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Vorwort

"Es ist nicht die starkste Spezie, die tUberlebt, auch nicht die intelligenteste, es ist diejenige, die sich
am ehesten dem Wandel anpassen kann."

Charles Darwin, Englischer Naturforscher

Der Markt fur Contact Center Dienstleistungen ist im Wandel begriffen. Die Konzentration nimmt wei-
ter zu. Es gibt nur noch wenige Inhaber gefihrte Contact Center Dienstleister. Grof3e Dienstleister wie
Tectum oder Walter Services standen oder stehen unter Insolvenzschutz. D.h. pure Grof3e ist kein

Garant am Markt.

Auf der anderen Seite verandert sich das Kommunikationsverhalten radikal. Ab ca. 1990 begann die
kommerzielle Nutzung des Internets. 1993 machte das Internet nur 1 % der Informationsflisse der
weltweiten Telekommunikationsnetze aus. Im Jahre 2007 waren es bereits 97 %. 2008 nutzten nur

13 % der Deutschen das Internet mobil. Heute sind es bereits mehr als 58 %. Das Internet wird mobil.
Damit erdffnen sich neue Mdglichkeiten der Kommunikation, z.B. im Service mit Chat, Videoberatung
oder Self Service Communities. Die Mdglichkeiten der Internet-Daten-Brille ,Google Glass" eréffnet
bislang noch ungeahnte Mdglichkeiten. So wiinschen sich 47 % der deutschen Autofahrer ein vernetz-
tes Fahrzeug. Ein Drittel kennt bereits Google Glass und 47 % davon koénnen sich die Nutzung von

Google Glass vorstellen. Das Internet wird also nicht nur mobil, sondern zunehmend allgegenwartig.

Neben vielen neuen technischen Mdglichkeiten kommunizieren zumeist immer noch Menschen mit
Menschen. Deshalb gilt ein Schwerpunkt der Beitrdge dem Verhalten und den Erwartungen von Men-
schen. Es geht nicht um Erfullung von Kennzahlen und Zielvorgaben, sondern um Wertschatzung der

Mitarbeiter und auch der Kunden. So wird Qualitéat und ein menschlicher Umgang mdoglich.

Die technischen Méglichkeiten werden die Art wie wir kommunizieren radikal verdéndern. Neue Ser-
vicekonzepte werden madglich. Die Erwartungen der Konsumenten an Service steigen. Das erfordert
hoch qualifizierte Mitarbeiter. Auf der anderen Seite leidet die Branche unter Personalmangel. Das

erfordert ein anderes Menschenbild.

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstdf3e aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fiir Sie geeignete Lésung
finden. Diese Themen wurden am 05.11.2013 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veran-
staltung ,Erfolgreiches Contactcenter” im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen

unter http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfligung.

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Ich wiinsche Ihnen eine anregende Lektiire

e

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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Teil 1: Mensch

1 White-Paper - Cross- und Upsell im Inbound - Kaufen Sie keine
Verkaufstrainings!

Autor: Christian Fingerhut

Solche Worte von einem Seminaranbieter? Was soll das heiRen?

Naturlich gibt es nach wie vor die passende Situation, in der Sie mit guten Vertriebstrainings lhre
Mannschaft zu Hochstleistungen fuhren.

Wollen Sie allerdings an technischen und beratenden Hotlines die Ansprache- und Abschlussquote

erhohen, hat sich ein anderes Vorgehen bewahrt.
Wenden Sie sich zunéchst intensiv der Analyse der Arbeitsprozesse und Workflows zu:

e Sind die Ablaufe so gestrickt, dass jeder Mitarbeiter weil3, an welcher Stelle er dem Kunden

ein passgenaues Angebot unterbreiten kann?

e Stehen ihm genau in diesem Moment alle Informationen fiir eine Beratung des Interessenten

zur Verfligung?
e Lasst sich das Angebot mit Uberschaubarem Aufwand personalisieren?

e Geht die Auftragserfassung schnell und simpel vonstatten - oder wird der Mitarbeiter mit ei-

nem burokratischen Monster gequalt und abgeschreckt?

e Kennt der Mitarbeiter genau den Nutzen, den er dem Kunden durch seine Beratung liefert,

und den das Produkt bringt? Und kann er dies angemessen und authentisch formulieren?

Wenn Sie auf all diese Punkte eine positive Antwort haben, werden Ihre Mitarbeiter mit Spal3 und

Motivation Kundengespréache fiihren, gut beraten - und wie selbstverstandlich verkaufen.

Herausforderungen und Lésungsansétze

Zunachst gilt es, im engen Kontakt mit Flhrungskraften und Mitarbeitern die Problemfelder klar zu

benennen und MalRnahmeschwerpunkte herauszuarbeiten.

In vielen beratungsorientierten Projekten finden sich vergleichbare Herausforderungen:

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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Einstellung und Kommunikationsverhalten der Mitarbeiter

Seitens der Mitarbeiter ist das Thema Verkaufen oftmals nicht positiv besetzt. Es bestehen Beflirch-
tungen, ,die Kunden zu nerven* oder ihnen ,etwas aufzuschwatzen". Die Mitarbeiter sehen sich aus-
schlieRlich als Problemldser firr das aktuelle Kundenanliegen - die Uberleitung auf Themen, die

scheinbar nicht direkt zum Anliegen gehoren, fallt schwer.

- Lésungsansatz
Ein Umprogrammieren in Richtung Verkaufer ist in diesen Féllen wenig Erfolg versprechend.

Vielmehr gilt es, das Anbieten von Leistungen und Produkten als selbstverstandlichen Bestandteil

einer kundenorientierten, vollstdndigen Beratung zu etablieren.

Hierzu mussen entsprechende Gesprachsstrukturen und Standards definiert, Formulierungshilfen

erstellt und kommunikative Fertigkeiten geschult werden.

