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Mitarbeiterentwicklung im Call Center

Zwischen Hightech und
Emotionsarbeit

Die Anforderungen in Contact Centern sind hoch, und entsprechend vielschichtig

die heutigen Trainingsmethoden: von konventionellen Workshops bis hin zu moder-

nen Ansatzen wie Monitoring urd E-Learning. Doch mancher Experte winscht sich

mehr emotionale Trainings, und vor allem — mehr personliche Kommunikation!

en perfekien Call Center-Mitar-
beiter gibt es nicht. Jedes Un-

ternehmen und jedes Call Cen-
ter hat seine eigenen Vorstellungen, je
nach Aufgabenstellung und Branche.
Service Center-Mitarbeiter bei Telefd-
nica 02 Germany sollten zum Beispiel
technisches Verstindnis mitbringen
und die Produkte optimal prisentie-
ren, betont Stefanie Miiller-Halzle,
Head of HR Consulting. Kolja Tamas-
ke, Director Customer Service Center
bei atrikom fulfillment, Gesellschaft
fiir Projekt-Dienstleistungen mbll in
Ginsheim-Gustavsburg, wiinscht sich
ein echtes Multitalent: einen Team-
plaver, der zuverldssig ist, unter Be-
lastung freundlich bleibt, SpaBi hat an
der Kommunikation, sich mit dem je-
weiligen Thema identifiziert und eine
gesunde Portion Humor und Gelas-
senheit mitbringi: .Kurz gesagt: Er
bleibt menschlich und tritt zugleich
professionell auf”

Entwicklungspotenzial
gesucht

Doch Tamaske ist Realist: .Solche Mit-
arbeiter sind selten. Wir schauen des-
halb nach den genannten Eigen-
schaften und dem Potenzial, diese
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weiterzuentwickeln.” Auch Armin
Brun, Leiter Markt und Vertrieb von
PostFinance, Finanzdienstleisier der
Schweizer Postin Bern, sagt: ,Wie fast
itherall gibt es auch im Contact Center
Mitarbeiter. die bessere Vorausset-
zungen mitbringen als andere. Wich-
tig ist aber der Wille, sich zu verbes-
sern und sich in die jeweiligen Kun-
dinnen und Kunden zu versetzen.”
Gesucht werden also Mitarbeiter, die
zur Stellenbeschreibung passen und
miglichst eine positive, empathische
Grundhaltung haben, vor allem aber
Mitarbeiter, die sich weiterentwickeln
wollen und lernbereit sind, betont Gu-
drun Liicke, zustdndig fiir die Perso-

Staterment

.rf-:

,Wichtig ist der Wille, sich zu
verbessern und sich in die
jeweiligen Kundinnen und
Kunden hineinzuversetzen.”

nalentwicklung aller fiinf Standorte
der adm group. .Die Basis sind Rekru-
tierungsmaBnahmen und Personalge-
winnungsinstrumente wie Informati-
onstage, Stellenanzeigen, die Koope-
ration mit Arbeitsvermittlern, Presse-
arbeit und ein begeisterndes Assess-
ment-Center. Doch nach dem Welcome
Day geht es fiir die neuen Mitarbeiter
erst richtig los.” Lern-Input durch
Kommunikations-, Fach- und Spezial-
trainings sowie Lernerfolgskontrollen
und Feedbackregeln erwarten sie.
.Das theoretische Wissen wird stiin-
dig mit praxisrelevantem Know-how
verkniipft und Qualifizierungsbedarfe
werden als Basis fiir die Weiterent-

Armin Brun, Leiter Markt & Vertrieb bei Post-
Finance in der Schweiz
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# Statement

»CCC in Berlin bietet freiwillige
und obligatorische Workshops
fur Fortgeschrittene und
Anfanger, die nach den
verschiedenen Themen und
Zlelgruppen gegliedert sind."”

Dana Waschk, HR Management International
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bei der Competence Call Center GmbH in

Berlin

wicklung regelmibBizg echoben und in
Form von Entwicklungs- und Karrie-
replinen umgesetst”, so Liicke.

