntnis kam leider häufig zu spät. Die letzten Mo-

nate zeigten, der Verfasser dieser Zeilen hat es immer und immer wieder erlebt, dass am anderen 

Ende der Leitung, sehr zum Leidweisen, häufig ein: „Hallo, hallo, sind Sie noch dran, so ein Mist, ich 

hör Sie nicht, hallo?“ zu hören war.  

Eine sich nie endende drehende, nervige Abwärtsspirale. Ohne nun in technische WPA/WPA2-Ver-

schlüsselungen oder VPN-Client-Detailtiefen zu verfallen, gestaltete sich auch der Zugriff auf das fir-

meneigene Intranet mitunter schwierig. Wenn einem diese wichtigen Informationen schlichtweg feh-

len, ist Homeoffice genau der Platz, an dem man eigentlich nicht sein will.  
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Stiefmütterlich beachtete Arbeitsstättenverordnung 

An dieser Stelle ein entscheidender Schwenk zu einem Thema, welches von Arbeitgebern eher stief-

mütterlich behandelt wurde oder jene sich dessen darüber gar nicht bewusst waren.  

Nun jedoch, im Homeoffice-Boom, erlebt es eine besondere Bedeutung und sensibilisiert die Vor-

standsetagen beträchtlich. Mit der aktuellen Arbeitsstättenverordnung (ArbStättV) wurden die Inhalte 

der bisherigen Bildschirmarbeitsverordnung in die ArbStättV integriert. Ausnahmslos alle Arbeitgeber 

sind in der Pflicht, ihren Mitarbeiter*Innen auch im heimischen Arbeitszimmer die bestmöglichste Aus-

stattung zu bieten – denn sie tragen dafür die Verantwortung.  

Heißt in der Praxis: Ja, nicht nur die Technik, sondern auch der Arbeitstisch, ein ergonomischer Bü-

rostuhl, passendes Arbeitslicht und die richtige Raumakustik sind ein unabdingbares Muss.  

In diesem turbulenten Frühling stellte sich zudem heraus, dass Firmen plötzlich klar wurde, wie rück-

ständig ihre Technologie in puncto Hard- und Software eigentlich war. Damit scheiterte die glorreiche 

Aktion, Angestellte von zu Hause aus arbeiten zu lassen, bereits im Anfangsstadium kläglich. Das nun 

doch etwas möglich ist, was in den vorangegangenen Jahren eher kritisch gesehen wurde und des-

halb ein Schattendasein fristete, zeichnet sich jetzt in großen Dimensionen ab. In diesem, immer noch 

unbekannten Danach, erfährt der Stellenwert Homeoffice eine Aufmerksamkeit wie nie zuvor. 
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Zu guter Letzt: Trommelwirbel für das Homeoffice der Zukunft 

Nicht nur einzig und allein die Worte des Bundespräsidenten regten zum Nachdenken an, sondern die 

unmissverständliche Botschaft von Jens Bestmann, Inhaber von ProCom-Bestmann und einer der ge-

fragtesten Headset- und Akustik-Experten Deutschlands ebenso, denn diese lautet:  

„Das Ziel muss es sein, im Homeoffice so effektiv arbeiten zu können wie im Büro und 
im Büro sich so wohlzufühlen wie zu Hause!“  
 
Mit einem Maximum an Flexibilität plus der richtigen Ausstattung, die man nicht unbedingt nur kaufen, 

sondern auch mieten kann, ist für ein zukünftiges, handlungsfähiges Homeoffice durchaus Trommel-

wirbel angebracht. 
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7 Agile Sprachdialogsysteme/Voicebots 

Autor Martin Schröder 

„Agilität“ – ein Schlagwort, das momentan in aller Munde ist. Klassische, starre Organisationsstruktu-

ren werden in Frage gestellt: Kann ein hierarchisch organisiertes Unternehmen mit dem stetigen Wan-

del mithalten, den ein turbulentes, unbeständiges Umfeld zwangsläufig nach sich zieht? Häufig nicht. 

Die Lösung dazu: Agilität. Proaktive, antizipative und initiative Flexibilität setzt schnell und unkompli-

ziert notwendige Veränderungen in Gang. Die Technik muss mit den agilen Prozessen mitziehen und 

zum Treiber dieser Entwicklung werden: Voicebots - meist die ersten telefonischen Ansprechpartner 

und damit plakative Aushängeschilder - müssen sich Agilität daher groß auf die Fahne schreiben. 

Was bedeutet Agilität eigentlich? 

„Agilität“ ist die Antwort auf die Herausforderung, dass sich die Umwelt der Unternehmen immer 

schneller wandelt. Das betrifft nicht nur die Kundenanforderungen, sondern auch den globalen Wett-

bewerb und gesellschaftliche bzw. gesetzgeberische Rahmenbedingungen, die sich ständig ändern. 

Eine klassische Mehrjahresplanung, die über Jahre Strategie, taktische Überlegungen und operative 

Maßnahmen vorgibt, ist hier überfordert. „Agiles Vorgehen“ bedeutet antizipativ, proaktiv und iterativ 

zu handeln: Änderungen werden vorausgeahnt und in kurzen Zyklen umgesetzt. Den Handlungsrah-

men geben Strategie und Vision vor, um ein „planloses“ Agieren zu vermeiden. 
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Und wie sieht Agilität im Kundenservice aus? 

Im Kundenservice herrscht traditionell ein stark prozessorientiertes und arbeitsteiliges Denken vor. Bei 

Vorgängen, die in hoher Zahl immer gleich ablaufen, werden einzelne Schritte definiert und optimiert, 

um eine gleichbleibende Qualität, aber auch eine einfache Einarbeitung neuer Mitarbeiter zu erlauben. 

Die Erfolgsmessung basiert auf Kennzahlen, die stark auf die Performance der Mitarbeiter abzielt. All 

das sind starre Rahmenbedingungen, die agilen Methoden im Wege stehen. 

Doch auch im Kundenservice setzt sich Agilität immer mehr durch. Kleine Teams entwickeln gemein-

sam und zeitnah Prozessverbesserungen: Die Trennung zwischen 1st- und 2nd-Level-Support wird 

aufgehoben – anstatt dessen lernen die Teammitglieder voneinander. Durch dieses „agile“ Verhalten 

steigt nicht nur die Mitarbeiterqualifikation und -zufriedenheit, sondern auch die Kundenzufriedenheit, 

da eine größere Anzahl an Anfragen bereits beim Erstkontakt abschließend bearbeitet werden kann. 

Agile Methoden schaffen die Voraussetzung dafür, eine hohe Entwicklungsgeschwindigkeit im Service 

umzusetzen. Wenn grundsätzlich die Customer Experience verbessert werden soll, sich die Erwartun-

gen der Kunden ändern oder neue Kampagnen umgesetzt werden sollen, ist eine reaktionsfreudige 

und schnelle Organisation erforderlich. Diese Geschwindigkeit ist mit einem traditionell hierarchisch 

aufgebauten Customer Service kaum zu erreichen. Hier verspricht eine agile Organisation, schnell nä-

her an den Kunden heranzurücken. 

Agile Sprachdialogsysteme bereiten den Weg 

Die Einführung dieser agilen Arbeitsweisen und die Delegation von Entscheidungen in die Teams ist 

eine der großen Aufgaben, vor denen Führungskräfte im Kundenservice heute stehen. Gleichzeitig 

müssen sie den technologischen Unterbau des Service fit machen, um diese Prozessveränderungen 

schnell und effizient umzusetzen. Technik darf diesen agilen Ansatz, hohe Customer Experience zu 

liefern, nicht behindern, sondern muss gleichsam zum Treiber dieser Entwicklung werden. Agile 

Sprachdialogsysteme bzw. Voicebots – als Aushängeschilder beim ersten Telefonkontakt - sind daher 

ein Muss, wenn der Kundenservice agiler gestaltet werden soll. 

„Der Aufbau einer funktionierenden IVR erfordert von der Organisation ein Jonglieren mit mehreren 

Dimensionen – von sich ständig weiterentwickelnden Kundenbedürfnissen bis hin zu sich schnell ver-

ändernden Produkt- und Dienstleistungsportfolios.“ 

Eric Buesing, McKinsey 
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„Agilität“ steckt bei den meisten Sprachdialogsystemen jedoch noch in den Kinderschuhen. Häufig ist 

nicht einmal festgelegt, in wessen Zuständigkeit das Sprachdialogsystem fällt. Oft sehen Contact-Cen-

ter-Manager das System als eine vorgelagerte (technische) Komponente und betrachten den Anruf 

erst dann in ihrem Verantwortungsbereich, wenn dieser zu einem Mitarbeiter weitergeleitet wurde. Die 

Kennzahlen, die ein Sprachdialogsystem liefert, beschränken sich meist auf die Abbrecherquote und 

welche Optionen wie oft gewählt wurden – eine tiefergehende Auswertung des Anruferverhaltens fin-

det kaum statt. 

Aus Kundensicht ist das Sprachdialogsystem aber häufig der „Erstkontakt“ zu einem Unternehmen: 

Wie intuitiv das System zu bedienen ist und wie lange es dauert, bis der Anrufer die gesuchte Informa-

tion erhält oder an den richtigen Mitarbeiter verbunden wird, spielt eine wesentliche Rolle für seine 

Wahrnehmung des gesamten Kontakts. Um den Kundenservice agil zu gestalten, spielen Sprachdia-

logsysteme daher eine Schlüsselrolle. Bei einem bestehenden Sprachdialogsystem empfiehlt sich fol-

gende Vorgehensweise: 
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Das Anruferverhalten auswerten 

Momentan lösen meist fachliche Anforderungen, z.B. neue oder geänderte Produkte oder eine modifi-

zierte Teamorganisation, Änderungen an Sprachdialogsystemen aus. Doch auch die Analyse der 

Kennzahlen macht oft deutlich, dass Änderungen vorgenommen werden sollten. Neben den Kennzah-

len, die eher das Ergebnis eines Dialogs betrachten (wie z.B. die bereits oben erwähnte Abbrecher-

quote), ergibt eine Auswertung des Anruferverhaltens häufig interessante Hinweise: An welcher Stelle 

legte der Anrufer auf? Welche Fragen mussten wiederholt werden, und führte die Wiederholung dann 

zum Erfolg? Die notwendigen Daten liefert ein agiles Sprachdialogsystem anhand einer detaillierten 

Aufzeichnung der einzelnen Dialogschritte. Auch die Ergebnisse der Spracherkennung sollten ausge-

wertet werden. Dazu ist die Aufzeichnung des „tatsächlich Gesagten“ notwendig, entweder durch eine 

automatische Verschriftung der Aufzeichnungen oder durch manuelle Stichproben – die Zustimmung 

des Anrufers natürlich vorausgesetzt. Agile Sprachdialogsysteme machen auch das Unterbrechen von 

Ansagen („Barge-In“) möglich. Ob und wann eine Ansage unterbrochen wurde, gibt wertvolle Hin-

weise auf mögliche Optimierungen. Der nächste Schritt ist, Probleme nicht nur auf der Basis der ge-

sammelten Daten zu erkennen, sondern anhand von Predictive Analytics Voraussagen zu treffen und 

Projektionen zu ermitteln, die wertvolle Ansatzpunkte geben. So entsteht schon im Voraus ein optima-

les Sprachdialogsystem, das Veränderungen zügig und reibungslos umsetzen kann. 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2020“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 46 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Automatisches Testen 

Müssen komplexe Dialoge geändert werden, ist es kaum noch möglich, alle Folgen der Änderungen 

auf dem „Papier“ zu durchdenken. Manuelles Testen reicht nicht aus um sicherzustellen, dass die Än-

derungen keine negativen Auswirkungen auf bereits bestehende Teile haben. Noch mehr gilt das für 

Anpassungen am Spracherkenner: Ohne umfangreiche Tests ist eine „Verschlimmbesserung“ nicht 

auszuschließen. 

Agile Sprachdialogsysteme brauchen daher automatische Tests, die Dialoge immer wieder durchspie-

len und das Ergebnis auf Korrektheit überprüfen. Dies kann so weit gehen, dass das System die Test-

fälle im Sinne eines „Nigthly-build“ jede Nacht überprüft.  

Ein agiles Sprachdialogsystem, das ständige Änderungen und Optimierungen erlaubt und fördert, ist 

also kein Produkt, sondern ein Prozess. Es ist ein Prozess, der Unternehmen rasch nach vorn bringen 

kann: Der Kunde wird schnell bedient. Und der personelle Aufwand sinkt. 

Mehr über agile Sprachdialogsysteme erfahren Sie in unserem Whitepaper. 

 

Dr: Martin Schröder 

 

Autor 

 

 

Dr. Martin Schröder widmet sich schon seit 20 Jahren seiner Lei-

denschaft, den Sprachdialogsystemen, und ist seit 2003 Ge-

schäftsführer der Sympalog Voice Solutions GmbH, die zur Ver-

marktung der weltweit ersten natürlichsprachlichen Dialogsys-

teme gegründet wurde. Durch zahlreiche Projekte und Vorträge 

ist er ein ausgewiesener Experte für die Verarbeitung natürlich-

gesprochener Sprache und der Gestaltung von Dialogsystemen. 

 

 

Sympalog Voice Solutions GmbH 

Herr Dr. Martin Schröder 

Am Weichselgarten 6 

91058 Erlangen 

Tel.      +49 (9131) 61661-0 

E-Mail:  schroeder@sympalog.de 

Web:     www.sympalog.de 

Whitepaper: https://bit.ly/sym-wp-16 
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8 Digital ist nicht egal – Was macht erfolgreiche Führung in dis-

ruptiven Zeiten aus?  

Autor: Gerd Conradt 

  

https://youtu.be/ikGZ84e1LWE   

Agil führen heißt mehr Führungsarbeit – Was du behalten willst, musst du 

loslassen! 

Von Führungskräften werden heute immer schnellere, prozessnahe Entscheidungen erwartet. Einzel-

kämpfer haben in diesen Rahmenbedingungen keine Chance und die Einbindung der Beschäftigten in 

Unternehmensentscheidungen muss immer weiter vorangetrieben werden. Entscheidungen müssen 

heute dort stattfinden, wo sie am schnellsten und besten getroffen werden können, nämlich bei den 

Beschäftigten! Führung hat in der heutigen Zeit dafür zu sorgen, dass selbständige Mitarbeiter in 

selbstorganisierten Teams eigeninitiativ gute Lösungen anstreben und umsetzen.Dazu gehört eine 

Kultur gegenseitigen Vertrauens und gegenseitiger Wertschätzung zwischen den Mitarbeitern und 

zwischen Mitarbeitern und Führungskraft. Ganz abzusehen von der Orientierung nach außen, dem 

intensiven Austausch mit Kunden und Partnern. Das bedarf viel Mut, wenig zentrale Regeln, eine 

ganz große Portion Vertrauen und eine selbstorganisierte Arbeitsgestaltung. Aktuell ist hiervon nur in 

sehr wenigen Bereichen etwas davon zu sehen. Das liegt zum einen an funktionierenden fest definier-

ten Prozessen, zum anderen an der Trägheit der Organisation. Wieso sollte man etwas verändern? 

Es funktioniert ja! Nein, es funktioniert nicht mehr lange. Viele Unternehmen beklagen einen akuten 

Fachkräftemangel, bieten aber auf dem Gebiet gelebter agiler Führung wenig an. Dabei geht es mit so 

wenig Aufwand. Qualifizieren Sie Ihre Führungskräfte und machen Sie diese sicher für all die Themen, 

mit denen sie heute konfrontiert werden. Fördern Sie Offenheit, und nehmen Sie sich Zeit zum Zuhö-

ren, Hinterfragen und Mitfühlen. Nehmen Sie ihre Beschäftigten mit bei allen Veränderungen. 

