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Vorwort 

18 Monate Corona Krise haben die Arbeitswelt und das Konsumenten Verhalten nachhaltig verändert. 

Die Zwangsschließung großer Teile des stationären Handels hat den online Handel zusätzlich befeu-

ert und damit auch die auf Distanz erbrachten Serviceleistungen. 

Digital und mobil 

Unternehmen suchen den direktesten und gewinnbringendsten Kanal zum Kunden. Conversional Bu-

siness ist einer der Megatrends neben der mobilen Kommunikation. Basis und Erfolgsfaktor sind dabei 

der Dialog zwischen Unternehmen und Kunden. Und dieser Dialog wird zunehmend digital und mobil. 

Konsumenten erwarten jederzeit und schnell antworten. Die „digitale Ungeduld“ wächst. 

Nach der Messenger People Studie 20211 wollen weltweit 85 % der Konsumenten über Messenger 

kommunizieren. Sprachassistenten wie Alexa, Siri etc. spielen aber keine große Rolle, weil fast zwei 

Drittel der Befragten keine Lautsprecher benutzt. Und die Messenger Anbieter rüsten auf. Erweitern 

die Funktionen um Bezahldienste für mobile eCommerce. Kundenzentrierte Self-Service Angebote 

sind weiter auf dem Vormasch. 

Veränderter Arbeitsplatz 

Was vorher in vielen Unternehmen undenkbar war, ist jetzt überall Realität: Home-Office. Aus der Not 

musste viele Mitarbeiter ein Arbeiten von Zuhause aus ermöglicht werden. Was z.T. als kurzfristiges 

Provisorium gestartet ist, hat sich als  Dauerlösung etabliert. Viele Mitarbeiter wollen gar nicht mehr 

dauerhaft ins Office zurück. Der Ersparnis an Fahrtzeiten steigert die Lebensqualität. Nach der CCV 

Studie 20202 wollen 28% der Befragten dauerhaft im Home-Office arbeiten und 55% können sich ei-

nen Wechsel zwischen Büro und Home-Office gut vorstellen. 

Das hat aber Konsequenzen für Führungskräfte. Wie erhält man den Teamspirit? Wie läuft das On-

boarding von Home-Office Mitarbeitern? Wie steigert man die Mitarbeiterbindung? 

Kundenservice verändert sich 

Vor wenigen Jahren lag der Schwerpunkt der  Contact Center Betreiber auf 1.0 Kundenservices, die 

von menschlichen Agenten erbracht wurden. Unternehmen sehen in der Service Optimierung einen 

 

1 https://www.callcenterprofi.de/branchennews/detailseite/neue-studie-zeigt-business-messaging-

trends-2021-20216935/ 

2 https://callcenter-verband.de/wp-content/uploads/2021/05/Corona-Umfrage-2.0-One-Pager-Website.pd 
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wesentlichen Wettbewerbsfaktor. Treiber sind  hier einerseits die neuen technologischen Möglichkei-

ten, wie z.B. Künstliche Intelligenz, (Vocie-) Bots, Robotik, RPA oder Sprach- und Stimmerkennung. 

Auf der anderen  Seite sind die Margen für Dienstleister bei menschlich erbrachten Kundenservice 

Dienstleistungen lt. Der PwC Studie 2020„ Die Zukunft des deutschen Contact-Center- und CRM-

Marktes“3 bei 8-10% während für die 2.0 Services 12-20% EBIT möglich sind. 

Matthias Riveiro, Partner, Customer Practice bei PwC Deutschland ist sogar der Meinung: „Ohne ein 

branchenspezifisches Portfolio an 2.0-Services werden Service-Dienstleister im Wettbewerb deutlich 

zurückfallen – wenn sie überhaupt überleben.“ 

Wo bleibt der Mensch? 

Wenn Standardanfragen zunehmend automatisiert über Chat- oder Voice-Bots oder andere Selfser-

vice Angebote bedient werden, wo bleibt der Mensch? Die Trumpfkarte der Mitarbeiter bleiben Empa-

thie und Intuition. Künstliche Intelligenz und Bots müssen trainiert werden. Das erfordert große Men-

gen an Trainingsdaten. Die gibt es oft aber gar nicht, weil die Anliegen der Konsumenten zu unter-

schiedlich und zu individuell sind. Dafür lohnt sich kein Aufsetzen von digitalen Service Angeboten.  

Und Gefühle, wahre Begeisterung für ein Produkt oder sich verstanden fühlen, gelingt nur im direkten 

Dialog zwischen zwei Menschen. Die emotionalen Anforderungen an Mitarbeiter werden steigen. Ent-

scheidungsfreiräume der Agenten für solche individuelle Anliegen müssen wachsen, damit beim Kon-

sumenten Kundenbegeisterung entstehen kann. 

Warum ist Erfolgreiches  Contactcenter notwendig? 

Vor 15 Jahren als das erste  Erfolgreiche Contactcenter stattfand, gab es nur Fachmessen oder Ver-

anstaltungen der Branchenverbände. Wir haben eine Plattform  für Führungskräfte im Contact- und 

Service-Center geschaffen für echten Erfahrungsaustausch. Jeder kann hier Themen für eine  Ses-

sion vorschlagen. Die Teilnehmer wählen die Vorschläge nach Relevanz ins Veranstaltungspro-

gramm. Die Slots sind nicht käuflich. Und so sind auch die folgenden Fachbeiträge der Autoren ins 

eBook gelangt. Teilweise begleitend zu den Vortragsslots bei der Veranstaltung, teilweise aber auch 

weil die Themen für Sie aktuell dran sind. 

 

3 Komplette Studie: https://www.pwc.de/de/im-fokus/customercentrictransformation/die-zukunft-des-

deutschen-contact-center-und-crm-marktes.pdf 
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Ich wünsche Ihnen beim Lesen gute Impulse, die Sie im Alltag umsetzen können. Für mehr Kunden-

begeisterung durch exzellenten Kundendialog. 

Ich wünsche Ihnen eine anregende Lektüre 

 

 

Markus Grutzeck 

Herausgeber & Veranstalter – Erfolgreiches Contactcenter 

Geschäftsführer Grutzeck-Software GmbH 

Vorstandsvorsitzender Contact-Center-Network e.V. 
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Teil 1: Personal 

1 Warum Konfetti hilft - 7 lessons learned für Digital Leadership 

  

https://youtu.be/_o4OKUM3Z_o   

Autor:  Ralph Lange 

Seien wir mal ehrlich: Beim Anspruch „exzellenter Service“ ist noch viel Luft nach oben. 

Dabei gibt zwei wesentliche Herausforderungen: 

1. Zum einen wird heute wird am Telefon viel zu viel gelitten: Die Kunden leiden, die Mitarbeiter 

leiden, das Image und der Umsatz leiden. Wer kann sich schon darauf freuen, wenn er bei 

seinem Energieversorger oder seinem DSL-Anbieter anrufen muss? Und wenn man doch gut 

gelaunt zum Hörer greift und man Glück hat und schnell einen Menschen zu sprechen be-

kommt, dann ist die Gefahr, dass einem die gute Stimmung schnell wieder vergeht, doch rela-

tiv hoch.  

2. Zum anderen ist das Image von Service-/CallCentern – und wie immer man sie nennen will, 

verheerend – obwohl kaum ein Service so häufig genutzt wird. Dieses Image spiegelt sich 

aber auch in den Unternehmen selbst, kaum eine Abteilung ist unbeliebter. Daraus entsteht 

schnell eine sich selbsterfüllende Prophezeiung – Kunden sehen (zu?) schnell ihre schlechte 

Meinung bestätigt und Mitarbeiter entwickeln aufgrund fehlender interner Wertschätzung ein 

mangelndes Selbstbewusstsein – was exzellenten Service wiederum massiv behindert. Ein 

Teufelskreis. 

 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Aber es gibt noch andere Gründe, warum sich lohnt, neue Wege im Service zu gehen. 

 Die letzten 20 Prozent: Ihre Serviceeinheit arbeitet professionell. Ihre Mitarbeiter sind trainiert 

und erfahren. Aber Ihnen fehlen die letzten entscheidenden 20 Prozent. Sie „klemmen“ am 

NPS-Wert 8 und suchen nach neuen, überraschenden Impulsen, um im Team gemeinsam re-

gelmäßig über diese Schwelle zu springen. 

 Routine: Die Service-Routine zehrt an Ihren Mitarbeitern, der rechte Schwung fehlt, alle ar-

beiten auf hohem Niveau, aber „die letzte Meile“ finden alle mühsam und sind hierfür nur 

schwer zu motivieren. Im Homeoffice gilt das umso mehr. 

 Fokus: Der Fokus im Team und in den Gesprächen liegt auf schwierigen Kunden, Problemen 

und frustrierenden Serviceerlebnissen. Die Stimmung und die Effektivität leiden und die nor-

malen Performance-Programme und Trainings greifen nicht. 

 Fluktuation: Die Fluktuation und/oder der Krankenstand in Ihrem Servicecenter ist hoch. Das 

Image des Service als Arbeitgeber ist mäßig. Auch intern sind kaum Mitarbeiter zu bewegen 

in den Kundenservice oder Innendienst zu wechseln. 

 Ambitionierte Ziele: Sie haben ehrgeizige Serviceziele, die Sie mit vorhandenen Trai-

ningsansätzen und den weiteren, konventionellen Maßnahmen zur Steigerung der Effektivität 

nicht oder nur schwer erreichen. 

 Spitzenplatz halten: Ihr Team arbeitet auf höchstem Servicelevel. Dieses zu halten macht 

zunehmend Mühe und gelingt immer schwerer. 

Was also tun? Dass sich diese Herausforderungen nicht über Trainings der Mitarbeiter vermitteln oder 

gar umsetzen lässt, ist bereits hundertfach bewiesen. Aber was funktioniert dann?  

Dreh- und Angelpunkt einer neuen Lösung ist eine moderne Servicekultur. Sie stellt sicher, dass die 

Mitarbeiter täglich motiviert sind, ihr Bestes zu geben und sich mutig und neugierig den alltäglichen 

Herausforderungen zuwenden. Dazu braucht es in erster Linie eine Führungskultur, die sich genau 

dafür verantwortlich fühlt, die Mitarbeiter ebenso mutig wie empathisch herausfordert und fördert und 

die mit gutem Beispiel vorangeht - was vor allem bedeutet, selbst Dinge anders zu machen (denn 

wenn Führungskräfte sich nicht verändern, ist nur sichergestellt, dass auch Mitarbeiter nicht ihr Ver-

halten verändern – jedenfalls nicht dauerhaft).  

Hilfreich sind alle Maßnahmen, die Experimentierfreude, Wachheit und Kreativität unterstützen. Zwei 

Beispiele dazu:  

1. Verrückt sein, Spaß haben: Gerade im (Homeoffice-) Alltag: Trauen Sie sich, crazy zu sein und 

ermöglichen Sie das auch den anderen. Gemäß dem Motto „Die Wirksamkeit ist das Maß der 

Wahrheit.“ ist alles erlaubt, was am Ende dazu führt, dass Kunden begeistert und berührt sind - 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2021“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 8 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

und Ihr Unternehmen weiterempfehlen. Hilfreich sind zum Beispiel Materialien, Figuren und Sym-

bole am Schreibtisch (Gegenstände, Puppen, Konfetti…) für alle möglichen kreativen Intermez-

zos. Telefonieren Sie einen Tag lang (oder für eine Stunden) mit einer roten Clownsnase und er-

zählen Sie sich danach, ob und inwiefern die Gespräche anders liefen. Trauen Sie sich, testen Sie 

aus. Gerade wenn alle zuhause arbeiten, ist die Hemmschwelle am Schreibtisch ein bisschen 

Verrücktheit zuzulassen, niedriger. Nutzen Sie das aus. Denn mit dem Spaß steigt auch die Per-

formance. Der Weg dorthin: Einfach etwas anders machen, in dem das Team gezielt aus der Ar-

beits- und damit aus einer (zwar positiven, aber manchmal erlahmten) Gesprächsroutine aus-

bricht. 

2. Mit Humor zum TOP-NPS 10: Die hohe Kunst im Service ist, Kunden emotional zu berühren, sie 

zum Lächeln, am besten zum Lachen zu bringen. Gelingt das, fühlt sich die Kommunikation per-

sönlich, nah und leicht wie ein Alltagsgespräch an. Dann macht der Service einen Qualitäts-

sprung: Aus guten werden exzellente Servicegespräche, Kunden und Mitarbeiter werden zufriede-

ner. Der NPS-Wert 10 wird real und hohe Weiterempfehlungsquoten zur Regel. Auch der Stress-

level bei den Mitarbeitern sinkt. Wer achtsam und humorvoll kommuniziert, erlebt sich als souve-

rän und entspannt, hat Freude am Gespräch und ist stolz auf seine Leistung. Humor hat extrem 

positive Seiten für die Arbeit mit Kunden und im eigenen Serviceteam. Sie müssen sich nur 

trauen! 

Kurzum, es braucht eine Servicekultur, in der Empathie, Individualität und Lockerheit mit klaren Zielen 

verfolgt und mit immer wieder angepassten Maßnahmen im Alltag begleitet werden. Dann dauert es 

nicht lange, bis Mitarbeiter und Teams beginnen, die Ziele eigenverantwortlich nachverfolgen, einfor-

dern und selbst Ideen zur Weiterentwicklung einbringen. Einfach weil die emotional sehr anspruchs-

volle Arbeit so nicht nur erfolgreicher, sondern auch mit mehr Spaß bewältigt werden kann. Ein biss-

chen Konfetti ab und zu wird dabei helfen 
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Ralph Lange 

 

Autor 

 

 

Unternehmen 

 

 

Ralph Lange berät seit über 20 Jahren namhafte Unternehmen dabei, 

außergewöhnlichen Service zu verwirklichen. Er macht Management 

und Mitarbeitern Mut neue Wege im Service zu gehen und den damit 

verbundenen kulturellen Wandel möglichst leicht und überraschen 

zügig zu gestalten. Das Ziel: Kunden jeden Tag überraschen, begeis-

tern und emotional an das Unternehmen zu binden. Individualität, Ta-

lent, Humor, Empathie und ein motivierendes Umfeld sind unverzicht-

bare Grundlagen seiner Arbeit. 

 

TOP-PERFORM 

Planungsgesellschaft mbH 

Geschäftsleitung 

Rösslerstraße 90 

64293 Darmstadt 

Tel.    +49 (6151) 8003337 

E-Mail: rla@top-perform.de  

Web:    www.top-perform.de  
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2 Motivieren Sie doch mal Ihre Mitarbeiter! 

  

https://youtu.be/vaQFeal-GHA   

Autor: Gerd Conradt 

DIE AUSGANGSSITUATION. 

Zunächst einmal möchte ich Ihnen die zwei wichtigsten Gründe dafür vorstellen, weshalb ich diesen 

Beitrag schreibe. Der erste Grund lautet: In Deutschland sind Chefs von ihren Beschäftigten – vorsich-

tig formuliert – mehrheitlich nicht sehr hoch angesehen. Der zweite Grund hängt mit dem ersten eng 

zusammen und lautet: Wenn Mitarbeiter von ihren Vorgesetzten nicht viel halten, dann hat das Folgen 

– für deren eigene Leistung ebenso wie letztlich für die des Vorgesetzten. 

Zwei Drittel der Arbeitnehmer in Deutschland halten ihre Chefs für 

inkompetent. 

 

Glauben Sie, dass es hilfreich wäre, wenn Führungskräfte alle notwendigen Kompetenzen mitbräch-

ten?  

Glauben Sie, dass es hilfreich wäre, wenn Beschäftigte der Meinung wären, ihr Chef sei qualifiziert für 

seinen Job?  

Schauen wir uns die Realität an und die Konsequenzen daraus. 

 

Es ist ein ernüchternder Befund: Gemäß einer repräsentativen Studie der Personalberatungsfirma Ro-

chus Mummert billigen zwei Drittel der Arbeitnehmer in Deutschland ihren Vorgesetzten keine ausrei-

chende fachliche und charakterliche Eignung für ihren Job zu.4  Schlechte Führungskräfte kosten die 

 

4 Quelle: ZEIT ONLINE, Zwei Drittel der Arbeitnehmer halten ihre Chefs für inkompetent, 26.April 2016, abrufbar unter 

https://www.zeit.de/karriere/beruf/2016-04/fuehrung-arbeitnehmer-unzufrieden-umfrag 
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Unternehmen in Deutschland Milliardenbeträge. Das Forschungs- und Beratungsunternehmen Gallup 

schätzt die Kosten auf weit über 100 Milliarden Euro/Jahr 5. Das sind harte, durch Befragungen und 

Studien untermauerte Fakten. Und es sind Fakten, die den deutschen Führungskräften ein Armuts-

zeugnis ausstellen. 

 

Viel zu viele Arbeitnehmer in Deutschland stellen also ihren Chefs ein schlechtes Zeugnis aus. Ro-

chus Mummert befragte im Rahmen ihrer Studie 1.000 Arbeitnehmer in Deutschland. Nur knapp jeder 

Dritte gab an, dass der eigene Vorgesetzte charakterlich ausreichend qualifiziert sei. Zudem äußerte 

nur ein Drittel der Befragten, dass der Vorgesetzte ihre Leistungen anerkenne und bei Problemen im-

mer ansprechbar sei. Auch was die Förderung der Karriere angeht, herrscht weit verbreitete Unzufrie-

denheit: Vier von fünf Befragten fühlen sich durch ihren Chef nicht ausreichend gefördert. Das 

schlimme daran ist, dass sich diese Werte seit 15 Jahren so gut wie nicht verändern! 

Auch der Engagement-Index von 2020 zeigt, wie wichtig gerade in Pandemiezeiten und der weitge-

henden Beschäftigung im Homeoffice eine gute Führung ist.  

Die Führungskraft ist in der Pandemie der entscheidende Hebel für´s Wohlbefinden der Beschäftig-

ten.6 

Jeder dritte Beschäftigte sagt in dieser Studie, dass die Führungskraft nicht die individuellen Stärken 

und positiven Eigenschaften fördert. Im Umkehrschluss bedeutet das, dass immerhin zwei Drittel mit 

ihrer Führungskraft, insbesondere in der Pandemiezeit, zufrieden sind. Darauf könnte man sich ausru-

fen, aber ich halte das für extrem gefährlich, weil dieses Drittel demotiviert ist und keinerlei emotionale 

Bindung zum Arbeitgeber hat. 

Insbesondere in der Contactcenter- und Servicebranche mit hoher Fluktuation und hohem Kranken-

stand ist das eine alarmierende Erkenntnis. 

Demotivierte Mitarbeiter sind Energiestaubsauger. 

Es wird ihnen wahrscheinlich auf einen Blick klar sein, dass demotivierte Mitarbeiter äußerst kontra-

produktiv für die Wirtschaftlichkeit des Unternehmens sind. Die Frage ist, woran das liegt, und was Sie 

 

5 Vgl. Gallup Engagement Index 2018 weltweit. 
6 6 Vgl. Gallup Engagement Index 2020 
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als Führungskraft tun können und müssen, um diesen Abfluss an Energie zu vermeiden, und einer der 

drei effektivsten und beliebtesten Führungskräfte im Unternehmen zu sein. 

