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Liebe Leserinnen,

In dieser Ausgabe lesen Sie

liebe Leser,
50 Seiten Wissen liegen vor Thnen. Damit Zahlen, Daten, Fakten 3
ist unser CCV Newsletter so umfangreich,
wie nie zuvor. Das ist nicht unserem Eifer CCV bietet neue 7
geschuldet, sondern den vielen bewegen- Werbeméglichkeiten
den, manchmal aufregenden und vor allen
/ Dingen wichtigen Entwicklungen, die der CCV startet mit neuem Thema — 9
/ Kundendialog derzeit erlebt. CCV Webinare!
ﬁ. Wir haben lhnen in dieser Ausgabe die CCV Quality Award: Jetzt bewerben! 10
spannendsten Vortrage und Workshops der zurtickliegenden
CCV Frihjahrstagung zusammengefasst. Das ist anwendbares Recht viel Regulierung 1
Wissen pur, Best Practice mit Vorbildcharakter und hoffentlich
Impuls- und Ideengeber fiir |hr tagliches Geschaft. ,E-verybody & E-verywhere? 16
Neue Wege zum Kunden!*“ — Riickblick
Aber auch der fast schon obligatorische Bericht zu Entwicklung SEPA kommt 20
der Regulierungsvorhaben der Bundesregierung und der Lander  Soziale Medien und digitale Offentlichkeit 25
hat seinen festen Platz. Viel wird sich nicht mehr ereignen in Das Telefon als Wertschépfungsfaktor 28
dem nun begonnenen Wahlkampf. Und das Diskontinuitatsprin- im E-Commerce
zip der Bundespolitik sorgt ganz automatisch dafir, dass nach Gliickliche Kunden vor dem TV 31
der Bundestagswahl im September alle Karten neu gemischt ,lch sehe was, am Telefon.. . 35
werden. Ganz praktisch heif’t dass, das all das, was vor der Intelligentes Cross- & Up-Selling 38
Wahl nicht beschlossen worden ist, ganz von vorne beginnt — durch den Einsatz von Next-Best-Activity
gleichgultig welche Mehrheiten dann welche Regierung ermég- Kostenfreie Warteschleife 41
lichen werden. Einerseits ist das frustrierend, beginnt doch der Wer nicht mit der Zeit geht, 44
gesamte Willensbildungsprozess zu Themen wie Beschaftigten-  geht mit der Zeit
datenschutz oder Bestatigungslosung dann erneut. Andererseits
erdffnet dieses Prinzip Chancen, auch dort unsere Meinung zu Jetzt Mitglied werden 46
platzieren, wo sie bislang noch ungehért war.
Die Wahl der richtigen Mobile Bl Lésung 47
Doch zunachst wiinsche ich Ihnen viele produktive Anregungen O
aus diesem Newsletter! Social Media profeE-nal managen 48
Herzlichst Der CallCenter Blues 2013 49
.'Lw /I.&.,{fl i 'I,___
Ménfred‘éj/tockmann Neumitglieder & Termine 50

Prasident
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Zahlen, Daten, Fakten

Ergebnisse der CCV Callcenter Branchen-Studie 2012

Zahlen sind unbestechlich und
Arbeitsmittel in der politischen
Arbeit. Branchenzahlen sind aber
auch fiir Unternehmen wichtig, die
ihre Leistungen einem Benchmark
unterziehen wollen. Die CCV Call-
center Branchen-Studie 2012 liefert
genau diese Zahlen.

Erhoben wurden sie mittels eines vom
Call Center Verband in Zusammenarbeit
mit dem Branchenprofi Wolfgang Wien-
cke und dem Marktforschungsinstitut
result GmbH entwickelten Online-Frage-
bogen. Von Anfang September bis Anfang
Dezember nahmen 236 Unternehmen an
der Befragung teil. Bei der Analyse der
Werte konnten wir auf Vergangenheits-
werte aus der Call Center Benchmark
Studie 2009 zurlckgreifen — der Fragebo-
gen der Studie der profitel Consulting war
Grundlage des Fragebogens der Studie
2012, wodurch die Werte in vielen Fallen
vergleichbar sind.

Die nun vorliegenden Ergebnisse zei-
gen, dass grol’e Entwicklungspotenziale
unserer Branche bei Outbound, Social
Media und Self Service liegen. Der Kun-
dendialog der Zukunft wird also anders
aussehen als heute — die Untersuchung
umreildt, in welche Richtung sich der
Kundendialog nach Meinung der Inhouse
Calicenter und Callcenter Dienstleister
mittel- und langfristig entwickeln wird.

Einige der wichtigsten Ergebnisse mdch-
ten ich lhnen hier kurz vorstellen:

Callcenter wachsen in die Flache
Galt vor einigen Jahren noch uneinge-
schrankt ,Callcenter sind dort, wo die
Menschen sind“, hat sich angesichts des
immer enger werdenden Arbeitsmark-
tes mittlerweile ein Trend in die Flache
ergeben. Auf der Suche nach Mitarbei-
tern werden vermehrt auch in kleineren
Ballungsraumen und Flachenlandern
Callcenter aufgebaut. Zu den Gewinnern
dieser Entwicklung gehéren Berlin, Bran-
denburg und Niedersachsen, wobei Berlin
um 4 Prozent, die beiden Flachenlander
um jeweils 2 Prozent zulegen konnten.
Nordrhein-Westfalen bleibt allerdings mit
einem Anteil von 19 Prozent aller Stand-
orte vor Bayern und Baden-Wirttemberg
der Callcenter Standort Nummer eins.

pA -

Manfred Stockmann ist
Prasident des Call Center
Verband Deutschland e.V.

Der Kundendialog gewinnt an stra-
tegischer Bedeutung

Mit einem Anteil von 55 Prozent betrieben
2012 mehr als die Halfte der Befragten
reine Inhouse Callcenter, reine Dienstleis-
tungscallcenter machen nur einen Anteil
von 24 Prozent aus. Wiederum ein Finf-
tel der befragten Unternehmen arbeitet
heute sowohl fir das Mutterunternehmen
als auch flr externe Auftraggeber — der
Anteil der Callcenter mit gemischtem
Geschaftsmodell ist also verhaltnismalig
gering. Der Blick zurtick zeigt die Veran-
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derungen der vergangenen drei Jahre:
Inhouse Callcenter ziehen sich mehr und
mehr aus dem Drittgeschéaft zurtick und
Uberlassen dieses den Dienstleistern.
Der Anteil der Callcenter mit gemischtem
Geschaftsmodell ist seit 2009 von 27 Pro-
zent auf 21 Prozent zurlickgegangen, der
der spezialisierten Dienstleister von 17
auf 24 Prozent gestiegen. Als Erklarung
drangt sich der strategische Bedeutungs-
gewinn des Kundendialogs auf. Wenn
Service als strategischer Bestandteil

der Unternehmensstrategie verstanden
wird, passt Drittgeschaft zur Erhéhung
der Auslastung von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern nicht ins Konzept, dazu ver-

komplizieren Anforderungen externer Auf-
traggeber oftmals zusatzlich die eigene
Organisation. Freie Kapazitaten werden
eher durch bessere Planung vermieden
oder durch Ausbildung und Trainin
Qualitat investiert. Einfache Dienstl
tungsauftrage zur Auslastungssteigerung
hinzuzunehmen, wie z.B. Bestellannah-
men oder Auskunftsdienste, passt nicht
zu einem ansonsten in der Komplexitat
und Beratungsintensitat steigenden
Geschaft. Dies starkt den Trend, dass die
Qualitat der Dienstleistung wichtiger wird
als die Diskussion um Cost- oder Profit-
center.

>>

Die CCV Callcenter Branchen-Studie 2012

mit interaktiven Analysen kostenfrei fur iPad/iPhone

Das Management Summary der CCV
Callcenter Branchen-Studie 2012 wur-
de von b.telligent, einer der fliihrenden
Unternehmensberatungen flir Business
Intelligence, Customer Relationship
Management und E-Commerce, in der
Mobile-Bl-Lésung Roambi bzw. Roam-
biFlow umgesetzt.

Das kostenfreie Management Summary
mit den Kernergebnissen der Studie flr
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CCV Callcenter Branchen-Studie 2012
Kernergebnisse
result
iPad/iPhone kann hier heruntergeladen
werden: www.cc-studie.de/registrierung.
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Das Telefon ist tot? Es lebe das
Telefon!

Mit einem 75prozentigem Anteil dominiert
laut unserer Befragung das Telefon ganz
deutlich alle anderen Kanale. Die E-Mail-
Bearbeitung macht bei den befragten
Organisationen lediglich 9 Prozent aller
Interaktionen aus, das Fax rangiert mit
2prozentigem Anteil am Volumen knapp
vor dem Brief, der auf gerade einmal 1
Prozent kommt. Geschaftsvorfalle, die
per Call-Back-Button, SMS, Chat, Social
Media oder andere Dienste abgewickelt
werden, sind so verschwindend gering
vertreten, dass jeder einzelne dieser
Kanale nicht einmal 1 Prozent vom
Gesamtvolumen ausmacht. 91 Prozent
unserer Befragten gehen jedoch davon
aus, dass der derzeit noch kleine Anteil
von Social-Media-Bearbeitung signifikant
zunehmen wird. Der anhaltende Hype
um die sozialen Medien auf nahezu jeder
Branchenveranstaltung unterstiitzt diese
Einschatzung.

Social Media ist weiterhin ein Trend

Ein gutes Drittel der Befragten (36 Pro-
zent) spricht sich fur eine Callzunahme,
ein Viertel fur eine zuklnftige Callab-
nahme aus, 38 Prozent gehen von einer
Stagnation aus. Die Branche schatzt also
ihre Gesamtentwicklung leicht positiv ein,
erkennt aber, dass es Veranderungen
beim Callvolumen geben wird. Uber die
Halfte der positiv in die Zukunft Blicken-
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den sieht auch noch gute Chancen fiir
ein steigendes Neugeschaft. Gleichzeitig
gehen die Pessimisten, die ein ricklau-
figes Callvolumen erwarten, davon aus,
dass der Markttrend hin zu Social Media
und anderen Kanalen das Telefon sowohl
generell im Marktgeschehen als auch
konkret bei den eigenen Bestandskun-
den verdrangen wird. Damit wachsen die
beiden Pole der Optimisten und Pessimis-
ten gleichermafien. Die Benchmarkstu-
die 2009 verzeichnete noch 33 Prozent
Optimisten und 21 Prozent Pessimisten.
Klar scheint nur eines zu sein: Der Markt
wird sich andern.

91 Prozent der Befragten gehen davon
aus, dass der derzeit noch kleine Anteil
von Social-Media-Bearbeitung signifikant
zunehmen wird. Diese Prognose war
anhand der Einschatzungen zu den Ent-
wicklungen der Callvolumina zu erwarten.
Deutlich wird aber auch, dass dies nur
eine Prognose ist - die auf einer eher ab-
strakten Einschatzung der Veranderung
des Kommunikationsverhaltens beruht.
Konkrete Entwicklungen bei den Auftrag-
gebern, die diese Entwicklung untermau-
ern, kdbnnen immerhin 60 Prozent derjeni-
gen, die eine Zunahme prognostizieren,
erkennen. Hier ist also noch jede Menge
Entwicklungspotential vorhanden, das die
Befragten klar als zuklnftiges Szenario
sehen und sich aktiv darauf vorbereiten

— zum Teil mit sehr ehrgeizigen Zielen. In
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60 Prozent der Organisationen soll eine
erste (automatisierte) Reaktion auf eine
Social-Media Anfrage innerhalb von ma-

der einen oder anderen Stelle gelitten und
durch die vielzitierten Schwarzen Schafe
verloren gegangen ist.”

ximal 5 Minuten erfolgen, in ebenfalls 60
Prozent sollen Anfragen innerhalb von 12
Stunden inhaltlich beantwortet werden. Das Management Summary

45 Seiten inkl. 15 Grafiken mit Analyse
Interaktive Berichte fur iPad und iPho-
ne (mobile Bl by roambi) kostenfrei un-
ter http://www.cc-studie.de/registrierung
PDF-Variante kostenfrei unter

bit.ly/CCVStudie

Branche konsolidiert sich

Die Entwicklungen zeigen mir, dass die
Callcenter Wirtschaft einen weiteren
Reifungsprozess erlebt. Spezialisierung
und passgenaue Geschafts- und Service-
modelle sind heute wichtiger als Massen-
geschaft von der Stange an mdglichst
grofRen Standorten. Deshalb mache

ich mir auch wegen des verlangsamten
Wachstums — und 1,3 Prozent pro Jahr
gegenuber 11 Prozent zum Beispiel im
Boomjahr 2006 ist schon eine deutliche
Verlangsamung - keine grof3en Sorgen.
Diese Erholungsphase flhrt sicherlich zu
einer Marktbereinigung, zu einer Konsoli-
dierung. Sie gibt aber den gut aufgestell-
ten Unternehmen und Serviceeinheiten
die notwendige Ruhe und Luft, um neue
Themen im Kundendialog wie Multichan-
nel, Social Media, neue Ansprache- und
Servicekonzepte und so weiter tatsachlich
umfassend und fundiert zu entwickeln.
Das ist die Grundlage dafiir, dass wir in
der Zukunft wieder eine hohe Akzeptanz
der Servicekanale — und damit meine ich
ausdricklich auch das Telefon - errei-
chen, die in den vergangenen Jahren an

Das Special Summary

mehr als 70 Seiten inkl. 35 Grafiken mit
Analyse inkl. Bezug auf Daten der “Call
Center Benchmark Studie 2009”
Download (99 €* — kostenfrei fir CCV
Mitglieder) oder als Druckversion / per
Datenstick (109 €*) zu bestellen unter
bit.ly/CCVStudie

Die Vollversion

mehr als 70 Seiten inkl. 35 Grafiken mit
Analyse inkl. Bezug auf Daten der “Call
Center Benchmark Studie 2009"
gesamter Tabellenband

Download (499 €%, 299 €* fur CCV
Mitglieder) oder als Druckversion /

per Datenstick (519 €, 319 €* fur CCV
Mitglieder) zu bestellen unter
bit.ly/CCVStudie

* alle Preise zzgl. Mehrwertsteuer
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CCV bietet neue
Werbemoglichkeiten

Sie sind CCV Mitglied und méchten den
anderen Mitgliedern und Interessenten
ein bestimmtes Anliegen, Produkt oder
Dienstleistung naher bringen?

