


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2015“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 1 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

 

 

Herzlich willkommen ! 

 

 

 

Sie dürfen dieses eBook als PDF-Datei in unveränderter Form an Kunden, Freunde, Bekannte weiter-

geben oder als Bonusprodukt kostenlos auf Ihre Website stellen. Der Inhalt darf in keiner Weise ver-

ändert werden.  

Die Weitergabe gegen Entgelt ist untersagt. 

Alle Rechte liegen beim Herausgeber. 

 

 

 

 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2015“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 2 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Inhalt 

Vorwort ...............................................................................................................................................3 

Teil 1: Mensch ....................................................................................................................................5 

1 Qualität durch Qualifizierung:  Mitarbeiter fördern mit cloudbasiertem E-Learning ......................5 

2 Gute Arbeitsbedingungen für gute Mitarbeiter ............................................................................9 

3 „Lesen mit Speed“ oder Lese-Kompetenz 4.0 – benötigen die ContactCenter etwa Lese-

Nachhilfe? ............................................................................................................................... 16 

4 Personaleinsatzplanung mit System: So umschiffen Sie die Planungsklippen .......................... 29 

Teil 2: Praxis ..................................................................................................................................... 35 

5 Online-Vertrieb: Wie Sie Contactcenter noch erfolgreicher zur Neukundengewinnung einsetzen

 ............................................................................................................................................... 35 

6 Multichannel-Kommunikation in Geschäftsprozesse integrieren! .............................................. 41 

7 E-Mails boomen: E-Mail Response Management helfen .......................................................... 48 

8 Prozessgeführte Telefonie als Vertriebs- und Effizienzfaktor im Inbound-Kundenservice der 

A/V/E GmbH ........................................................................................................................... 52 

Teil 3: Service ................................................................................................................................... 59 

9 Mobiles Arbeiten trifft smartes Headset - Die richtige Beratung führt zum Erfolg ...................... 59 

10 Kundenservice 5.1. – Wie Sie mit innovativen Lösungen Ihren professionellen Kundendialog 

auch in Zukunft über alle Kanäle erfolgreich meistern .............................................................. 62 

11 Kein Service, kein Kundenerlebnis .......................................................................................... 65 

12 Was Unternehmen von Start-ups lernen können ...................................................................... 69 

Teil 4: Zukunft ................................................................................................................................... 74 

13 Die Digitalisierung der Neukundenakquise .............................................................................. 74 

14 All-IP Umstellung – Sanfte Migration und neue Dynamik ......................................................... 80 

15 Benchmarking im Kundenservice -  Warum? ........................................................................... 87 

16 Das Contactcenter 2.0............................................................................................................. 91 

17 Key Performance Indikatoren in der Prozessoptimierung des Kundenservice .......................... 98 

 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2015“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 3 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

Vorwort 

Die Digitalisierung schreitet munter voran. Große Konzerne wie die Allianz Versicherungen oder 

Commerzbank verschieben Budgets weg von Vertriebsmitarbeitern hin zur Digitalisierung von Ge-

schäftsprozessen und digitaler Kommunikation. 

Welche Chancen und Risiken stecken hier für Contact Center Betreiber? 

In der aktuellen Studie des Deutschen Dialogmarketing Verbandes (DDV) vom September 2015 ist 

das Telefon mit 97 % der Nennungen das wichtigste Kommunikationsmittel zwischen Konsument und 

Unternehmen. An den weiteren Stellen folgen Email, Post und die Website. Der Hype um Social Me-

dia für Vertrieb und Kundenservice ist etwas abgeklungen. Ja, es gibt die einschlägig bekannten Bei-

spiele, wo das funktioniert, aber viele Zielgruppen bewegen sich nicht in den Sozialen Netzwerken 

oder beteiligen sich dort nicht aktiv an der Kommunikation zum Unternehmen. Und viele Unternehmen 

verstehen Social Media immer noch als das Posten von Marketingphrasen und Sonderangeboten. 

Das ist einem wirklichen Dialog zwischen Konsument und Unternehmen nicht förderlich. 

Aber: Viele Dienstleister haben das Wort „Call Center“ längst aus ihrem Sprachgebrauch gestrichen, 

weil es nicht länger nur um Anrufe geht, sondern das Contact Center als kanalübergreifende Einheit 

die Prozesse an der Kundenschnittstelle steuert und lenkt. Die Wertschöpfung wird ungleich größer 

und so werden nicht nur Hotline anfragen entgegengenommen, sondern gleich die gesamte Logistik 

für Austauschgeräte. Oder es geht nicht länger um die Terminvereinbarung mit dem Außendienst, 

sondern der Dienstleister stellt auch den Außendienstmitarbeiter bereit. 

