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Vorwort  

Ein Aufatmen geht durch die Unternehmen. Zurück zur neuen Normalität. Die Mitarbeiter kehren zu-

rück ins Büro oder bleiben lieber gleich ganz im Home-Office. Dadurch verändert sich die Art wie wir 

Teams führen und kommunizieren. Ein großes Lernfeld im Umgang miteinander. 

Nach zwei Jahren Pandemie ist der Erfahrungsaustausch untereinander besonders spannend. 

�‡ Was hat sich bewährt?  

�‡ Was lässt man in Zukunft lieber bleiben?  

�‡ Was begeistert Kunden oder vergrault sie? 

Online Meetings, Live-Chat, Sprachdialog Systeme sind im Alltag angekommen und werden von Kun-

den genutzt. Jetzt gilt es abzuwägen, an welchen Stellen Automatisierung sinnvoll ist und wo die Per-

sönlichkeit des Mitarbeiters zählt. Es lohnt sich jetzt die Kundenreise genauer unter die Lupe zu neh-

men. 

Die Experten des Erfolgreichen Contactcenters geben in den nachfolgenden Fachartikeln Antworten 

auf diese Fragen und zeigen, wie heute begeisternder Kundendialog aussieht. 

Ich wünsche Ihnen spannende Impulse. Gehen Sie mit Ihren Fragen direkt auf die Autoren zu. Dafür 

stehen die Kontaktdaten am Ende jedes Fachbeitrags 

Ihr  

Markus Grutzeck 

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: Mensch  

1 Das Profile Dynamics® Werteprofil �± Wie Werte und Handlungs-

motive wirklich besprechbar werden: Entwicklungs -Chancen für 

Einzelne und Teams  

Autorin:  Katharina Ibrahim 

Management -Summary  

Dieser Artikel richtet sich an Personalverantwortliche und Führungskräfte. Sie lernen ein modernes, 

wissenschaftlich fundiertes Analyse-Tool kennen, das Verständigung und Selbstwirksamkeit im 

Arbeitskontext unterstützen kann. 

Noch eine neue Typisierung?  

Was denken Sie? Brauchen wir ein weiteres Tool, das uns mit bunten Farben erklärt, wer wir sind und 

wo wir unsere Stärken und Schwächen haben? Ganz ehrlich, ich glaube das nicht. Wer einen Nutzen 

darin erkennt, sich selbst und andere mit Persönlichkeitstypisierungen zu beschreiben, wird auf dem 

Markt der entsprechenden Analysen bestimmt fündig werden. Und dennoch will ich Ihnen hier nun 

�J�O�H�L�F�K���Ä�H�W�Z�D�V���P�L�W���)�D�U�E�H�Q�³���Y�R�U�V�W�H�O�O�H�Q�����:�L�H���S�D�V�V�W���G�D�V���]�X�V�D�P�P�H�Q�" 

In meiner Arbeit als Organisationsberaterin geht es oft darum, Menschen (wieder) ins Gespräch zu 

bringen, auf ein gemeinsames Ziel hinzuarbeiten, Hürden im Team zu überwinden. Solange wir dabei 

über Fakten und konkret Greifbares sprechen, helfen gute Frage- und Moderationstechniken. Doch 

�P�D�Q�F�K�P�D�O���J�H�K�W���H�V���D�Q�V���Ä�(�L�Q�J�H�P�D�F�K�W�H�³�����'�D�Q�Q���L�V�W���H�V���Q�L�F�K�W���L�P�P�H�U��einfach zu verstehen, warum sich wer 

wie verhält und es trotz aller guten Absichten irgendwie im Miteinander klemmt. Dann braucht es 

keine Typisierung, sondern eine Übersetzungshilfe für innere Antriebsmuster und Widerstände. Und 

genau das leistet Profile Dynamics®. Das Konzept will verstehen helfen, wie genau individuelle Werte 

und Motive unser Verhalten und unsere Bewertung der Dinge um uns herum beeinflussen. Es liefert 

eben keine Diagnose, sondern ein Dialogangebot. Wenn Sie in Ihrem Arbeitsalltag viel mit anderen 

Menschen zu tun haben, wenn Sie Leadership-Verantwortung für den Arbeitserfolg anderer 

wahrnehmen, dann sollten Sie das Konzept von Profile Dynamics® kennen. 
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Ein Beispiel: Die Abteilungsleiterin und ihr Team  

Lassen Sie mich das Ganze anhand eines konkreten Fallbeispiels erklären. Sie sehen hier das Profile 

Dynamics® Werteprofil einer Abteilungsleiterin. 

 

 
Auch Profile Dynamics® nutzt Farben zur Visualisierung seines Modells. Das bunte und individuelle 

Kaleidoskop der menschlichen Werte wird in 7 Wertesysteme übersetzt. Jede dieser Wertegruppen 

erhält einen Farbcode. Wie man leicht erkennt, tritt jedes zweimal auf: die nach oben weisenden Bal-

ken zeigen an, welche Wertsysteme uns wie stark motivieren.  Auf die am stärksten ausgeprägten 

Wertesysteme stützen wir uns meistens und mit Vorliebe. Mittlere Balken deuten an, auf welche Werte 

wir eher funktional (bei Bedarf) zurückgreifen können und kleine, welche für uns eine eher untergeord-

nete Rolle spielen. Die nach unten gerichteten Balken sind Ausdruck dafür, dass wir auf übertrieben 

wahrgenommene Werte mit Ablehnung und Widerstand reagieren. Da wir alle Werte verfügbar haben, 

�L�V�W���G�L�H���6�X�P�P�H���G�H�U���:�H�U�W�H�D�X�V�S�U�l�J�X�Q�J�H�Q���R�E�H�U�K�D�O�E���X�Q�G���X�Q�W�H�U�K�D�O�E���G�H�U���Ä�1�X�O�O-�/�L�Q�L�H�³���M�H�Z�H�L�O�V���������������'�D�P�L�W��

stellt Profile Dynamics® bereit�V���L�Q���G�H�U���J�U�D�I�L�V�F�K�H�Q���'�D�U�V�W�H�O�O�X�Q�J���D�X�I���G�D�V���Ä�6�R�Z�R�K�O-als-�D�X�F�K�³�����D�X�I���G�D�V���Ä�H�L��

�Q�H�U�V�H�L�W�V���X�Q�G���D�Q�G�H�U�H�U�V�H�L�W�V�³���D�E�� 

Um noch besser zu verstehen, in welchem Umfeld wir uns besonders gut entfalten können, wird in ei-

ner zweiten Grafik eine sogenannte Energiebilanz erstellt. Positive und negative Werte werden dabei 

gegeneinander gerechnet. Erkennbar wird so, welches Arbeitsumfeld uns inspiriert und wo es uns 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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schwerfällt, unsere Kompetenzen wirklich gut abzurufen. Die linke Grafik stellt die Energiebilanz unse-

rer Abteilungsleiterin dar. In der rechten Grafik sehen Sie die gewichtet-gemittelte Energiebilanz des 

Teams. 

 

Diese beiden Grafiken helfen, den Konflikt unserer neuen Abteilungsleiterin zu verstehen. Sie hatte 

die Verantwortung für dieses gestandene, erfahrene und etablierte Team übernommen. Schnell wurde 

ihr klar, dass Miteinander und Gemeinschaft für die Gruppe sehr wichtig sind (dafür steht das GRÜNE 

Wertesystem). Auch sie selbst sieht sich als Teamplayerin, was sich in der ebenfalls hohen Ausprä-

gung von GRÜN erkennen lässt. Eigentlich sollten das also gute Voraussetzungen für eine erfolgrei-

che und harmonische Zusammenarbeit sein. Gleich zu Beginn Ihrer neuen Verantwortung hatte die 

Abteilungsleiterin den Auftrag, ein neues IT-Tool im Team zu etablieren, welches die Arbeitsabläufe 

merklich verändern würde. Es war zu erwarten, dass die Kolleginnen und Kollegen wenig begeistert 

auf diese Neuerung reagieren würden. Also beschloss sie, sich für die Einführung Zeit zu nehmen. In 

einem angenehmen Rahmen wollte sie alles gut erklären, Einwände hören und alle Aspekte bespre-

chen. Sie lud also Ihr Team zu einem gemeinsamen Mittagessen ein. Im Rahmen der geselligen 

Runde sprach sie die geplanten Änderungen an und lud zur Diskussion ein. Doch der schöne Plan 

ging irgendwie nicht auf. Die Stimmung wurde eher frostig. Auch nach der Besprechung hatte die Ab-

teilungsleiterin immer stärker den Eindruck, dass das Team sich der Neugestaltung verwehrte. Doch 
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�Z�D�U�X�P�"���6�L�H���K�D�W�W�H���G�R�F�K���D�O�O�H�V���Ä�U�L�F�K�W�L�J�³���J�H�P�D�F�K�W�����:�D�V���Z�D�U���V�F�K�L�H�I���J�H�O�D�X�I�H�Q���L�Q���G�H�U���.�R�P�P�X�Q�L�Nation zwi-

schen Team und Vorgesetzter? 

Mit Profile Dynamics® konnte der Gesprächsfaden wieder aufgenommen werden und ein Verständnis 

für die unterschiedlichen Bewertungen der Situation geschaffen werden. Während es im Hinblick auf 

das GRÜNE Wertesystem große Übereistimmung gibt, signalisiert die recht unterschiedliche Ausprä-

gung von ORANGE Unterschiede, die sich wiederum auf die Interpretation eines guten Miteinander 

auswirken. Für unsere Abteilungsleiterin ist das ORANGE Wertesystem sehr prägend. Es steht für 

Leistungsorientierung und das Bedürfnis, einen Unterschied zu machen, etwas zu erreichen. In Ver-

bindung mit dem GRÜNEN WIR-Gedanken entsteht das Profil einer teamorientierten Unternehmerin, 

einer Mannschaftssportlerin. 

Für das Team ist ORANGE allerdings eher kritisch belegt. Tendenziell fürchten die Menschen dieser 

Gruppe übertriebenen Leistungsdruck, Statusgehabe und Konkurrenzdenken mit Blick auf ORANGE. 

Unserem Team ist viel wichtiger, das GRÜNE WIR-Gefühl mit bewährten Regeln und Strukturen 

(BLAU) und einem Gefühl von Tradition und gewachsener Kultur (LILA) zu verbinden. Ein Team-Event 

versteht ein solches Team als Zeremonie der Gemeinsamkeit jenseits des Arbeitsalltags. Das Team 

erwartete mit der Einladung zum gemeinsamen Mittagessen ein Signal in diese Richtung: wir gehören 

zusammen und fördern das gewachsene Gemeinschaftsgefühl. Dass die Abteilungsleiterin das ge-

meinsame Essen mit Arbeitsthemen kombinieren wollte, empfand das Team nicht nur als störend, 

�V�R�Q�G�H�U�Q���J�H�U�D�G�H�]�X���D�O�V���Ä�9�H�U�U�D�W�³���D�Q���G�H�U���J�H�P�H�L�Q�V�D�Pen Zeit �± und reagierte prompt mit Verweigerung. 

Für die Abteilungsleiterin war ausgehend von ihrem ORANGE-GRÜNEN Wertesystem überhaupt kein 

Problem erkennbar. Was spricht schließlich dagegen, das Angenehme mit dem Nützlichen zu verbin-

den? Der Blick auf die unterschiedlichen Werteprofile und Energiebilanzen konnte beiden Seiten die 

Quelle des Missverstehens verdeutlichen. Es wurde möglich, darüber zu sprechen, was jeder und je-

dem wichtig ist. 

Hätte man das auch anders erreichen können? Bestimmt. Doch der Weg dahin wäre vermutlich länger 

gewesen, verbunden mit der Gefahr von Schuldzuweisungen und Verletzungen. Es ist nicht einfach, 

�G�L�H���H�L�J�H�Q�H�Q���%�H�I�L�Q�G�O�L�F�K�N�H�L�W�H�Q���L�Q���:�R�U�W�H���]�X���I�D�V�V�H�Q�����*�H�U�D�G�H���6�L�W�X�D�W�L�R�Q�H�Q�����E�H�L���G�H�Q�H�Q���H�V���Ä�H�L�J�H�Q�W�O�L�F�K�³���J�D�U��

kein Problem gibt, sind dann s�F�K�Z�H�U���]�X���J�U�H�L�I�H�Q�����*�D�Q�]���R�I�W���K�|�U�H���L�F�K���G�D�Q�Q���9�H�U�D�Q�W�Z�R�U�W�O�L�F�K�H���V�D�J�H�Q�����Ä�'�D�V��

�L�V�W���K�L�H�U���Z�L�U�N�O�L�F�K���Z�L�H���L�P���.�L�Q�G�H�U�J�D�U�W�H�Q�³�����3�U�R�I�L�O�H���'�\�Q�D�P�L�F�V�Š���K�L�O�I�W���E�H�L���G�H�U���h�E�H�U�V�H�W�]�X�Q�J���G�H�U���H�L�J�H�Q�H�Q���$�Q�V�L�F�K��

�W�H�Q���X�Q�G���9�R�U�V�W�H�O�O�X�Q�J�H�Q���X�Q�G���H�U�N�O�l�U�W���Ä�N�R�P�L�V�F�K�H�V�³���9�H�U�K�D�O�W�H�Q���D�X�V���:�H�U�W�H�Q���X�Q�G���1�R�U�P�H�Q�� 
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Profil e Dynamics® �± kurz erklärt  

Lassen Sie mich das Konzept von Profile Dynamics® etwas genauer darstellen. Es basiert auf den 

wissenschaftlichen Arbeiten von Clare W. Graves, einem amerikanischen Psychologen. Er ging schon 

in den 50-er Jahren des vorigen Jahrhunderts der Frage nach, wie und warum sich Wertvorstellungen 

unterscheiden. Seine Arbeiten wurden später von unterschiedlichen Forscher- und Beraterteams 

aufgegriffen. Auch Profile Dynamics® stützt sich auf Graves Arbeiten und legt den Schwerpunkt auf 

Werte im Arbeitskontext. Mit einem zeitgemäßen technischen Aufsatz entsteht so ein hilfreiches 

Beratungsinstrument. 

In Profile Dynamics® nutzen wir 7 Wertesysteme. Die Wertesysteme spielen für jede:n von uns eine 

individuelle Rolle. Wir können sie als stark motivierend erleben oder sie nur bei Bedarf  nutzen. Wenn 

wir sie als übertrieben erleben, löst das Widerstand aus. 

Unsere Werte als handlungsleitende Vorstellungen entstehen individuell im Laufe unserer 

Sozialisation. Sie bestimmen, wie wir uns verhalten und wie wir die Dinge um uns herum bewerten. 

Daher können wir �± umgekehrt �± aus Verhaltensweisen Rückschlüsse auf die Bedeutung von Werten 

ziehen. Und genau das geschieht bei einer Profile Dynamics® Analyse. Dadurch entsteht eine 

Übersetzungshilfe für das eigene Wertesystem. 
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In der folgenden Tabelle gebe ich Ihnen einen kurzen Überblick zu den 7 Wertesystemen: 

Wertesystem  Wozu es hilfreich ist:  Wichtige Werte  Wie wir Übertreibung 

wahrnehmen  

LILA sagt uns, wo wir zu Hause 

sind, wo unsere berufliche 

Heimat ist. 

Sicherheit, Tradition, 

Treue, Geborgenheit, 

Rituale 

Dogmatismus, Naivität, 

Brauchtum, Festhalten am 

Alten 

ROT lässt uns mutig etwas wa-

gen. 

Mut, Handeln im Hier 

und Jetzt, Stark, Vo-

rauseilend 

Impulsiv, Hochdruck, Ag-

gressiv, Willkür, Angriffslus-

tig 

BLAU gibt uns Struktur und Ord-

nung. 

Disziplin, Pflicht, Struk-

tur, Zuverlässigkeit, 

Ordnung,  

Bürokratie, Strenge, Regu-

lierung, Belehrend, normie-

rend,  

ORANGE führt uns zu Höchstleistun-

gen. 

Gewinnen, Ambition, 

Zielorientierung, Unter-

nehmertum 

Übereifer, Gier, Arroganz, 

Statusdenken, 

GRÜN sorgt für Zusammenhalt 

und Teamgeist. 

Sozial, Konsens, Kon-

takt, Zuhören, Harmo-

nie, Einfühlsam 

Überempfindlich, konflikt-

scheu, bemuttern, soft, ge-

schwätzig 

GELB  lässt uns kreativ und inno-

vativ denken. 

Freiheit, Vision, Analy-

tisch, Innovation 

Theoretisieren, Verkompli-

zieren, Chaotisch, unver-

bindlich,  

TÜRKIS lässt uns das Ganze im 

Blick behalten. 

Global, Perspektiv-

wechsel, Ganzheitlich, 

Schlichtheit 

vage, unwirklich, unprak-

tisch, abgehoben, welt-

fremd 

 

Vom Nutzen der Arbeit mit Profile Dynamics®  

Wann ist es nun hilfreich, mit einem Profile Dynamics® Werteprofil zu arbeiten? Ich habe in diesen 

Zusammenhängen gute Erfahrungen gemacht: 

�‡ Mentoring und Coaching im Rahmen der Persönlichkeitsentwicklung 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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�‡ Abrundung von Potenzialanalysen und Verfahren zur Auswahl neuer Mitarbeitender. 

�‡ Rollenwechsel im agilen Kontext (Führen auf Basis von persönlichen Stärken) 

�‡ Bearbeiten von Spannungen und Konflikten in Teams 

In all diesen Kontexten kann es mit Profile Dynamics® gelingen, mit Menschen auf eine 

wertschätzende Weise ins Gespräch zu kommen. Im 1:1 Coaching oder in Teamrunden erfolgt dabei 

eine moderierte Reflexion. Die facettenreiche Darstellung verhindert eine Typisierung (ich bin halt so) 

und ermöglicht es, auf andere Verhaltensoptionen des eigenen Profils zu schauen. Wenn wir unser 

eigenes und das Verhalten unseres Gegenübers neu verstehen, ermöglicht das auch eine andere 

Form der Kommunikation. Es wird einfacher, auf Schuldzuweisungen und Rechtfertigungen zu 

�Y�H�U�]�L�F�K�W�H�Q�����'�L�H���J�X�W�H�Q���*�U�•�Q�G�H���I�•�U���9�H�U�K�D�O�W�H�Q���N�|�Q�Q�H�Q���E�H�Q�D�Q�Q�W���Z�H�U�G�H�Q�����*�U�D�X�]�R�Q�H�Q���X�Q�G���G�D�V���Ä�V�R�Z�R�K�O- als-

�D�X�F�K�³���Z�H�U�G�H�Q���V�L�F�K�W�E�D�U�����6�R���N�|�Q�Q�H�Q���%�U�•�F�N�H�Q���]�Z�L�V�F�K�H�Q���V�F�K�H�L�Q�E�D�U���X�Q�Y�H�U�V�|�K�Q�O�L�F�K�H�Q���3�R�O�H�Q���J�H�E�D�X�W��

werden. All das zahlt auf einen gelingenden Arbeitsalltag ein �± für jede und jeden von uns und für die 

Organisation als Ganzes. 

Weitere Informationen finden Sie hier: 

https://katharina-ibrahim.de/werteprofil/ 

https://www.profiledynamics.com/de/ 

  

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

 

Autorin 

 

Katharina Ibrahim  

Organisationsberatung 

 

 

Seit 10 Jahren ist die Organisationsentwicklung ihr Herzensthema. 

Heute arbeitet sie freiberuflich und unterstützt Teams in Unterneh-

men dabei, einen gelingenden Unternehmensalltag zu gestalten. Ob 

in der individuellen Beratung, in Workshops oder in ihrer Dozenten-

tätigkeit: ihr geht es darum, etwas für eine lebenswerte Arbeitszeit 

beizutragen. 

Was verbindet sie mit dem Alltag im Service Center? Bis 2010 hat 

Katharina Ibrahim die Welt der Call-Center-Welt in verschiedenen 

Managementfunktionen kennenglernt und gestaltet.  Bis heute fühlt 

sie sich mit dem Customer Service verbunden. Projekte im schriftli-

chen Kundenservice betreut sie mit ihrem Beratungsangebot 

pro!scripta®. 

 

Katharina Ibrahim  

Organisationsberatung 

Schillerstraße 5 

06114 Halle 

Tel. +49 174 346 1775 

E-Mail: kontakt@katharina-ibra-

him.de  

Web:https://katharina-ibra-

him.de 
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2 Unsere Beschäftigten coachen wir selbst.  

Autor: Gerd Conradt 

�,�Q���G�L�H�V�H�P���%�H�L�W�U�D�J���H�U�I�D�K�U�H�Q���6�L�H�����Z�H�V�K�D�O�E���H�V���V�R���Z�L�F�K�W�L�J���L�V�W�����G�L�H���%�H�J�U�L�I�I�H���Ä�7�U�D�L�Q�L�Q�J�³���X�Q�G���Ä�&�R�D�F�K�L�Q�J�³��ausei-

nander halten zu können und vor allem, wie wichtig es für ein Unternehmen ist, gut ausgebildete Füh-

rungskräfte zu haben. Der erste Schritt, weshalb Menschen gerne bei Ihnen arbeiten. Zwei Drittel der 

Arbeitnehmer in Deutschland halten ihre Chefs für inkompetent. 

Unsere Beschäftigten coachen wir selbst! 

Solche Aussagen hören wir sehr häufig in Gesprächen mit Verantwortlichen aus der Contactcenter-

Branche. Was steckt hinter dieser Aussage? 

�x Ist es die feste Überzeugung, dass internes Coaching hilfreich ist? 

�x Ist es das mangelnde Vertrauen in externe Coaches auf Grund schlechter Erfahrungen? 

�x Oder ist es einfach eine Frage des Budgets? 

Die Definition  

�=�X�Q�l�F�K�V�W���P�X�V�V���H�U�V�W���H�L�Q�P�D�O���G�H�U���%�H�J�U�L�I�I���Ä�&�R�D�F�K�L�Q�J�³���X�Q�G���G�L�H���$�E�J�U�H�Q�]�X�Q�J���]�X�P���Ä�7�U�D�L�Q�L�Q�J�³���J�H�N�O�l�U�W���Z�H�U�G�H�Q����

Schon hier stellen wir sehr häufig fest, dass der Unterschied nicht bekannt ist und entsprechend häu-

fig verwechselt wird. Danach ist zu klären, wann internes Coaching sinnvoll sein kann und vor allem, 

bei welcher Beschäftigungsgruppe. 

Was versteht man unter Coaching?  

Lt. Wikipedia versteht man unter Coaching folgendes: 

Coaching  ist ein Sammelbegriff für unterschiedliche Beratungsmethoden, die drei Grundtypen 

sind Einzel-, Team- und �3�U�R�M�H�N�W�F�R�D�F�K�L�Q�J�«. Methodisch bezeichnet das Wort strukturierte Gespräche 

zwischen einem Coach und einem Coachee (Klienten) z. B. zu Fragen des beruflichen Alltags (Füh-

rung, Kommunikation, Organisation und Zusammenarbeit). Die Ziele dieser Gespräche reichen von 

der Einschätzung und Entwicklung persönlicher Kompetenzen und Perspektiven über Anregungen 

zur Selbstreflexion bis hin zur Überwindung von Konflikten mit Mitarbeitern, Kollegen oder Vorgesetz-

ten. Dabei fungiert der Coach als neutraler, kritischer Gesprächspartner und verwendet je nach Ziel 

Methoden aus dem gesamten Spektrum der Personal- und Führungskräfteentwicklung. 

