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Herzlich willkommen !

Sie durfen dieses eBook als PDF-Datei in unveréanderter Form an Kunden, Freunde, Bekannte weiter-
geben oder als Bonusprodukt kostenlos auf lhre 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.


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

eBook ,Erfolgreiches Contactcenter 2016 ; =
Erfolgreiches ff@a
Contactcenter Q&% «

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH

Seite: 2

Inhalt
RV 0] 4o o SRS P RO PP PO PRPPPROPRN 3
LI R (=10 T o TP PR PP PP 5
1 ErfOlg iSt frEIWIllIg...c.eeeeeee e 5
2 Die Stimme — Schlussel zum erfolgreichen Kundenkontakt ...........ccoooiiiiiiiiiniiinec e 11
3 Gute Arbeitsbedingungen flr gute MItarbeiter ..........ooeiiiiiiii e 15
4 Die Stimme — Schlussel zu Kommunikation & Gesundheit............cccoiiiiiiiiiinineee e 23
5 WiSSENSMANAGEMENT .....eiiiitiiii ettt e et e e bb e e e s st e e e saee e e e snne e e e e ansreeesannneeas 29
I B2 o - D T PRSP PP PPSPRRN 35
6 CRM Systeme erfolgreich infUnren ............oo i 35
7 Qualitétssicherung durch IVR-SYSIEME .......coiiiiiiieiiee e e 40
8 Kostenreduzierung bei garantiert gleichbleibender Kundenzufriedenheit .............ccccooeeveernnnn. 45
9 Multimediale Markenbotschafter. Anforderungen an eine neue Arbeitswelt im Kundendialog... 49
10  Stimmgesundheit in SPreChberUfeN .........ooo i 55
QI T @ T o ol T o F= U T T USROS 62
11 Digitalisierung der Kommunikation -> Wettbewerbsvorteile ... 62
12 Raumakustik verbessern — Gerduschpegel minimieren ...........ccceiiieiiie e 68
QI A U |0 [ | SRR 73
13 DigitaliSierung in der PraxiS.......oo i 73
14  Befragen Sie die Experten fir [hren Kundendialog — Ihre Kunden...........cccccooiiiieiiiiiiniiiieenee 79
15  Case Study: ,Wir gehen ran!” - Mobile Office optimiert Mitarbeiter-Onboarding und -Training mit

I L= OF= 1 @Y o1 1= g T oo PSS 83
16 Geschichten aus dem Kundendialog . .....ocveeeeoiiiiee i 88

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.


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

eBook ,Erfolgreiches Contactcenter 2016 : o=
Erfolgreiches /@

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH Contactcenter

Seite: 3

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 flir Kommunikation im Mittelpunkt steht:

Bewertung Themenvorschldge 2016 - max. 5 Stimmen je Person

.Call-on-ALERT" - Effizientes Follow-Up-Management zur Steigerung der Leadperformance s
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 digttale Kunde: Wo Gespréchsstandards 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 futzak o

]
X SO |
7 ‘

Markus/Grutzeck p >
(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter) lt
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Teil 3: Omnichannel

11 Digitalisierung der Kommunikation -> Wettbewerbsvorteile
Autor: Klaus-J. Zschaage

Die konsequente Digitalisierung der Kommunikation mit lhren Kunden ist eine unabdingbare Basis fiir
das Design eigener Wettbewerbsvorteile, gerade in einer Zeit der immer ahnlicher werdender Produk-

te.

Mit einer digitalen Omnichannel Kommunikations-Plattform bieten Sie lhren Kunden ein gleichbleiben-
des, zuverlassiges und innovatives Kommunikations-Erlebnis Uber alle Kanale. Gleichzeitig machen

Sie Ihr Unternehmen transparenter, agiler und innovativer.

Wenn Sie die Kommunikations-Plattform eng mit Ihren Backend-Systemen verweben, sodass diese
Ihre Geschéftsprozesse optimal unterstitzt, haben Sie sich die Basis fir Ihre Alleinstellungsmerkmale
im Kundenerlebnis geschaffen.

Integrieren Sie in Ihre Kommunikationsplattform alle Kanéle, die fir Ihre Kunden relevant sind.