Der bei den Arbeitnehmern beliebteste Vorgesetztentyp ist in deutschen Betrieben offenbar unterre-

präsentiert: „Nicht einmal jeder vierte Beschäftigte arbeitet bei einem Unternehmen, in dem Coaching 

an erster Stelle steht.“7  Dieser Befund spricht Bände, denn nur ein empathischer Manager kann seine 

MItarbeitenden positiv beeinflussen und so den langfristigen Erfolg des Unternehmens sicherstellen. 

Indes hätten auch fortschrittliche Manager noch Nachholbedarf in Sachen empathische Führung, so 

Hans Schlipat, Managing Partner der Rochus-Mummert-Gruppe. Eine fatale Lage, wenn man be-

denkt, dass unmotivierte oder gar demotivierte Mitarbeiter ungeheure Mengen an Energie binden – 

dass sie, salopp gesprochen, veritable Energiestaubsauger sind. 

Was kann eine Führungskraft tun, um genau die Führungskraft zu sein, die von ihren Mitarbeitern in 

ihrer Rolle geschätzt und anerkannt wird? Nur Empathie allein reicht nicht aus. Dazu müssen sich 

noch die Themen Orientierung, Vertrauen und Verantwortung gesellen.  

Es ist, wie so oft, die Qualität der scheinbar kleinen Dinge in der täglichen Arbeit, wie zum Beispiel 

Kommunikation, Verfügbarkeit und Verständnis. Gerade in der aktuellen Situation fatal, wenn Men-

schen auf einmal aus der Distanz geführt werden. Dass es daran oftmals mangelt, hat einen Grund: 

Ein coachender Führungsstil wird niemandem in die Wiege gelegt. Er muss vielmehr gelernt sein. 

Gleichwohl ist er in den wenigsten Fällen Bestandteil einer Ausbildung oder eines Studiums. Gerade 

jetzt kommt noch hinzu, dass vielen Führungskräften die Skills für das Führen aus der Distanz noch 

fehlen. 

Wenn Sie einen Handwerker beauftragen, dann achten Sie darauf, dass er ausgebildet ist. Oder? Zu 

einer ungelernten Hilfskraft hätten Sie kein Vertrauen. Oder? Analog verhält es sich mit Führung. Sie 

muss gesehen werden wie das Ergebnis einer fundierten Ausbildung. Erst dann, wenn sie ihr Hand-

werk gelernt hat, ist eine Führungskraft tatsächlich eine Führungsfachkraft. 

Leider müssen wir feststellen, dass das Erfordernis einer fundierten Ausbildung für sehr viele Berufe 

gilt, nicht jedoch für den Beruf der Führungskraft. Je höher die Ebene, die wir betrachten, in der Hie-

rarchie einer Organisation angesiedelt ist, umso weniger Qualifizierung erleben die Führungskräfte. 

In unseren Workshops und Coachings frage ich die Teilnehmer gerne nach ihrem Beruf. Nur die aller-

wenigsten Führungskräfte unter den Teilnehmern sagen, was Sache ist – nämlich dass sie Führungs-

 

7 So Hans Schlipat, Managing Partner der Rochus-Mummert-Gruppe 
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kraft sind. Stattdessen erzählen sie mehrheitlich, was sie ursprünglich gelernt haben. Angesichts des-

sen fragt man sich, wie groß eigentlich der Anteil an Führungsthemen in einer Bachelor- oder Master-

ausbildung, in einem Studium der Medizin oder der Geisteswissenschaften ist. Die Antwort: ver-

schwindend gering und dazu noch hochtheoretisch. Schlimmer noch: Je höher Sie in der Hierarchie 

eines Unternehmens als Führungskraft stehen, desto eher erwartet man von Ihnen, dass Sie Führung 

beherrschen. Vielleicht haben Sie zumindest das Glück, dass Ihr Arbeitgeber Ihnen den Besuch eines 

Führungsseminars gewährt, bevor Sie ihre Stelle auf der nächsthöheren Führungsebene antreten. 

Doch ein einzelnes Seminar bedeutet oft nicht viel mehr als der sprichwörtliche Tropfen auf dem hei-

ßen Stein. Auch häufig in den Unternehmen angebotene Managementtrainings verfehlen ihren Sinn, 

wenn die Führungskräfte nach den Seminaren nicht dauerhaft begleitet werden, z.B. durch Mentoren 

oder Coaches.  

Larry Page8  wurde einmal gefragt, warum er 70 bis 80 Prozent seiner Zeit mit Personalthemen ver-

bringe. Seine Antwort war, dass das die Aufgabe sei, für die er bezahlt werde. Führungskräfte auf den 

mittleren Ebenen der Hierarchie werden sagen, dass das bei all den operativen und vor allem admi-

nistrativen Aufgaben, die sie täglich zu erledigen haben, unmöglich ist. Solche auf der oberen Ebene 

werden sagen, dass sie sich in erster Linie um strategische Themen kümmern müssen. 

Ich bitte Sie: Hören Sie nicht auf diese Argumente. Nehmen Sie sich stattdessen Zeit – vielleicht an 

einem regnerischen Wochenende – und überlegen Sie, wie Sie durch eine Neuordnung Ihrer Prioritä-

ten mehr Zeit für Ihre Beschäftigten gewinnen können. Ich bin absolut sicher: Wenn Sie es ernsthaft 

wollen, dann finden Sie Möglichkeiten. 

Hinterfragen Sie sich: Sind Sie bereit, Verantwortung abzugeben? Wie groß ist ihr Vertrauen in Ihre 

Mitarbeiter? Müssen Sie tatsächlich so Vieles selbst erledigen? Werfen Sie mal wieder einen Blick auf 

die Eisenhower-Matrix. 

Sie sind Führungskraft, weil Sie Menschen führen und ihnen Orientierung geben. Sie sind nicht Füh-

rungskraft, um Reportings im Detail zu analysieren und jedes Meeting zu besuchen. Sie sind deshalb 

Führungskraft, weil Sie die Dinge im Überblick haben müssen. Also: Behalten Sie den Überblick! 

 

8 US-amerikanischer Informatiker und Unternehmer und seit dem 23. Juli 2015 CEO von Alphabet Inc., der US-amerikanischen 

Holdinggesellschaft der vormaligen Google LLC. 
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Führungskräfte können keine Beschäftigten motivieren 

Nun werden Sie sich fragen: „Was muss ich eigentlich tun, um meine Beschäftigten zu motivieren?“ 

Hier muss ich Sie enttäuschen. Sie können keine Beschäftigten motivieren!9   

Außerdem müssen Sie unterscheiden zwischen Motivation und motivieren. Jemanden „motivieren“ ist 

immer fremdbestimmt und ist, wenn überhaupt, nur sehr kurzfristig wirksam. Versuchen Sie deshalb 

als Führungskraft ein Arbeitsumfeld zu schaffen, dass es motivierten Beschäftigten gestattet, ihre 

Kraft und Expertise gewinnbringend einzusetzen. Das geht am besten durch Zurückhaltung und durch 

Vertrauen.  

Starten Sie einfach damit, Ihre Beschäftigten nicht zu demotivieren. Lob kann wahre Wunder vollbrin-

gen. Halten Sie sich nicht an das schwäbische Sprichwort „Nichts gesagt ist genug gelobt“, sondern 

setzen Sie Lob wirksam ein. Unmittelbar und persönlich. Machen Sie es sofort, wenn es einen Grund 

gibt und nicht erst ein oder zwei Tage später. Aber übertreiben Sie es auch nicht. Ephraim Kishon 

wurde einmal gefragt „Wie ist es Dir gelungen, ihn fertig zu machen?“ und er antwortete: „Durch Lob!“ 

Vergessen Sie also nicht das Grundbedürfnis nach Zuwendung und Anerkennung.  

Sie merken, ich kann noch sehr viel über dieses Thema schreiben. Leider ist der Platz begrenzt. Als 

ehemaliger Leistungssportler, Trainer und natürlich als Führungskraft kenne ich diese Mechanismen 

sehr genau. Es ist ein umfangreiches Terrain mit vielen Fettnäpfchen. Wenn Sie möchten, dann helfe 

ich Ihnen, diese gekonnt zu umgehen und zu der einen von drei Führungskräften zu werden, die von 

Ihren Beschäftigten geachtet und anerkannt wird. Ach ja, der Erfolg kommt dabei ganz von allein. Und 

freuen wir uns nicht alle über Anerkennung? 

Sprechen Sie mich an beim Erfolgreichen Contactcenter oder kontaktieren Sie mich. Gerne können 

Sie einen Termin für ein kostenfreies Erstgespräch vereinbaren. 

  

 

9 Vgl. Reinhard Sprenger, Mythos Motivation, Campus Verlag 
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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. 

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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3 Achtsamkeit im Arbeitsalltag: Wie Achtsamkeit im Job etabliert 

werden kann 

  

https://youtu.be/vm0DwBIqwDU   

Autor: Katrin Seidel 

Achtsamkeit im Unternehmen führt zu weniger Fehlern, erhöhter Kreativität und größerer Zufrie-

denheit. Welche Vorbehalte gibt es bei diesem Thema? Und wie kann Mindfulness im Unterneh-

men integriert werden? 

 

Eigentlich ist es in Unternehmen genauso wie im Privaten: Begegnet manchen Menschen etwas 

Neues und Unbekanntes, dann sind sie erst einmal skeptisch und lassen es nicht an sich ran. 

Immerhin haben sie ja weder in der Schule noch im Studium etwas davon gehört…Warum sollte dann 

Achtsamkeit im Arbeitsalltag überhaupt etwas bringen?  

Auch wenn allgemein bekannt ist, dass Achtsamkeit vor Stress und Überforderung schützt, besteht 

bei naturwissenschaftlichen Menschen eine große Skepsis gegenüber solchen Methoden. Gerade 

Ingenieur:innen oder Vertriebsmitarbeiter:innen sind besonders skeptisch. Immerhin geht es in ihrem 
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Job um harte Zahlen und Fakten und um die Optimierung von Prozessen, Strukturen oder Systemen. 

Da ist kein Platz für Meditation und Atemübungen. Aber genau da gehören sie hin!  

Denn Achtsamkeitsübungen ersetzen keine erfolgreichen Prozesse, sondern führen zu mehr Klarheit 

und Aufmerksamkeit. Strukturen werden klarer wahrgenommen, Fehler schneller entdeckt. Damit 

gehen Achtsamkeit und Prozessoptimierung Hand in Hand. 

Ein weiterer Vorbehalt, den man oft hört, ist: „Achtsamkeit ist uns zu esoterisch und buddhistisch.“ 

Viele Methoden wurden vielleicht im Buddhismus entwickelt. Ihre positive Wirkung lässt sich heute 

leicht mit neurowissenschaftlichen und bildgebenden Verfahren nachweisen. Im Leistungssport und 

bei Unternehmen wie Google, Siemens oder RWE sind sie schon lange Bestandteil der 

Unternehmenskultur.  Sie haben erkannt, dass Achtsamkeitstraining Burnout und psychischen 

Erkrankungen vorbeugt. 

Aber auch Führungskräfte und Mitarbeiter:innen, die nicht vom Burnout bedroht sind, profitieren von 

Achtsamkeitsmethoden:  Sie machen weniger Fehler, sind kreativer und zufriedener. 

Wie kann man dann ein Thema, dass mit so vielen Vorbehalten belastet ist, im Unternehmen 

etablieren?  

In einem internationales Gesundheitsunternehmen mit mehr als 1.000 Mitarbeiter:innen sind wir 

diesen Weg gegangen. Die Herausforderung bestand darin, dass alle Mitarbeiter:innen sehr dezentral 

organisiert waren und es sehr standardisierte Arbeitsabläufe gab, die zur Qualitätssicherung auch 

notwendig sind. Ziel war es, die Resilienz der Mitarbeiter:innen zu erhöhen und wirklich jeder:m 

Mitarbeiter:in in der Fläche die Gelegenheit zu geben, mit dem Stress im Arbeitsalltag besser 

umzugehen. Dadurch sollten stressbedingte Krankheiten und Ausfälle verringert und das allgemeine 

Wohlbefinden gestärkt werden. 

Nachhaltige Veränderungen werden nur erreicht, wenn Weiterbildung Spaß macht und über ein 

punktuelles Training hinausgeht. Das erreicht man zum Beispiel, indem ein Trainingsprogramm über 

einen längeren Zeitraum geht, und es aus einer Mischung aus Microlearning und kurzen 

Liveworkshops besteht. Unser Trainingsprogramm ging über 9 Wochen, in denen sich die 

Mitarbeiter:innen  intensiv und vor allem alltagsbegleitend mit dem Thema auseinandersetzen 

konnten. Nur durch diesen langen Zeitraum kann wirklich Resilienz aufgebaut und ein veränderter 

Umgang mit den täglichen Herausforderungen erzielt werden. Ein Trainingsprogramm für mehr 

Resilienz  kann zum Beispiel so aussehen: 
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In der Regel haben sich viele Mitarbeiter:innen noch nie mit dem Thema „Umgang mit Stress“ 

beschäftigt – daher ist es in einem 1. Schritt wichtig, die grundlegenden Zusammenhänge – zum 

Beispiel mit einem Lehrfilm – zu vermitteln. Das kommt nicht nur gut an, sondern öffnet auch alle für 

dieses Thema. Und in den eigentlichen Trainingsslots hat man dadurch wesentlich mehr Zeit für 

Austausch und Übungen.  

In einem 2. Schritt hat sich ein Trainingsauftakt bewährt, der in Präsenz oder Online durchgeführt 

werden kann. Hier werden weitere Inhalte vermittelt und es kann auf die Besonderheiten im 

Unternehmen eingegangen werden. Zudem gibt es dadurch wertvollen Raum für einen Austausch der 

Kolleg:innen untereinander. 

Im Anschluss an diesen Workshop geht dann das eigentliche Training los – in unserem Fall war es 

eine MBSR Übungsreihe. MBSR bedeutet Mindfulness-Based Stress Reduction. Über 8 Wochen 

können so wöchentlich verschiedene Entspannungstechniken trainiert und Fragen geklärt werden. Für 

die, die nicht dabei sein können, kann diese Trainingseinheit aufgezeichnet und Online zur Verfügung 

gestellt werden. 

Am Ende dieser Reihe ist es sinnvoll, in einem Abschlussworkshop  die Erfahrungen auszutauschen,  

die Ergebnisse auszuwerten und eventuelle Hemmnisse und Stolpersteine aus dem Weg zu räumen.  

In einem Forum können während dieser Zeit spontan auftretende Probleme oder Fragen geklärt 

werden.  
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Was hat unser Training bewirkt und uns überrascht? Wirklich überrascht hat uns die breite Akzeptanz 

in der Belegschaft. Das lag zum einen an dem Film, zum anderen an dem vorgeschalteten Stresstest. 

Durch den Film war das Bewusstsein und vor allem eine Offenheit für dieses Thema bei allen da. Als 

zweites haben uns die persönlichen Erfolge jedes:r einzelnen Teilnehmer:s:inerfreut. Da gab es 

Mitarbeiter:innen,  die endlich wieder gut schlafen konnten, weil sie sich jetzt Zeit nehmen, vor dem 

Einschlafen eine Übung aus dem MBSR - Methodenkoffer zu machen. 

Andere Mitarbeiter:innen waren manchmal so angespannt, dass sie Halsschmerzen hatten. Diese 

waren nach kurzer Zeit völlig verschwunden.  

Das Feedback einer Teilnehmerin hat uns besonders berührt: „Ich habe in diesen 9 Wochen gelernt, 

dass ich mich wirklich mit mir selber beschäftigen muss, um überhaupt eine Veränderung 

herbeizuführen. Und dass ich mir jetzt die Zeit nehme, weil sich sonst nichts ändert. Allein für dieses 

Bewusstsein bin ich sehr, sehr dankbar.  

Auf einer Skala von 1 bis 10 bin ich immer noch auf einer 7, aber ich weiß, dass ich in kleinen 

Schritten immer weiter gehen kann.“ 

Auch wir hatten ein Learning:  als Trainer:innen können wir manchmal gar nicht mehr nachvollziehen, 

wie schwer es ist, Achtsamkeit im Alltag zu etablieren. Für uns war der Schlüssel zum Erfolg die 

Kleinteiligkeit des Programms. Dadurch konnte wirklich jede:r etwas für sich mitnehmen. Und wenn es 

nur das Durchatmen im Auto ist, nach dem Job, bevor die Kinder von der Schule abgeholt werden. 

Oder das Unterbrechen dieser ungesunden „wenn – dann“ Beziehung: „Ich gehe erst dann laufen, 

wenn ich alles abgearbeitet habe, was ich mir vorgenommen habe.“ Nein!!!  ‚Ich merke gerade, ich bin 

gestresst, also tue ich jetzt gleich was dagegen! ´ 

Und wie war das Feedback des Unternehmens? Natürlich gab es bei einigen Teilnehmer:innen die 

Anfangserwartung: „Gib mir den Zauberstab oder zeig mir den Trick, damit es mir wieder gut geht.“ Es 

war klar, dass diese Erwartungen kommen und dass es so einen Zauberstab oder Trick nicht gibt. Das 

Training hat dazu beigetragen, dass der Stresslevel bei allen deutlich gesunken ist und dass ein 

Bewusstsein da ist, dass jeder selber etwas dafür tun kann. 

Ein positiver Nebeneffekt war der Austausch unter den Kolleg:innen und die Gelegenheit, dass sich 

endlich auch mal Mitarbeiter:innen kennenlernen, die in einem Präsenzseminar nie die Möglichkeit 

dazu gehabt hätten. Ansonsten hat ihnen natürlich unsere wertschätzende und achtsame Art gefallen 

und dass wir keine „Ratschläge“ erteilt haben, sondern die Leute so genommen haben, wie sie sind. 

Sie möchten unser Trainingsprogramm "Ausbalanciert durch den Arbeitsalltag" in Ihr Unternehmen 

integrieren? Dann rufen Sie uns an oder schreiben Sie uns eine Mail an trainings@bfkm-halle.de 
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Katrin Seidel 

 

 
 

 

Katrin Seidel verschrieb sich nach den Studien der Pädagogik und 

Sprechwissenschaft ganz der Erwachsenenbildung. Als Geschäftsführe-

rin der bfkm GmbH in Halle bietet sie mit ihrem Team Unternehmen Un-

terstützung in den Bereichen Training, Individualbegleitung und Organi-

sationsentwicklung. 

Als ausgebildeter systemischer Coach unterstützt sie Mitarbeiter und 

Führungskräfte, ihre Potenziale zu erkennen, zu nutzen und auszu-

bauen sowie Aus- und Weiterbildungsprogramme gemeinsam mit den 

HR-Abteilungen zu etablieren und umzusetzen. 

Besonders am Herzen liegen ihr dabei die Fragen, wie Lehren und Ler-

nen eine Veränderungsbereitschaft fördern und die Umsetzungskompe-

tenzen steigern können. So testet sie mit ihrem Team Möglichkeiten der 

Nachhaltigkeit von Trainingsmaßnahmen und etabliert gezielt neue Trai-

ningsformate in die Bildungsprogramme. 