Abgrenzend dazu, was lt. Duden unter Training zu verstehen ist: 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Der Begriff Training  oder das Trainieren  steht allgemein für alle Prozesse, die eine verändernde Ent-

wicklung hervorrufen. 

Das bedeutet in letzter Konsequenz, dass ein Trainer oder ein Training sich durch Übung und Wieder-

holung kennzeichnet, ein Coaching hingegen von der Reflexion des Coachees lebt. Während beim 

Training das Einüben durch Vormachen, Nachmachen und Wiederholen im Vordergrund steht, ist 

beim Coaching immer der Coachee das stimulierende Element. Der Coach ist lediglich Sparrings-

partner und Spiegel, keinesfalls Vormacher oder Berater. 

So ist es aus unserer Sicht völlig unbedenklich, zum Beispiel beim onboarding die neuen Beschäftig-

ten mit internem Personal über die speziellen Arbeitsinhalte zu trainieren. Ganz anders sieht es aus, 

wenn wir über Führungskräfte reden. Führung ist branchenübergreifend gleich und es ist aus unserer 

Sicht fatal, die Führungskräfte-Entwicklung ausschließlich intern aufzusetzen. Es besteht die große 

Gefahr, dass die internen Trainer oder Coaches mit wenig Führungserfahrung theoretische Inhalte 

vermitteln, die aber zu Lasten der Praxis gehen. Weiterhin werden immer die gleichen Sichtweisen 

vermittelt, da die Außensicht auf das Thema komplett fehlt. Hier liegt es bei den Unternehmen, den 

richtigen Mix zwischen internem und externem Coaching zu finden. 

Häufig stellen wir fest, dass bei steigender Hierarchie-Ebene die Coachingbereitschaft sinkt und die 

Notwendigkeit für die Entwicklung professioneller Führungs-Skills nicht mehr als Priorität angesehen 

wird. 

 

Selbstverständlich ist es richtig, mit hoher Priorität die Berichtsebenen zu coachen, die den höchsten 

Multiplikationsfaktor beim Personal haben. Das bedeutet jedoch nicht, dass leitende Führungskräfte 

oder Geschäftsführer bei diesen Themen außen vor sind. Der Fisch stinkt immer am Kopf. Je größer 

die Bereitschaft der Geschäftsleitung beim Coaching ist, umso höher ist sie bei den weiteren Berichts-

ebenen. 

Führungskrä fte-Entwicklung als Merkmal der Arbeitgeber -Attraktivität  

�:�L�U���Z�L�V�V�H�Q���H�V���D�O�O�H���V�F�K�R�Q���O�D�Q�J�H�����Ä�%�H�V�F�K�l�I�W�L�J�W�H���Y�H�U�O�D�V�V�H�Q���N�H�L�Q�H���8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q�����V�L�H���Y�H�U�O�D�V�V�H�Q���L�K�U�H���)�•�K��

�U�X�Q�J�V�N�U�D�I�W�³�� 

Diese Aussage gewinnt gerade in der aktuellen Situation, die gekennzeichnet ist von Fachkräfteman-

�J�H�O���X�Q�G���G�H�P���D�O�O�J�H�J�H�Q�Z�l�U�W�L�J�H�Q���Ä�:�D�U���I�R�U���7�D�O�H�Q�W�V�³���X�Q�G���H�L�Q�H�U���K�R�K�H�Q���)�O�X�N�W�X�D�W�L�R�Q�����.�R�Q�]�H�Q�W�U�L�H�U�W���V�L�F�K���H�L�Q���8�Q��

ternehmen mehr auf die Entwicklung der Führungskräfte im Unternehmen, so hat die erhebliche Aus-

wirkung auf viele andere Bereiche, wie z.B. sinkende Kosten für onboarding, höhere Qualität durch 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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erfahrene Beschäftigte, erhöhte Kundenzufriedenheit durch bessere Serviceleistungen, erhöhte Be-

schäftigten-Zufriedenheit durch gut ausgebildete Führungskräfte. Denn auch hier lügen die Zahlen 

nicht. Mehr als 70% aller Beschäftigten sind mit ihren Vorgesetzten unzufrieden. Darauf weist das 

Gallup-Institut schon seit Jahren in seinen jährlichen Management-Befragungen hin. Die Menschen 

lieben ihre Arbeit, jedoch nicht ihre Vorgesetzten. Deshalb haben sie eine geringe Bindung zum Unter-

nehmen und so entsteht eine hohe Wechselbereitschaft. 

Machen Sie gut qualifizierte Führungskräfte zum Wettbewerbsvorteil für ihr Unternehmen. Wir wissen, 

dass Arbeitsplatzsicherheit, Entlohnung, Sozialleistungen, flexible Arbeitszeit oder Urlaubstage zwar 

durchaus wichtig sind, sie haben aber auf die emotionale Bindung der Beschäftigten wenig Einfluss. 

 

�)�•�Q�I�P�D�O���Z�L�F�K�W�L�J�H�U���D�O�V���G�D�V���*�H�K�D�O�W���L�V�W���H�V���G�D�J�H�J�H�Q�����Z�H�Q�Q���P�D�Q���Ä�G�L�H���0�|�J�O�L�F�K�N�H�L�W���K�D�W�����G�D�V���]�X���W�X�Q�����Z�D�V���P�D�Q��

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

lungsreiche und als sinnvoll empfundene Tätigkeit und die Kollegen. Emotionale Bindung wird im di-

�U�H�N�W�H�Q���$�U�E�H�L�W�V�X�P�I�H�O�G���H�U�]�H�X�J�W���X�Q�G���G�H�U���G�L�U�H�N�W�H���9�R�U�J�H�V�H�W�]�W�H���L�V�W���G�D�E�H�L���G�D�V���$���X�Q�G���2���³�� 

Dabei geht es nicht darum, dass die Führungskraft everybodys Darling ist. Hier geht es darum, dass 

direkte Vorgesetzte professionell handeln und die Werkzeuge der Führung beherrschen. 

Stellen sich mit diesem Wissen in Ihrem Unternehmen immer noch Fragen zum Budget für Führungs-

kräfte-Entwicklung?  

Machen Sie einfach weiter so wie bisher. Es hat ja irgendwie funktioniert! 

Möchten Sie etwas verändern und die Entwicklung Ihrer Führungskräfte voranbringen? Dann nehmen 

Sie mit professionellen Coaches Kontakt auf. Am besten jene, die eigene Führungserfahrung mitbrin-

gen und das Geschäft nicht nur aus der Theorie, sondern auch aus der eigenen Erfahrung beherr-

schen. Sie werden sehen, es rechnet sich! 
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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:  info@coachingkompetenz.org 

Web:     www.coachingkompetenz.org 
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3 Das neue Arbeitsgefühl, nicht auf der Arbeit zu sein  

Autor: Hermann Titzas 

Gevekom schafft mit einzigartigem New -Work -Konzept neue Maßstäbe  

Die Arbeitswelt fühlt sich neuerdings nicht mehr an wie Arbeit �± klingt komisch, ist aber so. Man 

könnte in die Firma gehen, muss es aber nicht. Wie bitte? Ein moderner, innovativer Arbeitsplatz wird 

heutzutage ausschließlich auf die Bedürfnisse und Anforderungen der Beschäftigten eingerichtet.  

Motivation und Identifikation sind die alles entscheidenden Faktoren einer Unternehmenskultur, die 

sich in den letzten Jahren rapide verändert hat. So auch in der altehrwürdigen, historischen Bienert-

mühle im Dresdner Stadtteil Plauen, Hauptsitz der gevekom GmbH, einem Branchenspezialisten im 

Bereich Direkt- und Telemarketing. Jene nämlich erstrahlt im neuen, kreativen Arbeitswelten-Wohl-

fühl-Glanz, wie man ihn so auch noch nie gesehen hat. Zusammen mit Frank Wegner, Head of People 

& Happiness, gevekom GmbH sowie den Akustik-Experten von ProCom-Bestmann aus dem nordhes-

sischen Naumburg, wurde hier bei der Neugestaltung der Flächen, beginnend mit einem Großraum-

büro auf der 5. Etage, ein neues optisches Level hinsichtlich einzigartiger Atmosphäre konzeptioniert 

und letztlich ganzheitliches, sicheres als auch gesundes Wohlbefinden zur dauerhaften Produktivität 

geschaffen. 

 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Von Glücksfaktoren am Arbeitsplatz!  

�Ä�:�L�U���O�H�J�H�Q���L�Q���G�H�U���3�O�D�Q�X�Q�J���E�H�V�R�Q�G�H�U�H�Q���:�H�U�W���G�D�U�D�X�I�����H�L�Q�H���5�D�X�P�D�X�I�W�H�L�O�X�Q�J���]�X���J�H�V�W�D�O�W�H�Q�����G�L�H���X�Q�J�H�V�W�|�U�W�H�V��

Arbeiten und somit das fröhliche, ungezwungene Miteinander pa�U�D�O�O�H�O���H�U�P�|�J�O�L�F�K�H�Q�³�����I�D�V�V�W���$�O�L�Q�D�� 

Bestmann, Geschäftsführerin von ProCom-Bestmann, das ambitionierte Ziel zusammen und  

Roman Molch, CEO bei gevekom, freut sich auf ein spektakuläres Office-Event-Konzept, welches die 

Qualität der Arbeitsplätze in einzigartiger Weise neu definiert und die Positionierung und Haltung beim 

Arbeitgeber manifestiert: Employees & Family first!  

Der ergonomische Aspekt fließt in die Überlegungen mit ein und wird dabei selbstverständlich nicht 

als Ganzes, sondern immer individuell betrachtet. 

 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Viel mehr als nur ein hübsches Büro  

Diese Umsetzung einer transparenten Kommunikation kommt bei den Mitarbeitenden sehr gut an �± 

kein Wunder, zeigt es sich auffallend anders, dabei stets kreativ, kollaborativ, flexibel, effizient und vor 

allem effektiv. Das Arbeiten wird interessanter �± Spaß und Freude an der Tätigkeit stehen im Vorder-

grund. Sich seinen inspirierenden Lieblingsplatz täglich neu aussuchen und nebenbei in einer The-

menwelt arbeiten, in der man sich einfach nur wohlfühlt, ist weit mehr als nur ein besonderer Clou. 

Alle sind miteinander verbunden, ob nun im Büro, Homeoffice, mobil oder von wo auch immer. Apps 

sowie Video-Chats eröffnen dabei neue leistungsfähige Horizonte. 

 

Willkommen im Office -Event -Konzept  

Der wichtige Faktor Arbeitgeberattraktivität erlangte durch die Tatsache, dass an der Umsetzung jener 

aufregenden Komfortzonen die Wünsche und Vorstellungen der Mitarbeiter:innen entscheidend mit 

einflossen, höchste Weihen. Unisono waren sich alle einig, dass man hier entspannt tätig sein kann, 

ohne das Gefühl zu haben, bei der Arbeit zu sein �± es ist so eine Art Wohlfühl-Wir-Alle-Zusammen-

Ort, von dem letztlich nicht nur die Mitarbeitenden, sondern auch die Kunden profitieren. 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Kollektive Bereiche �± größtmögliche Flexibilität  

�'�H�U���$�Q�I�D�Q�J���P�L�W���H�L�Q�H�U���V�S�H�N�W�D�N�X�O�l�U�H�Q���Ä�*�U�H�H�Q�=�R�Q�H�³���I�•�U���F�D�����������$�U�E�H�L�W�V�S�O�l�W�]�H���D�X�I�������� qm ist vollzogen. 

Besprechungen finden, warum nicht, auf der Schaukel statt. Telefonieren am Wasserfall sowie ge-

zielte Hole-In-One-Treffer in der Indoor-Golf-Area �± ein imposantes Highlight reiht sich an das andere. 

Die Event-Lounge mit Kaffeebar, frisch gepresstem Orangensaft und viel Raum für Gespräche in grö-

ßerer und kleinerer Runde ist bereits fertiggestellt. Weitere Themenwelten auf anderen Etagen, in wel-

cher die Geschichte zwischen Tradition und Moderne weitergeschrieben wird, sind in Vorbereitung. 

Soviel sei bereits verraten: Massage- und Buddha-Lounge, Zen-Garten, Strandbars, Sonnenschirme, 

Ibiza-Feeling, und, und, und. Herrschaftszeiten, da kommt noch Phänomenales auf die Belegschaft zu 

�± das Arbeiten wird schlichtweg zum paradiesischen, produktiven Erlebnis. 

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

 

 

 

 

Hermann Titzas, personifizierte rheinische Frohnatur, ist als kreativer 

Ruheständler im Marketing bei ProCom-Bestmann sowie Autor für die 

umfangreiche, spannende Themenvielfalt von raumakustischen Lö-

sungen tätig. 

Seine Wortschmied-Philosophie bezeichnet er als Wissensergän-

zungsmittel. 

Diese beruht darauf, dass klasse Produkte, exzellente Dienstleistun-

gen mit aller Empathie textlich in gleißendes Licht gerückt werden 

müssen, stets weit entfernt vom Eindimensionalen. 

Wenn er nicht gerade anregende, steile Thesen bloggt, sucht der lei-

denschaftliche Hobbygolfer stundenlang verschlagene Bälle irgendwo 

im Nirgendwo. 

Kontakt 

 

PROCOM-BESTMANN 

GMBH & CO. KG 

Hermann Titzas 

Hattenhäuser Weg 8 

34311 Naumburg 

 

Telefon: +49 5625 92 39 700 

E-Mail: info@procom-bestmann.de 

Web   : www.procom-bestmann.de 
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4 So geht produktive Zusammenarbeit  in 2022!  

Unabhängig von Ort und Zeit  

Autor: Dr. Oliver Ratajczak 

Erlauben Sie mir Sie kurz auf eine Gedankenreise mitzunehmen:  

Sie kommen morgens erfrischt zur Arbeit und werden dort mit einem freundlichen Lächeln auf den Lip-

pen und einer persönlichen Anrede von der Dame an der Rezeption begrüßt. In Ihrem Büro loggen 

Sie sich als Erstes in Ihr Firmennetzwerk ein und finden dort zwei neue und sehr informative Artikel 

über ein neu gewonnenes Großprojekt und eine Anfrage eines neuen Interessenten, der gerne ein An-

gebot aus dem von Ihnen verantworteten Produktportfolio hätte. Bis zu dem einen Meeting am frühen 

Nachmittag haben Sie nun noch einige Stunden Zeit, um sich direkt an die Arbeit für dieses neue An-

gebot zu machen. Sie sehen, dass Frau Schneider bereits eine Angebotsvorlage erstellt und mit aktu-

ellen und passenden Textbausteinen für Referenzen, Firmenvorstellung und AGB ergänzt hat. Sie ge-

hen in Gedanken die Anfrage des Kunden durch und vergeben direkt Aufgaben hinsichtlich noch zu 

klärender Punkte an die Mitglieder Ihres Teams. Ihre Teammitglieder machen sich direkt an die Bear-

beitung der Teilaufgaben und ergänzen das Angebotsdokument selbständig. 

Sie bereiten sich mit Hilfe der vorbereiteten Agenda auf Ihr Entscheidungsmeeting am Nachmittag und 

den dort aufgeführten Fragen vor und ergänzen eine Frage, die Ihnen beim Lesen der Unterlagen in 

den Kopf kommt. 

Herr Kunze aus der Marketingabteilung hat auf Ihre Anmerkung im Intranet reagiert, dass Sie heute in 

der Mittagspause das neue italienische Restaurant am Marktplatz ausprobieren möchten. Er stellt sich 

kurz per Nachricht vor und erwähnt, dass auch er als Hobby die Zucht von seltenen Kakteen hat, ge-

nau wie Sie. Sie verbringen mit Herrn Kunze eine sehr spannende Mittagspause, bei der Sie nicht nur 

einen neuen Tipp zur Kakteenpflege, sondern auch einige Spezifika aus dem Arbeitsgebiet Ihres 

Lunchpartners kennenlernen. 

Sie begeben sich entspannt in den Meetingraum in dem bereits der Meetingleiter die bereits bekannte 

Agenda am Beamer geöffnet hat. Nach dem pünktlichen Beginn des Meetings gehen Sie gemeinsam 

die im letzten Meeting vergebenen Aufgaben durch, fällen gemeinsam drei Entscheidungen, die Sie 

sofort in dem Agenda Dokument festhalten und verteilen einige Aufgaben an sich und die Teammit-

glieder inklusive eines jeweiligen Zieldatums. 



�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2022�³ 

© 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. 

 

Nach Ihrem Entscheidungsmeeting haben Ihre Teammitglieder bereits einen Großteil der von Ihnen 

am Morgen geplanten Aufgaben erledigt und die entsprechenden gesammelten Informationen in das 

Angebotsdokument eingefügt. Sie gehen das Angebot nun noch einmal durch, ergänzen die letzten 

offenen Punkte und geben das Angebot zum Versand durch Ihren Assistenten frei. 

Mit dem guten Gefühl eines produktiven Arbeitstages schwingen Sie sich auf Ihr Rad und fahren ent-

spannt nach Hause zu Ihrer Familie... 

 

 

Es tut mir leid, dass ich Sie an dieser Stelle aus diesem schönen Tagtraum aufwecken muss! Verzei-

hen Sie, dass ich diesen Artikel mit einer eventuell etwas zu schön gefärbten Idealvorstellung eines 

Arbeitstages begonnen habe. 

Leider sieht der Arbeitsalltag in vielen Unternehmen heute etwas anders aus. Oder, wie ist das bei 

Ihnen? 

Leiden Sie auch unter den häufigsten Produktivitätsbremsen, denen Contactcenter im Arbeitsalltag 

begegnen: 

1. Effektive Abstimmungen mit Mitarbeitern im Homeoffice und an anderen Standorten, 

2. die gleichzeitige Kommunikation von wichtigen Neuigkeiten und 

3. ein einheitliches Auftreten in Richtung Kunde 

Wenn das Wörtchen Wenn nicht wär!  

�‡ Ach, wenn doch nur jeder Mitarbeiter die richtige Information zur richtigen Zeit finden würde 

und nicht lange danach suchen müsste... 

�‡ Wenn nicht jeder in einem riesigen Berg an E-Mail suchen müsste, um genau den Informati-

onsschnipsel zu finden, den er gerade braucht oder wenn sie sich bloß daran erinnern könnte, welche 

Aufgabe sie im letzten Meetin�J���Ä�I�U�H�L�Z�L�O�O�L�J�³���P�L�W�J�H�Q�R�P�P�H�Q���K�D�W������ 
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�‡ �:�H�Q�Q���P�D�Q���H�L�Q�I�D�F�K���I�L�Q�G�H�Q���N�|�Q�Q�W�H�����Z�L�H���G�H�Q�Q���G�L�H���D�N�W�X�H�O�O�H���Ä�.�R�P�P�X�Q�L�N�D�W�L�R�Q�V�D�Q�Z�H�L�V�X�Q�J�³���L�Q���G�L�H��

sem speziellen Fall lautet... 

Dabei erscheint die Lösung doch so einfach. Es gibt Möglichkeiten zur Verbesserung der unterneh-

mensinternen Zusammenarbeit die dafür sorgen, dass Mitarbeiter vom lästigen Suchen und zu vielen 

Meetings und E-Mails entlastet werden. So bekommen diese wieder mehr den Kopf frei, um sich um 

den wirklichen Geldgeber, den Kunden, kümmern zu können. 

Diese Lösung ist übrigens nicht mit großen Investitionen verbunden, sondern bereits mit angepassten 

Arbeitsweisen und kostenfreien Open-Source-Systemen umsetzbar. 

Beim Erfolgreichen Contactcenter am Mittwoch, den 28. September 2022 wird Dr. Oliver Ratajczak 

Ihnen um 17:15 Uhr ganz konkrete Beispiele dazu zeigen. Anhand von Praxis-Tipps erfahren Sie dort, 

wie eine produktive Zusammenarbeit orts- und zeitunabhängig möglich ist, die gleichzeitig Spaß 

macht, das Arbeitsklima verbessert und den Kunden einfach zufriedener macht. 

Wenn Sie nicht bis dahin warten möchten, lädt Dr. Ratajczak Sie in seine riesige Mediathek im kosten-

freien Blickwinkel KUNDE Club ein, in dem Sie auch sein aktuelles Buch zum Thema FLURFUNK 3.0 

direkt herunterladen können! 
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Melden Sie sich einfach direkt jetzt unter https://www.blickwinkel-kunde.de zum Blickwinkel KUNDE 

Club an und tanken Sie Inspirationen und stöbern bereits vor dem Vortrag in diesem Buch: 

 

 

Jetzt zum kostenlosen Blickwinkel KUNDE Club anmelden: www.blickwinkel-kunde.de 

Oliver Ratajczak  

 

 

 

Dr. Oliver Ratajczak sorgt als Ratgeber für profitable Kundenbezie-

hungen dafür, dass die Chemie zwischen Unternehmen, Mitarbeitern 

UND Kunden stimmt. Stets mit dem Fokus darauf, dass Kunden zu 

Stammkunden werden und Ihre Produkte und Dienstleistungen gerne 

weiterempfehlen. Er ist Gründer des Blickwinkel KUNDE Podcast und 

des kostenlosen Blickwinkel KUNDE Clubs, in dem sich branchen-

übergreifend Führungskräfte treffen, um Inspiration zu tanken und 

sich gegenseitig zu unterstützen: www.blickwinkel-kunde.de 

 

 

Kontakt 

Blickwinkel KUNDE 

Oliver Ratajczak 

Hohe Egge 20 

58456 Witten-Herbede 

 

Telefon +49 170 5492945 

E-Mail oliver@deine-kundenbrille.de 

Web www.deine-kundenbrille.de 
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5 Die 5 wichtigsten Skills einer guten Führungskraft  

Autorin: Katrin Seidel 

Führungskräfte sind das Herz eines Unternehmens und unverzichtbar, wenn es um die Führung von 

Mitarbeitern sowie das Erreichen festgelegter Unternehmensziele geht. Sie sind unter anderem die 

bestbezahlten Kräfte im Unternehmen. Doch was macht eine gute Führungskraft aus? 

Natürlich sollte der Vorgesetzte über entsprechendes Fachwissen verfügen, aber das ist noch längst 

nicht ausreichend für eine gute Führungskraft. Was soll eine gute Führungskraft also neben der fachli-

chen Qualifikation außerdem können? Führungskräfte-Coach Katrin Seidel verrät es und stellt hier die 

fünf wichtigsten Skills einer guten Führungskraft vor. 

1) Menschenorientierung  

Eine gute Führungskraft erkennt man unter anderem daran, inwieweit er/sie über Menschenorientie-

rung verfügt. Es gilt, Fähigkeiten im zwischenmenschlichen Umgang zu beweisen, um erfolgreich mit 

Menschen zusammenarbeiten zu können. Dazu zählen gute Grundlagen zwischenmenschlicher Kom-

munikation, sodass offen und konfliktfrei kommuniziert werden kann. Chefs sollten teamfähig sein und 

Diversität innerhalb des Teams fördern, da unterschiedliche Meinungen bei guter Führung eine Berei-

cherung darstellen können. Ebenso zählt zu einer gelungenen Menschenorientierung, die Bedürfnisse 

der eigenen Mitarbeiter stets im Blick zu haben. Auf diese lässt sich viel besser eingehen, wenn der 

Chef Transparenz und Berechenbarkeit in den eigenen Aussagen und Handlungen zeigt. Auch die 

Kundenorientierung gehört dazu �± Kunden möchten wahr- und ernst genommen werden. Eine gute 

Führungskraft sieht in Fehlern Wachstumschancen und animiert das eigene Team dazu, Verständnis 

und Fehlertoleranz zu entwickeln. 