& VFMarketing O X
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Bild 1: Wartende Voice Mail, E-Mail, Anruf und Web CallBack in authensis ACHAT

Seien Sie sich dabei auch klar Uber die Prioritaten der einzubeziehenden Kanale.
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Rangtabelle Medien

Medientyp | Voice Mail - |
Grine Prioritat | 10 v
Gelbe Prioritat 11 v Medientyp ACD-Anruf v
Rote Prioritat 12 = Rangzahl extern [0..100] Rangzahl intern [0..100]

4

Grilne Prioritat | 30| Grune Prioritat 20 Y

Gelbe Prioritat 31

4

Gelbe Prioritat 21 v

Rote Prioritat 32

4

Rote Prioritat 22 v

Bild 2: Prioritéten fiir Anrufe und Voice Mails in authensis ACHAT

Meistens sind ja die online Kanale (Anruf, Chat-Anfrage, ...) héher priorisiert als die offline Kanale (E-
Mail, Fax, ...), aber das gilt nicht tberall. Kauf- und Verkauf-Orders im Wertpapierhandel z.B., die
offline eingehen, sind héher zu priorisieren als Anrufe. Sonst haftet der Dienstleister fir einen eventu-
ellen Kursverlust eines Wertpapiers zwischen Order-Eingang und Order-Ausfiihrung!

Verschaffen Sie sich die Transparenz Uber das Kommunikations-Geschehen, die sie zum schnellen

Steuern — auch Gegensteuern in unerwarteten Situationen — brauchen. Z.B. kann eine Navigation
nach verschiedenen Aspekten hier helfen.
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e

Ansicht  Aktion Extras  Hilfe Datei  Ansicht  Aktion  Extras

4 Standorte + [& Bereiche
«+ [& Minchen 4+ [8 Marketing / Vertrieb
» @ Zentrale % Marketing
» [ Service % Vertrieb
» [@ Marketing & Vertrieb < VF Marketing
« [@ Hamburg < VF Vertrieb
% Marketing 2% Team Marketing
< VF Marketing 22 Team Vertrieb
W Vertrieb + [ service

Z! VF Vertrieb

2% Team Marketing+Vertrieb
« Nurnberg

% Service ohne Vertrag

£ VF Service ohne Vertrag

% Spezial Service

£ VF Spezial Service

- Standard
2 Service Bronze
2k Service Silber
£’ VF Service Bronze
£ VF Service Silber
2% Service-Team

« [& special

%4 Service-Team 3 Service ohne Vertrag
P Spezial Service
< VF Service ohne Vertrag
< VF Spezial Service
2% Service-Team
4+ [@ Entwickiung
2 Factory
< VF Factory
2% Team Factory

Standard Standorte

Standard Standorte = Bereiche

Bild 3: individuelle Navigation in authensis ACHAT

Die Erstellung einer individuellen Navigation (z.B. nach einzelnen Kunden, Services, Bereichen oder
Standorten) kann die schnelle Steuerung unterstiitzen, insbesondere wenn schnelles Eingreifen im
laufenden Betrieb erforderlich ist. Das Abarbeiten von Lastspitzen nach TV Spots ist hierflr nur ein
Beispiel.

Weitere Beispiele fur Transparenz sind natiirlich die Kennzahlen des laufenden Betriebs, oder auch
die Aktivierung von Alarme nach frei definierbaren Parametern.

Steuern Sie lhre Kundenkommunikation ganzheitlich in Ubereinstimmung mit der Positionierung lhres
Unternehmens im Markt — z.B.
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e mit abgestuften Wertigkeiten fir unterschiedliche Kundenklassen,
e stets mit der maximalen Geschwindigkeit fiir Ihre Kunden, oder
o stets mit der maximalen Kompetenz aus den verfiigbaren Mitarbeitern —

nur um einige Mdglichkeiten zu nennen. Diese schlieBen sich mitunter gegenseitig aus — lhre Ent-
scheidung ist gefragt. Verwenden Sie dazu z.B.

o die Daten Ihrer ERP-Datenbank, aus denen sich als Basis der Bedienung ein Kundenwert
ergibt.

e die Eigenschaften des einzelnen Geschaftsvorfalls (z.B. des Schadensfalls, des Angebots),
die in der Betreffzeile einer E-Mail genannt oder beim Anruf durch eine IVR abgefragt werden.

e die Ergebnisse der technischen Analyse des Absenders, sodass z.B. entsprechend der Lan-
dervorwahl des Anrufers die dort gesprochene Sprache ein Skill des Agenten sein soll, der
diesen Anrufer bedient.