Kontakt 

 

bfkm GmbH | Die Trainingscompany 

Katrin Seidel 

Willy-Brandt-Str. 9 

06110 Halle 

Telefon +49 (345) 682 39 - 0 

E-Mail kontakt@bfkm-halle.de  

Web    www.bfkm-halle.de  

Unternehmen 
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Teil 2: Zukunft 

4 ReDesign Work - Arbeiten an vernetzten Orten 

Autor: Sandra & Michael Stüve 

Nach fast zwei Jahren Ausnahmezustand, kommen seit einiger Zeit Mitarbeitende verstärkt aus 

den Homeoffices zurück in die Büros. Menschen und Viren treffen nun auch in den Unternehmen 

wieder zusammen. Hygiene hat in der Arbeitswelt nach der Pandemie einen hohen Stellenwert – 

denn auch die Grippewellen der vergangenen Jahre werden nach dem Ausbleiben in der Pande-

mie zurückkehren. Neue Konzepte und vernetzte Arbeitsorte bestimmen die Zukunft im Kunden-

dialog. Es ist Zeit zu handeln. 

 

Wir erinnern uns an 2019: Kundenkontakt aus dem Homeoffice war nahezu undenkbar. Die Argu-

mente dagegen lauteten meist Kontrolle und Datenschutz. Dann bewies die Corona-Pandemie: Die 

Arbeit vom heimischen Schreibtisch, manchmal auch vom Küchentisch aus war möglich, Servicequali-

tät und Erreichbarkeit ließen sich abbilden. Die früher wichtigen Bedenken des Datenschutzes waren 

auf einmal gar nicht mehr so wichtig. Die Aufrechterhaltung des Service, die Sicherstellung der Er-

reichbarkeit wurden bedeutsamer. Damit sind die meisten Unternehmen und ihre Servicecenter gut 

durch die Pandemie gekommen. Doch seit Monaten drängen Mitarbeitende wieder zurück ins Büro. 

Die Bedeutung eines ergonomischen Arbeitsplatzes im Unternehmen hat sich für einige schmerzhaft 

erschlossen. Der Schemel am Küchentisch ist auf Dauer keine Lösung. Klar sind zwei Dinge: Die Ar-

beitswelt im Unternehmen muss mit den Rückkehrern anders umgehen. Denn das Bewusstsein für 

eine motivierende und produktivitätssteigernde Arbeitswelt ist gewachsen oder zumindest in der Breite 

geweckt. Und zum anderen wird das Homeoffice in gut gemachter Form bleiben, denn die Vorteile ge-

hen weit über den Schutz vor Ansteckung hinaus. 

Die Pandemie hat Trends beschleunigt 

Die Pandemie hat einige große Entwicklungslinien herausgearbeitet, die schon länger erkennbar wa-

ren. In vielen Facetten verändert sich Arbeit schon seit einigen Jahren, diese Entwicklung wurde teil-

weise sichtbarer, teilweise extrem durch die Herausforderungen der Pandemie beschleunigt. Im 

Customer Service sehen die Autoren insbesondere zwei große Trends, die schon vor Corona zu einer 

Veränderung der Arbeitswelt geführt haben: agile Organisationsformen und die zunehmende Bedeu-

tung der Omnichannel-Kommunikation. Denn Omnichannel bedeutet ja weit mehr als, dass Chat und 
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Sprache an einem Arbeitsplatz zusammenlaufen. Der Kunde soll dasselbe Serviceerlebnis haben, 

gleich ob er per Chat, Telefon, Video-Call, am POS oder in der Filiale den Dialog startet. 

Fasst man dies zusammen, bedeutet dies für die Arbeitswelt, dass Hygiene, Homeoffice, Agilität und 

die visuelle Präsenz von Mitarbeitenden – zum Beispiel im Video-Call – für die Kunden die vier we-

sentlichen Treiber einer Veränderung sind, die längst begonnen hat.  

Viel ausprobiert: Die Zeit für echte Hygienekonzepte ist reif 

Zur Hygiene ist in den vergangenen Monaten viel Aufklärungsarbeit geleistet worden. Schnell wurden 

Luftreiniger auf der Basis leistungsfähiger HEPA-Filter eingebaut. Andere setzten auf UV-Desinfektion 

der Raumluft. Antivirale Beschichtung von Bedienoberflächen hielten Einzug und so manche Tür 

wurde aufgerüstet, dass sie automatisch öffnet und schließt. Viele dieser Einzelmaßnahmen kranken 

allerdings daran, dass sie nicht sinnvoll in ein Gesamtkonzept integriert worden sind. Spätestens als 

der Luftfilter mit dem Beginn des Pollenflugs zu konzentrationsstörendem Lärm ansetzte, wurden die 

Geräte dann manuell heruntergeregelt oder gar ausgeschaltet – dem Filtern von Aerosolen dienten sie 

dann allerdings auch nicht mehr. Bei den Autoren stieg die Zahl derjenigen, die nach Rat suchten, wie 

sich Lösungen sinnvoll in die bestehende Arbeitswelt integrieren lassen, rasant an. Und solche Inves-

titionen sind auch langfristig sinnvoll, jeder Herbst und Winter hat bislang eine Erkältungswelle ge-

bracht. Lediglich der Winter 2020/2021 war in Bezug auf grippale Infekte recht harmlos. Was gegen 

Sars-CoV-2 hilft, hilft halt auch gegen Erkältungskrankheiten. 

Omnichannel limitiert den Einsatz des Homeoffice 

Wenn in der Zukunft Video eine immer größere Rolle spielen wird, limitiert dies den Einsatz des 

Homeoffice zwangsläufig: Bei allen Möglichkeiten virtueller Hintergründe – wer kann übergreifend eine 

ordentliche Qualität des übermittelten Videobilds aus dem Homeoffice garantieren? Hier entsteht ge-

nauso eine Hürde wie bei der Durchführung von Service-Calls aus der S-Bahn. Andere Arbeitsorte 

sind gut und sinnvoll, aber nicht für jeden Service- und jeden Anwendungsfall. Die Zukunft liegt im Mix 

der Möglichkeiten. Sprich: Einem hybriden Modell mit dem Wechsel aus Präsenz am Standort oder 

dem Homeoffice gehört die Zukunft. 

Das hat ganz konkrete Folgen. Die großen Bürokomplexe der Unternehmenszentralen werden künftig 

eine andere, aber ebenso eine wichtige Rolle spielen. Ein großer Teil der Arbeitsleistung wird aber an 

anderen Orten erbracht werden und zwar nicht nur im Homeoffice. Kleine Satelliten-Standorte erhö-

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2021“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 23 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

hen die Resilienz der Organisation, da sie nicht nur als Backup, sondern als redundante Standorte be-

trieben werden. Homeoffice gibt den Mitarbeitenden Lebenszeit durch das Entfallen des Pendelns zu-

rück und senkt den Flächenbedarf an den anderen Standorten wirksam. Die Autoren nennen dieses 

Konzept H3O – den Dreiklang aus Host, Hood und Home. 

H3O: Wir arbeiten in Host, Hood und Home 

Die Verbindung dieser drei Arbeitsorte zu einer gemeinsamen und zusammen gedachten, geplanten 

und realisierten Arbeitswelt geht auf alle Anforderungen ein. Gesundheitsschutz durch die smarte Ge-

staltung von Gebäuden und das Verteilen von Mitarbeitenden auf verschiedene Flächen und Stand-

orte ist ein weiterer großer Vorteil. Die agilen Führungskonzepte liefern die organisationale Basis für 

diese neue Form der verteilten und dennoch kooperativen Arbeit. 

Die Standorte und ihre Vorteile: 

Die Zentrale wird auch in der Zukunft der sinnstiftende Hort der Arbeitgebermarke sein. Dieser Host 

schafft Identität, ist attraktiv und imagebildend. Aber die Zeit der seelenlosen Großraumbüros, die sich 

an den Rändern der Großstädte aneinanderreihen, ist vorbei. Flächenvorgaben für den einzelnen Ar-

beitsplatz lassen sich durch die Kombination von Host und Homeoffice und die flexible Nutzung von 

Flächen intelligenter umsetzen als durch das dichte Platzieren von kleinen Arbeitsplätzen in Reih und 

Glied.  

In der Nachbarschaft der Mitarbeitenden sorgen wohnortnahe Arbeitsstätten für die perfekte Verbin-

dung von Familie und Beruf: die Arbeitsmöglichkeit in der eigenen „Hood“. Ohne lange Pendelwege 

und in direkter Nähe zu Schule oder Kita finden Mitarbeitende alle Infrastruktur vor, die sie für ihre Ar-

beit benötigen. Gleichzeitig bieten beispielsweise ein Café und eine Eventfläche in ehemals ungenutz-

ten Immobilien neue, attraktive Anlaufpunkte für zukünftige Mitarbeitende und Kunden. Auch städte-

baulich überzeugt dieses Konzept auf ganzer Linie, weil ein markengetriebener Anziehungspunkt, ein 

Treffpunkt für Menschen, entsteht. Das positioniert die Arbeitgebermarke in der Fläche. 

Und natürlich wird das Homeoffice auch in der Zukunft einen hohen Stellenwert für viele haben. 

„Coole Module“ für das Zuhause schaffen die Verbindung zum Arbeitgeber – funktional durch optimale 

IT-Anbindung und emotional durch außergewöhnliches Design passend zur Markengestaltung des Ar-

beitgebers. Dass das Homeoffice außerdem allen rechtlichen und ergonomischen Anforderungen ge-

recht wird, ist selbstredend. Die Module des Homeoffice integrieren sich in die unterschiedlichen Le-

benswelten der Mitarbeitenden – vom Officetainer im Garten bis zum smarten Sekretär oder Sessel im 

richtigen Corporate Design.  
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Aufbruchstimmung nutzen 

Jetzt ist die Zeit, diese Reise zu beginnen. Denn jetzt ist die Veränderungsbereitschaft in den Beleg-

schaften noch ungebrochen hoch. Die Erwartung an die Arbeitgeber ist, die neue Orientierung hin 

zum Menschen aus der Zeit der Pandemie über diese hinaus zu bewahren. Das bietet jeder Service-

organisation die nahezu einmalige Chance, einen großen Schritt in die Zukunft zu gehen. Gleichzeitig 

ist die Zeit des Ausprobierens und des Flickwerks vorbei. Mitarbeitende können erwarten, dass die Ar-

beitgeber die vergangenen Monate genutzt haben, nicht nur den eigenen Geschäftsbetrieb aufrecht-

zuerhalten, sondern vielmehr ein tragfähiges resilientes Konzept für die gesamte Organisation zu ent-

wickeln. Jetzt ist die Zeit gekommen, diese Konzepte umzusetzen und sich letztlich damit auch einen 

Vorteil im Wettbewerb um die passenden Talente zu sichern. Dazu gehört zuerst, Veränderungspro-

zesse als solche anzunehmen, Arbeit und Prozesse intensiv zu analysieren, die neue Arbeit optimal 

zu planen und später auch über die Einführung von Konzepten wie Feel-Good-Management nachzu-

denken. Danach geht es darum, das Projekt von der Raumwahl über Analyse, Planung und Umset-

zung bis hin zum Change Management nachhaltig auf- und erfolgreich umzusetzen. Eine wertschät-

zende, wirtschaftliche und visionäre Arbeitswelt mit vernetzten Arbeitsorten entsteht nur im perfekten 

Zusammenspiel von Change Management, Architektur, Bau und IT. 
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Studie: ReDesign Work 

Unter dem Titel „ReDesign Work“ hat HCD alle wichtigen Studien der vergangenen Jahre ausge-

wertet und die wichtigsten empirischen Trends der Arbeitswelt kommentiert und eingeordnet. Der 

Studienband liefert einen Überblick über die Arbeitswelt dialogstarker Teams in der Zukunft. Der 

Download ist kostenfrei unter www.hcd-gmbh.de/studie 
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5 Die neuen Leiden des jungen Voicebot - 5 Herausforderungen, 

die auf Sie zukommen! 

  

https://youtu.be/zKdFqNVJ1X8   

 

Autor Dr. Martin Schröder 

Natürlichsprachliche Voicebots statt menübasierter IVR-Systeme – das ist der Trend. Damit der 

menschlich wirkende Voicebot erfolgreich ist, müssen Sie jedoch zunächst einige Hürden über-

winden: Fünf Herausforderungen kommen dabei auf Sie zu. Erfahren Sie hier, welche das sind 

und wie Sie diese meistern. 

Aber was ist ein Voicebot eigentlich? Rufen wir bei einer Hotline an, sind wir schon lange nicht mehr 

überrascht, wenn wir zunächst mit einem „sprechenden Roboter“ reden. Herkömmliche Voice Portale 

führen uns dabei durch ein Menü: 

„Haben Sie Fragen zu Ihrer Rechnung?  

Dann sagen Sie ‚Rechnung‘. Möchten Sie ein Angebot? Dann sagen Sie ‚Angebot‘...“ 

Eine natürliche Art der Kommunikation ist das nicht. Der moderne Voicebot verfolgt daher einen ande-

ren Ansatz, indem er eine offene Frage stellt: 

„Wie kann ich Ihnen helfen?“ 
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Bei herkömmlichen menübasierten IVR-Systemen sind die Anrufer gefragt: Sie müssen ihr Anliegen in 

die richtige „Schublade“ - also in die passende Organisationseinheit des Unternehmens – einordnen. 

Aus der Aufzählung des IVR-Systems wählen sie dabei das naheliegendste Schlagwort aus. Das kann 

eine Geduldsprobe sein, und wenn kein Schlüsselwort zutrifft, ist Ärger vorprogrammiert. Kein guter 

Start für die Kommunikation mit einem Service Center. 

Ein moderner Voicebot geht anders vor: Er übernimmt die Aufgabe für die Anrufer, das Anliegen in die 

passende Organisationseinheit einzuordnen und öffnet ihnen die richtige Tür. 

Dabei ist der Voicebot rundum gefordert: Er muss mit der enormen Vielfalt, die die menschliche Spra-

che bietet, zurechtkommen und Äußerungen mit mannigfaltiger Wortwahl auf eine große Anzahl von 

Organisationseinheiten abbilden. Wie geht er dabei vor? 

Eine Maschine „denkt“ anders als das menschliche Gehirn. Während der Mensch gleichzeitig hört, 

versteht und zuordnet, geht die Künstliche Intelligenz Schritt für Schritt vor: 
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Die Spracherkennung: Vom Sprachsignal zum Wort 

 

Der Bereich Spracherkennung hat in den letzten Jahren einen gewaltigen Fort-

schritt erzielt – zum einen durch die um ein Vielfaches gestiegene Menge der 

Trainingsdaten, zum anderen auch durch neue Erkenntnisse im Bereich der 

neuronalen Netzwerke und im Training von akustischen Modellen. 

Dadurch sind Erkenner heute in der Lage frei gesprochenen Text zu erkennen 

und zu verschriften: 

„Ich möchte eine Pizza mit Schinken, Salami und Knoblauch.  

Wann können Sie die denn liefern?“ 

Diese Äußerung verarbeitet heute auch ein Erkenner, der weder vortrainiert noch auf spezielle The-

menbereiche eingeschränkt wurde. Noch vor wenigen Jahren wäre die Sprachtechnologie überfordert 

gewesen: Der Erkenner hätte versucht, die Aussage, die er thematisch nicht kennt, auf den Kontext 

abzubilden, indem er sich gerade befindet – mit einem unverständlichen oder gar lustigen Ergebnis. 

Zwar muss der Erkenner zumeist noch auf Produktnamen oder unternehmensspezifische Begrifflich-

keiten erweitert werden, aber im Großen und Ganzen stellt eine offene Frage für den Bereich Sprach-

erkennung heute keine große Herausforderung mehr dar. 

Doch auch wenn der Erkenner eine Pizzabestellung heute problemlos „out of the box“ erkennt, bedeu-

tet das nicht, dass er sie auch „versteht“ - und kann demnach auch nicht darauf reagieren. Sehen wir 

uns dazu den Bereich „Verstehenskomponente“ genauer an: 
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Die Verstehenskomponente: Vom Wort zur Bedeutung 

 

Ein Computer versteht nicht wie ein Mensch, sondern filtert aus der reinen Text-

kette, die die Spracherkennung liefert, die wichtigen Informationen heraus, um 

den „Intent“ - das Anliegen der Anrufer - zu verstehen. 

Werfen wir dazu einen Blick auf einen typischen Anruf – eine Mietvertragsände-

rung – um die „Denkweise“ der Maschine besser zu verstehen: 

 

„Ich habe einen Wagen bei Ihnen gemietet, und zwar mit dem Kennzeichen  

„München Anton Dora 1735“. Ich stehe jetzt leider im Stau und deswegen kann ich den Wagen erst 

zwei Stunden später bei Ihnen in Erlangen abgeben.“ 

Ziel des Systems ist es, die Felder der linken Seite - Topic, Subtopic, Kennzeichen, Zeitpunkt und Ab-

gabeort - entsprechend zu füllen. Dafür filtert es die passenden Informationen aus der Äußerung her-

aus: 

 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2021“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 31 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

• Topic: Aus der Äußerung „Ich habe einen Wagen gemietet“ schließt das System, dass es 

um einen Mietvertrag geht. Kombiniert das System noch die Aussage „später abgeben“ 

hinzu, kann es das Topic noch weiter eingrenzen: Es handelt sich um eine Mietvertrags-

änderung. 

• Auch das nächste Feld „Subtopic“ ist damit klar – es geht um den Abgabezeitpunkt. 

• Kennzeichen: Durch das Kennzeichen kann das System den Anrufer identifizieren und 

den entsprechenden Mietvertrag zuweisen. 

• Zeitpunkt: Das System weiß aus dem Mietvertrag, dass 17.00 Uhr geplant war. Durch die 

Information „zwei Stunden später“ errechnet das System den neuen Zeitpunkt. 

• Abgabeort: Der Abgabeort ergibt sich aus dem Vertrag, zusätzlich erwähnt der Anrufer 

den Ort auch noch einmal. 

Das Beispiel der Mietvertragsänderung veranschaulicht den regelbasierten Ansatz zum Verstehen des 

Anliegens. Klare Regeln zu formulieren nimmt viel Zeit in Anspruch und ist die aufwändigste Kompo-

nente eines Voicebot-Projekts. 

Während im regelbasierten Ansatz „echte Handarbeit“ steckt, verfolgen automatisierende Ansätze das 

Verstehen durch Künstliche Intelligenz, nämlich durch das maschinelle Lernen. Aus einer großen 

Menge an von Mitarbeitern bearbeiteten Anrufen erlernt das System einen Algorithmus, aus dem es 

Handlungsschritte ableiten kann. Dieser Ansatz wird von semantischen Analysen unterstützt, die den 

Aufbau einer Äußerung näher untersuchen: Was ist das Subjekt? Was das Prädikat und das Objekt? 