Wir haben vielfaltige Werbe-Angebote fur
Sie zusammengestellt — ob in der zwei-
wdchig erscheinenden CCV Mitgliederin-
formation, den CCVNews, auf der CCV
Website, durch unsere neu geplanten
CCV Webinare oder im Rahmen unserer
Social Media Auftritte — sicher ist auch
das Richtige fur Sie dabei!

Das CCV Mitgliedermailing ,Interne Kom-
munikation® (,IK*) informiert die Verbands-
mitglieder und registrierte Interessenten
alle zwei Wochen Uber die aktuellen Akti-
vitaten ihres Interessenverbandes und zu
Themen, die unsere Branche betreffen.
Ob aktuelle Gesetzesvorhaben, wichti-
ge Branchentermine im Uberblick, neue
Vorteilsangebote, Veranstaltungsriick-
blicke oder Verbandsneueinritte — CCV
Mitglieder erhalten vierzehntagig ihren
persoénlichen Wissensvorsprung direkt in
ihren Postkorb. Und Sie kénnen mit lhren
Unternehmensneuigkeiten ab 300 € netto
(Artikel bis 1000 Zeichen, Image und Ver-
linkung, Logoschaltung in Sidebar) dabei
sein - erreichen Sie alle CCV Mitglieder
und registrierte Interessenten mit Ihrem
Anliegen! Der CCV Verteiler umfasst mitt-
lerweile fast 500 Adressaten. Die Schal-
tung eines Branchentermins ist kostenfrei
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und wird ebenso auf die Terminliste der
CCV Website hinterlegt.

Die CCVNews des Call Center Verband
Deutschland e.V. sind seit 2002 zentrales
Informa-tionsmedium fir CCV Mitglieder
und Journalisten. Viermal im Jahr, mit
fundierten Informationen rund um ein
zentrales Thema soll der Newsletter nicht
nur informieren und unterhalten, sondern
noch starker Fachwissen vermitteln. Sie
prasentieren Ihr Unternehmen den rund
300 Verbandsmitgliedern, Gber 1000 Inte-
ressierten der Branche und 350 Journalis-
ten. Die Preise flir ein Advertorial starten
fur Mitglieder ab 125 € netto fiir 1/4 Seite.
Veranstaltungshinweise (bestehend aus:
Ort, Datum, Name der Veranstaltung,
Veranstalter und Link) sind kostenfrei.

In Zeiten der digitalen Medien ist ein ak-
tueller und ansprechender Internetauftritt
das Aushangeschild fir ein Unternehmen
und eben auch fiir den CCV. Die Ende
2011 komplett neu strukturierte Verbands-
website bietet allen Besuchern einen
noch umfassenderen und benutzerfreund-
licheren Zugriff auf samtliche Informatio-
nen und Funktionen des Verbandes. Mit
fast 240 aktiven Inhaltsseiten blindelt der
die CCV Website das umfassende Bran-
chenwissen von Terminankindigungen,
Uber politische Verbandspositionen bis
hin zu Vorteilsangeboten und Kooperati-
onen — alles auf einen Blick. Schalten Sie
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Ihre Werbung direkt in der Diashow auf
der Startseite oder tragen Sie inhaltlich
mit einem Wissensbeitrag bei. Ab 200 €
netto stehen verschiedenste Mdglichkei-
ten zur Auswahl. Gern stellen wir auch
Ihre Pressemeldungen und Termine

ein — ein kostenfreier Service fur unsere
Mitgliedsunternehmen!

Damit nicht genug! Ab sofort bieten wir
CCV Mitgliedern und Nichtmitgliedern

die Mdglichkeit, sich exklusiv mit Webi-
naren im Umfeld der Verbandsmitglie-
der zu prasentieren. Dabei stehen drei
Bewerbungsvarianten fir ein Webinar zur
Verfligung:

Webinare, die durch den CCV mit 1.000
Adressen direkt beworben werden.
Webinare, die durch die Management
Circle AG mit 5.000 Adressen, speziell fur
das Thema selektiert, beworben werden.
Webinare, die durch die Management
Circle AG mit 10.000 Adressen beworben
werden.

Hiermit schaffen wir eine optimale
Plattform, interessante und spannende
Themen anschaulich und zeitgeman zu
transportieren. Ziel ist, CCV Mitglieder zu
motivieren, eigene Losungsbeispiele im
Verbandsumfeld vorzustellen. Wir kom-
men damit dem Wunsch unserer Mit-
gliedsunternehmen nach, mehr Content
im Verband zu liefern und den Wissens-
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austausch untereinander weiter auszu-
bauen. Allen interessierten Unternehmen
bieten wir vorbereitend ein kostenfreies
Speaker Training an! Es ist unser An-
spruch, lebendige und spannende Webi-
nare zu gestalten. Weg vom klassischen
Vortrag, hin zu einem aktiv aufgebauten
und mitreillenden Webinar. Sie haben ab
sofort die Mdglichkeit, sich als Sponsor
in die einzelnen Webinare einzukaufen.
Inhaltlich werden aktuelle Branchen-The-
men wie beispielsweise BPO, CRM, E-
Payment, E-Learning, Mobile BI, i-Servi-
ces, E-Commerce, Quality, Cloud, Recht
und Hosting sowie Business Intelligence
behandelt. Dabei haben Sie die Wahl, als
Sponsor fur ein Thema aufzutreten oder
aber einen lhrer Kunden zu motivieren,
sein Thema adressatengerecht zu pra-
sentieren! Ergédnzungen der Themen sind
jederzeit nach persoénlicher Absprache
moglich. Sichern Sie sich schon heute
Ilhren Platz!

Auch unsere Sponsoring-Mdéglichkeiten
haben wir 2013 in neue, attraktive Pake-
te geschnurt — informieren Sie sich gern
ausflhrlich auf den Seiten https://callcen-
ter-verband.de/angebote/werben-bei-uns/
oder kontaktieren Sie uns personlich
unter der Rufnummer 030 206 13 28 0
und per Mail an info@callcenter-verband.
de. Gern gestalten wir Ihnen auch ein
individuelles Angebot!
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CCV startet mit neuem
Thema — CCV Webinare!

Ab sofort bieten wir Mitgliedern unser Ziel, lebendige und spannende
und Nichtmitgliedern die Moéglich- Webinare zu gestalten. Weg vom klassi-
keit, sich mit Webinaren in Umfeld schen Vortrag, hin zu einem aktiv aufge-
der Verbandsmitgliedsfirmen zu bauten und mitreisenden Webinar.

prasentieren.
Unternehmen haben nun die Méglichkeit,

Dabei ermdglichen wir unterschiedliche sich als Sponsor in die einzelnen Webin-
Formen der Bewerbung fiir ein Webinar. arthemen einzukaufen. Dabei haben sie
Webinare, die durch den CCV direkt die Wahl, nur als Sponsor fiir ein Thema

beworben werden ca. 1000 Unternehmen  aufzutreten oder aber einen ihrer Kunden

Webinare, die durch Management Circle zu motivieren, sein Thema vorzustellen.

mit 5.000 Adressen, die speziell fir das

Thema selektiert sind, beworben werden Die Sponsorenpakete sind in der Spon-

Webinare, die durch Management Circle sorenubersicht auf der CCV Website

mit 10.000 Adressen beworben werden. www.callcenter-verband.de beschrieben.
Sichern Sie sich schon heute einen Platz!

Hiermit schaffen wir eine optimale Platt-

form, interessante und spannende The-

men zu transportieren. Ziel ist, Mitglieder

zu motivieren eigene Losungsbeispiele

im Verbandsumfeld vorzustellen. Themen

sollen den aktuellen Bedirfnissen des

Marktes angepasst sein. So stehen die

Schlagworte BPO, CRM, E-Payment,

E-Learning, Mobile BI, i-Services, E-

Commerce, Quality, Cloud, Recht und

Regulierung, Hosting, Business Intelli-

gence ganz weit oben. Doch auch andere

gegenwartige Contents kdnnen im per-

sonlichen Gesprach besprochen werden.

Allen interessierten Unternehmen, bieten
wir zur Vorbereitung eines professionel-
len und aktiven Auftritts ein kostenfreies
Speaker Training im Voraus an. Es ist
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Jetzt bewerben!

CCV Quality Award 2013 sucht Exzellenz in vier Kategorien

Qualitatsvoller Kundendialog hat in  Verliehen wird der Qualitatspreis jedes

Deutschland eine Heimat. Diesen Jahr im Rahmen der ,CCVision — Starken
Spitzenleistungen wollen wir zu erkennen. Zukunft im Blick* der CCV
mehr Offentlichkeit verhelfen! Herbsttagung in Berlin. @

In diesem Jahr geht der CCV Quality Bewerbungen sind noch bis 1. Juli
Award, den der CCV jedes Jahr gemein- 2013 unter www.quality-award.de
sam mit Teletalk verleiht, gleich mit vier maoglich.

Kategorien an den Start: In der Kategorie
Kundenzufriedenheit werden heraus-
ragende Leistungen pramiert, bei denen
der begeisterte Kunde im Mittelpunkt
steht. Die Kategorie Mitarbeiterorientie-
rung steht fir die ,,Qualitat nach innen®.
Ausgezeichnet werden Konzepte und
Maflnahmen, Mitarbeiterzufriedenheit zu
erhohen, die sich tatsachlich bewahren.
In der Kategorie IT Innovation geht es
um herausragende IT-Lésungen, die
einen kundenzentrierten Dialog von hoher
Qualitat moglich machen.

Ein Sonderpreis ist in diesem Jahr unter
dem Titel ,,Engel am Telefon fiir alle
diejenigen ausgelobt, die Hilfeleistungen
in den Mittelpunkt ihrer Tatigkeit stellen.
Assistance-Dienste, Telefonseelsorge
oder Notfall-Leitstellen sind nur einige
der Adressaten. Hier wird die fuhrende
Losung in diesem manchmal emotional
besonders fordernden Dialog mit seinen
speziellen Anforderungen wie Servicele-
vel oder Erreichbarkeit gesucht.
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Der Call Center Verband Deutschland
e.V. (CCV) ist gelistet beim deutschen
Bundestag und fungiert als Reprasentant
der Callcenter Wirtschaft in Deutschland.
Im Fokus unseres Handelns steht die Ver-
tretung der Branche gegeniber Medien,
Multiplikatoren und Politik. So ist der CCV
nicht nur Ansprechpartner bei Medienan-
fragen, sondern wirkt auch aktiv bei der
Gestaltung von Gesetzesvorhaben, die
unsere Branche betreffen, mit. Er wird bei
Gesetzesevaluierungen angehort oder
um Stellungnahme zu Gesetzentwirfen
gebeten.

Unter dem Titel ,Recht viel Regulierung®
hat CCV Vizeprasident und Vorstand
Recht & Regulierung Manuel Schindler
auf der Fruhjahrstagung des Verbands
die Regulierungsverfahren erlautert, von
denen unsere Branche derzeit betroffen
ist.

