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Callcenter

Von Conny Kozub und Christoph Kartes

Externe Callcenter ermaoglichen es,
eigene Engpasse zu Uberbrucken und
Kosten zu sparen. funkschau erklart,
wie Unternehmen den fur sie
optimalen Dienstleister finden.

I Auch wenn heute die Diskussion zu Daten-
missbrauch und Telefonwerbung intensiv
lauft, sind Callcenter aus dem taglichen Leben
nicht mehr wegzudenken. Knapp 435.000
Frauen und Manner in Deutschland arbeiten
in rund 5.700 Callcentern (Quelle: Callcenter
Forum Deutschland eV.). Sie ibernehmen den
Kundendienst, sind der erste Ansprechpartner
fur Beschwerden, flhren Marktforschungs-
studien durch, nehmen Bestellungen entge-

gen oder vereinbaren Termine fir Verkaufer.
Die Branche wachst, und potenzielle Auftrag-
geber haben die Qual der Wahl bei der Suche
nach dem richtigen Partner.

Nichts dem Zufall iiberlassen

Eigene Prozesse auszulagern kann Vorteile
bringen. Dank Outsourcing kénnen eigene
Fixkosten in variable Kosten umgewandelt
werden, indem externe Dienstleister nach Be-
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Marcus Bolzhauser: ,Die Erbringung
oder Einhaltung von zugesagten
Leistungsmerkmalen ist das Min-
deste, was man erwarten darf.”

Qualitat in Callcentern
Lange Wartezeiten bei Telefonanrufen, fehlende Informationen
sowie mangelndes Know-how der Agents sind nur einige Beispiele
daflr, dass der Ruf nach besserer Qualitat in Callcentern nicht ver-
stummt. , Der Begriff Qualitat wird jedoch im sprachlichen Gebrauch
oft wertend eingesetzt, was aber der korrekten Bedeutung folgend
nicht richtig ist”, erlautert Marcus Bolzhauser vom Unternehmen
Bolzhauser. ,Jedoch ist die Erbringung oder Einhaltung von zugesag-
ten Leistungsmerkmalen das Mindeste, was man erwarten darf.”
Orientierungspunkte sind die deutsche Norm EN ISO 9000:2005
und die amerikanische IEC 2371. Beide Verfahren beschreiben die
Ubereinstimmung zwischen den festgestellten Eigenschaften und
Anforderungen an eine Betrachtungseinheit. ,Die Dienstleistung der

Zukunft wird nur dann wirtschaftlich erbracht werden kénnen, wenn die Ablaufe in Callcentern
kostenoptimiert abgewickelt werden”, ist sich Bolzhauser sicher.

darf eingesetzt werden. Die dabei frei ge-
wordenen Ressourcen lassen sich fir andere
Zwecke einsetzen. Die Kosten sind besser
planbar und eigene Investitionen in notwen-
dige Technologien sind nicht erforderlich.

Doch gerade beim Outsourcing ist eine
vorausschauende Strategie gefragt. Viele
Auftraggeber formulieren unklare Vorgaben,
welche konkreten Dienstleistungen vom Call-
center zu erbringen sind. Nicht selten tbergibt
der Auftraggeber unstrukturierte Prozesse und
hofft, in kirzester Zeit vom Dienstleister
durchgestylte und optimierte Ldsungen zu
erhalten. Dies ist ein Trugschluss. Der Out-
sourcingpartner kann zwar Dienstleistungen
oft kostenglnstiger erbringen als der Auftrag-
geber und zudem Abldufe rationalisieren, die
Prozesse bleiben aber davon unberihrt.
.Werden diese organisiert, strukturiert und
dokumentiert und alle Mitarbeiter dazu ge-
schult, sinkt die Bearbeitungszeit. Bis zu zehn
Prozent der Kosten koénnen hier eingespart
werden”, erlautert der Marcus Bolzhauser von
der Bolzhauser AG.

