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Vorwort

Im privaten Umfeld skypen Oma und Opa mit den Enkeln. Freunde verabreden sich via WhatsApp
und Co. Neue Kommunikationsmedien sind in unserem Alltag angekommen. Viele Konsumenten er-
warten hier auch in der Interaktion mit Unternehmen mehr als Telefon, Brief und Email. Der Druck
steigt hier auch die Nutzung von Kommunikationskanalen auszubauen. Fir viele Dialogbereiche gibt
es exzellente Losungen. Die Herausforderung ist es aber, die Vielfalt an méglichen Kommunikations-

kanalen sinnvoll zu orchestrieren und in die Prozesse zu integrieren.

Zu viele Bearbeitungsschritte sind aus Kundensicht abgeschnitten oder isoliert. Der Kunde hat heute
kein Verstdndnis mehr dafiir, dass ein Vorgang nicht abschlielend bearbeitet werden kann, weil der
Kundenberater keinen Zugriff auf diese Anwendung oder Daten hat oder ihm die Entscheidungskom-
petenz fehlt.

Die digitale Transformation ermdglicht vollig neue Geschaftsmodelle und bedroht sicher geglaubte
Geschaftsgrundlagen. Apps wie Uber oder MyTaxi wirbeln die Taxibranche durcheinander. Marktfuh-

rer wie Kodak, Erfinder der Digitalkamera, sind vom Markt verschwunden.

Channel management 2013 /2014 Report sample question it & o

What channels are managed by the contact centre (in %)?

Network | @

Quelle: dimensions data’s 2013/14 global contact centre benchmarking

Telephone | 95,40 1,1(&] 0,90

Email | 87,80 @ol 1,40

Internet 67,70 i 9,10 r 3,80
IVR (touchtone) self-service 53,60 [8,00 I 5,20
SMSs (text messaging) |~ 40,10 F 11,30 E-;nn

Social media (F8B, Twitter, etc.) | 34,40 l 14,70 r1'3,20
Web chat 29,10 i 21,50 l 13,70
smartphone application service 19,50 l 18,10 Now

speech self-service | 17,00 Planned for 24 month

Available within next 12 month

0 20 40 60 80

Weltweit reagieren auch Contact Center auf diesen Trend und bauen die Kontaktkanéle auf. Span-

nend bleibt, welche neuen Service- und Kommunikationskonzepte in Zukunft entstehen werden. Die

100
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Anforderungen an Mitarbeiter werden sich von der rein sprachlichen zunehmend zur schriftlichen
Kommunikation verandern. Videotelefonie gewinnt an Bedeutung. Was bedeutet das fiir das Erschei-
nungsbild und Arbeithnehmerdatenschutz?

Auf der anderen Seite macht das das Leben aber auch spannend. Kommunikation von Mensch zu
Mensch, sinnvolle Self-Service-Angebote und viel Raum fiir Kreativitat werden die nachsten Jahre in
der CC Branche pragen.

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstdl3e aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fiir Sie geeignete Losung
finden. Diese Themen wurden am 04.11.2014 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 Verfiigung.

Ich wiinsche lhnen eine anregende Lektire

e,

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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8 Coaching, Coach & iPad - die Revolution im Coaching-Prozess
Autor: Bernd Arnhold / Thomas Halbritter

Noch immer ist das klassische Side-by-Side Coaching das Mittel der Wahl im Call Center, wenn es

um die Férderung der fachlichen und kommunikativen Fahigkeiten von Mitarbeitern geht.

Die wachsende Komplexitat der Telefonate sowie die erhéhten Anforderungen an Kundenzufrieden-
heit und Umsatzgenerierung verlangen vom Coach beziehungsweise vom Coaching-Prozess einen

Beleg seiner Wirksamkeit. Diese Forderung ist so alt wie das Coaching selbst:
e Gibt es einen Nutzen von Coaching?
e Wenn ja, wie hoch ist dieser?
e Und unter welchen Kosten wurde dieser Nutzen erreicht?

Die Antworten auf diese und &hnliche Fragestellungen kann nur eine vollstindige Dokumentation aller

Aktivitaten im Coaching umfassen.