Digitalisierung bedeutet, dass einfache Arbeitsschritte automatisiert oder im Self Service durch den 

Konsumenten 24/7 selbst erledigt werden können. Im Bankenbereich hat sich das für Transaktionen 

weitestgehend durchgesetzt und wird vom Konsumenten auch nicht mehr hinterfragt. 

Auf der anderen Seite ermöglicht die Digitalisierung auch andere Formen der Leadgenerierung. Wa-

rum sollte man im Vertrieb immer erst beginnen, wenn ein Interessent sich aktiv beim Unternehmen 

meldet? Der Vertriebsprozess geht heute bereits viel früher los: Nur wer mit relevantem Content im 

Internet gefunden wird und die Besucher durch Website-Besucher-Identifikation oder registrierungs-

pflichtige Downloadangebote konvertieren kann, schöpft das Potential voll aus. 

Das nachfolgende eBook streift aktuelle Herausforderungen wie die Abschaltung von ISDN bis zur 

digitalen Transformation und neuen Serviceansätzen. Lassen Sie sich inspirieren und nehmen Sie 

den einen oder anderen Impuls mit für Ihre praktische Tätigkeit. 
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Diese Themen wurden am 03.11.2015 in Vorträgen und Workshops auf der jährlichen Veranstaltung 

„Erfolgreiches Contactcenter“ im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen unter 

http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfügung. 

Ich wünsche Ihnen eine anregende Lektüre 

 

 

Markus Grutzeck 

(Herausgeber & Veranstalter – Erfolgreiches Contactcenter) 
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Teil 2: Praxis 

5 Online-Vertrieb: Wie Sie Contactcenter noch erfolgreicher zur 

Neukundengewinnung einsetzen  

Autor: Stefan Schwab 

Sicherlich werden auch Sie häufig per Telefon kontaktiert und auf ein „tolles Angebot“ auf-
merksam gemacht, das Ihnen „sicherlich weiterhelfen“ wird. In wie vielen Fällen müssen Sie 
den netten Telefonisten mit der Aussage vertrösten, dass Sie keinen Bedarf haben? Das Vor-

gehen des Telefonisten – der Sie quasi blind kontaktiert hat – stellt ein grundlegendes Problem 

der Kaltakquise dar. Schließlich kann er im Voraus nicht wissen, ob ein Angebot für Sie inte-

ressant ist – oder etwa doch?  

Verzichten Sie auf Kaltakquise – So akquirieren Sie Interessenten in deren 

Bedarfsdeckungsphase 

Vertriebsteams verbringen viel Zeit mit der Recherche von potenziellen Interessenten und dem an-

schließenden Versuch, einen Bedarf via Kaltakquise zu wecken. Eine Aufgabe, die wenig motivierend 

ist und gerne an ein Contactcenter ausgelagert wird. Ein Problem dieser Methode ist jedoch, dass 

auch Contactcenter viel Zeit mit Kaltakquise „verschwenden“, denn wie oben beschrieben, müssen die 

Telefonisten meist im Trüben fischen. Moderne Vertriebsvarianten liefern eine Lösung für dieses Prob-

lem. Die Neukundengewinnung über Online-Kanäle macht es möglich, Interessenten in deren Infor-

mationsphase zu gewinnen – sozusagen in der Bedarfsdeckung statt der Bedarfsweckung. Auf diese 

Weise erschließen Sie eine Lead-Quelle, die konstant warme Leads generiert. Diese können von Ih-

rem Contactcenter effektiv bearbeitet werden. Das Prinzip des Online-Vertriebs funktioniert folgen-

dermaßen:  

Nutzen Sie Ihre Website zur konstanten Generierung von neue Interessenten: 

Ein Leitfaden 

Nicht jede Website ist für den Online-Vertrieb optimiert. Manche Online-Präsenzen sind eher mit ei-

nem Schaufenster oder Werbeplakat vergleichbar. Man bemerkt es, schaut es sich an und geht wei-

ter. War die Auslage hübsch anzusehen oder die Werbebotschaft prägnant, behält man sie im Hinter-
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kopf. Websites dieser Art eignen sich allerdings nur unzureichend für die Neukundengewinnung, da 

sie dem Besucher kaum Möglichkeiten bieten, Anfragen zu generieren. Hierfür bedarf es eines pro-

fessionellen Aufbaus.  