Zur aktuellen Situation beim Mindestlohn
und dem ,Anti-Abzocke-Gesetz“ wollen
wir Sie hier noch einmal gesondert infor-
mieren:

Mindestlohn — Kommt der Arbeitge-
berverband?

Die Branche erlebt, dass die Anforderun-
gen der (internen und externen) Auftrag-
geber an qualitatsvollen Kundendialog
steigen, die Tatigkeit immer anspruchs-
voller wird und die richtigen Mitarbeiter

immer schwieriger zu finden sind. Vor
diesem Hintergrund hat sich ein tberaus
grofRer Teil der Arbeitgeber schon vor
Jahren fur eine ordentliche Vergiitung
ausgesprochen und die aktuelle TGMC
Studie belegt, dass die Branche insge-
samt angemessen bezahlt. Angesichts
des grolen Wettbewerbsdrucks gibt es
allerdings auch immer wieder das von der
Presse allseits beschriebene Lohndum-
ping in unserem Wirtschaftszweig. Das
schadet der gesamten Entwicklung der
Servicewirtschaft und ihren Beschaftigten.

Jordis Oehme ist Ma-
nagerin Kommunikation
beim Call Center Verband
Deutschland e.V. in Berlin.

Der CCV Vorstand wurde von seinen
Mitgliedern bereits im November 2011
beauftragt, sich um die Griindung eines
Zweckverbandes zur Einfiihrung eines
allgemeinverbindlichen tarifvertraglichen
Mindestlohnes zu bemuihen. Solch ein
Arbeitgeberverband kdnnte einen Mini-
mal-Tarifvertrag mit Lohnuntergrenze mit
den Gewerkschaften verhandeln. Diesen
kdnnte das Bundesministerium fur Arbeit
und Soziales dann als allgemeinglltig
erklaren. Voraussetzung daflr ware, dass
50 Prozent der Mitarbeiter, die bei Call-
center Dienstleistern arbeiten, durch ihre
Unternehmen im Arbeitgeberverband ver-
treten sind. Die Gesprache zur Grindung
des Zweckverbands finden stat@gab
bereits zwei Treffen in Berlin mit einem
Grolteil der Top-30-Callcenter Dienstleis-
ter. Insgesamt waren auf beiden Treffen
die Arbeitgeber von ca. 47.000 Mitarbei-
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tern vertreten, also nahezu die erforder-
liche Anzahl von ca. 51.000 (bei derzeit
101.928 sozialversicherungspflichtig
Beschaftigten in Dienstleistungscallcen-
tern in Deutschland laut Statistik der Bun-
desagentur fir Arbeit, Stand 30.09.2012,
veroffentlicht am 15.04.2013).

Von Seiten der Gewerkschaften, der Poli-
tik und der Presse werden wir wiederholt
gefragt, warum der Arbeitgeberverband
noch nicht gegriindet sei. Dazu CCV Pra-
sident Manfred Stockmann: ,Ein Arbeitge-
berverband griindet sich nicht einfach so,
da bedarf es umfangreicher Vorarbeiten
und Uberzeugungsgesprache. Das war
auch in anderen Branchen ahnlich. Der
Beschluss wurde Ende 2011 gefasst und
erste Einzelgesprache mit Dienstleis-
tungsunternehmen begannen Anfang
2012. Seit einigen Monaten finden inten-
sive Gesprache auch im gréReren Kreis
statt. Dazu brauchte es auch die grof3en
Arbeitgeber, die sich als zugehorig zu
einer Callcenter Branche sehen. Denn fur
die Allgemeinverbindlichkeit einer tarifli-
chen Lohnuntergrenze brauchen wir die
Mehrheit der Arbeitnehmer organisiert in
einem Tarifvertrag. Aber schon da begin-
nen die Schwierigkeiten: Wer ist denn Teil
der Callcenter Branche? Was umfasst die
Wirtschaftsklasse Callcenter der Bundes-
agentur fur Arbeit genau? Welche Daten
liegen den GroRen des Statistischen
Bundesamts zugrunde? Der Grofteil der
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hier gewahlten Begriffe ist derzeit juris-
tisch nicht eindeutig fassbar. Allein diese
definitorische und juristische Grundlagen-
arbeit ist zeitraubend und — zugegeben

— auch zeitraubender als gedacht. Dazu
kommt, dass Callcenter unterschiedliche
Zugehdrigkeiten haben und oftmals die
Mutterunternehmen bereits in bestehen-
den Tarifpartnerschaften organisiert sind.
Wir sind derzeit dabei, gegenlber den
Arbeitgebern Aufklarungsarbeit zu leisten.
Wir missen Verantwortliche aus zum Teil
internationalen Konzernen regelmafig an
einen Tisch bringen und die Sinnhaftig-
keit eines Arbeitgeberverbands erklaren.
Aulerdem ist das politische Umfeld so
volatil, dass wir neben der eigentlichen
Motivationsarbeit zur Griindung eines
Arbeitgeberverbands auch immer wieder
die sich andernden politischen Positionie-
rungen antizipieren und verargumentieren
missen.”

Zum aktuellen Gesetzgebungsverfahren:
Der ,Entwurf eines Gesetzes Uber die
Festsetzung des Mindestlohns® wurde
am 1. Marz im Bundesrat verabschiedet
und samt Stellungnahme der Bundesre-
gierung dem Bundestag zugeleitet, wo er
am 25. April ister Lesung beraten und
an den Ausschuss flr Arbeit und Soziales
Uberwiesen wurde.

Aus der Stellungnahme der Bundesregie-
rung zum aktuellen Gesetzentwurf:
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,Die Héhe von Lohnuntergrenzen muss

durch die Tarifpartner und nicht poli-
tisch durch den Gesetzgeber oder die
Bundesregierung bestimmt werden.
Die unmittelbar Betroffenen wissen am
besten, was ihren beiderseitigen Inter-
essen und dem gemeinsamen Interes-
se entspricht. In der Regierungskoaliti-
on findet derzeit eine Diskussion statt,
ob und inwieweit branchenspezifische
Mindestléhne durch eine gesetzliche
allgemeine verbindliche und angemes-
sene Lohnuntergrenze flankiert werden
sollen. Die Meinungsbildung ist noch
nicht abgeschlossen.”

Die Entwicklung nach der Bundestags-
wahl ist derzeit noch véllig offen, jedoch
ist auch vorher ein ,Umlenken® der der-
zeitigen Regierung denkbar.

»Anti-Abzocke-Gesetz“ — Bestati-
gungslésung ,light“?

Immer wieder schwebt sie wie ein Da-
moklesschwert Uber der Branche: die
.Bestatigungslésung®, auch ,Schwe-
bende Unwirksamkeit“ genannt. Diverse
Gesetzgebungsverfahren hatten in den
letzten Jahren vorgesehen, eine schriftli-
che Bestatigung der Verbraucher fiir am
Telefon abgeschlossene Vertrage einzu-
fUhren - davor waren diese dann ,schwe-
bend unwirksam®. Nicht zuletzt durch die
vehemente Aufklarungsarbeit des CCV
konnte eine pauschale Bestatigungslo-
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sung bisher vermieden werden. Pressear-
beit, Positionspapiere und persdnliche
Gesprache uberzeugten den Gesetzge-
ber davon, dass diese nicht nur fir die
Callcenter Wirtschaft, sondern auch fur
die Verbraucher jede Menge Nachteile mit
sich bringen wiirde, wahrend die Schwar-
zen S e der Branche ungehindert
weiter@Unwesen treiben.

Der Verband lehnt die Einfiihrung einer
schwebenden Unwirksamkeit von allen
am Telefon geschlossenen Vertragen
grundsatzlich ab, da sie nicht zu dem mo-
dernen Verstandnis der Dienstleistungs-
gesellschaft passt und einen Riickfall in
die schriftliche Kommunikation der 80er
Jahre des letzten Jahrhunderts bedeu-
ten wirde. Zudem wére die tatsachliche
Problemlage, wie sie aus dem Evaluati-
onsbericht zum ,,Gesetz zur Bekampfung
unerlaubter Telefonwerbung und zur
Verbesserung des Verbraucherschutzes
bei besonderen Vertriebsformen* des
Bundesjustizministeriums aus dem Jahre
2011 hervorgeht, durch die Einfuhrung ei-
ner allgemeinen Bestatigungslésung nicht
gelost. Laut Evaluationsbericht haben
lediglich die Verbraucherbeschwerden in
den Bereichen Gewinnspiele, Lotterien
und Wetten im Untersuchungszeitraum
zugenommen. Der Call Center Verband
Deutschland duf3erte sich demzufolge be-
reits im Sommer 2011 dahingehend, dass
er sich vor diesem Hintergrund allenfalls
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eine auf diese Branche beschrankte
gesetzliche Regelung vorstellen kdnne,
wie sie auch im aktuellen Gesetzentwurf
vorgesehen ist.

Der Entwurf eines Gesetzes gegen
unseriose Geschaftspraktiken enthalt die
textliche Bestatigungslésung zu Gewinn-
spieleintragsdiensten, die Erhéhung der
Buldgelder fir unerlaubte Werbeanrufe
von 50.000 auf 300.000 €, sowie die
Einbeziehung von unerlaubten Werbe-
anrufen mit Hilfe einer automatischen
Anrufmaschine in die Ahndung mit einer
Geldbul3e.

Von der Presse mit der schénen Bezeich-
nung “Anti-Abzocke Gesetz” versehen,
wurde der Gesetzentwurf nach der ersten
Lesung im Bundestag am 18. April an
den Rechtsausschuss Uberwiesen. Eine
offentliche Anhérung ist fir den 15. Mai
geplant. Der CCV informierte im Vorfeld
die Ausschussmitglieder Uber seine Posi-
tion zu den im Gesetzentwurf enthaltenen
callcenterspezifischen Regelungen und
forderte eine zligige Verabschiedung des
Gesetzes.

Der Gesetzentwurf war auch Thema der
Bundesratssitzung am 3. Mai. Die Bun-
desregierung hatte ihn den Landern im
Bundesrat zur Stellungnahme zugeleitet.
Diese haben noch weitergehende Vor-
schlage, die sie nun Uber ihre Stellung-

nahme zum Kabinettsentwurf wiederum
ins Gesetzgebungsverfahren einbringen
kdnnen. Vertragsabschlisse am Telefon
sollten demnach generell erst nach einer
schriftlichen Bestatigung wirksam sein,
nicht nur bei Gewinnspielen. Zudem gibt
es einen Vorschlag, der darauf abzielt,
dass die Einwilligung in Werbeanrufe
zuklnftig in Textform erfolgen muss.

Am 3. Mai hat das Plenum des Bundes-
rates festgelegt, welche der Ausschuss-
empfehlungen es sich zu eigen macht
und diese der Bundesregierung zuleitet.
Dabei haben die Lander ihre friiheren,
weitergehende Vorschlage uber ihre
Stellungnahme zum Kabinettsentwurf
wiederum ins Gesetzgebungsverfahren
eingebracht.

Unter anderem fordert der Bundesrat, die
Informationspflichten der Inkassodienst-
leister weiter zu verscharfen. Vertrags-
abschlisse am Telefon sollten generell
erst nach einer schriftlichen Bestatigung
wirksam sein, nicht nur bei Gewinnspie-
len. Die Streitwertbegrenzung flr urhe-
berrechtliche Unterlassungs- und Besei-
tigungsanspriiche wollen die Lander auf
500 Euro absenken. Sie soll ausnahmslos
gelten. Die vom Bundeskabinett be-
schlossene Mdglichkeit, aus Billigkeits-
grinden den Streitwert héher festzuset-
zen, wollen sie streichen lassen. Diverse
Anderungen schlagt der Bundesrat auch
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bei den Regelungen zur Gewinnabschop-
fung bei Wettbewerbsverstolien vor.

