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Organ on  von  Ca l l  Cen te rn 2 . 1

Um den Er fo lg  des  Ca l l  Centers  zu  garant ie ren ,  muss  es  se iner  Bedeutung en t -

sprechend in  d ie  Unternehmensst ruk tur  in tegr ie r t  werden.  D iese  In tegra t ion  dar f

s ich  jedoch n ich t  au f  d ie  fo rmale  E inordnung beschränken,  sondern  muss  vor

a l lem auf  dem Vers tändn is  und der  Akzeptanz  durch  Management  und Mi ta rbe i -

te r  in  a l len  Abte i lungen fußen.  Sowoh l  im Verhä l tn is  zu  den übr igen Unterneh-

mensbere ichen a ls  auch innerha lb  des  Cat l  Centers  muss  d ie  Organ isa t ion  k la r

nach Prozessen und Kompetenzen gerege l t  se in ,  dami t  es  d ie  Funk t ionen im

modernen Customer  Care  er fo lg re ich  wahrnehmen kann.

1.  Das Cal l  Center in der Unternehmensstruktur

Ha l ten  w i r  uns  zunächs t  e inmal  d ie  k lass ische Unternehmensst ruk tur  vor  Augen:

Finanzen Marketingl
Vertrieb

Personal Call  Center

l dea le rwe ise  so l l te  das  Ca l l  Center  g le ichberecht ig t  neben den anderen Haupt -

ab te i lungen anges iede l t  werden.  Das mag manchem bere i ts  mehr  a ls  adäquat

ersche inen,  doch se ine  ta tsäch l i che  Bedeutung fü r  das  Gesamtunternehmen is t

dami t  noch gar  n ich t  abgeb i tde t .  Se in  E in f luss  im Unternehmen w i rd  noch immer

sehr  un terschätz t .

In  den Köpfen  der  me is ten  Mi ta rbe i te r  i s t  noch das  a l te  Sachbearbe i te r -Pr inz ip
veranker t ,  nach dem jeder  se in  k la r  abgegrenz tes  Geb ie t  ha t ,  fü r  das  er  zus tän-

d ig  i s t .  Was andere  Abte i lungen machen,  w i rd  n ich t  mi t  e inbezogen.  So kann es
pass ie ren ,  dass  e in  Kunde in  v ie r  versch iedene Abte i lungen vermi t te l t  w i rd ,  we i l
e r  v ie r  versch iedene Anf ragen ha t .
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Ein Beispiet  h ierzu:
Der  Kunde ha t  in  e inem Vers icherungsunternehmen e ine  Hausra tvers icherung,
e ine  Haf tp f l i ch tvers icherung und e ine  KFZ-Vers icherung abgesch lossen.  Er  ru f t
be i  Sachbearbe i te r  A  an  und te i l t  ihm mi t ,  dass  er  umgezogen is t .  Außerdem
möchte  er  se ine  Vers icherung erhöhen.  Der  Sachbearbe i te r  n immt  d ie  neue
Anschr i f t  au l  kann aber  d ie  Erhöhung n ich t  vornehmen,  da für  i s t  der  Außen-
d iens tmi ta rbe i te r  zus tänd ig .  Der  Kunde f rag t  den g le ichen Sachbearbe i te r ,  was
ihn  denn d ie  KFZ-Vers icherung be im l (au f  e ines  Cabr ios  kos ten  würde.  Auch
h ier  i s t  der  Sachbearbe i te r  n ich t  zus tänd ig  und s te l l t  den  Kunden daher  an  d ie
KFZ-Abte i tung durch ,  wo ihm der  neue Tar i f  ausgerechnet  w i rd .  Für  den Kunden
k l ing t  das  Angebot  in te ressant .  Er  möchte  d ie  Vers icherungsdoppe lkar te  zuge-
sch ick t  haben und na tür l i ch  e ine  Ver t ragsänderung vornehmen.  Er  e rhä l t  darau f -
h in  d ie  Auskunf t ,  dass  Ver t ragsänderungen nur  der  Außend iens tmi ta rbe i te r  vor -
nehmen kann,  aber  d ie  Kar te  kann der  Mi ta rbe i te r  ihm zusenden.  Nun möchte
der  Kunde noch vom Sachbearbe i te r  w issen,  warum e in  länger  zurück l iegender
Haf tp f l i ch tschaden noch immer  n ich t  regu l ie r t  worden se i .  D iese  Frage kann ihm
der  KFZ-Sachbearbe i te r  n ich t  beantwor ten ,  da  er  ke inen Zugr i f f  au f  d ie  Haf t -
p f l i ch tvers icherungsdaten  ha t .  Er  muss  w iederum an den zus tänd igen Sachbear -
be i te r  durchs te l len .