In der Zukunft wird es größtenteils hybride Lösungen geben, da beide Verfahren Vor- und Nachteile 

besitzen. Der regelbasierte Ansatz ist aufwändig, das maschinelle Lernen besticht – sofern es gut trai-

niert ist – durch seine Robustheit und Flexibilität, kann dafür aber nicht auf aktuelle Entwicklungen und 

Änderungen reagieren. Es ist stets rückwärtsgewandt, da es aus Beispielen aus der Vergangenheit 

lernt. Um das beste Ergebnis zu erzielen, ist daher eine Kombination aus beiden Ansätzen die beste 

Wahl. 
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Der agile Voicebot: Ein stets aktueller Selbstoptimierer 

 

Gekauft. Installiert. Eingerichtet. Und fertig? 

Sprachdialogsysteme veralten schnell, wenn Sie 

sie als statische Softwarelösung betrachten. Das 

Anpassen des Voicebots an laufende Änderun-

gen und neue Entwicklungen ist unerlässlich 

und führt dazu, dass er ständig aktualisiert und 

überarbeitet werden muss. 

Dass Empfangsmitarbeiter in den Informationsfluss des Unternehmens einbezogen werden, ist selbst-

verständlich: Welche organisatorischen Änderungen gibt es? Wurden neue Produkte eingeführt? Gibt 

es neue Mitarbeiter? 

Die Empfangsmitarbeiter sind eine der wichtigsten Schnittstellen zwischen Kunden und Unternehmen 

und müssen daher ständig auf dem Laufenden gehalten werden. Genauso verhält es sich auch bei 

einem Voicebot, der wie die Mitarbeiter ständig informiert und geschult werden muss. 

Und machen Mitarbeiter einmal Fehler, werden Sie darauf hingewiesen, um aus ihren Fehlern zu ler-

nen. Genauso sollte auch ein Voicebot stetig dazulernen: Er trifft eine Entscheidung nach bestem „Al-

gorithmuswissen“, kann aber selbst nicht feststellen, ob sie richtig war. Vermittelt der Voicebot Anrufe 

an Mitarbeiter, sollten diese im Anschluss Feedback geben: War der Anruf bei ihnen an der richtigen 

Stelle? Bearbeitet der Voicebot den Anruf selbständig, sollte er die Anrufer im Anschluss fragen, ob er 

ihnen weiterhelfen konnte. Oder die Mitarbeiter analysieren im Nachhinein die Sprachaufzeichnungen 

und untersuchen sie auf Optimierungspotential. Das Feedback bildet dann die Grundlage, um den 

Voicebot zu optimieren. 
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Ein erfolgreicher Voicebot muss Vorher-Nachher-Vergleiche anbieten, um die vorgenommenen Aktua-

lisierungen und Optimierungen zu überprüfen. Daraus ergibt sich eine Optimierungsschleife aus Ana-

lyse, Anpassung, Messen und Umsetzung. Eine „agile IVR“ ist notwendig – denn Agilität darf auch vor 

Voicebots nicht halt machen. 

Die fünf Herausforderungen, die auf Sie zukommen 

Was sind nun also die fünf Voraussetzungen, die einen Voicebot erfolgreich machen? 
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1. Grenzen Sie das Einsatzgebiet ein 

Es wird Ihnen nicht gelingen, das gesamte Weltwissen in einen VoiceBot zu integrieren. Je klarer die 

Themen abgegrenzt sind, desto besser. Die offene Frage - „Wie kann ich Ihnen helfen?“ -  ist dazu da, 

die Standardanfragen abzufangen und zu bearbeiten - für kompliziertere Anliegen muss der Voicebot 

aber an einen Mitarbeiter weiterleiten können. 

2. Setzen Sie auf eine leistungsfähige Spracherkennung 

Was der Voicebot nicht erkennt, kann er auch nicht verstehen. Eine leistungsfähige Spracherkennung 

bildet das Fundament für den erfolgreichen Einsatz eines Voicebots. 

3. Stellen Sie Ihr Unternehmenswissen und erfahrene Mitarbeiter bereit 

Jedes Unternehmen ist einzigartig – und genauso einmalig wird auch sein Voicebot sein. Eine Lösung 

„out of the box“ gibt es nicht. Daher sind die Fachbereiche gefragt: Erfahrene Mitarbeiter und die 

Technologieanbieter sollten eng zusammenarbeiten. Treffen sich tiefes Unternehmenswissen und 

leistungsfähige Technologie, steht dem erfolgreichen Voicebot nichts mehr im Wege. 

4. Sie brauchen Werkzeuge, die Aktualisierungen und Anpassungen unterstützt 

Ein effizienter Voicebot braucht nicht nur Technologie für gute Dialoge, sondern auch Analyse-Werk-

zeuge, die die Qualität der Kommunikation überprüfen: Wie haben sich die Kunden im Telefonat ver-

halten? Gab es Schwierigkeiten? 

Die Technologie muss sicherstellen, dass Änderungen einfach und fehlerfrei durchzuführen sind und 

die Wirksamkeit der Anpassungen messbar wird. Ein regelmäßiger Zyklus sorgt für die Erfolgskon-

trolle – und aktualisiert und verbessert den Voicebot ständig. 

5. Planen Sie personelle und finanzielle Ressourcen ein 

Möchten Sie einen Voicebot einsetzen, sollten Sie nicht nur das Startbudget im Auge haben. Ein 

Voicebot ist kein fertiges Produkt, sondern ein Prozess, in den Sie regelmäßig Zeit und Geld investie-

ren sollten. Erfahrene Mitarbeiter, die dem Technologieanbieter als Ansprechpartner zur Verfügung 

stehen, sind dabei entscheidend. 
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Fazit 

Beachten Sie die fünf Herausforderungen, dann erschaffen Sie einen Voicebot, der Ihre Kunden mit 

intuitiven Dialogen überzeugt. Und falls der Voicebot in der Lage ist, standardisierte Anfragen fallab-

schließend zu bearbeiten, zahlt sich dies gleich mehrfach aus: Der Kunde wird schneller bedient und 

die Mitarbeiter können sich komplexeren Fragestellungen widmen. 
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6 Die neue Ära des Kundendialogs: Kundenerwartungen nicht 

erfüllen, sondern übertreffen 

  

https://youtu.be/tN0XAgEklbg   

Autor: Florian Daerr 

Was will der Kunde, wenn er sich beim Customer Service meldet? Diese Info ist Gold wert, wenn 

es darum geht, Bearbeitungszeiten zu verkürzen, Vertriebsangebote zu entwickeln und die 

Customer Experience zu verbessern. Ein IVR-Auswahlmenu, das Anfragen in ein streng einheit-

liches Schema presst, lässt Unternehmen im Status Quo verharren. Innovative Intent-Erkennung 

mit KI geht anders! Längst sind Bots in der Lage, automatisiert den Kontaktgrund eines Kunden 

zu verstehen - Software aus Deutschland hat hier sogar die Nase vorn! Moderne Intent-Erken-

nung nutzt zudem die Stimmung, um zu verstehen, was der Kunde wirklich will. Überraschungen 

nicht ausgeschlossen. 

Kunden haben Erwartungen und kennen teilweise ihre eigenen Bedürfnisse gar nicht. Klingt ab-

surd, aber ein Klassiker zeigt, dass es stimmt. Hätte Henry Ford Ende des 19 Jahrhunderts ge-

fragt, was wir Kund:innen uns wünschen, wir hätten wohl “schnellere Pferde” geantwortet. Das 
hätte unsere Erwartungen erfüllt. Doch die Aufgabe von Unternehmen ist es, immer wieder die 

Erwartung der Kunden zu übertreffen.  

Auch im Kundenservice sollten wir die Erwartungen der Kunden auf jeden Fall erfüllen, am besten 

aber übertreffen. Denn nur mit großartigem Kundenservice entsteht auch eine großartige Customer 

Experience (CX). Der Kundenservice ist in der digitalisierten Welt oftmals der einzige Kontaktpunkt 

zwischen Kund:in und Unternehmen. Diese Chance bleibt leider oftmals ungenutzt. Wir machen uns 

mittlerweile viele Gedanken wie wir durch Self-Service Anfragen fernhalten können, dabei ist der per-

sönliche Kontakt entscheidend für eine zauberhafte Customer Experience.  

Also, Automatisierung adé? Nein, natürlich nicht, denn Kundenservice kann dank Automatisierung und 

der Befähigung Ihrer Mitarbeiter:innen auf ein höheres Niveau gehoben werden, das die Kundener-

wartungen nicht erfüllt, sondern übertrifft. Dabei gibt es drei Punkte, die Sie unbedingt beachten soll-

ten: 
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Kundenbedürfnisse möchten gehört werden 

Ist Ihr:e Kund:in einmal am Telefon, dann brauchen Sie nur noch zuhören, denn Menschen lieben die 

Interkation mit anderen Menschen und erzählen am Telefon sehr viel über ihre Vorlieben, was am Un-

ternehmen gefällt, wo sie Verbesserungspotenzial sehen, etc. All diese Informationen müssen verar-

beitet werden. Das können Ihre Mitarbeiter:innen natürlich nicht manuell leisten, sondern dafür benöti-

gen Sie ein Analysetool.  

Wenn Sie also Ihren Anrufer:innen sagen: “Zu Qualitätszwecken wird dieser Anruf aufgezeichnet”, 

dann nutzen Sie auch diese wertvollen Daten, nicht nur für ein paar Stichproben Ihrer Coaches, son-

dern um Ihre Produkte und Services zu verbessern und somit wirklich die Qualität zu verbessern, gar 

auf ein neues Level zu heben. Machen Sie aus Big Data, Smart Data. So können Sie das “Gehörte” 

verarbeiten. Nutzen Sie das gesammelte Wissen aus Ihren Aufzeichnungen, und zwar aus jeder Ein-

zelnen. 

Anliegen möchten verstanden werden 

Eine große Herausforderung der Servicecenter ist die Anliegenerkennung. Oftmals werden Anliegen 

in ein Korsett namens IVR gepresst. Das hilft natürlich bei einer groben Unterscheidung: Handelt es 

sich um eine Beschwerde oder eine Bestellung, möchte die Anrufer:in buchen oder stornieren, habe 

ich eine:n Gold oder eine:n Platinum Kund:in in der Leitung? Man merkt schnell an dieser Aufzählung, 

es gibt nicht die Kund:in mit dem Anliegen. Anliegen sind meist vielschichtig und sollten nicht zu sehr 

standardisiert werden. Denn damit entscheidet sich das Routing, die nächste Weiche in Ihrem Ser-

vicecenter.   

Dank smart Routing können Sie heutzutage viel feiner justieren, Zeit bei der Verteilung durch intelli-

gente Voicebots sparen und Anliegen vorqualifizieren. Diese moderne Art der Anliegenerkennung wird 

auch Intent Erkennung genannt. Hierbei werden nicht nur Worte, sondern der Kontext erkannt, ge-

paart mit smarten Routing wird bei der Anliegenverteilung (egal ob über Sprache oder Text) Zeit ge-

spart und das Anliegen erreicht stets die richtige Mitarbeiter:in, die für die Bearbeitung die notwendige 

Kompetenz hat.  

Mitarbeitende möchten unterstützt werden 

Ihre Kund:in wird sich gut aufgehoben fühlen, wenn die richtige Mitarbeiter:in mit ihr spricht. Während 

des Routingprozesses wird im Idealfall nicht nur der Name oder die Kundenummer mit weitergeleitet, 

sondern die Mitarbeiter:in hat bereits die relevanten Informationen aus dem CRM auf dem Bildschirm. 
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Sie:er sieht beispielsweise wann eine Bestellung einging und kann direkt die Anrufende danach fra-

gen. Und wenn der Prozess auch an dieser Stelle smart ist, wird gleich der Status der Bestellung mit 

angezeigt. So kann die AHT (Average Handling Time = Durchschnittliche Bearbeitungszeit) gesenkt 

werden und Ihre Agent:in wird sich sicher fühlen. Nutzen Sie smarte Technologie nicht nur für eine op-

timale CX, sondern auch um Ihre Mitarbeitenden zu unterstützen, denn sie möchten Informationen zur 

Hand haben und die Fragen am Telefon schnell und kompetent beantworten können. Dadurch verbes-

sert sich auch die Employee Exprience. Denn ohne kundige und freundliche Mitarbeiter:innen, ent-

steht keine perfekte Customer Experience. 

  

Denken Sie immer mehrdimensional. Automatisierung bedeutet nicht nur Self-Service, sondern auch 

eine optimale Nutzung Ihrer Ressourcen und damit verbunden die schnelle Verarbeitung aller Anlie-

gen, die in Ihrem Center ankommen. 

Florian Daerr 

 

 
 

 

Florian Daerr, Jahrgang 1978, arbeitet seit Oktober 2019 bei VIER in 

Hannover. Zunächst war er als Solution Architect tätig, wechselte 

dann in den Vertrieb, wo er seither erfolgreich seine Direktkunden be-

rät und betreut. Florian Daerr ist sehr technikaffin, daher sind die The-

men Automatisierung und der Einsatz von KI für ihn von besonderem 

Interesse. Florian Daerr ist verheiratet und Vater von zwei Töchtern. 
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Florian Daerr 
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E-Mail:  florian.daerr@vier.ai  

Web:     https://vier.ai/  

  

 

  

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
mailto:florian.daerr@vier.ai
https://vier.ai/


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2021“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 39 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Teil 3: Organisation 

7 Die fünf häufigsten Probleme bei Outbound Kampagnen 

  

https://youtu.be/n88a0pey5Ro   

Autor: Markus Grutzeck 

Sieht man vom persönlichen Treffen ab, sind Outbound Anrufe die persönlichste Art des Kundendia-

logs. Auf Kundenfeedback kann man direkt eingehen. Ideen lassen sich sofort evaluieren. Auf Ein-

wände reagieren. Doch oftmals sind Outbound Calls ineffizient, weil der Kontaktpreis teuer ist. Haupt-

kostentreiber sind die Personalkosten10, die bis zu 80% der Gesamtkosten ausmachen können. Und 

die Zielpersonen werden immer schwieriger erreichbar. 

Für viele Outbound Abteilungen ist das Hauptproblem, überhaupt Mitarbeiter zu finden. Das ist aber 

nicht Gegenstand dieses Beitrags. 

Warum macht Outbound Sinn? 

Der Telefonkanal ist bei Unternehmen und Menschen neben der Email nach wie vor der beliebteste 

Kontaktkanal11 12 13. Der sofortige Austausch und Reaktion auf das Gehörte führen zu einem direkten 

Ergebnis. Somit lassen sich Outbound Calls z.B. sinnvoll einsetzen für 

• Die Bedarfsweckung und Qualifizierung 
• Terminvereinbarung 
• Telefonverkauf 
• Kundenzufriedenheit mit Cross- oder Upselling / Erhöhung Kundenbindung 
• Proaktiver Service 
• Uvm. 

 

10 https://blog.callpoint.ch/wieviel-kostet-ihr-inhouse-call-center 
11 https://bluepartner.de/blog/wir-muessen-reden-teil-2-die-deutschen-telefonieren-gern/ 
12 https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Unternehmen-setzen-verstaerkt-auf-digitale-Kommunikation.html 
13 https://de.statista.com/infografik/6052/taegliche-nutzungsdauer-von-kommunikationswegen/ 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
https://youtu.be/n88a0pey5Ro
https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Unternehmen-setzen-verstaerkt-auf-digitale-Kommunikation.html
https://de.statista.com/infografik/6052/taegliche-nutzungsdauer-von-kommunikationswegen/


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2021“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 40 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Hauptproblem Erreichbarkeit 

Wenn ich wüsste, wann die Zielperson unter welcher Telefon-Nr. erreichbar ist und wer Bedarf hat, 

wäre Outbound ganz einfach … Lt. dem aktuellen Service Excellence Cockpit ist die Netto Kontaktrate 

seit 2017 um 8 % gesunken und liegt aktuell bei 45% der geplanten Kontakte.14 

Im B2C Bereich sind immer weniger Menschen über einen Festnetzanschluss erreichbar. Mobilfunk-

verträge werden regelmäßig gewechselt und nicht jeder nimmt seine Ruf-Nr. mit. Folglich ist der Anteil 

fehlerhafter Ruf-Nr. insbesondere im B2C Bereich hoch. 

Viele Menschen sind berufstätig und nur außerhalb der Arbeitszeit erreichbar. Der Ehrenkodex der 

Branchenverbände Call Center Verband Deutschland (CCV) und Deutscher Dialogmarketing Verband 

(DDV) geben hier einen Rahmen vor, zu welchen Zeiten Anrufe noch akzeptabel sind.15  Darin heißt 

es u.a. „Telefonische Werbemaßnahmen finden nur an Werktagen – Montag bis Freitag von 8.00 Uhr 

bis 20.00 Uhr und an Samstagen von 9.00 Uhr bis 18.00 Uhr – statt.“ 

Im B2B Bereich sind viele Mitarbeiter im Home-Office. Hat man keine Handy-Nr. bleibt nur der Weg 

über die Telefonzentrale. Viele Zentralen können technisch aber immer noch nicht ins Home-Office 

vermitteln oder geben keine Handy-Nr. heraus. Viele Entscheider sind in Online Meetings und somit 

den größten Anteil der Arbeitszeit telefonisch nicht erreichbar. 

Wie viele Anwahlversuche sind sinnvoll? 

Unsere eigenen Untersuchungen haben gezeigt, dass mit steigender Anzahl Anwahlversuche der po-

sitive Abschluss immer seltener wird: 

 

 

14 Service Excellence Cockpit Report S. 27 
15 Download unter https://callcenter-verband.de/branchenkodex/ 
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D.h. mit zunehmender Anzahl Anwahlversuche nimmt die Erreichbarkeit exponentiell ab. Von daher 

sollte die Strategie sein, möglichst schnell durch den Gesamtadressbestand zu telefonieren und ggf. 

im Kampagnenmanagement zu einem späteren Zeitpunkt die x-mal nicht erreichten Kontakte wieder 

zurück in die Outboundstufe zu verschieben: 

 

Herausforderung Management der Wiedervorlagen 

Wenn für die Erreichbarkeit der richtige Anwahl Zeitpunkt entscheidend ist, kommt der Wiedervorlage 

eine besondere Bedeutung zu.  

Unproblematisch sind Wiedervorlagen, bei denen noch nie ein verbundenes Telefonat zustande ge-

kommen ist. Also besetzte oder nicht erreichte Anwahlversuche. Hat hingegen ein erster Kontakt mit 

der Zielperson stattgefunden und man hat sich zu einem Telefontermin verabredet, gilt es diesen Ter-

min auch einzuhalten.  

Deshalb sollten Wiedervorlagen priorisiert oder z.B. als Hotleads in einer anderen Kampagnenstufe 

bearbeitet werden: 
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So ist für den Agenten eine klare Priorität erkennbar, was bevorzugt zu telefonieren ist. Bei den Hot-

leads wurde die Zielperson bereits identifiziert. Möglicherweise ist bereits die Durchwahl oder Mobil-

Nr. bekannt. Das Gesprächsziel ist klar. 

Für den Erfolg des Telefonats ist oft die Beziehungsebene entscheidend. Wenn der gleiche Mitarbeiter 

des Erstkontaktes auch das zweite Telefonat durchführt, wissen beide Gesprächspartner was im ers-

ten Gespräch gelaufen ist. Der Agent erinnert sich auch an Dinge, die vielleicht nicht in der Kon-

takthistorie stehen. Also macht es Sinn, dass die priorisierten Wiedervorlagen nicht allgemein vom 

Team bearbeitet werden, sondern vom gleichen Mitarbeiter aus dem ersten Gespräch. 

