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Call Centers wachsen zur Zeit wie Pilze. In der gebundelten und kanalisierten Abwicklung von Telefon-
gespréachen erkennen immer mehr Geschéftsleitungen eine klare Starke fiir das Unternehmen. Professio-
nel gefuhrte Call Centers werden vermehrt zu einem klaren strategischen Erfolgsfaktor.

Woas wird unter dem Modewort Call Center genau verstanden?

Call Center ist die / sind die Abteilungen in Unternehmen die ausschliesslich mit dem Telefon und dazu
notwendiger Computer Unterstiitzung mit dem Kunden in Kontakt sind. Dabei wird zwischen passen und
aktiven - Inbound / Outbound - Call Center unterschieden. Ein weiteres Merkmal eines Call Center ist die
hohe technische Integration um eine optimale Bedienung der Anrufe zu erzielen. Eines der Ziele in vielen
Unternehmen ist z.B., dass der Kunden in 98% aller Anrufe nur einmal zusatzlich verbunden wird. Um
das zu erzielen muss die erste Kontaktperson beim Inbound ein umfassendes Wissen besitzen auf dieses
rasch, gezielt und sicher zugreifen kdnnen.

Die umfassende technische Ausristung steht heute auf folgendem Level:

» Moderne ISDN-Teilnehmervermittlungs-Anlage (Telefonanlage)

» Automatisches Anrufweiterleitungs-System (ACD)

» Anzeigesysteme zur Sensibilisierung des Personals in Bezug auf die Anzahl wartender Anrufe

» Auswertungs-System zur Generierung der notwendigen Statistik fiir die Marketing- und Personalein-
satzplanung

» Unterschiedliche Telefon-Nummern um die Kunden marktbearbeitungsmassig richtig kanalisieren zu
kdnnen. Gleichzeitig auch, um zu erkennen aus welcher Sprachregion telefoniert um in der entspre-
chenden Landessprache den Anruf zu beantworten

» Verknlpfung zwischen Telefonzentralen-Eingang und dem Zentralrechner um die entsprechende
Kundenhistory der entsprechenden Sachbearbeiter direkt auf den Bildschirm mit der Andienung des
Anrufes, zu laden

» Marketing-Datenbank mit extrem tiefen Zugriffszeiten um die Kundenhistory umfassend zu kennen
und auf diese Weise das Gesprach zielgerichtet und effizient fihren zu kénnen.

Diese technischen Voraussetzungen zu schaffen, ist mit Ausnahme der notwendigen Geldmittel heute
kaum mehr ein Problem. Nur die dazu notwendigen menschlichen Kapazitaten langfristig aufzubauen ist
bereits schon etwas schwieriger.

Ein professionelles Call Center muss fiir ein Unternehmen heute beinahe ein Profit Center sein. Das Call
Center hat je langer je mehr eine klare Umsatzabwicklungs- und Umsatzgenerierungs-Funktion. Mit die-
sem strategischen Ansatz wird klar, dass das Personal in Call Centers nicht einfach nur sich steuern las-
sen darf, sondern eine aktive Rolle ausfiihren muss.
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Die Art des Call Centers bestimmt dabei nattrlich wie aktiv die Rolle der MitarbeiterInnen sein darf und
muss. Die Typologie von Call Center (CC) kann wie folgt strukturiert werden:

Typologie Bereich - Funktion der Mitarbeiter
Notfall Call Center - Pannenhilfe - Fall Erfassung

- Sanitatskorps - Hilfe-Organisation

- Feuerwehr / Polizei - Psychologische Unterstiitzung

- Gesundheitswesen / Rettung
- Soft- und Hardware Support- Direkte Hilfestellung

Office-Service - Externes Sekretariat - Auskunft erteilen
- Anrufweiterleitung - Informationen beschaffen
- Dringlichkeit klaren
- Beruhigen / Vertrosten / Sicherheit

geben
Information Call Center - Transport-Unternehmen - Teilweise automatischer Betrieb
- Unterhaltungsbereich - Auf Wunsch auch mit Operator
- Sport und Freizeitbereich ~ Zugriff
- Finanzbereich - Erteilen der Informationen
- Abgabe von Empfehlungen
- Anrufende auf Angebote
aufmerksam machen
Order Process Call Center - Handelsunternehmen - Fach- und Produktauskiinfte
- Finanzinstitute - Disponibilitatsauskunfte
- Credit Card Organisationen - Kundenunterstiitzung
- Teleshoping - Auftragsabwicklung