Wer mit Kunden und Mitarbeitern gleichermaßen gut umgehen kann, hat Nummer eins der fünf wich-

tigsten Skills einer Führungskraft bereits erfüllt. 
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2) Widerstandkraft  

Resilienz ist ebenfalls eine wichtige Eigenschaft, über die eine gute Führungskraft verfügen sollte. Es 

gilt, tägliche Herausforderungen mit Mut und Unerschrockenheit anzugehen. Als Führungskraft hat 

man es oft mit Härtefällen zu t�X�Q�����E�H�L���G�H�Q�H�Q���³�G�H�U���&�K�H�I���U�D�Q���P�X�V�V�´���R�G�H�U���³�H�L�Q���0�D�F�K�W�Z�R�U�W���J�H�V�S�U�R�F�K�H�Q��

�Z�H�U�G�H�Q���P�X�V�V�´�����6�R�P�L�W���L�V�W���G�L�H���H�L�J�H�Q�H���.�R�Q�I�O�L�N�W�O�|�V�X�Q�J�V�N�R�P�S�H�W�H�Q�]���X�Q�G���'�X�U�F�K�V�H�W�]�X�Q�J�V�N�U�D�I�W���J�H�I�U�D�J�W�����+�|�U�H�Q��

die Mitarbeiter auf das, was man ihnen aufträgt? Gelingt es, größere Konflikte auf friedliche und hu-

mane Art und Weise zu lösen? Inwieweit verfügt man als Führungskraft über Ressourcen, sich vom 

Alltagsstress und den erhöhten Belastungen zu distanzieren? Über Widerstandskraft zu verfügen, be-

inhaltet auch, ergebnisorientiert zu handeln und Umsetzungskraft zu beweisen. Eine gute Führungs-

kraft hat ihr Ziel stets vor Augen und wird alles so ausrichten, damit es erreicht werden kann. 
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3) Beweglichkeit / Drive  

Wie flexibel ist man in seiner Fähigkeit, auf Augenhöhe zu Netzwerken? Eine gute Führungskraft 

weiß, mit welchen Menschen sie sich umgeben muss, um persönlich wachsen zu können und ein gu-

tes Netzwerk zu pflegen. Eigenschaften wie Flexibilität, Veränderungsbereitschaft und Mobilität helfen 

im Arbeitsalltag dabei, starre Strukturen aufzubrechen und mit schnellem Wandel klar zu kommen. 

Das ist nicht zuletzt deshalb entscheidend, weil Betriebe in manchen Branchen ohne ein hohes Maß 

an Flexibilität keine Chance auf erfolgreiches Wirtschaften haben. Daher ist es schön, wenn die Füh-

rungskraft den Willen zur Beweglichkeit und eine gewisse Entschlussfreudigkeit von vornherein mit-

bringt. Es gilt, schnell und lösungsorientiert Entscheidungen treffen zu können, die zum Wohle aller 

dienen und die Unternehmensziele priorisieren. 

4) Authentisch gefesti gte Persönlichkeit  

Es spielt eine große Rolle, wie gefestigt der eigene Charakter ist, um sich als gute Führungskraft be-

weisen zu können. Ein wichtiger Schlüssel dazu liegt in der Fähigkeit, das eigene Handeln selbständig 

überdenken und dementsprechend auch Verantwortung übernehmen zu können. Eigenverantwortung 

sowie gezielte Selbstreflektion stehen für einen starken Charakter und eröffnen Möglichkeiten der per-

sönlichen Weiterentwicklung. Außerdem dienen diese Fähigkeiten Mitarbeitern als unschlagbares Vor-

bild, welches gerne herangezogen wird und dem Team Mehrwert schenkt. 

Führungspersönlichkeiten sollten zudem selbstsicher und überzeugend auftreten, ohne dass es auf-

gesetzt wirkt. Eine gewisse Sensibilität im Fühlen, Klarheit im Denken und Empathie Anderen gegen-

über runden das Profil ab. 

Wie pragmatisch geht man mit Herausforderungen um? Und inwieweit findet Kreativität im täglichen 

Handeln Raum? Auch das sind wichtige Fragen, die sich jede Führungskraft vor dem Hintergrund des 

eigenen Persönlichkeitsprofils stellen sollte. Kreativität ist oft ein guter Problemlöser, während Prag-

matismus spielerisch leicht zum Ziel führt. 
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5) Strategisches Denkvermögen  

Unternehmerisches Denken und Handeln muss eine Führungskraft im Schlaf beherrschen. Schließlich 

besteht ihre Kernaufgabe unter anderem darin, die Werte und Ziele des Unternehmens auf strategi-

scher Ebene in das eigene Team zu transportieren und für einwandfreie Ergebnisse zu sorgen. Hilf-

reich ist dabei die Fähigkeit, Sachverhalte analytisch zu betrachten und die richtigen Schlussfolgerun-

gen daraus zu ziehen. Auch hierbei ist eine gewisse Flexibilität gefragt: Wer es schafft, zwischendurch 

einen Perspektivenwechsel einzunehmen, kann komplexe Probleme zielführend lösen. Zur strategi-

schen Führung gehört auch, dienstleistungs- und serviceorientiert zu handeln. Als ausführende Kraft 

gilt es, nicht nur die eigenen Interessen durchzusetzen, sondern auch die der Vorgesetzten, Kunden 

und Mitarbeiter im Blick zu haben. Die Fähigkeit, Brücken zu schlagen und nachhaltig zu handeln, 

macht einen guten Strategen aus. 
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Ein Fazit  

Fachliche Qualifikationen machen eine Führungskraft noch längst nicht zu einem wertvollen Mitarbei-

ter, wie die Ausführungen von Katrin Seidel zeigen. Es braucht wichtige Soft Skills und eine authenti-

sche, willensstarke Persönlichkeit, um sich im Alltag als Führungskraft halten zu können. Entschei-

dend ist beispielsweise, menschenorientiert zu handeln und im Fall von Konflikten lösungsorientiert 

sowie besonnen aufzutreten. Sich durchzusetzen und widerstandsfähig zu sein, zahlt sich in diversen 

Situationen aus. Geschickte Kommunikation ist nicht nur im zwischenmenschlichen Umgang, sondern 

auch beim Netzwerken auf Augenhöhe gefragt. Führungskräfte sollten flexibel im Denken und Han-

deln sein, sodass steter Wandel und sich verändernde Rahmenbedingungen strategischem Fahrwas-

ser und dem Erreichen festgelegter Unternehmensziele nichts anhaben können. Die Fähigkeit, Dinge 

selbstständig zu reflektieren und unternehmerisch zu handeln, runden das Profil einer guten Füh-

rungskraft ab. 
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Katrin Seidel  

 

 

 

Katrin Seidel ist systemischer Coach für Mitarbeiter und 

Führungskräfte und begeisterte Unternehmerin. Seit 30 

Jahren ist sie in der Führung der europaweit agierenden 

Trainingscompany bfkm GmbH tätig und somit selbst 

tagtäglich mit den Herausforderungen des Führungsall-

tags konfrontiert. Sie ist der festen Überzeugung, dass 

Frauen in ihre weibliche Kraft der Führung und Männer in 

ihre männliche Führungskraft kommen müssen, um den 

Arbeitsalltag neu für sich und die Mitarbeiter/innen zu ge-

stalten. Die Themen Führung, neue Führung, Wandel der 

Arbeitswelt, Agilität und tiefe persönliche Weiterentwick-

lung von Führungskräften liegen Katrin Seidel besonders 

am Herzen. 

Die bfkm GmbH präsentiert sich heute unter ihrer Leitung 

als kompetenter Qualifizierungsanbieter und progressiver 

Organisationsentwickler. Das 9-köpfige Mitarbeiter- und 

100-köpfige Trainerteam trainiert, berät und coacht pro 

Jahr um die 12.000 Seminarteilnehmer. 

 

 

Kontakt 

bfkm GmbH 

Katrin Seidel 

Willy-Brandt-Str. 9 

06110 Halle 

 

Telefon +49 (0)345 682 39 0 

E-Mail kontakt@bfkm-halle.de 

Web www.bfkm-halle.de 
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Teil 2: CX 

6 Kann das alles raus?  

Autor:  Bernhard Gandolf 

Das erwartet die Leserin und den Leser: 

�9 Wozu es nutzt, vor einer Fremdvergabe essenzielle Fragen zu klären. 

�9 Ein Lösungsvorschlag für Auftraggeber, um bessere Resultate mit ihren Dienstleistern zu er-

zielen. 

�9 Grundsätzliche Gedanken zum Faktor Personalknappheit und wie Sie reagieren. 

�9 Vier Minuten Lesespaß. 

 

Der Trend 2022 lautet: �Ã�)�O�H�[�L�E�O�H�U�����G�L�J�L�W�D�O�H�U���X�Q�G���U�X�Q�W�H�U���P�L�W���G�H�Q���)�L�[�N�R�V�W�H�Q�����5�D�X�V�����Z�D�V���J�H�K�W�µ. Fremdverga-

ben boomen. Praktisch kein Unternehmen der sogenannten Call Center-Industrie findet noch geschul-

tes Personal. Einstmals kleine Outsourcing-Anbieter beispielsweise für Kundenservice und Vertrieb 

wachsen mit unglaublichem Tempo. Lokale und regional tätige Dienstleister mausern sich zu hoch di-

gitalisierten Konzernen. Es scheint nur eine Grenze zu geben: die Verfügbarkeit von Personal. Ist das 

so? Und was kann man eigentlich rausgeben? 

Arbeitsteilung bedeutet Wohlstand. Wor in besteht das Kerngeschäft?  

�'�L�H���(�U�N�H�Q�Q�W�Q�L�V�����G�D�V�V���G�D�V���7�H�L�O�H�Q���Y�R�Q���$�U�E�H�L�W���D�O�O�H�Q���%�H�W�H�L�O�L�J�W�H�Q���H�L�Q���Ã�0�H�K�U�µ���E�U�L�Q�J�W�����J�H�K�|�U�W���]�X���G�H�Q���l�O�W�H�V�W�H�Q��

der Menschheit. Person A kümmert sich um das Herstellen des täglichen Brots. Person B versorgt uns 

mit Gemüse und Person C baut unsere Häuser. Jeder spezialisiert sich auf ein Gebiet. Die Erkenntnis 

stellt aus Sicht des Autors einen, wenn nicht den, entscheidenden Faktor für unseren Fortschritt dar. 

Gemäß Markttheorie sollte ein Unternehmen alle Aktivitäten, die nicht zum Kerngeschäft gehören und 

sich definieren sowie beschreiben lassen, fremdvergeben. Da liegt der Hase im Pfeffer. 

Worin besteht das Kerngeschäft im Zeitalter der Digitalen Transformation? Viel zu viele Menschen in 

Unternehmen verzichten darauf, sich diese Frage zu stellen. Dabei handelt es sich um eine 

fundamental wichtige. Nehmen wir als Beispiel des Deutschen liebstes Spielzeug, das Auto. Der 

weltgrößte Automobilhersteller Volkwagen AG schreibt über sein sich veränderndes Kerngeschäft: �Ã�«��

vom Fahrzeugverkauf hin zu Software und Mobilitätsdiensten, verstärkt durch die 

�6�F�K�O�•�V�V�H�O�W�H�F�K�Q�R�O�R�J�L�H���G�H�V���D�X�W�R�Q�R�P�H�Q���)�D�K�U�H�Q�V�µ.   
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Mobilitätsdienste bedeutet einen fundamentalen Wandel im Selbstverständnis und im Umgang mit 

Endkunden. Wiederkehrende Nutzerinnen und Nutzer von Mobilitäts-Services rücken jetzt in den 

Fokus. Kundendaten sind die Währung von morgen. Die Beziehung zum Kunden mutiert zur 

Trumpfkarte. Die Fabriken und das Know-how, die Fahrzeuge zu bauen, rücken in den Hintergrund. 

Der digitale Wandel betrifft (fast) alle Branchen. Telemedizin revolutioniert das Gesundheitswesen und 

verändert das Kerngeschäft. 

Ohne Lastenheft besser keine digitale Fremdvergabe, oder?  

Eigentlich gehört es zum guten Ton im Geschäftsleben, dass der Auftraggeber vor einer 

Fremdvergabe das Lastenheft erstellt. Es handelt sich um einen Anforderungskatalog, der die Last 

des potenziellen Auftragnehmers, anführt. Diese vier Aspekte deckt ein gutes Lastenheft im digitalen 

Zeitalter ab: 

(1)  Welche Grundlagen liegen vor? Wie lautet die Ausgangslage? 

(2)  Worin besteht das Ziel? Wie sieht der Soll-Zustand aus? 

(3)  Welche Leistungen und Expertise benötigt das fremdvergebende Unternehmen von dem Out-

sourcing Service Provider und was liegt bereits vor? 

(4)  Was für Anforderungen stellt der Auslagernde an die Zusammenarbeit? Welche Vorstellungen 

existieren dazu? 

Darauf antwortet der auserkorene Lieferant für digitalen Service mit einem Pflichtenheft. Darin steht, 

wie der neue Partner konkret das Ziel erreicht. Es umfasst mindestens diese vier Elemente: 

�9 Welche Arbeitsschritte plant der Outsourcing Service Provider? 

�9 Was für Beistellpflichten und welche Mittel benötigt der Auftragnehmer? 

�9 Welche Wege beschreitet das Unternehmen bis wann? 

�9 Wie bedient der Partner die Anforderungen an die Zusammenarbeit oder was für Gegenvor-

schläge unterbreitet er? 

Den aufmerksamen �/�H�V�H�U�L�Q�Q�H�Q���X�Q�G���/�H�V�H�U�Q���N�O�L�Q�J�W���G�D�V���:�R�U�W���Ã�H�L�J�H�Q�W�O�L�F�K�µ���]�X���%�H�J�L�Q�Q���G�L�H�V�H�V���$�E�V�F�K�Q�L�W�W�V���L�P��

Ohr. Im digitalen Zeitalter verzichten viel zu viele Unternehmen auf diese Art der Spezifikation. 

Woran liegt das? Der Autor vermutet auf Basis eigener Beobachtungen zwei maßgebliche Treiber. 

Erstens fehlt Auslagernden eine genaue Vorstellung davon, wie das digitale Zielbild aussehen soll. 

Wenn ich als Auftraggeber keine exakte Vorstellung davon habe, was ich fremdvergebe, wird es 

schwer, das Passende zu erhalten. Schnell entsteht ein diffuses Bild und plötzlich bestimmen Dienst-

leister, worin mein Produkt besteht. 
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Zweitens verschiebt sich die Verhandlungsmacht zugunsten der Dienstleister. Mit zunehmender 

Größe und angesichts hoher Nachfrage, geben die Auftragnehmer immer häufiger die zu liefernde 

Dienstleistung vor. Sprich: �Ã�:�H�U�W�H�U���$�X�I�W�U�D�J�J�H�E�H�U�����L�F�K���V�D�J�H���'�L�U�����Z�D�V���'�X���L�U�J�H�Q�G�Z�D�Q�Q���Y�L�H�O�O�H�L�F�K�W���E�H��

kommst. Was es kostet, sehen wir, wenn es so weit ist. Wie viel ich davon mache, hängt davon ab, ob 

ich das Personal habe. Ansonsten verzögert es sich´. 

Eine Lösung heißt: Kerngeschäft festlegen und gesuchte Leistungen definieren  

Vorausschauende Lenkerinnen und Lenker von Unternehmen stellen an dieser Stelle die Weichen. 

Sie legen fest, worin zukünftig das Kerngeschäft der Firma besteht. Um dieses zu schützen und vo-

ranzubringen, investieren sie in die Spezifikation gewünschter und gesuchter digitaler Serviceleistun-

gen. 

Das erhöht massiv die Wahrscheinlichkeit, mit der Fremdvergabe die angestrebten Ziele zu erreichen. 

Umgekehrt bedeutet es leider nicht, dass sich Auftraggeber in einer besseren Position gegenüber 

Dienstleistern befinden. Die Knappheit der Ressource Personal bleibt bestehen. Der Markt sucht hän-

deringend Spezialisten in allen Bereichen. 

Eine andere Variante laut et: Es wird schon gutgehen.  

Manche Managerinnen und Manager vertrauen auf die Aussagen der Vertriebsmitarbeiter von Out-

sourcing Service Providern. Man werde schon eine Lösung finden. Das funktioniert auch erstaunlich 

oft. Aber eben nicht immer. Tatsächlich gefährlich häufig nicht. 

Projekte verzögern sich. Anstelle der multimedial arbeitenden Einheiten arbeiten Teams für Schrift, 

Telefon und Video-Kommunikation weiterhin getrennt, weil es an Fachkräften mangelt. Angestrebte 

Vorgangszeiten bleiben unerreichbar. Arbeitsrückstände wachsen und Personal fehlt. Einige Auftrag-

geber arrangieren sich und leben damit. Andere verzweifeln. 

Okay, Kerngeschäft bleibt intern und sonst?  

Neben dem Kerngeschäft gibt es kaum einen Bereich, den Unternehmen nicht auslagerten. Was beim 

Auftraggeber verbleibt, ist die Verantwortung. 

Und zwar die Verantwortung dafür, was wie durchzuführen ist und worin die Dienstleistung aus Sicht 

des Auftraggebers besteht. Prof. Claus Hipp prägte den Claim �Ã�'�D�I�•�U���V�W�H�K�H���L�F�K���P�L�W���P�H�L�Q�H�P���1�D�P�H�Q�µ. 

Genauso ist es. Auftraggeber, und damit Vendor Manager als ausführende Personen, tragen die Ver-

antwortung für alles, was dahingehend im Namen des Unternehmens passiert. Deswegen überprüfen 

gewiefte Manager regelmäßig die Qualität der Arbeit der Dienstleister. Auch im digitalen Bereich. 
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Wie mit der Personalknappheit umgehen?  

Süd-, Ost- und Mitteleuropa grasten die Dienstleister längst ab. Mittlerweile gestaltet es sich genauso 

schwer, dort Personal zu finden, wie in Deutschland. Einige Anbieter entdeckten den Markt der Selbst-

ständigen und Kleinunternehmen als Personalreservoir. Virtuell agierende Dienstleister wachsen seit 

der Pandemie besonders. Faktisch vermitteln diese selbsternannten Outsourcing-Provider Aufträge oft 

an Ein-Personen-Unternehmen. Löst das den demographischen Wandel? 

Nein, der besteht weiter. Wie können Auftraggeber handeln? 

�9 �6�H�L�H�Q���6�L�H���H�L�Q���J�X�W�H�U�����D�W�W�U�D�N�W�L�Y�H�U���$�X�I�W�U�D�J�J�H�E�H�U���X�Q�G���N�•�P�P�H�U�Q���6�L�H���V�L�F�K���X�P���Ã�,�K�U�µ���H�[�W�H�U�Q�H�V���3�H�U�V�R��

nal. So finden Sie eher Menschen, die sich für Ihre Aufgaben entscheiden. 

�9 Zeigen Sie persönliche und digitale Präsenz und damit die Wertig- und Wichtigkeit der fremd-

vergebenen Aufgaben. 

�9 Setzen Sie auf Qualität und damit Kosteneffizienz.  

�9 Gehen Sie wertschätzend mit Ihren Partnern um. Dienstleister sind keine Diener. 
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7 Die Meinung Ihrer Kunden zählt �± immer noch!  

Autor Dr. Martin Schröder 

Dass die Meinung Ihrer Kund:innen zählt, das ist uns allen klar. Umso erstaunlicher, dass es 

automatische, telefonische Kundenbefragungen zwar schon länger gibt, doch ihr volles Poten-

tial nur selten wirklich zur Geltung kommt! Denn wenn überhaupt, werden sie nur sporadisch 

eingesetzt oder laufen jahrelang unverändert. Dabei machen es moderne Tools möglich, auto-

matische Befr agungen schnell und einfach �± ohne besondere Vorkenntnisse �± so zu überarbei-

ten, dass Sie sie auch an gerade stattfindende Kampagnen oder aktuelle Aktionen leicht anpas-

sen können.  
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Aber warum ist die Meinung Ihrer Kunden überhaupt so wichtig?  

Möchten wir wissen, ob unsere Kunden zufrieden sind, sollten wir sie am besten gezielt danach fra-

gen. Schon lange sind Kundenbefragungen ein wichtiges Mittel, um Produkte und den Service ent-

scheidend zu verbessern. Ein kleines Beispiel verdeutlicht den Sinn und Nutzen einer Kundenbefra-

gung am besten:  

Stellen Sie sich einmal kurz vor, Sie haben einen Online-Shop und der Umsatz hat in letzter Zeit stark 

nachgelassen. Da Ihre Konkurrenten zu niedrigeren Preisen anbieten, liegt der Grund für Sie auf der 

Hand: die zu hohen Preise. Um Ihre Annahme zu überprüfen, führen Sie eine Kundenbefragung durch 

�± und deren Ergebnisse erstaunen Sie:  

Preise scheinen Ihren Kunden nicht das Wichtigste zu sein, sondern: Ein schnelles und praktisches 

Einkaufen im Online-Shop liegt bei den Erwartungen Ihrer Kunden ganz vorne. Der richtige Schritt ist 

also vor allem, die Benutzerfreundlichkeit des Online-Shops zu verbessern �± und in der Folge steigt 

der Umsatz wieder. 

Kundenbefragungen liefern also ein handfestes Fundament, auf das Sie Ihre zukünftige Strategie 

bauen können.  

Je nach Unternehmenssituation kann der Zweck der Kundenbefragung variieren und unterschiedliche 

Themen in den Vordergrund rücken: Wie gut ist unser Service? Weshalb steigen die Supportanfra-

gen? Gibt es ein Produkt, das fehleranfällig ist? Welches Image hat unsere Marke? 

Doch ganz egal, was Sie im Visier haben: Eine Kundenbefragung dient immer der Pflege der Kunden-

�E�H�]�L�H�K�X�Q�J�H�Q���X�Q�G���V�W�l�U�N�W���G�L�H���.�X�Q�G�H�Q�E�L�Q�G�X�Q�J�����6�L�H���V�X�J�J�H�U�L�H�U�W�����Ä�,�K�U�H���0�H�L�Q�X�Q�J���L�V�W���X�Q�V���Z�L�F�K�W�L�J���³ 

Lassen Sie sich die Me inung sagen �± am besten automatisch  

Telefonische Kundenbefragungen erreichen eine große Zielgruppe und liefern daher aussagekräftige 

Daten. Der große Nachteil: Es entsteht ein hoher personeller Aufwand �± sei es intern oder extern 

durch die Beauftragung eines Dienstleisters. Und �± so angenehm der persönliche Kontakt auch sein 

mag �± in diesem Fall ist er hinderlich: Häufig sind wir zu höflich und halten ein ehrliches, negatives 

Feedback eher zurück. Zudem wittert so mancher Kunde fälschlicherweise ein getarntes Verkaufsge-

spräch hinter den Höflichkeitsfloskeln. 