Enorm hohe Anforderungen
JUnternehmen, die in einer Branche
aktiv sind. die so von den Mitarbeitern
und deren Qualifikation abhiingt wie
unsere, und an Mitarbelerbildung
sparen, machen einen groflen Fehler®,
sagt Janine Woelki, ihres Zeichens
Marketing Manager Northern EMEA
heim international titigen Contact
Center-Dienstleister Sitel mit deut
schem Hauptsitz in Krefeld. Schlief
lich seien die Anforderungen an die
Mitarbeiter in den letzten Jahren ge.
stiegen: Die Skills, die die Mitarbeiter
hente mithringen missen, haben sich
erwelterl und teilweise verschoben,
aumn Beispiel hin 2o einer griiberen
Multitasking-Fiahigkeit. Multichannel-
Konununikation fiber Kandle wie Post,
Fax, SMS, E-Mail oder Internet-Chat,
immer ofter auch Social-Platiformen
wie Facebook oder Twitter, gehiirt oft
aum Alltag. Bei Telefoniea 02 Germa-
nyv bearbeiten die Service Centor-hit-
arbeiter etwa Briel, Fax, E-Mail, Tele-
fon, Chat und alternative Kunden-
plattformen wie Skype und Foren:
~0it diesen Medien missen sich die
Mitarbeiter vertraut machen®, so Ste-
fanie Miiller-Holzle, Einfache Massen-
projekte wic Kundenzofriedenheitshe-
fragungen fir die Automobilindusirie
oder der Aboverkaul von Zeitschrifien
nehmen ab oder werden durch TVR
(Sprachportale) automatisiert, um
Personalkosten zu sparen, bestitigl
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Markus Grutzeck, Geschifisilhrer
und Inhaber der Beratung Grutzeck
Software Gmbll in Hanau: Jdmmer
mithr Mitarbeiter arbeiten in kom-
plexeren Projekien und Gibernehmen
die gesamte kommunikation auf ver-
schigdenen Kandilen. Wir erleben des-
halb zunchmend mehr Fachkriifte im
Call Center, wie Rechtsanwiilte, Versi-
cherungskaulleute oder Reisever-
kehrsfachkriifte.”

Vielfdltige Trainingsmethoden

Call Center-Mitarbeiter sind natirlich
nur so gut wie die Informationen, die
sie erhalten. Deshalb setzen alle be-
fragten Unternghmen Wissensdaten-
banken mit Produktinformationen
und CHM-Systeme mit Kundeninfor-
mationen ein. PostFinance nutzr zum
Beispiel fur alle acht Schweizer Stand-
orte vin yenirales Informationssystem.
Die Trainingsmethoden - bei grofien
Unternehmen wie Sjtel weltwelt stan-
dardisiert - umfassen bei den meisten
Unternehmen klassische Ansitze wie
Training on the job, Coaching, Work-
shops, Gruppenarbeiten, individuelle
Trainings und Best Practice-Bunden.
Hinzu kommen moderne Ansiitze wie
E-Learning, E-Testing und E-Coa-
ching, also Online-Lerneinheiten mit
automatischen Auswertungen, sowie
Quality Monitoring, also Gesprichs-
mitschnitte zur Bewertung und ge-
zielten Sehulung dor Mitarbeiter. Viels
Unternehmen haben sine sigens Ab-
teilung fiir die Weiterbildung und ar-
beiten sowahl mit internen als auch
externen Trainern. Die Learning-
Abteilung von Sitel srwa fiihrt Moten-
zialanalysen durch, ldentifiziert den
Weiterhildungsbedarf und entwickelt
projekispezifische Trainingsmall

nahmen. Einige Unternehmen bieten
neben obligatorischen Kursen auch
solehe auf freiwilliger Dasis an. Dana
Waschk, HR Management Internatio-
nal bei der Competence Call Center
GmbH in Berlin, sagt: Aullerhalb der
Projekithemen bietot CCC im Rahmen

Mitarbeiter sind das hoechste Gut

Eine Studie (2008) des Competence Call Center fiir die Rumanische Call Center-
Branche zeigt: 75 Prozent der Call Center-Manager halten Investitionen in die
Mitarbeiterentwicklung fur wichtiger als in neue Technologien, die eher der Unter-
stitzung der Agents dienen. Rekrutierung und Selektion der Mitarbeiter seien die
grofiten Herausiorderung fiir Manager.