- Reklamationsbearbeitung
- Preisauskiinfte / Borsennotierung

Der Boom von Call Centers liegt heute im Bereich der Services und beim Order Processing. Mittlere und
grossere Unternehmen haben die Chance schon erkannt und investieren heute in diesen Bereich. Aus die-
sem Grunde soll das Call Center im Verkaufsbereich naher unter die Lupe genommen werden.
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Das Kundenverhalten bestimmt die Aufgabenstellungen

Der Wandel des Kundenverhaltens bestimmt immer mehr den Aufgabenbereich eines Call Centers.
Gleichzeitig bildet jedoch auch die Kostensteigerung im Verkauf ein wesentlicher Faktor fir die Aufga-
benstellungen. Die laufend steigenden Anforderungen der Kunden in Bezug auf:

Erreichbarkeit

Informations Vermittlungsgeschwindigkeit
Informations Genauigkeit sowie
Servicebereitschaft

zwingen ein Unternehmen das Call Center als eigenstandige organisatorische Einheit aufzubauen. Durch
den Wandel bei den Laden6ffnungszeiten, durch diverse Angebote mit 24 Stunden Erreichbarkeit werden
die Kunden animiert ihre Lieferanten immer mehr ausserhalb der offiziellen Schalteréffnungszeiten zu
erreichen. Versandhduser konnen dank der modernen Technik und flexiblen Einsatzzeiten der Mitarbei-
terinnen heute personliche bediente Bestellbiiros mit Offnungszeiten zwischen 08.00 - 10 vor 10 zusi-
chern. Der Schweizer Konsument / In schétzt diesen Zusatzservice und bestellt vermehrt in den Rand-
zeiten.

Die Aufgabenstellungen sehen in einem modernen Order Process Call Center immer komplexer aus. So
werden heute oft Multitalente gesucht, die

» Bestellungsabwicklung

* Produktauskinfte

 Lieferauskiinfte

» Kundenreaktivierung und Kundenpflege nach entsprechenden Selektionen

» Reklamationsbehandlung mit der entsprechenden Erfolgsquote der Zufriedenstellung und Zusatzver-
kaufes

» Verkauf von Aktionen und Sonderangeboten im passiven und aktiven Bereich

ausserst kundenorientiert realisieren.

Welche Anforderungen werden in Zukunft an das Call Center Personal gestellt?

Um diesen qualitativ wachsenden Aufgaben gerecht zu werden, kann ein Call Center nicht einfach mit
irgend welchem Personal betrieben werden. Call Center Mitarbeiterinnen sind dusserst kommunikativ.
Sie besitzen das Flair und den Willen die eigene Gesprachstechnik und Gesprachsfihrung laufend zu
trainieren und zu Gberprifen. Sie wissen ndmlich, dass der Eindruck von Stimme, Formulierungen und
Sprechweise das verbale Corporate Identity der Unternehmung und des Call Centers bestimmen. Durch
laufendes und regelmaéssiges Training wird die Gesprachsfuhrung und Gesprachsqualitét sicher gestellt.
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Das Call Centerpersonal muss neben der ,,normalen* Auftragsabwicklung-Fahigkeit in der Zukunft aber
auch die Féhigkeit fur aktives Verkaufen besitzen. Um die Kosten der Investitionen nur einigermassen
amortisieren zu kénnen, muss ein Call Center-Team auch Kunden aktiv bearbeiten kénnen. Moglicher-
weise sind das nicht immer alle Mitarbeiter/Innen, 25-40% sollten jedoch willig und in der Lage sein
dazu. Aktives Verkaufen kann heissen,

» gezielt und systematisch Zusatzinformationen holen und geben um anschliessend Zusatzumsatz zu
tatigen

» Kundensegmente auf der Basis einer Database-Selektion reaktivieren und ein Angebot unterbreiten

* Interessenten-Segmente akquirieren um eine Kundenbeziehung aufzubauen.

Um diese Leistungen realisieren zu kdnnen werden auch an die Fuhrung eines Cal Centers erhdhte An-
forderungen gestellt. Gruppenleiter wie Abteilungsleiter missen heute in der Lage sein, die Personalein-
satzplanung ausserst spitz zu planen und mit wenig Vorlaufzeit das notwendige Feintuning vorzunehmen.
Die Personalférderung im Segment der 20 - 30 j&hrigen und tber 50 jahrigen Mitarbeiter ist besonders
wichtig. Vorgesetzte in Call Center besitzen eine dusserst umfassende Coaching und Trainingsfunktion.
Das Training der Gesprachstechnik ist ndmlich ein laufender Prozess der kaum jemals aufgegeben wer-
den darf. Somit werden erhéhte Anforderungen in den Bereichen