Für  den l (unden is t  e ine  so lche Prozedur  ze i t -  und nervenauf re ibend -  wahr -
sche in l i ch  ha t  e r  se ine  Fragen auch noch iedem e inze lnen Sachbearbe i te r  e rneut
s te l len  müssen und immer  w ieder  se ine  Persona l ien  und Vers icherungsnummern
aufgesagt .  D ie  Vor te i le  e ines  Ca l l  Centers  l iegen h ie r  k la r  au f  der  Hand:  Der  l (un-
de  braucht  nur  e ine  Te le fonnummer  und er  w i rd  nur  mi t  e inem Ansprechpar tner
konfront ier t .
F ü r  d i e  U n t e r n e h m e n s p h i l o s o p h i e  b e d e u t e t  d i e s  e i n  g r u n d l e g e n d e s  U m d e n k e n .
D ie  Mi ta rbe i te r  a rbe i ten  je tz t  n ich t  in  e iner  Abte i lung und s ind  n ich t  nur  fü r  e inen
best immten Bere ich  zus tänd ig ,  sondern  arbe i ten  in  e inem Kompetenz-Center
(Ca l l  Center )  und s ind  fü r  mehrere  Bere iche zus tänd ig .  Um d iese  St ruk tur  durch-
zusetzen,  muss  zua l le rers t  e in  Umdenken in  der  Managementebene er fo lgen.  D ie
Hierarch ien  werden f lachet  Teamor ien t ie rung t r i t t  in  den Vordergrund.  Der  Kun-
de s teh t  je tz t  im Mi t te lpunk t  des  Unternehmens.

D ie  ehemal igen Sachbearbe i te r  müssen s ich  von Spez ia l i s ten  zu  Genera l i s ten
wande ln ,  d ie  idea le rwe ise  Bo% a l le r  Anf ragen d i rek t  und kompetent  bearbe i ten
können.  Das er fo rder t  e in  hohes  Maß an F tex ib i l i tä t  und vor  a l lem d ie  Bere i t -
schaf t ,  s ich  s tänd ig  we i te rzub i lden.
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Um das neue Konzept  im Unternehmen zu  e tab l ie ren ,  so l l ten  zunächs t  fo lgende
Kernfragen geklärt  werden:

r> Wie s ieht die Market ing-/Vertr iebsstrategie der Zukunft  aus?

> Was so l l  das  Ca l l  Center  abdecken?
[>  Welche s t ra teg ische Bedeutung so l l  das  Ca l l  Center  in  Zukunf t  haben?

t - '  Welche Auswi rkung ha t  d ie  Maßnahme auf  d ie  bes tehende St ruk tur
ink lus ive  a l le r  Außenste l len?

L: '  Wie  w i rd  d ie  gesamte  Unternehmenskommunika t ion  au fgebaut
und w ie  werden d ie  Schn i t ts te l len  de f in ie r t?

r>  Welchen E in f luss  ha t  d ie  Umst ruk tur ie rung au f  d ie  bes tehenden
Geschäftsprozesse?

Die  w ich t igs te  Frage is t  jedoch,  w ie  d ie  Umst ruk tur ie rung den Mi ta rbe i te rn  ver -
mi t te l t  werden kann.  Ohne en tsprechende Wand lungsbere i tschaf t  i s t  ke ine
Veränderung mög l ich .  Unbekanntes  erzeugt  Angs t ,  M iss t rauen,  Widers tand und
gefährdet  den Veränderungser fo lg .  Dementsprechend so l l te  zunächs t  e ine  l (om-
munika t ionskampagne ges tar te t  werden.  D ie  Mi ta rbe i te r  werden dabe i  in  so
genannten  l ( i ck -o f fs  über  d ie  neue V is ion  in fo rmier t  und da für  bege is te r t .  Es  is t
schwier ig  zu  de f in ie ren ,  w ie  lang d iese  In fo rmat ions-  und Aufwärmphase dauern
so l l .  l s t  d iese  Phase zu  kurz ,  ge fährdet  es  d ie  Wande lbere i tschaf t  der  Mi ta rbe i -

te r .  l s t  s ie  zu  lang und fo lgen ke ine  s ich tbaren Hand lungen,  en ts teh t  schne l l
F rus t  und Demot i tva t ion .
Nachdem a l le  Mi ta rbe i te r  über  d ie  neue V is ion  in fo rmier t  s ind ,  so t l te  zunächs t
e ine  Pro jek tgruppe aus  a l len  Fachabte i lungen geb i lde t  werden.  D ie  Gruppe d ien t
d a n n  s p ä t e r  b e i  d e r  E i n f ü h r u n g  a l s  M u l t i p l i k a t o r  i m  U n t e r n e h m e n .  D i e  E i n b i n -
dung der  Mi ta rbe i te r  in  d iese  Prozesse is t  außerordent l i ch  w ich t ig ,  da  nur  d iese
d ie  jewe i l igen  Fachbere iche und d ie  dah in te r  s tehenden Prozesse aus  der  Prax is
g e n a u  k e n n e n .
Nach der  Neudef in i t ion  und lmp lement ie rung der  neuen Geschäf tsprozesse s teh t
d ie  Entsche idung über  d ie  zu  ins ta l l ie rende In fo rmat ions techno log ie  an .  Of t  w i rd
der  Feh ler  begangen,  e rs t  d ie  EDV anzuschaf fen  und dann d ie  Geschäf tsprozes-
se  an  d iese  anzupassen.  Doch d ie  EDV-Abte i tung kennt  in  der  Rege l  nur  g rob  d ie
Geschäftsabläufe,  so dass es of t  zu teuren Fehlanschaffungen kommt.
A ls  nächs tes  müssen d ie  Mi ta rbe i te r  in  d ie  neue Organ isa t ion  und d ie  spez i f i -
schen Aufgaben e ingearbe i te t  werden.  H ie rbe i  i s t  besonders  d ie  Kommunika t ion
und der  Umgang mi t  dem E inze lnen w ich t ig .  , |eder  Mi ta rbe i te r  i s t  e in  Ind iv iduum
und so l l te  auch a ls  so lches  behande l t  werden.
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Die  Max ime , ,Führen he iß t ,  M i ta rbe i te r  e r fo lg re ich  machen"  ha t  gerade im Ca l l
Center  e ine  enorme Bedeutung.  Nur  wenn d ie  Mi ta rbe i te r  mot iv ie r t  und mi t  den
notwend igen Kompentenzen und Entsche idungsf re ihe i ten  ausges ta t te t  werden,
können s ie  e r fo lg re ich  den Kunden an  das  Unternehmen b inden.