Schauen Sie sich bitte den Gallup Engagement Index1 an. Die Befragung bzgl. der Beteiligung an 

Change Prozessen und der Digitalen Transformation sind die beiden Punkte, die die Beschäftigten 

heute am meisten bewegen, in denen sie aber gleichzeitig am wenigsten von ihren Führungskräften 

 

1 Engagement Index, Marco Nink, Redline Verlag 2019 
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unterstützt werden. Jeder 2. sieht die Notwendigkeit, sich für die Digitalisierung fit zu machen, aber 

jeder 3. fühlt sich allein gelassen. Nur 15% haben eine emotionale Bindung zu ihrem Arbeitgeber, 

ganz anders bei agiler Führung, da ist der Anteil um ein Vielfaches höher. 

Das sind alarmierende Zahlen, die sich seit vielen Jahren nicht zum Besseren wandeln. Gallup gibt 

diese Studie seit dem Jahr 2001 heraus. Auch die Qualität der Führung hat sich lt. dieser Befragung 

nicht verbessert. Führungskräfte fühlen sich häufig überfordert, weil sie zusätzliche administrative Auf-

gaben haben, die ihnen keinen Raum mehr für Führung lassen. Ganz abgesehen von der Qualifizie-

rung. Es reicht heute nicht mehr aus, Führungskräfte ab und an zu einem Seminar oder Workshop zu 

schicken. Führungskräfte müssen begleitet werden, damit sie sich weiterentwickeln. Ob das durch in-

terne Mentoren oder durch externe Coaches erledigt wird ist egal. Wichtig ist, es zu tun und vor allem, 

dass es dafür ausgebildete Menschen tun. Beschäftigte fragen heute nach dem „Warum?“. Das macht 

Führung aufwändig, komplex und vor allem individuell. Zusätzlich leben wir bedingt durch die Digitali-

sierung in einer dauerhaften Veränderung. Hier gilt es, Führung zu stärken und die Führungskräfte fit 

zu machen, um den Beschäftigten mit Rat und Tat zur Seite zu stehen und zu erklären. Sind Füh-

rungskräfte dafür nicht qualifiziert, werden Change-Prozesse nicht begleitet und es gibt keine Antwor-

ten auf die Fragen, die die Beschäftigten stellen. Konsequenz: Die Menschen verlassen ihren Arbeit-

geber bzw. sind offen für einen Arbeitsplatzwechsel. Das ist durch die Gallup-Studie eindeutig nach-

gewiesen. 

Fehlende Loyalität ein Ergebnis – keine Ursache! 

Hinzu kommt aktuell noch, dass durch Corona viele Menschen im Homeoffice arbeiten mussten und 

dies zum großen Teil wahrscheinlich immer noch, zumindest teilweise, tun. Während man das tech-

nisch und organisatorisch noch einigermaßen im Griff hatte, beginnt nun langsam die „Neue Normali-

tät“.  Ganz abgesehen davon, dass Sie Ihre Beschäftigten nicht dauerhaft auf der Couch mit dem Lap-

top auf den Knien arbeiten lassen können, stellt sich doch die Frage nach der Führung und die Kennt-

nis über die umfangreichen Rechtsvorschriften, die nun einzuhalten sind. Führen auf Distanz ist etwas 

Anderes als auf der Fläche, wo ich jeden im Blick habe.  

Loslassen, Vertrauen und Empathie, 

das sind die drei Kernkompetenzen, die es nun zu stärken gilt. Loslassen und Vertrauen muss man 

einfach nur mal tun. Empathie ist komplexer, doch kann man es erlernen, aber Empathie gibt es eben 
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nicht im App-Store! Gerade in der aktuellen Situation ist Empathie eine Schlüssel-Kompetenz für er-

folgreiche Führung. Wer mit den 4 Säulen der empathischen Führung arbeitet, wird für die Führungs-

Zukunft gerüstet sein. Was sind nun die 4 Säulen der Empathie? 

• Wahrnehmung 

• Verständnis 

• Antizipation 

• Resonanz 

Leben Sie diese Punkte und die Chancen ihre Beschäftigten noch besser zu erreichen, werden sich 

elementar verbessern. Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden es Ihnen danken mit einer höhe-

ren Motivation, besseren Ergebnissen, höherer Zufriedenheit, mehr Qualität usw. Das wiederrum 

bringt Ihnen zufriedenere Kunden, eine bessere Platzierung am Markt und am Ende bessere Ergeb-

nisse. Und das freut zusätzlich Ihren Arbeitgeber! 

Das sind doch wunderbare Aussichten für erhöhte Anstrengungen und eine überschaubare Investition 

in Führungskompetenzen, oder? 

Gerd Conradt 

 

Autor 

 

 
 
 

 

 

Gerd Conradt, Jahrgang 1955. Coach, Trainer, Berater und Spea-

ker. Geschäftsführer der Coaching Kompetenz UG. Nach dem Stu-

dium der Verwaltungswirtschaft und der Leitung eines großen Aus-

bildungszentrums seit knapp 20 Jahren in der Branche in diversen 

leitenden Führungspositionen tätig. Seit 2013 selbstständig mit 

Gründung der Coaching Kompetenz. Der aktuelle Schwerpunkt 

liegt auf dem besonderen individuellen Konzept mit Blended 

Coaching und Blended Learning der Trainings und Coachings für 

Führungskräfte. Beratung beim Auf- und Umbau von Contactcen-

tern,  bei der Besetzung von Führungspositionen sowie der Bera-

tung in der Konzeption von nachhaltigen und erfolgreichen Ent-

wicklungsprogrammen. 
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Kontakt: 

 

Herr Gerd Conradt 

Coach 

Esztergomstr. 79 

63477 Maintal 

Tel.      +49 6181 4236 297 

E-Mail:  speaker@gerd-conradt.com  

Web:     www.gerd-conradt.com  
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9 Von Wertlos zu Unbezahlbar – Verwandeln Sie Ihr Contactcenter 

in ein Customer Value Center 

Autor: Stefan Kolle 

  

https://youtu.be/_uCxWbShyDc  

Haben Sie dieses Dokument nur heruntergeladen, um einen Blick auf die Überschriften zu werfen und 

später bei einem wichtigen Treffen ein paar Worte wie “Automatisierung” oder “KI” fallen zu lassen? 

Es tut uns leid, Sie enttäuschen zu müssen - dann sind Sie hier falsch. Hier bei Futurelab sind wir der 

Meinung, dass es schon genügend “5 Contactcenter Trends”-Papiere voller Buzzwords gibt. Wir glau-

ben, dass es an der Zeit ist, dass Sie etwas Anderes bekommen.  

Denn Sie kennen bereits alle Buzzwords-geschwängerten Berichte. Sie wissen, dass die Kunden 

keine Contactcenter mögen. Sie wissen auch, dass die Unternehmen Contactcenter als finanzielle 

Fässer ohne Boden ansehen. Und dass die Kündigungsraten der Servicemitarbeiter den Ausfallraten 

der Tour de France gleichen. Sie wissen, dass das System im Kern fehlerhaft ist.  

Deshalb liefern wir Ihnen auch keine neuen Forschungsergebnisse oder Trends. Wir bieten Ihnen eine 

Richtung – bzw. einen sehr meinungsstarken Ansatz – für die Lösung dieses fatalen Mangels an. Wa-

rum wir glauben, dass Sie ihn brauchen? Weil wir wissen, wie anspruchsvoll es ist, ein Contactcenter 

zu betreiben
1
. Wir wissen auch, dass Sie sich Sorgen darübermachen, ob es überhaupt in naher Zu-

kunft besser werden könnte. Oder sogar, dass Sie sich Sorgen machen, ob es Ihren Job in fünf Jah-

ren noch gibt. Und macht es überhaupt noch Spaß im Contactcenter?  

Contactcenter haben einen schlechten Ruf, immer noch! Ihre Manager stehen ständig unter dem 

Druck, mehr Arbeitsstunden mit weniger Leuten und zu geringeren Kosten zu erbringen. Wir bei Futu-

relab sind der Meinung, dass Contactcenter es verdienen nicht nur als Kostenfaktor betrachtet zu wer-

den. Contactcenter können und sollten ein entscheidender Faktor für den nachhaltigen Gewinn des 

Unternehmens sein. Das können sie schaffen, wenn es ihnen gelingt, den wirklichen Kundenwert zu 

erfassen, zu pflegen und nachhaltig zu steigern. 

Wir sind der Meinung, dass dieser Wandel durch pfiffige Präventionsmechanismen und der intelligen-

ten Nutzung von Kundendaten und Mitarbeitern möglich ist. Neue Technologien können sowohl die 

alltäglichen, sich wiederholenden Aufgaben vereinfachen als auch unnötige Kontaktaufnahmen ver-
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hindern. Omnikanal-Kommunikation ermöglicht dem Kunden, mit dem Unternehmen zu seinen eige-

nen Bedingungen in Kontakt zu treten: wann, wo und wie er will. Cloud-Lösungen erhöhen die Flexibi-

lität, sowohl technologisch als auch finanziell, so dass sich Ihre Mitarbeiter mehr auf die Vorteile für 

Ihre Kunden konzentrieren können. Automatisierung und Bots helfen dem Kunden, sich selbst zu hel-

fen, und den Mitarbeitern, mehr Kundendaten zu sammeln und produktiver zu sein. Künstliche Intelli-

genz und prädiktive Analysen unterstützt Ihr Unternehmen dabei, aus den bestehenden Prozessen zu 

lernen und zu verhindern, dass sich beidseitig unerfreuliche Kontaktaufnahmen wiederholen. Sie er-

möglichen es den Mitarbeitern darüber hinaus, besser auf die Kundenbedürfnisse einzugehen und 

den Service zu personalisieren. 

Doch noch bevor neue Technologien zum Einsatz kommen, muss die Organisation andere, entschei-

dende Schritte gehen: Sie muss sich wirklich auf den Kunden ausrichten, indem sie die Meinung der 

Kunden systematisch erfasst, analysiert und ernst nimmt. Die Agenten sollten als Sprachrohr für die 

Zufriedenheit der Kunden anerkannt und von billigen Arbeitskräften zu wertvollen Kollegen hochge-

stuft werden. Schließlich gilt es, den gesamten Kundenlebenszyklus zu betrachten und es so den 

Contactcentern zu ermöglichen, endlich ihren Beitrag zum Unternehmenserfolg aufzuzeigen und der 

Organisation zu helfen, diesen zu bewahren und auszubauen. Kurz: wir brechen eine Lanze für die 

Return-on-Experience! 

Wir bei Futurelab neigen dazu, starke Überzeugungen zu haben und wir scheuen uns nicht, sie zu äu-

ßern. Eine dieser Überzeugungen ist, dass der Mensch trotz der Fortschritte der letzten Jahrzehnte 

das A und O jeder technologischen Innovation bleiben muss. 

Denn darum geht es wirklich - den Menschen in die Mitte zu stellen. Das führt am Ende zum Erfolg für 

Unternehmen. Wir sprechen von Menschen in die Mitte zu stellen, also Kundenzentrierung, weil es 

darum geht, einen speziellen Menschentyp in den Mittelpunkt zu stellen: diejenigen, die unsere Pro-

dukte kaufen und/oder benutzen. Und unserer Ansicht nach muss das Prinzip des Menschen an erster 

Stelle noch weitergehen; den anderen Menschen, der Teil dieser Geschichte ist, miteinbeziehen: den 

Mitarbeiter. Forschungen zeigen immer wieder, dass unzufriedene Mitarbeiter keinen guten Kunden-

service bieten können. Und unzufriedene Kunden führen definitiv zu unzufriedenen Mitarbeitern: Die 

besten und engagiertesten Servicemitarbeiter werden missmutig, nachdem sie von einem Kunden 

nach dem anderen angeschrien werden.  

Ein Verständnis für die Bedürfnisse dieser Menschen auf beiden Seiten – Unterstützung beim rei-

bungslosen Ablauf einer Transaktion und beim Aufbau einer positiven Beziehung – ist die treibende 

Kraft für Loyalität, Wachstum und langfristige Gewinne. Die neuen Contactcenter-Technologien wie 

Omnikanal, Künstliche Intelligenz, Prädikative Analysen und Cloud-Lösungen unterstützen diesen 
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Prozess. Aus der Kombination entsteht eine neue Organisation: ein Customer-Value-Center, in dem 

die Technologie den Menschen hilft, Werte sowohl für die Kunden als auch für das Unternehmen zu 

schaffen, zu erhalten und zu steigern. 

Dies ist bereits ein enormer Schritt weg von der Wahrnehmung von Contactcentern als Kostenstellen 

oder gar Verluststellen. Es geht nicht nur darum, die Welt glücklicher oder schöner zu machen: Es 

geht darum, die Rentabilität Ihrer Investitionen in die Kunden- und Mitarbeitererfahrung zu sehen. Ob-

wohl das Konzept des Return-on-Experience (ROX) relativ neu ist, verspricht es, neben dem bekann-

ten Return-on-Investment (ROI) zu einem der wichtigsten KPIs für die Unternehmen zu werden. Jeder 

hat einen anekdotischen Beweis dafür, dass den Menschen in den Mittelpunkt zu stellen für die Kun-

den und Mitarbeiter positiv ausfällt und zum gesunden Wachstum des Unternehmens beiträgt. Jetzt 

beweisen wir es. 

Einige Beispiele welche Vorteile es bringt den Menschen in die Mitte zu stellen: 

Was Sie hier geboten bekommen, ist eine Vision, die wir aufgrund unserer Erfahrung und der Meinung 

der wichtigsten Fachleute in diesem Bereich zu verteidigen bereit sind. Außerdem bieten wir Ihnen ein 

begleitendes Webinar mit weiteren, nützlichen Fakten, damit Sie diese überzeugenden Argumente mit 

Ihren Kollegen teilen können (wir machen unsere Hausaufgaben, keine Sorge).  

Wir hoffen, dass diese Vision Ihnen hilft, aus dem Schatten zu treten und endlich der Held Ihrer 

eigenen Geschichte zu werden. 

Wir hoffen Sie haben Freude an dem Whitepaper und laden Sie herzlich zu meiner Präsentation ein 

(YOUTUBE/Grutzeck website?), in dem wir auf die Fakten hinter der Behauptung eingehen. Ich zeige 

Ihnen pragmatische erste Schritte auf, die Sie unternehmen können, um Ihren ROX voranzutreiben, 

indem Sie den Menschen (wieder) in den Mittelpunkt stellen. Und vor allem, wie sie als Contactcenter 

Manager auch wieder Spaß haben können! 

Hier können Sie Ihre Kopie des Whitepapers herunterladen 

Hier auch noch einige unserer vergangenen Präsentationen und Videos: https://www.futurelab.net/in-

spiration 
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Stefan Kolle 

 

Autor 
 

 

 

Nach einem Studium der Wirtschaftslehre und Geschichte hat Stefan 

Kolle einerseits eine selbstständige Finanzberatung sowie eine der 

ersten Webagenturen der Benelux aufgebaut, und so ein Gefühl für 

Digitalisierung gekriegt. Als Chief Commercial Officer einer Rückver-

sicherung und danach CEO einer Versicherungsgesellschaft hat er 

innovative Produkte und kundenorientiertes Management durchge-

setzt. 2003 hat er dann Futurelab mitgegründet, die er als CEO seit 

2015 auch führt. Als voranstehendes Europäisches CX Beratungs-

haus hat Kolle mit Futurelab Kunden wie Volkswagen. Mercedes, 

Vodafone, Heineken und viele andere begleitet bei der Entwicklung 

und Umsetzung von gewinnbringenden Kundenstrategien. 