Die kostengünstige Alternative sind daher automatische, telefonische Kundenbefragungen: Bei einer 

Maschine nehmen die Anrufer:innen meist kein Blatt vor den Mund �± so bewerten sie auch Ser-

vicemitarbeiter:innen ehrlich und aufrichtig. 
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�'�L�H���N�•�Q�V�W�O�L�F�K�H���,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�]���P�D�F�K�W�¶�V���P�|�J�O�L�F�K 

Voranschreitende Digitalisierungen und facettenreiche Automatisierungen verändern �± nicht erst seit 

der Corona-Krise - unseren Berufs-�$�O�O�W�D�J���U�D�V�F�K�����'�D�V���=�D�X�E�H�U�Z�R�U�W���Ä�.�•�Q�V�W�O�L�F�K�H���,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�]�³���L�V�W���L�Q���D�O�O�H�U��

Munde. Und so profitiert auch die telefonische Kundenbefragung davon:  

In den vergangenen Jahren legte die Spracherkennung einen märchenhaften Siebenmeilenstiefel-

Sprung zurück: Während im Jahr 2000 im mit fast 170 Millionen DM gefördert�H�Q���3�U�R�M�H�N�W���Ä�9�H�U�E�P�R�E�L�O�³��

gerade einmal 600 Stunden Sprache gespeichert waren, stecken hinter Google heute etwa eine Mil-

lion Stunden aufgezeichneter Sprache.  

Die telefonische Befragung kann daher fast reibungslos automatisiert werden und vereint damit die 

Vorteile der Online-Befragung mit denen der telefonischen Kundenbefragung: Das Telefon, der Stan-

dard-Kommunikationskanal schlechthin, erreicht eine große Zielgruppe, doch die Personalkosten blei-

ben gering. Wie bei einer Online-Befragung liegen die Ergebnisse schnell grafisch aufbereitet vor. 

Und so einfach geht es  

Eine Oberfläche, die den Dialog der automatischen Kundenbefragung festlegt, muss einfach zu bedie-

nen sein, damit die Verantwortlichen der Kampagne die auf die aktuelle Situation maßgeschneiderte 

Befragung eigenständig erstellen können.  

Internetzugang und ein persönliches Kennwort genügen, um Formulierungsvorschläge aus einem Fra-

genkatalog auszuwählen oder die Kundenbefragung mühelos um eigene Fragen zu erweitern. Eine 

leicht bedienbare Oberfläche garantiert eine schnelle Eingabe �± zu jeder Zeit und an jedem Ort.  

Und so könnte Ihre entsprechende Oberfläche aussehen: 
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In der Oberfläche legen Sie also den Dialogverlauf und den entsprechenden Text fest, der später ge-

sprochen werden soll. Obwohl synthetische Computerstimmen bereits heute ausgereift sind, empfeh-

len wir professionelle Sprecher, die ganze Formulierungen oder einzelne Bausteine vorab aufspre-

chen �± sie wirken sympathischer als künstlich erzeugte Stimmen und verleihen dem Gespräch eine 

persönliche Note. 

Ohne Programmierkenntnisse zum Entwickler werden  

Ob es sich um eine Ja/Nein-Antwort handelt oder eine Benotung erfolgen soll, legen Sie, wie das fol-

gende Beispiel zeigt, auf einfache Weise fest. Zudem besteht die Möglichkeit, die Antwort �D�O�V���Ä�.�R�P��

�P�H�Q�W�D�U�³���D�X�I�]�X�]�H�L�F�K�Q�H�Q�����X�P���G�L�H�V�H���V�S�l�W�H�U���D�Q�]�X�K�|�U�H�Q���R�G�H�U�����X�P�J�H�Z�D�Q�G�H�O�W���L�Q���7�H�[�W�����]�X���O�H�V�H�Q���� 

Möchten Sie den Net Promoter Score (NPS) berechnen �± eine Kennzahl, die die Wahrscheinlichkeit 

wiedergibt, mit der Kunden Ihre Marke weiterempfehlen �± nehmen Ihnen moderne Tools auch  das 

gerne ab: 
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Auch ohne Programmierkenntnisse können Sie den Gesprächsverlauf selbst konfigurieren, indem Sie 

den Fragen verschiedene Bedingungen zugrunde legen:   

So zeigt das folgende Beispiel, dass die Frage, welche Punkte den Anrufer:innen besonders gut gefal-

�O�H�Q���K�l�W�W�H�Q�����Q�X�U���G�D�Q�Q���J�H�V�W�H�O�O�W���Z�L�U�G�����Z�H�Q�Q���V�L�H���G�L�H���)�U�D�J�H���]�X�Y�R�U���E�H�U�H�L�W�V���P�L�W���Ä�J�X�W�³���E�H�Z�H�U�W�H�W���K�D�E�H�Q�����'�L�H���)�U�D��

�J�H�V�W�H�O�O�X�Q�J���Ä�:�H�O�F�K�H���3�X�Q�N�W�H���K�D�E�H�Q���,�K�Q�H�Q���G�H�Q�Q���Q�L�F�K�W���J�H�I�D�O�O�H�Q�"�³���V�W�H�O�O�W���G�D�V���6�\�V�W�H�P���G�D�J�H�J�H�Q���Q�X�U�����Z�H�Q�Q��

die vorangegangene Benotung weniger gut war: 
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Ist der Fragebogen erstellt, müssen Sie diesem noch eine Telefonnummer zuordnen. Legen Sie zu-

dem fest, zu welchem Zeitpunkt die Kundenbefragung stattfinden soll �± geeignet ist meist der Montag 

Morgen. Auch nicht unpraktisch: Unterschiedliche Fragebögen können Sie mit verschiedenen Wo-

chentagen verknüpfen. 

 

Nun wird es spannend: Die Auswertung läuft  

Verfolgen Sie die Auswertung komfortabel über Internet �± natürlich in Echtzeit: Eine graphische Dar-

stellung kann Ihnen sowohl die absolute als auch die prozentuale Verteilung der Noten aufzeigen. 
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Über den Internetzugang können Sie Kommentare anhören oder deren Verschriftung lesen. Und zur 

weiteren Verarbeitung ist der Export der Daten problemlos möglich. 

Fazit  

Automatische Kundenbefragungen können Sie heute mit einfachen Tools leicht abändern und an ak-

tuelle Kampagnen oder gegenwärtige Aktionen schnell anpassen. Einmal gekauft und installiert, ist die 

automatische Kundenbefragung ein Produkt, das Sie über Jahre hinweg in unterschiedlichen Situatio-

nen anwenden können, um Ihre Kund:innen nach ihrer Meinung zu fragen. Und die Meinung Ihrer 

Kunden zählt �± immer noch! 

 

Dr. Martin Schröder  

Autor 
 

 

 

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

denschaft, den Sprachdialogsystemen, und ist seit 2003 Ge-

schäftsführer der Sympalog Voice Solutions GmbH, die zur Ver-

marktung der weltweit ersten natürlichsprachlichen Dialogsys-

teme gegründet wurde. Durch zahlreiche Projekte und Vorträge 

ist er ein ausgewiesener Experte für die Verarbeitung natürlich-

gesprochener Sprache und der Gestaltung von Dialogsystemen. 

Ludger stro 

 

Sympalog Voice Solutions GmbH 

Herr Dr. Martin Schröder 

Nürnberger Str. 10 

91207 Lauf a.d. Pegnitz 

Tel.      +49 (9131) 61661-0 

E-Mail:  schroeder@sympalog.de 

Web:     www.sympalog.de 
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8 Employee Experience (EX) und Workation �± �G�H�U���Q�H�X�H���¶�6�X�S�H�U-

�$�J�H�Q�W�µ���X�Q�G���1�H�Z�:�R�U�N 

Autorin: Verena Ehbrecht 

 

 

Der Vorteil der neuen Technologien besteht nicht darin, dass sie die Mitarbeiter ersetzen, sondern 

dass sie ihnen Werkzeuge an die Hand geben, die sie produktiver, kreativer, komfortabler - und para-

doxerweise auch einfühlsamer machen.  

Mit anderen Worten: Technologie kann uns "menschlicher" machen.  

Die notwendige Beschleunigung der Digitalisierung der Contact Center wird den entscheidenden Wert 

des menschlichen Kontakts in den Vordergrund rücken. Doch für die benötigte Empathie braucht es 

Mitarbeitende, die diese Begeisterung auch transportieren. 

Hier richtet sich der Blick also vorrangig auf die Wünsche und Bedürfnisse dieser Menschen. Wir spre-

chen von EX, der Employee Experience.  

Kurz gesagt, wir sind fest davon überzeugt: EX führt zu CX. 
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Tischkicker und  Obst schaffen allein noch keine Begeisterung  

 

 

Den Erfolg eines Unternehmens macht zu einem großen Teil das Mitarbeiter-Team aus. Doch welche 

Faktoren spielen hierbei eine Rolle, damit sich die Arbeitnehmer mit dem Unternehmen identifizieren 

und nicht an Unternehmenswechsel denken? Im Hinblick auf den Fachkräftemangel oder auch dem 

War of Talents eine nicht unwesentliche Betrachtung?  

In einer Studie von Personio wurden rund 2.000 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie 500 HR-Ent-

scheider in der Region DACH befragt, um die Folgen der Pandemie für Unternehmen zu ergründen. 

Das Fazit verraten wir Ihnen vorab an dieser Stelle: 

�Ä�,�P���)okus der nächsten 12 Monate sollte daher wieder stehen, was Unternehmen erst erfolgreich 

macht: die Menschen. Und die, das wird deutlich, wünschen sich vor allem mehr Wertschätzung, Un-

terstützung �± �X�Q�G���Z�H�Q�L�J�H�U���G�L�J�L�W�D�O�H���7�R�R�O�V���³�� 

(Quelle: https://www.personio.de/hr-wissen/downloads/hr-studie-2021/) 

Digitalisierung �± weniger ist mehr  

Ebenfalls ein Ergebnis dieser oben genannten Studie ist laut Personio folgende Erkenntnis:  

�Ä�'�L�H���=�X�Q�D�K�P�H���G�H�U���5�H�P�R�W�H-Arbeit hat dazu geführt, dass die Zahl der digitalen Tools in Unternehmen 

im letzten Jahr geradezu explodiert ist. Mitarbeitende kann das schnell überfordern. Die Folge: Pro-

�G�X�N�W�L�Y�L�W�l�W���X�Q�G���/�H�L�V�W�X�Q�J���O�H�L�G�H�Q���³�� 



�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2022�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 46 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

 

Um sich in dem Dschungel von Technologie und Tools zurecht zu finden, ist es aus unserer Sicht 

umso bedeutender, Prozesse zu schaffen, die den Mitarbeitenden verständlich sind und durch Klarheit 

und Einfachheit überzeugen. Niemand sollte hunderte Tabs offen haben und in einem Zoo von Appli-

kationen jonglieren müssen. Technik soll unterstützen und die Arbeit erleichtern, um sich dann auf das 

wesentliche Ziel konzentrieren zu können - Customer Experience erlebbar machen. 

 

 

 

Der Mehrwert der Mensch -zu-Mensch -Interaktion  

Die Digitalisierung ist in den Contact Centern auf dem Vormarsch. So weit, so gut. Die Vorteile, so-

wohl für die Agenten als auch für die Kunden, sind zahlreich und umfassen insbesondere einen 24/7-

Support, eine Omnichannel-Beziehung, eine intuitivere Erfahrung, die Verbesserung der Kundenbin-

dung und der Zufriedenheit der Agenten, eine kürzere Zeit für Lösungen und eine hohe positive Kon-

taktrate und natürlich geringere Kosten. Dies bedeutet jedoch nicht, dass die Agenten vollständig aus 

den Contact Centern verschwinden werden. Im Gegenteil - die Bedeutung des menschlichen Kontakts 

wird in Zukunft noch stärker in den Vordergrund rücken, da eine übermäßige Abhängigkeit von der 

Technologie das Kundenerlebnis negativ beeinflussen kann. Wir sind soziale Wesen, und der Wert 

der Interaktion mit einem anderen Menschen gegenüber einer Maschine, wenn es um ein komplexes 
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und emotionales Problem geht, darf nicht unterschätzt werden: Menschen bieten ein Maß an Empa-

thie, das kein Chatbot oder automatisierter Agent derzeit bieten kann. 

 

 

Der Umgang mit größerer Komplexität  

Andererseits geht die Technologie über die Befriedigung der grundlegenden Bedürfnisse der Kunden 

hinaus. In einer Harvard-Studie gaben 72 % der Befragten an, dass Kundenservice-Teams an vor-

derster Front eine höhere Produktivität erfahren, wenn sie direkt mit datengesteuerten Analysen und 

Entscheidungen ausgestattet sind. 69 % erlebten ein höheres Maß an Zufriedenheit und Engagement, 

wenn sie bei ihrer Arbeit von diesen Möglichkeiten profitieren konnten. In Zukunft wird der Einsatz von 

Big Data- und Analyse-gestützten Konversationsassistenten, Chatbots und Self-Service die Bearbei-

tung einfacher Anfragen automatisieren und es den Kunden ermöglichen, ihre Probleme schnell und 

einfach selbst zu lösen, und zwar rund um die Uhr. Das bedeutet, dass sich Agenten mit den komple-

xesten Fragen befassen werden, die von der Automatisierung oder der KI nicht gelöst werden können 

und Experten oder umfangreiches Wissen erfordern. 

 "Wenn ein Kunde ein Unternehmen anruft, hat er wahrscheinlich bereits versucht, sein Problem an-

derswo zu lösen - und ist dabei gescheitert�³. 

Umso wichtiger ist es, dass der Agent in der Lage ist, seine Frage schnell, präzise und im richtigen 

Kontext zu beantworten", so Mary W., Programme Vice President, Loyalty and Customer Care, bei 

einem paneuropäisch agierenden BPO. Die Agenten werden daher neue und anspruchsvollere Fähig-

keiten entwickeln müssen, und der Beruf wird sich weiterentwickeln, um Ressourcen mit Ausbildung 
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und Fähigkeiten einzubeziehen. Ausgestattet mit der richtigen Technologie werden die Agenten in der 

Lage sein, Zugang zu den Erkenntnissen zu erhalten, die erforderlich sind, um ein personalisiertes Er-

lebnis zu bieten und die Kundenzufriedenheit und -treue zu erhöhen. "Mit dem Aufkommen der Self 

Services ist der menschliche Support noch wichtiger geworden. Wenn Kunden bei einem Anbieter an-

rufen, können wir heute mehr denn je mit zwei Szenarien rechnen: Entweder sind sie bereits frustriert, 

weil es ihnen an Informationen und Online-Support mangelt, oder sie haben ein komplexes und sen-

sibles Problem. In beiden Fällen sind emotional intelligente 'Super-Agenten' gefragt, die den richtigen 

Kontakt herstellen, Probleme lösen und außergewöhnlichen Service bieten können", so Adam B., 

COO bei einem namhaften Unternehmen. 

 

 

D�H�U���$�X�I�V�W�L�H�J���G�H�V���¶�6�X�S�H�U-�$�J�H�Q�W�H�Q�µ 

Das "always-on"-Unternehmen von morgen wird zunehmend auf virtuelle Agenten und Bots zurück-

greifen, um kleinere, aber besser ausgebildete Contact-Center-Teams zu ergänzen. Häufig werden 

diese Teams nicht vor Ort sein, da die COVID-19-Krise den Übergang zu einem Modell der Heimar-

beit beschleunigt hat. Die nächste Generation technikaffiner Agenten, die "Zs", wird lange Schichten in 

zentralisierten Contact Centern wahrscheinlich ablehnen. Sie werden versuchen, anders zu arbeiten 

und mehr Wert zu schaffen. Der "Super-Agent" von morgen wird mit den besten und geeignetsten di-

gitalen Werkzeugen ausgestattet sein müssen - von intuitiven Arbeitsplattformen bis hin zu neuen 

Technologien wie KI. Sie werden die komplexeren Anfragen von emotional aufgeladenen Kunden in 

Krisenzeiten beantworten müssen, wie z. B. während der Coronavirus-Pandemie, als sie zur wichtigs-

ten und einzigen Anlaufstelle zwischen Verbrauchern und Unternehmen wurden. Eine kürzlich von 
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Kantar durchgeführte Studie ergab, dass 70 % der Verbraucher von Marken in diesen schwierigen 

Zeiten einen beruhigenden Ton erwarten. Daher ist es für die Kundendienstteams unerlässlich, den 

Kunden gegenüber Empathie zu zeigen. �ÄSuperagenten" haben die Macht, die Emotionen ihrer Kun-

den zu beeinflussen: Bei fast der Hälfte der Kunden hat sich der emotionale Zustand nach der letzten 

Interaktion mit einem Unternehmen von negativ zu positiv verändert. Dies ist ein zweischneidiges 

Schwert: Gleichzeitig gibt fast jeder Fünfte an, dass sich sein emotionaler Zustand aufgrund eines 

schlechten Verhaltens des Agenten verändert hat, wie die Umfrage ergab. 

converneo ASSIST Digital  

analysieren - assistieren - automatisieren 

Eine einzigartige Mischung aus digitalen Technologien & menschlicher Intelligenz, um herausragende 

EX und CX zu liefern. Als europaweit agierender Customer Experience Service Provider mit rund 

4.500 Mitarbeitern hilft unsere Expertise im digitalen Design und im CRM-Consulting, die Geschäfts-

bedürfnisse unserer Kunden zu verstehen und erstklassige Lösungen für Organisationen in verschie-

denen Branchen zu entwickeln. 

Unsere Services helfen Ihnen, die Produktivität im Kundenservice maßgeblich zu erhöhen, indem 

Workflows vereinfacht und automatisiert werden. 
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Verena Ehbrecht  

 
 

 
 

 

Verena Ehbrecht ist Mitgründerin der converneo. Mit Leidenschaft 

und Empathie ist sie vertriebliche Customer Success Managerin. Ihr 

Herz schlägt für diese drei Säulen: Consulting zu Infrastruktur und 

Prozessen, Auswahl und Implementierung der richtigen Lösungen 

sowie Eigenentwicklung insbesondere von Kundenservice-Apps und 

kleineren Software-Lösungen. 

Ihren Ausgleich zum Beruf findet sie in ihrer Familie, im Freundes-

kreis und als ehrenamtliche Präsidentin im Sportverein. 

Kontakt 

 

converneo ASSIST Digital 

Verena Ehbrecht 

Nikolaistr. 12-14 

04109 Leipzig 

Tel.      +49 172 795 55 44 

E-Mail:  v.ehbrecht@converneo.de 

Web:     www.converneo.de 
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9 Corporate Blogs �± 5 Gründe Warum Unternehmen Bloggen 

sollten  

Autorin: Daniela Sprung 

Blogs werden in Deutschland vernachlässigt. Während sie hierzulande das Image eines 

Onlinetagebuchs fristen, sind sie in den USA ein fester Bestandteil im Marketing. Nicht ohne Grund 

lesen 77 Prozent der Menschen Blogs. Rund 61 Prozent der Online-User kauften etwas, nachdem sie 

darüber in einem Blog gelesen hatten. Website mit Blogs erhalten 55 Prozent mehr Besucher und 

pushen das Ranking, um 434 Prozent laut Hubspot. 

Die Zahlen sprechen für sich und wer ein Blog richtig nutzt, der kann nur davon profitieren.  

Die Vorteile von Unternehmensblogs sind nicht nur überzeugend, sondern vielfältig.  

1. Social -Media-Kanäle sind fremdbestimmt  

2021 fielen Instagram, Facebook und WhatsApp aus. Der finanzielle Schaden für Unternehmen, die in 

dieser Zeit keinen Zugang zu ihren Accounts hatten, deren Kampagnen liefen und vereinbarte 

Kooperationen nicht umgesetzt werden konnten, war immens. Gesamtwirtschaftlich wird von mehr als 

160 Millionen Dollar ausgegangen. 

Soziale Netzwerke sind fragil. Sie gehören anderen Unternehmen, die die Regeln bestimmen. Der 

Algorithmus wird immer wieder verändert und die Sichtbarkeit von Postings ändert sich stetig. 

Niemand weiß wie, und in welche Richtung. Fakt ist: Die Sichtbarkeit für Beiträge wird bewusst 

runterreguliert, damit mehr Werbebudget ausgegeben wird. Kurzum: Wer gesehen werden will, muss 

bezahlen.  

2. Blogs bieten Unabhängigkeit  

Ihr Blog, Ihre Regeln. Nicht nur, dass ein eigenes Blog unabhängig von fremden Algorithmen macht, 

sie bieten auch Unabhängigkeit im Design, Länge der Beiträge und der Suchmaschinenoptimierung. 

Versuchen Sie auf Facebook, Instagram & Co. Ihre eigenen Farben, Schriften oder ihr Logo mehrfach 

unterzubringen. Das klappt nur in externen Medien. Links können nur begrenzt gesetzt werden und 

Content Formate, wie Bilder, Videos oder Audio in einem Beitrag zu mischen ist nicht möglich. In ei-

nem Blogartikel funktioniert das. Social-Media-Beiträge zahlen auch nicht in die Suchmaschinenopti-

mierung ein, sie werden, wenn überhaupt, nur vereinzelt bei Google & Co. ausgespielt. 
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3. Mit Blogs zum sichtbaren Experten  

Blogartikel bieten hervorragende Möglichkeiten, um sich als Experte zu positionieren. Menschen su-

chen nach Antworten und Lösungen im Netz. Sie suchen Hilfe und Informationen. Als Experte oder 

Expertin haben Sie die Möglichkeit ihre Fähigkeiten zu zeigen, mit Ihren Kenntnissen Vertrauen aufzu-

bauen und das lediglich darüber, dass Sie ihr Wissen teilen. Falls Sie sich sorgen, dass Sie dann nie-

mand mehr bucht, ist das unbegründet. Die Menschen werden das Gelernte nicht ohne Sie umsetzen 

können. Ein gutes Beispiel, wie das aussehen kann, zeigen die Blogs zeigen die Blogs vom ADAC, 

das Plötzblog von Lutz Geißler und der Firma tectonica. Allen dreien ist gemeinsam, dass sie das 

Wissen ihrer Autoren nach außen tragen. Die Artikel behandeln genau die Themen, die Leser interes-

sieren. Sie geben Tipps, Hilfestellung und im Fall des Plötzblogs sogar Rezepte zum Nachmachen. 

Die Leser erleben eine seriöse Quelle und wissen, dass sie dieser vertrauen können. Gleichzeitig neh-

men sie das Angebot der jeweiligen kostenpflichtigen Leistung wahr, dass sie jederzeit erwerben 

könne. Content-Marketing par excellence. 

4. Blogartikel werden in den Suchmaschinen gefunden  

Suchmaschinen arbeiten textbasiert und können rund um die Uhr, 24 Stunden, sieben Tage die Wo-

che an 365 Tagen im Jahr aufgerufen werden. Blogartikel sind SEO-relevant, wenn sie gut gemacht 

sind. Dazu gehört, dass sie die richtigen Keywords und Antworten auf die Frage der Leser liefern. Das 

ist bei Social-Media-Beiträgen nicht der Fall. Sie sind in einem geschlossenen System, zu dem ein Lo-

gin benötigt wird. Dazu kommt, dass nicht jeder Mensch auf sozialen Netzwerken ist. Teilweise wer-

den diese sogar bewusst gemieden und daher nicht gesucht. Anders sieht es bei Blogposts aus. 