Entsche idend fü r  den Gesamter fo lg  der  Maßnahme is t  jedoch,  dass  in  den ande-
ren  Hauptab te i lungen d ie  Bedeutung und Kompetenz  des  Ca l I  Centers  anerkannt
und es  n ich t  a ls  b loße Te le fonzent ra le  be t rach te t  w i rd .  Auch h ie r  i s t  es  daher
besonders  w ich t ig ,  d ie  Mi ta rbe i te r  der  anderen Abte i lungen in  den Verände-
rungsprozess  mi t  e inzubez iehen.  Es  muß ihnen vers tänd l i ch  gemacht  werden,
dass  das  Ca l l  Center  fü r  s ie  auch e ine  Arbe i tser le ich terung bedeute t .  S ie  werden
n ich t  mehr  durch  läs t ige  Te le fonate  ges tör t  und können s ich  in  Ruhe ih rer  e igent -
l i chen Aufgabe w idmen.  lm ldea l fa l l  fung ie ren  d ie  Fachabte i lungen a ls  D iens t le is -
te r  des  Ca l l  Centers  und das  Ca l l  Center  s ieh t  s ich  a ls  Sprachrohr  fü r  d ie  Fach-
abte i lungen.  D ieses  Team-Gefüh l  im Unternehmen zu  verankern ,  i s t  e ine  der
Kernheraus forderungen des  Managements .

Organisationsstrukturen im Catt Center

Das Cat l  Center  i s t  das  große E in t r i t t spor ta l  in  das  Unternehmen,  wo jeder
Außenkontak t  zuers t  [andet .  H ie r  w i rd  der  Kontak t  ge f i l te r t ,  ana lys ie r t  und en t -
weder  bearbe i te t  oder  an  d ie  en tsprechende Hauptab te i lung im Hause we i te rge-
le i te t .  Häuf ig  werden Beschwerden über  andere  Abte i lungen,  Produk te  oder  Mi t -
a rbe i te r  zuers t  im Ca l t  Center  abge laden.  Bef indet  es  s ich  nun n ich t  au f  der
g le ichen Ebene w ie  d ie  anderen Abte i lungen,  wäre  es  fü r  d ie  Ca l l -Center -Le i tung
ausgesprochen schwier ig ,  au fgrund d ieser  Beschwerden Anderungen durchzuset -
zen.  Gra f isch  läss t  s ich  d ie  Organ isa t ionss t ruk tur  im Ca l l  Center  so  dars te l len :
(s iehe Abb. rechts)

D iese  St ruk tur  berücks ich t ig t  sowoh l  Inbound-  a ls  auch Outbound-Akt iv i tä ten .  Es
g ib t  a l le rd ings  Ca l l  Center ,  d ie  re ines  Te lemarke t ing  be t re iben,  wesha lb  d iese
St ruk tur  au f  s ie  n ich t  anwendbar  i s t .  Andere  Ca l I  Center  b ie ten  e ine  Misch form
an und arbe i ten  sowoh l  im Inbound-  a ls  auch im Outbound-Bere ich .  Für  s ie  i s t
d iese  St ruk tur  maßgeschne ider t .  N ich t  berücks ich t ig t  s ind  a t te rd ings  das  Qua-
l i tä tsmanagement ,  d ie  Persona le insa tzp lanung und der  Bere ich  der  Kundenrück-
gewinnung.  H ier  s t re i ten  s ich  d ie  Ge is te r ,  ob  d ies  re ine  Stabss te l len  s ind  oder
s ie  im Ca l l  Center  in tegr ie r t  werden so l len .