Kontakt 

 

Futurelab GmbH 

Stefan Kolle 

Christoph-Rapparini-Bogen 29 

80639 München 

Tel.      +49 89 262 029 900 

E-Mail:  info@futurelab.net 

Web:     www.futurelab-deutschland.de  
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Teil 3: Organisation 

10 Messen Sie noch oder steuern Sie schon - Mit den richtigen 

Kennzahlen auf die Erfolgsspur im Kundenservice 

Autor: Attikus Schacht 

  

https://youtu.be/NUEWqb-e2Wo  

Gemessene Kennzahlen können eine Performance vortäuschen, die im ersten Moment als außerge-

wöhnlich anerkannt wird, jedoch bei näherem Hinsehen genau das 

Gegenteil darstellt oder nur die halbe Wahrheit abbildet. Dies verdeutliche ich immer gerne anhand 

allgemeiner Beispiele, wie dem Besuch eines Arztes oder einer Autowerkstatt. 

Wenn wir im Wartezimmer nur kurz warten, das Arztgespräch nur kurz dauert, wissen wir nicht, ob die 

Diagnose richtig und der Patient zufrieden war. Das Gleiche gilt für eine Autowerkstatt. Kurze Warte-

zeiten und schnelle Durchlaufzeiten sagen nichts aus über die Reparaturqualität und Kundenzufrie-

denheit. 

Drei Kennzahlenbereiche im 360 Grad-Ansatz 

Daher werden wir in diesem Beitrag drei Kennzahlenbereiche näher beleuchten. So schaffen wir es, 

genügend Kapazitäten vorzuhalten, um qualitativ das Richtige zu tun und alle im Prozess Involvierten 

glücklich zu machen. Kurz gesagt: zur richtigen Zeit mit den richtigen Ressourcen das Richtige tun. 

Vorausgeschickt sei noch, dass man heutzutage in der Regel alles Erdenkliche mit den marktüblichen 

Tools messen kann. Bitte lassen Sie sich nicht davon verwirren, denn hier gibt es Messmöglichkeiten 

und Reports ohne Ende. Das Problem ist nicht, dass Sie Hunderte verschiedene Kennzahlen messen 

können, sondern eher zu wissen, welche KPIs Sie erfassen müssen, um 

Ihren Kundenservice und Ihre Unternehmensleistung zu verbessern. Hier bieten die verschiedenen IT-

Tools unterschiedliche Ansätze. Allerdings wollen wir jetzt nicht beleuchten, welche ITSysteme unter 

welchen Rahmenbedingungen im Customer Service ideal sind. Das ist ein weiterführendes Thema, 

wozu es zum Beispiel von Schacht Consulting umfassende Audits gibt. 
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Um eine Customer Service-Einheit richtig steuern zu können, benötigen wir also drei unterschiedliche 

Kennzahlenkategorien. Ich nenne diese quantitativen, qualitativen und emotionalen Messgrößen. Las-

sen Sie es mich vereinfacht darstellen: Es sollen erstens der Bereich Mengen-Volumen-Kapazitäten, 

zweitens der Bereich Bearbeitungs- und Beantwortungsqualität sowie drittens das Themenfeld Kun-

den-Mitarbeiter-Zufriedenheit beleuchtet werden. Wichtig ist es, die Reports in Intervallen also Tages-, 

Wochen-, Monats- und Jahresreports – zu erstellen, um Verläufe und Entwicklungen zu erkennen. 

Dies ist wichtig, um Maßnahmen und Prognosen besser und zielgerichteter entwickeln zu können. 

1. Quantitativer Bereich 

Im ersten Bereich müssen wir uns mit den Kennzahlen auseinandersetzten, die uns einen validen Ein-

blick in das Mengen Volumen-Kapazitäten-Gerüst geben. Dieses ist zuerst die Anzahl der Kundenan-

fragen. Hierbei betrachten wir, über welche Kanäle wie viele Kunden das Unternehmen kontaktieren. 

Gleichzeitig ist es wichtig zu wissen, wie lange diese Kundenanfragen im Durchschnitt dauern. Ein 

gern genutzter Begriff aus dem Englischen ist hier die AHT – Average Handling Time. Es wird gemes-

sen, wie lange die durchschnittliche Bearbeitungszeit des Vorgangs ist. Aus diesen beiden Kerngrö-

ßen können wir auf den Umfang der Arbeitsbelastung schließen. Ziel ist es, mit den Ressourcen des 

Unternehmens bestmöglich das Kontaktvolumen der Kunden rein mengenmäßig bei gegebenen Rah-

menbedingungen (Servicezeit, Service-Level, Erreichbarkeit) abzudecken. In diesen Bereich fallen si-

cherlich noch weitere Kennzahlen, wie Wartezeit oder Reaktionszeit. Aus der Sicht des Kunden be-

trachtet: Wie lange muss ich warten, um bedient zu werden? Oder aus Sicht des Unternehmens: Wie 

lange brauchen meine Mitarbeiter, um sich der Kunden anzunehmen? Diese Kennzahl ist wichtig, da 

es unterschiedliche Studien dazu gibt, dass Kunden, die zu lange warten müssen, sehr schnell den 

Anbieter wechseln oder umgekehrt Kunden sich sehr positiv über Unternehmen äußern, bei denen es 

eine geringe Wartezeit gibt. Wenn man diesen ersten Bereich – also den quantitativen – vollumfäng-

lich abgedeckt hat und die Kapazitätsplanung der Mitarbeiter an das Kontaktvolumen der Kunden rich-

tig angepasst ist, können wir uns dem zweiten Bereich der Servicequalität widmen. 

2. Qualitativer Bereich 

Es geht im Kern darum, die Beratungsqualität und den Service aus den Kennzahlen zu erkennen und 

auch hier gibt es wieder viele Möglichkeiten. Aus meiner Sicht sind es einige wenige Kennzahlen, mit 

denen Sie am besten steuern können. Beginnen wir mit der FCR-Rate (First-Contact-Resolution-Rate) 

oder auch Erstlösungsquote. Für alle Beteiligten ist es nervig und kostspielig, wenn ein Kunde nicht 

gleich beim ersten Kontakt die Lösung für sein Problem erhält. Diese Quote beschreibt also, wie viele 

Anfragen gleich beim ersten Kontakt gelöst werden. Neben den zusätzlichen Kosten kann diese Kenn-

zahl auch Probleme in Prozessen oder bei Produkten aufzeigen. Gegebenenfalls besteht gar nicht die 
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Möglichkeit, den Kunden bei seiner Anfrage zufriedenzustellen. Hier macht es in jedem Fall Sinn, wei-

ter in die Tiefe 

einzusteigen. Fehlenden Kundenbetreuern bestimmte Berechtigungen? Hindern Systeme sie daran, 

im ersten Kontakt die Lösung zu finden? Oder bedarf es beim Kontakt zum Kunden weiterer Hinter-

grundinformationen, die dem Kundenbetreuer gar nicht zur Verfügung stehen? Mit der Erstlösungs-

quote korrelieren weitere Kennzahlen: Die absolute Zahl der gelösten Anfragen, die Transferrate zum 

Beispiel in den Second-Level oder eine bestimmte Fachabteilung sowie „eskalierende Anfragen“. Aus 

diesen Kennzahlen können Sie schnell sehen, wo in Ihrer Service-Einheit für die Kunden noch Stol-

persteine liegen, in welchen Themen Mitarbeiter noch Schulungsbedarf haben und wo im gesamten 

Unternehmen Prozesse zu optimieren sind. 

3. Emotionaler Bereich 

Kommen wir zum dritten und dem für mich wichtigsten Bereich, da es sich hierbei um strategische 

Kennzahlen handelt. Wie oben beschrieben, nutzen wir diese, um emotionale Erfahrungen, oder neu-

deutsch Customer Experience, zu messen. Sie sollen uns anzeigen, ob die im Kundenservice invol-

vierten Parteien zufrieden oder noch besser begeistert sind. Es geht um die Kunden- und Mitarbeiter-

zufriedenheit. Letztere ist aus meiner Sicht ganz wichtig, da sie einen Frühindikator für die Kundenzu-

friedenheit darstellt, der es erlaubt, das Wissen der Mitarbeiter noch strukturierter zu nutzen und der 

umfassende Kundenzufriedenheit überhaupt erst ermöglicht. Stellen Sie sich doch die Frage, welchen 

Einfluss ein Kundenbetreuer im täglichen Kontakt mit den Kunden hat. Im Gespräch beeinflusst er den 

Anrufer durch Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Lösungsbereitschaft und prägt somit das Bild des Un-

ternehmens. Wir nennen ihn auch den „Repräsentanten“ des Unternehmens. Kommen wir zur Kun-

denzufriedenheit und -Begeisterung. Diese Messgröße konnten wir in der Vergangenheit nur direkt 

durch Befragungen messen. Zum Beispiel wurde der Kunde nach einem Kontakt erneut angerufen 

und befragt. Oder nach einer schriftlichen Kommunikation bekam der Kunde einen Link mit der Bitte, 

an einer Online-Befragung teilzunehmen. Heute gibt es bereits Tools, die aufgezeichnete Gespräche 

vollautomatisch transkribieren und nach Messkriterien bewerten können. Mithilfe von künstlicher Intel-

ligenz werden zeitnah Bewertungen zu Kundenkontakten ermittelt und zur Verfügung gestellt. 

Zappos wurde 1999 ursprünglich als Onlineshop für Schuhe gegründet und zehn Jahre danach von 

Amazon übernommen. Inzwischen enthält das Portfolio auch Bekleidung für Männer, Frauen und Kin-

der. Dadurch, dass sich Zappos eine weitgehende Unabhängigkeit von Amazon bewahrt hat, kann 

das Unternehmen seine einzigartige Kultur bewahren, die von Beginn an konsequent auf den Kunden-

service ausgerichtet ist.Zappos-CEO Tony Hsieh hat das nach einer Umfrage unter den Mitarbeitern, 
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in der ihre Meinung zu den Werten von Zappos abgefragt wurde, nachträglich in zehn Grundwerten 

abstrahiert. An Platz eins rangiert der Service: 

1. Wir liefern Wow-Momente durch guten Service. 

2. Wir umarmen Veränderungen und treiben sie voran. 

3. Wir lieben Spaß und ein bisschen Verrücktheit. 

4. Wir suchen Abenteuer, sind kreativ und offenen Geistes. 

5. Wir möchten wachsen und lernen. 

6. Wir leben offene und ehrliche Beziehungen. 

7. Wir leben positiven Teamgeist und sind eine Familie. 

8. Wir tun mehr mit weniger. 

9. Wir sind begeistert und leidenschaftlich sowie beharrlich und zielorientiert. 

10. Wir sind demütig und nehmen uns nicht so ernst. 

Dass das Konzept aufgeht, zeigen die Umsätze. Ein Jahr nach Firmengründung lagen diese bei 1,6 

Millonen US-Dollar und sie stiegen bis zur Übernahme durch Amazon kontinuierlich auf eine Milliarde 

an. Der zuletzt veröffentlichte Jahresumsatz (aus 2015) lag bei zwei Milliarden US-Dollar. 

Strategische Kennzahlen beeinflussen das gesamte Unternehmen 

Der wichtigste Punkt, den wir an dieser Stelle als entscheidend erachten, ist es, diese Messgrößen 

auf alle Fälle mit dem Management und den anderen involvierten Abteilungen abzustimmen. Es ist 

eine strategische Kennzahl, die das gesamte Unternehmen und seine Ausrichtung beeinflusst. Als gu-

tes Beispiel kann hier Zappos dienen. Das Unternehmen hatte von Beginn an die Vision, der Online-

Händler mit dem besten Service zu sein. Die gesamte Unternehmensstrategie ist darauf ausgerichtet. 

Es investiert viel Geld in Service und nicht so viel in Werbung. Der Service im Dreiklang der Abteilun-

gen Marketing, Sales und Service ist keine reine Kostenstelle, sondern eine integrierte Marketingab-

teilung und der wichtigste Core Value: Ziel ist es, durch Service zu begeistern: „Deliver Wow Through 

Service.“ Durch diese Ausrichtung und dass Messen dieser Werte wird nicht nur die Customer Ser-

vice-Abteilung, sondern das gesamte Unternehmen in Zugzwang gesetzt. Deshalb achten Sie bei Ih-

ren Kundenbefragungen darauf, dass es eben nicht um Marketing Fragen, sondern um die Kundenzu-

friedenheit geht. Die Umfrage muss, wenn nicht die automatische elektronische Datenauswertung von 

Kundenkontakten gewählt wird, kurz und prägnant aufgebaut sein. Im Grunde genommen handelt es 
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sich hierbei schon um eine Marketing-Maßnahme, da sie dem Kunden zeigt, dass das Unternehmen 

an seiner Meinung interessiert ist. 

10 Praxistipps für erfolgreiches Steuern 

• Kennzahlen sind strategisch stimmen Sie die wichtigsten mit dem Top-Management ab, ins-

besondere wenn es um Kundenzufriedenheit geht. 

• Denken Sie daran, dass nur mit zufriedenen Mitarbeitern auch zufriedene und begeisterte 

Kunden möglich sind. 

• Messen und Reporten Sie die wesentlichen Kennzahlen, die Ihr Geschäft in allen Punkten er-

fassen. 

• Nutzen Sie die quantitativen Kennzahlen zum Abgleich der Angebots- und Nachfrageseite 

(Mengen-Volumen-Kapazitäten). 

• Nutzen Sie die qualitativen Kennzahlen, um die Servicequalität deutlich und ausführlich zu 

messen. 

• Bei diesen Servicekennzahlen bedarf es zum Teil weiterer Recherchen, um die Ursachen für 

die Veränderungen zu finden. Auch wenn es mühsam sein kann, finden Sie die Ursache her-

aus. Es lohnt sich, die Fehler abzustellen. 

• Verbinden Sie Ihre Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheitsbewertung, dann können Sie Verän-

derungen noch klarer erkennen. 

• Besprechen Sie mit Ihren Mitarbeitern diese Kennzahlen und deren Veränderungen, damit ge-

rade die Kundenbetreuer ihren Einfluss auf die Kundenerfahrung und damit den Unterneh-

menserfolg verstehen. 

• Nutzen Sie Tools, die Ihnen zum Beispiel auch mithilfe von KI Datenauswertungen erstellen 

und dadurch ggf. weitere Zusammenhänge Ihrer gemessenen Daten aufzeigen. 

• Steuern Sie täglich und verzweifeln Sie nicht – Kundenservice ist spannend und herausfor-

dernd, aber nie werden Kunden genauso agieren, wie wir es versucht haben zu prognostizie-

ren. Ihnen viel Erfolg dabei! 

Ausgewählte Messmethoden 

Als Messmethoden gibt es im Markt nun verschiedene Möglichkeiten. Neben dem NPS (Net Promotor 

Score) sind CSAT (Customer Satisfaction Score) und CES (Customer Effort Score) verbreitete Mo-

delle. 
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■ Der Net Promoter Score (NPS) als Index zur Messung der Weiterempfehlung misst die Wahrschein-

lichkeit, mit der ein Kunde das Unternehmen an eine andere Person weiterempfiehlt. Der Vorteil ist, 

dass er eine Absicht abfragt und vordergründig keine Emotion. Dadurch berücksichtigt die Antwort die 

gesamte Kundenerfahrung und weniger einzelne Momente. Durch seine Einfachheit wurde der NPS 

allerdings in der Vergangenheit oft als nicht sehr aussagekräftig kritisiert, da der reine Wert ohne Hin-

weise oder Begründung dieser Bewertung nur schwer zu Veränderungen im Unternehmen führen 

kann. 

