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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 2016“ 

© 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 Erfolg ist freiwillig ........................................................................................................................... 5 

2 Die Stimme – Schlüssel zum erfolgreichen Kundenkontakt ....................................................... 11 

3 Gute Arbeitsbedingungen für gute Mitarbeiter ............................................................................ 15 

4 Die Stimme – Schlüssel zu Kommunikation & Gesundheit......................................................... 23 

5 Wissensmanagement .................................................................................................................. 29 

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

6 CRM Systeme erfolgreich einführen ........................................................................................... 35 

7 Qualitätssicherung durch IVR-Systeme ...................................................................................... 40 

8 Kostenreduzierung bei garantiert gleichbleibender Kundenzufriedenheit .................................. 45 

9 Multimediale Markenbotschafter. Anforderungen an eine neue Arbeitswelt im Kundendialog... 49 

10 Stimmgesundheit in Sprechberufen ............................................................................................ 55 

Teil 3: Omnichannel ............................................................................................................................... 62 

11 Digitalisierung der Kommunikation -> Wettbewerbsvorteile ....................................................... 62 

12 Raumakustik verbessern – Geräuschpegel minimieren ............................................................. 68 

Teil 4: Zukunft ........................................................................................................................................ 73 

13 Digitalisierung in der Praxis ......................................................................................................... 73 

14 Befragen Sie die Experten für Ihren Kundendialog – Ihre Kunden ............................................. 79 

15 Case Study: „Wir gehen ran!” - Mobile Office optimiert Mitarbeiter-Onboarding und -Training mit 

The Call Center School ............................................................................................................... 83 

16 Geschichten aus dem Kundendialog .......................................................................................... 88 

 

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


eBook „Erfolgreiches Contactcenter 2016“ 

© 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 

10 Jahre Erfolgreiches Contactcenter – wer hätte 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 großes Dan-

keschön geht insbesondere an Sie als Teilnehmer. Sie schlagen Themen vor, bewerten die Vorschlä-

ge und sorgen so dafür, dass es Ihre Veranstaltung ist. Und das wird auch in Zukunft so bleiben. Denn 

nur so wird der maximale Nutzen für Sie gewährleistet. 

Schaut man sich die eingereichten Themenvorschläge und die Bewertungen an, wird schnell deutlich, 

dass der Mensch als Erfolgsfaktor für Kommunikation im Mittelpunkt steht: 

© Grutzeck-Software – mehr als 4.000 abgegebene Stimmen 2016 

Geräuschpegel, die Stimme, Arbeitsplatzgestaltung in Multichannelumgebungen, … in vielfältigen 

Facetten rückt der Mensch in den Mittelpunkt. Das andere große Thema ist der Ausbau der Kontakt-
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kanäle. Technisch ist viel möglich. Aber wie kann man die Kanäle sauber orchestrieren ohne neue 

Applikationsinseln zu schaffen? Und welche Kanäle sind wirklich sinnvoll und werden von den Kunden 

auch gewünscht? 

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 für Sie 

wertvoll sind und wo Sie andere Erfahrungen gemacht haben. 

Die nachfolgenden Themen wurden am 03.11.2016 in Vorträgen und Workshops auf der jährlichen 

Veranstaltung „Erfolgreiches Contactcenter“ im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien 

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

Ich wünsche Ihnen eine anregende Lektüre 

 

 

Markus Grutzeck 

(Herausgeber & Veranstalter – Erfolgreiches Contactcenter) 
 

http://www.erfolgreiches-contactcenter.de/
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Teil 3: Omnichannel 

11 Digitalisierung der Kommunikation -> Wettbewerbsvorteile 

Autor: Klaus-J. Zschaage 

Die konsequente Digitalisierung der Kommunikation mit Ihren Kunden ist eine unabdingbare Basis für 

das Design eigener Wettbewerbsvorteile, gerade in einer Zeit der immer ähnlicher werdender Produk-

te. 

Mit einer digitalen Omnichannel Kommunikations-Plattform bieten Sie Ihren Kunden ein gleichbleiben-

des, zuverlässiges und innovatives Kommunikations-Erlebnis über alle Kanäle. Gleichzeitig machen 

Sie Ihr Unternehmen transparenter, agiler und innovativer. 

Wenn Sie die Kommunikations-Plattform eng mit Ihren Backend-Systemen verweben, sodass diese 

Ihre Geschäftsprozesse optimal unterstützt, haben Sie sich die Basis für Ihre Alleinstellungsmerkmale 

im Kundenerlebnis geschaffen. 

Integrieren Sie in Ihre Kommunikationsplattform alle Kanäle, die für Ihre Kunden relevant sind.  

 

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

Seien Sie sich dabei auch klar über die Prioritäten der einzubeziehenden Kanäle. 
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Bild 2: Prioritäten für Anrufe und Voice Mails in authensis ACHAT 

Meistens sind ja die online Kanäle (Anruf, Chat-Anfrage, …) höher priorisiert als die offline Kanäle (E-

Mail, Fax, …), aber das gilt nicht überall. Kauf- und Verkauf-Orders im Wertpapierhandel z.B., die 

offline eingehen, sind höher zu priorisieren als Anrufe. Sonst haftet der Dienstleister für einen eventu-

ellen Kursverlust eines Wertpapiers zwischen Order-Eingang und Order-Ausführung! 

