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Vorwort

10 Jahre Erfolgreiches Contactcenter — wer hatte das gedacht? Was vor mehr als 10 Jahren als kleine
Kundenveranstaltung zum 25. Geburtstag von Grutzeck-Software begann, hat sich mittlerweile zu
einem festen Branchenevent in der Contact- und Service-Center-Branche etabliert. Ein groBes Dan-
keschon geht insbesondere an Sie als Teilnehmer. Sie schlagen Themen vor, bewerten die Vorschla-
ge und sorgen so daflir, dass es lhre Veranstaltung ist. Und das wird auch in Zukunft so bleiben. Denn
nur so wird der maximale Nutzen flr Sie gewahrleistet.

Schaut man sich die eingereichten Themenvorschlage und die Bewertungen an, wird schnell deutlich,
dass der Mensch als Erfolgsfaktor fir Kommunikation im Mittelpunkt steht:

Bewertung Themenvorschldage 2016 - max. 5 Stimmen je Person

.Call-on-ALERT" - Effizientes Follow-Up-Management zur Steigerung der Leadperformance
Vemetzte Serviceprozesse: welche Trends Sie jetzt beachten soliten
Kunden (er)kennen
Nie wieder Kaltakquise — Die Digitalisierung der Neukundengewinnung
Cloud ACD - Hochste Flexibilitat bei minimalem Investment
Generation Chat Wie Chat und Instant Messaging die Call Center erobern
Chancen und Risiken aktiver Kundenansprache
Der digitale Kunde: Wo Gespréachsstandards anfangen, steigt er schnell aus
Coaching durch Fiihrungskrafte in 2 Minuten
Neue Ideen zur Raumakustik und Ergonomie- gute Mitarbeiterinnen brauchen gute Arbeitsplatze
Aufschieberitis bei Fihrungskraften
Vorteile hybrider Organisationsmodelle im Kundenservice
Korpersprache: Die Zunge liigt, der Korper nie!
Kundenservice in Social Media
Personalplanung im Inbound CallCenter — Mit dem Mangel leben
Hm lecker, feine grammatische Kostproben fiir das Contact Center ;-)
Outsourcing Contact Center anders betreiben!
Zu guter Letzt geht's allein um das gute Gefiihl!
Kostensenkung bei garantiert gleichbleibender Kundenzufriedenheit
Was freibt die Kundenzufriedenheit? Die Verkniipfung von Bearbeitungsqualitat und...
Erfolg ist freiwillig!
Innovative Schulungs-Konzepte fiir Tele-Agenten - Die Herausforderung Work@Home meistem
Multimediale Markenbotschafter — Anforderungen an eine neue Arbeitswelt im Kundendialog
Lean-Startup im Contact-Center - Erfahrungen aus dem Silicon Valley
Kontakt auf allen Kanalen und rund um die Uhr - halt lhre Einsatzplanung mit Omnichannel Schritt?
Eigenverantwortliches Lernen fordem — Lemnuggets mit Biss
Die Stimme — Schliissel zu Kommunikation & Gesundheit
Krankenquote rapide senken — Gesunde Unternehmenskultur von Grund auf schaffen
Produkt und Kundenservice gehdren zusammen: Wie kénnen Unternehmen, Softwareanbieter und...
Der will doch nur spielen ...
Messenger contra Facebook — wie kommunizieren wir morgen und vor allem: Warum?
Uberfliissige Kommunikation im Kundendialog

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

Kundenansprache — Dort wo der Kunde ist

o

50 100 150 200 250 300

© Grutzeck-Software — mehr als 4.000 abgegebene Stimmen 2016

Gerauschpegel, die Stimme, Arbeitsplatzgestaltung in Multichannelumgebungen, ... in vielfaltigen
Facetten rickt der Mensch in den Mittelpunkt. Das andere groBe Thema ist der Ausbau der Kontakt-
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kanéle. Technisch ist viel méglich. Aber wie kann man die Kanédle sauber orchestrieren ohne neue
Applikationsinseln zu schaffen? Und welche Kanéle sind wirklich sinnvoll und werden von den Kunden
auch gewiinscht?

In den nachfolgenden Artikeln geben die Experten des Erfolgreichen Contactcenters Antworten aus
ihrer Sicht auf diese Fragen. Wir sind auf Ihr Feedback als Leser gespannt, welche Impulse fir Sie

wertvoll sind und wo Sie andere Erfahrungen gemacht haben.

Die nachfolgenden Themen wurden am 03.11.2016 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen
Veranstaltung ,Erfolgreiches Contactcenter” im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien
stehen unter http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de kostenlos zum Download zur Verfligung.