Um gute Mitarbeiter zu motivieren und zu halten, setzen 37 Prozent der Call
Center-Experten auf Geld und Incentives, 63 Prozent auf andere Faktoren wie
Team Building, Mitarbeiterentwicklung, Visionen, Job- und Karrierechancen. Job-
Enrichment halten 88 Prozent der Entscheider fur wichtig, 86 Prozent der Call
Center-Manager wollen High Potentials auBerdem die Chance geben, sich inner-
halb des Unternehmens weiterzuentwickeln — auch wenn das bedeutet, besonders
{alentierte Mitarbeiter im Customer Service-Team zu verlieren,

87 Prozent der Entscheidungstrager halten die Nahe zu ihren Mitarbeitern fir
wichliger als quantitative Zielvorgaben, Fur knapp uber 50 Prozent der befragten
Manager sind denn auch Empathie, Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Call
Center Mitarbeiter fur den Anrufer wichtiper als die Losung im ersten Anruf, die

First Contact Solution Rate,

des COC Campus verpllichitends Kur-
si, die Call Center-spezifische Themen
betrelMen, und freiwillige Kurse, die
auch persionliche Fihigkeiten, wie
Fremdsprachenkenntnisse und den
Umgang mit technischen Program-
mien, verbessern.”

Mafgeschneiderte Trainings

Grundsatzlich geht der Trend zu indi-
viduellen Trainingsmafinahmen, he-
richtet Gudrun Lucke von adm: _Beim
Wissenstranfer werden die Anforde-
rungen der Aufiraggeber und die be-
triebswirtschaftlichen Ziele ebenso
beriicksichtigt wie der individuelle
Leistungsstand der Mitarbeiter.” Bei
Sitel werden teilweise die Trainings-
unterlagen der Klienten verwendet
oder Vorlagen [tir thematisch um-
grenzte Trainingseinheiten mallge-
schoeidert, um den Produkten und
Kunden Rechnung zu tragen -
~achliclilich bendtigen Produkis und
Dienstleistungen im Telekommunika-
tionssekior andere Trainings und
Schulungsformen als etwa pharma-

,Eine Forderung sollte immer mit Aussichten
auf Karrierechancen verbunden sein.
Motivation entsteht dann, wenn ein Streben

nach Zielen moglich ist.”
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seutische Produkte!”, betont Janine
Woelki. .Die Mitarbeiter werden dann
je nach Anforderungsprofil ausge-
withlt und produkispezifisch so trai-
niert, dass ihre Fihigkeiten optimal
genutzt werden kiinnen.” Das Compe-
tence Call Center in Rerlin bietet indes
freiwillige und obligatorische Work-
shops fiir Anfinger und Fortgeschrit-
tene, die nach verschiedenen Themen
und Zielgruppen gegliedert werden,
50 HIt-Expertin Dana Waschk, und Te-
lefdnica 02 Germany hat ein spezielles
Agent Development-Programm entwi-
ckelt. inklusive Qualitiitsmonitoring
mit Rickmeldung an den Mitarbeiter
fiir seine persénliche Weiterentwick-
lung. Auberdem motiviert das Unter-
nehmen die Mitarbeiter durch Incen-
tive- und Award-Programme und holt
in jihrlichen anonymen Befragungen
ihr Fesdback ein.

Mitarbeiter motivieren

Doch Mitarbeiter brauchen mehr als
Training - sie bravchen Mativation.
Motivierend wirkt laut adm-Frau Gu-
drun Liicke ein Chef mit Fiihrungs-
qualitaten, der auf klare Ziclvercinba
rungen ehenso Wert legt wie auf eine
Work-Life-Balance, der konsequent ist
und den Mitarheitern ermiglicht, Ent-
scheldungen nachzovollzichen und
Verbesserungsvorschlige zu machen:
LBei adm werden Optimicrungsvor-
schliige belohnt und Eigenverantwor-
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tung wird gefordert. adm plant auch
eine leistungsbezogene Vergiitung, um
deutlicher zu machen, wie groB der
Beitrag der Mitarbeiter zum Unter-
nehmenserfolg ist.” Fiir Berater Mar-
kus Grutzeck steht die Sinnhaftigkeit
der Arbeit im Vordergrund, inklusive

Beim Call Center-Dienstieister Sitel
haben sich die Skills der Mitarbeiter
erweitert und teilweise verschoben,
zum Beispiel hin zu einer groBeren
Miultitasking-Fahigkeit.