Verschaffen Sie sich die Transparenz über 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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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 unterstützen, insbesondere wenn schnelles Eingreifen im 

laufenden Betrieb erforderlich ist. Das Abarbeiten von Lastspitzen nach TV Spots ist hierfür nur ein 

Beispiel. 

Weitere Beispiele für Transparenz sind natürlich die Kennzahlen des laufenden Betriebs, oder auch 

die Aktivierung von Alarme nach frei definierbaren Parametern. 

Steuern Sie Ihre Kundenkommunikation ganzheitlich in Übereinstimmung mit der Positionierung Ihres 

Unternehmens im Markt – z.B.  
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 mit abgestuften Wertigkeiten für unterschiedliche Kundenklassen,  

 stets mit der maximalen Geschwindigkeit für Ihre Kunden, oder  

 stets mit der maximalen Kompetenz aus den verfügbaren Mitarbeitern –  

nur um einige Möglichkeiten zu nennen. Diese schließen sich mitunter gegenseitig aus – Ihre Ent-

scheidung ist gefragt. Verwenden Sie dazu z.B. 

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

ergibt.  

 die Eigenschaften des einzelnen Geschäftsvorfalls (z.B. des Schadensfalls, des Angebots), 

die in der Betreffzeile einer E-Mail genannt oder beim Anruf durch eine IVR abgefragt werden. 

 die Ergebnisse der technischen Analyse des Absenders, sodass z.B. entsprechend der Län-

dervorwahl des Anrufers die dort gesprochene Sprache ein Skill des Agenten sein soll, der 

diesen Anrufer bedient. 

Halten Sie Ihre Daten sauber! Es nützt 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! 

 

Bild 4: Wie Faxnummern so vorkommen 

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

Realzeit! Was z.B. für die Arbeit am einzelnen Geschäftsvorfall wichtig ist: 

 Kennen die Agenten die Vergangenheitsdaten des aktuellen Kunden – z.B. seine offenen 

Vorgänge (Bestellungen, Zahlungen, Störmeldungen etc.)? 

 Sind die Verhaltensmuster des aktuellen Kunden bekannt – z.B. die Teilnahme an Kampag-

nen? 

 Welche Interessen und Vorlieben hat der Kunde, und in welcher Situation befindet er sich? 

Hat er einen offensichtlichen Bedarf, den der Agent erfüllen kann (z.B. aufgrund eines Ge-

burtstags, Familienzuwachses, Jobwechsels, …) 
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Definieren Sie Messgrößen für den wirtschaftlichen Erfolg Ihres Kommunikations-Managements! Und 

denken Sie dabei nicht nur an rein kommunikationsbezogenen Daten wie z.B. die Erreichbarkeit, den 

Servicelevel oder die Anzahl abgewickelter Geschäftsvorfälle pro Zeiteinheit.  

Denken Sie an ganzheitliche Analyse der Wirksamkeit Ihrer Kommunikation, z.B. Reduktion der Kun-

denabwanderung, Steigerung des durch Cross-Selling erzielten Umsatzes oder Deckungsbeitrags, 

Gewinnung neuer, profitabler Kunden. Schließlich ist Kommunikation kein Selbstzweck, sondern dient 

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

 
 

 
 

 

Klaus-J. Zschaage ist Vorstand der authensis AG in München. 

Seine Expertise in technischen Fragen rund um Contact Center 

erwarb er sich durch die Implementierung vielfältiger, maßge-

schneiderter Lösungen. Hervorzuheben sind insbesondere die 

Erfahrungen in großen, vernetzten Lösungen für Branchenführer 

in Deutschland, Österreich, der Schweiz und den USA. Aktivitä-

ten in vielen Verbänden unterstreichen sein Engagement. 

Kontakt 

 

authensis AG 

Herr Klaus-J. Zschaage 

Landsberger Str. 408 

81241 München - Pasing 

Tel.       +49 (89) 720157-20 

E-Mail:  k.zschaage@authensis.de   

Web:     www.authensis.de  

 

authensis liefert rund um die ACHAT Software Suite innovative, maß-

geschneiderte Kommunikationslösungen. authensis unterstützt seine 

Kunden mit langjähriger Praxiskompetenz - von Konzeption und Im-

plementierung bis zu Integration und Support. Die ACHAT Suite opti-

miert Kundeninteraktion über alle relevanten Kanäle und integriert 

sich nahtlos in Infrastrukturen und Geschäftsprozesse. Als IBM Busi-

ness Partner kann authensis ACHAT mit der SPSS Software der IBM 

erweitern, um aus einer Hand Kommunikationslösungen mit Big Data 

Funktionen für die vorausschauende Analyse anzureichern. 
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Das eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2016” enthält Fachartikel von Referenten und Lösungsanbietern
der Veranstaltung “Erfolgreiches Contactlcenter 2016”, die am 03.11.2016 im Congresspark Hanau
stattgefunden hat.
Die Folien der Workshops und Vorträge stehen unter der Veranstaltungswebsite

www.erfolgreiches-contactcenter.de

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

Im Namen der Autoren wünsche ich Ihnen eine unterhaltsame Lektüre.

Ihr
Markus Grutzeck