2 .
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0rganisat ionsstruktur Ca[[  Center
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Der  Kunde nu tz t  heutzu tage versch iedenste  Kanä le ,  um das  Unternehmen anzu-
sprechen,  n ich t  mehr  nur  das  Te le fon .  Daher  se i  an  d ieser  S te l le  e rwähnt ,  dass
d ie  k lass ische Beze ichnung , ,Ca l l  Center "  wahrsche in l i ch  schon ba ld  durch  den
Ausdruck  , ,Cus tomer  Care  Center "  oder  ähn l i ches  erse tz t  werden w i rd .  Denkbar
wären auch , ,1 (on tak t -Center " ,  , ,Kunden-Kontak t -Center " ,  , ,Kundenbet reuung" ,
, ,Serv ice  Cente  r " , , ,1 (u  ndenserv ice" , , ,D iens t le is tun  gs-Center " .

2.1 Das Front Office

lm Front Off ice kommen al le Telefonate an. In diesem Bereich ist  auch der Stress-
fak to r  am höchs ten ,  denn der  Agent  we iß  im Voraus  n ich t ,  wann der  l (unde
anru f t  und aus  we lchem Grund.  Daher  i s t  auch schwer  e inzuschätzen,  w ie  [ange
das Gespräch dauern  w i rd .  E ine  Faus t fo rmel  besagt  aber ,  dass  Gespräche,  d ie
länger  a ls  3  -  5  Minu ten  dauern ,  an  den z .  Leve l  we i te rge le i te t  werden so l l ten .

, |edes  Unternehmen hat  un tersch ied l i che  Produk te .  Es  g ib t  Produk te ,  d ie  e in fach
zu erk lä ren  s ind  (2 .  B .  Re isebuchung per  Te le fon) .  Andere  Produk te  s ind  sehr

Back

t
\z

E-Mail
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umfangre ich  und benöt igen e ine  in tens ive  Bera tung (Verkauf  von Inves tment -
fonds  am Te le fon) .  Es  is t  daher  no twend ig ,  vorher  so  genau w ie  mög l ich  zu  spe-
z i f i z ie ren ,  was  der  Kunde a l les  f ragen könnte  und w ie  lange so  e in  Gespräch en t -
sprechend dauern  kann.  Wurde d iese  Ze i t  e rmi t te l t ,  muss  im 2 .  Schr i t t  d ie
Nachbearbe i tung berechnet  werden.  S ie  i s t  z .  B .  abhähg ig  davon,  was bere i ts  am
Tele fon  im Sys tem er fass t  werden kann und ob  der  Mi ta rbe i te r  nach dem Anru f
Recherche be t re iben muss .

Be isp ie l  1 :
Der  Kunde möchte  gerne am Te le fon  über  Inves tment fonds  bera ten  werden.  Der
Mi ta rbe i te r  in fo rmier t  ihn  über  d ie  versch iedenen An lage-Mögt ichke i ten .  D ie  l (un-
dendaten  können bere i ts  on l ine  am PC e ingegeben werden.  Der  Kunde b i t te t  um
Zusendung von In fo rmat ionsmater ia l ,  das  er  noch fü r  e ine  absch l ießende Ent -
sche idung benöt ig t .  Hat  das  Unternehmen nun e in  gu tes  Customer  Care  Sys tem,
k l i ck t  der  Mi ta rbe i te r  während des  Te le fonats  d ie  gewünschten  Unter lagen an ,
und das  Fu l f i l lment  Center  sendet  s ie  au tomat isch  aus .  E ine  Nachbearbe i tung f in -
de t  be i  d iesem Vorgang prak t isch  n ich t  s ta t t .  Dafür  dauer t  das  Gespräch v ie l -
te ich t  5  -  7  Minu ten ,  da  der  Kunde umfangre ich  bera ten  werden möchte .

Be isp ie l  2 :
Der  Kunde rek lamier t  e ine  Te le fonrechnung.  Der  Agent  schaut  im Sys tem nach,
k a n n  a b e r  d i e  R e k l a m a t i o n  o n l i n e  n i c h t  n a c h v o [ [ z i e h e n ,  d .  h .  e r  m u s s  R e c h e r c h e
bet re iben.  Genau h ie r  i s t  nun zu  über legen,  w ie  lange d ies  dauern  würde.  Muss
nur  e in  Ausdruck  der  Verb indungsdaten  ers te l l t  werden,  um den Feh ler  zu  f inden,
dauer t  d ie  Nachbearbe i tung v ie l le ich t  nur  3  b is  4  Minu ten  und der  Mi ta rbe i te r
kann den Kunden zurückru fen  und in fo rmieren .  l s t  anhand des  Ausdrucks  n ich t
nachvo l lz iehbar ,  wo der  Feh ler  l ieg t ,  muss  der  Mi ta rbe i te r  den Vorgang en tweder
a n  d i e  T e c h n i k  o d e r  a b e r  a u c h  a n  d i e  B u c h h a l t u n g  w e i t e r g e b e n .  H i e r  h a t  d a n n
d ie  Nachbearbe i tung zwar  v ie l le ich t  auch 3  -  4  Minu ten  gedauer t ,  aber  d ie
Rek lamat ion  konnte  n ich t  absch l ießend bearbe i te t  werden.  S ie  wurde s ta t t  des-
sen in  den z .  Leve l  we i te rgeben.
Grundsätz l i ch  so l l ten  d ie  Mi ta rbe i te r  in  e inem Ca l l  Center  sov ie I  Kompetenz  und
Hand lungssp ie l raum haben,  dass  s ie  Bo% a l le r  Anf ragen am Te le fon  beantwor -
t e n  k ö n n e n .