Einsparungen erfordern klare
Vorgaben

Kunden- und Lieferantenbeziehung zwi-
schen  Auftraggeber und Dienstleister
mussen klar definiert und geregelt werden.
Welche Dienstleistung ist zu erbringen?

funkschau 1/2009



Titel 13

Bild: Bolzhauser

-_

L

Besonders kleine und mittlere Unternehmen kdnnen durch die Zusammenarbeit mit einem externen Partner Kosten
reduzieren, die Kundenorientierung steigern und Kapazitatsengpasse iiberwinden.

Was gilt es hinsichtlich der Qualitat zu be-
achten? Welcher Servicelevel soll erbracht
werden? Welche Durchlaufzeiten gilt es
einzuhalten? Wie erfolgt das Reporting, wie
die Abrechnung?

Wahrend bei der Produktion von Sach-
gutern ein Mal® fur Qualitat relativ einfach
festgelegt werden kann, fallt dies bei Dienst-
leistungen schwerer. Dabei weicht der
Prozess oft von der Norm ab, was an
aulleren Umstanden oder auch am Kunden
selbst liegen kann. Die Losung ist der so
genannte kybernetische Qualitatskreislauf.
Dabei wird im ersten Schritt ermittelt, welche
Anforderungen der Kunde an die Dienst-
leistung im Callcenter stellt. Daraus wird
die Qualitatsdefinition abgeleitet, die in die
Planung und Konzeption der Dienstleistungs-
prozesse einflielSt.

Karsten Wulf, geschaftsflihrender Gesell-
schafter von BUW, dazu: ,Bei der Auswahl

steht das Thema Qualitat immer im Vorder-
grund. Hier sollte der Kunde auf Konzepte,
Methoden und praktische Expertise achten.
Auch das Einholen von Referenzen kann im
Auswahlprozess sehr sinnvoll sein. Gewonne-
ne Wettbewerbe oder Auszeichnungen kon-
nen das Bild des Dienstleisters abrunden.”
Auch wenn die notwendigen Rahmenbe-
dingungen erflllt sind, stellt sich immer noch
die Frage: Was erwartet der Kunde von
einem Serviceerlebnis? Aus diesem Grund
sollte der Anbieter ebenso wie der Auftrag-
geber Qualitatsmessverfahren einsetzen. Mit
den gewonnenen Daten lassen sich Wett-
bewerbe durchfiihren. ,Alle unsere Kunden
stellen unsere Qualitatsergebnisse mit denen
ihrer anderen Servicecenter in den Vergleich.
Ebenso stellen sie uns die Ergebnisse auf
Standort- und wenn maoglich, auf Teambasis
zur Verfugung. Dadurch konnten wir frihzei-
tig den internen Wettbewerb nicht nur auf
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Qualitat im Callcenter optimieren
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Kennzahlen sind wichtige Indikatoren, um kostengiinstig qualitativ gute Dienstleistungen zu erzielen: Servicelevel, Pro-
duktivitat, Planungs- und Steuerungsgiite, Verkaufsquote oder Anwesenheitszeiten sind solche Leistungsdaten.
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Marco Langhof,
Geschaftsfihrer, TSA:
.Der Auftraggeber
behalt die Verant-
wortung Uber die
RechtmaRigkeit der
Kundenkontakte.”

Leistung mit Mehrwert

Marco Langhof: ,Effiziente und technisch moderne
Callcenter besitzen eine extrem hohe Produktivitat.
Daher ist es meist nur flr dauerhaft groRere
die
entsprechenden Prozesse aufzusetzen. Moderne
Telekommunikationslosungen bieten heute bereits
wichtige Callcenter-Funktionalitaten wie ACD oder
Dialer. Im Zweifel ist es daher sinnvoller, mit moder-

Mengen von Kundenkontakten sinnvoll,

ner Technik innerhalb des eigenen Unternehmens
festzustellen, wie die entsprechenden Prozesse
idealerweise ablaufen sollen, bevor sie in die Hande
externer Dienstleister gegeben werden.