Dass die Abgeordneten des Bundestags
schon zwei Wochen vor den Lander-
vertretern die Verbraucherschutzregeln
beraten konnten, liegt an einer Ausnah-
mevorschrift in Artikel 76 Absatz 2 Satz 4
des Grundgesetzes. Danach kann die
Bundesregierung in besonders eilbe-
durftigen Fallen ihren Entwurf schon in
den Bundestag einbringen, obwohl die
Stellungnahme des Bundesrates noch
nicht vorliegt. Die Vorschlage der Lander
vom 3. Mai 2013 kdnnen somit zwar nicht
mehr in die Auftaktdebatte zur ersten
Lesung, aber zumindest noch in die Fach-
beratungen der Bundestagsausschisse
einflielRen, bevor es zur zweiten und
dritten Lesung kommt.
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Recht viel Regulierung — Alles auf
Null nach der Bundestagswahl

Wer davon ausging, dass vor der Bun-
destagswahl im Herbst Stillstand bei

den Gesetzgebungsverfahren herrscht,
wurde eines Besseren belehrt. Sollte es
allerdings bei dem ein oder anderen Ge-
setzgebungsverfahren nicht bis zu einer
Verabschiedung des Gesetzes kommen,
heifl3t es nach der Wahl: Alles auf Null.
Nach dem in Deutschland fiir den Bun-
destag geltenden Diskontinuitatsprinzip
verfallen Gesetzesvorhaben, die inner-
halb einer Legislaturperiode nicht verab-
schiedet worden sind, nach Ablauf dieser
Periode automatisch. Sollte das Vorhaben
weiterhin angestrebt werden, muss das
Gesetzgebungsverfahren — angefangen
bei der Gesetzesinitiative — in der folgen-
den Legislaturperiode neu beginnen.
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,, CCV Friihjahrstagung
18. - 19. April 2013 in Berlin

»,E-verybody & E-verywhere?
Neue Wege zum Kunden!”

Das war die Fruhjahrstagung 2013

Die Themen der CCV Friihjahrs-
tagung 2013 waren breit und pra-
xisnah. Neben ganz handfesten
Themen wie der anstehenden
Umstellung von Lastschriften auf
das europaweit einheitliche SEPA-
Verfahren ging es auch um aktu-
elle Trendthemen wie Video-Chats
oder Social-Media-Nutzung. Sie
lockten am 18. und 19. April rund
120 Callcenter Fithrungskréfte und
Entscheider aus Deutschland, Os-
terreich und der Schweiz unter dem
Motto “E-verybody & E-verywhere?
Neue Wege zum Kunden!” an die
Spree nach Berlin.

“Dank unserer Sponsoren Altitude, Ja-
bra, Interactive Intelligence, Telequest,
b.telligent, dtms und Telesys haben wir
nicht nur ein breites Fachprogramm auf
die Beine gestellt, das zeigt, welche
anspruchsvolle Themenvielfalt Callcenter
heute abdecken”, sagt CCV Prasident
Manfred Stockmann. “Wir haben auch
viel Raum zum Netzwerken und fiir den
fachlichen Austausch geboten, den die
Teilnehmer hervorragend genutzt haben.”

Das Moderatoren-Team Georg Mack und
Robert Sluka (Foto) begleitete charmant
und mit Wiener Witz durch diese zwei
spannenden Tage! Nicht zuletzt bot die
Abendveranstaltung, mit einer Bootsfahrt
auf den Berliner Spreekanalen sowie
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einem exzellenten Dinner und Live-Enter-
tainment, zum intensiven Austausch der
Teilnehmer untereinander den entspre-
chenden Rahmen.

Die zur Verfiigung gestellten Vortrage der
Tagung, Kontaktdaten der Referenten, die
Teilnehmerliste und viele Veranstaltungs-
bilder stehen CCV Mitgliedern im Mitglie-
derportal wie gewohnt zum Download zur
Verfligung. Zusatzliches Bildmaterial ist
auch unter http://bit.ly/FotosFT2013 zu
finden und die Video-Aufzeichnungen der
Vortrage sowie der CCV Eventfilm sind
bereits teilweise im CCV YouTube-Kanal
veroffentlicht.

Haben Sie sich wohlgefiihlt? Was darf auf
der nachsten Tagungsagenda nicht feh-
len? Schreiben Sie uns gern jederzeit lhre
Meinung an info@callcenter-verband.de

Jederzeit

Nachsehen YOII TUhe

Alle Vortrage der Frihjahrstagung fin-
den Sie in unserem Youtube-Kanal:
www.youtube.com/CallCenterVerband


http://bit.ly/CCBlues
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SEPA kommt

Aber die meisten unterschatzen die Auswirkungen!

Durch die Einfihrung der europaweit
einheitlichen Zahlungsverfahren SEPA-
Uberweisung und SEPA-Lastschrift wird
der grenziberschreitende Zahlungsver-
kehr im SEPA-Raum erheblich verein-
facht. Um eine ausschlieRliche Nutzung
dieser bereits seit Jahren eingefihrten
Zahlungsverfahren weiter zu erhdhen,
werden durch die europaische Gesetz-
gebung zum 1. Februar 2014 die beste-
henden nationalen Uberweisungs- und
Lastschriftverfahren abgeschafft. Deshalb
mussen sich insbesondere Unternehmen,
Behorden und Vereine auf starke Veran-
derungen im Zahlungsverkehr einstellen,
die sie zum Teil zu umfangreichen organi-
satorischen und technischen Anpassun-
gen zwingen.

Das Thema SEPA ist brisant und von
grolRer Tragweite, doch bislang gab es
nur wenige Erkenntnisse darlber, wie der
tatsachliche Status quo der Vorbereitun-
gen auf die erforderlichen Umstellungen
in den Unternehmen, Verbanden, Kam-
mern und Vereinen in der Bunderepublik
ist. Deshalb untersuchte eine ibi research
an der Universitdt Regensburg GmbH in
einer aktuellen Studie in Zusammenarbeit
mit van den Berg und dem Bank-Verlag
mit der Studie ,SEPA-Umsetzung in
Deutschland” den Stand der Vorbereitun-
gen in den Unternehmen, die Auswirkun-
gen der SEPA-Einfliihrung auf den Zah-
lungsverkehr in Deutschland sowie den
jeweiligen Zeitplan fir die Umstellung auf
die ausschlief3liche Nutzung.

Haben Sie schon von der ., Single Euro Pa@(g Area“ (SEPA) gehort bzw. kénnen

Sie sich etwas darunter vorstellen?

Ve
f

Ich habe noch nie etwas davon gehort 6%

L 32%

Ich habe relativ vage Vorstellungen, was SEPA ist 26%

\

Ich habe relativ genaue Vorstellungen, was SEPA ist 36%

lchweil genau Uber SEPA Bescheid 32%

n=855 (alle Organisationen)

Abbildung 1: Knapp einem Drittel der Befragten ist SEPA nicht bewusst.
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SEPA ist einem knappen Drittel der
Befragten nicht bewusst

Bislang beschéftigten sich noch viel zu
wenige Unternehmen und Vereine mit
dem Thema SEPA intensiv. SEPA ist
einem knappen Drittel der Befragten noch
nicht einmal bewusst (siehe Abbildung 1).
So haben 26 Prozent nach eigenen An-
gaben nur vage Vorstellungen von SEPA
und 6 Prozent sogar noch nie etwas
davon gehort. Vor allem kleine Unterneh-

Obwohl es bis zur Abschaffung der be-
stehenden nationalen Uberweisungs- und
Lastschriftverfahren am 1. Februar 2014
nur noch relativ wenige Arbeitstage sind
und die Zeit drangt, sehen viele Unter-
nehmen nur mittelfristigen Handlungs-
bedarf: Bei den kleinen Unternehmen
sind es 48 Prozent, bei den mittleren 41
Prozent und die groRen Unternehmen
kommen immerhin noch auf einen Wert
von 24 Prozent. 14 Prozent der befragten
kleinen Unternehmen gehen sogar von

men haben einen hohen Informationsbe-
darf zu SEPA.

dem Irrtum aus, dass SEPA fir sie nicht
relevant sei und sehen daher keinen
Handlungsbedarf.

Viele Unternehmen sehen nur mit-

telfristigen Handlungsbedarf

Wie schatzen Sie die Auswirkungen von SEPA auf |lhr Unternehmen / lhren Verein ein?

14%
Ich sehe keinen Handlungsbedarf fir unser Untemehmen / ®ijeine Untemehmen (n=442)

unseren Vergin. SEPA ist fur uns nicht relevant ® mittlere Untemehmen (n=139)

® grofie Untemehmen (n=206)

X WVereine (n=78)

Ich sehe langfristig Handlungsbedarf fur unser
Untemehmen / unseren Verein

Ich sehe mittelfnstig Handlungsbedarf fiir unser
Untemehmen / unseren Verein

Ich sehe sofortigen Handlungsbedarf fur unser

Untermehmen [unseren Versin T1%

(nur Untermehmen, und Veraine die Informationen dber SEPA erhalten haben)

Abbildung 2: Nur 21 Prozent der kleinen Unternehmen sehen sofortigen Handlungsbe-
darf.
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die Auswirkungen!

Ein Trugschluss, denn SEPA wird — un-
abhangig von der fehlenden oder nicht
ausreichenden Wahrnehmung — kom-
men. Eine Hauruck-Umstellung Ende
2013 oder sogar Anfang 2014 ist ange-
sichts der teilweise enormen Tragweite
alles andere als sinnvoll. Denn: Die
Auswirkungen von SEPA auf zahlreiche
Unternehmen und ihre Prozesse sind in
technischer sowie betriebswirtschaftlicher
Hinsicht komplex und nicht zu unterschat-
zen. Gerade dies tun aber immer noch
zahlreiche Firmen.

Den empfohlenen sofortigen Handlungs-
bedarf haben sich zwar 71 Prozent der
groRen Unternehmen, allerdings nur 47
Prozent der mittleren und 21 Prozent der
kleinen Unternehmen auf die Agenda
gesetzt (siehe Abbildung 2).

Nur ein Drittel der Unternehmen hat
SEPA-Uberweisung bereits genutzt

Erst ca. ein Drittel der Unternehmen hat
die bereits seit Januar 2008 existierende
SEPA-Uberweisung schon einmal ge-
nutzt. Das Gros der Unternehmen stellt
erst spat um. So ist der tatsachliche
Anteil der SEPA-Uberweisung unter den
Anwendern im Vergleich zu dem bishe-
rigen Uberweisungsverfahren derzeit
aber noch sehr gering: Bei fast der Halfte
der SEPA-Uberweisungs-Nutzer betragt
der SEPA-Anteil weniger als 5 Prozent
des Gesamtaufkommens. Insgesamt
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70 Prozent der befragten Unternehmen
nutzen die SEPA-Uberweisung in 25 oder
weniger Prozent aller Falle. Doch es gibt
auch gegenlaufige Resultate: 16 Prozent
der Studien-Teilnehmer gaben an, dass
der Anteil der SEPA-Uberweisungen bei
ihnen bereits 75 oder mehr Prozent an
allen anfallenden Uberweisungen aus-
macht.

Betrachtet man die ausschlieRliche Nut-
zung der SEPA-Uberweisung fiir aus-
gehende Zahlungen innerhalb Deutsch-
lands und der EU, planen 18 Prozent der
grof3en, 12 Prozent der mittleren und 16
Prozent der kleinen Unternehmen dies
noch im ersten Halbjahr 2013. Das zweite
Halbjahr haben sich 38 Prozent der gro-
Ren sowie 21 der mittleren und 22 Pro-
zent der kleinen Unternehmen als Ziel fiir
die komplette Umstellung auf die SEPA-
Uberweisung gesetzt. Erstaunlich: Je-
weils 22 Prozent der kleinen und grof3en
Unternehmen und sogar 38 Prozent der
mittleren Unternehmen wollen oder kon-
nen (z.B. wegen Software-Anpassungen)
die ausschlief3liche Nutzung der SEPA-
Uberweisung erst bis zum 1. Februar
2014 einfiihren.

SEPA-Basislastschrift flihrt Schat-
tendasein

Ein sogar noch wesentlich groReres
Schattendasein in der betrieblichen Pra-
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xis als die SEPA-Uberweisung fiihrt bis-
lang die SEPA-Basislastschrift: Die Befra-
gung ergab, dass 9 Prozent der grof3en,
14 Prozent der mittleren und nur 6 Pro-
zent der kleinen Unternehmen sie schon
genutzt haben. Auch das erste Halbjahr
2013 spielt fir die ersten Zahlungseinzu-
ge in dieser Form bei den Unternehmen
eine untergeordnete Rolle. Der Fokus auf
die Einfuhrung der SEPA-Basislastschrift
liegt auf dem zweiten Halbjahr: 43 Pro-
zent der groRen Unternehmen sowie 30
Prozent der mittleren und 22 Prozent

der kleinen Unternehmen haben sich
dies vorgenommen. Die Deadline am 1.
Februar 2014 ist fur durchschnittlich 16
Prozent aller Unternehmensgréfen die

interne Vorgabe, wahrend bei 20 Prozent
der grof3en, 24 Prozent der mittleren

und sogar 39 Prozent der kleinen Unter-
nehmen noch gar kein Termin feststeht.
Der Anteil der SEPA-Lastschriften, im
Vergleich zum gesamten betrieblichen
Lastschriftaufkommen, liegt aber bei fast
der Halfte der wenigen Unternehmen, die
bereits die SEPA-Lastschrift nutzen, bei
unter 5 Prozent.