Ich wiinsche Ihnen eine anregende Lektire h
M ftzak o

]
X S |
7 y

Markus/Grutzeck p >
(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter) lt
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4 Die Stimme - Schlissel zu Kommunikation & Gesundheit
Autor: Anno Lauten

In diesem Artikel lesen Sie den Ansatz einer ganzheitlichen Sicht auf die Téatigkeit im Contact
Center, die Arbeitsanforderung, die Bedingungen und Losungsansiétze fiir den Bereich Trai-
ning und Coaching.

Man kann nicht nicht kommunizieren (Paul Watzlawick) ist heute eine Binsenweisheit. Aber was be-
deutet diese Erkenntnis flr uns konkret?

Wir kommunizieren von friih bis spat und wir kommunizieren unsere Befindlichkeit. Ob wir wollen oder
nicht. Unbewusst. Das heif3t: Je besser wir flir uns sorgen, umso anziehender sind wir fir andere. Je
gesunder wir aussehen und klingen, umso erfolgreicher werden wir eingeschatzt. Man unterstellt uns,
das Rezept zu kennen und neigt dazu, uns nahezu jedes Produkt/ jede Dienstleistung abzukaufen.
Die Stimme, oder besser: der bewusste Stimmeinsatz ist der Schlissel zu professioneller AuBenwir-

kung, Gesundheitsvorsorge und Gberzeugender Kommunikation zugleich.

Am Telefon, wo nur die Stimme z&hlt, ist ein Stimmbewusstsein daher unerlasslich. Mitarbeitende am
Telefon missen in der Lage sein, ihre eigene Befindlichkeit wahrzunehmen und Interventionen ken-
nen, um sich selbst zu stimmen. Das hei3t selbstbestimmt, eigenverantwortlich die Stimmung tunen.
Das geht zum einen {ber Kdrperbewusstsein und entsprechende Ubungen fiir Haltung, Atmung und
Stimmeinsatz. Das geht zum anderen {iber das Mindset, also mentale Ubungen zur inneren Einstel-

lung.

Wir kommunizieren Gesundheit

Beim Volkswagen-Konzern hat sich bei der Analyse der Krankenstande, Uberstunden, Unfallzahlen,
Personalschlissel, Vertretungsreglungen, Fehlerquoten und Wartezeiten fiir Kunden gezeigt, dass es
einen Zusammenhang zwischen Fihrungskraft und dem Krankenstand gibt: Bei einem Wechsel der
Abteilung nahmen die Fihrungskrafte "ihren" Krankenstand sozusagen mit. Die Zeit der Ausfalltage

passte sich den Vorgesetzten an: Je nach dem fehlten die Mitarbeitenden seltener oder haufiger.

Einschneidende SparmaBnahmen kénnen auf Kosten der Gesundheit der Belegschaft gehen und so
mittelfristig Qualitatsverlust und wiederum Kosten erzeugen. Das sollten Verantwortliche im Blick ha-
ben.
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Hat ein Unternehmen mit einem hohen Anspruch an Qualitdt und Nachhaltigkeit angemessen viel in
seine Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter investiert, will es zu Recht auch davon profitieren. Und das wird
es auch.

Ein ganzheitliches Stimmtraining-Konzept, welches sich durch verschiedene Unternehmensbereiche
erstreckt, schafft die Grundlagen flr eine gesunde und geschéftlich erfolgreiche Kommunikation -
intern wie extern. Hierdurch wird Bewusstsein fiir Selbstwahrnehmung, -verantwortung und -
organisation geschaffen. Physiologisch richtiger sowie psychologisch wirkungsvoller Stimmeinsatz
wird vermittelt. Verkaufen funktioniert so auf Grundlage einer vertrauensvollen Beziehung und nicht
durch billige Tricks und Anreize.

Selbstverantwortung

Das ist ein groBes Thema. Angestellte sind keine Unternehmer, also nicht selbstédndig. Wie das Wort
bereits sagt, stehen sie nicht selbst sondern "hinten an gestellt" oder "nachgeordnet". Diese Einstel-
lung, diese Haltung machte friher in gewisser Hinsicht Sinn, wenn es darum ging, wiederkehrende
Arbeiten in vorgeschriebener Art und Weise mechanistisch auszufiihren. Als Radchen in einem gro-
Ben Getriebe. Diese Arbeiten werden heute zunehmend von Maschinen und/ oder Menschen in Billig-
lohn-Landern ausgeflihrt. Was hierzulande Ubrig bleibt, ist die vornehme Aufgabe, Beziehungen her-
zustellen und zu pflegen. Das Beginnt beim Chef bis zu den Mitarbeitenden ganz unten, damit diese
entsprechend das Unternehmen nach auBen kommunizieren. Das ist eine groBe Verantwortung, die

man nicht einfach nach Vorschrift machen kann, sondern aus intrinsischer Motivation.