Definieren Sie die Strategie und das Erscheinungsbild 

Am Anfang der Vertriebsoptimierung steht die Definition einer Strategie. Ohne eine strategische Pla-

nung wird Ihre Website nicht den gewünschten Erfolg erzielen, egal wie hübsch sie auch aussehen 

mag. Ziel einer Vertriebs-Site ist die Generierung von qualitativen Interessentenanfragen. Prüfen Sie, 

wie die Website in den Augen Ihrer Besucher funktionieren soll. Für Ihren Interessenten müssen Ant-

worten schnell und unkompliziert zu erreichen sein. Dies ist auch eine gestalterische Herausforde-

rung. Stimmt das Erscheinungsbild der Website nicht mit den Erwartungen der Besucher überein, 

kann dies bereits ein erstes Ausschlusskriterium sein.  

Kommunizieren Sie Ihre Mehrwerte 

Ihre Website sollte nie nur eine Zurschaustellung Ihrer Produkte sein. Kommunizieren Sie alle Mehr-

werte, die Sie auch in persönlichen Verkaufsgesprächen beschreiben würden. Dazu zählen zum Bei-

spiel besondere Herausforderungen, die überwunden wurden oder Probleme, die gelöst werden konn-

ten. Hierbei empfiehlt es sich, Experimentierfreude an den Tag zu legen und eine Kombination aus 

Texten, Bildern, Videos und Kundenbewertungen zu verwenden, um Ihre Mehrwerte prominent darzu-

stellen. 

Platzieren Sie hochwertige Handlungsaufforderungen 

Um Ihren Interessenten Interaktionsmöglichkeiten mit Ihnen zu geben, platzieren Sie hochwertige 

Handlungsaufforderungen auf Ihrer Website. So erleichtern Sie eine Kontaktaufnahme: 
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Conversions auf einer Vertriebs-Site (Quelle: addvalue.de) 

Die Hauptconversion wird für Ihre Interessenten am leichtesten anzusteuern sein. Hierbei können Sie 

kreativ sein und beispielsweise die Anfrage über ein unverbindliches Angebot anbieten. Auf diese 

Weise erhalten Sie bereits qualifizierte Anfragen, mit denen Ihr Contactcenter effektiv arbeiten kann, 

ohne langwierige Kaltakquise betreiben zu müssen. Eine weitere Handlungsaufforderung kann über 

ein Formular zur Anforderung von Informationsmaterial geschaffen werden. Interessenten hinterlegen 

hierbei ihre Kontaktdaten zu einem gewünschten Produkt und können mit umfassenden Informationen 

wie Katalogen, Preislisten oder Mustern versorgt werden. Nachdem das Informationsmaterial versen-
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det wurde, reichen Sie diese Information an Ihr Contactcenter weiter, welches telefonisch nachfasst 

und konkrete Termine vereinbaren kann.  

Sie müssen für Ihre Zielgruppe sichtbar sein 

Über 70 % aller Kaufentscheidungen werden in der Informationsphase zu Produkten und Dienstleis-

tungen getroffen. Im Internet sind Suchmaschinen oftmals die erste Anlaufstelle während der Informa-

tionsbeschaffung. So werden täglich alleine in Deutschland mehrere Millionen Suchanfragen in 

Google eingegeben. Ihre Website muss dort sichtbar sein, wo Ihre Zielgruppe sucht. Dazu muss Ihre 

Website suchmaschinenoptimiert sein und über hochwertige Inhalte verfügen. Die Verweildauer von 

Interessenten ist beispielsweise ein guter Indikator für hochwertige Inhalte. Ist die durchschnittliche 

Verweildauer hoch – beispielsweise mehrere Minuten, scheinen Interessenten die Inhalte vorzufinden, 

von denen sie sich einen Nutzen versprechen. Dies wird auch von Google erkannt, weswegen die 

Verweildauer in die Bewertungskriterien einer Website mit einfließt und zu einer besseren Sichtbarkeit 

Ihres Angebots führt. Zusätzlich sollte es Suchmaschinen erleichtert werden, gesuchte Informationen 

auf Ihrer Website zu finden. Verwenden Sie H1-Überschriften, vermeiden Sie doppelte Inhalte und 

integrieren Sie wichtige Keywords in Ihrem Text, um den Suchmaschinen richtige Signale zu senden.  

Optimieren Sie das technische Gerüst 

Wissen Sie, wie Ihre Website auf einem Smartphone aussieht? Das mobile Internet ist auch im B2B-

Geschäft nicht zu unterschätzen. Viele Unternehmer nutzen Ihr Smartphone oder Tablet auf Ge-

schäftsreisen ausgiebig, um sich über Branchen-Neuigkeiten zu informieren. Für den Nutzer sind 

ständiges Ein- und Auszoomen sowie hin und her scrollen sehr ärgerlich. Inhalte sollten daher endge-

rätunabhängig ausgegeben werden und sich automatisch der Bildschirmgröße anpassen. Auch lange 

Ladezeiten gilt es zu verhindern, denn auch diese sind für viele Interessenten ein Grund, Websites 

vorzeitig zu verlassen und sich nach Alternativen umzusehen. Die Konkurrenz ist nur einen Klick ent-

fernt.  