Spate Umstellung kann zu Liquidi-
tatsproblemen fiihren

Die ausschlieRliche Nutzung der SEPA-
Lastschrift soll bei 36 Prozent der grolRen
Unternehmen im 2. Halbjahr 2013 erfol-

Seit oder ab wann wird die SEPA-Lastschrift ausschlieBlich fiir Zahlungseinziige
genutzt (innerhalb von Deutschland und innerhalb der EU)?

Nutzt unser Untemehmen bereits

Mochin 2012

Ab 1. Halbjahr 2013

Ab 2. Halbjahr 2013

36%

Ab 1. Februar 2014 33%

Wirwissen noch nicht, wie wir damit umgehen sollen

Termin steht derzeit noch nicht fest

mikleine Unternehmen (n=153)

(nur Untermnehmen, die die SEPA-Lastschrift nutzen oder dies planen)

4%

25%
30

22

u mittlere Unternehmen (n=81) grofle Untemehmen (n=129)

Abbildung 3: 36 Prozent der grolen Unternehmen wollen im 2. Halbjahr 2013 die
SEPA-Lastschrift ausschlielich fir Zahlungseinziige nutzen.
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gen. Zahlreiche mittlere (22 Prozent) und
kleine Unternehmen (16 Prozent) wissen
noch nicht wie sie damit umgehen sollen
oder haben sich noch nicht auf Termin
festgelegt (38 Prozent der kleinen und 25
Prozent der mittleren Unternehmen). Den
letztmoglichen Termin 1. Februar 2014 als
Startpunkt fir die ausschlieRliche Nut-
zung der SEPA-Lastschrift gaben 34 Pro-
zent der grof3en, 33 Prozent der mittleren
und 20 Prozent der kleinen Unternehmen
an (siehe Abbildung 3) — und riskieren
damit unwissentlich, wie alle, die zu spat
die Umstellungen vornehmen, mogliche
Liquiditatsprobleme und im schlimmsten
Fall aus diesem Grund die Insolvenz.

Fazit:

Um fur SEPA gerUstet zu sein, haben die
meisten Unternehmen und Vereine noch
einen langen Weg vor sich. In Anbe-
tracht der noch zur Verfigung stehenden
Arbeitstage bis zum Stichtag 1. Februar
2014 sollten sich Unternehmen und Verei-
ne jetzt nicht nur umfassend informieren,
sondern auch mit der SEPA-Umsetzung
beginnen. Die Umstellung erfordert Zeit
und Vorbereitung und sollte in vielerlei
Hinsicht nicht ad hoc erfolgen.

Die Herausforderung SEPA ist aber zu
bewaltigen und bietet nach der Umstel-
lung zahlreiche Vereinfachungen und Vor-
teile. Einige Studienteilnehmer wiinschen
sich daher ein Ende der Anti-SEPA-
Stimmung und viele dass das Verfahren
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pragmatisch und sachgemaR in Deutsch-
land angewendet wird.

Die komplette Studie ,SEPA-Umsetzung
in Deutschland” sowie weiteres Informa-
tionsmaterial steht unter www.sepa-wis-
sen.de als Download zur Verfiigung.
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Soziale Medien und
digitale Offentlichkeit

Die digitalen vernetzten Medien bringen
einen grundlegenden Strukturwandel

von Offentlichkeit mit sich, den wir erst
allmahlich zu verstehen und zu gestalten
lernen. Besonders augenfallig wird dies
an den ,sozialen Medien®, also an Netz-
werkplattformen wie Facebook, an Blogs
und Twitter, an YouTube oder den zahlrei-
chen Diskussionsforen und Kommentar-
bereichen des Internet. Fur ihre Nutzerin-
nen und Nutzer dienen diese Plattformen
und Dienste dazu, alltagliche Kommuni-
kations- und Informationsbedurfnisse zu
befriedigen und ihre eigene personliche
Offentlichkeit zu schaffen. Dort teilen
Menschen Informationen von persoénlicher
Relevanz miteinander, orientieren sich
also nicht notwendigerweise an Kriterien
wie Objektivitdt oder gesellschaftlicher
Relevanz, wie sie den Journalismus
leiten. Sie wenden sich an ein Publi-
kum, das aus dem erweiterten sozialen
Netzwerk besteht, also aus Freunden,
Bekannten, beruflichen Kontakten o.a.,

in der Regel aber keine oder nur wenige
vollig unbekannte Personen umfasst.

Uber Verlinkungen oder das Weiterlei-
ten und Empfehlen von interessanten
Inhalten kénnen sich Informationen
schneeballartig verbreiten und groflie
Aufmerksamkeit bekommen. Doch in der
Regel haben die persdnlichen Offentlich-
keiten keine Massenreichweite, sondern
liegen irgendwo zwischen der Reichweite

von Gesprachen am Stammtisch oder
auf dem Schulhof einerseits und den
Massenmedien andererseits. In ihnen
herrscht daher ein anderer Kommuni-
kationsmodus: Nicht das ,Publizieren®,
das journalistische Medien auszeichnet,
sondern die ,Konversation“ steht im
Mittelpunkt. Der Austausch und Dialog,
moglicherweise aber auch Kritik und
Beleidigungen, werden Uber Kommentare
oder den ,Gefallt mir‘-Knopf von Face-
book technisch unterstlitzt. Kommunikati-
on in den persénlichen Offentlichkeiten ist
dadurch vor allem eine Form von Selbst-
prasentation und Beziehungspflege — es
handelt sich also auch im wértlichen Sinn
um ,soziale Medien®.

Zugleich beruhen aber die sozialen
Medien auf technischen Grundlagen, die
den Kommunikationsraumen eine eigene
Architektur geben: Kommunikation ist dort
erstens persistent, das heisst Texte, Fotos
0.a. sind nicht fliichtig, sondern dauerhaft
gespeichert. Zweitens sind diese Inhalte
kopierbar, kdnnen also ohne Qualitatsver-
lust reproduziert und an anderen Stellen
eingefligt werden. Drittens ist die Reich-
weite der Kommunikation skalierbar: Die
Grofde des Publikums fir ein YouTube-
Video beispielsweise ist nicht von vorn-
eherein festgelegt, sondern kann flnf,
funftausend oder funf Millionen Menschen
umfassen. Viertens und letztens sind die
Kommunikationsinhalte durchsuchbar,

Dr. Jan-Hinrik Schmidt
(*1972) ist wissenschaftli-
cher Referent fiur digitale
interaktive Medien und
politische Kommunikation
am Hans-Bredow-Institut
fur Medienforschung in
Hamburg.

Kontakt:
j.schmidt@hans-bredow-
institut.de bzw. http://www.
schmidtmitdete.de
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sodass man nach Namen, Themen oder

Stichworten recherchieren und Informati-
onen aus ganz unterschiedlichen Kontex-
ten zusammenfihren kann.

Diese Merkmale digitaler vernetzter Medi-
en erschweren es, die Kontrolle tiber Pu-
blika zu behalten. Anders gesagt: Wenn
ich mich auf Facebook bewege, habe ich
eine mehr oder weniger deutliche Vorstel-
lung von meinem intendierten Publikum:
Ich weiss, wer meine Facebook-Freunde
sind und entscheide auf dieser Grundla-
ge, ob ich beispielsweise ein personliches
Urlaubsfoto verdffentlichen méchte, oder
mich doch eher auf unverfangliche Inhalte
beschranke. Unter Bedingungen von
Persistenz, Kopierbarkeit, Skalierbarkeit
und Durchsuchbarkeit von Kommunika-
tion kann ich aber nicht sicher sein, ob
ein Foto, eine Meinungsaulierung, ein
salopper Kommentar 0.4. morgen oder

in drei Jahren nicht auch von Menschen
gesehen wird, an die ich heute gar nicht
denke — der Personalchef, der die Profile
der Bewerber checkt, gilt in dieser Hin-
sicht immer als warnendes Beispiel.

Letztlich verliere ich als Nutzer hierdurch
die Kontrolle dariiber, wer welche Infor-
mationen Gber mich zu sehen bekommt
— und damit ein Stick der Kontrolle Gber
meine Privatsphéare. Hier liegt auch der
Kern des ,Privacy Paradox“, das empi-
rische Studien immer wieder aufzeigen:
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Menschen messen Privatsphare nach wie
vor einen hohen Wert bei. Sie agieren
aber in Kommunikationsumgebungen,

die die Grenzziehung zwischen ,Privat®
und ,Offentlich erschweren. Mit diesem
Umstand mussen wir als Einzelne genau-
so wie als Gesellschaft erst umzugehen
lernen. Entsprechende soziale Normen
und Erwartungen bilden sich erst allmah-
lich heraus.

Viele der Online-Plattformen, auf denen
wir wachsende Teile unseres privaten und
beruflichen Netzwerks abbilden, werden
von kommerziell orientierten Unterneh-
men betrieben. Sie erheben das ,Mitma-
chen® und ,Teilen“ zur zentralen Norm,
weil ihre Geschaftsmodelle darauf beru-
hen, mdglichst viele Daten Gber moglichst
viele Aktivitdten und Eigenschaften von
mdglichst vielen Menschen zu sammelin.
Als Nutzer ist man jedoch nicht ,Blirger*
von Facebook®, sondern ,Kunde®: Wer
mitmachen mdchte, muss die Allgemei-
nen Geschaftsbedingungen akzeptieren
und sich dadurch in ein Vertragsverhaltnis
zu den Anbietern begeben.

Fir die meisten Nutzer ist dies auf den
ersten Blick unproblematisch: Sie freuen
sich dariber, die Plattformen kostenlos
nutzen zu kdnnen, wahrend die ge-
nauen Bedingungen und Pflichten, die
man eingeht, fir den juristischen Laien
aus den umfangreichen und komplexen
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Dokumenten kaum zu erschliefen sind.
Dennoch findet ein Tausch von Leistung
und Gegenleistung statt, denn man zahlt
mit seinen personlichen Daten und seiner
Aufmerksamkeit, die wiederum vor allem
gegenuber Werbetreibenden vermarktet
werden. Zynisch formuliert ist man also
noch nicht einmal Kunde von Facebook
und anderen Plattformen, sondern selbst
das Produkt.

Dies wird dann zum Problem, wenn man
mit Anderungen der AGB oder der tech-
nischen Funktionsweise einer Plattform
nicht einverstanden ist, zum Beispiel weil
die Optionen zur Sichtbarkeit von Profil-
informationen geandert werden. Bei den
kommerziellen Anbietern gibt es, wenn
Uberhaupt, nur rudimentare Mechanismen
der Mitbestimmung. Selbstbestimmung,
also das eigenverantwortliche Gestal-
ten von Strukturen und Regeln, ist bei
den grof3en Social-Media-Plattformen
Uberhaupt nicht vorgesehen. Fir den
Einzelnen bleibt dadurch entweder das
Akzeptieren der geanderten Bedingungen
oder eben das Verlassen der Plattform

— doch selbst dabei bauen sich Hurden
auf. Diese konnen sozialer Art sein, weil
zumindest in bestimmten Altersgrup-

pen oder Szenen die Prasenz auf einer
Netzwerkplattform wie Facebook derzeit
unerlasslich ist, um sich nicht sozial zu
isolieren. Aber auch technische Hirden
bestehen, denn man kann die aufwandig
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eingestellten und zusammengetragenen
Informationen zum eigenen Kontaktnetz-
werk nicht einfach zu einem anderen
Konkurrenznetzwerk transferieren.

Hier zeigt sich das grundlegende Dilem-
ma der sozialen Medien: Sie stellen uns
zahlreiche Mdglichkeiten zur Verfligung,
unsere Interessen auszudriicken, soziale
Beziehungen zu pflegen und an neuen
Formen der Offentlichkeit teilzuhaben.
Zugleich hegen sie uns aber in Strukturen
ein, die ein grundsatzliches Machtun-
gleichgewicht besitzen. Inwieweit sich in
Zukunft alternative Anbieter etablieren
werden, die auf dezentralen Infrastruktu-
ren, offenen Standards fiir den Datenaus-
tausch und frei verfligbaren Softwaretech-
nologien beruhen, ist daher nicht nur eine
technische Frage. Sie berlhrt vielmehr
einen zentralen Aspekt von gesellschaftli-
cher Offentlichkeit im Zeitalter vernetzter
Medien.
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Das Telefon als Wertschopfungs-
faktor im E-Commerce

Lohnt sich der Einsatz von Callcen-
tern im Onlinehandel?