Integriert man dies in einer Kampagne zur Steigerung der Beratungsqualitat, motiviert das die Mitar-
beiter fur die anstehenden Veranderungen. Eine vordergriindige Orientierung auf das Verkaufen wird

dabei bewusst vermieden.

Produktportfolio und Prozesse

Ein breit gefachertes Produktportfolio macht die Bedarfsanalyse und das passgenaue Anbieten von
Produkten zu einem sehr komplexen Thema. So fallt es vielen Mitarbeitern schwer, den Kunden im

richtigen Moment auf das passende Produkt anzusprechen.

- Lésungsansatz

Wichtigster Ansatzpunkt ist hier eine Komplexitatsreduktion. Durch eine Vorstrukturierung von Pro-
duktgruppen und Gespréchs- bzw. Kundensituationen wird die Kundenansprache standardisiert und
automatisiert. Die Mitarbeiter erkennen wiederkehrende Muster und kénnen sich an festen Prozessen

orientieren. Unterstiitzt werden sie auch hier durch Formulierungs- und Argumentationshilfen.

Erstausbildung

Viele stark fachlich orientierte Schulungen behandeln das Thema ,Verkaufen* wie einen Fremdkdrper.

Bearbeitet werden verkduferische Anséatze und Techniken losgeldst vom Beratungsprozess. Dies zeigt

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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sich sowohl im thematischen Aufbau als auch in der Methodik des Trainings. Als logische Folge davon
manifestiert sich die Einstellung, dass Cross- und Upsell nicht wirklich zur Arbeitsaufgabe gehoren.

Diese negative Grundhaltung lasst sich spater nur mit viel Aufwand korrigieren.

- Lésungsansatz

Hier empfiehlt sich die Methode des prozessorientierten Trainings. D.h. Produktwissen, Kommunikati-
onsverhalten und Systembeherrschung werden im Zusammenhang anhand von tatsachlich ablaufen-

den Gesprachsprozessen vermittelt.

Dabei werden verkéuferische Beratungsanséatze als selbstversténdliche Bestandteile integriert und

geulbt. Diese Handlungsmuster Ubertragen sich dann auf die Arbeitspraxis.

SCHRITTE DER PROJEKTOPTIMIERUNG

1. Workshop , Produktstruktur und Beratungsprozess*

Ziel: Definition von Prozessen und Standards fiir das Kundengesprach, die Bedarfsanalyse und Pro-

duktangebote einschliel3en.

2. Bildung einer Projektgruppe , Arbeitshilfen”

Erstellen von Unterlagen (Ablaufe, Formulierungs- und Argumentationshilfen) fir die Mitarbeiter.

3. Trainingskonzeption

Erarbeiten eines inhaltlichen und methodischen Konzepts fiir Training und Coaching zur Umsetzung

der optimierten Gesprachsfiihrung.

4. Umsetzung in einer Testgruppe

Es wird ein kleines Team von Mitarbeitern zusammengestellt, das einen Querschnitt der Mitarbeiter-
struktur repréasentiert. Dieses Team durchlauft das konzipierte Training und Coaching und setzt die
neuen Prozesse und Standards in der Arbeitspraxis um. Dieser Test wird durch ein genaues Control-

ling und Reporting begleitet, um alle Einflussfaktoren zielgenau analysieren und optimieren zu kén-

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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nen. Nach ca. 3-5 Wochen liegen konkrete Ergebnisse vor und kdnnen auf das Gesamtprojekt tiber-
tragen werden.

5. Roll-Out

Die Ablaufe und Verfahrensweisen, die sich in der Testphase bewdahrt haben, werden nun auf die

anderen Mitarbeiter Ubertragen.

6. Optimierung der Erstausbildung

Parallel zu den oben beschrieben MaRnahmen kann die Erstausbildung so gestaltet werden, dass die
verkauferische Beratung als Selbstverstandlichkeit in das Kundengesprach integriert wird. Die Trai-

ningsmethodik wird entsprechend angepasst.

Ergebnis

Gemeinsam mit einem Kunden haben wir im vergangenen Jahr eine technisch-kaufmannische Hotline

nach diesem Verfahren optimiert.

Das Ergebnis war eine um mehr als 200 % gestiegene Verkaufsquote nach 4 Wochen. Nachweislich.

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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e Mitarbeiterqualifizierung
e Telemarketing fir Kundendienst- und Vertriebsprozesse

e Leistungsbewertung und leistungsorientierte Vergitungssys-
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Willy-Brandt-StraRe 9 E-Mail ﬁh{listijan.finqerhut@bfkm—
halle.de
06110 Halle, (Saale) Web  www.bfkm-halle.de
Unternehmen bfkm ’
fingerhut +seide ’

training - coaching - consulting

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

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.



eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2013”

Das eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2013” enthalt Fachartikel von Referenten und Lésungsanbietern
der Veranstaltung “Erfolgreiches Contactlcenter 2013”, die am 05.11.2013 im Congresspark Hanau
stattgefunden hat.

Die Folien der Workshops und Vortrage stehen unter der Veranstaltungswebsite

www.erfolgreiches-contactcenter.de

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

Im Namen der Autoren wiinsche ich Ihnen eine unterhaltsame Lektire.

lhr
Markus Grutzeck

Herausgeber:

Grutzeck-Software GmbH
Hessen-Homburg-Platz 1
63452 Hanau

Germany

Tel.: +49 (0) 6181 -9701-0
Fax: +49 (0) 6181 /9701-66
Email: info@grutzeck.de
Web: www.grutzeck.de

ISBN: 978-3-941952-12-6

Grutzeck-Software

Erfolgreiches --f‘.?,
Contactcenter Q&% ¢