Viele mittelstandische Unternehmen vertrauen dabei immer noch individuellen und vertrauten Paper-

Pencil-Excel-Lésungen. Und das, obwohl die Grenzen dieser Vorgehensweise nur zu bekannt sind:

e zeitaufwendige Dokumentation,

da die Informationen von Papier in Excel Ubertragen werden missen

e eingeschrankte Userfreundlichkeit,

insbesondere wenn mehrere User auf eine Tabelle zugreifen

e hohe Fehleranfalligkeit,

bei der Ubertragung und Erfassung von Daten

e beschréankte und umstandliche Méglichkeiten des Reportings,

Filter und Pivot-Tabellen stof3en rasch an ihre Grenzen
e keine dynamische, aktive Unterstiitzung bei der Planung von Coachings
e unzureichende Unterstiitzung des Coaches bei seiner praktischen Tatigkeit.
Ein Coach soll coachen. Ein Coach sollte keine endlosen Excel Tabellen pflegen missen.

Wie konnte eine bessere und dennoch kostengiinstige Lésung aussehen? Eine Lésung die nicht

Uberdimensioniert ist, sondern einen individuellen Zuschnitt auf das Unternehmen aufweist?

Vier grobe Anforderungen lassen sich an ein solches Tool definieren:

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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1. Planung des Coachings
* Haufigkeit und Wiederholung des Coachings auf Basis der vorgehenden Coachingergebnisse
* Uberwachung der falligen Coachingtermine

* Informationsaustausch mit der Personaleinsatzplanung tber fallige Coachings

2. Bewertung des Telefonats
® einsetzbar fur unterschiedliche Methoden: Side-by-Side, Voicefile Coaching, Mystery Call
® Kklar definierte Skalierung der zu bewertenden Items
* Eingabemdbglichkeit von Freitext

* projektspezifische Bewertungsleitfaden

3. Feedback an den Agenten
e transparente Struktur zur Unterstiitzung des Coachinggesprachs
* visualisierte Aufbereitung des Coachingergebnisses

* Hinterlegung des vereinbarten SMART - Ziels mit dem Agenten

4. Dokumentation
®* Maoglichkeiten des Reportings fir Agent, Teamleitung, Projektleitung, Management
®* Reportings lassen sich im Baukastenprinzip zusammenstellen
* alle Informationen sind aktuell und werden permanent aktualisiert

Im Idealfall kann der Coach zudem standig auf dieses Tool zugreifen, insbesondere wenn der auf der
Flache im Call Center beim Agenten ist. Ein innovative Mdglichkeit ist eine mobile App, welche die
Nachteile der Excel-L6sung eliminiert und sich trotzdem leicht an die unternehmensspezifischen Vor-
gaben anpassen lasst. Ein Beispiel hierfir ist die App von SAMOA CallCenter.
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Wie funktioniert SAMOA CallCenter?

Der Coach sitzt neben dem Mitarbeiter und bewertet das Kundengesprach am Telefon. Sofort lassen
sich alle Beobachtungen in der App erfassen. Sie werden zeitgleich ausgewertet. So zeigt die App
dem Mitarbeiter und Coach beispielsweise, dass das Iltem "BegriiRung" mit 90 Prozent bewertet wur-
de, die "Kommunikative Kompetenz" mit 70 Prozent und die "Verabschiedung" mit 50 Prozent. Die
Auswertungsberichte kénnen dabei benutzerdefiniert erstellt werden, z.B. durch individuell zusam-
mengestellte Leitfaden und Kommentare. Die Auswertungen kénnen dann per E-Mail im PDF - Format
an den Mitarbeiter und dessen Vorgesetzten gesendet werden. Die Akzeptanz und Zufriedenheit mit

dem Coaching steigt beim Mitarbeiter.

Vereinfachung und Vorteile im taglichen Arbeitsleben

Bernd Arnhold, Geschéftsfihrer der Kommdirekt GmbH: "Der Coach nutzt die Auswertung aus SA-
MOA CallCenter, um sofort die positiv oder negativ aufgefallenen Punkte mit dem Mitarbeiter in einer

Starken-Schwéche-Analyse zu besprechen - solange die Eindriicke noch frisch sind.”

Die Feedbackgesprache werden kiirzer. Die Akzeptanz und Zufriedenheit mit dem Coaching steigt
beim Mitarbeiter.