Nun braucht es einfache Mechanismen, die den Zielkonflikt feste Mitarbeiterzuordnung versus Anwahl 

Zeitpunkt lösen. Was passiert also, wenn der Mitarbeiter zum Fälligkeitszeitpunkt der Wiedervorlage 

nicht verfügbar ist? 

Im Kampagnenmanagement muss es eine Möglichkeit geben, dass nach x Minuten Zeitüberschrei-

tung der persönliche Bezug automatisch aufgehoben wird und ein anderer Mitarbeiter des Teams die-

sen Kontakt anruft. Dann wird die Termintreue höher bewertet (Zahlt auf die Zuverlässigkeit ein) als 

der Anruf durch den Mitarbeiter aus dem ersten Gespräch. Nur so können wir insbesondere im B2B 

Entscheider mit engen Zeitfenstern wirkungsvoll erreichen. 
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Erreichbarkeit durch Dialer Einsatz erhöhen? 

Bei schlechter Erreichbarkeit ist es naheliegend durch den Einsatz von Dialern die Calldauer der Mit-

arbeiter zu erhöhen. Dafür gibt es unterschiedliche Anwahlverfahren. 

Im einfachsten Fall bestimmt der Mitarbeiter den Zeitpunkt, wann der Kontakt angerufen wird (= Click-

to-Dial oder Preview Dialer). Damit spart sich der Anwender das manuelle Tippen am Telefon und 

kann selbst bestimmen, welche Ruf-Nr. ihm zur Anwahl sinnvoll erscheint. 

Beim Power Dialer startet die Outbound Software die Anwahl automatisch. Besetzte oder nach x Se-

kunden nicht erreichte Gesprächspartner werden automatisch in die Wiedervorlage eingestellt. In der 

Anwahlphase sieht der Mitarbeiter aber, welcher Kontakt gerade angewählt wird. Es erfolgt also ein 

Anwahlversuch je Agent. 

Setzt man einen Predictive Dialer ein, werden gleichzeitig x Anwahlversuche je Agent gestartet, weil 

man davon ausgeht, dass ein Teil der Kontakte nicht erreichbar sein wird. Kommt eine Verbindung zu-

stande, wird das Telefonat auf einen freien Agenten geroutet. Jetzt erst sieht der Agent die Kontaktda-

ten des Gesprächspartners. Somit besteht die Gefahr, dass Telefonate zustande kommen, aber kein 

freier Mitarbeiter verfügbar ist. Es braucht also mindestens 10 Agenten in einer Kampagnenstufe und 

entsprechend große Adressmengen, um Predictive Dialer sinnvoll einzusetzen. 

Laut der aktuellen Studie des Service Excellence Cockpits ist der Einsatz von Predicive Dialern auf 

dem Rückzug. 
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16 

Im Outbound wird eher wieder mehr Gewicht auf Qualität statt Quantität gelegt. Die Zeiten wilder Out-

bound Orgien wie in den 90er Jahren sind endgültig vorbei. 

Aber durch sinnvollen Einsatz der passenden Dialer Technologie in Abhängigkeit vom Kampagnen-

ziel, werden Mitarbeiter entlastet und die Telefoniezeit wirkungsvoll erhöht. 

FollowUp nach dem Call 

In vielen Kampagnen ist es mit dem Anruf alleine noch nicht getan. Eine Bestellbestätigung oder Ter-

minbestätigung ist zu versenden. Anrufer wünschen zunächst Infomaterial oder andere Mitarbeiter 

sind zu informieren, weil nun diese den Kunden im nächsten Schritt der Customer Journey begleiten. 

Wenn jeder Mitarbeiter seine individuellen Textvorlagen verwendet, geht viel Zeit verloren und es gibt 

keine Kontrolle, was an Informationen in welcher Form mit welchen Anhängen verschickt wird. 

Deshalb sollte das FollowUp automatisiert aus dem Kampagnenmanagement erfolgen. Das spart Zeit. 

Entlastet die Mitarbeiter und gibt ihnen die Kontrolle zurück. 

 

16 https://service-excellence-cockpit.ch/ 
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Wer kann, geht noch einen Schritt weiter: 

Statt Emails über Outlook oder SMTP zu versenden, kann das FollowUp auch über ein angebundenes 

Lead Marketing Automation System versendet werden. Damit lässt sich tracken, wann der Empfänger 

die Email geöffnet oder auch einen Link in der Email angeklickt hat. Somit wissen Sie, wann sich der 

Gesprächspartner mit den Informationen in der Email beschäftigt. Der Vorgang kann im Kampagnen-

management nun in der Nachfass-Stufe automatisch fällig gesetzt werden. So rufen Sie nicht zu früh 

an und nerven den Interessenten oder zu spät. 

 

Läuft die Kampagne erfolgreich? 

Im Outbound gibt es verschiedene Kennzahlen, die in der Kampagnensteuerung helfen. Welche 

Kennzahlen sinnvoll sind, hängt vom Kampagnenziel ab. 

Sinnvoll ist die Unterscheidung in Brutto, Netto oder Winner Kontakte vorzunehmen. Brutto Kontakte 

sind Kontaktversuche, in denen die Zielperson nicht erreicht wurden, z.B. besetzte oder nicht verbun-

dene Anwahlversuche. Bei einem Netto-Kontakt hat man den Entscheider gesprochen und bei einem 

Winner-Kontakt das Kampagnenziel erreicht. 
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Aus dem Verhältnis von Netto/Brutto Kontakten können Sie die Erreichbarkeit der Zielpersonen ablei-

ten. Denn Telefonate mit Anrufbeantwortern oder der Assistenz nützt ihnen nichts. Das Verhältnis von 

Winner/Netto, also erfolgreichen Abschlüssen bezogen auf alle Entscheidergespräche, gibt Auskunft 

über die Ausschöpfung durch die Mitarbeiter. 

Wenn Sie im Kampagnenmanagement für diese Kennzahlen Zielgrößen festlegen, sehen Sie sehr 

schnell, ob das Team bzw. einzelne Mitarbeiter sich unterhalb oder oberhalb der gesetzten Ziele be-

wegen. 

Wenn die Personalkosten bis zu 80% der Kosten im Callcenter ausmachen, ist der Personalaufwand 

in Zeit und Geld eine wichtige Kenngröße in der monetären Bewertung. Je Ergebnis lässt sich ein Er-

lös definieren. Daraus ergibt sich ein erster Deckungsbeitrag 1 aus den variablen Personalkosten und 

den aus der Kampagne erzielten Erlösen. 

Für die laufende Projektsteuerung hilft ein Monitor, der die Erreichbarkeit und Wandlungsquote / Um-

satz in den letzten Zeitintervallen kontinuierlich anzeigt. So lässt sich gerade beim Anlauf einer neuen 

Kampagne rasch nachsteuern. 

Gerne zeige ich Ihnen in der Praxis wie das mit einer Kampagnen Management Software für  

Outbound umgesetzt werden kann. 
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5 Hybride Arbeitsmodelle: Arbeitsplätze in Zukunft gestalten 

  

https://youtu.be/B4LDO1w3ih8   

Autor: Tobias  Axt & Udo Thermer 

Nach dem aktuellen Ausnahmezustand in der Arbeitswelt, werden Mitarbeiter nicht alle gleich-

zeitig an ihren Arbeitsplatz im Büro zurückkehren. Nicht nur die Lage der Corona-Pandemie wird 

eine Rolle bei der Rückkehr spielen. In den letzten Monaten sind die individuellen Bedürfnisse 

der Beschäftigten in den Fokus gerückt. Während Eltern oder Menschen mit Vorerkrankungen 

gerne im Homeoffice arbeiten, bevorzugt ein Single möglicherweise die Büropräsenz. So berei-

ten Unternehmen Strategien für ein hybrides Arbeitsmodell vor, bei dem Präsenz- und Heimar-

beit einander ergänzen. Dabei sollten sie nach Lösungen für folgende Fragen suchen: Was be-

deutet die neue Flexibilität für die technische Infrastruktur des Unternehmens? Wie verändert 

sich die Unternehmenskultur? 

Breitbandinternet als Basis 

Ein schneller Internetzugang bildet das Rückgrat eines hybriden Arbeitsmodells. Unternehmen 

kommen ohne eine solide Datenanbindung nicht mehr aus. Die Anforderungen eines digitalen 

Arbeitsplatzes kann nur ein Glasfaseranschluss zukunftssicher abbilden. Eine echte 

Breitbandverbindung über Glasfaser kann alle aktuellen und künftigen Bedarfe sowohl beim Download 

als auch beim Upload abdecken. Damit gehören ruckelnde Bilder und Tonstörungen bei 

Videokonferenzen der Vergangenheit. Die Belegschaft im Büro und im Homeoffice kann gleichzeitig 

auf die erforderlichen Programme oder Telefonie zugreifen, ohne, dass das Netz zusammenbricht. 

Kommunikationsmanagement mit Kollaborationsplattformen 

Cloud-basierte Infrastrukturen sind nicht ohne Grund ein Trend. Software-Lösungen wie 

Kollaborationsplattformen sind Cloud-Dienste. Sie können eine entscheidende Rolle spielen, um die 

Kommunikation am flexiblen Arbeitsplatz im Call- und Contactcenter sicher zu stellen. Auf der 

technischen und der zwischenmenschlichen Seite. Kollaborationsplattformen wie Microsoft Teams 

helfen, die Intensität der Kommunikation zusammenzuführen, indem sie Kanäle wie Telefonie, Chat 

und Co. vereinen. Die Contactcenter-Software kann ebenfalls eingebunden werden. Die Plattformen 

machen Präsenzen sichtbar. Durch Statusangaben lassen sich verfügbare Mitarbeiterinnen und 
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Mitarbeiter anzeigen. Diese sollten lernen, die Funktion routiniert in ihren Arbeitsalltag einzubauen. 

Mithilfe von Präsenzangaben kann weiterhin der digitale Belastungsfaktor der ständigen Erreichbarkeit 

und Informationsüberflutung kontrolliert werden. 

Generationenkonflikt durch Homeoffice?  

Älteren Beschäftigten fällt es schwerer, sich in technische Lösungen wie Kollaborationsplattformen 

einzufuchsen. Das kann zu weniger effizienter Kommunikation und schleppenden Arbeitsprozessen 

führen. Demgegenüber kennt in einigen Unternehmen bereits eine ganze Azubi-Generation keine 

anderen Rahmenbedingungen als das Homeoffice. Hier besteht die Gefahr, dass wichtige 

Umgangsformen wie etwa Rücksichtnahme und Höflichkeit verloren gehen. Eröffnet sich ein neuer 

Konflikt zwischen Digital Natives und Digital Immigrants? Nicht, wenn ein Unternehmen die 

Kommunikationsfähigkeiten seiner Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter am digitalen Arbeitsplatz schult. 

Es bietet sich die gemeinsame Entwicklung von Verhaltensregeln im virtuellen Umgang in Workshops 

und Schulungen an. Das führt zu mehr Dialog und Verständnis auf beiden Seiten. Auch die 

unterschiedlichen Wertekataloge der Generationen beeinflussen die Sichtweisen. Um diese in 

Einklang zu bringen, sollten Jung und Alt gemeinsame Werte herausarbeiten. Die Kombination aus 

einem sicheren Umgang mit technischen Lösungen und dem gegenseitigen Respekt trägt am Ende zu 

einer professionellen Zusammenarbeit am hybriden Arbeitsplatz bei. 

Essenziell ist zudem das Zusammenspiel von Mitarbeitern im Büro und denen, die von Zuhause 

arbeiten. Es gilt, geeignete Kommunikationswege festzulegen und Arbeitsprozesse anzupassen. 

Virtuelle Teambuilding-Maßnahmen wie ein kreatives Brainstorming per Videochat können die 

Kooperation von Arbeitsteams zusätzlich verbessern.  

In der Aufzeichnung der Session beim Branchentreff Erfolgreiches Contactcenter stellt die byon 

GmbH Lösungen anhand von Kundenprojekten vor, die die Antworten auf folgende Fragen 

veranschaulichen:  

• Welche technischen Lösungen benötigt ein Unternehmen für ein hybrides Arbeitsmodell?  

• Wie kann die Unternehmenskultur angepasst werden? 
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8 Dialer Einsatz im Contact Center 

Autor: Stephan Schopf 

Definition der Technologie/des Systems 

Dialer sind automatisierte Wähleinrichtung für Telefonanrufe. Sie ersetzen die fehlerträchtige, zeitauf-

wendige manuelle Anwahl durch den automatischen Aufbau von Telefonverbindungen. Sie senken 

den Zeitbedarf und steigern die Effizienz, wenn innerhalb kurzer Zeit viele ausgehende Telefonate 

durchzuführen sind, z.B. bei der aktiven Kundenansprache im Telemarketing oder in der Markt- und 

Wahlforschung. 

Zielsetzungen sind z.B. Ersparnis von Zeitaufwänden und Absichern einer systematischen Vorge-

hensweise (kein „Vergessen“ unangenehmer Kontakte). 

Dialer sind hochspezialisierte „Black Boxes“, die in der IT-Infrastruktur klaglos ihren Dienst tun, ähnlich 

wie z.B. Router oder Telefonanlagen. Sie bieten in der Regel kein eigenes Frontend für den Agenten-

Arbeitsplatz. Dieses Frontend wird von der an den Dialer angeschlossene Unternehmens-Anwendung 

geboten - z.B. vom CRM, von der Daten-Erfassung und –Analyse, vom Telemarketing, oder vom 

ERP-System. Diese Fachanwendungen sind es auch, die dem Dialer die Informationen über die Ver-

fügbarkeit der Agenten melden, die Kampagnen starten und stoppen, und für die einzelnen Kampag-

nen die Anrufaufträge liefern. 
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Abbildung: Grundsätzliche Dialer-Konfiguration 

Dialer gibt es maßgeschneidert als on premise Lösungen und – standardisiert – auch aus der Public 

Cloud als SaaS.  

Flächendeckend verteilte Dialer Netzwerke innerhalb eines Unternehmens und seiner Partnerunter-

nehmen bieten Dialer-Leistungen als SaaS in der Enterprise Cloud. Ein Beispiel hierfür ist die telefoni-

sche Primärdatenerhebung in der Markt-, Sozial- und Wahlforschung in Deutschland mit ihrer hohen 

Durchdringung von frei zusammenschaltbaren authensis ACHAT Dialern bei vielen Marktteilnehmern.  

Funktionsweise (grober Überblick zu den wesentlichen Leistungsmerkmalen) 

Anwahlverfahren 

Drei verschiedene Anwahlverfahren lassen sich grob voneinander unterscheiden: Predictive Dialing, 

Power Dialing und Preview Dialing.  

• Predictive Dialing: Die Dialer-Software ermittelt durch mathematische Verfahren ständig 

Kenngrößen (z.B. aktuelle Erreichbarkeit, durchschnittliche Gesprächsdauer) und bezieht dies 

in die Berechnung für ein angemessenes „Overdialing“ mit ein. Dieses Verfahren wählt ideal-

erweise Anrufe so, dass für eine aufgebaute Verbindung sofort ein freier Agent verfügbar ist. 
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Kommt eine Verbindung zustande, wird das Gespräch auf einen freien Agentenarbeitsplatz 

geroutet und in der Frontendanwendung der Kundendatensatz angezeigt. Das minimiert die 

Wartezeiten des Agenten zwischen zwei Kontakten und den Zeitbedarf für die Kampagne. 

Wenn der Dialer keinen freien Agent hat, bricht er die Verbindung ab. Das kann dazu führen, 

dass beim Verbraucher das Telefon klingelt, nach dem Abheben aber kein Gesprächspartner 

am anderen Ende der Leitung ist (Lost Call) oder es nur sehr kurz klingelt (Dropped Call). Ver-

braucher empfinden dies als belästigend. Durch einen verantwortungsvollen Umgang lässt 

sich diese Situation vermeiden, denn in Predictive- und Power-Dialern sind eine Vielzahl Krite-

rien für die Anwahl flexibel und individuell einstellbar. 

• Power Dialing: Die Dialer-Software baut automatisch die nächste Telefonverbindung auf, 

wenn die Nachbearbeitung der vorherigen Verbindung vom Agent abgeschlossen wurde. Da-

bei kann mit dem „Overdial-Faktor“ eingestellt werden, dass nicht nur eine, sondern gleich 

mehrere Telefonverbindungen pro Agent aufgebaut werden. Die Anwahlversuche werden da-

bei meist am Client des Agenten angezeigt, die zuerst erfolgreiche Anwahl wird durchgestellt. 

Weitere erfolgreiche Anwahlversuche werden nach Möglichkeit auf die nächsten freien Agen-

ten verteilt. Besetzte oder nicht erreichbare Gesprächspartner werden automatisch in die Wie-

dervorlage eingestellt, als falsch erkannte Rufnummern aussortiert. 

• Preview Dialer: Das Preview Dialing sorgt dafür, dass der Agent den jeweiligen Datensatz 

des Angerufenen aus der Kundendatenbank auf seinem Bildschirm vorab sieht. Entweder 

startet der Agent selbst den nächsten Anruf (halbautomatisches Preview-Dialing), oder der Di-

aler nach einer eingestellten Zeit, die der Agent für die Vorbereitung auf das Gespräch hat. 

Weitere Funktionen 

Moderne Dialer-Lösungen bieten zur Steuerung, Verwaltung und Kontrolle des Dialer-Einsatzes um-

fangreiche Funktionen an. Wichtig sind außer der Beherrschung aller Anwahlverfahren (Predictive Di-

aling, Power Dialing, Preview Dialing, direkte Wahl, mit möglichst vielen Varianten) z.B. auch: 

• Qualitätssichernde Funktionen wie z.B. Mithören, Coachen, Aufzeichnen – auch kanal-getrennt 

- , aber auch Einspielen von Audio-Dateien oder andere Gamification-Verfahren, 
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Abbildung: In authensis ACHAT verfügbare Funktionen während eines Dialer-Gesprächs 

• Einfache Einbindung von Agenten mit Heimarbeitsplätzen 

• Einfaches und sicheres Einhalten der rechtlichen Rahmenbedingungen, 

• Verschiedenen Sprachtransport-Technologien (ISDN, Mobilfunk, VoIP), 

• Flächendeckende Verfügbarkeit durch Betrieb im Netzwerk, 

• Automatische Erkennung von Anrufbeantwortern, Mailboxen und Fax-Anschlüssen, 

• Konnektivität zu Fachanwendungen wie CRM-, ERP, CEM- oder Datenerfassungs-Systemen, 

• Flexibles Mapping der eigenen Ergebnis-Codes auf die der angeschalteten Fach-anwendung, 

• Black- & Whitelists zum Verhindern von Fehlkontakten.  

Einordnung in das Gesamtgebilde Contact Center 

Im Zuge der Digitalisierung der Customer Experience deckt die Technologie eines Contact Centers 

häufig die Bearbeitung vieler „analoger“ und „digitaler“ Kanäle ab. Dennoch ist die Telefonie nach wie 

vor der dominierende Kanal, wie auch aktuelle Werte belegen. Jedoch nimmt die Kommunikation 

bspw. via E-Mail deutlich zu. 