■ Der Customer Satisfaction Score (CSAT) ist eine der gängigsten Methoden zur Messung der Kun-

denzufriedenheit. Die Kunden werden in der Regel durch einen Fragebogen aufgefordert, ihre Zufrie-

denheit mit dem Unternehmen, den Produkten oder dem Service auf einer Skala von beispielsweise 

eins bis fünf zu bewerten. Aus der durchschnittlichen Bewertung der Kundenantworten berechnet sich 

dann der Wert. 

■ Der Customer Effort Score (CES) ist eine Messmethode, die Kunden nach dem Aufwand fragt, den 

sie zur Lösung ihres Problems betreiben mussten. Die Erfinder dieses Messinstrumentes veröffent-

lichten Mitte 2010 einen Artikel in der „Harvard Business Review“ mit dem Titel „Stop trying to delight 

your customers.“ Berichtet wird dort über eine Studie mit 75 000 Kunden, die zuvor den Kundenser-

vice verschiedener B-to-C- und B-to-B-Unternehmen angerufen hatten. Eines der Ergebnisse: Wenn 

ein Kunde weniger Aufwand bei der Lösung seines Problems hat, dann erhöht das die Kundenbin-

dung mehr, als wenn das Unternehmen versucht, den Kunden zu begeistern. Ziel muss es also sein, 

es dem Kunden einfach zu machen. So können wir ihn begeistern und damit an das Unternehmen 

binden. Egal, welche dieser Kennzahlen Sie nutzen wollen und werden, fokussieren Sie auf einige we-

nige, die für Ihr Unternehmen wichtig sind. Zu viele Kennzahlen und insbesondere widersprüchliche 

können Ihre Mitarbeiter – und natürlich auch Sie – nicht einhalten. Suchen Sie sich deshalb die Kenn-

zahlen aus, die für Sie und Ihre Kunden wichtig und richtig sind. Denken Sie daran, dass es für alle 

Beteiligten unbefriedigend ist, Kennzahlen zu berichten, ohne einen Plan zu haben, wie man damit 

steuern kann. Die Interpretation und die daraus abgeleiteten Maßnahmen sind wichtiger als das Mes-

sen selbst, nur so können Sie Ihre Service Einheit effizient und sicher durch das unruhige Fahrwasser 

der andauernden Kundenstürme steuern. Es ist sicherlich spannend, dabei auch zu wissen, dass 

Kennzahlen, die Sie mit Ihrer Einheit berichten, nicht nur Ihren Chef, sondern in der Regel das ge-

samte Management interessieren. Kundenservice ist in den vergangenen Jahren immer stärker ins 

Bewusstsein und damit in den Fokus aller Managementebenen gerückt. Nutzen Sie dies als Chancen 

viel Geld in Service und nicht so viel in Werbung. Der Service im Dreiklang der Abteilungen Marketing, 
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Sales und Service ist keine reine Kostenstelle, sondern eine integrierte Marketingabteilung und der 

wichtigste Core Value: Ziel ist es, durch Service zu begeistern: „Deliver Wow Through Service“.2 

Attikus Schacht 

 

 
 

 

Attikus A. Schacht ist Geschäftsführer der Unternehmensberatung 

Schacht-Consulting, die sich auf Lösungen im Kundenservice und 

Vertrieb spezialisiert hat. In seinem Team arbeiten ausschließlich Ex-

perten aus dem Kundenserviceumfeld und ermöglichen den 360° Blick 

auf das Thema. In vielen Projekten konnten schon die Strukturen für 

eine Ausrichtung der Customer Service Einheiten auf die Zukunft aus-

gerichtet werden. 

Kontakt 

 

Schacht-Consulting 

Geschäftsführer 

Attikus A. Schacht 

Keplerstr. 1 

70771 Leinfelden-Echterdingen 

Tel.      +49 (151) 15374308 

E-Mail:  info@schacht-consulting.de   

Web:     www.schacht-consulting.de  

 
 

 

 

2 Vgl. Our Core Values, https://www.zappos.com/about/what-we-live-by, abgerufen am 09.09.2020 
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11 Home Office im Contact Center: Von der Notlösung zum 

Dauerbetrieb 

Autor: Thomas Dehler 

  

https://youtu.be/4erfsy0M71M   

Das Interesse an Home-Office, insbesondere in der Contact-Center Industrie, war in den letzten Jah-

ren relativ verhalten. Corona hat das Thema jedoch schlagartig und endgültig auf die Agenda der 

Contact-Center Branche katapultiert. Home-Office ist mehr als eine Notlösung in der Pandemie und 

bietet echte Wettbewerbschancen. Thomas Dehler, Geschäftsführer der GEFTA, beschreibt in diesem 

Gastbeitrag was Home-Office auszeichnet, welche Chancen damit verbunden sind und was Contact-

Center im Dauerbetrieb beachten sollten. 

Das Home-Office ist überall 

Als Home-Office wird im allgemeinen Sprachgebrauch jeder Arbeitsort außerhalb der Räumlichkeiten 

des Arbeitgebers verstanden. Synonym zu Home-Office wird auch gerne von „mobilem Arbeiten“ oder 

im englischen von „Remote Work“ gesprochen. Das Home-Office kann theoretisch überall sein, nur 

nicht im Gebäude des Arbeitgebers, also der Präsenzfläche des Contact-Centers. Arbeitsorte für das 

Home-Office sind beispielsweise: Zuhause am Küchentisch, im Garten, im Zug, am Strand, im Lieb-

lingskaffee oder in einem Co-Working Space. Der Phantasie und der Kreativität sind keine Grenzen 

gesetzt. Solange Headset, Stromversorgung, Laptop und Internetverbindung sichergestellt sind, 

könnte theoretisch jeder Ort für die mobile Arbeit genutzt werden. In der Praxis gibt es allerdings 

starke Einschränkungen hinsichtlich des Arbeitsortes. Vor allem bei Tätigkeiten auf Basis von perso-

nenbezogenen, schützenswerten Daten, gilt es räumlich und örtlich geltende gesetzliche Auflagen und 

Rahmenbedingungen zu erfüllen. 

Nicht jeder Ort ist für mobiles Arbeiten geeignet 

Das Home-Office kann an vielen Orten sein, doch nicht jeder ist für mobiles Arbeiten angemessen o-

der erlaubt. So kann es bei einem Telefonat zu Irritation führen, wenn im Hintergrund Gelächter, Musik 

oder Wellenrauschen zu hören sind. 
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Bei der Wahl des flexiblen Arbeitsortes muss der Datenschutz und die Datensicherheit berücksichtigt 

werden. Nicht jeder darf die Daten eines Call-Center-Agents sehen oder dessen Gespräche hören. Im 

Fokus steht der Schutz von personenbezogenen Daten, der in der EU-Datenschutz-Grundverordnung 

(DGSVO) geregelt ist und in Deutschland durch das neue Bundesdatenschutzgesetz (BDSG-neu) er-

gänzt wird. Wenn Call-Center-Agents beispielsweise Kundendaten in einem Kaffee, also einem öffent-

lichen Raum, bearbeiten, wäre das zumindest aus Sicht der DGSVO ein äußerst ungeeigneter Ar-

beitsort. Doch nicht nur vor Dritten gilt es die Personendaten zu schützen, sondern auch vor Bedro-

hungen aus dem Netz. Unsichere, öffentliche Internetzugänge oder unverschlüsselte Datenverbindun-

gen zum Unternehmensrechner stellen ein IT-Sicherheitsrisiko dar und sind ein absolutes No-Go. Ver-

schlüsselte WLAN Internetzugänge und sichere VPN Verbindungen helfen, die Risiken für Cyberan-

griffe zu reduzieren. Als integrierte Datensicherheitslösung bietet sich der Trusted Secure Desktop 

(TSD) an. TSD ist ein Datensicherheits-Tool, das für die schnelle, sichere und kostengünstige Anbin-

dung von Mitarbeitern im Home-Office entwickelt wurde.  

„Home-Office“ sollte vertraglich vereinbart werden 

Wenn ein Call-Center-Agent zeitweise von Zuhause arbeiten möchte oder muss, wird hierzu in der 

Regel keine gesonderte „Home-Office“ Vereinbarung getroffen. Es wird geduldet und stillschweigend 

angenommen, dass die Regeln, die in den Räumlichkeiten des Contact-Centers gelten auch außer-

halb der Präsenzfläche Gültigkeit behalten. Die für „Home-Office“ wichtigen Themen wie Arbeitsort, 

Arbeitszeit, Datenschutz oder technische Infrastruktur bekommen oft zu wenig Aufmerksamkeit. Im 

Sinne der Risikominimierung wäre eine vertragliche Vereinbarung hilfreich, die die genannten Punkte 

und alle weiteren Fragestellungen der Zusammenarbeit an einen Vertrauensarbeitsort konkret regelt. 

Work@Home im Contact-Center 

Home-Office ist die umgangssprachliche Bezeichnung für das *gelegentliche* Arbeiten außerhalb der 

regulären Präsenzfläche und wird formal als *alternierende häusliche Telearbeit* bezeichnet. Bei der 

„Teleheimarbeit“ hingegen arbeitet der Mitarbeiter *regelmäßig* bis ausschließlich in den privaten 

Räumen. In der Call- und Contact-Center-Branche hat sich für diese Form der Telearbeit der Begriff 

Work@Home etabliert. Hierzu treffen Arbeitgeber und Arbeitnehmer eine klare Vereinbarung, u.a. 

zum konkreten Arbeitsort, dem „Telearbeitsplatz“. Für die Ausstattung des Telearbeitsplatzes ist laut 

Arbeitsstättenverordnung (ArbStättV) der Arbeitgeber verantwortlich. 
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In der Arbeitsstättenverordnung heißt es dazu: „Telearbeitsplätze sind vom Arbeitgeber fest eingerich-

tete Bildschirmarbeitsplätze im Privatbereich der Beschäftigten, für die der Arbeitgeber eine mit den 

Beschäftigten vereinbarte wöchentliche Arbeitszeit und die Dauer der Einrichtung festgelegt hat. Ein 

Telearbeitsplatz ist vom Arbeitgeber erst dann eingerichtet, wenn Arbeitgeber und Beschäftigte die 

Bedingungen der Telearbeit arbeitsvertraglich oder im Rahmen einer Vereinbarung festgelegt haben 

und die benötigte Ausstattung des Telearbeitsplatzes mit Mobiliar, Arbeitsmitteln einschließlich der 

Kommunikationseinrichtungen durch den Arbeitgeber oder eine von ihm beauftragte Person im Privat-

bereich des Beschäftigten bereitgestellt und installiert ist.“ 

Ein Rechtsanspruch auf Home-Office, wie es ihn seit 2015 zum Beispiel in den Niederlanden gibt, 

existiert in Deutschland (noch) nicht. Allerdings hat der Bundesarbeitsminister im April 2020 einen ent-

sprechenden Gesetzesentwurf angekündigt. 

Die verschiedenen Arbeitsorte der Telearbeit in der Kurzübersicht: 

-Bei der Teleheimarbeit befindet sich der Arbeitsplatz permanent zu Hause. In der Call- und Contact-

Center-Branche hat sich in den vergangenen Jahren überwiegend der Begriff Work@Home etabliert. 

-Bei der alternierenden Telearbeit hingegen wechseln einzelne Arbeitsplätze. Sie befinden sich teil-

weise zu Hause und teilweise im Büro. Begrifflich wird auch Home-Office verwendet. 

-Beim Satellitenbüro und Nachbarschaftsbüro sind Betriebsabteilungen ausgelagert. Die Arbeitsplätze 

liegen teilweise oder permanent wohnortnah. 

-Beim Teleservicecenter oder Telecenter liegt ein wohnortnahes Dienstleistungsangebot für dezent-

rale Unternehmen vor. In diesen Centern wird die für die Arbeit notwendige Infrastruktur (Schreibtisch, 

Internet, etc.) bereitgestellt, wobei die Kosten von verschiedenen Arbeitgebern gemeinsam getragen 

werden. 

-Bei der mobilen Telearbeit sind einzelne oder beliebige Arbeitsplätze teilweise oder permanent an be-

liebigen Orten. Es wird auch der Begriff Teleaußenarbeit benutzt. 

-On-site-Telearbeit bezeichnet die Ausführung von Telearbeit im Gebäude und bei Nutzung der Infra-

struktur eines Fremdunternehmens.  
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Work@Home bleibt, auch nach Corona 

Viele Contact-Center und Customer-Care Betreiber mussten während Corona ihre Call-Center-Agents 

gezwungenermaßen ins Home-Office schicken, um arbeitsfähig zu bleiben und gleichzeitig die Ge-

sundheit der Mitarbeiter zu schützen. Auf diese Weise konnten CC-Betreiber erste Work@Home Er-

fahrungen sammeln und die Vorteile erkennen. Insofern überraschen die Umfrageergebnisse, die Pro-

Com-Bestmann im Juni veröffentlicht hat, nicht sonderlich: Demnach planen 74% der 245 Befragten 

CC-Experten ihre Agents auch über die Corona-Zeit hinaus im Home-Office arbeiten zu lassen. Die 

Gründe sind vielfältig, denn Home-Office bietet echte Vorteile und Chancen wie beispielsweise der 

Aspekt der bedarfsorientierten Arbeit, der gerade im Kundenservice wirtschaftliches Arbeit und gleich-

zeit größtmögliche Kundenzufriedenheit ermöglicht. 

Die Standortfrage verliert an Relevanz 

Contact-Center, die ihren Mitarbeitern Work@Home anbieten, profitieren von mehr Bewerbern und 

zufriedenen Mitarbeitern. Die Zahl der potenziellen Bewerber erhöht sich, da die räumliche Distanz 

und die damit verbundene Arbeitswegzeit keine Rolle mehr spielt. CC-Betreiber können unabhängig 

ihres Standortes überregional rekrutieren. Darüber hinaus erhöhen Unternehmen, die ihren Mitarbei-

tern die Flexibilität und Freiheit einräumen, selbstbestimmt und eigenverantwortlich über den bevor-

zugten Arbeitsort zu entscheiden, ihre Attraktivität als Arbeitgeber. Im Ergebnis erhöht sich die Mitar-

beiterzufriedenheit. 

Work@Home erhöht die Produktivität 

Call-Center-Agents mit Großraumbüroerfahrung wissen es zu schätzen, in Ruhe konzentriert Zuhause 

arbeiten zu können. Tastaturgeklacker und laute Telefonate können störend sein und die Leistungsfä-

higkeit beeinträchtigen. Work@Home Mitarbeiter können sich den Arbeitsraum individuell gestalten, 

die Raumtemperatur nach eigenen Wünschen regulieren und dann durchlüften, wenn es nötig ist. Die 

eigenverantwortliche Gestaltung der Arbeitsumgebung und Organisation des Arbeitsablaufs erhöhen 

ebenfalls die Leistungsfähigkeit der Mitarbeiter. Eine aktuelle Befragung vom Fraunhofer-Institut für 

Angewandte Informationstechnik bestätigt die erhöhte Produktivität am Teleheimarbeitsplatz. Dem-

nach fühlen sich knapp 40 Prozent der Befragten produktiver als bei der Arbeit vor Ort. 
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Präsenzflächen sind limitiert 

Durch die Pandemie sind CC-Betreiber angehalten, Mindestabstände zwischen den Arbeitsplätzen zu 

gewährleisten. Der gebotene Abstand benötigt deutlich mehr Bürofläche. Bürofläche, die nicht vorhan-

den ist oder zu teuer wäre. Das Zuhause der Mitarbeiter stellt eine schnell umsetzbare Option dar, die 

Arbeitsfähigkeit unter der Maßgabe des Schutzes der Mitarbeitergesundheit sicherzustellen. 

