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Herzlich willkommen !

Sie durfen dieses eBook als PDF-Datei in unveranderter Form an Kunden, Freunde, Bekannte weiter-
geben oder als Bonusprodukt kostenlos auf Ihre Website stellen. Der Inhalt darf in keiner Weise ver-

andert werden.
Die Weitergabe gegen Entgelt ist untersagt.

Alle Rechte liegen beim Herausgeber.

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.



eBook ,Erfolgreiches Contactcenter 2012

Erfolgreiches ff @
Contagctcenter<\.z

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH

Seite: 2

Inhalt
AV o] 4. o]« AT P P TP PR OPPPPRPRORPRPRPRPR 3
L= 1Y =T o o PP PTR TP 4
1 Fuhrung im Callcenter und warum in Callcentern manch moderner Filhrungsansatz scheitert... 4
2 Cross Selling iN 60 SEKUNUEN ......ucuiiiii e e e e e e st e e e e e e e e s sntnrreeeaaeeennnes 9
3 Stresspravention: Was kommt der Mitarbeiter-Gesundheit zu GUIE? .......cccevvveeeiiiiiiiiiiinee e, 15
4 Workforce Management bei arvato Customer Services: Steigerung von Produktivitat und

Planungseffizienz durch Flexibilisierung und Optimierung der Personaleinsatzplanung ........... 19
5 Personal Rekruiting flr CONTACICENTEN ........oiueiiiiiiiiee et 23
TEIl 2: OFQANISALION ...ttt e e e e e e e bbbttt e e e e e e e bbb be e e e e e e e e s abbbbeeeeaaeeesnbeeeeaaeeeaansnreees 27
6 iService: der ndchste Wandel Kommt BeStimML...........cooiiiiiiiiiiii e 27
7 Outbound - Monitoring - Permission Marketing » Contact Center unter Druck!....................... 31
8 Willkommen in der ServiCeZUKUNTL...........ooi i 39
9 Datenschutz 3.0 - Der anonyme ArbeitnENMET............oovviiiiiiiiiiic e 45
10  Das Unternehmen zur Serviceorganisation entwickeln ..........ccoocvviiiiiiie i, 49
5 R O 1V I 0 T 41, RSSO 54
12 Kostenfreie WarteSChIBITE ...........eiiiiiiiii e e e ee e e e e aanes 60
13  E-Mail im Kundendialog 2.0 - Antwort per KNopfdruck ............cc.ueeeiiiiiiiiiiieeeeiiieeeee e 65
TR T @ LU= ) - | PP PRRUPPRRR 68
14  Qualitatsmanagement ist mehr als die Summe einzelner MaBnahmen ............cccoccccvveeeeeeennnnns 68
15  Holistische Kennzahlensysteme als Basis fiir ein ganzheitliches Qualitdtsmanagement .......... 72
16  Nur die 10 zahlt ... KUNAEN DEGEISIEIN ......uviiiieie e e e e e e e e e 78
BIC=T I o Tor = U 1Y =T L SRR 84
17  Die Psychologie der Empfehlung im Social Web: ein Orientierungsversuch............cccccccoevveeen. 84
18  Ein Trend wird erwachsen — Social Media im ContactCenter ...........ccooiuiiiieiiieiiniiiiiieeee e 92

19  Social Customer Service: Was fiir Telefon oder E-Mail gilt, kann nicht Eins zu Eins auf das

Social Web UDertragen WEIAEN ...........ooi it e s e e e e e e s re e e e e e e e 99
20  Wie Sie mit moderner Software Ihre Kunden begeistern - auf allen Kanalen...............ccc......... 105

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.



]

eBook ,Erfolgreiches Contactcenter 2012 . -
Erfolgreiches l\/"

*
© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH Contactcenter

Seite: 3

Vorwort

~Wenn der Wind der Veranderung aufkommt, bauen die einen Mauern und die anderen Windmdihlen.*
(chinesisches Sprichwort)

Die organisatorische Rolle von Callcentern wandelt sich. Was friiher als Stabsabteilung einzelne Auf-
trage fur Marketing, Vertrieb und Service (ibernahm, ist heute eine Organisationseinheit, die Prozesse
abteilungsubergreifend Uber das gesamte Unternehmen steuert. Callcenter Einheiten steuern den
AuRendienst und die Servicemitarbeiter. Sie treten Uber die verschiedensten Kandle pro aktiv in Kon-
takt mit Kunden und Interessenten.