Nach aktueller Abschätzung, geht authensis davon aus, dass ca. 40% aller von Callcentern durchge-

führten telefonischen Kontakte „outbound“ sind. Für diese sind Dialer lohnende Investitionen in Effizi-

enz. 
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Zusammenspiel mit anderen Komponenten 

Dialer sind darauf angewiesen, von anderen Komponenten ihre Aufträge zu erhalten. Diese Unterneh-

mens-Anwendungen sind es, mit denen die Agenten arbeiten. Einige Beispiele aus dem CRM, dem 

Telemarketing und der Marktforschung wurden bereits benannt. 

Diese Anwendungen bieten nicht nur dem Agenten seine Bedienoberfläche (mit z.B. den Gesprächs-

leitfäden, den Funktionen zur Gesprächsaufzeichnung etc.), sondern informieren den Dialer z.B. auch 

über die Verfügbarkeit der Agenten für einzelne Kampagnen, über Start und Stop der Kampagne, und 

liefern für die einzelnen Kampagnen die Anrufaufträge. 

Notwendige Integration 

Aufgrund ihrer „Black Box“ Eigenschaft ist die Verfügbarkeit von Schnittstellen an Dialern essentiell: 

• Sie müssen eine hohe Konnektivität zu den führenden Fachanwendungen bieten, wie z.B. 

CRM-, ERP, CEM- oder CATI-Datenerfassungssystemen. 

• Sie müssen verschiedenen Sprachtransport-Technologien (ISDN, Mobilfunk, VoIP) beherr-

schen, und zwar sowohl für die Erreichung der Anzurufenden als auch für den Anschluss der 

Agenten. 

• Auch die flächendeckende Verfügbarkeit durch Vernetzung oder der Betrieb im Netzwerk ist 

von Vorteil, sei es Konzernweit oder Firmenübergreifend. Oder sogar Länderübergreifend, um 

z.B. native Speaker für internationale Projekte kostengünstig in deren Heimatländern einzubin-

den. 

Gesetzliche Rahmenbedingungen 

Für den Betrieb von Dialern ist besonders wichtig, die gesetzlichen Rahmenbedingungen oder auch 

die Statuten des jeweils zuständigen Berufsverbands zuverlässig einhalten zu können – sonst kann es 

sehr teuer werden.  

Der Arbeitskreis Deutscher Markt- und Sozialforschungs-Institute e.V. (ADM) hat bereits 1996 eine 

Richtlinie für telefonische Befragungen verabschiedet, die 2000, 2008 und 2016 überarbeitet wurde. 

Auch der Call Center Verband Deutschland e.V. (CCV) hat 2011 seinen Ehrenkodex im Telefonmar-

keting um einen Zusatz für den verantwortungsvollen Umgang mit Dialern ergänzt. Darin werden Klin-

gel- und Verbindungszeiten, Anrufhäufigkeit sowie Rufnummernübermittlung geregelt. 

Mit Gültigkeit ab dem 1.1.2015 haben der Deutschen Dialogmarketing Verband e.V. (DDV) und der 

CCV gemeinsam einen „Branchenkodex der Customer-Service und Contact-Center-Branche“ verab-

schiedet und auf der DDV-Website bzw. der CCV-Website veröffentlicht. Als eine Basis dafür hat der 
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DDV in einer Umfrage unter gut 1.000 Teilnehmern die Erwartungen der Verbraucher an den telefoni-

schen Kundenkontakt erfragt. Um zudem alle Stakeholder mit einem einheitlichen Vokabular auszu-

statten, haben DDV und CCV im September 2015 einen „Begriffskatalog der Customer-Service und 

Contact-Center-Branche“ veröffentlicht.  

Eine gute, vergleichende Übersicht über einige gängige Regelwerke dieser und anderer Verbände 

und Institutionen findet sich auf der authensis Website. Die Übersicht wird regelmäßig von authensis 

aktualisiert und wir bieten Ihnen gerne ein persönliche Auskunft an. 

Ein wichtiger Punkt wird auch für die Zukunft sein, durch die Selbstregulierung der Branchenverbände 

die Akzeptanz dieser Technologie abzusichern. Die Bundesnetzagentur ist hier sehr wachsam und hat 

im Bereich Rufnummernmissbrauch die Befugnis, einzuschreiten und eine Vielzahl geeigneter Maß-

nahmen zu ergreifen. 

Von dieser Selbstregulierung erhofft sich die Branche eine Reduktion der Verbraucherbeschwerden 

bei der Bundesnetzagentur. Es beschweren sich zwar weniger als zwei aus 100.000 Angerufenen, 

aber das sind immer noch ca. 25.000 Beschwerden im Jahr. Obwohl nach einer Evaluierung der Bun-

desnetzagentur die Beschwerdezahlen im Bereich Predictive Dialing deutlich gesunken sind, gilt es 

diese weiterhin zu reduzieren, um Überlegungen zu weiteren gesetzlichen Regelungen obsolet zu ma-

chen. 

Der Einsatz des Dialers ermöglicht ein einfaches und sicheres Einhalten der rechtlichen Rahmenbe-

dingungen durch 

• das Laden der Rahmenbedingungen (=erlaubte Wertebereiche) für die einzuhaltende Richtli-

nie 

• das Laden von Parametersätzen (konkrete Werte)   

 

Die Rahmenbedingungen geben die Grenzwerte vor, innerhalb derer, sich die im Betrieb einstellba-

ren, Parameter bewegen dürfen. 

Automatismen im Betrieb stellen die Einhaltung der eingestellten Zielwerte sicher, z.B. durch automa-

tische Drosselung der Wählraten bei Überschreiten der gesetzlich vorgegebenen LostRate. 

Praktischer Einsatz ( Fallbeispiel) 

Der Einsatz eines Dialers bietet sich an, wenn häufig (oder wie bei Outbound Call Centern immer) 

große Mengen gleichartiger Gespräche zu führen sind. Unterschiedliche Beispiele: 
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• Schnelle Kontaktierung einer großen Anzahl einzelner Ansprechpartner, wie z.B. eine Befra-

gung zu einer Fernsehsendung, Abverkauf von Ware im Telemarketing, oder auch eine Eva-

kuierungsmaßnahme 

• Systematische Abarbeitung von Kontakten – zu beliebten und unbeliebten Ansprechpartnern 

gleichermaßen (häufig unterstützt von Leitfäden zur Gesprächsführung) 

• Terminvereinbarungen und Vorqualifizierungen für Außendienst-Organisationen: Diese sind 

kostengünstiger, wenn sie ins Callcenter ausgelagert werden. 

Der Einsatz von Dialern lohnt sich erst ab einer Callcenter-Größe größer als 10, in der Regel ab 30 

Plätze. Insbesondere die Predictive Dialing Verfahren benötigen Mindestmengen an Agentenanzahlen 

und Kampagnengrößen, um ihre Wahrscheinlichkeitsberechnungen zuverlässig leisten zu können. 

Konkreter Nutzen 

Der Agent muss nicht mehr auf den Outbound Gesprächspartner warten! Dialer-Technologie liefert 

ihnen bei der aktiven Kundenansprache übers Telefon nur die sogenannten „Nettokontakte“ - und 

kann bei der Kontaktaufnahme zur Zielgruppe alles andere zuverlässig herausfiltern. Also kein „Be-

setzt“, kein „Nicht Erreicht“ sowie kein „der Teilnehmer ist vorübergehend nicht erreichbar“. 

Der Einsatz von Dialern kann zu Produktivitätssteigerungen zwischen 30 % und 400 % führen, abhän-

gig von den Charakteristika der unterstützten Kampagnen. Die Produktivitäts-steigerungen sind umso 

höher, 

• je kürzer das durchschnittliche Gespräch, 

• je größer die Anzahl der zu kontaktierenden Rufnummern, 

• je höher die Anzahl zeitgleich arbeitender Agenten. 

Der Agent ist freundlicher, und das kommt dem Gesprächsverlauf und -ergebnis zugute. Denn er kann 

sich auf die Gesprächsführung konzentrieren und wird nicht von den durchschnittlich drei bis vier Fehl-

versuchen vor einem zustande gekommenen Gespräch genervt.  

Auch eingespielte Audio-Dateien können das Gespräch abwechslungsreicher gestalten, was dem Ge-

sprächsverlauf zugutekommt. 

Die Gesprächsqualität steigt. Z.B. können sowohl Supervisoren als auch Auftraggeber – unter Beach-

tung der gesetzlichen Rahmenbedingungen – bei Gesprächen mithören und / oder Hilfen geben, die 

nur der Agent hört und nicht der Angerufene. Supervisoren können notfalls Gespräche abbrechen. 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2021“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 58 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Aufzeichnungsfunktionen können – unter Beachtung der gesetzlichen Rahmenbedingungen – Gesprä-

che oder Teile davon sichern, z.B. zum Nachweis eines Vertragsabschlusses. 

Supervisoren sehen Betriebsdaten in Echtzeit und können sofort darauf reagieren, z.B. wenn die Er-

reichbarkeit einer Zielgruppe sinkt, oder ein Netzanschluss ausgefallen ist. 

Die Belastung der Call Center Agenten ist durch die Dialer-Automatismen gerecht und ihre Arbeit 

nachweisbar, z.B. auch für Abrechnungs-Zwecke. 

Weitere Entwicklung dieser Technologie 

Wichtigkeit und Investitionsverhalten 

Für etwa ein Drittel der Befragten der aktuellen Investitionsstudie des Contact-Center-Network e.V. 

sind Dialer nach wie vor wichtige Werkzeuge zur Absicherung der Effizienz in der outbound Kunden-

kommunikation. Ein sehr großer Anteil der outbound Kommunikation durch Callcenter wird folglich 

durch Dialer gestützt.  

Ein nennenswerter Anteil der im Kontext Outbound agierenden Unternehmen (gemäß Studie 16,3%) 

planen für die nächste Zeit eine Investition in Dialer-Technologie.  
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Abbildung: Investitionsziele 2020 / Contact Center Investitionsstudie 2020 

Die Investitionsbereitschaft im Bereich Dialer stieg in den letzten zwei Jahren enorm. Der Rückgang 

der Beschwerden hat ein gewisses Maß an Rechtssicherheit erzeugt. Investitionen in Dialertechnolo-

gie sind dadurch zukunftssicherer geworden. 

All-IP statt ISDN 

Viele Netzbetreiber haben inzwischen angekündigt, dass ISDN durch ein IP-Netzwerk ersetzt wird. 

SIP ist nicht so standardisiert wie ISDN, dadurch unterscheidet sich die Signalisierung von Provider zu 

Provider. Deshalb müssen Dialer die Spezifika der Provider, sowohl beim Anrufaufbau als auch bei 
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der Bewertung der Anrufergebnisse, berücksichtigen. Problematisch ist insbesondere die Übermittlung 

von Ergebnis-Codes. Viele Netzübergänge (Mobilfunk zu ISDN zu VoIP) verschlechtern, unter Um-

ständen, die Qualität der Anrufergebnisse. Erschwerend kommt hinzu, dass die Signalisierung immer 

noch zu wenig auf maschinelle Verarbeitung zugeschnitten ist, z.B. wird vom Provider ein Connect 

signalisiert und eine Sprachansage mit dem Anrufergebnis eingespielt, statt einer Signalisierung auf 

der Meldungsebene.  

rilaton über den Einsatz des authensis ACHAT-Dialers 

Die rilaton GmbH ist ein bekannter Dienstleister für telefonische Umfragen, der Daten zu den ver-

schiedensten Fragestellungen aus der Markt-, Media- und Sozialforschung erhebt. rilaton führt jährlich 

ca. 90.000 telefonische Interviews für Markt- und Sozialforschungsinstitute, wie z.B. für das IFAK Insti-

tut, mit Personen aus Privathaushalten, Entscheidungsträgern aus Unternehmen sowie politischen In-

stitutionen durch. 

„Im Herbst letzten Jahres waren wir auf der Suche nach einer leistungsfähigeren Alternative zu unse-

rer aktuellen Dialer-Lösung. Neben der Möglichkeit, den Dialer an den SIP-Trunk unseres eigenen Te-

lefonproviders anzuschließen, war eine Schnittstelle für unsere bestehende Software bei ACHAT be-

reits vorhanden. Das positive Feedback anderer Kunden und die aufschlussreichen Vorgespräche mit 

den Entwicklern bei authensis machten uns die Entscheidung für den ACHAT-Dialer leicht. 

Unsere gemeinsame Projektphase mit Implementierung des Systems und Anbindung an den SIP-

Trunk startete im November letzten Jahres. Im Laufe der Live-Testphase im Dezember 2020 und Ja-

nuar 2021 mussten einige Anpassungen vorgenommen werden. Die zuständigen Mitarbeiter fanden 

immer zeitnah eine Lösung für die auftretenden Probleme. Die exzellente Servicebereitschaft und 

Kompetenz der Authensis-Mitarbeiter ist beeindruckend. 

Als Dienstleister für Markt- und Sozialforschungsinstitute wie das IFAK Institut führen wir hauptsäch-

lich bevölkerungsrepräsentative Großstudien mit mehreren Hundert Interviews pro Tag auf Haushalts-

ebene durch. Für die Telefonie nutzen wir daher Stichproben, die einen hohen Anteil an nicht existen-

ten Nummern beinhalten. Die Haushalte sind meist beim ersten Anruf nicht erreichbar. Die Rate an 

beantworteten Anrufen liegt damit im Durchschnitt bei lediglich 15-20% und es werden je nach Anzahl 

der parallel eingesetzten Interviewer 5.000 bis 30.000 Telefonnummern in einer Stunde angewählt. 

Um die Interviewer möglichst zügig mit Kontakten zu versorgen, werden vorausschauend mehrere An-

rufe parallel aufgebaut (Predictive Dialing). Die nicht existenten und nicht erreichten Rufnummern wer-

den dabei vom Dialer erkannt und aussortiert. 
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Die Wählrate kann jederzeit angepasst werden - ein wichtiger Faktor für die stabile Performanz des 

Dialers. Das Predictive Dialing kann dabei automatisch nach den in der Marktforschung erforderlichen 

Richtlinien reguliert werden. Dies bedeutet für uns maximale Effizienz und Sicherheit. Die Kostener-

sparnis ist an der gestiegenen Anzahl der Interviews pro Stunde deutlich ablesbar. 

Die Funktion des Live-Coachens durch die Supervisoren während sie zu Qualitätszwecken in die In-

terviews reinhören ist eine enorme Erleichterung für die Betreuung der Interviewer, die aus dem 

Home-Office für uns tätig sind. 

Wir sind sehr zufrieden damit, die Entscheidung für den ACHAT-Dialer getroffen zu haben.“, Andela 

Djakovic, Kosten- und Prozessmanagement rilaton GmbH. 

Stephan Schopf 

 

 

 

Stephan Schopf ist Vorstand der authensis AG mit Hauptsitz in Mün-

chen. Er verfügt über tiefe Branchenkenntnisse und erwarb seine 

Expertise in Fragen rund um das Management von Kommunikations-

kanälen durch das Design maßgeschneiderter Contact Center Lö-

sungen für Kunden aus nahezu allen Branchen. Hervorzuheben sind 

insbesondere die Erfahrungen in großen, vernetzten Lösungen für 

Branchenführer in Deutschland, Österreich, der Schweiz und den 

USA. Die authensis AG entwickelt smarte Software-Lösungen für ex-

zellenten Kundenservice. 

Kontakt 

      

authensis AG 

Vorstand 

Stephan Schopf 

Landsberger Str. 408 

81241 München 

Tel.      +49 89 72 01 57-0 

E-Mail:  s.schopf@authensis.de  

Web:     www.authensis.de  
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9 Richtungsweisende, innovative Strukturen für Nachhaltigkeit 

und Sinnstiftung 

Autor: Hermann Titzas 

Mit der verbaneum GmbH geht das 4-köpfige Gründerteam neue und innovative Wege. Das betrifft die 

Service- und Consulting-Dienstleistung, die Arbeitgebermarke und die Unternehmensprozesse gleich-

ermaßen – ein StartUp in einem bestehenden Geschäftsumfeld. Nachhaltigkeit und Sinnstiftung (Pur-

pose) stehen dabei ausdrücklich im Fokus. 

Jahrelange Erfahrung in der Contact Center-Branche, Projektbetreuung auf Augenhöhe, starkes Netz-

werk, kreative Konzepte, Begeisterung für die gemeinsame Sache, eine gesunde Portion Humor nebst 

schlagkräftigem, engagierten Team mit unterschiedlichen Fähigkeiten und Profilen. Dabei folgt die Crew 

widerspruchslos ethischen und ehrlichen Werteverständnissen. 

Die Betreuung von kleinen bis mittelgroßen Projekten mit komplexen Aufgabenstellungen im telefoni-

schen und schriftlichen Kundenservice (B2B, B2C) und die Beratung im Customer Care-Bereich erlan-

gen eine zentrale Bedeutung. 
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Aufgabe, Herausforderung und Pflicht 

Den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern beträchtliche Mehrwerte zu liefern, definierte das übergeordnete 

Ziel klar und deutlich: Neben der Förderung des sozialen Miteinanders möchte man dem Team der 

verbaneum GmbH in den neuen Büroräumen (Standort Nürnberg) moderne Arbeitsplätze für eine sozi-

alverträgliche und werthaltige Zusammenarbeit bieten ¬– weit über den Branchendurchschnitt hinaus 

und ohne akustische Beeinträchtigungen. Es verstand sich von selbst, dass die aktuellste Technik eben-

falls eine bedeutende Rolle einnehmen sollte. 

Überzeugende, individuelle Vorprojektphase 

Man vereinbarte mit Jens Bestmann, Geschäftsführer ProCom-Bestmann GmbH & Co. KG sowie den 

Co-Foundern Tina Leitschuh und Johan Fröhberg einen Vor-Ort-Termin. Im Nachhinein erwies sich 

nicht nur die individuelle Vorplanung der Raumaufteilung für effektive Zusammenarbeit als eminent 

wichtig. Auch die visuelle 3D-Darstellung schon während der Vorprojektphase und die zielgerichtete 

Beratung, Bemusterung als auch Einbeziehung der Mitarbeiter*innen, deren Bedürfnisse und Arbeits-

abläufe, überzeugte auf der ganzen Linie ebenso wie der Rundum-Sorglos-Service aus einer Hand. 

Von Beginn an zeichnete sich schnell ab, dass ProCom-Bestmann die speziellen Anforderungen in die-

sem Umfeld aufgrund jahrelanger Erfahrung in und auswendig kennt. 
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Erstklassige Technik plus kreatives Wohn-Entertainment zum Wohlfühlen 

• auflockernde, stylische Büromöbel 

• große Curved-Monitore 

• kabellose Headsets von Poly 

• stilvolle Akustik-Elemente 

• elektrisch höhenverstellbare Tische 

• stimmig farbliches Konzept 

Es ist angerichtet – der fulminante Schlussakkord 

Jenes angestrebte Gesamtpaket, in modernen und hellen Räumlichkeiten eine Wohlfühlatmosphäre zu 

schaffen, wurde durch die Akustik-Experten von ProCom-Bestmann mit Kompetenz, Fachwissen und 

nicht zuletzt handwerklicher Präzision umgesetzt. Summa summarum wurde alles individuell und pass-

genau auf die Bedürfnisse und Wünsche des Kunden abgestimmt. Die Lieferung der Headsets, Schreib-

tische, Stühle sowie Akustikelemente erfolgte selbstverständlich termingerecht.  