Foto: Sitel
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logisch nachvollziehbarem Leitfaden,
transparenten Ergebnissen und wei-
terfiihrenden Informationen. Auch
Entscheidungsspielraum, etwa bei
Kulanzanfragen. sei wichtig. Einige
Call Center-Betreiber halten fiir ihre
Mitarbeiter auBerdem Freizeitange-
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bote fiir den Ausgleich zwischen Beruf
und Privatleben bereit. Dana Waschk
sagl: .Gemeinsame Team-Aktivitiiten
wie FuBballspielen, Bowlen und Clu-
baktivitiiten stdrken das Team-Gefiihl
und die Mitarbeiterlovalitit.” Teleféni-
ca 02 Germany motiviert Mitarbeiter
zusiitzlich durch Incentive- und
Award-Programme und ermittelt in
jahrlichen anonymen Mitarbeiterbe-
fragungen, was die Mitarbeiter wirk-
lich wiinschen.

Thomas Geiling, Leiter der Unterneh-
menskommunikation bei der almato
GmbH in Tiibingen. die Quality Moni-
toring-. Recording-. E-L.earning- und
E-Mail-Management-Lasungen ver-
treibt und implementiert, hilt Erfolgs-
erlebnisse fiir entscheidend: .Geld
allein macht nicht gliicklich, und nur
weil der Chef ein Netter ist, garantiert
das noch nicht den Erfolg des gesam-
ten Teams. Die Mitarbeiter wollen
sehen, dass das Unternehmen sie bei
ihrer Arbeit unterstiitzt und an ihrer
persinlichen Entwicklung aktiv mit-
wirkt und dass sie sich durch Leistung
profilieren kiinnen. Nichis motiviert
mehr als Erfolg!®

Karrieren fordern

Sprich: Eine Firderung sollte mit Aus-
sicht auf Karrierechancen verbunden
sein. Dana Waschk vom Competence
Call Center meint: ,Motivation ent-
steht dann, wenn ein Streben nach
Zielen miglich ist!” Bei PostFinance
erhalten Mitarbeiter und Teamleiter
deshalb Eigenverantwortung und
Spielrdume, Entscheidungen selbst-
stdndig zu treffen. Aulerdem werden
sie gezielt auf eine Karriere innerhalb
des Unternehmens vorbereitet, so Lei-
ter Markt und Vertrieb Armin Brun:
.Unsere Fluktuation liegt deutlich un-
ter dem Durchschnitt, dagegen ver-
zeichnen wir iiberdurchschnittlich
viele Verschiebungen in andere Be-
reiche von PostFinance.”

Freilich bieten sich hier grofien Unter-
nehmen mehr Mioglichkeiten als
Dienstleistern, ihren Mitarbeitern
auch weiterflihrende Karrierechancen
zu bieten. Es geht aber auch anders.
Janine Woelki rit zu Job-Enrichment
und Job-Rotation. .Job-Enrichment
bedeutet, dass das jeweilige Aufga-
henfeld etwa bei Top Performern im
Team mit zusdtzlichen Aufgaben
angereichert wird, die seinen Fihig-
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keiten entsprechen und ihm mehr Ei-
genverantwortung zugesiehen. Job-
Rotation innerhalb einer Unit oder
eines Projekis ermiglicht Mitarbei-
tern, in verschiedenen Aufgabenge-
bieten innerhalb eines Projekis tétig
zu werden und Erfahrungen zu sam-
meln, sorgt also fiir Abwechslung und
Motivation.”