Das Problem lässt sich rechnerisch darlegen: In einem Contact-Center mit 400 Agents kann aufgrund 

der Corona-Beschränkung nur noch rund die Hälfte der Mitarbeiter vor Ort arbeiten. Gleichzeitig 

nimmt das Anrufer Volumen in den Contact-Centern massiv zu, da lokale Geschäfte und Filialen ge-

schlossen haben. Die Kapazität müsste folglich sogar auf 600 Agents erhöht werden, um dem erhöh-

ten Verkehrsaufkommen bei gleichbleibendem Qualitätsanspruch gerecht werden zu können. Statt-

dessen stehen nur 200 Präsenz-Arbeitsplätze in den Räumlichkeiten des Contact-Centers zur Verfü-

gung. Das Dilemma der knappen Arbeitsfläche lässt sich durch die systematische Umsetzung von 

Home-Office lösen, indem Call-Center Agents nicht im Contact Center vor Ort arbeiten, sondern in 

den eigenen vier Wänden Zuhause. 

Ist meine Organisation Work@Home Ready? 

Vier Punkte gehören in die Beurteilung, ob das eigene Unternehmen fit für Work@Home ist: Neben 

der Aufbau- und Ablauforganisation, gehören technische und rechtliche Voraussetzungen genauso 

auf den Prüfstand, wie die Potenziale der vorhandenen und der zu rekrutierenden Mitarbeiter und 

Führungskräfte. Nach diesem ersten Check wird klar, wo Chancen liegen, welche Hürden zu umschif-

fen sind und in welcher Geschwindigkeit sich die Organisation zu einer hybriden, dezentralen 

Work@Home-Organisation entwickeln kann. Hybrid ist ein Servicecenter dann, wenn es Präsenz- und 

Telearbeit vereint. Auf der Basis dieser Auswertung werden dann die nächsten Schritte eingeleitet, um 

die Organisation für die neue Arbeitsform fit zu machen.  

1. Organisation und Prozesse auf dem Prüfstand 

Gegenstand der Analyse sind die Führungs- und Arbeitsprozesse in der jeweiligen Einheit: Regelmä-

ßige Präsenzmeetings müssen entweder virtualisiert oder an Präsenztagen gebündelt werden. Papier-

basierte Arbeit muss digitalisiert werden, um Datensicherheit und Prozessqualität sicherzustellen. Wer 

heute am Arbeitsplatz noch einen Aktenordner zum Nachschlagen hat, wird in der Zukunft mit digita-

len Daten arbeiten (müssen), da die Logistik zur Verteilung der papiergebundenen Informationen 
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kaum möglich ist. Für den Kundenservice sind Eskalationspfade im Detail zu beleuchten und Möglich-

keiten zu entwickeln, den schnellen Austausch zwischen Kollegen über medial vermittelte Kommuni-

kation (z.B. einen internen Gruppen-Chat) bequem abzubilden. 

2. Ohne schnelles Internet ist Alles nichts – die notwendige Technik 

Auch wenn sich die Politik die flächendeckende Versorgung auch ländlicher Regionen mit schnellem 

Internet zur Aufgabe gemacht hat – die Realität sieht in der norddeutschen 

Tiefebene oder dem Bayerischen Wald doch häufig anders aus. Eine fehlende oder nicht hinreichend 

schnelle Internet-Anbindung ist ein klares K.o.-Kriterium für Work@Home. Darüber hinaus gilt es zu 

untersuchen, welche Programme die Mitarbeiter nutzen und wie diese über eine (sichere) Internetver-

bindung am heimischen Arbeitsplatz bereitgestellt sowie Datenübertragung, Updates und Backups or-

ganisiert werden können. Bearbeiten die Mitarbeiter auch den Kanal Telefon, muss sichergestellt sein, 

dass Gespräche über VoIP geroutet werden können. Systeme wie ACD, Workforce Management, Re-

cording und Monitoring gehören auf den Prüfstand, ob und in welcher Form sie dezentrales Arbeiten 

unterstützen. Erfolgskritische Tools sind Applikationen, die den Austausch miteinander, das Lernen 

voneinander und die Beziehung zueinander optimal auch in verteilter Arbeit unterstützen. Die techni-

schen Lösungskonzepte für Home-Office brauchen Antworten auf die Frage, wie sieht der Sozialraum 

ohne Präsenzfläche aus und wie kann Teamspirit und Austausch erfolgen, wenn die Arbeit nicht mehr 

nebeneinander erfolgt. 

3. Was Sie dürfen und was nicht – die rechtlichen Komponenten 

Mit welchen Daten arbeiten Mitarbeiter? Sind dies „nur“ technische Informationen eines Helpdesk, die 

in einer Wissensdatenbank gesammelt bereitgestellt werden, sind die rechtlichen Hürden nicht ganz 

so hoch. IT-Sicherheit sorgt dann dafür, dass Daten nicht ausgespäht werden, und, dass das Wissen 

des Unternehmens nicht widerrechtlich abfließen kann. Wird jedoch mit personenbezogenen Daten 

gearbeitet, gelten am heimischen Arbeitsplatz dieselben Voraussetzungen wie im Unternehmen: von 

der Sicherung gegen unbefugten Zutritt oder Zugriff bis hin zur Manipulationssicherheit und Zugriffs-

dokumentation. Auch arbeitsrechtliche Implikationen gilt es zu beachten, je nachdem ob Work@Home 

einzelvertraglich oder auf Betriebsebene umgesetzt werden soll. 

4. Die Menschen machen den Unterschied 

Während die „harten Fakten“ in der Regel leicht zu erfassen sind, ist die Beurteilung, ob Mitarbeiter für 

die dezentrale Arbeit geeignet sind, komplex. Auf der Basis empirisch belegter arbeits- und organisati-
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onspsychologischer Persönlichkeits-Profilings lässt sich heute zuverlässig ermitteln, wer über die not-

wendige Selbstmotivation verfügt und in der Lage ist, als aktiver Teil einer (neuen) Vertrauenskultur im 

Unternehmen seine volle Leistung auch am heimischen Arbeitsplatz abzurufen. 

Die Ergebnisse aus den vier Handlungsfeldern münden in einen Fahrplan zur Einführung von 

Work@Home. Die Organisation kann sich dann in mehreren Entwicklungsstufen neu positionieren: 

• mit einem Pilotprojekt, um erste Erfahrungen zu sammeln und die Work@Home-Readiness zu      

testen, 

• als hybride Organisation, die Präsenzarbeit und Work@Home flexibel verbindet (und beide Ar-

beitsformen parallel anbietet) oder 

• als vollständig dezentrale Organisation 
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12 DOKOM21 ergänzt seine Cloud-Telefonielösung IP Centrex mit 

authensis ACHAT 

Autor: DOKOM21 

DOKOM21 ist ein Telekommunikationsdienstleister aus Dortmund, der sowohl seine eigene Infrastruk-

tur als auch seine Dienste mit höchster Qualität plant, erstellt und betreibt, um eine sichere Kommuni-

kation bereitzustellen. Die Kernkompetenz von DOKOM21 sind individuelle, bedarfsgerechte und fle-

xible Lösungen für den Kunden. Verlässlichkeit, Schnelligkeit, Hilfsbereitschaft und örtliche Nähe 

zeichnen DOKOM21 aus. 

 

Gebäude der DOKOM GmbH 

Nach einem intensiven Auswahlverfahren entscheidet sich die DOKOM21 für die ACHAT ContactCen-

ter Suite der authensis AG. „Mit authensis haben wir einen Hersteller von ContactCenter Lösungen 

gefunden, der uns bei der Umsetzung von multimedialen Kommunikationsprojekten nicht nur tech-

nisch, sondern auch mit seiner mehr als 20-jährigen Projekterfahrung unterstützt!“, sagt Herr Matthias 

Lorentz, Mitarbeiter DOKOM21 Dienste. 
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Mit dieser grundsätzlichen Entscheidung von DOKOM21 ihre Technik mit der authensis ACHAT Suite 

zu ergänzen, konnte authensis nun auch im Ruhrgebiet einen Partner gewinnen, der eine performante 

Cloud-Plattform mit authensis Lösungen anbieten kann. ACHAT ergänzt insbesondere die bereits be-

stehende DOKOM21 Cloud-Telefonie Lösung, um den Bestands- und Neukunden einen weiteren 

Mehrwert zu bieten. 

 

Schaubild zur DOKOM21 IP Centrex 

Anrufe können anhand von Verteilregeln auf angemeldete Mitarbeiter verteilt werden. Dabei werden 

die Fähigkeiten (Skills) der Mitarbeiter, Informationen über den Anrufer und über einem Sprachdialog 

eingegebene Parameter genutzt, um den aktuell bestgeeigneten Mitarbeiter für den Anruf auszuwäh-

len. Selbstverständlich können dem Anrufer auch individuell gestaltete Ansagen, Dialoge oder situati-

onsbedingte Informationen vorgespielt werden. Dadurch wird eine eventuelle Wartezeit überbrückt o-

der dem Anrufer die Möglichkeit eines Rückrufes angeboten, um die typischen Anrufpeaks zu glätten. 

Auch die Integration anderer Kontaktmöglichkeiten, wie E-Mail, Fax, Rückrufwünsche oder CHAT-An-

fragen können bei Bedarf zur Verfügung gestellt und komplett integriert einem Cloud-Nutzer bereitge-

stellt werden. 
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„Mit den uns nun offenstehenden Möglichkeiten, Kommunikations-Prozesse unserer Endkunden zu 

unterstützen, sind wir für die nahe Zukunft gut gerüstet“, erläutert Matthias Lorentz die technische Ba-

sisausstattung der Cloudlösung. Der erste Kunde ist bereits seit einiger Zeit auf der Cloud-Plattform 

im Produktiveinsatz. Die aktuell installierte Basis bietet neben der Verteilung von Anrufen und Sprach-

nachrichten auch andere Medien, wie E-Mail und Fax-Verteilung an. Je nach Anforderung kann das 

ACHAT System um die benötigten Kommunikationsmedien der Endkunden ergänzt werden. 

 

Konfiguration DOKOM21 CLOUD-Lösung 

Mit einem hohen Anteil an eigener Wertschöpfung bietet das DOKOM21 Team auch eine Vielzahl von 

zusätzlichen Dienstleistungen an. So wird der Betrieb der Lösung, sowie auch die Änderung und Er-

stellung neuer Callflows von DOKOM21 geleistet. Durch zusätzliche Schulungen soll eine stetige Er-

weiterung der eigenen Wertschöpfung umgesetzt werden. So sollen auch Gesprächsleitfäden, Dash-

boards, Statistiken sowie Anbindungen an Fremdsysteme von DOKOM21 selbst erstellt werden. „Wir 

freuen uns, mit der Ergänzung durch authensis unseren Endkunden zusätzlichen Mehrwert bieten zu 

können und einen verlässlichen Partner an unserer Seite zu wissen.“, berichtet Meinhard Kleber, Lei-

ter Fachbereich Dienste. Darüber hinaus ist aktuell geplant den eigenen Servicedesk der DOKOM21 

in die neue Technologie zu überführen. Die Integration von künstlicher Intelligenz wird derzeit eben-

falls beleuchtet, um zukünftig innovative Prozessunterstützung anbieten zu können. 
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13 Mobiles Arbeiten – Vorrausetzungen und Erfahrungen aus der 

Praxis 

Autor: Detlev Artelt 

  

https://youtu.be/DbyObpTQlxY  

Man liest es immer wieder: Die 40-Stunden-Woche im Büro ist ein aussterbendes Konzept. Modernes 

Arbeiten ist mobil und angepasst an die Präferenzen und Lebensumstände der Mitarbeiter. Denn wer 

sich flexibler einteilen kann, wann er wo arbeitet und wann er sich zum Beispiel um den Schornstein-

feger kümmern muss, der ist entspannter. Und entspannte Mitarbeiter sind glückliche Mitarbeiter, die 

kreativer sind, sich dem Unternehmen stärker verbunden fühlen und sogar produktiver sind. Dies zeigt 

eine Studie [https://nbloom.people.stanford.edu/sites/g/files/sbiybj4746/f/wfh.pdf ], welche die Stanford 

University in Partnerschaft mit Ctrip, einem großes chinesischen Unternehmen mit 16.000 Mi-

tarbeitern, durchgeführt hat. Hier gab es durch den Einsatz von Homeoffice große Ersparnisse für das 

Unternehmen, da man nun weniger Bürofläche brauchte, die Mitarbeiter waren zufriedener mit ihrer 

Arbeit und arbeiteten sogar mehr Stunden als zuvor im Büro. 

Mobiles Arbeiten heißt, dass der Arbeitnehmer nicht an bestimmte Arbeitszeiten oder an einen festen 

Arbeitsplatz gebunden ist, es sei denn, er möchte aus einem festen Homeoffice arbeiten. Diese Flexi-

bilität, diese Freiheit, ist einer der Gründe, warum viele Arbeitnehmer bei der Jobsuche spezifisch 

nach Unternehmen suchen, die ihnen diese Möglichkeiten bieten. Wenn Ihr Unternehmen noch am 9-

to-5 im Büro festhält, kann das bedeuten, dass Sie bald chancenlos auf dem Arbeitsmarkt sind!  

Aber worauf muss man achten, wenn man mobiles Arbeiten anbieten oder auch nutzen möchte? 

Denn sowohl für Arbeitnehmer als auch für Arbeitgeber oder Manager ist die Umstellung auf ein 

dezentrales Arbeiten eine große Veränderung.  

Managen verteilter Teams – wie führt man verteilte Teams, was gibt es zu beachten, welche Konzepte 

gibt es? 

Ihr Chef hat gehört, dass man jetzt in digitalen und verteilten Teams arbeitet und hat Ihnen die Auf-

gabe gegeben, ein solches, neu eingerichtetes, digitales Team zu betreuen. Dies ist ohne Schulungen 

oder vorherige Expertise in diesem Gebiet eine große Herausforderung, sowohl auf der organisato-

rischen, der personellen, als auch der technologischen Ebene. Denn die Gefahr, dass die Arbeitsqual-
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ität und Motivation Ihres Teams leiden ist durch das dezentrale Arbeiten erhöht und auch das Zeit-

management kann problematisch sein. Was sind die Besonderheiten, auf welche Sie beim Managen 

eines verteilten Teams achten müssen? 