Das Internet und der Onlinehandel im
Speziellen werden oft und gerne als
gesichtslos abgetan. Gesichtslos deshalb,
weil die persodnliche, dialogorientierte
Kommunikation des Einzelhandels, an
die sich der Kunde gewohnt hat, bei einer
Onlineshopping-Tour nur beschrankt zu
gewabhrleisten ist. Zusatzlich bewirkt die
stetige Entwicklung der Internetnutzer-
Gewohnheiten zunehmend eine Menta-
litat, die keine Unterscheidung der ehe-
mals klar getrennten Kanale mehr kennt

- Der Kunde mdchte Gberall die gleichen
Optionen, die gleichen Services und den
gewohnten Ablauf vorfinden.

Eine weit verbreitete und doch oft unter-
schatzte Mdéglichkeit die Offline-Erfahrung
online zu bringen und gleichzeitig dem
Umstand deren Verschmelzung zu begeg-
nen, ist das klassische Callcenter, also
die telefonische Betreuung des Kunden
durch interne Mitarbeiter oder externe
Dienstleister. Telefonischer Service leistet
dabei neben effektiver Vertriebsunterstuit-
zung vor allem wertvolle Dienste bei der
Pre- und Aftersales-Betreuung. Doch ist
das Callcenter in Zeiten des Social- und
Multichannel-Commerce Uberhaupt noch
zeitgemaR?

Immer, iiberall den gleichen Ser-
vice bieten!

Die Erwartungshaltung der Verbrau-

cher steigt mit den Moéglichkeiten, die

die Verflechtung von Web, Mobile und
stationarem Einzelhandel mit sich bringt.
Hohe Qualitat der Produkte und zeitnahe
Lieferung, gerne auch am selben Tag,
sind mittlerweile Standard und bei wei-
tem nicht mehr als Alleinstellungsmerkmal
anzufthren. Vielmehr geht es darum, den
Kunden abzuholen, egal wo er mit seiner
Erwartungshaltung auftrifft. Ausgezeich-
neter Service und individuelle Betreuung,
idealerweise in kanallbergreifend einheit-
licher, dialogorientierter und umfassend
verfugbarer Kommunikation, sind hier
grundlegend. Email-Formulare, integrierte
Chatfunktionen und fleiBige Social Media
Mitarbeiter sind dabei aber nur ein Mittel,
um den Informationsdurst des heutigen
Verbrauchers ausreichend zu stillen.

Bei Reklamationen, Beschwerden aber
auch schon bei Fragen zum Produkt oder
der Scheu, dem Internet zu viele Daten
preiszugeben, geht der erste Griff oft
immer noch zum Telefon — der Wunsch
nach einer helfenden Stimme am anderen
Ende der Leitung ist ungebrochen.

Dafiir sprechen auch die folgenden
Zahlen. Unsere Auswertungen haben
ergeben, dass bei Bestellungen Uber
das Telefon ein im Durchschnitt um 10%

Guido Schulz, Head of Sa-
les and Customer Support
bei der Rakuten Deutsch-
land GmbH

Zu Beginn seiner
Tatigkeit bei Rakuten
Deutschland initiierte und
betreute Guido Schulz
das Partnernetzwerk von
Rakuten Deutschland,
welches heute mehr als
200 Partner umfasst. Als
Head of Sales ist Guido
Schulz seit Oktober 2011
zudem mafgeblich fiir die
nachhaltige VergroRerung
des Kundenstamms und
die Neukundenakquise
verantwortlich.
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héherer Warenkorbwert erreicht wird.
AuBerdem fallt durch den persdnlichen
Ansprechpartner die Retourenquote um
33% niedriger aus als bei Bestellungen
Uber das Internet.

Die helfende Stimme und allein schon

die Prasenz einer Festnetznummer in
einem Shop steigern das Vertrauen in
den Anbieter und sein Sortiment. Interne
Untersuchungen der Rakuten Deutsch-
land GmbH haben gezeigt, dass eine
Telefonnummer in einem Online-Shop
eben nicht nur ein nettes Service-Extra
ist, sondern sich merklich auf den Umsatz
auswirkt: Rakuten stellt seinen Handlern
beispielsweise eine kostenlose Bestell-
und Service-Hotline zur Verfligung, die
sie auch in ihren Shops nutzen kénnen.
Auswertungen zeigen, dass sich dieses
vertrauensfordernde Element positiv auf
die Kaufentscheidung und die Wiederkau-
ferrate auswirkt. ,Unsere Auswertungen
zeigen, dass sich dieses vertrauensfor-
dernde Element positiv auf die Conversi-
on und die Wiederkauferrate auswirkt. Die
Investition in ein Callcenter ist also immer
eine Entscheidung flir Vertrauenssteige-
rung und eine nachhalte Entwicklung des
Kundenstamms.*

Anforderungen an einen Telefon-
Service

So grol die kundenseitigen Erwartungen
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auf allen Kanalen sind, so hoch sind auch
die Anforderungen an ein Callcenter im E-
Commerce. Neben dem selbstverstand-
lich hohen Grad an Professionalitat im
Umgang mit dem Kunden spielen Flexi-
bilitat, unblrokratische Ablaufe und vor
allem die Effizienz, also eine zligige Bear-
beitung der Anfrage, eine entscheidende
Rolle. Lange Warteschleifen, intranspa-
rente Weitervermittiung oder begrenzte
Erreichbarkeit sind trotz hohen Telefon-
aufkommens nicht akzeptabel und wirken
im schlimmsten Fall sogar abschreckend.
Bei Rakuten gehen derzeit beispielweise
Uber 11.000 Anrufe pro Monat ein, was
fur jeden Service-Mitarbeiter aktuell eine
reine Gesprachszeit von funf bis sechs
Stunden pro Tag bedeutet. Trotz dieses
hohen Aufkommens liegt die durchschnitt-
liche Erreichbarkeit bei Giber 90 %. Anfra-
gen werden dabei immer innerhalb eines
Tages beantwortet.

Die Erfillung dieser hohen Anforderun-
gen ist gleichzeitig die Chance fir jeden
Anbieter sich erfolgreich in der Kunden-
kommunikation zu positionieren und sich
dadurch einen klaren Wettbewerbsvortell
zu verschaffen — denn die Praxis zeigt:
Marktkommunikation ist essentiell fur
Kundengewinnung und -bindung.

Inhouse oder externer Dienstleis-
ter?
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Das Telefon als Wertschopfungsfaktor

im E-Commerce

Zu allererst stellt sich die Frage, ob ein
Callcenter Inhouse realisiert werden kann
oder ob die Abgabe an einen externen
Dienstleister, z.B. aus Kosten- oder Kapa-
zitatsgrinden, sinnvoller ist. Die Inhouse-
Variante, fur die sich auch Rakuten
Deutschland entschieden hat, sieht dabei
ihre Vorteile vor allem im schnelleren und
flexibleren Informationsfluss und dem
héheren Grad der Spezialisierung auf das
entsprechende Unternehmen hinsichtlich
der Prozesse wie Bestellabwicklung oder
Retouren.

Der Aufwand ist allerdings entsprechend
hoch, denn ob Inhouse oder nicht inte-
ressiert den Kunden letztendlich wenig

— auf die Qualitat des Dienstes kommt es
an! Diese zu gewahrleisten ist ein erstre-
benswertes Ziel, denn nur der zufriedene
Kunde kauft und kommt wieder. Die In-
vestition in guten Service, von der Kauf-
entscheidung bis weit Gber den Bestell-
vorgang hinaus, zahlt sich also aus.
Insgesamt ist die Entscheidung fiir die
Realisierung eines Callcenters nicht nur
eine operative Uberlegung, sondern be-
stimmt vielmehr die gesamtstrategische
Ausrichtung des Unternehmens. So sieht
Rakuten die Service-Hotline als grundle-
genden Bestandteil seines handlerzent-
rierten Ansatzes.

Das Telefon ist ein wichtiger Wert-
schopfungsfaktor!
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Die Frage, ob eine Telefon-Losung erstre-
benswert ist, stellt sich im E-Commerce
im Grunde nicht. Dem Kunden nicht auf
allen gewunschten Kanalen zu begegnen
ist nicht nur verschenktes Potential in
Hinblick auf die Kaufentscheidung. Vor
allem lasst es ein wichtiges Vertrauens-
merkmal und ein grundlegendes Element
zur effektiven Kundenbindung ungenutzt.
Denn das stitzt den dialogischen Aus-
tausch und verringert damit die Distanz
zwischen Anbietern und Verbrauchern. Es
ermoglicht Online-Handlern, den Kun-
den an die Hand zu nehmen und ihm in
seinem bevorzugten Nutzerverhalten zu
begegnen und ist damit ein echter Wert-
schopfungsfaktor im E-Commerce.

Als Fachhandler sollte man diesen Dialog
dringend suchen und nutzen. Wenn man
das nicht selbst realisieren kann, gibt es
Dienstleister wie Rakuten, deren breites
Service-Angebot auch eine kostenlose
Bestell- und Service-Hotline umfasst —
das Telefon lohnt sich!

Auf einen Blick:

Durchschnittliche Erreichbarkeit: 90%
Durchschnittlich 10% héherer Warenkorb-
wert als bei Bestellungen im Internet
Durchschnittlich 33% niedrigere Retou-
renquote als bei Bestellungen im Internet
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Gluckliche Kunden vor dem TV

Traumhafte Zufriedenheitswerte im Multimedia-Versandhandel

von QVC Deutschland

QVC als Teleshopping-Marktfiithrer

Bei Deutschlands flihrenden Anbieter im
Teleshopping QVC stehen die Belange
der Kunden stets an erster Stelle. Dies
belegen auch eindrucksvoll die renom-
mierten nationalen und internationalen
Auszeichnungen, die QVC dieses Jahr
und im vergangen Jahr fiir seine vorbild-
liche Kundenkommunikation erlangen
konnte. 2012 konnte QVC international
mit dem ,ECCA“-Award in der Kategorie
.Best European Service Organisation®
und im Marz diesen Jahres mit dem
international angesehenen Stevie® Award
in Silber in der Kategorie ,Customer
Service Department of the Year - Retail*
zwei wichtige Auszeichnungen entgegen-
nehmen. Auch national ist dieser Erfolg
sichtbar: Fir seinen herausragenden
Kundenservice wurde QVC bereits mehr-
fach als Deutschlands Kundenchampi-
on® ausgezeichnet und wurde 2013 zum
zweiten Mal zum Gesamtsieger des re-
nommierten Wettbewerbs ,Deutschlands
kundenorientierteste Dienstleister” gekdrt.
Mit seinen Uber 6,7 Millionen Kunden hat
das Unternehmen im vergangenen Jahr
rund 25,5 Millionen Telefonate gefiihrt
und hat an sie fast 15 Millionen Pakete
versandt. Bei QVC koénnen die Kunden
sich sowohl Uiber drei TV Kanale (QVC,
QVC PLUS und QVC Beauty) als auch
Uber den Internetshop QVC.de lber das
Produktsortiment von QVC informieren. In

den QVC TV-Kanalen und auch auf QVC.
de wird den Kunden ein emotionales und
kundennahes Shoppingerlebnis prasen-
tiert. Der Kunde steht auch hier stets im
Mittelpunkt.

Kundenzufriedenheit als ein wich-
tigstes strategisches Unterneh-
mensziel

Insgesamt arbeiten fast 1.700 Mitarbeiter
fr den Bereich Customer Focus stetig
daran, den Kontakt zu den Kunden auf
einem herausragenden Level von einer
nahezu 98-prozentigen Kundenzufrieden-
heit zu halten und langfristig weiter auf
einen Level von einer 100-prozentigen
Kundenzufriedenheit zu steigern. Dieses
Vorhaben ist als Unternehmensziel fest
in der Unternehmensvision verankert.
Die Vision von QVC sieht vor, dass sich
QVC Deutschland erfolgreich als flihren-
der Multimedia-Versandhandler mit einer
100-prozentigen Kundenzufriedenheit
etabliert. Insgesamt orientieren sich flinf
von neun strategischen QVC Unterneh-
menszielen unmittelbar am Kunden.

Immer komplexere Anforderungen
an den Kundenservice

Durch den Wandel von QVC vom klassi-
schen Teleshoppinganbieter hin zu einem
Multimedia-Versandhandler werden die
Anforderungen an den Kundenservice

Verena Fink

Director Customer Focus
von QVC Deutschland
Verena_Fink@QVC.com
Webshop:

QVC.de / QVCPlus.de

Blog:
QVCbeauty.de

Facebook:
facebook.com/meinQVC

Twitter:
twitter.com/WirsindQVC
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jedoch immer komplexer. Bereits 2012
steigerte sich der Umsatzanteil im E-
Commerce auf 18 Prozent, die Mobile-
Umsatze wurden sogar verdreifacht.
»leleshopping goes Multimedia“, das
bestatigt sich international immer mehr.
Weltweit ist die QVC-Gruppe, die neben
Deutschland in den USA, Japan, Grol3-
britannien, Italien und durch ein Joint-
Venture in China vertreten ist, bereits
unter den Top Ten der groten E-Com-
merce-Anbieter (Rang 7/Internet Retailer
E-Commerce Top 500).