Die Kommunikation Giber Social Media gewinnt an Bedeutung. In vielen Unternehmen liegt die Ver-
antwortung fiir Social Media beim Marketing und nicht bei den Dialogexperten im Callcenter und Kun-
denservice. Hier miissen Dialogabteilungen ihre Expertise ausspielen und verlorenes Terrain zurlick-
gewinnen.

Das bedingt neue Fahigkeiten der Mitarbeiter. Agenten missen heute nicht nur in der sprachlichen
Ausdrucksfahigkeit ausgebildet sein, sondern sich auch schriftlich gut ausdriicken kénnen. Der Um-
gang mit neuen Medien (Social Media) will gelibt sein. Unified Communication Losungen routen heute
nicht nur Telefonanrufe, sondern ebenso Chatanfragen, Emails, SMS usw.. Wie viel parallele Arbeit

kann ein Agent verkraften?

Kommunikation erfolgt letztendlich immer noch durch Menschen. D.h. die emotionale Seite darf nicht
aul3er Acht gelassen werden. Der Praxisbeitrag der Allianz Versicherung zeigt, wie man mit Kompe-
tenz und Emotionen Kunden gewinnt..

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstdf3e aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fiir Sie geeignete Losung
finden. Diese Themen wurden am 08.11.2012 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veran-
staltung ,Erfolgreiches Contactcenter” im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen

unter http://www.erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfligung.

Ich wiinsche lhnen eine anregende Lektire

ey

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Teil 1: Mensch

1 Fdhrung im Callcenter und warum in Callcentern manch
moderner Fihrungsansatz scheitert
Autor: Roland Ruger

Ein kluges Sprichwort sagt: , Nichts ist so bestandig wie die Verdnderung.” Eine Tatsache, die
auch im Call Center Giltigkeit besitzt. Seien es Prozesse oder auch technische Neuerungen —
immer gibt es Verdnderungen fir die Agents. Ist in diesem Zusammenhang eine moderne Fih-

rung im Call Center lberhaupt méglich?

In unserer schnelllebigen Zeit werden wir taglich damit konfrontiert, dass es technische Neuerungen
gibt, Verbesserungen, die uns das Leben erleichtern, die Arbeit besser organisieren lassen, alles eben
etwas einfacher machen. Ein Thema aber ist so alt wie die Welt und hat sich auch durch neue Technik
nur wenig geandert. Namlich die Frage, wie fihre ich meine Mitarbeiter so, dass sie leistungsorien-
tiert, loyal und dabei auch noch zufrieden sind. Im Call Center-Bereich, in dem Mitarbeiter nach wie
vor Dreh- und Angelpunkt sind und schlie3lich dafiir sorgen, dass das Center eine gute oder nicht so

gute Qualitat abliefert, ist eine gute Personalfiihrung besonders wichtig.
Aber wie sieht heute oftmals die gangige Praxis in deutschen Call oder Contact Centern aus?

e FUhrungskréfte haben eine grol3e Anzahl von Agents zu betreuen.

e Die Teamleiter oder Fachansprechpartner werden haufig aus den eigenen Reihen rekrutiert
und ohne grofRes Hintergrundwissen auf ihre Fliihrungsposition gesetzt.

e Es gibt viel Bewegung in einem Call Center: technische Neuerungen und auch neue Projekte.

e Die Anspriche an das technische Verstandnis der Fiihrungskrafte wachsen immer mehr: Um-
gang mit dem Dialer, der ACD, Verwaltung von Datensatzen, Erstellen termingerechter
Reportings etc.

e Der Uberblick bei der Mitarbeiterbetreuung geht verloren. Der eine Agent wird intensiv betreut,
der andere eventuell gar nicht.

e Da die Fuhrungskrafte haufig aus den eigenen Reihen kommen, gibt es enge personliche Be-
ziehungen zu den Mitarbeitern. (Nasenfaktor: Ich driicke da mal ein Auge zu!)

e Wir haben in Call Centern eine Mitarbeiterklientel, die den Lebensmittelpunkt oftmals nicht un-
bedingt in der Arbeit sieht.