5. Eine eigene Stimme, kein Echo  

Der Rhetorik- �X�Q�G���.�R�P�P�X�Q�L�N�D�W�L�R�Q�V�H�[�S�H�U�W�H���5�H�Q�p���%�R�U�E�R�Q�X�V���V�D�J�W�����Ä�(�V���J�L�E�W���3�H�U�V�|�Q�O�L�F�K�H�V�����G�D�V���Q�L�F�K�W���]�X�P��

Thema passt �± �D�E�H�U���H�V���J�L�E�W���N�H�L�Q���7�K�H�P�D�����G�D�V���N�H�L�Q�H���3�H�U�V�|�Q�O�L�F�K�N�H�L�W���Y�H�U�W�U�l�J�W���³ 

Das bringt es auf den Punkt. Ein gutes Blog ist einzigartig. Ja, es hat feste Elemente, wie Kategorien, 

ein Menü usw. Aber ein Blog lebt von seinem Autor bzw. seiner Autorin und von dessen/deren Mei-

nung, Sichtweise, Haltung und Wissen. Mein Tipp ist: Schauen Sie sich die Blogs Ihrer Mitbewerber 

an. Was gefällt Ihnen und was nicht. Überlegen Sie sich, was ihre Zielgruppe interessiert (nicht was 

Sie interessiert) und dann legen Sie los. Denken Sie daran: Es gibt zu wenig gute Blogs und das be-

deutet, es ist hervorragendes Potenzial vorhanden, um sich mit dem eigenen Blog zu positionieren. 
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Wenn Sie mehr über das Thema Bloggen und die Möglichkeiten zur Kunden- und Bewerbergewin-

nung erfahren möchten, empfehle ich Ihnen mein Buch. Es wird Anfang 2023 erscheinen. Darin be-

fasse ich mich mit dem Aufbau und Planung eines Blogs für das eigene Business. Tragen Sie sich 

gerne in meinen Newsletter ein und bleiben Sie mit regelmäßigen News zum Thema Bloggen und 

Social Media auf dem Laufenden. 

Daniela Sprung  

 

 

 

Daniela Sprung ist Bloggerin, Content-Marketing & 

Social-Media-Managerin. Ihr Blog blogger-

abc.de  gehört zu den 15 wichtigsten deutschen 

Marketingblogs. Sie unterstützt Unternehmen bei 

der Konzeption und Optimierung von Blogs.  Als 

Speakerin, Dozentin und Autorin gibt sie ihr Wissen 

in Bereichen Corporate Blogs und Social Media wei-

ter. 

 

Kontakt 

 

bloggerabc 

Daniela Sprung 

Paderborner Str. 138 

44143 Dortmund 

 

Tel.      +49 4141 9288214 

E-Mail:  kontakt@blogger-

abc.de 

Web:     www.bloggerabc.de 
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Teil 3: Zukunft  

10 Touchpoint Personalities: Warum Personas nicht (mehr) für 

personalisierte Erfahrungen ausreichen  

Autor: Stefan Kolle 

Als ich vor ein paar Jahren in Ferien auf Cuba war, hatte ich ein interessantes Gespräch mit dem Bar-

mann meiner Lieblingsbar am Strand. Er fragte mich, wo ich herkomme und was ich mache. Als ich 

�L�K�P���H�U�N�O�l�U�W�H���Z�D�V���L�F�K���D�O�V���Ä�&�;-�%�H�U�D�W�H�U�³���P�D�F�K�H���± nämlich Firmen helfen ihre Kunden zu verstehen und 

besser zu bedienen �± sagte �H�U�����Ä�$�F�K�����J�H�Q�D�X���G�D�V���*�O�H�L�F�K�H���Z�L�H���L�F�K���³�����,�F�K���P�X�V�V�W�H���]�Z�D�U���O�D�F�K�H�Q�����D�E�H�U���H�L��

gentlich hatte er ja Recht. Wenn er mich ankommen sah, stellte er mir schon gleich meinen Lieblings-

drink hin, und er hatte ein perfektes Gespür dafür, ob ich grade Lust auf eine Unterhaltung hatte, oder 

jetzt mal lieber vor mich hin sinnierte, während ich ins endlose Meer schaute.  

Personalisierung der Customer Journey, des Touchpoints und des Verhältnisses mit dem Kunden ist 

etwas, das völlig natürlich ist. Jeder Bäcker und jeder Berater wissen, dass man auf die individuellen 

Bedürfnisse und den Kontext der Kunden eingehen muss �± sonst ist das Geschäft bald zu ende. 

In der Praxis tun grade größere Firmen, mit ihren größeren Budgets, sich aber ungleich schwer damit. 

Seit einige Jahrzenten hören wir inzwischen davon �± ob unter der Flagge von CRM, oder Customer 

Experience (CX), oder Customer Centricity (CC) oder... na ja, sie verstehen was ich meine �± dass 

jetzt die Personalisierung endlich da ist. Was uns dabei konkret vorgelegt wird ist aber meistens ledig-

lich ein sehr dürftiger Abklatsch von Personalisierung. 

Grenzen der Personalisierung  

Ist es Personalisierung, wenn ich auf Facebook einmal, eher aus Langeweile statt tiefem Interesse, 

auf die Anzeige einer Firma die Treppenrenovierung anbietet klicke, und danach (leider ohne Übertrei-

bung) wochenlang jeder vierte Facebook-Post eine Anzeige ist, von zahlreichen Firmen, die verschie-

dene Arten von Renovierung anbieten? Oder ist das ein völlig vergurkter Algorithmus, der nichts mit 

Personalisierung zu tun hat, sondern nur platten kommerziellen Overkill darstellt? Ist es Personalisie-

rung, wenn Amazon mir, nachdem ich mir nach vielem hin und her eine Leiter ausgesucht habe, wo-

bei ich versuchen musste die Fake-Reviews von den echten zu unterscheiden, sie endlich in den Wa-

renkorb getan habe, DANN plötzlich zeigt welche Leitern sich andere Leute auch angeschaut haben? 

Ist das ein Dienst am Kunden? Wohl eher nicht, da es zu Verwirrung und Irritation führt. Oder ist es 
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eigentlich ein Ausdruck davon, dass Amazon inzwischen fast mehr mit Werbung verdient als mit Ver-

käufen?  

Ist es Personalisierung, wenn die Frau meines Mitgründers sich bei der Lieferung ihres Audis in den 

Wagen setzt, und der Verkäufer sich neben sie setzt und süffisant, das Wort Frollein grad noch unter-

drückend, sagt: 

�³�6�R�����Z�R�O�O�H�Q���Z�L�U���X�Q�V���G�D�Q�Q���P�D�O���G�L�H���J�D�Q�]�H�Q���.�Q�|�S�I�F�K�H�Q���D�Q�V�F�K�D�X�H�Q�"�³ 

Und dass, nachdem er sich beim Kauf des Autos grundsätzlich nur an ihren Mann gewendet hat, und 

nicht an sie? Es ist wohl eher ein Verkäufer, der in veralteten Stereotypen festhängt oder sogar in ge-

wissen Personas denkt, aber nicht sieht, mit wem er es hier praktisch (statt rein theoretisch) zu tun 

hat.  

Sie sehen, ich kann mich ganz gut darüber aufregen, welches Schindluder unter der Flagge Personali-

sierung getrieben wird, während wir so viel besser sein könnten. Aber vielleicht die größte Be-

schwerde, die ich habe, und das größte Hindernis, das ich sehe, ist die Dominanz der Personas. 

Personas sind keine Antwort für alles  

Wir kennen alle Personas. Eine nützliche Methodik, um sich im breitesten Sinne damit zu 

beschäftigen, wie denn ein Zielpublikum aussehen könnte. Sie kennen die Beispiele alle zu Genüge: 

�Ä�8�Q�V�H�U�H���3�H�U�V�R�Q�D���$���L�V�W���.�O�D�U�D���.�X�O�W�X�U�����6�L�H���L�V�W���������-�D�K�U�H���D�O�W�����D�U�E�H�L�W�H�W���L�Q���H�L�Q�H�U���$�J�H�Q�W�X�U�����X�Q�G���I�l�K�U�W���P�L�W���L�K�U�H�P��

kleinen Scotch Terrier Hansi im Korb auf dem Fahrrad zur Arbeit. In den Wochenenden geht sie zu 

�N�O�D�V�V�L�V�F�K�H�Q���.�R�Q�]�H�U�W�H�Q�����X�Q�G���W�U�L�Q�N�W���J�H�U�Q�H���O�H�L�F�K�W���D�O�N�R�K�R�O�L�V�F�K�H���*�H�W�U�l�Q�N�H���L�P���)�U�H�L�H�Q�³�� 

Das ist wunderbar, wenn wir eine Anzeige schalten wollen �± vermutlich sollte diese auf den Billboards 

entlang der Fahrradstrecke sichtbar sein. Es bringt uns aber überhaupt nichts, wenn wir die Customer 

Experience für unsere Kunden anpassen wollen �± es gibt Klara Kultur schließlich nicht! Es gibt auch 

nicht eine größere Gruppe, die genau die gleichen Bedürfnisse hat wie Klara Kultur �± entlang der gan-

zen Customer Journey. Klara ist ein rein theoretisches Konstrukt.  

Wie können wir aus dieser theoretischen Situation heraus in die reale Welt kommen? 



�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2022�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 56 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Herzlich willkommen: Touchpoint Personality!  

Indem wir nicht mehr von Personas sprechen, und auch die wilden Algorithmen erst mal parken, und 

uns auf Touchpoint Personalities konzentrieren. Wir müssen versuchen zu verstehen was einen Men-

schen bewegt, was für sie oder ihn wichtig ist - jetzt, heute, an diesem Touchpoint und in diesem Kon-

text. 

Futurelab hat das vor einigen Jahren für Volkswagen in Polen ausgearbeitet, für den Touchpoint Pro-

befahrt bzw. Autohausbesuch. Wir wissen aus unseren vielen Jahren im Automotive-Bereich, dass es 

eine ganze Menge Kunden gibt, die lieber zum Zahnarzt als ins Autohaus gehen �± eine ideale Aus-

gangsposition, um eine Verbesserung der Customer Experience anzustreben. 

Nach vielen Gesprächen mit Autohaus Besitzern und Verkäufern haben wir festgestellt, dass es ihnen 

schwer viel, Persönlichkeit und Vorlieben der Kundschaft zu identifizieren. Ganz praktisch �± auch die 

besten der Verkäufer, die sehr genau wussten, wie man ein gutes Gespräch führt, hatten mindestens 

einmal in der Woche die Erfahrung, ganz danebenzuliegen, den falschen Ton getroffen zu haben und 

so potenzielle Kunden zu verlieren. 

�Ä�:�H�Qn wir vorher wüssten, was für eine Persönlichkeit wir uns gegenüber haben, können wir sicher-

�V�W�H�O�O�H�Q���G�L�H���Z�L�U�N�O�L�F�K���Q�D�F�K���L�K�U�H�Q���%�H�G�•�U�I�Q�L�V�V�H�Q���E�H�K�D�Q�G�H�O�Q���]�X���N�|�Q�Q�H�Q�³�� 
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Kunden haben verschiedene Bedürfnisse �± die Methode  

 

 

Also haben wir uns daran gemacht eine Methode zu entwickeln. In erster Instanz haben wir uns über-

legt, welche Kriterien für einzelne Personen relevant sein könnten, um ihre Entscheidungen im Auto-

haus zu beeinflussen. Ich sollte erwähnen, dass dies am Ende eines größeren Projektes war, indem 

wir Customer Journey und Jobs-to-be-Done formulierten, wodurch wir schon einiges an Informationen 

zur Hand hatten. Die ca. 100 möglichen Kriterien haben wir dann über sowohl qualitative als auch 

quantitative Befragungen auf sechs Kriterien reduzieren können �± die wir mit drei Fragen identifizieren 

konnten. Über diese drei Fragen ist feststellbar, welcher der sechs Touchpoint Personalities ein 

Kunde entspricht, um dieser Person an diesem Touchpoint durch die richtige Ansprache die passende 

Erfahrung bieten zu können.  

Zum Beispiel: eine der Personas ist der Autoverliebte, dem man einen Verkäufer gegenüberstellt, der 

genauso emotional über das Tunen seines Golf GTIs sprechen kann wie der Kunde. Oder man stellt 

eben relevante Inhalte zur Verfügung, wenn es um die Vereinbarung der Probefahrt geht. Eine andere 
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Touchpoint Personality, die wir identifiziert haben, ist z. B. die Geschäftsfrau, die nicht emotional, son-

�G�H�U�Q���U�H�L�Q���S�U�D�N�W�L�V�F�K���D�Q���G�L�H���6�D�F�K�H���U�D�Q�J�H�K�W�����X�Q�G���V�D�J�W���Ä�*�L�E���P�L�U���H�L�Q�H�Q���:�D�J�H�Q���P�L�W���D�O�O�H�Q���(�[�W�U�D�V�����J�L�E���P�L�U��

meine 6% Diskonto, und lass mich unterschreiben �± mehr als 5 Minuten sollte das Ganze nicht dau-

�H�U�Q���³�����'�L�H�V�H�U���.�X�Q�G�L�Q���V�W�H�O�O�W���P�D�Q���H�L�Q�H�Q���D�Q�G�H�U�H�Q���9�H�U�N�l�X�I�H�U���J�H�J�H�Q�•�E�H�U���X�Q�G���E�L�H�W�H�W���H�L�Q�H�Q���J�D�Q�]���D�Q�G�H�U�H�Q��

Prozess.  

Die Verkäufer waren begeistert, weil sie mehr Autos verkauften �± weil Kunden besser bedient wurden 

und dadurch die Konversion eindeutig stieg. 

Die qualifizierenden Fragen konnten einfach gestellt werden �± über Touchscreens im Autohaus, über 

eine Fünf-Sekunden-Befragung auf der Webseite �± wir haben es sogar getestet, in dem wir Agenten 

die Fragen beantworten ließen. Natürlich war nicht jeder Kunde bereit die Fragen zu beantworten (wo-

bei dieser Fakt an sich uns schon etwas über den Charakter dieser Person erzählt).  

Wir gehen nicht davon aus, dass diese Person immer und überall die gleichen Kriterien anlegt. Wenn 

es darum geht, Versicherungen an die gleiche Kundschaft zu verkaufen, wird jede der oben genann-

ten Personen andere Kriterien je nach Kontext haben. Wir müssen das also jedes Mal neu beurteilen. 

Zugleich ist es aber wichtig, alle Information, die wir zu den Kunden haben, jede Frage, die sie uns be-

�D�Q�W�Z�R�U�W�H�Q�����M�H�G�H���%�H�R�E�D�F�K�W�X�Q�J�����G�L�H���Z�L�U���P�D�F�K�H�Q�����W�U�l�J�W���]�X���G�H�Q���Ä�3�H�U�V�L�V�W�H�Q�W�H�Q���3�U�R�I�L�O�H�Q�³���E�H�L�����Z�L�H���Z�L�U���G�D�V��

nennen) �± dem immer weiter vertieften Verständnis für die individuellen Kundenbedürfnissen. 

Touchpoint Personalities �± das Modell  
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Wir gleichen die Bedürfnisse mit der Persönlichkeit, der Art der Interaktion sowie dem konkreten An-

gebot ab (sowohl nach Konten wie auch Dienstleistungen und Produkten), und dies entlang des ge-

samten Lebenszyklus. 

KNOW 

Wen wir Wissen mit welcher Person wir es zu tun haben �± und somit welchen Charakter und welche 

grundsätzlichen Bedürfnisse diese Person hat �± haben wir den KNOW-Teil erfüllt. Hierzu legen wir 

�Ä�S�H�U�V�L�V�W�H�Q�W�H���3�U�R�I�L�O�H�³���Y�R�Q���X�Q�V�H�U�H�Q���.�X�Q�G�H�Q���D�Q�����L�Q���G�H�Q�H�Q���Z�L�U���M�H�G�H�V��Mal nach einer Interaktion neues Wis-

sen einpflegen �± zum Beispiel das Kaufverhalten, was unser Agent über die Persönlichkeit gelernt hat 

(ungeduldig oder nicht, erfahren mit dem Produkt oder nicht...). Gelegentlich stellen wir den KundIn-

nen auch Fragen, um das Profil anzureichern. Die meiste Information erhalten wir allerdings aus Be-

obachtung und prädiktiver Analyse.  

Fragen sind dennoch ein wichtiger Bestandteil �± wie bereits am Beispiel VW Polen gezeigt, sind ei-

nige kurze Fragen schon genug, um vieles über die KundInnen zu lernen. Sogar die Nicht-Beantwor-

tung einer Frage bringt uns schon was bei. 

PREDICT 

Auf Basis des Persistenten Profils können wir vorhersagen welche Interaktion am besten zu dieser 

Person passt. Ist diese Person besser im Chat oder über das Telefon bedient? Im Autohaus oder auf 

der Website? Welchen Verkäufer oder welche Agentin stellen wir zur Verfügung? Wer hat die Skills 

UND die passende Persönlichkeit, um diese Kundin richtig zu bedienen? Wie schon im Beispiel ge-

zeigt, ist dies ein sehr wichtiger Moment. Hier können wir Kunden zeigen, dass wir sie wirklich ver-

standen haben, dass wir proaktiv unsere Interaktionen anpassen, um diese zufriedenstellender zu ge-

stalten. 

CONVERT 

Jetzt kommt der Moment, wo wir den Unterschied machen, nämlich das Produkt- bzw. Dienstleis-

�W�X�Q�J�V�D�Q�J�H�E�R�W���D�Q�S�D�V�V�H�Q�����:�L�U���Q�X�W�]�H�Q���Z�D�V���Z�L�U���M�H�W�]�W���D�O�O�H�V���•�E�H�U���G�L�H�V�H���.�X�Q�G�L�Q���Z�L�V�V�H�Q�����X�P���G�L�H���Ä�.�R�Q�Y�H�U�V�L�R�Q�³��

zu erreichen. Wir nutzen den Begriff Konversion hier recht locker �± es geht darum in den nächsten 

Schritt der Journey zu gelangen, �X�Q�G���G�D�V���N�D�Q�Q���H�L�Q�I�D�F�K���E�H�G�H�X�W�H�Q���Ä�'�L�H���-�R�X�U�Q�H�\���V�H�K�U���]�X�I�U�L�H�G�H�Q���D�E�J�H��

�V�F�K�O�R�V�V�H�Q�³�� 
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�$�O�V�R�����D�X�F�K���Z�H�Q�Q���H�V���Ä�Q�X�U�³���,�Q�K�D�O�W�H���E�H�W�U�L�I�I�W�����V�R�O�O�W�H�Q���Z�L�U���L�P�P�H�U���Y�H�U�V�X�F�K�H�Q���G�L�H�V�H���D�Q���G�D�V���3�H�U�V�L�V�W�H�Q�W�H���3�U�R�I�L�O��

des Kunden anzupassen.  

Zum Schluss, idealerweise, passen wir unsere Interaktionen natürlich auch noch anhand von anderen 

kontextuellen Elementen wie Tages- oder Jahreszeit, Wetter oder Nachrichten an. Allerdings nicht 

zwangsläufig bereits im ersten Anlauf. 

Umsetzung von Touchpoint Personalities im Callcenter  

Zusammenfassend kommt es nur auf wenige, sehr allgemeine und verständliche Prinzipien an: fra-

gen, observieren, und anpassen. Ist doch ganz einfach, oder? Im Einzelnen gibt es hier eigentlich we-

nig Neues, es geht darum die verschiedenen Technologien und Methodiken, die wir schon länger ha-

ben auf smarte Weise zu verknüpfen.  

Dieser Ansatz ist sehr gut auf das Contactcenter-Umfeld übertragbar. Für ein großes Telekommunika-

tionsunternehmen haben wir einige Beispiele ausgearbeitet: 
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Üblicherweise wird im Contactcenter zwischen Sales und Support unterschieden: für Sales werden 

höhere Investitionen getätigt, im Service wird eher auf die Kosten geschaut. Die Kundensicht wird In-

side-Out gedacht: wie können welche Anliegen maximal effizient gelöst werden. Dies führt oft zu gu-

ten aber leider unpassenden Kundenerlebnissen. 

Üblicherweise werden Anrufer schon heute im Sprachdialogsystem nach ihrer Kundennummer und 

ihrem Anliegen gefragt. Wenn man hier bei der Konzeption mehr outside-in also in Personas denkt ist 

es technisch kein Hexenwerk eine Klassifizierung nach Personas vorzunehmen und den Prozess ent-

�V�S�U�H�F�K�H�Q�G���]�X���D�G�D�S�W�L�H�U�H�Q�����$�X�F�K���G�L�H���K�l�X�I�L�J�H���)�U�D�J�H�V�W�H�O�O�X�Q�J���Z�H�O�F�K�H�V���:�R�U�W���E�H�Q�X�W�]�W���G�H�U���.�X�Q�G�H���]�����%�����Ä�'�D��

�W�H�Q�Y�R�O�X�P�H�Q�³�����Ä�*�L�J�D�E�\�W�H�³�����Ä�7�U�D�I�I�L�F�³�����Ä�)�O�D�W�U�D�W�H�³�����Ä�1�X�W�]�X�Q�J�³�����Ä�'�U�R�V�V�H�O�X�Q�J�³�����Ä�'�D�\�3�D�V�V�³���X�Q�G���Z�D�V���Peint er 

damit? Möchte er eher die Datennutzung abfragen oder ein Paket buchen? Oder gleich den Tarif 

wechseln? Neben dem Wording unterscheiden sich auch die häufigsten Anliegen je Persona.  

Wieviel Automatisierung ist dem Kunden zuzumuten bzw. wieviel Automatisierung wünscht sich der 

Kunde? Möchte Leo einen Tarifwechsel mit einen Voicebot besprechen? Hat Hugo Lust auf ein tolles 

Gespräch mit einem halbherzigen Upsell-Versuch?  

Nehmen wir einmal an wir versuchen für beide Personas eine automatisierte Lösung zu entwickeln: 

wir sind uns einig, dass sich das Wording deutlich unterscheiden muss, oder? Auch ein möglicher 

Fallback auf einen Mitarbeiter muss verschieden ausfallen: welche Wartezeit wird akzeptiert? Welche 

Fachkompetenz ist notwendig? Warum alle Mitarbeiter über einen Kamm scheren? Wenn Sie wissen, 

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

die Zuordnung zu berücksichtigen �± für Leo ist ein etwas gesetzter Mitarbeiter perfekt geeinigt, für 

Hugo ist der hyperaktive Student ein guter Match. Machen Sie die vermeintlichen Schwächen Ihrer 

Mitarbeiter zu Stärken! 

Die Reise beginnt JETZT  

Worauf warten Sie? Die Integration weiterer Kundendaten steht mit hoher Wahrscheinlichkeit sowieso 

auf Ihrer Roadmap. Auch der Fallback auf Ihre Mitarbeiter mit Übernahme der Daten aus der vorheri-

gen Automatisierungsstrecke ist sicher in Planung. Warum das Ganze nicht vom Kunden herdenken �± 

�]�X�P�L�Q�G�H�V�W���H�L�Q�P�D�O���I�•�U���ÄHigh-Tech�³�����I�l�K�L�J�H�����X�Q�G���Ä�K�L�J�K-�W�R�X�F�K�³�����D�Q�V�S�U�X�F�K�V�Y�R�O�O�H�����.�X�Q�G�H�Q? 

Grundsätzlich können wir auf diese Art Kunden ein persönliches Erlebnis bieten, mit einem Fokus auf 

Konversion entlang der Customer Journey. Es geht nicht darum neue, geniale Touchpoint-Interaktio-

nen zu entwickeln (auch gut natürlich ��	¸	¹	º	» ) sondern eine Methodik einzusetzen, die uns hilft die Bedürf-

nisse, die Persönlichkeit und den Kontext der Kunden mit Inhalt und Angebot abzugleichen. 
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Und manchmal ist es wirklich so einfach wie die Frage: �ÄHaben sie es eilig, oder ist es ihnen wichtiger, 

dass Ihre Beschwer�G�H���J�U�•�Q�G�O�L�F�K���D�Q�J�H�J�D�Q�J�H�Q���Z�L�U�G�"�³. Mithilfe der 50/50-Antworten der Anrufenden 

konnten wir in diesem Automotive-Contactcenter sowohl die Kundenzufriedenheit substanziell erhö-

hen als auch die durchschnittliche Bearbeitungszeit reduzieren. 