lm Front  Of f i ce  s ind  Mi ta rbe i te r  ge f rag t ,  d ie  sehr  kommunika t iv  s ind  und vor
a l lem gern  te le fon ie ren .  S t ress  dar f  fü r  s ie  ke in  Fremdwor t  se in .  S ie  müssen auch
be im hunder ts ten  Anru fer  noch f reund l ich  und ausgeg l ichen se in ,  und das  Tag
für Tag, Woche für Woche, Jahr für  , |ahr.
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2.2 Das Back 0ffice

Theore t isch  können a l le  te le fon ischen Anf ragen,  Rek lamat ionen e tc .  auch au f

schr i f t l i chem Wege an das  Unternehmen ger ich te t  werden.  Von Vor te i l  i s t  dabe i ,

dass  Schr i f t l i ches  sequent ie l l  abgearbe i te t  werden kann,  wobe i  aber  un tersch ie -

den werden muss,  ob  es  s ich  um Br ie fe ,  Faxe oder  E-Mai ls  hande l t .  H ie r  muss

das Ca l l  Center  Management  e ine  Faus t fo rmel  fü r  den Bearbe i tungsweg fes t le -
gen.  D iese  könnte  e twa so  aussehen:  A l le  E-Mai ls  werden innerha lb  von 24  Stun-

den beantwortet ,  a l le Br iefe und Faxe innerhalb von 2 Tagen.

lm Back-Of f i ce  werden außerdem a l le  Dokumente  e inge lesen und im Dokumen-

tenverwa l tungssys tem zugeordnet .  In  e inem k le inen Ca l l  Center  kann das  Back

Of f i ce  d ie  Funk t ion  des  z .  Leve ls  übernehmen.  Dann recherch ie r t  das  Back  Of f i -

ce  und g ib t  d ie  Rückmeldung an  das  Fron t  Of f i ce .  D ie  Mi ta rbe i te r  im Back  Of f i ce

müssen s t i l i s t i sch  sa t te l fes t  se in ,  d .  h .  s ie  müssen in  der  Lage se in ,  Br ie fe  zu

beantwor ten ,  und d ie  Rechtschre ibung beher rschen.  Der  geübte  Umgang mi t

dem Te le fon  is t  zwar  vor te i lha f t ,  aber  n ich t  zw ingend no twend ig .

D ie  Untersche idung von 1 .  und z .  Leve l  i s t  je  nach Ca l l -Center -Typ ind iv idue l l
geregel t .  In einem Cal l  Center,  das eine EDV-Hot l ine betreibt ,  beantwortet  das

Front Off ice im r .  Level  Bo% al ler  Anfragen. Erfordert  d ie Anfrage größeres Fach-

wissen, wird das Telefonat innerhalb des Front Off ices in den z.  Level  wei terge-

re ich t .  Dor t  s i t zen  Spez ia l i s ten ,  d ie  s ich  au f  e inem bes t immten Geb ie t  aus-

k e n n e n .

Be isp ie t  1 :
Der  Kunde möchte  gerne e in  Ant rags formular  au f  der  In te rne t -Se i te  des  Unter -
nehmens aus fü l len .  Da er  e in ige  Fragen n ich t  vers teh t ,  ru f t  e r  d ie  Hot l ine  an .  Der

Mi ta rbe i te r  im Front  Of f i ce  /  r .  Leve l  kann h ie r  sehr  schne l l  we i te rhe l fen .

Be isp ie [  2 :
Der  Kunde ha t  Prob leme be i  der  Ins ta l la t ion  se iner  ln te rne t -Sof tware .  Er  ru f t  d ie
Hot l ine  des  Prov iders  an .  Der  Mi ta rbe i te r  im Front  Of f i ce  /  r .  Leve l  versucht  ihm

zu he l fen ,  merk t  aber  schne l l ,  dass  se ine  Kenntn isse  n ich t  ausre ichen.  Daher
s te l l t  e r  den Kunden nun in  den z .  Leve l  zu  e inem Spez ia l i s ten  durch .

Nach we lcher  S t ruk tur  e in  Ca l l  Center  au fgebaut  w i rd ,  hängt  a lso  im Wesent -

l i chen vom jewe i t igen  Unternehmen und se inen Produk ten  ab .  Für  le ich t  e rk lä r -
bare  Produk te  im Bus iness- to -Consumer-Mark t  i s t  zumeis t  das  r .  Leve l  ausre i -
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chend,  fü r  e ine  umfangre iche Bera tung,  d ie  s ich  o f t  an  Bus iness- to -Bus iness-
Kunden r i ch te t ,  s ind  e in  r .  und z .  Leve l  e r fo rder l i ch .