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Diese Umstande und der hohe Fuhrungsanspruch an die Fihrungskrafte (schlie3lich sind die Mitar-
beiter maRRgeblich fiir den Erfolg verantwortlich) machen so manchen modernen Filhrungsansatz sehr
schwer. Zumal die meisten modernen Fihrungsweisheiten uns vermitteln, wie wir unsere Mitarbeiter
zu fuhren haben, was sie motiviert (oder auch demotiviert), was Organisationsstillstand bringt oder
welcher Umgang zwischen Fuhrung und Mitarbeiter angebracht ist und letztendlich wie wichtig es ist,
den Mitarbeiter in Entscheidungsprozesse mit einzubinden. Alles gut gemeinte und ehrenwerte Tipps

— allerdings z&umen sie das Pferd eher von hinten auf.

Fuhrung beginnt bei der Fiihrungskraft

Klar: Es ist deutlich einfacher, andere zu flihren oder verandern zu wollen und die eigene Fiihrungsrol-
le auszuleben, als daran zu arbeiten, sich selbst zu fuhren. Natirlich hort es sich toll an, wenn wir
sagen: ,Wer andere flhren will, muss sich erst selbst fiihren.” Wir stimmen dem kopfnickend zu, las-

sen es damit gut sein und kimmern uns wieder um die anderen.

.Das Pferd von vorne aufzaumen* bedeutet in der Tat, die Filhrung der eigenen Person. Ein sehr an-
spruchsvolles und fur manche Fihrungskréfte sicher auch durchaus schmerzhaftes Programm, aber
Uberaus wirksam. Die Fuhrungskraft muss imstande sein, den Handlungsspielraum fir den Mitarbeiter
klar zu definieren, und dafir sorgen, dass dieser Handlungsspielraum fur alle Mitarbeiter der gleiche

ist.

Der Mitarbeiter und die Fuhrungskraft sind ganzheitlich verantwortlich fiir das, was sie tun. Dies setzt
voraus, dass die Konsequenzen aus diesem Handeln sowohl im positiven als aber auch im negativen
Sinne erstens bekannt sind und zweitens auch konsequent umgesetzt werden. Das bedeutet aber
auch, dass alle Beteiligten um die Fuhrungsinstrumente Bescheid wissen und die Frequenzen ken-

nen, in denen diese eingesetzt werden.

Und um andere fiihren zu kénnen, missen die Fihrungskréfte des Unternehmens also zunachst im-
stande sein, sich selbst zu fiihren. Dies setzt Einsichten, Erkenntnisse und personliche Erfahrungen

mit entsprechen Reflexionen voraus. Von allein ist dies schwierig und in der Regel gelingt dies durch
Anstdl3e von auRen. Durch individuelles Coaching, entsprechende Schulungen, immerwahrende An-
stéRe und enge Betreuung kann sich die sensibilisierte Fiihrungskraft im wahrsten Sinne des Wortes

weiter entwickeln und so die erste Stufe zur wirklich kompetenten Fuhrungskraft erklimmen.

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Fuhrung braucht Unterstitzung

Eine weitere grof3e Hilfe fir die Fihrungskraft stellt die Unterstiitzung durch die automatische Liefe-
rung der rein zahlenméRigen Eckdaten aus allen Bereichen der qualitativen Bewertung der Mitarbeiter
dar. Aus diesem Grund wurde bei der SympaTel Telemarketing AG eine Qualitatsdatenbank entwor-
fen, die die Fuhrungskrafte in dieser Hinsicht unterstutzt und entlastet. Mit der Einfihrung dieser Qua-
litatsdatenbank wurde es tatsachlich geschafft, die Arbeitszufriedenheit Uber ein technisches Modul zu
steigern und eine konsequente Filhrung zu ermdglichen, die ohne jede manipulierende Einwirkung

auch Leistungssteigerungen erreichbar macht.