Vom ,,Call Center* A@ »Kontakt-
Center*

Es zeigt sich, dass sich die ehemals im
wahrsten Sinne des Wortes reinen ,Call
Center” durch den Medienwandel immer
mehr hin zu ganzheitlichen ,Kontakt-
Centern” entwickeln. Hier ist der telefo-
nische Service nur noch eine Form des
Kundenservice unter vielen. Zusatzliche
Bestellmdglichkeiten tiber E-Commerce,
neue Kommunikationskanale wie Face-
book und Blogs wie der QVC Beauty-Blog
wurden bereits erfolgreich in den Kun-
denservice des Unternehmens integriert.
Die QVC-Kunden kdénnen schon heute
mit QVC ebenso telefonieren wie chatten
oder im Blog und Uber die Produktbe-
wertungen auf QVC.de Meinungen und
Erfahrungen austauschen. Sie erhalten
Informationen aus einer Hand, auf ihre

telefonische Anfrage genauso wie auch
einen Faceb|@ Eintrag. Dabei stellt ein

einheitlichesLEfscheinungsbild auch in der
Sprache sicher, dass die Kunden tberall
das Geflhl erhalten, aus einer Hand be-
dient zu werden. Dies wird bei QVC auch
organisatorisch sichergestellt indem z.

B. das Facebook-Team direkt in die QVC
Call Center Prozesse involviert ist.

Customer Focus als Bindeglied
zwischen Kunden und QVC

Der Geschaftsbereich Customer Focus
arbeitet stetig daran, die Kundenkom-
munikation und die dahinter liegenden
Prozesse konsequent zu verbessern und
so die Zufriedenheit der Kunden von QVC
weiter zu erhéhen. Dieser Bereich wird
stetig weiterentwickelt und auf die not-
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wendigen Veranderungen hin neu-struktu-
riert und optimiert. Beispielsweise wurde
ein Social Media Team im Bereich ,Cus-
tomer Focus* aufgestellt, welches speziell
auf die Kundenkommunikation auf Social
Media Plattformen wie Facebook ge-
schult worden ist. Das Social Media Team
fungiert, wie auch der gesamte Customer
Focus Bereich, als ein Bindeglied zwi-
schen den Kunden und allen Unterneh-
mensbereichen sowie den Lieferanten.
Weitere wichtige Aufgaben werden vom
Bereich Customer Focus wahrgenom-
men, die sicherstellen sollen, dass die
Erkenntnisse aus den Kundenkontakten
auch vom ganzen Unternehmen und
Partnern im Sinne einer Steigerung der
Kundenzufriedenheit umgesetzt werden.
Dies wird von Mitarbeitern Gbernom-
men, die das sogenannte Key Account-
Management vorantreiben. Jeder Key
Account-Manager ist flr einen bestimm-
ten Einkaufsbereich zustandig und ist
quasi der Fachberater fir alle Kundenthe-
men. Dazu gehort auch, dass jeder die
Key Account-Manager ein regelmaRiges
Reporting fur den Einkaufsbereich erstellt
und das Kundenfeedback aufbereitet.
Ebenso werden kontinuierliche Treffen mit
den ubrigen QVC Fachbereichen und mit
Lieferanten abgehalten. Dies geschieht,
damit alle Unternehmensbereiche den
Kundenwtinschen bestmdglich gerecht
werden kdnnen.
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Die Kundenstimme wird gehort

Um allen Schnittstellen die Kundenwiin-
sche bestmadglich prasentieren zu kon-
nen, werden diese von Customer Focus
aus insgesamt 16 Quellen analysiert und
aufbereitet. Diese Quellen reichen von
den Inhalten der Anrufe und Kunden-E-
Mails Gber Beitrage auf Facebook und
Nachrichten auf Twitter bis hin zu Anmer-
kungen auf Retourenscheinen und einer
eigenen Marktforschung. Customer Focus
hat alleine im letzten Jahr in 32 Kunden-
umfragen rund 5.000 Kunden befragt.

»Time to lead“ — Projekt zur Opti-
mierung der Call Center-Organisa-
tion

Ein weiteres Beispiel fir die in diesem
Bereich durchgefihrten Projekte zur Opti-
mierung der Kundenzufriedenheit ist das
»1Time to Lead“-Projekt, mit dem die Call
Center mit dem Fokus auf eine Optimie-
rung der Mitarbeiterflihrung reorganisiert
wurden. Dazu wurden 1.800 Einzelpro-
zesse analysiert und 90 qualifizierte
Mitarbeiterinterviews gefihrt. Auf Basis
dieser Erhebungen und einer SWOT-Ana-
lyse wurden alle Jobprofile und Prozesse
im Call Center neu definiert, um mehr
Zeit fur die Motivation der Mitarbeiter zu
gewinnen und die Zusammenarbeit an
allen Schnittstellen der Call Center zu
optimieren. Eine interne Befragung unter
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den Call Center Mitarbeitern bestatigt den
Erfolg des Projektes: Die positive Bewer-
tung der Fiihrung in den Call Centern
stieg aus Mitarbeitersicht innerhalb von
zwei Jahren (2008: zwischen 70 und 80
%) auf rund 90 % 2010. Insbesondere
das Feedback durch die Vorgesetzten
und deren Kommunikationsfahigkeit, das
Vorleben der Unternehmenswerte durch
die Vorgesetzten und die Zusammen-
arbeit in den Teams wurde als deutlich
verbessert wahrgenommen.

Kundenfeedback flieRBt direkt in
Angebote und Prozesse ein

Insgesamt fliel3t das ganze gewonnene
Kundenfeedback des Bereichs Customer
Focus in die bestehenden Produkte, Ser-
vices und Prozesse von QVC ein. Dazu
gehdren im Bereich Services beispiels-
weise ein neues Ratenzahlungssystem,
Wartezeitenansagen im Kundenservice
oder ein erweiterter Aufbauservice fir
Sperrguter. Bei dem Relaunch des QVC.
de Onlineshops wurden die Kunden sogar
von Anfang an mit einem Online-Panel
und Usability-Tests in die Umstrukturie-
rung eingebunden.
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Traumhafte Zufriedenheitswerte

Diese MalRnahmen zeigen auf, wie bei
QVC die ,,Stimme des Kunden® in den
Mittelpunkt aller Aktivitaten gestellt wird
und so der Weg flir traumhafte Zufrieden-
heitswerte weiterhin geebnet wird.
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Der Nutzen von Videoberatung, Cobrowsing

und Chat im Contact Center

Mit groRem Interesse wurde auf der CCV
Fruhjahrstagung in Berlin tber die Ein-
fihrung von Videoberatung, Chat und
Cobrowsing in Contact Centern diskutiert.
Axel Gibmeier, Head of Strategy and
Communication beim Mainzer Kunden-
dialog-Spezialisten dtms, gab in einem
Workshop erste Einblicke in eine Meta-
studie, die Daten und Fakten zum Poten-
zial von echten Multimedia-Dialogen im
Contact Center und einige Case Studies
zusammentragt — und die eigentlich erst
in einigen Wochen verdéffentlicht wird.

In der Studie geht dtms der Frage nach,
ob und mit welchem Nutzen Unterneh-
men Video-Chats oder Cobrowsing im
Kundendialog einsetzen kénnen, wie
Konsumenten in der Phase der Kaufent-
scheidung durch solche Angebote ans
eigene Unternehmen gebunden werden
kénnen und welche Erwartungen die
Verbraucher schon heute in Bezug auf die
multimediale Kundenbetreuung haben.

Telefonvertrieb starken

Rund 42% der Konsumenten wiirden es
schon heute begrifien, den Agenten im
Telefonat zu sehen — und 16% sehen
darin einen echten Mehrwert. Rund 48%
der Smartphone-User geben an, schon
einmal bei einem Unternehmen angeru-
fen zu haben, als sie auf dessen Websei-
te surften. Was liegt in diesen Situationen

naher, als den Kunden dort weiter zu
betreuen, wo er gerade war — und mit ihm
gemeinsam durch das eigene Angebot
zu surfen? Dass multimedial unterstitzte
Telefonate schon heute erstaunliche Ver-
triebsergebnisse ermoglichen, flhrt die
Impuls Krankenversicherung seit einigen
Jahren vor: in rund 80% (!) der multime-
dialen Beratungs-Sessions schliel3en die
Kunden am Ende einen Versicherungs-
vertrag zur privaten Krankenversicherung
ab — bei rund 65% niedrigeren Vertriebs-
kosten gegenuber dem klassischen Au-
Rendienst. Rund 30% der Unternehmens-
erldse werden so schon multimedial
erzielt. Ein gutes Beispiel, wie sich durch
das Zeigen von Abbildungen, Produktun-
terlagen und tabellarischen Vergleichen
und durch das gemeinsame Bearbeiten
komplexer Antréage oder Prozesse auch
am Telefon der vertriebliche Erfolg stei-
gern lasst.

ah
=

Axel Gi

Online-Verkaufe steigern

Zu ahnlichen Ergebnissen kommt die
Untersuchung in Bezug auf die eigent-
lich meist auf Self Service ausgelegten
Webseiten: Verbraucher informieren sich
vor einer Investition oft im Internet — doch
vermissen sie wiederum im Web die per-
sonliche Beratung: So nennen rund 67%
der Kaufer von Unterhaltungselektronik
das Internet als die wichtigste Informa-
tions-quelle vor einem Kauf, wahrend
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65% der deutschen Verbraucher ange-
ben, bestimmte Waren lieber nicht online
zu kaufen, weil sie personliche Beratung
wulnschen. Hersteller und Handler, die
die Chance erkennen, den Kaufer in der
Phase der Informationssuche unmittelbar
auf der Webseite zu beraten, binden den
Kunden und begleiten ihn vielleicht bis
zum Kaufabschluss direkt in der Webses-

sion. Ein Business Case, der nicht nur die

Investition in die Videochat- und Cobrow-
sing-L6sung finanziert, sondern auch den
Auf- und Ausbau neuer Contact Center
Einheiten rechtfertigt. Die Diskussion im
Workshop bei der CCV Friihjahrstagung
hat gezeigt, dass einige Call Center Out-
sourcer genau dieses neue Geschéftsfeld
mit hochqualitativer Kundenbetreuung
jenseits des Preisdrucks aus anderen
Bereichen fur sich entdeckt haben — und
einige Serviceverantwortliche das Thema
nun selbst proaktiv angehen, um sich
multimedial als modernes Unternehmen
Zu positionieren.

E-Mail-Ping-Pong reduzieren

Ein weiterer Teil der Metastudie von
dtms widmet sich der Fragestellung, wie
sich eigentlich die unnétigen Aufwande
im Contact Center beziffern lassen, die
durch die ineffiziente Kommunikation bei
E-Mail-Anfragen entstehen. Viele Con-
tact Center kdmpfen mit der E-Mail-Flut
und erleben tagtaglich, dass oft mehrere
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E-Mail-Kontakte erforderlich sind, um ein
Anliegen des Kunden endguiltig zu kla-
ren: Fehlende Angaben und notwendige
Ruckfragen zum Sachverhalt erhéhen
die Kontaktzahl, bis ein Fall komplett
geschlossen werden kann. Wahrend kein
Workshop-Teilnehmer aus seinen Projek-
ten beziffern konnte, wie hoch der Anteil
dieser wiederholten Rickfragen im E-
Mail-Volumen konkret ist, gibt die Studie
interessante Details zu diesem Thema
preis, um aufzuzeigen, welcher Nutzen
sich allein aus der Einflihrung eines
einfachen Live-Chats auf der Webseite
erdDln

Die Diskussion der anwesenden Work-
shop-Teilnehmer hat die Aktualitat des
Themas deutlich gemacht: Einige Teilneh-
mer berichteten von konkreten Planen
zur Einfihrung von Chat und Videobera-
tung im eigenen Kundendialog. Beinahe
enttduscht waren einige Teilnehmer, dass
dtms das eigene Produkt dtmsLiveGuide
fur Videoberatung und Cobrowsing im
Rahmen dieses Workshops nicht zeigte,
der sich nur mit dem Nutzen solcher L6-
sungen und der Ergebnisse der zugrun-
deliegenden Meta-Studie befasste.