Tetemarketing

Te lemarke t ing  is t  e in  w ich t iger  Bes tandte i l  der  Ca l l -Center -Ak t iv i tä ten .  Es  kann
für  sehr  un tersch ied l i che  Bere iche genutz t  werden.  Zu  den E insa tzmög l ichke i ten
gehören Kundenzuf r iedenhe i tsana lysen,  das  Vors te l len  von neuen Produk ten ,
Terminvere inbarungen fü r  den Außend iens t  oder  auch der  d i rek te  Produk tver -
kauf .  Wie  d ieses  Ins t rument  e ingesetz t  w i rd ,  i s t  davon abhäng ig ,  ob  der  D iens t
ex tern  ge le is te t  w i rd  oder  das  Te lemarke t ing  im Unternehmen se lbs t  anges iede l t
is t .
lm e igenen Unternehmen is t  Te lemarke t ing  e in  w ich t iges  Ins t rument  fü r  Marke-
t ing  und Ver t r ieb .  D ie  Marke t ingabte i lung be fass t  s ich  mi t  der  E in führung neuer
und der  Erwe i te rung bes tehender  Produk te ,  s ie  e r fo rsch t  d ie  Bedür fn isse  der
Kunden und verwa l te t  d ie  in  Marke t ingkampagnen (Fernsehen,  Pr in tmed ien ,
Rad io)  e r fass ten  Adressen.  Der  Ver t r ieb  nu tz t  das  Te lemarke t ing  zur  S teuerung
se iner  Ak t iv i tä ten ,  e twa 4) r  Terminvere inbarung oder  zur  Bef ragung von
Besta  ndsku nden.

Gerade wenn es  um Kur rdenzuf r iedenhe i tsana lysen geht ,  i s t  e in  ex terner  D iens t -
le is te r  wesent l i ch  ob jek t iver  a ls  e ine  in te rne  Abte i lung.  Of t  bed ienen s ich  Unter -
nehmen ex terner  Anb ie te r ,  um Werbekampagnen zu  konz ip ie ren  und durchzu-
führen .  D iese  übernehmen dann o f t  auch d ie  Annahme der  dadurch  gener ie r ten
Anru fe  und ers te l len  d ie  en tsprechenden Er fo lgsber ich te .  Außerdem is t  be i  so l -
chen Ca l l  Centern  meis tens  e in  so  genanntes  Fu l f i l lment  anges iede l t ,  so  dass  d ie
gesamte  Serv ice-Le is tung aus  e iner  Hand angeboten  werden kann.  Dadurch
s ind  ex terne  D iens t le is te r  häuf ig  e ine  pre iswer te  A l te rna t ive  zu  Inhouse-Te lemar-
ke t ing .

Futfittment

D ie  Aufgabe des  Fu l f i l lments  i s t  das  Ausdrucken von Br ie fen ,  das  Zuordnen von
Broschüren und anderen Unter lagen zu  den jewe i l igen  Aussendungen sowie  d ie
Verpackung derse lben.  Große Fu l f i l lment  Center  haben mi tun ter  r ies ige  Ver -
packungss t raßen,  wo fas t  n ich ts  mehr  manue l l  e r led ig t  w i rd .  Vor  a l lem fü r  g roße

3 .

4 .



J rceur r r ru r  lRncnnc

Werbekampagnen,  be i  denen a l le  Kunden e ines  Unternehmens angeschr ieben
werden,  i s t  e in  Fu l f i l lment  unabd ingbar .  Massenaussendungen so l l ten  immer
über  e in  Fu l f i l lment  ges teuer t  werden.  Daher  s te l l t  s ich  auch h ie r  w ieder  d ie  Fra-
ge ,  ob  das  Fu l f i l lment  Center  im e igenen Hause au fgebaut  oder  ou tgesourced
werden so l l te ,  wobe i  d ie  Entsche idung in  der  Rege l  von  den Kosten  abhäng ig
is t .  T r i f f t  das  Unternehmen d ie  Entsche idung,  das  Fu l f i l lment  in te rn  durchzu-
führen ,  dann is t  es  dem Ca l l  Center  angeg l ieder t .

5. Service Levet Agreements

E ine  in te rne  Heraus forderung fü r  Ca l l  Center  s ind  d ie  so  genannten  Serv ice  Leve l
Agreements (SLA'S).  Legt man die oben in der Graf ik dargestel l te Struktur zu
G r u n d e ,  s i n d  d i e  A b t e i l u n g e n  u n d  d a m i t  d i e  S e r v i c e  L e v e I  v o n e i n a n d e r  a b h ä n -
g ig .  Es  müssen daher  en tsprechende Vere inbarungen (eng l . :  agreements )  ge t ro f -
fen  werden.  E in  Be isp ie l  wäre  d ie  Vere inbarung mi t  dem Fu l f i l lment ,  dass  Br ie fe ,
d ie  vor  16 :oo  Uhr  in  Auf t rag  gegeben wurden,  noch am g le ichen Tag und a l le
späteren  E ingänge am fo lgenden Arbe i ts tag  ausge l ie fe r t  werden müssen.  E in
anderes  Serv ice  Leve l  Agreement  kann se in ,  dass  das  Ca l l  Center  e ine  Er re ich-
barke i t  von  Boo/o  haben so l l ,  a tso  Bo% a l le r  Anru fe  innerha lb  von 20  Sekunden
angenommen werden so l len .  Oder  das  Management  fo rder t  vom Front  Of f i ce  e ine
Sofor t lösungsquote  von Bo%.  D iese  Zah len  s te l len  a l le rd ings  nur  e inen Vorsch lag
dar .  Wie  d ie  Unternehmen ta tsäch l i ch  ih re  spez i f i schen SLA 's  fes t legen,  i s t  vor
a l lem von der  jewe i l igen  Z ie lse tzung des  Cat l  Centers  abhäng ig .