Die Kundenkontakte, die an einen Dienstleister
ausgelagert werden, zahlen zu den wichtigsten
Werten eines Unternehmens. Daher ist es wichtig,
ein Mitarbeiter mit entsprechendem Fachwissen
mit der FUhrung dieses Dienstleisters zu betrauen.

Zu bedenken ist: Es lassen sich Prozesse aus-
lagern, nicht jedoch die Verantwortung. Mit dem
Outsourcing der Kundenkontakte verliert der Auf-
traggeber nicht die Verantwortung Uber deren
RechtmaRigkeit, insbesondere die des Datenhand-
lings. Empfehlenswert sind Callcenter, die allen
Anforderungen des Bundesdatenschutzgesetzes
vollstandig gerecht werden, und dartber hinaus
bereit sind, sich einer entsprechenden Auditierung
freiwillig zu unterziehen.

Unternehmen sollten auch auf technologische
Kompetenz achten: Verkaufsstarke, Servicequalitat,
Kostenstruktur und Produktivitat kdnnen durch die
entsprechende Technikausstattung immens beein-
flusst werden. Handisches Anwahlen ist aber nicht
nur unproduktiv, sondern auch unoriginell. Der
Markt bietet schon heute interessante technische
Neuerungen weg von einfachem Telefonieren hin zu
variabler Ansprache des Kunden Uber verschiedene
Kanale im Sinne von Unified Communications: vom
Telefonanruf Uber Instant Messaging und Fax bis hin
zur videobasierten Verkaufsunterstlitzung im Dialog
mit dem Kunden. Denn: die personliche Kommuni-
kation ist durch nichts zu ersetzen.

Generell gilt: Einem guten Callcenter gelingt es,
einen Beitrag zum Erfolg seiner Kunden zu leisten.”
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So finden Sie Ihren Traumpartner

Die folgende Checkliste erleichtert die Auswahl
eines Dienstleisters.

Diese Fragen sollten Sie sich stellen:

B Was soll erreicht werden?

B Welche Schwachstellen sollen beseitigt werden?
B Welche Starken und Schwachen weist der

B Welchen Stellenwert soll der Telefonservice

B Welche Aufgaben kdnnen ausgelagert werden,
m Soll der Partner fur einzelne Aktionen eingesetzt

Bm Welche Abrechnungsmodalitaten werden

m In welcher Form werden die Daten zur

Anforderungen an das Callcenter:
B Passt der Partner zu der eigenen Unternehmens-

® Bringt der Dienstleister Erfahrungen aus der
m Welche Referenzen kann er nachweisen?

B Wie werden die Mitarbeiter rekrutiert?
B Welche Schulungen erhalt der Agent zu Beginn

B Welche kommunikativen beziehungsweise

m Sind die Prozesse des potenziellen Partners

m Wirkt das Arbeitsumfeld einladend und

eigene Telefonservice auf?

kinftig einnehmen?

welche gehdren zu den Kernkompetenzen?

oder sollen ganze Bereiche ausgelagert werden?

gewunscht — Festpreis oder erfolgsabhdngig?

Verfugung gestellt?

philosophie?

Branche mit?

seiner Tatigkeit, welche kontinuierlichen
Weiterbildungsmafnahmen schliefRen sich an?

verkauferischen Fahigkeiten bringen die
Agents mit?

transparent?

kommunikationsfordernd?

Produktivitatsseite, sondern auch auf Quali-
tatsseite mit entsprechender kommunikativer
Unterstiitzung  implementieren”,  schreibt
Rudolf Kollai, von Vivento, im Buch , Custo-
mer Services — Dimensionen der Qualitat”.

Auftragsvergabe und
Preisvergleich

Ist es Ziel, die Kosten zu reduzieren, ist eine
Ausschreibung sinnvoll. Neben den Bran-
chenriesen (siehe Tabelle Seite 15) gibt es
zahlreiche kleine und mittlere Unternehmen
in diesem Bereich. Klare Ziele und Anforderun-
gen helfen, den Traumpartner zu finden. Wel-
che Projekte oder Bereiche sollen ausgelagert
werden? Welche Branchenerfahrungen muss
der Anbieter mitbringen? Uber welche Quali-
fikationen sollten die Agents verfligen?