Mehr Leads für Ihren Vertrieb 

Egal wie gut Ihre Website in den Augen Ihrer Besucher funktioniert, es wird immer Interessenten ge-

ben, die in ihrer Kaufentscheidung noch nicht so weit sind, um eine Anfrage an Sie zu stellen. Diese 

Leads sind für den Moment verloren. Wäre es nicht sehr interessant, diese Besucher erkennen und 

akquirieren zu können? Für Firmenbesucher Ihrer Website ist dies durchaus möglich. B2B-Tracking 

identifiziert Unternehmen, die sich auf Ihrer Website informieren. Sie erhalten neben Firmennamen, 

Adresse, Telefonnummer auch die Aufenthaltsdauer und auch die angesehene Seiten in chronologi-

scher Reihenfolge. Der Bedarf Ihrer Interessenten wird so transparent. Hält sich ein Interessent bei-
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spielsweise lange auf einer Produktseite über CRM-Software auf, kann Ihr Contactcenter in einem 

Telefonat direkt darauf Bezug nehmen und wichtige Funktionen der Software näher erläutern.  

Wie Ihr Contactcenter qualitative Interessenten effektiv bearbeiten kann 

Wenn Sie Ihre Website um professionellen Online-Vertrieb erweitert haben, sichern Sie sich einen 

konstanten Zufluss an heißen Leads. Für die weitere Qualifikation durch Ihr Contactcenter empfiehlt 

es sich, eine spezielle Software einzusetzen. Auf diesem Wege sparen Sie sich den umständlichen 

Versand von Listen und Tabellen sowie die Kommunikation über E-Mails. Moderne Software-

Lösungen, wie das angesprochene B2B-Tracking, besitzen bereits Funktionen, die eine Qualifizierung 

der Kontakte maßgeblich vereinfachen. Ihr Contactcenter kann den Bedarf Ihrer Interessenten anhand 

von Aufenthaltsdauer und angesteuerten Seiten ableiten und für die Qualifizierung nutzen. Es können 

aber auch weitere Lead-Quellen Ihrer Website integriert werden. Wird zum Beispiel ein Formular über 

eine Produktanfrage ausgefüllt und abgesendet, wandert diese Information in die Software. Ihr 

Contactcenter kann nun direkt in ein Telefonat einsteigen, ohne dass Sie diese Information telefonisch 

oder per E-Mail weitergeben müssen. Auch E-Mail-Konten können in derartige Software-Lösungen 

eingebunden werden. Schreibt Ihnen ein Interessent eine E-Mail mit allgemeinen Fragen, fließt diese 

in das System ein. Ihr Contactcenter kann nun die Fragen beantworten sowie telefonisch nachfassen. 

Auf diesem Wege erleichtern Sie die Delegation und bauen mit Ihrem Contactcenter intelligente Ver-

triebsketten auf.  

Ihr Contactcenter als Partner in der Vertriebsunterstützung 

Durch die Einbindung von Online-Vertrieb in Ihre bestehenden Vertriebsstrukturen verläuft Ihre Lead-

Generierung permanent und nahezu automatisiert. Ihr Contactcenter erhält qualitative Interessenten, 

die bereits über eine Kaufabsicht verfügen und nun wesentlich effektiver angesprochen werden kön-

nen. Dadurch verbringt das Contactcenter weniger Zeit mit Kaltakquise und kann als Ihr Vertriebs-

partner mehr Termine für Ihren Vertrieb vereinbaren.  

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2015“ 

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH 

Seite: 40 

 

 

 

 

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdrücklich erwünscht. 

 

 

Stefan Schwab 

 

 

 

 

Stefan Schwab ist Vertriebsleiter aus Leidenschaft. Seit November 

2011 ist er bei der addvalue GmbH verantwortlich für das Neukunden-

geschäft, war aber auch bereits als Inhaber der addbase GmbH und als 

Gesellschafter der Systematic IT Consult verantwortlich für die Neu-

kunden-Akquise und die Bindung von Stammkunden. Im Vordergrund 

stehen für ihn dabei stets die individuelle Unternehmenssituation und 

Belange seiner Gesprächspartner, so dass er potenziellen Kunden bei 

weitem keine Standardlösungen anbietet, sondern persönlich zuge-

schnittene Lösungskonzepte. 

Kontakt 

 

addvalue GmbH 

Stefan Schwab 

Hahlweg 3 

36093 Künzell 

Tel.:   +49 661 480 52 111 

Email: Stefan.Schwab@addvalue.de 

Web:  www.addvalue.de  
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