Ein Aspekt, der häufig unterschätzt wird, ist die geringe Kontakthäufigkeit. Die Teammitglieder sehen 

sich nur selten oder, vor allem in Zeiten der Pandemie, gar nicht persönlich. Dies schränkt einerseits 

das Teamgefühl ein, ist andererseits aber auch auf einer kommunikativen Ebene problematisch, denn 

es gibt nur geringe Möglichkeiten, sich persönlich kurz und knapp spontan zu besprechen. Natürlich 

arbeiten die meisten Unternehmen mittlerweile mit einem Chat-Programm, aber das ist einfach nicht 

das gleiche wie eine Face-to-Face Unterhaltung mit einem Kollegen.  Die Mitarbeiter wissen also 

eventuell weniger darüber, woran die Anderen gerade arbeiten und können seltener auf die Ratsch-

läge ihrer Kollegen vertrauen. Hier muss der Manager die Initiative ergreifen. Daily Talks oder Feed-

backrunden sind ein guter Anfang, damit Ihr Team auf der gleichen Wellenlänge ist und einander 

Ratschläge zu Problemen geben kann. Die Qualität der Arbeit könnte also geringer sein, da mehr In-

put von den Kollegen oft zu einem besseren Ergebnis führt, aber auch die soziale Komponente leidet 

hier. Es ist dem Team sowieso schon nicht möglich, fünf Minuten Smalltalk am Kaffeeautomaten zu 

halten und durch das mangelnde Feedback der Kollegen fühlt sich die Arbeit eher wie mehrere 

Einzelprojekte statt eines großen Ganzen an. Es ist also sehr leicht möglich, dass das Team sich nicht 

wie ein Team anfühlt. Hier können schon Schritte wie ein wöchentliches Videomeeting helfen. Dieses 

kann nicht den Kontakt im echten Leben ersetzen, aber es ist überraschend, wie gut es tut, mal die 

Gesichter der Kollegen zu sehen, statt nur ihre Stimmen in Meetings zu hören oder ihre Nachrichten in 

Chats und E-Mails zu lesen.  

Für den Manager ist auch die Leistungsbeurteilung eine Sorge: Woher weiß ich, wer gut arbeitet und 

wer nur seine Zeit und das Geld des Betriebs verschwendet? Hier gilt für erst einmal: Durchatmen und 

dem Team von Beginn an Vertrauen entgegenbringen. Es ist sowieso quasi unmöglich, im mobilen 

Arbeiten auf die vertraglich vereinbarten 40 Stunden und Zeiträume zu pochen, also schadet es nur 

der Teammoral, wenn der Manager alle 5 Minuten Updates möchte, wer gerade an was arbeitet. Also: 

Vertrauen Sie Ihren Mitarbeitern! Denn Studien zeigen, dass man im Homeoffice produktiver arbeitet 

und erst wenn Sie merken, dass für einen Ihrer Mitarbeiter das Konzept des mobilen Arbeitens nicht 

gut funktioniert, sollten Sie mit ihm sprechen.  

Es ist außerdem, wegen der geringen Kontakthäufigkeit, wichtig, von Beginn an Teambuilding zu be-

treiben. Sie sollten also darauf achten, alle Mitglieder in das Projekt mit einzubeziehen, damit sie sich 

stärker ihren Aufgaben verbunden fühlen und emotional involvierter sind. Außerdem sollten Sie Ihrem 

Team die Möglichkeit für Small Talk geben, selbst wenn dieser am Anfang von virtuellen Meetings 

passiert. Denn Small Talk trägt unglaublich viel zum Gefühl der Zusammengehörigkeit bei. 
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Kommunikation ist bei einem verteilten Team noch wichtiger als sonst, also denken Sie vielleicht 

darüber nach, die Medienkompetenzen Ihrer Kollegen schulen zu lassen, um die bestmöglichsten Um-

stände für das problemlose Kommunizieren zu ermöglichen. Denn ohne spontane Absprachen am 

Schreibtisch muss jedes virtuelle Meeting noch besser laufen, als es in-Person Meetings tun. 

Also: Ihrem Team vertrauen, Sicherstellen, dass es ein Gefühl von Zusammengehörigkeit gibt und 

gute Kommunikation pflegen.  

Das verteilte Unternehmen – Arbeiten an verteilten Standorten und über Landesgrenzen und Zeit-

zonen hinaus 

Was kann der Arbeitnehmer tun, damit das Konzept des verteilten Unternehmens auch für ihn gut 

funktioniert? Vielen fehlt gerade der Small-Talk, das kollegiale Miteinander. Hier gibt es auch im digi-

talen Raum zahlreiche Möglichkeiten. Betreten Sie den virtuellen Meetingraum 5 Minuten vor Beginn 

des Meetings, um ein wenig lockerer reden zu können. Es gibt außerdem viele Kommunikations-

Tools, die im Rahmen des mobilen Arbeitens genutzt werden, die einen kurzen Chat oder Video-Anruf 

einfach machen.  

Es ist außerdem wichtig, auch von zuhause aus in ein gutes Mindset für die Arbeit zu kommen. Der 

Weg dahin ist für jeden unterschiedlich, also empfehlen wir: Ausprobieren! Für manche funktioniert es 

gut, sich feste Arbeitszeiten zu setzen, dies muss nicht 9-to-5 sein, sondern kann auch ein paar 

Stunden vormittags und ein paar Stunden abends sein, aber es ist wichtig, Strukturen für sich selbst 

aufzubauen. Man sollt hierbei auch darauf achten, sich selber Pausen zu geben, denn Freizeit ist nicht 

(!) der Feind der Arbeit, Phasen der selbstbestimmten Entspannung sind sehr vorteilhaft für ein darauf 

folgendes, kreatives Arbeiten, nach einer Untersuchung der Universität St. Gallen bekommen wir 

sogar 80% unserer neuen Ideen außerhalb des Arbeitsplatzes! 

Außerdem sollte man darauf achten, Ablenkungen allgemein zu vermeiden. Es ist zum Beispiel eine 

gute Idee, den Mitgliedern des Haushaltes zu sagen, dass man nicht immer verfügbar ist, nur weil 

man jetzt von zuhause aus arbeitet. Wer die Möglichkeit hat, sollte darüber nachdenken, sich in einem 

getrennten Raum sein Homeoffice einzurichten, denn allein die Tatsache, dass man dann diesen 

Raum als Büro betrachtet, hilft enorm. 

Schließlich sollten Sie noch darauf achten, dass Sie eine gute Work-Life-Balance aufrechterhalten. 

Denn es kann sehr schnell dazu kommen, dass man zu jeder Tageszeit „noch mal schnell“ eine Sa-

che für den Chef erledigt. Lassen Sie – an Wochenenden und im Urlaub – mal die Arbeit sein. 

Service Center via Homeoffice – Kundenservice aus dem Homeoffice? Welche Lösungen sind ver-

fügbar? Erfahrungen aus der Praxis 
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Wenn die meisten Menschen an ein Servicecenter denken, denken sie an ein Großraumbüro, in dem 

die Mitarbeiter eng beieinander, aber hoffentlich mit 1,5m Abstand, an ihren Arbeitsplätzen sitzen und 

versuchen, durch ihre Headsets den Kunden statt den Sitznachbarn zu hören. Zu Beginn der Corona-

Epidemie war dieses Konzept nicht mehr umsetzbar und auch der Kundenservice wurde aus dem 

Homeoffice betrieben – Funktioniert dieses Konzept vielleicht besser als das klassische Call- oder 

Contact Center? 

Ein großer und sehr offensichtlicher Vorteil des Service Centers via Homeoffice ist die Ruhe. Denn es 

ist sehr viel einfacher den Kunden zu verstehen, wenn nicht noch zehn andere Kunden in Hör-

reichweite von Kollegen bedient werden. Man kann also konzentrierter und entspannter auf die 

Bedürfnisse des Kunden eingehen.  

Durch Corona gibt es viele neue Besorgnisse und Fragen der Kunden, jedoch sind diese oft sehr 

ähnlich. Hier ist es umso wichtiger, dass Ihr Service Center effektiv Chat Bots einsetzt um diese Fra-

gen automatisiert zu beantworten. Denn so werden ihre Mitarbeiter entlastet und können mehr Ener-

gie und Zeit in komplexere Anfragen stecken, die mehr Konzentration erfordern. Eine andere Art von 

Chat Bots ist jene, die den Kunden zum passenden Experten weiterleitet. Anhand einer Reihe von au-

tomatisierten Fragen, zu denen die Kunden feste Antworten, wie zum Beispiel Zahlen, geben, ermittelt 

der Chat Bot den optimalen Mitarbeiter, um sich um die spezifischen Probleme des Kunden zu 

kümmern. So bekommt jeder Mitarbeiter Kunden zugeteilt, deren Fragen sein Fachbereich sind, was 

den allgemeinen Workflow verbessert und für größere Kundenzufriedenheit sorgt.  

Sie sollten außerdem trotz der neuen Arbeitslage Homeoffice darauf achten, dass die User Experi-

ence sich nicht zu stark verändert. Die Benutzer sollten nach wie vor in der Lage sein, ihre Service 

Agenten auf den gewohnten Wegen zu erreichen, egal ob dies über Skype, per Telefon, Mail oder 

über einen Live-Chat ist.  

Eine technische Komponente, die für viele Berufe aber vor allem für Service Centers eine absolute 

Must-Have Voraussetzung für das Arbeiten aus dem Homeoffice ist, ist das cloudbasierte Speichern 

von z.B. Wissensdatenbanken. Denn es ist absolut vital für den Arbeitsablauf, dass Ihre Mitarbeiter 

auf einfachem Wege nachgucken Wissen nachgucken können. Außerdem läuft Cloud-Software über 

einen Browser, was bedeutet, dass nicht jeder Mitarbeiter einen extra Client auf seinem Heim-PC in-

stallieren muss und Cloud-basierte Speichersysteme sind einfach skalierbar, es macht wenig Unter-

schied, ob 10 oder 100 Leute auf den Service zugreifen müssen.  

Konzepte, Technik, Menschen - Was hilft der Produktivität, was ist hinderlich? Wie organisierte ich 

mich richtig und welche Tools können den Arbeitsalltag erleichtern? 
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Schon im April haben wir Ihnen in unserem Blog wichtige Tools für das Arbeiten im Homeoffice 

vorgestellt [https://aixvox.com/keine-panik!-vorhandene-konzepte-und-werkzeuge-in-krisenzeiten-opti-

mal-nutzen/]. Seitdem haben sich viele der genannten Tools weiterentwickelt und vor allem Microsoft 

Teams hat einige sehr nützliche neue Features.  So lässt sich das im Artikel erwähnte Microsoft To-

Do [https://todo.microsoft.com/tasks/de-de/] mittlerweile direkt in Teams integrieren, um eine über-

sichtliche To-Do Liste direkt an dem selben Ort zu haben, wo auch Ihre Besprechungen stattfinden 

und Ihre Daten liegen. Außerdem beinhaltet jedes Teams Meeting ein integriertes Whiteboard, 

welches gespeichert werden kann, was für Brainstorming-Sessions sehr nützlich ist. 

Fazit / Verweis auf den Vortrag 

Falls Sie mehr Details zu einigen der in diesem Blogeintrag vorgestellten Themen wissen wollen, oder 

spezifische Fragen haben, dann schauen Sie am 03.11. beim Vortrag der aixvox beim virtuellen Event 

„Erfolgreiches Contactcenter“ vorbei. 

Detlev Artelt 
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14 Gewusst wohin - Intelligenter Kundenservice auf allen Kanälen 

Autorin: Franziska Dempt 

  

https://youtu.be/lH5mTUj69_A  

Social Media und Messaging haben die Anforderungen an modernen Kundenservice auf eine 

neue Stufe gehoben. Seitdem steigen auch die Kunden-Erwartungen an Tempo und Qualität 

der Contact Center. Der Einsatz von Künstlicher Intelligenz (KI) kann hier helfen; mit computer-

linguistischen und semantischen Verfahren werden Anfragen schneller bearbeitet. Dabei reicht 

es nicht, alle Kanäle einfach nur anzubieten – sie müssen intern auch zielgenau angesteuert 

werden. Gelingt das im Rahmen einer intelligenten Omnichannel-Strategie, trägt das Contact 

Center mit hoher Kundenzufriedenheit zu einer gelungenen Customer Journey bei. 

Die Erwartungen an modernen Kundenservice steigen stetig, Erreichbarkeit auf allen Kanälen steht 

dabei hoch im Kurs. Jedem Kunden soll jederzeit der Kanal zur Verfügung stehen, der in seiner jewei-

ligen Situation der bequemste ist. Mail, Chat, Voice oder Messaging – Kunden möchten die Wahl ha-

ben. Und schnell Antworten auf ihre Fragen. Kanalvielfalt und kurze Reaktionszeiten sind zu entschei-

denden Faktoren für ein erfolgreiches Customer Experience Management (CXM) geworden, durch 

das sich Unternehmen von ihren Wettbewerbern differenzieren und die Kundenbindung stärken kön-

nen. 

Integration von Social Media und Messaging in die Omnichannel-Strategie 

Durch Social Media und Messaging ist die Customer Journey noch schneller, bunter und vielfältiger 

geworden. Immer neue Kanäle und wechselnde Kundenpräferenzen bei der Kanalwahl stellen Unter-

nehmen vor Herausforderungen. All die neuen und bunten Kanäle mit teilweise sehr volatilem Traffic 

müssen nicht nur integriert, sondern operationalisiert werden. Oft noch sind für unterschiedliche Ka-

näle verschiedene Insellösungen im Einsatz, es wird improvisiert und kombiniert. Das kann dazu füh-

ren, dass ein Kunde bei der Anfrage über einen Kanal andere Antworten bekommt als über einen an-

deren. Im schlimmsten Fall widersprechen sich die Antworten. 

Deshalb ist unser Ansatz bei novomind: Der Kanal an sich spielt nicht die entscheidende Rolle – das 

System macht den Unterschied. Eine erfolgreiche Omnichannel-Strategie basiert in der Regel auf ei-

ner intelligenten zentralen Kommunikationsplattform, die garantiert: gleiche Antworten auf gleiche Fra-

gen, egal welcher Kanal. Unsere Lösung novomind iAGENT ist eine zentrale Omnichannel-Customer-
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Service-Plattform, die die effiziente Bearbeitung jeder Kundenanfrage und die gleichzeitige Bedienung 

aller Kontaktkanäle in einer intuitiven, benutzerfreundlichen Oberfläche parallel ermöglicht – von Voice 

bis Messaging. So werden moderne Customer-Service-Prozesse einfach, sicher und effizient steuer-

bar.  

WhatsApp hat sich im Business etabliert, Chatbots können helfen 

Der Business-Kanal von WhatsApp hat für einen neuen Impuls im Customer Service gesorgt. Mit der 

Einführung der verifizierten WhatsApp Business API im August 2018 hat die Echtzeitkommunikation 

im Kundenservice die Messaging-Dynamik maßgeblich befeuert. Weltweit nutzen heute mehr als 1,5 

Milliarden Menschen in über 180 Ländern den Messaging-Dienst privat, Tendenz steigend. Und schon 

lange waren Unternehmen, Verbände und Institutionen sehr daran interessiert, diesen Kanal auch im 

Kundenservice anzubieten, weil WhatsApp längst zum täglichen Begleiter geworden ist. Die Nach-

frage ist enorm. Als WhatsApp Business Provider der ersten Stunde ist novomind von Anfang an hier 

dabei. 

Auch sind weitere automatisierte, KI-basierte Lösungen gefragt. Spätestens seit der Corona-Krise set-

zen auch kleine und mittlere Unternehmen (KMU) auf den Einsatz von KI im Kundenservice. Denn 

Smartphone-affine Bevölkerungsgruppen nutzen auch beim Ansteuern des Kundenservice primär digi-

tale Schriftkanäle. Hier können neben intelligenten FAQ-Centern zum Beispiel auch Chatbots gute Er-

gänzungshilfen sein, um Service-Agenten zu entlasten und effizient „mitzuarbeiten“. 