Best Practice Epilog und löblicher Ausblick 

Das neue Zuhause kam bei den Kollegen sehr gut an. Man schätzt vor allem die großen, elektrisch 

höhenverstellbaren Schreibtische und die kabellosen Headsets. Das gibt allen die Möglichkeit, sich fle-

xibel zu bewegen und trotzdem wie gewohnt zu arbeiten. Absolut hilfreich ist auch die Erinnerungsfunk-

tion per App, die den Sitzenden motiviert, doch mal aufzustehen und Steh- und Sitzzeiten trackt. Die 

Headsets schirmen gut ab, sind angenehm zu tragen und die Akustikelemente fangen den Schall ohne 

räumlich einzuengen. Auf die Frage, was man beim nächsten Mal anders machen könnte, wenn Impuls- 

und Ratgeber ProCom-Bestmann weitere Flächen ausstatten würde, kam die löbliche Antwort: Nichts! 
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Hermann Titzas 

 

Autor 

 

 

 

Hermann Titzas, Jahrgang 1956 und personifizierte rheinische 

Frohnatur, ist als Fachreferent bei ProCom-Bestmann sowie Autor 

für die umfangreiche, spannende Themenvielfalt von raumakusti-

schen Lösungen tätig.  

Seine Wortschmied-Philosophie bezeichnet er als Wissensergän-

zungsmittel. 

Diese beruht darauf, dass klasse Produkte, exzellente Dienstleis-

tungen mit aller Empathie textlich in gleißendes Licht gerückt wer-

den müssen, stets weit entfernt vom Eindimensionalen. 

Wenn er nicht gerade anregende, steile Thesen bloggt, webcastet 

oder artikelt, sucht der leidenschaftliche Hobbygolfer stundenlang 

eigens verschlagene Bälle irgendwo im Nirgendwo. 

 

ProCom-Bestmann 

Hermann Titzas 

Hattenhäuser Weg 8 

34311 Naumburg 

Tel:     +49 (5625)-9239744 

E-Mail: htitzas@procom-bestmann.de 

Web:    www.procom-bestmann.de  
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Teil 4: CX 

10 Trendradar AI: Welche KI-Anwendungen im Kundenservice sind wirklich re-

levant? 

  

https://youtu.be/NIrOqwHWAuc   

Autor: Andreas Klug 

Online-Services, maschinelle Assistenzsysteme, intelligente Desktops: Wir befinden uns auf der 

Schwelle zur digitalen Ökonomie. Traditionelle Unternehmensprozesse laufen mehr und mehr 

automatisiert ab. Insbesondere im Contact Center spielen Assistenzsysteme und KI-Anwendun-

gen eine immer größere Rolle. Aber welche Anwendungsfelder von AI sind wirklich relevant? 

Welchen Reifegrad haben Automatisierungslösungen und KI-Services? Und welches Potenzial 

schöpfen Sie mit ihnen aus?  

 

Trendradar AI – eine wichtige Navigationshilfe 

Mit unserem neu ins Leben gerufenen Trendradar AI geben wir dem Management serviceorientierter 

Unternehmen einen wichtigen Kompass an die Hand, um relevante Anwendungsfelder für AI in 

Contact Centern und im Kundenservice zu identifizieren und erfolgreich zu integrieren. 

Die Leistung des Contact Centers – verstörend, aber geschäftsrelevant 

Kundenservice und Back Office nehmen im Unternehmen seit jeher eine Exotenrolle ein. Während 

Produktion, Vertrieb und Verwaltung eng vernetzt und auf ähnlichen Kern-Systemen arbeiten, richtet 
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der Kundensupport seinen Blick nach außen und wirkt fast schon „störend“ - durch seine Kommunika-

tion mit dem Kunden und dem Eingriff in betriebsinterne Abläufe. Dabei leisten die Kolleg:innen im 

Kundenkontakt einen wichtigen kognitiven Beitrag für die Erfassung und Erledigung von Geschäfts-

prozessen. Und immer stärker wird Künstliche Intelligenz am Arbeitsplatz im Kundenservice dabei un-

terstützen, diesen Beitrag zu leisten. 

 

Abb.: Kognitiver Wertbeitrag – Mitarbeiter:innen transferieren den Inhalt aus dem Dialog mit den Kun-

den in für die Organisation verarbeitbare Datensätze.  

Der kognitive Beitrag von AI im Kundenservice 

Leider hält sich hartnäckig die Annahme, dass AI künftig alle Mitarbeiter:innen im Kundenservice ob-

solet machen wird. Sie hält Unternehmen vielleicht sogar davon ab, sich mit dem Potenzial von KI, 

Machine Learning und Automatisierungslösungen auseinanderzusetzen. Angesichts der zunehmen-

den Digitalisierung unserer Ökonomie ist das nicht nur gefährlich, sondern auch eine verpasste 

Chance. Denn die Technisierung des Kundenservice-Arbeitsplatzes hilft dabei, Abläufe zu optimieren 

und den emotionalen Wertbeitrag der Kolleg:innen optimal einzusetzen: nämlich für die Schaffung per-

fekter Service-Erlebnisse – und zwar genau an den Stellen und Situationen, wo sie benötigt werden. 

Oder anders: KI verstärkt die Bedeutung von Contact Centern. Der kognitive Wertbeitrag, den KI im 

Kundenservice generieren kann, setzt sich auf den folgenden 3 Stufen zusammen: 

Stufe 1: Fachdaten erfassen 

Mitarbeiter:innen in Kundenservice und Back Office prüfen, ob eingehende Serviceanfragen vollstän-

dig sind und wandeln sie in verwertbare Datensätze um. Ein Beispiel ist die Erfassung von Anträgen: 
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Mitarbeiter:innen sichten Anträge und ergänzen wichtige Daten. Erst wenn ein Antrag vollständig ist, 

kann er bearbeitet werden. 

Mögliche Anwendungsfelder von AI: 

Intelligent Routing (E-Mail, Brief): KI kategorisiert eintreffende Service-Anfragen, indem sie die An-

frage mit zuvor trainierten Beispielen abgleicht, und verteilt sie nach ebenfalls zuvor definierter Priori-

tät an die entsprechenden Mitarbeiter:innen im Kundenservice. Der Reifegrad dieser Anwendungen ist 

hoch: KI routet 90 Prozent und mehr eingehende Anfragen korrekt und schnell zu. 

Intelligent Data Capture: KI erfasst Fachdaten aus unstrukturierten Dokumenten wie Fließtexten (E-

Mails) oder Sprachnachrichten. Ein zwingend notwendiges und entscheidendes Anwendungsfeld auf 

dem Weg zur umfassenden Automatisierung von Serviceprozessen. Intelligent Data Capture wird von 

Unternehmen insbesondere von Versicherungen, Banken und Energieversorgen erfolgreich einge-

setzt. Sie erfassen mit AI bis zu 97 Prozent ihrer Fachdaten korrekt. 

Stufe 2: Kontext bewerten 

Mithilfe der vorhandenen Vorgangsdaten identifizieren Service-Mitarbeiter:innen den Status einer An-

frage (im Vorgangssystem) und bewerten die Kundenanfrage. Beispiel Anträge: Mitarbeiter:innen prü-

fen, ob ein Antrag bewilligt werden kann. Dafür recherchieren sie unter anderem im Wissensmanage-

ment nach relevanten Faktoren, die Antragsteller:innen erfüllen müssen. 

Mögliche Anwendungsfelder von AI: 

Intelligent Response (E-Mail, FAQ): KI bietet Antwortoptionen an. Sie ermittelt die Antworten an-

hand vordefinierter Antworten (Templates), die Mitarbeiter:innen in der Vergangenheit bei einer ähnli-

chen Fragestellung bereits verwendet haben. Intelligent Response entlastet Service-Teams enorm 

und ist ein Anwendungsgebiet mit hohem Reifegrad. Gute Lösungen beantworten rund 80 Prozent der 

Antworten präzise und schnell. 

Contextual Knowledge Items: KI unterstützt Vorgänge mit relevanten Informationen aus dem Wis-

sensmanagement und zeigt die Informationen passend zum Servicevorgang auf dem Desktop an. Das 

heißt: Mitarbeiter:innen ersparen sich Medienbrüche, Copy & Paste sowie zeitraubende Recherchear-

beit, mit der sie ansonsten rund 30 bis 38 Prozent ihrer Arbeitszeit beschäftigt wären. Dieser Anwen-

dungsbereich steht kurz vor der Adaption und sollte genau beobachtet werden. Aktuell sollten Sie 

eher auf Gesamtlösungen setzen; eine nachträgliche Implementierung von Contextual Knowledge 

Items ist oft teuer. 
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Stufe 3: Prozesse auslösen 

Mitarbeiter:innen entscheiden, ob sie einen Workflow auslösen, indem sie den Fall an ein Team wei-

terleiten oder die Serviceanfrage übertragen. Greifen wir das obere Beispiel wieder auf: Mitarbeiter:in-

nen legen fest, ob ein Antrag angenommen werden kann, nicht bewilligt werden kann oder ob weitere 

Details nötig sind. Sie lösen die Antwort aus und halten die Anfrage in der Vorgangshistorie manuell 

fest. 

Mögliche Anwendungsfelder von AI: 

Intelligent Case Processing: Serviceprozesse abwickeln, ohne dass der Mensch eingreift – auch 

das ist heute möglich. Kategorisierung, Fachdaten erfassen, Antworten, relevante Unternehmens-

Workflows auslösen: KI ermöglicht die vollständige Automatisierung bestimmter Service-Prozesse. 

Große Unternehmen wenden Intelligent Case Processing bereits erfolgreich an – Entscheider:innen in 

kleinen und mittleren Unternehmen sollten diese Entwicklung gründlich beobachten. Hier werden sich 

Standardlösungen durchsetzen. 

Es besteht kein Zweifel: AI wird unsere gesamte Wirtschaft mit unterschiedlicher Auswirkung beein-

flussen: Während einige Branchen und Bereiche schon jetzt oder sehr bald das disruptive Potenzial 

von KI erfahren (werden), erleben andere zunächst nur einen Effizienzvorteil durch den Einsatz von 

AI. Contact Center werden von den Errungenschaften der maschinellen Intelligenz stark profitieren. 

Von der Analyse und Automatisierung von E-Mails, über die Analyse von Inhalten bis hin zu kontext-

sensitiven Self-Services greifen maschinelle Assistenzsysteme schon heute in nahezu jeden Vorgang 

ein. Anwendungsfelder wie Intelligent Routing und Intelligent Response sind ausgereift und erfolgsge-

krönt, Chat-, Voice und Dialogbots sollten Sie noch eine Weile beobachten, bevor sie zum Einsatz 

kommen. 
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Andreas Klug 

 

 
 

 

Andreas Klug, Co-Founder des KI Experten ITyX, gilt als Evange-

list für Intelligente Automatisierung und den Digitalen Wandel, mit 

dessen Ausprägungen er sich in Vorträgen, in seiner Video-Reihe 

„CX-Hacks“ und im Podcast „KI-Board“ regelmäßig auseinander-

setzt. Er leitet den Arbeitskreis „Artificial Intelligence“ im Digitalver-

band Bitkom. 

Kontakt ThinkOwl Europe GmbH 

Rolf Esau 

Carl-Benz-Straße 10-12 

56218 Mülheim-Kärlich 

Tel.      +49 (26303) 9650-280 

E-Mail:  rolf.esau@thinkowl.com  

Web:     www.thinkowl.de   

Unternehmen 

 
 

ThinkOwl gehört zu einer neuen Generation von KI Lösungen für 

Omnichannel Kundenservice & Backoffice. Moderne Oberflächen, 

spielend leichte Konfiguration, standardisierte Integration, hohe 

Automatisierungsquoten.  
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ThinkOwl ist die erste Servicedesk Software aus der Cloud, die 

Mitarbeiter:innen von Routinetätigkeiten befreit. Unterstützt durch 

KI stehen zu jeder Kundenanfrage auf jedem Kommunikationska-

nal genau im richtigen Moment und Kontext die richtigen Antwor-

ten, Lösungen und Workflows bereit. So werden aus E-Mails, Be-

legen & Dokumenten, Chats & Messenger Nachrichten automa-

tisch die richtigen Folgeprozesse ausgelöst. Ganz ohne IT 

KnowHow (#lowcode) begeisternde Service-Erlebnisse für 

Kund:innen und Mitarbeiter:innen schaffen. 
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11 Lang lebe das Telefon: der WOW-Effekt im Kundenservice 

  

https://youtu.be/g84GuJ2Lhtc    

Autor:  Ralf Mühlenhöver 

Ein Hoch auf das Telefon, oder: Warum Totgesagte länger leben 

Als ich vor 20 Jahren in der Contact Center-Branche anfing, war das Thema Multi-Channel ganz neu 

und ganz heiß. Eine neue Technologie namens E-Mail und das World Wide Web wurden als Heilsbrin-

ger gefeiert und das Telefon totgesagt. Viele Unternehmen versprachen sich, alle Kundenanfragen 

komplett als Self-Service via Web abwickeln zu können, und somit viel Zeit und Geld zu sparen. Fra-

gen, Anregungen und Beschwerden würden nicht mehr telefonisch bearbeitet, sondern per E-Mail ab-

gewickelt. Telefonnummern verschwanden von den Websites und Unternehmen bemühten sich, den 

persönlichen Kontakt zum Kunden möglichst zu vermeiden. So gab es plötzlich mehr Zeit für die Bear-

beitung von Anfragen, doch schnell war klar, dass die Bearbeitungszeiten stiegen und E-Mails teurer, 

langsamer und unproduktiver sind als die fallabschließende Bearbeitung im direkten oder telefoni-

schen Gespräch. 

Da Totgesagte bekanntlich ja länger leben und Menschen gerne mit anderen Menschen sprechen, 

wurde schnell klar, dass Call Volumina zwar sinken, doch das Telefon weiterhin gebraucht wird. Un-

umstritten können wir Bahntickets, Kleidung oder Konzertkarten mühelos im Self-service via App oder 

Website bestellen. Das spart nicht nur auf Unternehmensseite Zeit, sondern auch für Kund:innen ist 

es einfacher, effizienter und jederzeit möglich. Geht es jedoch um ein spezielles Anliegen oder eine 

Beschwerde, so wird auch heute weiterhin fleißig und auch effizient telefoniert. Selbst das Fax, wenn 

auch etwas eingestaubt, wird weiter genutzt. In der Hektik einer Großküche hantiert niemand zwi-

schen geschnittenen Kräutern und tropfenden Soßen mit dem Touchscreen seines Tablets. Da ist ein 

Bestellzettel ideal, der - mit oder ohne Soßenspritzer - einfach aufs Fax gelegt wird. Der Traum von 

der Zero UI wird eines Tages wahr, keine Frage – hierzu in einem separaten Artikel, a la “Kommunika-

tion im Jahr 2030” mehr. 

Wenn Fax und Telefon immer noch nicht ausgedient haben, sind wir dann in Deutschland zu rück-

schrittlich für moderne Technologie und KI? Nein, natürlich nicht. Diese Beispiele sollen nur zeigen, 

dass die Kanalwahl erstens immer beim Kunden liegen sollte, und zweitens für verschiedene Bedürf-

nisse derselben Person auch verschiedene Kommunikationskanäle angeboten werden müssen. 
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Telefonate im Service 

Gerade im Service, wenn eine Bestellung nicht glatt gelaufen ist, ist es essentiell, dass Agent:innen 

richtig reagieren. Sie sollten neben Empathie und Kompetenz natürlich auch alle Compliance-Regeln 

einhalten. Die Mitarbeiter:innen am Telefon sollten perfekt geschult sein und immer alle Informationen 

griffbereit haben. Genau das funktioniert heute nur noch mit der Unterstützung von Technologie. Eine 

Sprachanalyse erkennt die Wortwahl und die Einhaltung von Compliance-Regeln, und misst, welche 

Gespräche erfolgreich sind, und warum manchmal lange Gespräche effizienter sind als kurze. Zudem 

können Servicecenter heute auf smarte Assistenten zurückgreifen. Dank ihrer Hilfe können Agent:in-

nen schneller Entscheidungen treffen und Gespräche fallabschließend bearbeiten. Für beide Seiten 

ergibt sich ein viel zufriedenstellendes Gespräch. 

Telefon im Vertrieb 

Auch im Vertrieb ist es am Telefon immens wichtig, professionell aufzutreten. Neben Freundlichkeit, 

richtiger Stimmwahl und Expertise kommt es hier natürlich besonders auf die Gesprächsführung an. 

Auch hier helfen Analyse-Werkzeuge um zu erkennen, welche Gespräche zum Verkaufsabschluss 

führen, wo zu lange Pause entstehen oder Phrasen bzw. Füllwörter genutzt werden. 

Dabei müssen Sie als Trainer:in, Service- oder Vertriebsleiter:in natürlich wissen, wie Sie ihre Teams 

schulen. Welcher Redeanteil ist beispielsweise förderlich? Aktuellen Studien zeigen, dass der Rede-

anteil Ihrer Agent:innen immer etwas über dem der Anrufenden liegen sollte. Bei der Rededauer wird 

es schon schwieriger: Mal so, mal so, ist da die richtige Wahl.  

Tatsächlich kann ein langes Gespräch die durchschnittliche Gesprächszeit und die KPI in die Höhe 

treiben, dennoch können lange Gespräche sehr effizient sein, weil sie fallabschließend der:dem Anru-

fenden geholfen und eine Zusatzoption verkauft haben. Eine Analyse-Software gibt genau darüber 

Auskunft: wann führen längere Gespräche zum Erfolg, wann wird nur geplaudert? Wann entstehen 

Gesprächspausen, wo gibt es Probleme mit der Bedienung des Systems? Dieses Wissen ist essenti-

ell, um Ihr Personal zu schulen, Abläufe effizient zu halten und bei Ihren Kund:innen einen WOW-Ef-

fekt erzielen zu können.   

Schauen Sie deshalb in Ihrem Contact Center auf die Details und nicht nur auf oberflächliche KPIs. 

Zudem sollten Sie Service und Vertrieb als Einheit betrachten, um auch Cross- und Up-Selling an den 

richtigen Stellen durchzuführen. Wann Ihre Mitarbeitende wie und mit den richtigen Angeboten punk-

ten können, ist mit moderner, KI-basierter Analyse identifizierbar. So kann sich eine Frage zu einer 
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Rechnung schnell in ein erfolgreiches Verkaufstelefonat verwandeln. Essentiell ist natürlich, dass Ihre 

Mitarbeiter:innen dazu befähigt sind und das entsprechende Wissen auf Knopfdruck bereitsteht.  