.Besonders nach den Datenschutzskan-
dalen sind die Sicherheitsanforderungen an

Bild: D+S Communication Center Management
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Erfolg mit Kundenwertstrategie

Wolfgang Hennes: ,Kundenservice-Outsourcing ist eine
Vertrauenssache und immer eine strategische Entschei-
dung. SchlieBlich sind die Beziehungen zu den Kunden
das hochste Gut jedes Unternehmens. Der Dienstleister
muss auf lange Sicht Uber das Potenzial verfligen, die
Kunden mit multimedialem, qualitativ hochwertigem
Service an das Unternehmen zu binden sowie Up- und

Cross-Selling-Potenziale zu erschlieSen. Gute Dienstleister

Wolfgang Hennes, Geschaftsfiihrer
der D+S Communication Center
Management, findet, dass ein
Dienstleister ein iiberzeugendes
atenschutzkonzept haben muss.

erkennt man daran, dass sie zu diesem Zweck uber erfah-
renes Personal, ausgeklligelte IT und Prozesse sowie Uber
bewadhrte Kundenwertstrategien verfliigen. Sie setzen
Business Intelligence und Data Warehouse in Bereichen

wie der Prozesssteuerung, der Personaleinsatzplanung

und der Qualitatsmessung ein. Sie verfligen Uber fest angestellte Fachkrafte fur Qualitats-

management und Training. Und ab einer gewissen Grof3e bieten sie ihren Mitarbeitern

Weiterbildungs- und Qualifizierungsangebote sowie Personalentwicklungsprogramme an.

Angesichts der erforderlichen Sensibilitat im Umgang mit Kundendaten wiirde ich auch
immer darauf achten, dass mein Kundenservice-Dienstleister einen Datenschutzbeauftra-
gen und ein Uberzeugendes Datenschutzkonzept vorweisen kann. Oft erkennt man einen
guten Dienstleister auch daran, dass er nicht der preisaggressivste Anbieter ist, weil er die

Qualitat seiner Mitarbeiter entsprechend entlohnt.”

externe Dienstleister deutlich gestiegen. Der
Kunde sollte immer einen externen Nachweis
oder besser eine Zertifizierung der IT/TK-
Struktur nach dem BSI-Grundschutz verlan-
gen. Dieses ist inzwischen ein Standard vom
Minsterium fur Sicherheit in der Informa-
tionstechnologie”, erganzt Wulf.

Nach der Vorauswahl schadet es nicht,
selber zum Telefonhérer zu greifen, um zu
testen, ob der potenzielle Partner fiir die eige-
nen Kunden der Richtige ist. ,Gesunder Men-
schenverstand gehort zum Auswahlprozess”,
so Bolzhauser. ,Vom Arbeitsumfeld, Betriebs-
klima und von der Freundlichkeit der Mitar-
beiter sollte man sich personlich uberzeugen
und dem Anbieter einen Besuch abstatten.”

Auch die raumliche Nahe ist durchaus ein
wichtiger Faktor. Ein regelmaRiger person-
licher Kontakt nach der Auftragsvergabe
schafft Vorteile — auch in Zeiten von Video-
konferenzen und E-Mail.

Sollen verschiedene Anbieter miteinander
verglichen werden, muss die Struktur des
abzugebenden Angebots klar vorgegeben
werden. Welche Kosten fallen flr Briefing,
Schulung der Mitarbeiter, Konzeption, Pro-
jektmanagement und technische Anbindung
an? Mit welchen laufenden Kosten ist zu
rechnen? Dazu zahlen beispielsweise die
Preise pro Anruf, die Kosten, die anfallen,
wenn eingehende Anrufe Uberwacht und
gesteuert werden, Kosten der Qualitatssiche-
rung und Leitungsgebihren.