Zur  E inha l tung der  Serv ice  Leve l  Agreements  im Front  und Back  Of f i ce  müssen
d ie  l (ompetenzen der  Mi ta rbe i te r  k la r  gerege l t  se in  und techn ische P la t t fo rmen
zur  Ver fügung s tehen,  d ie  s ie  in  ih re r  täg l i chen Arbe i t  un ters tü tzen.  Dazu benut -
zen d ie  Agenten  e in  so  genanntes  Customer  Care  Sys tem,  in  we lchem fo lgende
Funkt ionen in tegr ie r t  s ind :  l (on tak tverwa l tung,  Troub le  T icke t ,  F requent ly  Asked

Quest ions ,  e lek t ron isches  Handbuch und Work f low.

6.  Funkt ionen im Customer Care System

Wicht ig  fü r  e in  e f f i z ien t  funk t ion ie rendes Customer  Care  Sys tem is t ,  dass  a l le  Mi t -
a r b e i t e r  e i n e s  U n t e r n e h m e n s  a n g e s c h l o s s e n  s i n d .
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6.1 Kontaktverwattung und Troubte Ticket

In  d ie  Kontak tverwa l tung t räg t  der  Mi ta rbe i te r  Ze i tpunk t  und Grund des  Kun-
denanru fes  e in .  Außerdem werden d ie  angebotene Prob lemlösung sowie  der
ben utzte Bearbei tungsweg vermerkt .
Das  Troub le  T icke t  f inde t  man hauptsäch l i ch  be i  techn ischen Hot l ines ,  es  w i rd
aber  mi t t le rwe i le  auch in  konvent ione l len  Ca l l  Centern  e ingesetz t .  In  d iesem
System wi rd  zunächs t  e in  so  genanntes  T icke t  e rö f fne t .  H ie r  t räg t  der  Mi ta rbe i -
te r  d ie  Anf rage des  l (unden e in ,  so fern  er  das  Prob lem n ich t  so for t  lösen kann.
D ie  Anf rage w i rd  dann in  den z .  Leve l  we i te rge le i te t .  D ieser  kann e ine  Spez ia l i s -
tengruppe innerha lb  des  Ca l l  Centers ,  e ine  in te rne  Abte i lung oder  sogar  e in
ex terner  D iens t le is te r  se in ,  der  s ich  um d ie  Lösung der  Anf rage kümmer t .  lm
Trouble Ticket System sind die vorher def in ier ten Zei ten des Service Level  Agree-
ments  h in te r leg t .  Werden d ie  Ze i ten  n ich t  e ingeha l ten ,  w i rd  d ie  Anf rage an  d ie
nächsthöhere Stufe eskal ier t ,  wiederum gesteuert  vom Trouble Ticket Manage-
ment .  H ie r  w i rd  fes tge leg t ,  wer  wann und w ie  in fo rmier t ,  bzw. ,  an  wen und wann
eska l ie r t  w i rd .
l s t  d ie  Anf rage ge lös t ,  w i rd  d ies  im Sys tem e inget ragen und an  den Mi ta rbe i te r
im Cat l  Center  zurückgegeben.  Der  Agent  g ib t  d ie  Lösung dann an  den l (unden
wei te r .  Das  s te l l t  s icher ,  dass  der  Kunde nur  e inen Ansprechpar tner  ha t  (one face
to  the  cus tomer) .  Das  T icke t  w i rd  nun gesch lossen.