Datenschutz ist in diesem Zusammenhang ein wichtiges Anliegen, das betrachtet und berücksichtigt 

gehört. Was zunächst wie eine Herausforderung aussieht, stellt sich in unserer Erfahrung als lösbar 

dar. 

Stefan Kolle  
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11 Wie telefonieren Sie in Zukunft nur noch mit Leuten, die wirk-

lich Interesse haben?  

Autor: Markus Grutzeck 

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

hört man immer wieder. Das Telefon ist jedoch nach wie vor der wichtigste Kanal, über den Kunden 

mit Unternehmen in Kontakt treten: 

 

 

Vor diesen Herausforderungen stehen Unternehmen im aktiven 

Telefonmarketing  

Wenn Sie selbst aktiv telefonieren, um neue Kunden zu gewinnen, kennen Sie diese Herausforderun-

gen: 

1. Telefonische Erreichbarkeit  

Im B2B sind Entscheider immer schwieriger erreichbar. Ein Online Meeting jagt das andere. Die 

Zeitfenster für ein Telefonat werden immer kleiner. Viele Mitarbeiter sind im Home-Office. Oft kann 

die Telefonzentrale dort nicht hin vermitteln. 
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2. Ansprechpartner nicht korrekt  

In vielen Unternehmen ist es um die Datenqualität nicht zum Besten gestellt. Es gibt keine Quali-

tätssicherung wie die Kontaktdaten aktuell bleiben. So versucht man Herrn Müller zu erreichen, 

der aber schon lange nicht mehr im Unternehmen beschäftigt ist oder längst einen anderen Aufga-

benbereich übernommen hat. 

3. Kein Bedarf  

Mal Hand aufs Herz: Wer will schon eine CRM Software von uns kaufen? Das ist so wenig sexy 

wie neue schwarze Strümpfe. Jeder hat irgendwie eine Lösung oder glaubt auch ohne gut durchs 

Leben zu kommen. Das frustriert Kundenberater am Telefon. 

4. Frust bei Angerufenen  

Wie geht es Ihnen selbst, wenn Sie von jemandem angerufen werden, den Sie nicht kennen. Wo 

Sie nicht wissen, um was es geht. Welche Gedanken gehen Ihnen durch den Kopf? 

�Ä�'�H�U���N�O�D�X�W���P�H�L�Q�H���=�H�L�W�³�����Ä�0�H�L�Q�H���$�U�E�H�L�W���Z�L�U�G���X�Q�W�H�U�E�U�R�F�K�H�Q�³�����Ä�,�F�K���E�U�D�X�F�K�H���Q�L�F�K�W�V���³ 

Die Grundstimmung ist sofort negativ. 

Ist das die Lösung?  

Die meisten Unternehmen erhöhen den Druck, wenn die angestrebten Ziele im Telefonmarketing nicht 

erreicht werden: 

�‡ Automatisierte Anwahl über Dialer  

Ist die Erreichbarkeit schlecht, wird ein Dialer eingesetzt. Dabei lassen sich mehr Kontakte anwählen, 

als freie Agenten verfügbar sind. So versucht man die Telefonzeiten der Mitarbeiter zu erhöhen.Mehr 

Anrufe sorgen aber für mehr Störungen beim Angerufenen. 

�‡ Anreize schaffen  

Mitarbeiter erhalten über Bonus-Malus-Regelungen Anreize den Verkaufsdruck auf die Angerufenen 

zu erhöhen. Das führt auf Kundenseite zu noch mehr Ablehnung und Frust. 

�‡ Datenqualität  

Die Optimierung der eingesetzten Adressen erlebe ich in der Praxis selten. Durch den Dialer Einsatz 

werden fehlerhafte Telefon-Nr. automatisch aus der Outbound Kampagne entfernt. Somit trennt der 

Dialer die Spreu vom Weizen. 
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Blickrichtung ändern  

Warum nicht die Perspektive des Kunden einnehmen? Was wünschen wir uns selbst? 

�‡ Was vereinfacht mein Leben?  

Ich bin dankbar für alles, was mein Leben einfacher macht und mir Arbeit abnimmt. Ich habe keine 

�=�H�L�W���P�L�F�K���G�D�U�X�P���]�X���N�•�P�P�H�U�Q�����Z�D�V���G�D�V���V�H�L�Q���N�|�Q�Q�W�H���« 

�‡ Ich will bestimmen  

Ich will es selbst in der Hand haben, wenn ich mich wie intensiv mit einem Thema über welchen Kanal 

beschäftige. 

�‡ Mein Zeitvertreib  

Zur Entspannung oder Zerstreuung lese ich keine Tageszeitung und schaue kein Fernsehen. Ich 

�V�F�U�R�O�O�H���G�X�U�F�K���P�H�L�Q�H�Q���E�H�Y�R�U�]�X�J�W�H�Q���6�R�F�L�D�O���0�H�G�L�D���)�H�H�G���« 

https://www.marconomy.de/wie-wird-sich-der-b2b-vertrieb-im-jahr-2022-entwickeln-a-1087411/  

Wie kann es in der Praxis funktionieren?  

Wir müssen weg von der ehemaligen Umhauen-Methode. Das beste Telefonskript überredet kurzfris-

tig zu einem Verkauf, bringt mir aber keinen loyalen langfristigen Kunden, der mich gerne weiteremp-

fehlt. 

Es geht heute nicht mehr darum, ein Produkt zu präsentieren, sondern den Kunden beratend zu be-

gleiten und zu führen.  

Dafür muss ich die Customer Journey meines Kunden kennen und zum richtigen Zeitpunkt mit den 

richtigen Inhalten über den gewünschten Kanal mit relevanten Informationen Orientierung bieten. 

Das Telefon nimmt dabei weiterhin eine wichtige Rolle ein, aber ist eben ein Puzzle Teil unter vielen 

anderen. 
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Kein Massen Outbound, sondern Ereignis gesteuert  

Trigger in der Customer Journey lösen in Zukunft automatisch den Outbound Call aus. So kommt der 

Beratungsanruf zu einem Zeitpunkt, an dem der Kunde sich bereits vorinformiert hat. 

Zwei Beispiele für mögliche Trigger in der Customer Journey: 

1. Der Website Besuch  

Über B2B Website Tracker lässt sich das Unternehmen identifizieren, dem der aktuelle Website Besu-

cher angehört. Die Kontaktdaten des Unternehmens wandern automatisch in die Outbound Software 

inkl. der besuchten Websiten. 

Im ersten Schritt der Kampagne werden relevante Ansprechpartner aus B2B Netzwerken angezeigt, 

z.B. XING oder LinkedIn. Je nach Zielgruppe hat man so bereits einen ersten funktionalen Ansprech-

partner für die �$�N�T�X�L�V�H�����.�D�Q�Q���H�L�Q�H���.�R�Q�W�D�N�W�D�Q�I�U�D�J�H���V�W�H�O�O�H�Q���Ä�*�X�W�H�Q���7�D�J���+�H�U�U���6�F�K�P�L�G�W�����L�F�K���E�U�D�X�F�K�H���E�L�W�W�H��

�,�K�U�H���+�L�O�I�H�����6�L�Q�G���6�L�H���G�H�U���U�L�F�K�W�L�J�H���$�Q�V�S�U�H�F�K�S�D�U�W�Q�H�U���I�•�U���[�\���"���2�G�H�U���D�Q���Z�H�Q���V�R�O�O�W�H���L�F�K���P�L�F�K���Z�H�Q�G�H�Q�"�³�� 

Oder Sie rufen diesen Kontakt direkt an. Anhand der besuchten Webseiten sieht der Kundenberater 

sofort, welche Themen den Website Besucher interessierten. 
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2. Das Verhalten von E -Mail -Empfängern  

Jeder von uns hat mindestens eine E-Mail-Adresse. Laut Gesetzt gegen unlauteren Wettbewerb 

(UWG) darf ich nur werbliche Emails versenden, wenn eine Werbe Einwilligung (Opt-In) vorliegt. Das 

Opt-In kann z.B. über einen Leadmagneten erreicht werden. Ich tausche also wertvollen Content ge-

gen Kontaktdaten und Einwilligung. 

Über eine automatisierte E-Mail-Strecke erhält der Empfänger praktische Tipps und weitere Informati-

onen zu seiner Herausforderung. Ein Klick auf einen Link zu einer Videoanleitung oder weiteren 

Download, kann automatisch den Outbound Call in der CRM-Software auslösen. 

Was ändert sich damit im Telefonat?  

Der Kundenberater sieht bereits vor dem Telefonat was in der digitalen Welt gelaufen ist. Das können 

die Website Besuche, die geöffneten Emails bzw. angeklickten Links sein. So kann sich der Mitarbei-

ter optimal auf das Gespräch vorbereiten. 

Für den Angerufenen ist das Unternehmen nicht fremd. Er hat sich bereits vorab mit dem Thema be-

schäftigt. Er ist dankbar, im Telefonat individuelle Fragen zu klären und auf dem Weg zu einer Ent-

scheidung, Unterstützung zu finden. 
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Das geht nicht  

Das erscheint Ihnen alles zu aufwändig? Bei Ihnen nicht machbar? 

Technisch ist das heute keine Raketentechnik. Wir nutzen das bereits seit einigen Jahren. Es läuft voll 

automatisch und integriert ab. Probieren Sie es einfach aus. 

1. Gehen Sie auf die Website 

https://www.grutzeck.de/de/experiment 

2. Geben Sie Ihre Kontaktdaten an. 

3. Bestätigen Sie das Double-Opt-In über den Bestätigungslink in der E-Mail. 

Sie erhalten automatisch die Folien zum Vortrag. 

Klicken Sie in der E-Mail auf den Link für weitere Produktinformationen. 

4. Innerhalb eines Arbeitstages erhalten Sie von uns einen Anruf. 

Fazit  

Wer heute Kunden am Telefon begeistern will, muss konsequent aus der Perspektive der Kunden 

denken. Die wenigsten kaufen direkt am Telefon. Die meisten wollen sich vorab selbst informieren. 

Das Telefon ist aber nach wie vor das beste Mittel, um im persönlichen Kontakt zu beraten. Vertrauen 

aufzubauen und Kunden zu begleiten. 

Nehmen Sie die gesamte Customer Journey in den Blick. Integrieren Sie Ihr Telefonmarketing als 

wichtigen Baustein darin. So haben die Mitarbeiter in der Telefonakquise wieder Spaß und auch ihre 

potentiellen Kunden. 

Erleben Sie das einfach selbst über https://www.grutzeck.de/de/experiment  
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Markus Grutzeck  

 

 

 

Kontakt: 

 

 

Markus Grutzeck ist Geschäftsführer der Grutzeck-Software GmbH. 

Autor von zahlreichen Fachartikeln. Autor vieler eBooks, die Sie 

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

Daneben optimiert Markus �*�U�X�W�]�H�F�N���P�L�W���G�H�Q���Ä�(�U�I�R�O�J�V�O�R�W�V�H�Q�³���D�O�V���%�H��

ratungsunternehmen Vertriebs- und Serviceprozesse. Entdeckt Po-

tentiale für die Steigerung der Vertriebsperformance. Förderbar 

durch EU-Mittel. Fragen Sie uns an. 

 

 

 

 

Grutzeck-Software GmbH 

Markus Grutzeck 

Hessen-Homburg-Platz 1 

63452 Hanau 

 

 

 

Tel:     +49 (6181) 9701-0 

E-Mail: markus.grutzeck@grutzeck.de 

Web: www.grutzeck.de 
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12 Trendreport AI: Welche KI-Anwendungen im Kundenservice 

wirklich wichtig werden  

Autor: Andreas Klug 

Kundenorientiert, wenig fehleranfällig, schnell, kosteneffizient: Die Anforderungen an den Kundenser-

vice sind hoch. Und wahrscheinlich ohne die Automatisierung vieler Routineaufgaben in Contact Cen-

tern nicht erfolgreich zu erfüllen. Fast zwei Drittel der befragten Führungskräfte planen hier den Ein-

satz von KI-Lösungen. Doch seien Sie vorsichtig bei falschen Versprechen und übertriebenen Erwar-

tungen.  

Auf dem Markt treiben sich viele Wegelagerer herum. Sie versprechen oft nicht weniger als die voll-

ständige Automatisierung Ihrer Service-Anfragen. Und doch setzen sie sich erst seit wenigen Jahren 

mit Mensch-Maschine-Zusammenarbeit und KI-Anwendungen am Arbeitsplatz auseinander. Dennoch: 

Zahlreiche relevante Anwendungsfelder und ausgereifte Lösungen sind in der Praxis erfolgreich. Sie 

lernen vom Verhalten der Expertinnen und Experten im Team und schlagen passend zum jeweiligen 

Service-Kontext passende Antworten und Workflows vor. 

Die Evol ution intelligenter Automatisierung  

Trainiert mit exemplarischen Datenmengen, entwickeln Algorithmen ein menschenähnliches Verständ-

nis von Kommunikationsinhalten. Auf diese Weise unterstützt Künstliche Intelligenz (KI) Mitarbeitende 

im Kundenservice bei der Bewältigung vieler Routineaufgaben: beim Routing und der personalisierten 

Beantwortung von E-Mails und Messenger-Nachrichten oder bei der lästigen manuellen Erfassung 

von Service-Tickets. Ein Service-Arbeitsplatz ohne Abtippen, Suchen und Weiterleiten also. 

KI im Kundenservice  

Tatsächlich ist der Kundenservice für die meisten Unternehmen ein primäres Einsatzfeld für KI. 63 

Prozent der vom Digitalverband Bitkom befragten Unternehmen geben an, KI-Lösungen in erster Linie 

für die Automatisierung digitaler Prozesse im Kundenservice einzusetzen. Gleichzeitig ist ein gesun-

des Maß an Skepsis durchaus angebracht. KI wird in bestimmten Anwendungsfeldern bereits erfolg-

reich eingesetzt. In anderen Bereichen können die Erwartungen des Managements häufig jedoch 

nicht erfüllt werden. Entscheidend ist also, dass Führungskräfte KI-Lösungen aussuchen, die einfach 

zu bedienen sind und auf spezielle Anwendungsfälle am Arbeitsplatz im Kundenservice zugeschnitten 

sind. Hierbei unterstützt der Trendreport AI für Customer Service. 
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Trendreport AI als Orientierungshilfe  

Die Idee für den Trendreport haben wir im Bitkom bereits im Frühjahr 2020 entwickelt. Wir suchten da-

mals nach einem dynamischen Instrument der Früherkennung von KI-Anwendungsfällen, auf dessen 

Basis wir die Geschwindigkeit der KI-Adaption aus Sicht der Wirtschaft laufend verfolgen und messen 

können. Trendreports sollen eine Orientierungshilfe für Unternehmen (und natürlich auch deren Mitar-

beitende) sein, mit der relevante Anwendungsfälle jeweils aus Perspektive des Unternehmensbe-

reichs �± in diesem Fall Customer Service und Back Office �± eingeschätzt werden können. 

Ich bin davon überzeugt, dass unsere Ökonomie speziell in Deutschland noch sehr weit am Anfang 

steht, was die Nutzung intelligenter maschineller Verfahren am Service-Arbeitsplatz mithilfe von KI an-

geht. Ein Beispiel: Auch 2022 arbeiten viele Unternehmen im digitalen Kundenservice noch mit der 

Bürokommunikations-Software Outlook. Sie setzen auf ein Mailsystem, das weder Dubletten identifi-

ziert noch eingehende E-Mails automatisiert den richtigen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern zuspielt, 

automatische Antworten gibt oder wichtige Messenger-Dienste sinnvoll integriert. 

Dabei ist KI im Bereich der intelligenten Automatisierung von E-Mails weit entwickelt und sehr erfolg-

reich. Das zeigt das Beispiel der Kundenservice-Software ThinkOwl (Web: www.thinkowl.de) , die Ihre 

Mitarbeitenden in Service und Back-Office bei der Vorgangsbearbeitung aktiv mit KI unterstützt �± und 

dabei die Effizienz um durchschnittlich 40 % verbessert:  

> Intelligent Routing 

KI erfasst eingehende Kundennachrichten (E-Mail, Chats, Messenger, Attachments) und leitet sie zum 

richtigen Zeitpunkt an die richtigen Mitarbeitenden weiter. Intelligent Routing ist so genau, dass meis-

tens 90 Prozent aller eintreffenden Service-Anfragen korrekt ankommen. Service-Teams müssen 

Posteingänge nicht mehr manuell sichten und sortieren. Sie bearbeiten Vorgänge deutlich schneller 

und optimieren neben der Reaktionszeit auch die Erstlösungsquote. 

> Intelligent Data Capture 

KI kann relevante Inhalte aus der digitalen Korrespondenz automatisiert erfassen. Dabei identifiziert KI 

relevante Informationen für die weitere Bearbeitung von Vorgängen, wie zum Beispiel Bestell- und 

Kundennummern, Orts- und Namensangaben. Der international führende Spezialist für Küchenab-

zugssysteme BORA erfasst zum Beispiel Inhalte und Fachdaten aus E-Mails schon weitestgehend au-

tomatisiert und konnte damit seine Effizienz bei der Vorgangsbearbeitung deutlich steigern. 

> Intelligent Response 
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KI-Anwendungen bieten Mitarbeitenden im Kundenservice automatische und intelligente Antwortoptio-

nen an: ein praxiserprobtes Anwendungsfeld mit einer Präzisionsrate von bis zu 80 Prozent. So müs-

sen viele Routine-E-Mails nicht mehr individuell beantwortet werden. Auch die Suche nach den richti-

gen Textbausteinen entfällt. Ihre Service-Teams gewinnen wertvolle Zeit für anspruchsvollere Tätig-

keiten. 

> Contextual Knowledge Items 

Eine weitere nützliche KI-Anwendung sind die im Kontext relevanten Vorgangshinweise (Contextual 

Knowledge Items). Sie versorgen Mitarbeitende mit relevanten Informationen aus dem Wissensma-

nagement oder vergleichbaren Servicevorgängen. Ob Service-Expert:innen, Produktinformationen 

oder Anweisungen zu einer Reklamation: Sobald ein Vorgang begonnen wird, liefert die KI relevanten 

Informationen direkt mit. 

Mein Tipp: KI-Unterstützung für Ihre Service-Teams sind eine absolut empfehlenswerte Investition. 

Doch entscheiden Sie sich besser für eine Gesamtlösung für die Vorgangserfassung, in der die KI-

Anwendungen nativ eingebaut sind. KI nachträglich einzubauen, ist riskant �± und kann schnell teuer 

werden. 

Verfolgen Sie die KI -Entwicklung  

Es gibt eine Vielzahl von KI-Anwendungsfeldern, die im Trendreport bewertet werden und sich konti-

nuierlich weiterentwickeln. Sentimental Analysis & Topic Monitoring erkennt wiederkehrende Themen 

und erkennt Qualitätsprobleme. Auch digitale Assistenten und Chatbots machen Fortschritte. Noch 

wird der Aufwand für ihr Training unterschätzt und es fehlt an ihrem kundenzentrierten Einsatz. Mittel- 

und langfristig werden Sie Teile der digitalen Kundenreisen unterstützen. 

Wie Unternehmen KI einsetzen, ist entscheidend für ihren künftigen Erfolg und ihre Position im Wett-

bewerb. Gefragt ist zum einen die Bereitschaft, mit überholten Denkmustern zu brechen und mutig in 

neue Technologien zu investieren. Zum anderen m�•ssen Unternehmen im Dschungel neuer technolo-

gischer Entwicklungen erkennen k�|nnen, welche KI-Anwendungen wirklich effizient und zielf�•hrend 

sind. Dabei helfen ihnen Analysetools wie der Trendreport AI. Der Report ist übrigens kostenfrei bei 

ThinkOwl verfügbar: https://www.thinkowl.de/ebook-trendreport-ai . 
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Andreas Klug  

 

Autor 

 

Andreas Klug ist AI Evangelist beim KI-Spezialisten ITyX und leitet seit 

�����������G�H�Q���$�U�E�H�L�W�V�N�U�H�L�V���Ä�$�U�W�L�I�L�F�L�D�O���,�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H�³���L�P���'�L�J�L�W�D�O�Y�H�U�E�D�Q�G���%�L�W�N�R�P����

�0�L�W���G�H�P���Ä�7�U�H�Q�G�U�H�S�R�U�W���$�,���I�•�U���&�X�V�W�R�P�H�U���6�H�U�Y�L�F�H�³���K�D�W���H�U���G�L�H��technologische 

Reife und strategische Relevanz ausgew�lhlter KI-Anwendungsf�l lle in 

Service & Back Office untersucht und für die neue, führende KI-Lösung 

ThinkOwl bewertet. 

ThinkOwl Europe GmbH 

Andreas Klug 

Carl-Benz-Straße 10-12 

56218 Mülheim-Kärlich 

Tel.    +49 (0)2630.9650-280  

E-Mail: service@thinkowl.de  

Web:    www.thinkowl.de 
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13 Das braucht guter Service heute!  

Autor: Thomas Döschl 

Viele Menschen denken bei Automatisierung an Sprachcomputer, die nicht mit einem sprechen, an 

Self-Service, der mit Service nichts zu tun hat und an die Rationalisierung von Arbeitsplätzen. Doch 

aufgepasst: Automatisierung kann kundenfreundlich und serviceorientiert sein. Und sie kann Mitarbei-

ter:innen unterstützen, anstatt sie zu ersetzen. 

Um es gleich klarzustellen: Das Ziel von Automatisierung ist nicht, Contact Center personell leerzuräu-

men! Das wäre allein schon deswegen keine gute Idee, weil diese Branche bereits stark unter Fach-

kräftemangel leidet und über 20.000 offene Stellen aktuell nicht besetzt werden können. Wir sind also 

weit davon entfernt, Arbeitsplätze abzubauen. Vielmehr geht darum, die Zeit der Mitarbeiter:nnen 

möglichst effizient zu nutzen, sie für werthaltige Aufgaben einsetzen zu können und sie dazu von ein-

tönigen Routineaufgaben zu entlasten, die auch ein Bot übernehmen kann. 

Wo fangen wir an?  

Wer sich unter diesen Gesichtspunkten mit Automatisierung beschäftigt, steht vor der Frage: Welche 

Aufgaben lassen sich überhaupt automatisieren und bei welchen Aufgaben ist es sinnvoll? Zu emp-

fehlen sind dazu eine Bestandsaufnahme und beispielsweise die Analyse der derzeit eingehenden 

Anrufe in Ihrem Servicecenter. Nutzen Sie dazu beispielsweise ein Sprachanalyse-Tools �± und schon 

lassen sich die in den aufgezeichneten Gesprächen wiederkehrende Fragen und Aufgaben identifizie-

ren. So erkennen Sie, um welche Belange es überhaupt geht und in welcher Häufigkeit sie vorkom-

men. 

Baustellen erkennen!  

Hinzu kommt: Anrufer:innen erzählen meistens weit mehr, als nur ihr Anliegen. Sie starten mit einer 

Erklärung, warum sie überhaupt anrufen, �H�W�Z�D�����Ä�,�F�K habe die Information auf Ihrer Website nicht ge-

�I�X�Q�G�H�Q�´���R�G�H�U�����³�$�X�I���P�H�L�Q�H���(-Mail-Anfrage habe ich keine Antwort erhalt�H�Q���´���'�L�H�V�H���,�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q�H�Q���V�L�Q�G��

sehr wertvoll, doch im oft stressigen Arbeitsalltag eines Servicecenters gehen sie rettungslos verloren. 