Karsten Wulf: ,Ein guter Dienstleister sollte
darliber hinaus ein umfassendes Personalent-
wicklungskonzept fur seine Mitarbeiter und
ein detailliertes Rekruitmentprogramm vor-
weisen konnen. Sofern dieses von externen
Hochschulen oder Universitaten evaluiert
oder zertifiziert ist, bietet es noch eine hohe-
re Sicherheit im Auswahlprozess. Aufserdem
sollten Kunden Fallstudien und Referenz-
projekte in vergleichbaren Branchen oder
Aufgabenstellungen abfragen, um sich der
Branchen- und Produktkompetenz des
Dienstleisters zu vergewissern.”

Den richtigen Partner finden

Der Auftragnehmer muss sehr detailliert
Uber den Auftraggeber und dessen Produkte
informiert werden. Idealerweise erhalten die
Agents Einblick in die Fachabteilung des Auf-
traggebers. Je nach Aufgabe unterscheiden
sich die Anforderungen an die Mitarbeiter.

Dient das Callcenter als verlangerter Ver-
triebsarm des Unternehmens? In diesem Fall
vereinbaren die Agents Termine fur den
AulRendienst, fassen nach Versand von Unter-
lagen und Werbeaktionen nach oder laden zu
Veranstaltungen ein. Diese Aufgaben erfor-
dern kommunikationsstarke und abschluss-
orientierte Mitarbeiter, die den Kunden Uber-
zeugen und nicht Uberreden. Ein auf die
jeweilige Aktion abgestimmter Gesprachs-
leitfaden mit Einwandbehandlung und Nut-
zenargumentation, Produktbroschiren oder
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Informationsblatter konnen die Arbeit unter-
stutzen. Bei der Neukundengewinnung ist ei-
ne erfolgsabhdngige Bezahlung — kombiniert
mit einem fixen Betrag — sinnvoll.

Wird dagegen eine Hotline ganz oder teil-
weise outgesourct, mlssen unterschiedliche
Anfragen in moglichst kurzer Zeit beant-
wortet werden. Kompetenz ist gefragt! Bei
erkldrungsbedirftigen Dienstleistungen und
Produkten ist dies keine leichte Aufgabe. Die
Losung: Der Dienstleister arbeitet im First-
Level-Support und beantwortet Standard-
anfragen. Komplexe Themen werden ins Back-
office des Auftraggebers weitergeleitet. Da-
bei ist auch der Austausch der Kundendaten
festzulegen: Erhalt der externe Dienstleister
einen direkten Zugriff auf die Datenbank? Zu
welchem Zeitpunkt sollen die Daten abge-
glichen werden? AufRRerdem sollte festgelegt
werden, welche Ansprechpartner es im Un-
ternehmen fir fachspezifische Fragen gibt.

Eine der klassischen Aufgaben eines Call-
centers ist die Bestellannahme. Die richtige
EDV-Unterstlitzung entscheidet dabei Uber
den Erfolg. Abgerechnet werden kann Gber
Pauschaltarife und uber die Anzahl der be-
arbeiteten Anrufe. Folgende Fragen missen
beantwortet sein, um eine erfolgreiche
Zusammenarbeit zu garantieren: Zu welchen
Zeiten soll das Callcenter die Anrufe iberneh-
men? Mit welchem Anrufaufkommen ist zu
rechnen? Welche Software ist mit der eige-
nen kompatibel? Sollen haufig angeforderte
Informationsmaterialien oder Produkte direkt
vom Dienstleister verschickt werden?

Bild: Teleperformance
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Christian Sajons, Central Europe
Regional Director, Teleperformance:
LSeriése Anbieter konnen ihren
Kunden Top-Servicequalitdt und
einen echten Mehrwert bieten.”