Die Qualitatsdatenbank, die neben Beurteilungen, Coachings, Silent Monitoring und Testanrufen auch
die Ergebnisse von Tests aus Webinaren und eine Erfassung von Mitarbeitergesprachen, schriftlichen
Aktennotizen oder aber auch Abmahnungen umfasst, beinhaltet keine neuen qualitativen MalRnah-
men. Diese wurden auch bereits vorher durchgefihrt, nur eben nicht in einer Qualitdtsdatenbank zu-
sammengefasst und zu einem Ergebnis kumuliert. Selbstverstandlich erfordert der Umgang mit der
Qualitatsdatenbank ein groRes Mal3 an Umsichtigkeit und Fingerspitzengefiihl — schlie3lich soll das in
Call Centern haufig vorhandene Gefuihl des ,Big brother’s watching you“ keineswegs unnétig verstarkt

werden.

Vielmehr steht die Qualitatsdatenbank fiir eine gerechte und vor allem neutrale Bewertung der
Agentperformance, die dann auch die Basisinformationen fur das eigene Incentive-Modell liefert. Des
weiteren haben die Mitarbeiter die Mdglichkeit, sich tiber ein Anreizmodell beruflich weiterzuentwi-
ckeln. So erhalten die Agents bei SympaTel und icare die Mdglichkeit, so genannte ,Qualitats-Call
Center-Mitarbeiter” zu werden. Die erfolgreiche Teilnahme an dieser Qualifizierung verspricht einen

héheren Stundenlohn sowie ein héheres Image im eigenen Haus.

Fuhrung heisst: mit Mitarbeitern sprechen

Fihrung bedeutet aber auch, den Mitarbeiter ernst zu nehmen und konsequent das zu praktizieren,
was versprochen und geregelt wird. Auch hier hilft die Qualitatsdatenbank, denn sie visualisiert die
Qualitat, die Leistung und auch das Verhalten des entsprechenden Mitarbeiters. Einblicke in die Inhal-
te der Qualitéatsdatenbank haben dabei nicht nur die Fihrungskréafte, sondern auch die Mitarbeiter. Sie
kdnnen jederzeit objektiv Uberprifen, ob das was mit ihnen besprochen wurde, sich anhand ihrer ab-
gebildeten Qualitat in der Qualitdtsdatenbank fir sie auch wiederfindet. So werden die Gesprache

objektiver, aber auch intensiver.

Das eBook kann kostenlos unter www.erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Zum anderen hat die Fiihrungskraft es leichter, die vereinbarten Regeln konsequent einzuhalten oder
auch — bei VerstoRen — fir den Mitarbeiter nachvollziehbar geeignete MaRnahmen zu ergreifen. Emi-
nent wichtig ist in diesem Zusammenhang, dass das Gerechtigkeitsgeflihl bei den Mitarbeitern ge-
starkt wird. Denn jeder Agent arbeitet unter den gleichen Rahmenbedingungen, wird an denselben

Zielen gemessen und erfahrt selbstversténdlich auch die gleichen Incentives oder Sanktionen.

Fazit

Zusammengenomen kdénnen wir festhalten, das es endlich einmal auch eine technische Innovation

gibt, die uns beim Thema Fiihrung wirklich voranbringt.

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Uber den Autor

Roland Ruger

Roland Ruger, Geschéftsfihrer SympaTel Telemarketing AG

Roland Ruger war in einem internationalen Versandhandelsun-
ternehmen als Leiter Telefonmarketing tatig, bevor er 2010 zur
SympaTel AG in Karlsruhe wechselte. Hier leitet er den Stand-
ort Karlsruhe im operativen Bereich und ist seit Marz 2012 als
Geschaftsfuhrer flr das Unternehmen tatig. Zusammen mit
dem Geschéftsfuhrer des Schwesterunternehmens CWB-IT
sind so viele Lésungen aus der Praxis fir die Praxis entstan-
den

SympaTel Telemarketing AG

Geschéftsleitung Telefon  +49 (721) 62691-320
. Fax +49 (721) 62691333
Herr Roland Rger E-Mail roland.rueger@sympatel-
Am Storrenacker 18 ag.de
Web www.sympatel-ag.de

76139 Karlsruhe

Unternehmen

o

SYMPATEL
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