6.2 Frequent ly Asked Quest ions (FAQ) und etektronisches Handbuch

Zur  Ers te l lung  der  FAQ-L is te  no t ie ren  d ie  Ca l l  Center  Agents  d ie  am häuf igs ten
von l (unden gestel l ten Fragen und die jewei l igen Antworten. Die FAe's werden
zent ra l  gesammel t  und in  e iner  Datenbank au fbere i te t .  S te l l t  der  Kunde nun e ine
Frage,  d ie  der  Mi ta rbe i te r  n ich t  beantwor ten  kann,  ha t  der  Mi ta rbe i te r  d ie  FAe-
Datenbank,  in  der  e r  nachschauen kann.  l s t  d ie  Antwor t  n ich t  zu  f inden.  w i rd  s ie
recherch ie r t  und dann an  d ie  zent ra le  S te l le  we i te rgegeben.  Das s te [ t  s icher ,
dass  immer  a l le  Mi ta rbe i te r  von  der  Recherche pro f i t ie ren  und n ich t  doppe l t
recherch ie r t  w i rd .  Außerdem g ib t  es  dem gesamten Unternehmen Aufsch luss  über
d ie  Produk te  und D iens t le is tungen des  Unternehmens und s te l l t  so  e in  hervor -
ragendes Mi t te l  zur  Qua l i tä tss icherung und -verbesserung dar .
ldea le rwe ise  w i rd  e ine  umfangre iche In fo rmat ionsdatenbank im Unternehmen
aufgebaut  und e lek t ron isch  gespe icher t .  H ie r  werden a l le  Produk te  und produk t -
t in fo rmat ionen h in te r leg t ,  ebenso d ie  FAQ's .  Sämt l i che  Neuerungen so l l ten  ak tu-
e l l  e ingeb lendet  werden können.  D ieses  e lek t ron ische Handbuch b ie te t  e inem
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Unternehmen ungeahnte  Mög l ichke i ten ,  indem es  a l le  In fo rmat ionen den Mi ta r -

bei tern systemat isch aufberei tet  zur Verfügung zu stel l t .

6.3 Workf tow Management

Zuvor  wurden versch iedene Sys teme und Datenbanken angesprochen.  lh re  Nut -
zung se tz t  aber  voraus ,  dass  d ie  Prozesse im Unternehmen def in ie r t  s ind .  D ie  so
festgelegten Arbei tsabläufe werden in einem Workf low-System hinter legt ,  das
dann ih re  S teuerung übern immt .  Be i  e iner  Rechnungsrek lamat ion  könnte  das  so
aussehen:  Der  Kunde rek lamier t  se ine  Rechnung.  Der  Agent  kann das  Prob lem
al le in  n ich t  lösen,  daher  e rö f fne t  e r  e in  Troub le  T icke t  und g ib t  d ies  an  d ie  Rech-
nungsabte i lung we i te r .  D ie  dor t  s i t zenden Sachbearbe i te r  recherch ie ren  d ie
Lösung,  geben s ie  in  das  T icke t  e in  und geben den Vorgang zurück  an  den Agen-
ten  im Ca l l  Center .  D ieser  ru f t  nun den Kunden zurück  und in fo rmier t  ihn  über
d ie  Lösung des  Prob lems.  Das Troub le  T icke t  kann nun gesch lossen werden.

Was in  d iesem Be isp ie l  rech t  s impe l  e rsche in t ,  beruh t  in  Wahrhe i t  au f  e inem sehr
komplexen Geb i lde  und dar f  in  se iner  Bedeutung au f  ke inen Fa l l  un terschätz t
werden.
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Jacquel ine I r rgang

Jaque l ine  l r rgang beschäf t ig t  s ich  in  ih rem Text , ,Das  Ca l l  Center  in  der  Unter -
nehmenss t ruk tur "  mi t  der  Bedeutung des  Ca l l  Centers  innerha lb  des  Gesamt-
un ternehmens und der  daraus  erwachsenden Heraus forderungen fü r  se in  Mana-
gement .  Dabe i  be t rach te t  s ie  sowoh l  d ie  E inb indung der  Organ isa t ion  Cat l  Center
i n  d a s  U n t e r n e h m e n  a l s  a u c h  d i e  O r g a n i s a t i o n s s t r u k t u r  i m  C a l l  C e n t e r  s e t b s t .

, |acque l ine  l r rgang is t  se i t  r999 se lbs tänd ige  Unternehmensbera ter in  und un ter -
s tü tz t  ih re  l (unden,  zu  denen d ie  Bayernwerke  und d ie  Un i ted  Bank o f  Swi tzer -
land zäh len ,  be im Aufbau und der  Umst ruk tur ie rung von Ca l l  Centern .  Zuvor  war
s ie  bere i ts  z  Jahre  a ls  Unternehmensbera ter in  be i  e iner  amer ikan ischen F i rma
tät ig.

Nach ih rem Stud ium der  Bet r iebswi r tschaf t  und Wi r tschaf ts in fo rmat ik  war  s ie  be i
Mannesmann Mob i l funk  fL i r  d ie  Mi ta rbe i te r -Schu lung im Bere ich  Customer  Care
u n d  B i t l i n g  S y s t e m ,  d i e  E i n f ü h r u n g  n e u e r  P r o d u k t e  u n d  D i e n s t l e i s t u n g e n  s o w i e
das  Coach ing  fü r  a t te  N ieder lassungen verantwor t l i ch .  S ie  ha t  tang jähr ige  prak-
t i sche Er fahrung im Aufbau und der  Führung von Ca l l  Centern .  Unter  anderen ha t
s ie  fü r  E-P lus  d ie  Cat l  Center  in  München,  Potsdam und l (ö [n  au fgebaut .  Für  den
S t a n d o r t  K ö l n  w u r d e  i h r  d a r ü b e r  h i n a u s  d i e  L e i t u n g  ü b e r t r a g e n .