Durch den Einsatz einer Sprachanalyse ändert sich das. Sie haben die Möglichkeit, genau diese wich-

tigen Hinweise zu erkennen, ihre Häufigkeit zu ermitteln und in der Folge darauf zu reagieren. Finden 

Interessenten beispielsweise Preise auf der Website nicht, ist es ein Leichtes, die Website zu ergän-

zen oder zu optimieren �± und schon reduzieren Sie das Anrufvolumen und erleichtern auch noch die 

Neukundengewinnung.  
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Durch die Analyse bietet sich Ihnen die Möglichkeit, Baustellen zu identifizieren und sie idealerweise 

durch Automatisierung zu schließen �± sei es die Optimierung der Website, die Anliegenerkennung    

oder die telefonische Ansage der Öffnungszeiten der verschiedenen Filialen. Intelligente Bots anstelle 

einer starren IVR eignen sich perfekt für die Vorqualifizierung. Voicebots und Chatbots übernehmen 

klaglos die Beantwortung einfacher, wiederkehrender Fragen, etwa nach den Öffnungszeiten. So bie-

ten Sie automatisierte Services, die rund um die Uhr erreichbar sind und einen tatsächlichen Mehrwert 

bieten. 

Intelligente Qualitätssicherung  

Ein weiteres Anwendungsgebiet automatisierter Lösungen wie etwa der Sprachanalyse ist das Quality 

Monitoring. Optimieren Sie die Gespräche Ihrer Agent:innen: Stellen Sie fest, ob bestimmte Redewen-

dungen, Begrüßungs- und Verabschiedungsfloskeln wie gewünscht genutzt werden. Ob zu häufige 

Sprechpausen die Gespräche zum Stocken bringen. Ob Anrufer:innen ihr Anliegen in Ruhe vorbrin-

gen können oder ständig unterbrochen werden. Ob zu viele negative Füllwörter den Verkaufserfolg 

�P�L�Q�G�H�U�Q�����8�Q�G���������X�Q�G���«�����X�Q�G�������6�L�H���N�|�Q�Q�H�Q���H�L�Q���V�R�O�F�K�H�V���7�R�R�O���D�X�F�K���G�D�]�X���Y�H�U�Z�H�Q�G�H�Q�����,�K�U�H���$�J�H�Q�W���L�Q�Q�H�Q��

neutral, fair und transparent zu bewerten. 

Ein Bot ist ein Bot, der Mensch bleibt Mensch  

Eine weitere wichtige Möglichkeit ist die Teil-Automatisierung durch KI-gestützte Assistenzfunktionen. 

So kann beispielsweise eine automatische Stimmauthentifizierung die Verifizierung von Anrufern ver-

einfachen und verkürzen - etwa zur Nutzung sensibler Bank- oder Versicherungsdaten. Nutzen Sie KI-

basierte Lösungen, um Ihre Mitarbeiter:innen von repetitiven Aufgaben zu entlasten und geben Sie 

ihnen die Zeit, komplexe, werthaltige Arbeiten zu übernehmen. Denn Mitarbeiter:innen können im 

Kundendialog mit Empathie punkten, während ein Bot alle hilfreichen Informationen wie beispiels-

weise aktuelle Angebote, Infos zum Kaufverhalten einer Anruferin oder sogar Handlungsempfehlun-

gen liefert. Denn Fakt ist: Menschen sind zu wertvoll, als dass sie wie Bots arbeiten sollten. 
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Thomas Döschl  

 

 

 

 

 

Thomas Döschl, Jahrgang 1985, ist seit Mai 2021 VIER Sales Manager 

und kümmert sich als Vollblut-Vertriebler deutschlandweit um die Neu-

kunden- und Geschäftsakquise. Als langjähriger, technikaffiner Fach-

mann kennt er sich in der TK-Branche bestens aus und will die Heraus-

forderungen seiner Kunden stets genau verstehen und so die optimale 

Lösung finden. Der Vater von zwei Söhnen hält sich u.a. mit dem Renn-

rad fit und probiert auch privat gern neue Technik und neue Technologien 

aus. Thomas Döschl befindet sich immer im Lösungs- statt im Problem-

Modus und legt Wert darauf, die Lösungen von VIER ebenso kompetent 

wie kurzweilig und leicht verständlich zu präsentieren. 

VIER GmbH 

Thomas Döschl 

Hamburger Allee 23 

30161 Hannover 

Tel.    +49 511 95 73 95 1020 

E-Mail: thomas.doeschl@vier.ai 

Web:    www.vier.ai 

  



�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2022�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 77 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

14 Corona -Infoservice   

Die größte Informationsoffensive aller Zeiten  

Autor: Andreas Brinkmann und Maximilian von Kemnitz  

Die Dimensionen sind gigantisch: In der Spitze telefonieren über 4 500 Mitarbeiter über eine zentrale, 

cloudbasierte Telefonanlage und wickeln eine zweistellige Millionenanzahl Calls ab �± und das unter 

höchsten Sicherheits- und Datenschutzstandards. Noch nie zuvor hat es ein Service-Team in dieser 

Größe und über so viele Anbieter verteilt in Deutschland gegeben. Die Rede ist �± natürlich �± vom 

Corona-Infoservice. Unsere Gastautoren von der gkk, die dieses Projekt im Auftrag des Bundesminis-

teriums für Gesundheit umsetzen durften, geben interessante Einblicke in die wohl größte Informa-

tionsoffensive aller Zeiten. 

Seit zweieinhalb Jahren bestimmt Corona unser Leben. Was bislang undenkbar schien, wurde in ra-

santer Geschwindigkeit Wirklichkeit: Pandemie, Lockdown, Homeschooling, die Entwicklung eines 

Impfstoffes. In solch dramatischen Zeiten stehen zu viele Fragen zu wenigen Antworten gegenüber.  

Das war der Status quo im Dezemb�H�U���������������D�O�V���G�L�H���,�P�S�I�N�D�P�S�D�J�Q�H���Ä�'�H�X�W�V�F�K�O�D�Q�G���N�U�H�P�S�H�O�W���G�L�H�����b�U�P�H�O��

�K�R�F�K�³���L�Q�V���/�H�E�H�Q���J�H�U�X�I�H�Q���Z�X�U�G�H�����=�L�H�O���Z�D�U�����G�L�H���%�X�Q�G�H�V�E�H�Y�|�O�N�H�U�X�Q�J���•�E�H�U���D�O�O�H���7�K�H�P�H�Q���]�X�U���&�R�U�R�Q�D-

Schutzimpfung zu informieren und aufzuklären und so die eigene Meinungsbildung und Steigerung 

der Impfbereitschaft zu ermöglichen. Ein wesentlicher Teil dieser Initiative, die die Agentur Scholz & 

Friends für das Bundesministerium für Gesundheit (BMG) entwickelt hat, ist der Infoservice zur 

Corona-Schutzimpfung, den die Fullservice-Agentur für Dialog-Marketing gkk seitdem verantwortet. 

Betroffene werden zu Beteiligten �± als Netzwerkpartner  

500 000 Anrufe pro Woche �± �Ä�G�D�V���V�F�K�D�I�I�W���L�Q���'�H�X�W�V�F�K�O�D�Q�G���N�H�L�Q�H�U���D�O�O�H�L�Q�����:�L�U���P�•�V�V�H�Q���X�Q�V���N�Rllaborativ in 

einem Netzwerk zu�V�D�P�P�H�Q�V�F�K�O�L�H�‰�H�Q�³�����H�U�N�O�l�U�W�H���'�U�����0�D�U�N�X�V���*�U�l�‰�O�H�U, Managing Director der gkk 

DialogGroup, als die gkk damals die Anfrage erhielt, innerhalb von nur drei Wochen den Infoservice 

aufzubauen.  

Trotz des wirtschaftlichen Auftrags stand für gkk die Bewältigung der Pandemie über allem. Der 

�/�H�L�W�J�H�G�D�Q�N�H���Ä�%�H�W�U�R�I�I�H�Q�H���]�X���%�H�W�H�L�O�L�J�W�H�Q���P�D�F�K�H�Q�³���S�U�l�J�W�H���G�H�Q���3�U�R�M�H�N�Waufbau. Die von der Pandemie 

besonders betroffenen Betriebe und deren derzeit ungenutzte Service-Ressourcen wurden zum 

integralen Bestandteil des Netzwerks. Bundesweit schloss die gkk 19 Kundenservice-Dienstleister, 

Touristik-Anbieter und Fluggesellschaften zusammen, um das riesige Anrufvolumen bewältigen zu 

können.  



�H�%�R�R�N���Ä�(�U�I�R�O�J�U�H�L�F�K�H�V��Contactcenter 2022�³ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 78 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Dabei war die schiere Menge an Kontakten nicht das einzig Großartige des Projektes. Das Netzwerk 

konnte gleich zwei Fliegen mit einer Klappe schlagen �± das betonen auch heute noch viele Partner. 

Zum einen war die Informationsleistung zur Pandemie-Bekämpfung enorm, zum anderen wurden viele 

Arbeitsplätze über die harte Phase gerettet und Arbeitnehmer vor Kurzarbeit bewahrt. 

Jeden Tag neue Entscheidung �± jeden Tag neue Informationen  

Der Infoservice musste Schritt halten mit den sich ständig verändernden Sachlagen und dem daraus 

resultierenden, nur schwer planbaren Kontaktvolumen. Dazu zählt die durchgängig hohe Erreichbar-

keit genauso wie die inhaltliche Qualität der Gespräche zu einem Thema, das sensibler nicht sein 

kann.  

Dank der vielen beteiligten Netzwerkpartner verteilte sich die Last auf viele Schultern. Mehr- oder Min-

dervolumen wurde transparent kommuniziert und alle beteiligten Netzwerkpartner planten flexibel, um 

eine Gesamt-Erreichbarkeit von über 95 Prozent sicherzustellen.  

Erreichbarkeit allein aber ist nicht alles, die gegebenen Auskünfte müssen auch richtig sein. Durch die 

Medienpräsenz des Themas, die vielen beteiligten Institutionen und den schieren Zeitmangel war an 

eine herkömmliche Schulung der Berater nicht zu denken. Der Aktualitätsdruck war so hoch, dass das 

Schulungsmaterial schon im Moment des Verteilens veraltetet wäre.  

Es musste also eine Wissensdatenbank her, die die korrekten Informationen in Echtzeit wiedergibt. 

Ein 70-köpfiges Redaktionsteam mit Kollegen des BMG (Bundesministerium für Gesundheit), des RKI 

(Robert Koch-Institut), des PEI (Paul-Ehrlich-Institut), von S&F (Scholz & Friends) und der gkk arbeitet 

fast rund um die Uhr, damit jede telefonische Anfrage nach aktuellem Stand beantwortet werden kann. 

Dabei wird jeder Artikel mit Herkunfts- und Zeitnachweis versehen, sodass der Aktualitätsstand er-

kennbar ist. Kann eine Frage nicht beantwortet werden, nutzen die Berater einen eigens eingerichte-

ten Rückkanal. Das Redaktionsteam nimmt diese Fragen auf, recherchiert Antworten und stellt sie 

meist innerhalb von 24 Stunden in der Wissensdatenbank zur Verfügung. Komplexere Anfragen be-

dürfen der Freigabe durch die Institutionen und benötigen dann auch schon mal zwei bis vier Tage.  

Nur mit so einem maximal flexiblen Business-Modell lässt sich eine richtige Beauskunftung unter Ge-

währleistung einer hohen Erreichbarkeit bei stark schwankenden Volumina darstellen. Die Erfahrung 

wurde mit der nationalen Allianz für den Corona-Informationsservice in den vergangenen fast zwei 

Jahren gemacht. Der innovative Ansatz wurde jüngst sogar mit einem Sonderpreis des Deutschen Di-

alogmarketing Verbands (DDV) ausgezeichnet. 
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Qualität immer im Blick �± auch bei Remotearbeit  

Die Berater arbeiten über ganz Deutschland verteilt, in Büroräumen oder auch von zu Hause. Abstri-

che in der Qualität und anderen Zielwerten darf es dennoch nicht geben. Von Beginn an werden Mys-

tery Calls in repräsentativem Umfang durchgeführt. Außerdem gibt es eine After-Call-Zufriedenheits-

befragung. Regelmäßig nimmt ein Fünftel der Anrufer daran teil und bewertet ihr Informationsge-

spräch auf einer Skala von 1 bis 5 (bestmöglich). Der durchschnittliche Wert liegt bis heute bei sehr 

guten 4,7 Punkten. Auch diese Ergebnisse werden transparent und zeitnah mit allen Netzwerkpart-

nern geteilt, um dieses hohe Niveau bis zum allerletzten Anruf halten zu können. 

War es das �R�G�H�U���Z�K�D�W�¶�V���Q�H�[�W�" 

Der Infoservice zur Corona-Schutzimpfung ist nach wie vor aktiv. Auch wenn sich die Schwerpunkte 

verändert haben, Informationsbedarf besteht weiterhin. Das Kontaktvolumen fährt analog zur allge-

meinen Haltung rund um Corona zurück. Sofern nicht unvorhersehbare Entwicklungen im Herbst auf 

uns zukommen, hoffen wir, dass wir unsere Erfahrungen mit dem Netzwerk bald für andere Themen 

einsetzen können. Denn dieses gemeinsame Projekt hat uns gezeigt, dass die Branche sehr gut kolla-

boriert, wenn es das Ziel erfordert und die Zusammenarbeit offen, fair und transparent aufgesetzt ist.  

Dieser Wunsch wurde nun in der Grün�G�X�Q�J���G�H�U���Ä�G�L�D�O�R�J�X�H���D�O�O�L�D�Q�F�H�³���P�D�Q�L�I�H�V�W�L�H�U�W�����)�•�Q�I���G�Hr Netzwerk-

partner sind hier verbunden, um auch künftig besonders herausfordernde Aufgaben gemeinsam anzu-

gehen. Mitinitiator Maximilian von Kemnitz, Managing Director gkk, sondiert die interessantesten rele-

vanten Aufgaben, um diese gemeinsam zu meistern, damit sowohl Auftraggeber als auch Auftragneh-

mer davon profitieren.  

Wir freuen uns auf viele weitere verbindende Projekte und bitte bleiben Sie gesund. 
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Andreas Brinkmann und Maximilian von Kemnitz  
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um die standortübergreifende Ausbildungskoordination, das 

Accounting und den Infoservice zur Corona-Schutzimpfung 

des BMG. 

Maximilian von Kemnitz ist seit 2015 Geschäftsführer der gkk 

und verantwortet die Standorte München und Bremen. Nach 
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Hanauer Landstraße 154  

60314 Frankfurt am Main 
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Teil 4: Technik  

15 Geld und Zeit sparen mit Sprachanalyse: Ein Beispiel  

Autor: Michael Paulus 

Durch Sprachanalyse füllt sich mein Coachingbogen jetzt von selbst! Viele Call Center setzen 

Coachingbögen bzw. Bewertungsbögen ein, um die Leistung ihrer Agenten zu beurteilen. Ziel ist, den 

Service kontinuierlich zu verbessern. Diese Arbeit ist jedoch mühselig, denn sie kostet unheimlich viel 

�=�H�L�W�����0�D�Q�F�K�H���V�S�U�H�F�K�H�Q���D�X�F�K���Y�R�Q���H�L�Q�H�U���Ä�6�L�V�\�S�K�X�V�D�U�E�H�L�W�³, die nie endet. Sprachanalyse Software bzw. 

die Massenanalyse von Anrufen mit KI ist eine Lösung für dieses Problem. Doch kann sie den klassi-

schen Bewertungsbogen wirklich ablösen? 

�Ä�6�L�G�H���E�\���6�L�G�H���&�R�D�F�K�L�Q�J�³���X�Q�G���Ä�6�W�L�O�O�H�V���=�X�K�|�U�H�Q�´���Q�R�F�K���]�H�L�W�J�H�P�l�‰�" 

Gespräche live mitzuhören und einzugreifen wo notwendig ist eine klassische Methode des Call 

Monitorings. Auch dass ein Mitglied des Qualitätsteams neben dem Agenten sitzt und unterstützt, ist 

weit verbreitet. Gemeinsam füllen Agent und Coach den Bewertungsbogen aus und definieren 

Verbesserungsmöglichkeiten sowie Ziele. Dieses Vorgehensweise kostet viel Zeit. Darüber hinaus 

beginnt das Qualitätsteam bei jedem neuen Agenten wieder bei null. Sowohl beim Agenten als auch 

beim Trainer kann viel Frust entstehen, wenn die stundenlange Arbeit nicht die gewünschten 

Ergebnisse zeigt. 

Üblicherweise analysieren Call Center 1-2% aller ihrer Gespräche mit dieser klassischen Methode. 

Die restlichen 98-99% der Gespräche bleiben eine Black Box. Haben Agenten ein bestimmtes Prob-

lem, das ein Trainer besprechen möchte, muss er womöglich stundenlang Gespräche durchhören, um 

Beispiele für das konkrete Problem zu finden. Und seine Ergebnisse dann in den Coachingbogen 

übertragen. Das ist ineffizient und nervenaufreibend. Kaum jemand macht diese Arbeit gerne. 

Was bringt Sprachanalyse Software?  

Definition von Sprachanalyse  

Was ist eigentlich Sprachanalyse Software? Dazu kursieren viele Meinungen und Vorstellungen. Viele 

Contact Center Softwares bieten Sprachanalyse inzwischen auch als zusätzliches Modul an. Wichtig 

ist, dass Sprachanalyse viel mehr kann als die reine Transkription von Gesprächen. 
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Zunächst einmal unterscheiden Experten zwischen einer Live-Analyse und einer strategischen Ana-

lyse. Die Live Analyse ermittelt während des Gesprächs den Inhalt und die Stimmung im Gespräch 

und macht direkt Vorschläge. Zum Beispiel, wenn ein Agent einen Disclaimer oder wichtigen rechtli-

chen Hinweis noch nicht gesagt hat, oder wenn er vom Gesprächsleitfaden zu sehr abweicht. Dann 

blendet die Live Sprachanalyse einen Hinweis ein. 

Die strategische Analyse von Gesprächen findet nach den Calls statt: Die Software wertet alle Ge-

spräche eines Tages oder einer Woche aus. Auch andere Zeiträume sind möglich. Wenn etwas nicht 

so läuft wie es sollte, finden Qualitätsverantwortliche im Dashboard der Sprachanalyse Software her-

aus, warum. Zum Beispiel, warum Gespräche bei bestimmten Themen immer wieder eskalieren. Und 

ob ein Thema ein allgemeines Problem ist oder nur bei einzelnen Agenten auftritt. 

Um Prozesse nachhaltig zu verbessern und einen immer besseren Service zu liefern, ist diese strate-

gische Gesprächsanalyse unabdingbar. 

Wie unterstützt Sprachanalyse im Contact Center?  

Mit Sprachanalyse wird das Qualitätsmanagement viel einfacher. Jeden Tag untersucht die Lösung 

alle Gespräche, die aufgenommen wurden. So haben Call Center Verantwortliche jederzeit 

vollständige und aktuelle Daten, wie jeder einzelne Agent performt und welche Servicequalität er den 

Kunden liefert. Das manuelle Anhören von Gesprächen fällt weg. QM-Verantwortliche können zudem 

aus dem Dashboard heraus gezielt einzelne Gespräche anhören, statt stundenlang nach passenden 

Beispielen zu suchen. 

Bei klassischem Coaching kann es zudem immer wieder zu Verzerrungen in der Bewertung kommen. 

Schnell entsteht ein falscher Eindruck, wenn Trainer nur einzelne Gespräche anhören können. Sie 

brauchen Glück und viel Erfahrung, um ein passendes Gespräch aus all den Anrufen eines Agenten 

herauszufiltern. Das ist vergleichbar mit einer Klassenarbeit in der Schule: Gerade am Tag der Klas-

senarbeit hat man schlecht geschlafen und dann auch noch einen Krach mit dem besten Freund. Ei-

gentlich konnte man alles, aber trotzdem ist das Ergebnis eine Vier oder Fünf. 

Sprachanalyse kann aber noch mehr: Die Kundenservice Mitarbeiter nutzen die Software in den meis-

ten Fällen auch selbst, um ihre Leistung zu überprüfen. In Dashboards sehen die Mitarbeiter, wie gut 

sie ihre Softskills einsetzen, ob sie sich an den Gesprächsleitfaden halten und wie sie performen. Je-

derzeit, so dass sie nicht auf einen möglicherweise schon wieder veralteten Bewertungsbogen 

schauen müssen. 
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Diese umfassende Analyse ist auch für weitere Kanäle möglich. Viele Sprachanalyse Softwares bieten 

auch eine Plattform für die Analyse von weiteren Kanälen wie Chats und E-Mail. So wird die nahtlose 

Omnichannel Erfahrung immer mehr Realität. 

Wie ersetzt Sprachanalyse den klassischen Coachingbogen?  

�8�P���G�H�Q���%�H�Z�H�U�W�X�Q�J�V�E�R�J�H�Q���D�E�]�X�O�|�V�H�Q�����Z�L�U�G���H�U���L�Q���G�H�U���6�R�I�W�Z�D�U�H���T�X�D�V�L���Ä�Q�D�F�K�J�H�E�D�X�W�³�����$�X�F�K���G�L�H��

bisherigen Scorecards fließen darin ein. Dashboards für die einzelnen Agenten werden über 

Customizing angepasst. Dann analysiert die Software jeden Tag, inwiefern sich Agenten an die 

Vorgaben halten.   

In den Dashboards finden sich dann Ergebnisse zu typischen Fragen aus dem Bewertungsbogen wie-

der:  

�x Hat der Agent den Kunden korrekt begrüßt? 
�x Wurde der Name des Kunden genannt? 
�x War der Agent freundlich? 
�x Hat der Agent negative oder positive Wörter verwendet? 

 

Haben QM-Verantwortliche in der Software solche Abfragen definiert, findet die Sprachanalyse 

Software die Antwort für jeden einzelnen Agenten. 

Fazit: Zeit und Geld sparen mit Sprachanalyse  

Im Contact Center Alltag findet die Sprachanalyse Software eine hohe Akzeptanz bei 

Qualitätsverantwortlichen und Agenten. Denn Agenten bekommen eine gerechtere Beurteilung und 

QM-Verantwortliche sparen viel Zeit. 

Insgesamt kann die Sprachanalyse sehr wohl den klassischen Coachingbogen ablösen. Notizen auf 

Papier oder elektronisch wird es weiterhin geben. Aber die Technologie ist so weit fortgeschritten, 

dass in den USA bereits viele Call Center den Coachingbogen vollständig mit Sprachanalyse 

automatisiert haben. Es können vielleicht nicht alle Elemente eines manuellen Coaching-Bogens 

abgebildet werden, aber die Software bietet die Möglichkeit, zielgerichtete Problembereiche 

aufzuzeigen und automatisch an die richtige Stelle im Gespräch zu springen. Dadurch sparen sie viel 

Zeit und Geld. 
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16 Warum Bots und Omnikanal -Kommunikation zusammengehö-

ren 

Autor: Benjamin Gebauer 

Bots sind hot. Aber was ist mit Multi - oder Omnichannel -Kommunikation? Reines Instant Mes-

saging hatten wir gerade mal verdaut, manche Unternehmen setzen es bereits für Kundenser-

vice ein. Es sc hien die Lösung für alle Probleme gewesen zu sein. Und jetzt kommen die alles 

vereinenden Bots: Service, Commerce. Und den Kostenfaktor Agent werden Unternehmen 

auch los. Mobile Apps für Unternehmen könnten bald überflüssig werden. Konsumenten fra-

gen nur n och ihr allwissendes Smartphone und müssen sich keine Gedanken mehr über die 

passende App machen. Gehört Omnikanal -Kommunikation zum alten Eisen? Nein.  