Chatbots sind immer erreichbar, rund um die Uhr 365 Tage im Jahr. Und sie werden immer beliebter. 

Ein guter Chatbot kann bis zu 80 Prozent aller eingehenden Service-Anfragen im Erstkontakt erledi-

gen, ohne dass ein Mitarbeiter eingreifen muss. Sobald das notwendig wird, geht auch das einfach 

und schnell: Der Agent übernimmt die bisherige Chatbot-Kommunikation exakt dort, wo der Kunde mit 

seinen bi Fragen steht und setzt den Dialog im Live-Chat fort. Wichtige Grundsatzregel für den Ein-

satz von Chatbots: Konzentration auf ihr Kompetenzfeld und rechtzeitige Übergabe an den Agenten, 

wenn dieses überschritten wird.  

Besonders wichtig gerade für KMU: Der Einsatz moderner Chatbots auf der Basis von KI ist heute 

keine Raketenwissenschaft – und schon gar nicht überproportional kostspielig. Voraussetzung ist 

eine Standardsoftware mit geringem Customizing und die Identifikation Chatbot-geeigneter Einsatzge-

biete. Die Grundlagentechnologie ist langjährig erprobt und einsatzbewährt. Sie ist das Ergebnis aus-

gereifter Software-Entwicklung speziell für die Anforderungen im Customer Service, ob als intelligen-

tes FAQ-Center oder zentrale Kommunikationsplattform. Elementar ist eine breite Daten- und Wis-

sensbasis, auf deren Grundlage automatisierte Prozesse etabliert werden. Klar ist aber auch, dass die 
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KI der Chatbots Empathie und Verstand der menschlichen Berater nicht ersetzen kann und soll. Mo-

derner Kundenservice ist dann besonders erfolgreich, wenn er die optimale Kombination der verschie-

denen Faktoren herstellen kann und diese effizient gebündelt steuert. 

Fazit: 

Kluge Entscheider tun gut daran, strategisch voraus zu denken. Der digitale Voice-Kanal, Social Me-

dia und Messaging haben die Tür geöffnet zu vielen neuen Optionen, die den Customer Service noch 

effizienter machen können. Und die Digitalisierung wird sicher noch zunehmen, mit ihr die Automati-

sierung. Das volle Potenzial dieser wachsenden Kanalvielfalt sollte gut koordiniert ausgeschöpft wer-

den. Wichtig sind und bleiben deshalb weiterhin qualitätssichernde Faktoren und Elemente, die den 

Erfolg und die Effizienz eines guten Contact Centers sicherstellen: eine zentrale Kommunikationsplatt-

form sowie erfahrene und versierte Agenten, die als Steuermänner und -frauen für einen maximalen 

Qualitätsstandard auf allen gewünschten Kanälen sorgen. Wer im Rahmen einer intelligenten Omnich-

annel-Strategie beide Welten verbinden und ihre jeweiligen Vorteile vereinen kann, der wird auch zu-

künftig erfolgreich sein. 

 

Franziska Dempt 
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Teil 4: Vertrieb 

15 Vertrieb 2.0 – Wie der Kunde zukünftig zu Ihnen kommt… 

Autor: Markus Grutzeck 

  

https://youtu.be/R177dQDiuSs  

Das Spielfeld für die Gewinnung neuer Kunden wird immer enger. Die rechtlichen Rahmenbedingun-

gen werden weiter verschärft. Responsequoten in der Kaltakquise sinken. Verändern Sie die Spielre-

geln und lassen Sie den Kunden zukünftig zu Ihnen kommen. 

Wo stehen Sie heute? 

Hand aufs Herz. Wie gut ist Ihre Vertriebsorganisation heute? Wie viele Leads, neue Kunden oder 

Umsatz generieren Sie heute pro Monat? Wo möchten Sie gerne in 12 Monaten stehen? 

Tragen Sie Ihre Daten einfach in folgende Matrix ein: 

 Ist-Zustand In 12 Monaten 

 Pro Monat Pro Monat Pro Jahr 

Anzahl Leads    

Neue Kunden    

Umsatz    

Einkommen    

Wie hat sich das Spielfeld im Vertrieb verändert? 

Digitalisierung 

Die Digitalisierung betrifft alle Lebensbereiche. Auch Geschäftskunden informieren sich zuerst online. 

Nach der Studie „Think-Act – die digitale Zukunft des Vertriebes“ von Google und Roland Berger su-

chen „90 % der B2B Einkäufer nach Schlagworten im Internet. 70 % schauen Videos, um sich vor 
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dem Kauf zu informieren. Somit sind 57 % des Einkaufsprozesses schon gelaufen, wenn erstmals ein 

Vertriebsmitarbeiter kontaktiert wird.“ 

Rechtliche Rahmenbedingungen verschärft 

In den 90er Jahren war der Werbebrief das Medium der Stunde. Unterstützt durch das Telefon. Durch 

die Novelle des Gesetzes gegen unlauteren Wettbewerb ist eine explizite Werbeeinwilligung für die 

werbliche Ansprache erforderlich. Eine Ausnahme bildet der Brief und in engen Grenzen das Telefon 

bei Geschäftskunden. Haben Sie für Ihre Interessenten nachweisbar die Werbeeinwilligung? 

Seit 2018 gilt die EU Datenschutzgrundverordnung. Damit wird die Speicherung und Verarbeitung 

Personenbezogener Daten geregelt. Für den Betroffenen muss transparent sein, welche Daten zu 

welchem Zweck wie lange gespeichert werden. Es sind also weitergehende Informationspflichten ent-

standen. 

Responsequoten im Keller 

Viele Menschen fühlen sich von Werbebriefen oder Kaltanrufen belästigt. Die Beschwerden bei der 

Bundesnetzagentur sind in den letzten Jahren wieder angestiegen. Es finden sich immer weniger Mit-

arbeiter, die im aktiven Telefonmarketing arbeiten wollen. 

Was können Sie tun? – verändern Sie die Spielregeln 

Der Vertriebsprozess beginnt früher 

Sicherlich ist Ihnen das Bild vom Verkaufstrichter vertraut: Man kippt oben einige Adressen in den 

Trichter. Über die telefonische Qualifizierung trennt man dann die Spreu vom Weizen. Erfolgsverspre-

chende Leads erhalten dann Informationen oder einen Präsentationstermin etc. 
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In der heutigen Zeit funktioniert das nicht mehr. In der eingangs erwähnten Stufe sind dann 57 % des 

Einkaufsprozesses bereits gelaufen. Sie müssen online gefunden werden. Das gelingt aber nur mit 

relevantem Content. 

Buyer Persona 

Wer ist eigentlich mein potentieller Kunde? Im B2B Bereich gibt es oft mehrere Ansprechpartner, die 

im Vertriebsprozess relevant sind. In welcher Lebenssituation steht dieser Mensch? Welche Themen 

und Herausforderungen beschäftigen ihn? Geben Sie dieser Buyer Persona fiktive Namen und gehen 

Sie in den Schuhen Ihres Kunden spazieren. 
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Relevanter Content zur richtigen Zeit 

Schaut man sich den Einkaufprozess an, wird die Buyer Persona z.B. über einen Blogbeitrag auf ein 

interessantes Thema aufmerksam. In der Evaluationsphase beginnt die Online Suche nach Lösungs-

alternativen. Hier helfen eBooks oder Whitepaper. Beim Kauf unterstützen Checklisten bei der Aus-

wahl des Produktes. 

 

Es gilt sich also zu überlegen, für welche Phase im Einkaufsprozess man für die Buyer Persona wel-

chen Content bereitstellt. 

Vertriebsautomatisierung 

Unternehmen leiden unter Personalknappheit. Der Vertrieb der Zukunft muss skalierbar sein und 24/7 

zur Verfügung stehen. Und die Kommunikation muss Datenschutz konform ablaufen. Deshalb ist Ver-

triebsautomatisierung der Schlüssel zum Erfolg. Über relevanten Content gelangt der richtige An-

sprechpartner auf Ihre Website. Dort steht Content zum Download bereit. Um diesen Content lesen zu 

können, meldet sich der Interessent über ein Online Formular an. Dazu erkennt er die Nutzungsbedin-

gungen an. Er akzeptiert die Werbe Einwilligung und Verarbeitung seiner Daten. Eine Email mit einem 

Bestätigungslink wird automatisch zugestellt. Nach Aktivierung erhält er die eigentliche Email mit dem 

Downloadlink. Wird der Download jetzt nicht ausgelöst, beginnt eine Email Erinnerungsstrecke, die im 

zeitlichen Abstand an den gewünschten Download oder andere relevante Dinge erinnert.  

Durch die Anbindung an das CRM System kann bei Auslösen des Downloads ein Nachfasstelefonat 

erzeugt werden. Damit ruft der Vertriebsmitarbeiter nur Interessenten an, die sich intensiv mit dem 
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Thema auseinandergesetzt haben. Die Wandlungsquoten steigen und das Telefonieren macht wieder 

Spaß. Interessenten freuen sich auf den Anruf eines qualifizierten Beraters. 

Fazit: Vertrieb auf Erfolg umstellen 

Verändern Sie die Spielregeln in Ihrem Vertrieb. Lassen Sie Ihr Spielfeld nicht immer enger werden. 

Stellen Sie Ihre Kommunikation auf online. Nutzen Sie die Chancen der Digitalisierung im Vertrieb. 

Wollen Sie regelmäßig neue Kunden gewinnen? Dann los! 

Gerne coachen wir Sie als Trainer zum Erfolg. Eine Förderung bis zu 50 % ist dabei möglich. Spre-

chen Sie uns an. 

Markus Grutzeck 

 

 

 

Markus Grutzeck ist verheiratet und hat drei Kinder. Er ist Geschäfts-

führer der Grutzeck-Software GmbH. Das Unternehmen gibt es be-

reits seit 1979. Mehr als 2.000 Unternehmen nutzen die Software für 

Vertrieb und Marketing. Die CRM-Software AG-VIP wurde vierfach 

mit dem Innovationspreis der Initiative Mittelstand in den Bereichen 

„Kundenmanagement“, „BPM“ und „CRM“ ausgezeichnet. Damit 

würdigte die Jury den prozessorientierten Vertriebsansatz in der 

CRM-Software.  

Als Geschäftsführer der Erfolgslotsen UG optimiert Markus Grutzeck 

mit Unternehmen die Datenschutz konforme Gewinnung neuer Kun-

den in einer digitalisierten Welt. Für KMU sind Fördergelder möglich. 

Kontakt Grutzeck-Software GmbH 

Markus Grutzeck 

Hesse-Homburg-Platz 1 

63452 Hanau 

Tel.      +49 6181 97010 

E-Mail:  markus.grutzeck@grutzeck.de  

Web:     www.grutzeck.de  
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16 Social Media Services - rocks! So geht erfolgreiches Community Manage-

ment 

Autor: Björn Jänich 

  

https://youtu.be/ZZJAH0Zo7i4  

Service über digitale Kanäle schafft nicht nur begeisterte Kunden, sondern kann auch Umsatz gene-

rieren. Doch wie erbringt man professionellen Kundenservice in Amazon-Rezensionen, Facebook- 

und Instagram-Communities, auf Twitter, in Apps oder eigenen digitalen Kanälen? Unser Gastautor 

Björn Janich verrät, wie Community-Management funktioniert und wie moderner Service gelingt, der 

nicht nur Digital Natives „likes“ abringt. In Zeiten von Covid-19 kämpfen Unternehmen mit enormen 

Einschnitten und Veränderungen. Gerade jetzt ist Kundenbindung für viele von existenzieller Bedeu-

tung. Diesbezüglich wird der Mehrwert von professionellem Community-Management auf den Social-

Media-Kanälen noch immer unterschätzt, da sich Werbetreibende häufig nur den redaktionellen Inhal-

ten widmen. „Content is King“ wird gerne proklamiert, aber erst der direkte Dialog mit den Konsumen-

ten macht Social Media so richtig „social“ und bietet die Chance, Kunden zu echten 

Fans zu machen. Wir haben die laut Millward Brown BrandZ-Ranking Top 50 der wertvollsten Marken 

in Deutschland 2020 auf Facebook analysiert. Das ernüchternde Ergebnis: Nur 18 Prozent schöpfen 

die Möglichkeiten durch vollumfängliches Community-Management aus, fast zwei Drittel zeigen ekla-

tante Schwächen und vernachlässigen wichtige Aspekte in der Kommunikation, jedes fünfte Unterneh-

men antwortet gar nicht oder nur sehr sporadisch auf eingehende Facebook Kommentare. Dabei 

sollte professionelles Community-Management unbedingt ein fester Bestandteil in jeder Außenkom-

munikation sein. Community-Manager sind ebenso Sprachrohr eines Unternehmens wie ein Presse-

sprecher – teilweise erreichen sie sogar ein größeres Publikum. Gerade in den sozialen Medien ver-

breiten sich Informationen innerhalb kürzester Zeit. Ein Shitstorm entsteht schnell und kann zu erhebli-

chem Reputationsschaden führen, wenn falsch oder gar nicht reagiert wird. 

Deshalb ist es wichtig, die eingehenden Kommentare aller Kanäle kontinuierlich zu prüfen und ent-

sprechend zu moderieren. Und das gilt nicht nur für die klassischen Social-Media-Kanäle wie Face-

book, Instagram und Twitter. Ob Business Netzwerke und Plattformen wie Xing, LinkedIn und kununu 

oder Bewertungsportale und Online-Shops mit Rezensionen wie Amazon, App-Stores, Google 
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Maps: Überall, wo ein Unternehmen in irgendeiner Form öffentlich Feedback erhält, sollte es auch 

selbst aktiv werden und in den Dialog gehen. Das erfordert für den Community-Manager nicht nur Si-

cherheit im Umgang mit den einzelnen Kanälen und Plattformen, sondern auch umfängliches Wissen 

zum Unternehmen und vor allem eine gute interne Vernetzung in diesem. Kommentare in den sozia-

len Medien können die verschiedensten Themen behandeln von einer einfachen Frage zum Produkt, 

über Reklamationsbeschwerden, Bewerberanfragen bis hin zu gesellschaftlichen und politischen The-

men. Je nach Branche und Plattform kann die Gewichtung sehr unterschiedlich ausfallen, aber grund-

sätzlich kann es um die Bereiche Marketing, PR, Customer Service, Produktmanagement, Human Re-

sources, Vertrieb/Sales etc. gehen. Da ist es unabdingbar, vor dem Start des Community-Manage-

ments festzulegen, bei welchen Themen der Community-Manager Rücksprache mit den Fachabteilun-

gen halten sollte und wer hier die genauen Ansprechpartner für ihn sind. Nur so kann ein schnelles 

und inhaltlich verlässliches Handeln gewährleistet werden. 