Seriositat und Marktprasenz

Christian Sajons: , Die wichtigsten Kenngrofen bei der Auswahl qua-

litativ hochwertiger und seridser Anbieter sind der Erfolg des Unter-
nehmens, seine Reputation, sein Gewicht im Markt und — damit meist
verbunden — seine wirtschaftliche Stabilitdt. Gewachsene Player ver-
fugen naturgemalfd Uber langjahrige Erfahrungen in den jeweiligen
Sektoren und haben die Branche oft Uber Jahrzehnte entscheidend
gepragt. Sie sind strukturell gewachsen, etabliert und haben ihr
Know-how auch unter schwierigen Marktbedingungen unter Beweis
gestellt. Ihren Kunden koénnen sie auf diese Weise ein breites Leis-
tungsportfolio, Top-Servicequalitdt und einen echten Mehrwert
bieten. Bei der Auswahl des Anbieters ist dabei von enormer Wichtig-
keit, zu prifen, in welchen Kernmarkten das Unternehmen aktiv

ist —und ob sich dies mit den Anforderungen des Auftraggebers hin-

sichtlich Marktprasenz deckt. Rankings von Ratingagenturen bieten heutzutage zudem eine unab-
hangige Bewertung der Seriositat und wirtschaftlichen Potenz von Callcenter-Unternehmen. Anhand
der verodffentlichten Unternehmensergebnisse kann die wirtschaftliche Entwicklung des Anbieters
auch in Eigenregie recht gut eingeschatzt werden. Verlassliche Indikatoren fur die Qualitat der

Servicestandards bieten zudem bewahrte Zertifizierungen — hier sind vor allem ISO, COPC und PCl zu

nennen. Letztendlich zahlt nach Prifung der genannten Punkte aber vor allem eins: Der Anbieter

muss strukturell so aufgestellt sein, dass er die strategischen Plane des Auftraggebers hinsichtlich
Serviceportfolio und Prasenz in den fiir ihn wichtigen Markten optimal abbilden kann.”

Fazit

Gerade fir kleine und mittlere Unterneh-
men ist ein externer Partner eine gute
Losung, um die Kosten im Kundenservice zu
reduzieren. Dadurch lassen sich auch die

Kundenorientierung  nachhaltig  steigern
und Kapazitatsengpasse Uberwinden. Die
richtige Vorgehensweise bei der Auswahl
des Callcenters entscheidet jedoch Uber den
Erfolg der Partnerschaft! (CK)

Callcenter-Dienstleister im Uberblick

Sind sich Unternehmen uber ihre Anspruche im Klaren, fehlen nur noch die Anbieter. funkschau hat fur Sie eine Auswahl zusammengestellt.

Unternehmen

Telefon

E-Mail

Internet

ADM

0800) 23647687

info@adm-group.com

www.callcenterkompetenz.de

Bosch Communication Center

0800) 6000660

info.bcc@de.bosch.com

www.boschcommunicationcenter.com

BUW

0180) 2 252423

buw@buw.de

www.buw.de

D+S Europe

040) 41144114

info@dseurope.ag

www.dseurope.ag

DB Dialog Telefonservice

0180) 3 001622

info@dbdialog.de

www.dbdialog.de

Defacto 09131) 7720 callcenter@defacto.de www.defacto-callcenter.de
Getaline 040) 64604618 vertrieb@getaline.de www.getaline.de

KIK XXL 0541) 33050 info@kikxxl.de www.kikxxl.de

Otto 040) 64611666 info@otto-callcenter.de www.otto-callcenter.de
SNT 0800) 7682433 info@snt-ag.de www.snt-ag.de

Sogedes 0621) 43855438 info@sogedes.com www.sogedes.com

Sykes 0234) 5397397 info.emea@sykes.com www.sykes.de

TAS Telemarketing 341) 355950 info@tasag.de www.tasag.de

TDM 05066) 60600 info@tdm.de www.tdm.de

Teleperformance

040) 809070

info@teleperformance.de

www.teleperformance.de

Vivento Customer Services

~ A~ aAlalalalalalalalalasalasal—~

0800) 4636827

info-VCS@vivento-cs.de

www.vivento-cs.de
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