Selbstorganisation

Wie gehe ich mit meinen Ressourcen um, wie organisiere ich meinen Energiehaushalt? Selbstorgani-
sation ist mehr, als Arbeitsabldufe zu optimieren. Selbstorganisation ist das Management der eigenen
Krafte, der Umgang mit Starken und Schwachen, mit der Tagesform, Stimmungsschwankungen - und

eine héchst individuelle Angelegenheit.

Voice Impact

Der stimmliche Eindruck ist in der Tat genau das, was der (erste) Eindruck beim Anblick eines Men-
schen. "Kleider machen Leute", das ist uns klar. Dann spielen Haltung und Bewegung eine immense
Rolle. "The way you walk, the way you talk" ist ein gefliigelter Satz in vielen Songtexten. Da sind wir
dann also bei der Stimme, der Art und Weise des Sprechens. Ist sie reizend, bezaubernd, einneh-

mend, Vertrauen erweckend - oder dumm, dreist, bléd, banal, unmotiviert, langweilig? Was transpor-
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tiert die Stimme, wenn das Sehen ausscheidet? Ist Firmenchefs die Bedeutung bewusst und Mitarbei-
tenden die Mdglichkeit der gezielten Einflussnahme?

Stimmgesundheit = Stimme 4.0

An der gesunden Stimme flhrt kein Weg vorbei. Ansonsten: Berufsuntauglich. Was aber ist eine ge-

sunde Stimme?

Das ist ein komplexes Thema, reprasentiert doch unsere Stimme unser Innenleben, also unsere Be-
findlichkeit und Gesundheit insgesamt. Sind wir tief geschockt, traumatisiert, depressiv oder voriber-
gehend verletzt, traurig, witend - die Schwingungen Ubertragen sich unterschwellig, also ohne dass
es uns selbst bewusst ist. Uber ldngere Zeit kann eine Stimme leiden und schlieBlich krankhafte
Symptome aufweisen, wenn wir uns der Psyche nicht zuwenden. Und die gesundheitlichen Heraus-
forderungen im Contact Center sind neben Bewegungsmangel primar psychischer Natur. Stimme 4.0
heiBt, der durch industrielle und technologische Entwicklung sich verdndernden Anforderungen an

mindliche Kommunikation gerecht zu werden.

BGM oder Privatsache?

Da drangt sich leicht die Frage auf: Ist Gesundheit Privatsache oder Unternehmenspflicht? Ich bin der
Meinung, es geht nur Hand in Hand. Denn es gibt ja, wie in jeder Beziehung, Wechselwirkungen.
Wenn ich als Unternehmer Mitarbeitende nicht verschleiBen will, sondern eine wertschatzende Be-
rufsbeziehung auf lange Sicht erzielen will, so muss mir auch das Wohlergehen der Mitmenschen am
Herzen liegen, selbst dann, wenn die Arbeitsleistung phasenweise aufgrund privater Umstande leidet.
Genauso ist es ja auch mdglich, dass eine private Beziehung oder Familie unter einer Phase der be-
trieblichen Uberbelastung leidet. Und sie wird es bei angemessener Behandlung auch mittragen.

Sinn - die Freude am Tun

Die Sinn-Frage ist bedeutsam fir uns alle und zunehmend mafgeblich fiir die Berufswahl und/ oder
die Qualitat des Arbeitsplatzes. Wenn wir den Hauptteil unseres Lebens im Arbeitsumfeld verbringen
und nicht mehr um’s nackte Uberleben kdmpfen miissen, wollen wir uns hier zumindest wie ein
Mensch flihlen und nicht wie eine Maschine oder ein Radchen einer solchen. Auch die Befriedigung
handwerklichen Tuns entfallt in unserem Beruf. Es gibt kein befriedigendes Werk, kein Teil, welches
man anfassen und vorzeigen kann. Es geht allein um Beziehungen, die tragfahig sein sollen, um Pro-

dukte, die an anderen Stellen erschaffen werden, zu verkaufen und deren Preise zu rechtfertigen.
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Daher sollte jeder Kontakt auch fiir die Agents befriedigend sein und Beziehungen mdéglichst langfris-
tig, persénlich und nicht anonym.

Produktversprechen einlésen

Viele Menschen gehen zum Arzt, resp. Arztin, weil es dank unseres Gesundheitssystems gefiihlt
nichts kostet. Hier suchen sie haufig ein offenes Ohr, um sich auszulassen, zu klagen, zu jammern,

Trost, Rat und ein Mittelchen zu bekommen. Auch, und gerade, wenn sie nicht "richtig" krank sind.