Smarte Unterstützung liefert hier die Künstliche Intelligenz – die Abkürzung KI ist in aller Munde. So 

zeigt sich, dass obwohl in Deutschland noch immer viel und gerne telefoniert wird, wir moderne Tech-

nologie brauchen, um erfolgreicher telefonieren zu können. Der unschlagbare Vorteil des Telefons: es 

ist ein Live-Kanal und läuft synchron. Nachfragen können unkompliziert gestellt werden, und obwohl 

wir uns in einer 1-1 Situation (Kund:in - Mitarbeiter:in) befinden, kann genau dadurch die Kommunika-

tionskanal sehr effizient sein. 

Telefon immer und überall 

Zudem punkten am Telefon Ihre Mitarbeitenden mit Empathie und Kundennähe und die Barriere ist 

maximal niedrig, egal ob Festnetzt und mobil, das Telefon ist für alle Altersgruppen nutzbar. 

Und zu guter Letzt, haben Sie schon mal über Ihre Körperhaltung beim Reden oder Schreiben geach-

tet? Definitiv ist hier das Telefon vorzuziehen, denn dank Headset können die Arme und Hände ent-

spannen oder auch mal körperfreundlich bewegt werden und sogar der Blick darf zwischendurch in 

die Ferne schweifen, was wiederum Augen und Nacken entspannt. 
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12 Entschlüsselt - Fünf Stellhebel für besseres Outsourcing 

Autor: Bernhard Gandolf 

Unsere Wirtschaft beruht auf dem Prinzip Arbeitsteilung und Spezialisten. Was liegt näher als 

zu schlussfolgern, Outsourcing wäre Routine. Jedoch: In der Praxis verfehlen über die Hälfte 

aller Projekte bei Fremdvergaben die gesetzten Ziele! 

Wissenschaftler, Experten, Praktiker generierten einen Wust aus Daten und Analysen. Für Sie 

entschlüsselt der Autor den Code. Dieser Artikel liefert fünf Stellhebel für erfolgreiches Ausla-

gern. Gerade jetzt in der Krise. 

Erster Stellhebel: Kooperieren, outsourcen oder intern? 

Dieser Stellhebel regelt alle weiteren. Clevere Unternehmen wägen vorab intensiv ab, wozu sie sich 

mit Outsourcing beschäftigen. Halbgares Entscheiden führt zu halbgaren Resultaten. 

Die Pandemie verändert unsere Art zu arbeiten mit Wucht. Vertrieb wandert primär in die digitale so-

wie fernmündliche Sphäre. Kundenservice bewahrt vorwiegend für technisch und medizinisch notwen-

dige Aspekte noch Spezialisten im Feld. Der überwiegende Teil findet online, im Call Center oder 

überhaupt nicht mehr statt.  

Welche Optionen bietet die Pandemie der Wirtschaft für Vertrieb und Kundenservice? 

Nüchtern betrachtet verfügen Unternehmen über mindestens vier Handlungsoptionen. Wobei die 

vierte in den Augen des Autors einer Aufgabe gleichkommt. 

1. Kooperieren, sprich, Unternehmen arbeiten im Bereich Vertrieb oder Kundenservice zusam-

men. Ein Beispiel im Corona-Zeitalter liefern Impfstoffhersteller. 

2. Outsourcen, den Vertrieb oder den Kundenservice an einen Spezialisten fremdvergeben. Das 

gilt getrost als gelebte Praxis mit den unten beschriebenen Tücken. 

3. Intern erbringen, Kapazitäten und Strukturen im Haus auf- und ausbauen. Diese Variante führt 

in begrenzten Fällen zum Ziel. 

4. Vertrieb und Kundenservice einstellen und damit das Geschäft und die Existenz aufgeben. 

 

Verschiedene Gründe deuten darauf hin, sich zunächst mit den ersten beiden Optionen  zu beschäfti-

gen: Externe Spezialisten verfügen über benötigtes Know-how, sprich Kenntnisse, wie Prozesse opti-

mal funktionieren. Das Wissen um Prozesse und Techniken sowie die Skills, diese zu bedienen, stellt 
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den Mehrwert dar. Oder der Leser denke an Marktzugänge, welche die Auftraggeber voranbringen. 

Beispiel Impfstoffhersteller: Pfizer weiß durch die weltweite Präsenz wie die Behörden lokal Präparate 

zulassen. Bei Call Center-Outsourcing Service Providern gilt dies für Teleperformance. Der Gigant be-

dient nahezu alle der verbreitetsten Verkehrssprachen und weiß, wie er hier Personal gewinnt. Das 

Fokussieren auf einzelne Aktivitäten und andere Gehalts- beziehungsweise Tarifstrukturen ermöglicht 

es Dienstleistern, beim Produzieren Kosten zu sparen. Der Faktor Zeit spielt ebenfalls eine Rolle für 

das Entscheiden „Fremdvergabe ja/nein“. Fertige Paketlösungen für den digitalen Vertrieb versetzen 

Auftraggeber schneller in die Lage, Kunden für sich zu gewinnen. Externe Partner helfen, die Flexibili-

tät zu erhöhen.  

Vergessen wir in dem Zusammenhang nicht den rechtlichen Auslöser für manche Fremdvergaben. Es 

gibt Bereiche unserer Wirtschaft, für die ist Outsourcing nahezu verpflichtend. Pharmaunternehmen 

wollen möglichst keine Patientendaten in ihren Systemen wissen. Netzbetreiber und Energieversorger 

trennt der Gesetzgeber. Rechtsanwälten bleibt das Beraten bei Rechtsfragen vorbehalten, weshalb 

Versicherer hier gerne auf Dienstleister zurückgreifen. 

Dem gegenüber steht das Erwägen, Vertrieb und Kundenservice intern auszubauen. Ein Argument 

lautet gern: Arbeitsplätze erhalten. Dieser Gedanke greift in der Regel nicht langfristig. Verliert eine 

Fima mittelfristig Wettbewerbsfähigkeit, weil Konkurrenten effizienter arbeiten, kostet es weitaus mehr 

Jobs. Ein weiterer gern genannter Grund nicht auszulagern, verbirgt sich hinter dem drohenden Ver-

lust von eigenem Know-how oder Nähe zum Kunden. Logisch. Wer beispielsweise als Energieversor-

ger seinen Kundenservice fremdvergibt, verliert das Wissen um die Organisation und das Rückmelden 

der Versorgten zumindest teilweise. Somit gilt es hier die aktuellen und zukünftigen Kernprozesse zu 

identifizieren.  

Das Betrachten des Risikos spielt bei dem Entscheiden „Fremdvergabe ja/nein“ ebenfalls eine we-

sentliche Rolle. Macht sich der Auftraggeber durch Outsourcing abhängig in geschäftskritischen Di-

mensionen? Das Abwägen von Pros und Contras drängt sich auf. 

Zuletzt gibt es noch einen Gedanken, weshalb das Auslagern eventuell nicht in Betracht kommt. Weil 

wer weiß welche Qualität man als Auftraggeber am Ende bekommt? 

Merke: Clevere Manager überlegen zuerst, wozu Outsourcing im eigenen Kontext dient.  

Fällt die Wahl auf Outsourcing, heißt es den passenden Partner wählen – ein Thema für sich. 
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Zweiter Stellhebel: Erfolg entsteht gemeinsam 

Studien von Fraunhofer, Universität Bayreuth oder Beratungsfirmen (z. B. Horvath & Partner) liefern 

übereinstimmende Resultate. Über die Hälfte aller Fremdvergaben in Deutschland verfehlen regelmä-

ßig die gesetzten Ziele. Das heißt geringeres Kosteneinsparen als geplant. Umsetzungshorizonte 

ufern weit über Zieldaten hinaus aus. Endkunden zeigen sich unzufrieden. Die dem Autor vorliegen-

den Arbeiten umfassen den Zeitraum 2003 bis 2015. Eigene Umfragen von Teilnehmern in Fachforen 

„Dienstleister steuern“ stützten den Wert. Ob es sich um Outsourcing bei IT, Kundenservice, Ver-

triebseinheiten oder Abrechnung handelt - die Antworten der Manager fallen übereinstimmend aus.  

Woran liegt es, dass jede zweite Fremdvergabe (unabhängig vom Inhalt) die Ziele verfehlt? 

Bereits 2003 lieferten Forscher von Fraunhofer die ernüchternde wie entlarvende Antwort. 

• In zwei Drittel der Fälle (67,2%) verfehlter Outsourcing-Ziele beschreiben fremdvergebende Fir-

men die Aufgabe unzureichend und/oder steuern ungenügend. 

Vereinfacht ausgedrückt bedeutet das:  

• Wer als Auftraggeber nicht kommuniziert, was er wie und wann benötigt, braucht sich nicht zu 

wundern, das Gewünschte nicht zu bekommen. 

• Wer sich als Auslagernder ungenügend um Dienstleister kümmert, erhält die Leistung irgendwann 

und irgendwie. Nicht zu dem Zeitpunkt, in dem Zustand wie er sie braucht. 

Erfolg im Outsourcing entsteht gemeinsam. Dienstleister brauchen Auftraggeber und deren Steu-

ern, damit der Auftragnehmer richtig arbeitet. Unternehmen, die Dienstleister aktiv steuern, erreichen 

eher die Ziele ihrer Fremdvergabe. Firmen, die ihre Gewerke unzureichend managen, erleben ein De-

saster. BER grüßt. Verkürzte Rolltreppen zeigen eine unzureichende Spezifikation und mangelndes 

Überwachen, sprich Steuern, beim Bau. Kluge Auftraggeber installieren Personen, die sich aktiv ums 

Betreuen kümmern – Dienstleistersteuerer oder neudeutsch Vendor Manager.  

Dritter Stellhebel: Aberglauben Qualität vs. Quantität zu Grabe tragen und 

ganzheitlich Steuern. 

Viele Manager hängen gern dem Aberglauben an, es gäbe nur eine Wahl zwischen Qualität oder 

Quantität. Nobelpreisträger Philip Warren Anderson erklärt in seinem Artikel ‚More is different‘1972: 

Qualität beschreibt einen Zustand. Quantität hilft, den Zustand mengenmäßig zu beschreiben. Ergo: 

Quantität repräsentiert eine Dimension von Qualität.  

Mittels sechs Dimensionen lässt sich jede Dienstleistung qualitativ beschreiben: 
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• Urteil des Leistungsempfängers/Kundenzufriedenheit (Voice of the Customer) 

• Finanzen (Was kostet es? Was bringt es?) 

• Prozesse (Wie läuft es ab?) 

• Kommunikation (Wie wird es gesagt/kommuniziert?) 

• Inhalte (Was passiert?) 

• Quantität (Wie häufig? Wie schnell? etc.) 

Wer das beherzigt, dem erleichtert es das Beschreiben und Steuern eines Dienstleisters. Die Ent-

scheidungsfrage lautet somit: ‚Wie gut wird es erledigt?‘ 

Das Fallbeispiel „Beauftragung eines Vertriebsdienstleisters“ illustriert die das Umsetzen.  
Viele Unternehmen beschreiben die Aufgabe für den Dienstleister so: 

„Akquirieren Sie bis Datum 1.000 Neukunden (Quantität) für unser Produkt ‚Tarif A‘. Für jeden Ab-

schluss nach Abzug der Widerrufe erhalten Sie soundso viel Euro (Finanzen).“ 

Wer nach Anderson vorgeht, erweitert die Definitionen sinngemäß um solche Bausteine: 

• Urteil des Kunden: Bereitschaft zu Weiterempfehlung aller kontaktierten Personen von X% (es gilt 

die Marke zu schützen). Zufriedenheit der Neukunden in Höhe von Y%. 

• Prozesse: Für jeden Datensatz gelten diese Pflichtfelder…, Der Datenfüllgrad beträgt …, Fehlein-

träge … 

• Kommunikation: Die Kommunikation trägt zum professionellen Auftritt bei. Ansprache, Bedarfsa-

nalyse, Nutzenargumentation, Zusammenfassung, … evaluiert der Auftraggeber. 

• Inhalte: Dass die Angaben korrekt sind sowie das Unterlassen von Diskreditierungen und Wettbe-

werbsempfehlungen misst der Auftraggeber. 

Das bringt konkret geringstenfalls drei Nutzen: Erstens schafft das Beschreiben für beide Seiten mehr 

Klarheit über das Gewünschte. Bekannterweise im Geschäftsleben nichts (bis wenig) stillschweigend 

voraussetzen! Zweitens versetzt das präzise Benennen der Messparameter den Auftraggeber in die 

Lage, den Vertriebsdienstleister besser zu steuern. Drittens unterstützt diese Vorgehensweise ganz-

heitliches Denken. Wer die Effekte seines Handelns bedenkt, erzielt – Ausnahmen bestätigen die Re-

gel - bessere Resultate. 
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Vierter Stellhebel: Die Mitarbeiter des Dienstleisters zu Fahnenträgern wandeln. 

Dienstleister arbeiten in der Regel für mehrere Auftraggeber. Für Mitarbeiter ist dieser Umstand her-

ausfordernd. Empathisch und freundlich repräsentieren sie die humanen Visitenkarten der beauftra-

genden Firmen. Heute noch im Einsatz für Unternehmen A, morgen B. Damit die Identifikation mit 

dem Auftraggeber entsteht, bedarf es viel Arbeit. Und zwar beim Fremdvergebenden! 

Dienstleister zu steuern, heißt Gesicht und Ansprechpartner seines Unternehmens zu sein. Merke: 

Menschen arbeiten nicht für Marken! Menschen arbeiten für Menschen. Wer diese Regel als Vendor 

Manager beherzigt, erleichtert seine Arbeit extrem. Ein Lob aus dem Mund des Auftraggeber-Vertre-

ters motiviert mehr als es manche Dienstleistersteuerer glauben. Die sprichwörtliche Extrameile hängt 

davon ab.  

Kluge Personen in der Position Vendor Manager fragen sich konsequent: „Was tun, um das Perso-

nal des Dienstleisters für meine Ziele und mein Unternehmen zu begeistern?“ 

Die Fahne des Unternehmens hochzuhalten und das Team des Dienstleisters für die eigenen Ziele 

einzunehmen, stellt eine Kernaufgaben dar. Um dem nachzukommen, führt an regelmäßiger Präsenz 

kein Weg vorbei. Video- und Telefonkonferenzen substituieren (zum Leidwesen der Technikanbieter) 

nicht das persönliche Erlebnis. Darum heißt es jetzt in der Pandemie: viel und intensiv kommunizie-

ren. Gemeinsame virtuelle Aktivitäten und Aufmerksamkeiten, wie Werbegeschenke oder Einladungen 

zu virtuellen Hospitationen, repräsentieren einen Ausschnitt der Optionen. Parallel kommunizieren 

Dienstleistersteuerer wiederholt, warum die Mitarbeiter des Dienstleisters was und wie gut vollbringen. 

Das Stichwort lautet wertschätzend rückmelden. 

Fünfter Stellhebel: Besser richtig leistungsorientiert vergüten oder es lassen - 

Bonus/Malus erfordert Kapazität! 

Gute Arbeit belohnen Auftraggeber durch leistungsorientiertes Vergüten, kurz Bonus/Malus. Schlechte 

Arbeit fördern Fremdvergebende mittels finanzieller Anreize zum Besseren. Wer fremdvergibt, setzt 

damit auf ein bewährtes Instrument. Ob und wie gut Dinge funktionieren, hängt – genauso verhält es 

sich mit dem leistungsorientierten Vergüten – von Details ab. Details klingt nach Feinarbeit und Auf-

wand. Diese zwei Assoziationen treffen ins Schwarze.  

Bonus-/Malus-Systeme erhöhen zunächst für den Auftraggeber den Steuerungsaufwand. Sobald es 

gelingt Fremdvergebenden in der Zusammenarbeit mit Dienstleistern regelmäßig eine Bonus-Situation 

zu erreichen, sparen sie insgesamt Geld. 
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Was paradox klingt, beruht auf einem rationalen Hintergrund. Erreicht die Dienstleistung, Beispiel 

Kundenservice, den Bonus-Bereich, läuft aus Sicht des Auftraggebers alles effizient. Es liegen keine 

Differenzen vor. Die Prozesse laufen exakt wie geplant und die Kunden zeigen sich zufrieden bis be-

geistert. Die Agenten kommunizieren die gewünschten Botschaften und Inhalte wertschätzend. Des 

Weiteren stimmen die Vorgangsdaten. Nicht einkalkulierte Kosten durch Divergenzen bleiben aus. Der 

Aufraggeber erhält für das Geld somit einen optimalen Gegenwert. An dieser gesamthaften Ersparnis 

des Beauftragenden partizipiert der Auftragnehmer durch eine Bonus-Prämie.  

Eine Schlechterfüllung führt im Normalfall zu Kosten bei der fremdvergebenden Firma. Und damit zu 

einem Kunden, der unzufrieden ist. Kompensiert wird die Situation durch einen Malus nicht. Er sorgt 

dafür, dass der Dienstleister die Folgen direkt zu spüren bekommt. 

Bonus-/Malus-Systeme erfordern mehr Steuerungsaufwand in diesen Punkten: 

• kontinuierliches Messen 

• regelmäßig Verständnisse von Qualität des Dienstleisters justieren 

• wiederholtes Diskutieren der Ergebnisse 

Da das Vergüten des Outsourcing Service Providers von diesen Punkten abhängt, schaut dieser da-

rauf penibel.  

Die Option, das Messen dem Dienstleister zu überlassen, bietet sich aus Sicht des Autors nicht an. 

Kaufmännisch bedeutete das: der Dienstleister nimmt selbst seine Arbeit ab. Das Sprichwort vom 

‚Bock-zum-Gärtner-machen‘ drängt sich hier auf. 

Der Schritt des regelmäßigen Justierens stiftet dem Auftraggeber mehr Nutzen als Enttäuschung über 

das neuerliche Durchführen. Wer an zwei Justierungsrunden teilnimmt, kennt das Phänomen. Das 

Verständnis von Qualität wandelt sich in den Köpfen der Beteiligten - trotz schriftlichen Verankerns. 

Der Abgleich mit dem Dienstleister liefert Impulse für das fremdvergebende Unternehmen. 

Wer die wiederholte Diskussion von Ergebnissen als Bestandteil der Zusammenarbeit ‚Auftraggeber – 

Auftragnehmer‘ sieht, arrangiert sich eher damit. Erfahrene Einkäufer wissen: ‚Bringen Dienstleister 

das Thema Geld nicht regelmäßig aufs Tapet, bezahlt der Auftraggeber zu viel. Oder der Dienstleister 

machte sich abhängig.‘ Beide Zustände gilt es zu vermeiden. 

Wer bezahlt gerne über dem Marktpreis? Wer wünscht sich, dass der Auftragnehmer gegebenenfalls 

die Zeit der Pandemie nicht übersteht, weil er Risiken eingeht? 
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Fazit 

Aus der heutigen Wirtschaft ist Outsourcing nicht mehr wegzudenken. Ob es den erhofften Nutzen 

stiftet, hängt maßgeblich von den auslagernden Auftraggebern ab. Gerade in dieser Zeit gilt es dies im 

Auge zu behalten. Oder man steht eventuell am Ende der Pandemie vor der nächsten Herausforde-

rung. 

Wer diese fünf Stellhebel richtig einsetzt, steigert den Erfolg seiner Fremdvergaben. Versprochen. 

 

Bernhard Gandolf 
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