,Es menschelt noch zu wenig!*
Doch extrem hohe Fluktuationsraten
von teilweise {iber 20 Prozent in Call
Centern zeigen: Nicht in jedem Call
Center gelingt es, Mitarbeiter zu mo-
fivieren und zu halten. Fiir lelga
Schuler, eine der Pionierinnen im
Call Center-Aufbau, Telefonmarke-
ting und Serviceoptimierung und In-
haberin von top-perform. Manage-
ment Beratung fiir Wachstum und
Performance in Taunusstein, liegt
das daran, dass Mitarbeiter oft noch
nicht stark genug in ihrer Individua-
litdit wahrgenommen werden: Es
menschelt noch zu wenig in vielen
Call Centern!™ Agents leisten laut
Schuler .emotionale Schwerstar-
beit”, ob sie nun Routinetiitigkeiten
in der Bestellannahme durchfiihren
oder psychologische Hilfestellung in
der Assistance-Hotline einer Versi-
cherung geben: .Wiederkehrende
Tiitigkeiten kénnen zermiirben und
aushrennen, ebenso wie schwierige
Kunden in einer Beschwerde-Hotline
oder sehr anspruchsvolle Premium-
kunden.” Um die Mitarbeiter besser
zu unterstiitzen, seien neben kom-
munikativen und fachlichen Trai-
nings vor allem gezielte persinliche
Verhaltenstrainings sinnvoll, um
emotional schwierige Situationen zu
bewiiltigen. , Trainings-Schwerpunki
ist die Selbstreflexion des Mitarbei-
ters”, erkliirt Schuler. .Denn nur wer
seine Eigenschaften und Verhaltens-
muster genau kennt, kann sie kont-
rolliert einsetzen, sich selbst motivie-
ren, seine Emotionen steuern und
den Stress minimieren.” top-perform
arbeitet mit ausgebildeten Fachkraf-
ten — eine der Trainerinnen kommt
zum Beispiel aus dem Kampfsport
und trainiert auch Polizisten in Anti-
Stress-Programmen. Bei Sitel hat
man die Zeichen der Zeit erkannt:
Softskills und der Umgang mit Emo-
tionen sind ein wichtiger Trainings-
Schwerpunkt unter dem Begriff
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LEmotionsarbeit im Call Center”, so
Janine Woelki: ,Der Erfolg im Kun-
dendialog hiingt von der Interaktion
zwischen Call Center-Agent und Kun-
de ab. Dabei spiclt die Fahigkeit, die
eigenen Emotionen zu regulieren,
eine wichtige Rolle. Das schafft letzt-
lich ein positives Call-Erlebnis fir
Kunden und Mitarbeiter.”

Um den Servicegedanken jedes ein-
zelnen Mitarbeiter zu festigen. ver-
folgt Sitel auBerdem weltweit das
spezielle Konzept ,Think like a Cus-
tomer”, das Mitarbeitern mittels
Tools wie Gesprichsleitfaden und
Gruppentraining helfen soll, auch in
schwierigen Situationen das Anlie-
gen des Kunden zu erkennen und
den Gesprachsverlauf zu optimieren.
Doch nur wenige Auftraggeber und
Call Center-Manager haben bisher
die Bedeutung dieser sehr persin-
lichen, emotionalen Trainings er-
kannt, bedauert Management-Bera-
terin Schuler. . Der Aufiraggeber der
Zukuntit legt jedoch Wert darauf, dass
die Mitarbeiter am Telefon eine Be-
ziehung zum Kunden aufbauen und
dafiir entsprechend trainiert und ge-
stiirkt werden.” Von dieser positiven
Entwicklung zeuge der Wetthewerb
.Deutschlands Kundenchampions™,
der seit drei Jahren an Unternehmen
vergeben wird, die ihre Kunden
durch hervorragendes Kundenbezie-
hungsmanagement begeistern und
denen es gelingt, ihre Kunden emo-
tional an sich zu binden (Sieger 2010:
AOK Schleswig-Holstein).