Nichts ist gewiss, daran müssen wir uns gewöhnen. Bots für Kundenservice müssen sich erst noch in 

der breiten Praxis beweisen. Instant Messaging ist immer noch nicht vollständig in seinen Möglichkei-

ten für Agenten und Kunden erschlossen. 

Wir befinden uns in einer Phase des Übergangs, in dem längst noch nicht alles perfekt ist. Sowohl aus 

Sicht der Unternehmen als auch der der Kunden. Diese fallen immer noch in Informationslöcher, wenn 

sie den Kommunikationskanal wechseln. Manche Customer-Journey wird zum Erlebnispfad der ande-

ren Art. Zugleich ist Perfektionismus ein Stolperstein, insbesondere inmitten der Digitalen Transforma-

tion. Versuch-macht-klug, Erfolgsgarantien kann kaum jemand aufrichtig aussprechen. 

Omnichannel als Basis  

Es ist egal, ob der Kunden aus einem Messenger-Dialog heraus doch telefonieren will oder mit unbe-

antworteten Fragen aus einem Bot-Dialog kommt. Omnichannel-Verteilung von Kommunikation und 

Information gehört pragmatisch umgesetzt. Nur dann kommt eine notwendige Kundenserviceanfrage 

beim passenden und möglichst gut informierten Mitarbeiter sicher an. 

Unternehmen müssen agiler werden  

�± da�V���L�V�W���G�H�U���,�P�S�H�U�D�W�L�Y���G�H�U���V�R�J�H�Q�D�Q�Q�W�H�Q���Ä�'�L�J�L�W�D�O�L�V�L�H�U�X�Q�J�³���Y�R�Q���D�O�O�H�P���X�Q�G���M�H�G�H�P�����8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q���K�D�E�H�Q��

sich ständig neu zu erfinden �± sonst drohen sie zu sterben. Wegschmeißen als reinigender Prozess? 

Das funktioniert gut im Kleinen (siehe Magic Cleaning, das Buch der verrückten Japanerin Marie 
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Kondo), im Großen steigen schnell die Widerstände und Kosten. Bestehende Softwaresysteme blei-

ben immer länger als gedacht. Um die Notwendigkeit der Veränderung kommt aber trotzdem niemand 

herum! 

Vorhandenes mit Neuem kombinier en 

Für Unternehmen heißt es, eine Balance zwischen Vorhandenem und Neuem zu finden, ohne dass 

das Neue zur Insel wird. Omnichannel-�6�\�V�W�H�P�H���V�L�Q�G���G�D�I�•�U���G�H�U���Ä�.�O�H�E�H�U�³�����:�D�V���J�L�O�W���H�V���]�X�V�D�P�P�H�Q�]�X�I�•�K��

ren und wie? 

Bots hießen früher Avatare oder Virtual Agents und begrüßten uns animiert auf Webseiten. Heute tau-

chen sie in mobilen Apps und in Messenger-Dialogen auf. Als Omnichannel-Bot, kann die sprachliche 

Intelligenz und das gespeicherte Wissen in weiteren Kommunikationskanälen genutzt werden, zum 

Beispiel mithilfe von Spracherkennung und Text-to-Speech-Umwandlung im Sprachdialogsystem der 

Hotline (etwas vereinfacht gesprochen). Eine einheitliche Wissensbasis über mehrere Kanäle. 

Wenn ein identifizierter Kunde im Dialog mit einem maschinellen Helfer war, ist das eine hilfreiche In-

formation für nachgelagerte Interaktionen über andere Kanäle. Es ist Teil seiner Customer-Journey, 

gehört in seine umfassende Omnichannel-Kontakthistorie aufgenommen und in der Verteilung zum 

Agenten berücksichtigt. Sind Kunden hingegen nur anonyme Besucher der FAQ-Seiten, hinterlassen 

sie keine Spuren, die für gelungenen Omnikanal-Kundenservice hilfreich wären. Diesen Unterschied 

gilt es zu nutzen. 

Zusätzlich liegt Wissen über Kunden und Produkte auch in unstrukturierten Formaten vor. Das können 

Bots mit etwas Aufwand automatisch klassifizieren. 

Wie bringt man Instant-Messaging-, Bot- und Klassifizierungs-Technologien in einer Omnikanal-Platt-

form unter, die sich bisher vornehmlich um Anrufe, E-Mails, Web-Chats und bestenfalls auch um be-

mannte Social-Media-Kanäle gekümmert hat? 

Am Ende landet es beim Agenten  

Es gibt viele Möglichkeiten auf die oben umrissenen Herausforderungen zu reagieren. Die Technolo-

gie dafür ist da. Dabei ist es wichtig zu unterscheiden, ob man als Unternehmen primär Wert legt auf 

�G�H�Q���H�P�S�D�W�K�L�V�F�K�H�U���'�L�H�Q�V�W���D�P���.�X�Q�G�H�Q�����G�H�U���V�L�F�K���D�X�V�]�D�K�O�W���X�Q�G���V�N�D�O�L�H�U�W�����Ä�+�X�P�D�Q���I�L�U�V�W�³�����R�G�H�U���X�P���(�I�I�L�]�L�H�Q�]��

�X�Q�G���P�L�Q�L�P�D�O�H�U���$�X�I�Z�D�Q�G���D�X�V���.�X�Q�G�H�Q�V�L�F�K�W�����Ä�'�L�J�L�W�D�O���I�L�U�V�W�³�������'�D�G�X�U�F�K���V�L�Q�G���G�L�H���.�U�L�W�H�U�L�H�Q���D�X�I���H�L�Q�P�D�O���Y�L�H�O���N�O�D��

rer. Und zugleich schließt der Fokus auf empathischen Kontakt die Automatisierung nicht aus und 
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auch eine Kommunikationsstrategie, die auf maximale Effizienz ausgelegt ist. kommt um den persönli-

chen Kundenkontakt nicht herum: früher oder später �± so oder so �± kommt dann doch mal eine/n Mit-

arbeiter*in im Contactcenter ins Spiel. 

Benjamin Gebauer  

 

 

 

 

Benjamin Gebauer (Head of Portfolio Development @ infinit.cx) ist seit 

knapp 20 Jahren als Berater für Customer Experience tätig. Er erkundet 

mit Kunden neue Möglichkeiten inmitten der Digitalen Transformation und 

formt daraus neue Angebote zur Digitalisierung des Kundenservice. Das 

sich verändernde Zusammenspiel von Mensch und Maschine, gerade im 

Kundenservice, beinhaltet für ihn Chancen, die er mit Kunden und Kolle-

gen verwirklichen will. 

infinit.cx GmbH 

Benjamin Gebauer 

Christoph-Rapparini-Bogen 29 

80639 München 

Tel.    +49 89 262 029 900 

E-Mail: info@infinit.cx 

Web:    www.infinit.cx 
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17 IT-Sicherheit  

Autor: Tobias Axt und Udo Thermer 

Kurze Zusammenfassung  

Mit der voranschreitenden Digitalisierung der Arbeitswelt sollte ein besonderes Augenmerk auf der IT-

Sicherheit von Unternehmen liegen, um Risiken wie Datenklau oder -verlust zu minimieren. In diesem 

Beitrag erfahren Sie, welche Aspekte bei hybriden Arbeitsmodellen, Unified Communications (UC) 

und IP-Telefonie zu beachten sind. 

Security first! �± Worauf es bei IT -Sicherheit ankommt  

Nicht nur gefühlt kommen sie immer näher: Die Zahl der Cyberattacken auf Unternehmen steigt seit 

Jahren. Im schlimmsten Fall führen sie zu Datenklau oder gar Erpressung. Mit der zunehmenden Digi-

talisierung der Arbeitswelt verschärft sich das Thema IT-Sicherheit. Unternehmen nutzen für ihre Ar-

beitsprozesse zunehmend Cloudbasierte Software �± ein großer Vorteil, da Beschäftigte in einer mo-

dernen Arbeitswelt immer häufiger die Möglichkeit des flexiblen Arbeitens erwarten und in Anspruch 

nehmen. Aber wie steht es im Hinblick auf Homeoffice, Unified Communications (UC) oder IP-Telefo-

nie mit der Sicherheit? Genau diese Frage sollten sich Unternehmen regelmäßig stellen, um etwaige 

Schwachstellen zu identifizieren und ihnen entgegenzuwirken. 

Unified Communications �± zwei Seiten der Medaille  

Unified Communications (UC), also die Bündelung aller Kommunikationskanäle wie Telefonie, Chat, 

Mail und Videokonferenzen auf einer Plattform, ist immer häufiger fester Bestandteil in der Zusam-

menarbeit. Und das nicht ohne Grund, denn vor allem für hybride Arbeitsmodelle bietet die Bündelung 

der Kanäle eine besonders hohe Flexibilität für Beschäftigte, die beispielsweise nicht länger verschie-

dene Endgeräte zwischen Unternehmen und Homeoffice transportieren müssen. Auch wenn dieser 

Aspekt der IT-Sicherheit zugutekommt, haben hybride Arbeitsmodelle sowie die vermehrte Integration 

von UC-Systemen die Relevanz von Sicherheitskonzepten erhöht. Es gilt beispielsweise die für die 

Kommunikation genutzten Server zu schützen, Passwortkonventionen zu beachten sowie Software- 

und Firmware-Updates regelmäßig durchzuführen. Dabei sollten Unternehmen auf ein Gleichgewicht 

zwischen der Benutzerfreundlichkeit des UC-Systems und seiner Sicherheit achten �± denn Unified 

Communications soll Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern schließlich die Kommunikation erleichtern. 
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IP-Telefonie richtig schützen  

Gerade in Call- und Contactcentern muss der Schutz von personenbezogenen Daten im Vordergrund 

stehen. Häufig findet der Schutz der Telefonie jedoch nicht ausreichend Berücksichtigung, obwohl 

auch IP-Telefone von Hacker-Angriffen betroffen sein können. Die bei der IP-Telefonie übertragenen 

Datenströme gilt es demnach gezielt zu kontrollieren. Hierfür kann beispielsweise ein Session Border 

Controller (SBC) eingesetzt werden, der als Firewall fungiert. Die installierte Hardware überprüft die 

übertragenen Daten zwischen internen und externen Netzen. Mit der reinen Installation der Hardware 

ist es allerdings nicht getan. Der SBC muss entsprechend aufgesetzt, gewartet und betreut werden. 

Für Unternehmen ohne ausreichend personelle Ressourcen und entsprechendes Know-how in der IT-

Abteilung, helfen Dienstleister mit Managed SBC, um Telefongespräche vor dem Abhören durch un-

berechtigte Dritte zu schützen. Zusätzlich haben SBC den Vorteil, dass sie weitere Funktionen abde-

cken, etwa intelligentes Anruf-Routing oder die Vernetzung verschiedener Endgeräte. 

 

Bewusstsein schaffen für Sicherheitsrisiken  

Sicherheitsrisiken sind bekanntermaßen sehr unterschiedlich: Sie reichen von Phishing-Mails über 

Malware bis hin zum Datendiebstahl oder -verlust. Neben einem IT-Sicherheitskonzept, das beispiels-

weise mit Unterstützung eines Managed Service Providers umzusetzen ist, sollten Unternehmen auch 

ihre Beschäftigten sensibilisieren und über möglichen Sicherheitsrisiken informieren. Regelmäßige 
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Schulungen von Beschäftigten jeder Abteilung sind erforderlich, um das Sicherheitsrisiko durch Mitar-

beiterinnen und Mitarbeiter möglichst niedrig zu halten. Somit ist beispielsweise gesichert, dass sie 

Phishing-Mails erkennen und einen sicheren Umgang mit externen Daten pflegen. 

Hilfreiche Informationen für U nternehmen  

Um einen Überblick über die erforderliche IT-Sicherheitsbasis für Unternehmen zu erhalten, informiert 

das Bundesamt für Sicherheit in der Informationstechnik (BSI). Der sogenannte IT-Grundschutz bein-

haltet umfassende Methoden und Prozesse für Unternehmen, die sich ihrer IT-Sicherheit widmen be-

ziehungsweise diese beibehalten oder anheben wollen. Der BSI-Grundschutz ist ebenso die Basis der 

Zertifizierung ISO 27001, die Unternehmen bei der Auswahl von IT-Dienstleistern helfen kann. 

Zusammengefasst ist eines sicher: Das Thema IT-Sicherheit ist unendlich. Unternehmen müssen 

durch IT-Innovationen und Digitalisierungsprozesse ihren Schutzschirm laufend überprüfen und neu 

aufspannen. 
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Seit 2015 in der byon gmbh unter dem Dach der CONSENSE 

GRUPPE in Frankfurt am Main als Sales Manager tätig. Mit der Einfüh-

rung einer byon Partnerstruktur in 2017 übernahm er zusätzlich das 

technische Consulting im Bereich IP-Telefonie für dieses Segment. Ak-

tuell beschäftigen ihn die Realisierung digitaler Arbeitsplätze mit Hilfe 

von Kollaborationsplattformen und Cloud-Telefonie-Lösungen. Zudem 

wirkt er bei byon aktiv an der Konzeption technischer Lösungen für die 
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18 Zahlen sprechen für sich, Daten erzählen Bände  

Autor: Ludger Strom 

Omnichannel-Kundenservice ist ein Spagat. Einerseits erwarten Kunden einen Customer Service, der 

schnell, reibungslos und rund um die Uhr fehlerfrei abläuft, wenn sie WISMO (Where Is My Order) ab-

fragen. Andererseits gewinnen zwischenmenschliche Aspekte wie Empathie, Sympathie und kulturelle 

Nähe an Bedeutung, sobald sich Kunden in emotionalen Ausnahmesituationen befinden. Wenn einfa-

che Servicefälle jedoch automatisiert sind, müssen Kundenberater nur noch emotional aufgeladene 

Anfragen telefonisch bearbeiten. 

Die Anforderung an eine gute Serviceorganisation scheint gleichermaßen simpel wie komplex: indivi-

duell die Customer Journey liefern, die Kunden wollen. Um das zu realisieren, braucht es Insights. In-

sights, die Daten für eine tiefergreifende Analyse liefert, jenseits klassischer Kennzahlen wie der tele-

fonischen Erreichbarkeit, der Gesprächsdauer oder der Wartezeit. Diese Zahlen sind zwar wichtig und 

ermöglichen einen ersten Eindruck zur Servicequalität eines Contact Centers, aber sie messen eine 

Customer Journey nur in ihren Eckpunkten. 

Wir wollen, dass Kunden gewinnen  

Das oberste Ziel ist nicht, dass wir Kunden gewinnen. Das oberste Ziel ist, dass unsere Kunden ge-

winnen. Das bedeutet, dass wir die drei Säulen Daten, Analytik und Produkt nutzen, um 

�Ÿ die Customer Experience für Kunden zu optimieren, 

�Ÿ die Employee Experience für Mitarbeiter zu verbessern, 

�Ÿ das Verkaufsvolumen und den Verkaufswert zu steigern,  

�Ÿ Kostentreiber zu identifizieren und zu reduzieren sowie  

�Ÿ die betriebliche Effizienz zu erhöhen. 

 

Dabei spielen saubere Daten eine entscheidende Rolle. Ein Daten-Health Check ist genauso uner-

lässlich, wie ein Verständnis dafür, wo Daten im Unternehmen angesiedelt sind. Je mehr interne und 

externe Daten verfügbar und nutzbar sind, desto größer ist das Erkenntnispotenzial. Ein Datenexperte 

überprüft die Infrastruktur und Datenzugänge, bevor die vorhandenen Datenkapazitäten ausgewertet 

und langfristige Strategien entworfen werden. 
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Verschiedene Datenquellen und -typen integrieren  

Ein Daten- und Analyse-Workflow reduziert viele manuelle Tätigkeiten, die wir im Reporting und Ana-

lytics innerhalb Kundenservice-Organisationen häufig wiederfinden. Zuerst werden Daten des Kun-

den, Call Recordings, operative Datenbanken und externe Daten in einem Data Lake gesammelt und 

bereinigt. Die aufbereiteten Daten lagern auf einem Server, bevor sie mittels kognitiver Dienste und 

unterschiedlichen Analyseverfahren in Dashboards und administrativen Front-End-Lösungen darge-

stellt werden. 

Das Wichtigste ist zuallererst, sich jenseits von AHT und Service Level die richtigen Fragen zu stellen. 

Für unterschiedliche Fragestellungen lassen sich so tiefgreifende Erkenntnisse gewinnen und Hand-

lungsanweisungen ableiten, wie die nachfolgenden Use-Cases zeigen. 

Kaufbereitschaft der Kunden vorhersagen  

Um die Kaufbereitschaft verschiedener Kundensegmente vorherzusagen, braucht es keine Zauberfor-

mel, sondern lediglich prädiktive Analyseverfahren. Daten zu Kunden, Produkt, Finanzen und Verhal-

ten bilden die Basis, aber auch Outbound-Kampagnen dienen als Datenquelle. 

 

Abbildung 1: Konversionsrate von zehn Kundensegmenten. Quelle: Gobeyond Partners 

 

Maschinelle Lernmodelle nutzen die gereinigten Datensätze, erstellen Kundengruppen und identifizie-

ren Schlüsselfaktoren. Die Konversionsrate gibt an, welche Kundensegmente mit höherer Wahr-

scheinlichkeit auf neue Angebote reagieren und einen Kauf tätigen. In vorangehender Visualisierung 

(vgl. Abb. 1) weisen die Gruppen eins und zwei eine Konversionsrate von 70 Prozent auf und sind da-

mit die ideale Zielgruppe für Cross-Selling-Maßnahmen. 
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Mithilfe von Testkampagnen lassen sich ähnliche Gruppen weiter differenzieren, indem die Wirksam-

keit und der Nutzen von Marketingstrategien gemessen werden. Das spart interne Kapazitäten und 

erhöht die Kundenbindung, da Kundenberater gezielt die Gruppen kontaktieren, die ein neues Ange-

bot zu schätzen wissen. Diese Methode lässt sich als konstanter Prozess im Hintergrund implementie-

ren, der im CRM-System einen Gruppenindex für künftige Kampagnen dokumentiert. 

Stimmen nicht nur hören, sondern auch verstehen  

Die Stimme des Kunden, Voice of the Customer (VOC), gibt Einblick darüber, welche Erfahrungen 

Kunden bisher mit einer Serviceorganisation gemacht haben. Der Prozess hat einen emotionalen As-

pekt, da er vor allem dazu dient, herauszufinden, was Kunden über die Customer Experience (CX) 

denken und wie sie sich dabei fühlen. In einem klassischen Contact Center bietet sich maschinelles 

Lernen an, um Gesprächsaufzeichnungen zu analysieren. 

Transkriptionstools wandeln das gesprochene Wort in Textdateien um und bereiten sie für die Analyse 

vor. Maschinelles Lernen misst Stimmungen und Emotionen, indem sie Ansätze zur Themenmodellie-

rung und Textklassifizierung im Text kennzeichnet (vgl. Abb. 2). 

 

Abbildung 2: Erschließung von Voice of the Customer mit Sprachanalyse. Quelle: Gobeyond Partners 

 

Die Sprachanalyse kombiniert die Textanalyse mit traditionellen Kennzahlen, wie der Bearbeitungs-

zeit, und ermöglicht es, die Customer Experience themenübergreifend zu messen. Letztlich werden 

die Daten für die Kundenberater in einem Dashboard visuell aufbereitet. Das ermöglicht einen detail-

lierten Einblick in die Wünsche des Kunden und damit eine gezieltere Bereitstellung von Lösungen. 
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Reibungspunkte in der Customer Journey aufdecken  

Voice of the Customer kann nicht nur im gesprochenen Wort ermittelt werden. Verschiedene Daten-

quellen und -typen lassen sich zusammenführen, um eine ganzheitliche Sicht auf eine Customer Jour-

ney zu schaffen und Reibungspunkte aufzudecken. 

Das Datenmodell besteht aus 

�Ÿ Kundendetails: Kundenprofil, einschließlich Betriebszugehörigkeit 

�Ÿ Kontakt: Kanäle, Lob, Kontaktart, Anrufbearbeitungsstatistiken 

�Ÿ Umfrage: NPS-Umfrage nach einer Interaktion 

 

 

Abbildung 3: Umwandlung von Gesprächen und Umfragen in verwertbare Erkenntnisse über die CX. 

Quelle: Gobeyond Partners  

 

Ein VOC-Tool veranschaulicht in einer Sentimentanalyse Schlüsselwörter und Stimmungen der Kun-

den zu Dienstleistung (vgl. Abb. 3). Die interaktiven Word Clouds beinhalten unterschiedliche Begriffe. 

Nutzer können Aspects auswählen, um sich dank der vielfältigen Datenquellen einen Sentiment Score 
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sowie eine eigene Sentimentanalyse anzeigen zu lassen. Durch die Echtzeit-Analyse wissen Kunden-

berater, welche die aktuellen Trends sind und ob es Besonderheiten gibt, auf die sie in den Kunden-

gesprächen achten müssen. 

Klare Aussagen mit smarten Methoden  

Gobeyond Partners zeichnet ein klareres Bild, indem es diverse Datenquellen mit seinem End-to-End-

Verständnis kombiniert: Metriken, die das Kunden- und Mitarbeiterengagement messen, Stimmungen 

erfassen und Emotionen analysieren, werden mit Algorithmen überlagert, die allgemeine Trends und 

Ausreißer aufdecken. So lassen sich tagesaktuelle Aussagen zu Voice of the Customer und Demand 

Management treffen, oder auch der NPS prognostizieren. Mit diesem ganzheitlichen Ansatz sowie den 

drei Säulen Daten, Analytik und Produkt bedient Gobeyond Partners zuverlässig unterschiedliche 

Branchen und Themen. 
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Ludger Strom  

 

Kontakt 

 

Managing Director DACH 

Studium der Geographie und Germanistik, seit 25 Jahren in der Custo-

mer Experience und Contact Center Branche unterwegs. Seit 12 Jahren 

als Unternehmensberater aktiv und seit Oktober 2020 verantwortlich für 

den Aufbau der Gobeyond Partners in DACH. Familienmensch, Schwe-

denfan, Vespafahrer und seit diesem Jahr Gravelbiker. 

 

 

 

 

Gobeyond Partners 

Ludger Strom 

Tullnaustraße 20 

90402 Nürnberg 

 

 

 

Tel.    +49 151 180 537 58 

E-Mail: ludger.strom@gobeyondpartners.com 

Web: https://www.gobeyondpartners.com/ 

Unternehmen 

 
 

Gobeyond Partners ist ein neuer Typ von Beratungsunternehmen, das Sie 

dabei unterstützt, die komplexen Herausforderungen der Customer Jour-

ney gemeinsam zu lösen. Durch die Kombination von tiefgreifendem Bran-

chen-Know-how mit einem mehrfach ausgezeichneten Konzept für Kun-

denservice und -nutzen erwecken wir die Transformationsvision unserer 

Kunden zum Leben, indem wir veraltete Organisationsstrukturen aufzu-

brechen und eine ineinandergreifende Omnichannel Customer Experi-

ence zu entwickeln. 
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