Halten Sie Ihre Daten sauber! Es n(itzt nichts, wenn Sie in maschinell zu verarbeitenden Datenfeldern

syntaktisch falsche Daten speichern. Eine Faxnummer ist kein Freitext-Feld. Die automatische Verar-

beitung real auftretender Faxnummern ist schon schwierig genug!

+49(069)17784%FAX@firma.com
Otto_Christen_AG%FAX@firma.com
Unbekannt%FAX@firma.com
00492804921767%FAX@firma.com
0863878411%FAX@firma.com

+49 221 489327%FAX@firma.com

Bild 4: Wie Faxnummern so vorkommen

Unterstiitzen Sie den Agenten bei seiner Arbeit durch gezielte Informationen auf den Punkt und in

Realzeit! Was z.B. fiir die Arbeit am einzelnen Geschaftsvorfall wichtig ist:

¢ Kennen die Agenten die Vergangenheitsdaten des aktuellen Kunden — z.B. seine offenen
Vorgange (Bestellungen, Zahlungen, Stérmeldungen etc.)?

¢ Sind die Verhaltensmuster des aktuellen Kunden bekannt — z.B. die Teilnahme an Kampag-

nen?

e Welche Interessen und Vorlieben hat der Kunde, und in welcher Situation befindet er sich?
Hat er einen offensichtlichen Bedarf, den der Agent erfillen kann (z.B. aufgrund eines Ge-

burtstags, Familienzuwachses, Jobwechsels, ...)
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Definieren Sie MessartBen flr den wirtschaftlichen Erfolg lhres Kommunikations-Managements! Und

denken Sie dabei nicht nur an rein kommunikationsbezogenen Daten wie z.B. die Erreichbarkeit, den
Servicelevel oder die Anzahl abgewickelter Geschéftsvorfalle pro Zeiteinheit.

Denken Sie an ganzheitliche Analyse der Wirksamkeit lhrer Kommunikation, z.B. Reduktion der Kun-
denabwanderung, Steigerung des durch Cross-Selling erzielten Umsatzes oder Deckungsbeitrags,
Gewinnung neuer, profitabler Kunden. Schlie3lich ist Kommunikation kein Selbstzweck, sondern dient

stets den wirtschaftlichen Zielsetzungen des Unternehmens.
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Klaus-J. Zschaage

Kontakt

®

auvthensis

AG fir Kommunikation

Klaus-J. Zschaage ist Vorstand der authensis AG in Minchen.
Seine Expertise in technischen Fragen rund um Contact Center
erwarb er sich durch die Implementierung vielfaltiger, mafBge-
schneiderter Lésungen. Hervorzuheben sind insbesondere die
Erfahrungen in groB3en, vernetzten Lésungen fur Branchenfihrer
in Deutschland, Osterreich, der Schweiz und den USA. Aktivita-

ten in vielen Verbanden unterstreichen sein Engagement.

authensis AG Tel. +49 (89) 720157-20
Herr Klaus-J. Zschaage E-Mail: k.zschaage@authensis.de
Landsberger Str. 408 Web: www.authensis.de

81241 Miinchen - Pasing

authensis liefert rund um die ACHAT Software Suite innovative, maB3-
geschneiderte Kommunikationslésungen. authensis unterstiitzt seine
Kunden mit langjahriger Praxiskompetenz - von Konzeption und Im-
plementierung bis zu Integration und Support. Die ACHAT Suite opti-
miert Kundeninteraktion Cber alle relevanten Kandle und integriert
sich nahtlos in Infrastrukturen und Geschaftsprozesse. Als IBM Busi-
ness Partner kann authensis ACHAT mit der SPSS Software der IBM

erweitern, um aus einer Hand Kommunikationslésungen mit Big Data

Funktionen fir die vorausschauende Analyse anzureichern.
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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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