£ Statement

,Die Mitarbeiter wollen sehen,
dass das Unternehmen sie
untersttitzt und an ihrer
personlichen Entwicklung aktiv

Grenzen von Software-
Losungen

Und welche Rolle spielen Software-
Lisungen? ,E-Learning wird zuneh-
mend ein wichtiger Bestandteil des
gesamten Weiterbildungskonzeptes
und wird in den néichsten Jahren ei-
nen festen Platz in den Unternehmen
einnehmen. Gerade bei Service Cen-
ter-Mitarbeitern, die es gewohnt sind,
am Computer zu arbeiten, also auch
eine starke Affinitdt zum Medium In-
ternet haben, ist es das ideale Medium
der Weiterbildung”, betont Mathias
Brunner, Standortleiter Niirnberg und
Partner bei der Beratung KeyConsul-
ting ManagementPartners KCMP - Be-
ratung, Coaching & Training in Niirn-
berg. E-Learning und E-Coaching
kiinnen Inhalte aullerdem schnell an
verschiedenen Standorten gleichzeitig
vermitieln, davon profitieren gerade
groBe Call Center mit vielen, auch in-
ternationalen. Standorten. Dana
Waschk vom Competence Call Center
schriinkt ein: .E-Learning ist als effi-
zienies und sehr flexibel einsetzbares
Lehrmittel fester Bestandteil aller
Trainingskonzepte. Dem E-Coaching
ziehen wir Standort-intern ein Face-
to-Face-Coaching vor. da dieses dem
Mitarbeiter die Moglichkeit zu Riick-
fragen und Reflexion gibt.” Fiir Janine
Woelki sind Software-Losungen
grundsitzlich eine gute Wahl, um kos-
tengiinstig andere Weiterbildungs-
maBnahmen zu unterstiitzen, diirfen
aher nie fiir sich allein stehen und den
persiinlichen Kontakt einschrinken.

mitwirkt, damit sie sich durch
Leistung profilieren konnen.
Nichts motiviert mehr als

der Erfolg!"

Thomas Geiling, Leiter der Unternehmens-
kommunikation bei der almato GmbH
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& Statement

,Gerade bei Mitarbeitern im
Service Center, die es gewohnt
sind, am PC zu arbeiten, ist
E-Learning das ideale Medium

der Weiterbildung.“

Mathias Brunner, Partner bei der Beratung
KCMP in Niirnberg

Armin Brun von PostFinance bringt es
auf den Punkt: ,Die Kundinnen und
Kunden erleben im Kontakt mit dem
Contact Center nicht die Technologie,
sondern den Menschen. Unterstiit-
zend miissen die Mitarbeitenden aber
mit guten Technologien ausgestattet
sein, damit sie ihren Job gut machen
und den Kunden den besten Service
bieten kiinnen.*

Software erlaubt individuelle
Forderung

Das sieht Mathias Brunner von KCMP
etwas anders: ., Blended Learning geht
einen Schritt weiter als reine Wissens-
vermittlung und kann neben Hards-
kills auch Softskills vermitteln!* Der
Service Center-Mitarbeiter hake beim
Blended Learning die Lerninhalte via
Web-Based-Training oder Power-
Point-Priisentation nicht einfach ab,
sondern erhalte die Moglichkeit zu
einem interaktiven Austausch. Er kon-
ne Fragen stellen, das Gelernte direkt
ausprobieren und andere Agents mo-
tivieren, etwa iiber Chatrooms, Blogs
oder Prisenztage. Brunner fiigt hinzu:
.Bei diesem Konzept begleitet ein Tu-
tor die Lernenden wiihrend der ge-
samten MalBnahme und beantwortet
ihre Fragen online und persinlich. Er
stellt den Teilnehmern auch Aufgaben,
um das Gelernte sofort in der beruf-
lichen Praxis anzuwenden!” Auch fiir
Thomas Geiling von almato sind Sofi-
ware-Lisungen und individuelle For-
derung keine Gegensitze, im Gegen-
teil. Er gibt zu bedenken: .Der Kosten-
druck steigt, und immer weniger
Teamleiter miissen immer grioflere
Teams iiberblicken und entwickeln.
Deshalb sind Systeme sinnvoll, die
den Teamleiter dabei unterstiitzen,
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individuellen Forderbedarf der einzel-
nen Mitarbeiter automatisch zu er-
kennen, etwa anhand individueller
Auswertungen von mitgeschnittenen
Kundeninteraktionen, Trainingsvideos
oder kurzen E-Learning-Clips.” Frei-
lich diirften Monitoring und Coaching
nicht separat betrachtet werden, wie
es vielfach geschehe. .Der technische
Prozess und die personliche Anleitung
sind nicht zu trennen — der Mitarbei-
ter soll einen direkten Lerneffekt aus
der Beobachtung und Bewertung sei-
ner Fihigkeiten ziehen kiinnen.”