Die sieben goldenen Regeln im Community-Management: 

Was sonst noch wichtig, ist um ein professionelles Community-Management zu etablieren und eine 

dauerhafte Beziehung zu den Followern aufzubauen, sollen die nachfolgenden sieben goldenen Re-

geln aufzeigen: 

1.: #behuman 

Nicht nur bei Beschwerden hat es einen positiven Effekt, wenn dem Konsumenten vor Augen geführt 

wird, dass er mit einem Menschen in den Dialog tritt und nicht anonym mit einem Unternehmen oder 

einer Maschine. Eine persönliche Anrede und Grußformel können dies vermitteln. Besonders auf die 

Individualität der Antwort kommt es an – standardisierte Textbausteine sind in jedem Fall zu vermei-

den. Auch wenn man am Tag dieselbe Frage gestellt bekommt, sollte die Antwort zwar inhaltlich im-

mer die gleiche Aussage sein, in der Formulierung aber variiert werden 

2.: #BeRespectful 

Empathievermögen ist eine der wichtigsten Eigenschaften für den CommunityManager. Er muss sich 

bei jedem angesprochenen Problem in die Lage des Konsumenten versetzen und Verständnis für die 

jeweilige Situation zeigen können. Insbesondere bei Beschwerden und Vorwürfen sollte die Antwort 

stets höflich bleiben, unabhängig davon, ob der Konsument im Recht ist oder nicht. Schuldzuweisun-

gen, Sarkasmus oder eine Kommunikation von oben herab sind hier nicht zielführend – ein respektvol-

ler Dialog auf Augenhöhe wirkt deeskalierend und vermittelt auch der mitlesenden Community, dass 

Kunden ernst genommen werden. Im Gegenzug darf der Respekt aber auch von der Community ein-

gefordert werden. Hier hilft die Definition von klaren Community-Richtlinien. Wenn einzelne User sich 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2020“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 89 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

komplett im Ton vergreifen, kann dann auf die Netiquette verwiesen werden. Ein moderierendes Ein-

greifen ist zusätzlich ebenfalls empfehlenswert. 
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3.: #BeHonest 

Durch widersprüchliche Kommunikation oder unglaubwürdige Aussagen kann ein hoher Schaden ent-

stehen. Es rächt sich meist, seiner Community Versprechungen zu machen, die später nicht eingehal-

ten werden können, oder falsche Erwartungen zu wecken. Getroffene Aussagen sollten immer aufrich-

tig und so transparent wie möglich sein. Eigene Fehler einzugestehen, ist völlig in Ordnung und wird 

deutlich schneller verziehen als Vertuschungsversuche oder offensichtliche Ausreden. 

4.: #BeGenuine 

Um glaubwürdig zu sein, ist es erforderlich, eine einheitliche Sprache und Tonalität festzulegen, die 

authentisch ist und die zu der jeweiligen Marke passt. Die Kommunikation anderer Communities imi-

tieren zu wollen, ist der falsche Weg. Der Community-Manager muss in der Lage sein, den „Tone of 

Voice“ in der Kommunikation anzuwenden, und er sollte zudem die Wünsche und Bedürfnisse der 

Zielgruppe gut kennen und entsprechend bedienen können. 

5.: #BeSocial 

Die Tonalität sollte nicht nur zur Marke und zur Zielgruppe passen, sondern natürlich auch zum jewei-

ligen Social MediaKanal. Eine zu förmliche Sprache und die Sie-Form sind auf Facebook und Insta-

gram in der Regel fehl am Platz. Schachtelsätze und interne Fachbegriffe sind ebenfalls zu vermei-

den. Oft liegt der Fokus auf den Beschwerden, aber (neutrale und positive) Kommentare dürfen eben-

falls nicht vernachlässigt werden: Hier geht es darum, die Fans auch mal zum Schmunzeln zu brin-

gen, indem zum Beispiel humorvoll mit einem Augenzwinkern reagiert wird. Das Entertainen der Com-

munity ist einer der wichtigsten Faktoren, um Fans an den Kanal und somit an die Marke zu binden. 

Aktuelle Social Media-Trends sollten stets im Blick behalten und da, wo es passt, in die Kommunika-

tion mit eingebunden werden. Die regelmäßige Verwendung von Emojis und die Einbeziehung ande-

rer User in eine Unterhaltung helfen dabei, die Antworten „socialiger“ zu machen. 

 6.: #BeThorough 

Sorgfalt klingt banal und doch wird sie von vielen unterschätzt und vernachlässigt. Jede einzelne An-

frage sollte aufmerksam gelesen und die Antwort immer präzise auf Korrektheit und Vollständigkeit 

geprüft werden. Ist die Antwort lösungsorientiert? Ist sie auch vollständig – wurde auf alle Aspekte ein-

gegangen? Neben der inhaltlichen Sorgfalt dürfen natürlich auch Rechtschreibung und Grammatik 

nicht zu kurz kommen. Insbesondere wenn neue Community-Manager eingesetzt werden, empfiehlt 

sich der Einsatz eines Vier-Augen-Prinzips zur Sicherung der Qualität. Regelmäßige Qualitätskontrol-

len sollten in jedem Fall stattfinden. 
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7.: #BeFast 

Ab einer gewissen Größe der Community und Anzahl an Kanälen sollte auf ein professionelles Social 

Media-Tool zurückgegriffen werden. So lässt sich das Community-Management in Teams effizient or-

ganisieren und auswerten. Es wird immer wieder Anfragen geben, die eine Rücksprache mit anderen 

Abteilungen erfordern (etwa mit Produktmanagement, Vertrieb, Marketing, PR etc.). Hierzu sollten ein-

deutige Abstimmungsprozesse, Eskalationsstufen und Prioritäten definiert werden, um einen schnel-

les Handeln zu gewährleisten. Je nach Branche und Kanal erwartet die Community innerhalb von we-

nigen Stunden eine Antwort. Länger als 24 Stunden sollte keine Anfrage unbeantwortet bleiben. 

Björn Jänich 

 
Autor 

 

 

Björn Janich ist als Senior Digital Account Manager verantwort-

lich für den Social Media Bereich bei gkk dialog in Frankfurt. Er 

berät und betreut führende Unternehmen aus unterschiedlichen 

Branchen wie Automobil, Unterhaltungselektronik und FMCG. 

Studiert hat er Medienkommunikation und er verfügt über lang-

jährige Erfahrung im Kundenservice von Amazon. Zu seinen Spe-

zialgebieten zählt Social Customer Service. 

Kontakt 

 

gkk DialogGroup GmbH 

Björn Jänich 

Hanauer Landstraße 154 

60314 Frankfurt am Main 

Tel.      +49 (69) 7544 7070 

E-Mail:  bjoern.janich@gkk.de  

Web:     www.gkk.de 
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18 Für Erreichbarkeit zahle ich noch immer nicht! - Perspektive 

eines Endkunden II 

Autor: Bernhard Gandolf 

  

https://youtu.be/OtZE0HaUiA0  

Outsourcing, Vergütung, Nutzen, Vendor Management, Dienstleister, Service, Inbound, Kundenper-

spektive, Erreichbarkeit 

Das erwartet die Leserin und den Leser: 

✓  Warum hängt die Höhe der Rechnung von Call-Center-Dienstleistern noch immer so oft an der 

Erreichbarkeit? 

✓ Ein Lösungsvorschlag für Auftraggeber, um mehr Resultate mit ihren Dienstleistern zu erzielen. 

✓ Vier Minuten Lesespaß – der erste Beitrag wurde 2014 am häufigsten bei Haufe-Online/acquisa 

geklickt. 

Sechs Jahre nach Erscheinen der ersten Version huldigen Outsourcing Service Provider weiterhin der 

Kennzahl Erreichbarkeit als Steuerungsgröße im Inbound. Keine andere Kennzahl stößt auf eine der-

artige Resonanz. Obwohl kaum ein Endkunde einen Cent hierfür bezahlte! Schlaue Auftraggeber tun 

das eventuell ebenso wenig.  

Ich meine: Für Erreichbarkeit zahle ich noch immer nicht! Und ein Endkunde tut dies ebenfalls nicht. 

Wer zahlte 25,00 Euro, weil sich ein Taxi in der Stadt A befindet? Wer gäbe einem Friseur die gleiche 

Summe für einen offenen Laden? Das Erreichen einer Rufnummer oder eines Email-Postfachs bietet 

per se für einen Kunden keinerlei Nutzen. Wer als Kunde eine Rufnummer wählt oder eine E-Mail sen-

det, erwartet eine Reaktion, ein Resultat. 

Kunden bezahlen für Leistung anstelle fürs Existieren 

Konsumenten erwerben bei Taxen den Transport von A nach B. Der Haarkünstler erhält Geld für den 

Haarschnitt als Arbeit, sprich als Leistung. Reisende bezahlen für das Übernachten im Hotel anstelle 

dessen Existenz. Verfährt sich das Taxi, reklamieren Fahrgäste zurecht. Verneint der Kunde am Ende 

die Frage: "Passt es?", verzichtet ein ehrbarer Friseur auf den vollen Preis. Läuft im Hotel etwas 
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schief, brennt schnell der Baum. Endkunden bezahlen somit für eine Arbeit, eine Leistung mit dem 

versprochenen Nutzen. Das theoretische Existieren der Arbeit, der Leistung nehmen Endkunden als 

Geschäftsgrundlage wahr. Der Friseur bekäme kein Geld, weil es den Laden gibt. Er erhält es für den 

Haarschnitt. 

Heiliger Gral Erreichbarkeit vs. Geschäftsgrundlage 

‚Erreichbarkeit‘ und ‚Service Level‘ fallen 2020 noch als Erstes, dreht es sich ums Vergüten von 

Dienstleistern im Inbound. Wobei Service Level die Erreichbarkeit ausdehnt. Die Agenten nehmen ei-

nen Teil aller ankommenden Gespräche innerhalb einer bestimmten Zeit an. Bis heute gaukeln viel zu 

oft Auftragnehmer den Auftraggebern von Call-Center-Dienstleistungen vor Erreichbarkeit, wäre das 

Ziel für den Endkunden. Ergo wäre die Erreichbarkeit die dem Auftraggeber geschuldete Leistung. Er-

reichbarkeit wäre die zu erfüllende Erwartung des Endkunden. Das dieser am Ende bezahlt und etwas 

Anderes erwartet, interessiert nicht.  

Endkunden setzen voraus, jemanden zu erreichen, um überhaupt Produkte und Leistungen zu bezie-

hen (siehe vorne). Konsumenten und Interessenten erwarten Nutzen und Lösungen. Wer - Stand De-

zember 2019 - rund 440,00 Euro für seinen Mobilfunkvertrag berappt (Quelle: Statista, 24 Monate 

Laufzeit), erlebt mangelhaften Service (Quellen: Chip und Stiftung Warentest). Wie passt das zusam-

men?  

Der Lösungsansatz für mehr Resultate mit Dienstleistern 

Auftraggeber vermögen ihre Dienstleister fürs Leisten mit einem Nutzen zu vergüten. Wie viel ein Out-

sourcer verdient, richtet sich danach, wie gut er den geforderten Nutzen erfüllt. Dies funktioniert spie-

lend leicht. Und das gilt gerade für Call-Center. Zuerst beschreiben auslagernde Unternehmen mittels 

sechs Perspektiven die Güte der Arbeit und was sie erwarten.  

Die sechs Felder lauten: 

1. Kunde oder neu deutsch „Voice of the Customer“: Zufriedenheit, Loyalität, Bereitschaft zur Wei-

terempfehlung sind Kriterien dieser Rubrik. 

2. Inhalt: Die Korrektheit der Antworten oder der Arbeit fallen darunter. 

3. Prozesse: Das Einhalten von Prozessvorgaben und das Nutzen und Befüllen von Systemen 

gehören in dieses Feld. 
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4. Kommunikation: Gesprächstechniken, Freundlichkeit, Ownership – der Gestaltungsspielraum 

erweist sich als immens. 

5. Finanzen: Was kostet und was bringt ein Vorgang oder eine Einheit? 

6. Quantität: Hier passt das Kriterium Erreichbarkeit hinein. 

Die Kriterien wichten Auftraggeber untereinander. Beispielweise 10 % für Inhalte, 20 % für Prozesse, 

30 % für Kommunikation et cetera. Es entsteht das Zielsystem Quality Score Card. Regelmäßiges 

Messen zeigt, inwiefern Dienstleister die Ziele, sprich den erhofften Nutzen, erreichen oder verfehlen. 

An diesen Wert koppelt sich die Höhe der Rechnung - Monat für Monat. Ein Bonus-/Malus-System 

steigert den Anreiz zum Nutzen des Endkunden und des Auslagernden. Warum für den Endkunden? 

Das lässt sich schnell erklären. Dieser erhält in der Regel einen besseren Service. Außer das beauf-

tragende Unternehmen strebt keinen Service an. 

Eine andere Marktvariante: „Ihr Anliegen nervt! Kaufen Sie bitte sofort unser“ 

Zugegeben, andere Varianten funktionieren ebenfalls. Viele Unternehmen betrachten Kunden als 

Störfaktor, der von der Arbeit ablenkt. Unangemessene Anliegen der Bittsteller nerven. Sprich: schnell 

rangehen – Erreichbarkeit zählt (siehe vorne) – und sofort abbügeln. 

LG Electronics Austria geht 2020 mit seinem Dienstleister mobiletouch genauso vor. Hilfesuchende 

Reisende mit einem defekten LG Smartphone aus einer anderen Region kanzelt der Service blitz-

schnell brüsk ab. Motto: ‚Bootfehler nach ein paar Monaten? Ihr Smartphone funktioniert nicht mehr? 

Was geht uns das an? Kaufen Sie das neueste LG Smartphone in Österreich (UVP rund 750,00 Euro) 

und jetzt ziehen Sie Leine. Wir haben Wichtigeres zu tun. Der Autor fragt sich, wie gut diese Variante 

den Absatz von LG Produkten weltweit fördert. 

Die Brille der Dienstleister 

Warum Outsourcing Anbieter die Erreichbarkeit als KPI (Key Performance Indicator, Steuerungs-

größe) propagieren, liegt auf der Hand. Diese Kennzahl erreichen sie am einfachsten. Es genügt, 

wenn jemand rangeht. Korrekte Antworten? Freundliches Auftreten? Bindung von Endkunden? Kor-

rektes Bearbeiten von Prozessen? Hier verweisen Dienstleister auf separat agierende Schulungs- o-

der Qualitätseinheiten. Die kümmern sich um diese Punkte. Kümmern sich worum? Wenn die Höhe 

der Rechnung des Outsourcing Anbieters von der Tatsache abhängt, ob jemand ans Telefon geht o-

der nicht, erweist sich jeder andere nichtmonetäre Anreiz als altersschwacher Tiger ohne Gebiss. 
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Böse formuliert erlauben manche Outsourcing-Verträge den Einsatz von nicht deutschsprachigen 

Taubstummen. Beispiel: nach den Regeln der besagten Dokumente erfüllt der Dienstleister seine 

Pflicht, erreicht er 70 % Erreichbarkeit.  

Somit wirkt es mysteriös, dass Auftraggeber Erreichbarkeit als Steuerungs-KPI weiterhin akzeptieren. 

Erreichbarkeit reflektiert Personaleinsatz und damit Kosten, aber keine Leistung und überhaupt kein 

Ergebnis. Liegt es daran, dass Auftraggeber von Call-Center-Dienstleistungen es nicht besser wis-

sen? Oder verführen die Marketing-Botschaften der Dienstleister, wonach alle „Qualitätsführer“ wären 

(und man nichts außer Erreichbarkeit brauche)? 

Die Sicht einiger Auftraggeber 

Fairerweise gilt: Erreichbar sein kostet Geld. Die Produktivität leidet, weil Personal bei schwankenden 

Volumina teilausgelastet arbeitet. Die scheinbar simple Lösung sieht so aus: Kunden verharren in 

Warteschleifen oder ruhen wochenlang im digitalen Postfach. Weil das Gros der Outsourcing Dienst-

leister aktuell in der Regel kaum noch prekär bezahlte Mitarbeiter findet, denken manche Auftragge-

ber: ‚Das ist halt so. Dann eben vollausgelastet schlecht arbeiten.‘ Deswegen genügt für manche Un-

ternehmen ein schlechter Service (sehe Stiftung Warentest und die Mobilfunker). 
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