* Fihrung und Coaching

» Methodisch, didaktische richtige Realisierung von Trainings
* Vermittlung von Verhaltensweisen

» Kreativitdt zur Gestaltung von Incentive-Programmen

* Planung und Scripting

verlangt. Diese speziellen Fahigkeiten muss sich eine Kaderperson systematisch aneignen. Durch ein
entsprechendes Weiterbildungs-Programm mit hohem Praxisbezug kann dieser Wunschtraum Wirklich-
keit werden. Das Coaching ist in der Regel sehr intensiv und erfordert eine hohe Konzentration. Wird die
Anforderung gestellt, dass heute eher passiv wirkende Call Center Angestellte einen gesicherten Prozent-
satz aktive Gespréache fuhren, sind mehrere Halbtagestrainings notwendig um die notwendige Verhalten-
sanpassung zu realisieren.

Zur Gewinnung des entsprechenden Erfolges bedarf es einem umfassenden Repertoire an Coaching-
Lektionen mit unterschiedlichen Inhalten. Flankierend dazu dienen Checklisten fir Teilbereiche der Ge-
sprachstechnik um die Angestellten fur Verbesserungen motivieren zu kénnen. Ein Sortiment an Inter-
ventionstechniken zeichnet dabei den professionellen VVorgesetzten und Coach aus.
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Das Call Center als Profit-Center

Wie bereits Eingangs erwéhnt muss sich heute eine Geschéftsleitung stark Gedanken machen, wie ein
Call Center zu einem Profit-Center gewandelt werden kann. Dank den neuen Service-Telefonnummern
und einem erweiterten Angebot ist es moglich den Kunden einen so wertvollen Dienst zu bieten, dass sie
bereit daflir auch zu zahlen. Pay-Telefonnummern machen es mdglich. Die Schwierigkeit liegt nun nicht
mehr bei der Einflihrung einer Pay-Telefonnummer, sondern bei der Argumentation und der Standhaftig-
keit der Mitarbeiter bei der Steuerung der Anrufe auf die Pay-Telefonnummer.

Diese Funktion ist in der Zukunft in allen den Geschéften wichtig, wo die Marge nicht mehr die Kosten
deckt. Informationen und Hilfestellungen die friiher noch unter Garantie, Kulanz oder Kundendienst kal-
kuliert wurden, missen je langer je mehr extra berechnet werden. Die laufend steigenden Kosten zwingen
die Leistungserbringer zu diesen Massnahmen. Wer den Wandel vom Cost zum Profit Center voll ziehen
will oder muss, achtet auf folgende Erfahrungswerte:

1. Das Personal muss von der Qualitat und dem Bedurfnis der Serviceleistungen tiberzeugt werden. Das
Personal muss klar erkennen, dass die erbrachten Leistungen eigentlich schon zu lange in nicht ko-
stendeckender Form erbracht worden ist.

2. Den Kunden muss die Umstellung auf eine Pay-Telefonnummer mit wirklich vorhandenen Zusatzlei-
stungen aktiv verkauft werden. Mit nur einer kleinen Information in der ,,Hauszeitung® ist es nicht
getan. Der Nutzen ist dem Kunden Uber 1-3 Schrittte zu vermitteln.

3. Wenn der Punkt 2 realisiert wird, ist gleichzeitig das Personal zu trainineren, damit die notwendige
Resistenz und Gespréchsfihrungstechnik trainiert werden kann, um die Kunden auf die Pay-
Telefonnummer zu lenken. Dazu Bedarf es einer hohen Konsequenz und einer Portion Mut. Speziell
am Anfang. Das erstaunliche ist, dass nach einer gewissen Zeit (2-3 Monate) den Kunden klar ist, Giber
welche Nummer sie welche Art von Servcie beanspruchen kénnen.

4. Im Anschluss an die mehrmalige Nutzung der Pay-Telefonnummer durch den entsprechenden Kun-
den, sollte er auch einmal ein Lob zugesprochen erhalten. Auf diese Weise erkennt der Kunde den
Wert der kanalisierten Kommunikation fr uns wie auch fir lhn.

Bei der Beachtung dieser Vorgehensweise konnten uns 2 bekannte namhafte Unternehmen im EDV-
Support (Hardware), den Deckungsbeitrag ihrer Call Center Kosten in kurzer Zeit von unter 10% auf
mehr als 60% steigern. Dass das Call Center dann nattrlich immer noch nicht ein Profit-Center mit Ge-
winn wurde, war jedoch nie das erklarte Ziel in diesen beiden Féllen.
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