Real Time Interaction
Management

Eine sehr gute Unterstiitzung plus
Lerneffekt fiir die Agents bietet laut
Thomas Geiling das so genannte Real
Time Interaction Management. .RTM
schneidet alle vorhandenen Daten in-
terner Systeme und Prozesse in Echt-
zeit auf den jeweiligen Mitarbeiter zu
und gibt ihm individuelle Handlungs-
empfehlungen.” Real Time Interaction
Management gehe weit {iber die Funk-
tionen eines klassischen CRM-Systems
hinaus. da es alle fiir den Agent erfor-
derlichen Systeme iiberblicke, vom
CRM-System iiber die Buchhaltung bis
hin zum Produktkatalog — und deren
Daten kombiniere. Es passe seine Vor-
schlige sowohl dem Anrufer als auch
den Fihigkeiten des Agents an, indem
es auf dessen Daten — Skills, Schu-
lungsstand, Stirken und Schwiichen
— zugreife. Geiling nennt ein Beispiel:
LEin Anrufer will ein Fahrrad kaufen,
doch der Mitarbeiter hat erst eine Ba-
sis-Schulung zu diesem Thema hinter
sich. Das System hilft dem Agent,
durch den Bestellprozess zu navigie-
ren, und stellt ihm umfassendere Pro-
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duktinfos zur Verfiigung als etwa
einem geschulten Kollegen. Es 6ffnet
automatisch das MasterCard-Einga-
befenster, wenn der Kunde per
Mastercard zu zahlen pflegt, und zeigt
dem Agent auch die Lieferzeit an.”
Durch die individuelle Unterstiitzung
lerne der Agent .on the job® und ent-
wickele sich so weiter. Thomas Geiling
sagt abschliefend: .Je mehr unter-
schiedliche Systeme der Agent bedient
und je komplexer seine Aufgaben sind,
umso sinnvoller ist Real Time Interac-
tion Management.”

»Man muss kommunizieren!"
Es gibt also zahlreiche Strategien zur
Mitarbeiterentwicklung im Call Cen-
ter. Doch es werden auch noch Fehler
gemacht. Beraterin Helga Schuler mo-
niert, die Aufgaben von Teamleitern
seien oft nicht klar definiert: , Team-
leiter sollten idealerweise Mitarbeiter
entwickeln, Mitarbeitergespriiche fiih-
ren und die Qualitit der Arbeit bewer-
ten. Doch oft sind sie fiir diese Aufga-
ben nicht ausgebildet oder miissen
sich um mehr als 20 Mitarbeiter kiim-
mern. Da bleibt kaum Zeit fiir den
Einzelnen!™ Auch Markus Grutzeck
rit zu mehr Mitarbeitergesprichen -
und zu weniger Kontrolle: .Die iiber-
miiBige Kontrolle im Call Center-Be-
reich baut oft einen zu hohen Druck
auf die Mitarbeiter auf. Doch der
Mensch hinter der Personalnummer
sollte nicht vergessen werden!" Bei
atrikom steht deshalb die Kommuni-
kation im Mittelpunkt, so Kolja Ta-
maske, Director Customer Service
Center: . Das Team kommuniziert, al-
so muss man mit dem Team kommu-
nizieren. Bei vielen neuen Trainings-
ansdtzen kommt die persinliche An-
sprache aus Kostengriinden zu kurz.
Dabei hingen Leistung und Stimmung
im Team eng zusammen!” Fiir beides
trage der Vorgesetzte die Verantwor-
tung. .Wir planen gemeinsame Aktivi-
taten”, so Tamaske, .besuchen Veran-
staltungen und ringen jeden Tag um
hohere Kundenzufriedenheit. Bestlei-
stungen verdienen Goodies wie Kino-
. Restaurant- oder Amazon-Gut-
scheine. Doch das einfachste und ef-
fektivste Mittel zur Motivation bleibt
der Respekt vor jedem Teammitglied
und die stetige Kommunikation!" H

Steffanie Gohr
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