Die Kundenberatung kann nun gemessen und vergleichbar gemacht werden. Auf dieser Basis lassen
sich Entwicklungsziele fur die Zukunft erarbeiten und ebenfalls in der App hinterlegen. Bei einer Wie-
derholung des Coachings ist es somit ein Leichtes, den alten Status Quo wieder abzufragen und die
Ziele vom letzten Termin nachzuschlagen sowie geeignete MalRnahmen einzuleiten. Dabei stellt ein
durchdachtes Berechtigungskonzept sicher, dass nur autorisierte Mitarbeiter auf die Daten zugreifen

kénnen.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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So einfach funktioniert SAMOA CallCenter:

© Kommdirekt

j Gesicherte Verbindung _
\J A
j 5

— S
| SAMOA
Ve CallCenter

[

SAMOA CallCenter ist als eigenstandiges Standardprodukt erhaltlich und bringt folgende Eigenschaf-

ten und Funktionen mit sich:
< Bewertung, Auswertung und Qualifizierung Ihrer Agents ohne Stift und Papier
« Alle Leitfaden, Bewertungsmethoden und Auswertungen individuell anpassbar
* benutzerfreundliche und bewahrte Standard-App zum Festpreis
¢ Abgestimmt auf Ihr Corporate Branding
e Start- und Hauptscreen mit Anwenderpersonalisierung
« Login mit Benutzername und Passwort
« Mitarbeiterselektion nach Stichwort oder per Register
« Bewertung einzelner Mitarbeiter mit eigenen Leitfaden inkl. Bemerkungen
< Auswertung von Mitarbeitern/Gruppen/Teams/Standorten/Firmen
* Auswertungen und Bewertung offline erstellen
« Benutzerdefinierte Auswertungsberichte

« Kombinierbare Auswertung-Filter-Moglichkeiten:
- Datum

- Leitfaden/Fragebogen

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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- Fragen/Kriterientyp
- Mitarbeiter
- Rolle

- Status
e Versand von Auswertungen per E-Mail in PDF- und/oder CSV-Format
* Verschlusselte Datenspeicherung auf dem Gerat
* Benutzerverwaltung mit Berechtigungs- und Rollensystem
« Verschlisselte Verbindung zum Zentralserver
« Automatische und manuelle Synchronisierungen

e Zentrale Verwaltung von:
- Mitarbeitern/Benutzern
- Geraten
- Leitfaden/Fragebdgen

- Fragen/Kriterien

Sicherer SAMOA Standard Server: jederzeit Datenschutz und Datenkontrolle.
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Uber die Autoren: Bernd Arnhold / Thomas Halbritter

Autor

Kontakt

Kl:lmmdirekto

Bernd Arnhold ist Grinder und Geschéaftsfihrer der Kommdirekt
GmbH in Augsburg, die auf die Bereiche Dialogmarketing und Mobile
Solutions spezialisiert und First Mover im Bereich Mobile Lésungen
ist. Seit 4 Jahren entwickelt das Unternehmen Business Apps. Die
B2B-App SAMOA besteht aus den 3 Standardlésungen MediaCen-
ter, SalesCenter und CallCenter und hat 2013 den MTR Award als
.Best Sales App“ gewonnen. SAMOA CallCenter vereinfacht die
Bewertung und Auswertung von Mitarbeitern und ermdglicht eine

gezielte mobile Qualifizierung und Dokumentation.

Kommdirekt GmbH Tel. +49 (821) 450 402 10
Herr Bernd Arnhold E-Mail: ab@kommdirekt.info
Bozener Str. 1 Web:  www.kommdirekt.info
86165 Augsburg

Als erfahrener Didaktiker kenne ich mich einerseits mit dem Aufbau,
der Durchfiihrung und der Evaluation von CoachingmalRnahmen aus.
Andererseits verflige ich als ehemalige Fuhrungskraft Gber unterneh-
merisches Denken und kenne die praktischen Anforderungen an Mit-

arbeiter, Auszubildende sowie Trainees.

In meiner Profession als Trainer, Coach und Lernerméglicher vereine
ich die Erfahrungen aus beiden Welten, damit Trainings- und
Coachingsituationen entstehen, die Mitarbeitern eine zielfihrende

Erweiterung ihrer Skills erlauben.

DIE ENTWICKLUNGSLOTSEN Tel. +49 (211) 529 20 887

Thomas Halbritter E-Mail: t.halbritter@
Joachimstr. 5 entwicklungslotsen.de
40545 Diusseldorf Web:  www.entwicklungslotsen.de
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