Wenn eine Leistung als innovativ, belastbar, zuverldssig verkauft wird, will ich das als Kunde auch
splren im persénlichen Gesprach mit dem Anbieter. Wenn Produkte angepriesen werden, beispiels-
weise als "kleine Auszeit", als Belohnung fir das Durchhalten, das Alleinsein, als Ausgleich fiir Ein-
samkeit, dann mussen alle Kontakte zum Hersteller dieses Versprechen auch einlésen, um Kunden

nicht zu enttduschen und zu verlieren!

3 Stimmtipps

1. Vor der Annahme oder dem Initiieren eines Calls sich vom Brustbein her nach vorne oben auf-
richten und ein erfreutes Hmmm summen. Das gibt der Stimme Stabilitét, Stimmung und fér-

dert den Brustton der Uberzeugung.

2. Jedes zweite Gesprach im Stehen beginnen und ggf. auch fortsetzen. So kommt Uber den

Tag verteilt einiges an Bewegung ins Spiel.

3. Viel Wasser trinken. Am besten lauwarm und ohne Kohlensaure. Das ist nicht nur gesund fir
die Stimme und die Wasserversorgung des Korpers, sondern gibt auch wichtige Bewegungs-

impulse, indem wir haufiger zur Toilette gehen miissen.

3 Tipps flir eine lebendige Kommunikation

1. Beim Telefonieren, besonders zu Beginn des Gespréachs, und dann méglichst haufig die Au-
gen schlieBen und sich ganz auf die Stimme des Gesprachspartners einhéren.

2. Nach jedem Satz eine Micro-Pause® machen. Diese sichert den Kontakt zum Gesprachs-
partner, sorgt fir Inspiration und die wichtige Entspannung in der Stimm- und Atemmuskula-

tur.

3. Stellen Sie sich eine realistische Gesprachssituation vor: Sie sitzen oder stehen sich offen ge-

geniber, gucken einem Menschen in die Augen und gestikulieren dabei ganz natirlich.
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3 Anregungen flir die Geschaftsfiihrung

1. Arbeitsplatze und -ablaufe durch Kommunikations-Experten unter folgenden Gesichtspunkten
analysieren lassen: Raumklima, Akustik, Telefontechnik, Monitore, Tische, Stiihle, Akustik-
wéande, Kabinen, Ausweichméglichkeiten, Kollaborationsgelegenheiten, Call-Verteiler, Tak-
tung, Atmosphare, Arbeitsbelastung, Verhalten und Haltung bei der Arbeit.

2. Hieraus Trainings- und Coaching-MaBnahmen ableiten.

3. Die Arbeitsumgebung entsprechend optimieren.

Anno Lauten

Autor Anno Lauten ist Diplom Sanger und einer der fihrenden Stimmtrainer
und Coaches in D-A-CH. Aus den Erfahrungen seiner tber 20jahrigen
Selbstandigkeit, Gber 10 Jahre als Unternehmer und Businesscoach
im Bereich Vertrieb und Service extrahiert er werthaltige Impulse fir
die Kommunikation und Gesundheit Ihrer Mitarbeiter. Er flhrt ganz-

heitliche Beratungen und TrainingsmaBnahmen fir Unternehmen

durch, bei denen stimmlich-kommunikatives Handwerkszeug vermit-

telt wird und zugleich Werte, Sinn und Gesundheit.

Der Businesscoach ist Vater von vier natirlichen und drei naturidenti-
schen Kindern und lebt mit seiner Patchwork-Familie im Kélner Si-
den.

Lauten ist Inhaber der Stimm-Werkstatt und Autor von Bichern wie
e Stimmtraining-live, Haufe (Buch + Audio-CD)
e 30 Minuten: Die wirkungsvolle Stimme, GABAL
e Expresspaket Stimmbildung, Heragon

o Uberzeugend Argumentieren, Heinrich Management Consul-
ting (Horbuch)

Experte fur effektive Pausen Telefon +49 (221) 688637

Stimm-Werkstatt - miindliche
Fax +49 (221) 9689740
Wertschépfung
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Herr Anno Lauten E-Mail Lauten@Stimm-
Industriestr. 131¢c Werkstatt.de

50996 KéIn www.Stimm-Werkstatt.de

"~ Stimm- @)
Werkstatt
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eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2016”

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

Die Folien der Workshops und Vortrage stehen unter der Veranstaltungswebsite

www.erfolgreiches-contactcenter.de

zum Download zur Verfligung. Die Referenten und Autoren der vorliegenden Fachartikel wollen Call-
center-Managern und Verantwortlichen in Servicecentern helfen, sich auf die Herausforderungen der
nahen Zukunft einzustellen. Rezeptlésungen gibt es nicht. Aber die Beitréage liefern Gedankenanstéf3e
und geben Impulse zum eigenen Nachdenken.

Im Namen der Autoren wiinsche ich Ihnen eine unterhaltsame Lektlre.

lhr
Markus Grutzeck
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