Interessenten konnen sich schon heute
fur den kostenlosen Download der Studie
registrieren — und bekommen dann als
erste die interessanten Detail-Ergebnisse,
welches Umsatz-Plus ein renommierter


sandra.fiedler
Notiz
Einzahl: .. welcher Nutzen sich ... ergibt.


jl CCVNews

Die guten Nachrichten aus der Callcenter Branche

»lch sehe was, am Telefon...“

Online-Handler, ein Spezial-Versender
fir High Heels Schuhe und eine Online-
Apotheke durch Videoberatung und
Cobrowsing realisieren — und wie hoch
der Schaden durch unndétige, wiederholte
Ruckfragen im ineffizienten E-Mail-Ping-
Pong ist. Registrieren Sie sich vorab fir
einen Download unter www.dtms.de/live-
guide/studie
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Intelligentes Cross- & Up-Selling durch

den Einsatz von Next-Best-Activity

Das richtige Angebot fiir den richtigen Kunden zur perfekten Zeit

NBA meets NBA

Eine erfolgreiche Mannschaft in der ame-
rikanischen Basketballliga NBA vereint
vier entscheidende Eigenschaften:

+ Teamfahigkeit

« Scoren

* Begeisterung

+ Sich den Ball zuspielen

Doch was hat das mit dem technischen
Konzept Next-Best-Activity (NBA) zu tun?
Im Rahmen eines Workshops auf der Call
Center Verband Friihjahrtagung 2013
wurde diese Frage mit den Teilnehmern
diskutiert. Gezielt wurden dabei die Her-
ausforderungen bei der Einflihrung eines
NBA-Konzeptes identifiziert und Losungs-
ansatze entwickelt.

Das Konzept

NBA-Systeme vollziehen im Customer
Management und Direktmarketing einen
Wechsel zur kundenzentrischen Sichtwei-
se. Unter allen fir einen Kunden in Frage
kommenden Aktionen wird dste
ausgewahlt — und das unter L=t Ucksichti-
gung von individuellen Kundeninteressen,
Unternehmens- oder Produktstrategien
sowie der Kommunikationspolitik des
Unternehmens.

Der Wechsel von der Kampagnen-
sicht zur Kundensicht

Erfolgreiches Direktmarketing kann nur
durch einen Wechsel von der Kampag-

nensicht zur Kundensicht erreicht werden.

Oder anders: die Frage bei der Kampa-
gnenplanung sollte sein: Welche Kam-
pagne eignet sich fir den Kunden? Und
nicht: Welcher Kunde eignet sich fiir die
Kampagne?

Das rare Gut ,Kundenkontakt® zum
unternehmerischen Vorteil zu nutzen, ist
nur durch den Wechsel zur kundenzen-
trischen Sichtweise im Zusammenhang
mit einer individuellen Kontaktstrategie
realisierbar: Dynamische Selektionen und
parallele Ausfihrungen konkurrierender
Kampagnen, die stets auf die Bedurfnis-
se der Kundengruppe ausgerichtet sind,
gewabhrleisten einen kontinuierlich opti-
mierten Zustand der Kampagnensysteme
und somit eine gesteigerte Bindung sowie
Zufriedenheit des Kunden.

Der Kunde im Mittelpunkt — Opti-
mierung in 6 Dimensionen

Die Optimierung des Kunden geschieht
unter der Berlcksichtigung von sechs
Dimensionen:

* Produkte

+ Kanal

» Zeitpunkt

* Prioritat

* Ansprache

* Angebot

Diese Dimensionen werden in den Sco-
rings bericksichtigt, sodass fiir jeden

T

Katharina Moltz verantwor-
tet bei b.telligent als Team
Lead die Bl Academy im
Competence Center Cus-
tomer Intelligence

@;arina.moltz@btelligent.

b.telligent

b.telligent GmbH & Co. KG
www.btelligent.com
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durch den Einsatz von Next-Best-Activity

Kunden die optimale Kampagne mit der
hochsten Abschlusswahrscheinlichkeit
identifiziert werden kann.

Herausforderungen und Losungs-
ansatze

Wahrend des Workshops auf der Call
Center Verband Friihjahrstagung 2013
diskutierten die Teilnehmer auch Uber die
Herausforderungen und Hindernisse bei
der Einfiihrung eines Next Best Activity
Konzeptes und entwickelten dazu L6-
sungsansatze:

Agentenskills

* Herausforderung
Die dynamische Zusammenstellung der
Kampagnen pro Kunde fordert, dass
der Call Center Agent eine Vielzahl
von laufenden Kampagnen kennt, um
so den Kunden qualitativ hochwertig
beraten zu kénnen.

* LOsung
Die NBA-L6sung bietet im ersten
Schritt zu allen Kampagnen einen kur-
zen Leitfaden an. Des Weiteren kann
diese Herausforderung durch intelligen-
tes Routing gemeistert werden.

Datenqualitat

* Herausforderung
Oftmals ist die Datenqualitat im Be-
standssystem nicht ausreichend genug,
um die Kundenoptimierung in sechs
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Dimensionen durchzufiihren.

* Lésung
Mit aktualisierten Richtlinien und Pro-
jekten zur Verbesserung der Datenqua-
litdt wird der Reifegrad des Bestands-
systems systematisch hoher.

Budget und Projektdauer

* Herausforderung
Die Einfihrung von NBA sollte eine
angemessene Projektdauer und ein
vertretbares Projektbudget mit sich
ziehen.

* Lésung
Sowohl Budget- wie Zeitrestriktionen
werden in kleinere Projektschritten ein-
gehalten. So ist der schnelle ROI stets
gewabhrleistet.

Durch das Next-Best-Activity Kon-
zept wird das Call Center zu einem
eingespielten Team

* Teamfahigkeit
Das Call Center kann durch das selbe
Training und v.a. das selbe Wissen
Uber den einzelnen Kunden kanaltiber-
greifend agieren und informieren.

e Scoren
Die relevanten Kampagnen pro Kun-
de werden identifiziert, getrackt und
ausgewertet. So wird zum einem die
Abrechnung erleichtert und zum ande-
ren kénnen die Agenten bonusrelevant
entlohnt werden.
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Intelligentes Cross- & Up-Selling

durch den Einsatz von Next-Best-Activity

* Begeistern

Der Kunde steht im Mittelpunkt und der

Service ist immer kundenoptimiert. Es
kann eine Vielzahl von Anpassungs-
moglichkeiten integriert werden. Da-
durch, dass keine Wartezeiten in der
Vorberechnung anfallen ist der Service
immer optimal am Kunden ausgerich-
tet.

* Sich den Ball zuspielen
Durch die leichte Bedienbarkeit hat der
Call Center Agent die wichtigsten Infos
zum Kunden immer parat. Zum perfek-
ten Zeitpunkt kann der Agent durch die
proaktive Ansprache nach der Kun-
denaktion dem Kunden ein Angebot
machen.

Effizienz und Erfolg steigern den
Unternehmenserfolg und die Moti-
vation

Im Customer Management, Direktmar-
keting und v.a. im Servicecenter spielt
Analytik ihre ganze Starke aus und leistet
wertvolle operative Unterstiitzung im
Kundendialog. Realtime-Technologien
und Next-Best-Activity-Konzepte kdnnen
die Handlungsfahigkeit und Entschei-
dungskompetenz des Servicemitarbei-
ters signifikant verbessern. Sie liefern
sofortige Handlungsempfehlungen am
Point-of-Sale in Form von situations- und
bedarfsgerechten Informationen, Ange-
boten oder Kulanz-Spielrdumen. Unter
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allen in Frage kommenden Aktionen, wird
die flir den Kunden am besten geeignete
ausgewabhilt.

Eine verstarkte Ausrichtung am Kunden
als Dreh- und Angelpunkt aller Vertriebs-
und Marketingprozesse dient Unter-
nehmen und Kunden gleichermal3en.
Letztere fihlen sich ihren Bedirfnissen
entsprechend betreut und danken dies
mit tendenziell starkerer Markentreue und
héheren Umsatzen — die Anbieter wie-
derum verbessern ihren Share-of-Wallet,
nutzen Cross- und Up-Selling-Potenziale
effektiver aus und festigen ihren Kun-
denbestand durch eine nachhaltige und
konsequent bedarfsorientierte Betreuung.
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Kostenfreie Warteschleife

Seit dem 01.09.2012 kommt der Verbrau-
cher in den Genuss fir die ersten 120
Sekunden in der Warteschleife einer kos-
tenpflichtigen Sonderrufnummer nichts zu
bezahlen. Mit Inkrafttreten der Phase 2,
ab dem 01.06.2013, erfahrt der Verbrau-
cher nun die volle Annehmlichkeit: Kos-
tenfreiheit fir samtlich anfallenden Warte-
zeiten innerhalb eines Telefongesprachs.
Das bedeutet konkret Kostenfreiheit fir
Wartezeiten zwischen einem automati-
sierten Sprachdialog und einem Agenten-
gesprach oder bei der Weitervermittiung
zwischen zwei Agenten. Dartber hinaus
erwachst die Verpflichtung den Verbrau-
cher zu Beginn des Gesprachs sowohl
Uber die Kostenfreiheit als auch die
voraussichtliche Wartezeit zu informieren.
Wie den Herausforderungen der Phase 2
Rechnung getragen werden kann, soll in
diesem Beitrag skizziert werden.

Die Handlungsalternativen der Branche
Am einfachsten haben es Dienste-An-
bieter, bei denen keine Warteschleifen
bei der Weiterleitung entstehen, oder

die diese auf 30 Sekunden begrenzen
kénnen. Wahrend erstere ihre 0180er
Nummer behalten kbnnen, sollten letztere
in diesem Zusammenhang auf die neue
Gasse 0180-7 ausweichen (30 Sekun-
den kostenfrei, dann 14ct./Min. aus dem
Festnetz bzw. 42ct./Min. aus Mobilfunk-
netzen). Insbesondere fiir Dienste, die in
einem automatisierten Dialog das Anlie-

gen des Anrufers vorqualifizieren, kann
dies eine gute Alternative sein. Sollte das
nicht gewlinscht sein, steht ein Wechsel
zu Geografischen Rufnummern, zur 0800
oder zu einer 0180-Rufnummer an, die
fur Anrufe aus dem Festnetz und aus dem
Mobilfunk gleichermalien blocktarifiert
abgerechnet wird. Zu diesem Zweck hat
die BNetzA eine neue Gasse 0180-6 ein-
gefiihrt, die erstmals einen festen Anrufer-
preis pro Anruf auch aus dem Mobilfunk
gewabhrleistet, so dass fir den wartenden
Anrufer grundsatzlich keine Zusatzkosten
entstehen. Somit waren mit der Nutzung
einer 0180-6-Rufnummer die Anforderun-
gen aus dem Gesetz erfilllt.

Organisatorische Moglichkeiten

Ist ein Rufnummernwechsel keine Option,
sind organisatorische Losungsansatze zu
prifen. Prozesse und Ressourcen mus-
sen dann so angepasst werden, dass auf
nachgelagerte Warteschleifen verzichtet
werden kann. Hierzu einige Ansatze im
Uberblick:

First Agent Resolution: Der gesprachs-
annehmende Agent ist zu jederzeit in der
Lage, samtliche Anliegen des Kunden
fallabschlieend zu bearbeiten. Damit
entfallen samtliche nachgelagerten War-
teschleifen und der Kunde ist zudem auch
zufriedener.

1st Level wartet auf 2nd Level: Der An-
rufer wird solange im Gesprach gehalten,
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bis ein Mitarbeiter im 2nd Level verfigbar
ist. Die Ubergabe erfolgt dabei warm und
im Beisein des Anrufers. Wichtig ist, dass
wahrend des Wartens auf den 2nd Level
weiterhin das Anliegen des Anrufers be-
arbeitet werden muss, so dass man nicht
einfach das Thema wechseln darf.
Riickruf: Hier gibt es sowohl die M&g-
lichkeit die Rufnummer des 2nd Levels
herauszugeben und den Verbraucher auf-
zufordern einen neuen Anruf zu initiieren,
als auch einen Rickruf durch den 2nd
Level initiieren zu lassen. Letztere Varian-
te ist sicherlich die kundenfreundlichere.

Allen Lésungsalternativen zum Trotz,
sollte in den jeweiligen Unternehmen
nicht auRer Acht gelassen werden, dass
es mit der kommenden EU-Richtlinie Gber
die Rechte der Verbraucher (2011/83/EU)
weiterhin heilt: Nach der Warteschleife
ist vor der Warteschleife.

Kostenfreie Wartschleife Phase 3?

Auswirkungen der EU Verbraucher-
richtlinie auf den Einsatz von Service-
Rufnummern

Die EU-Richtlinie Uber die Rechte der
Verbraucher (2011/83/EU), verabschie-
det am 25. Oktober 2011, harmonisiert
europaweit Verbraucherstandards unter
anderem im Hinblick auf Informations-
bereitstellungen bei Vertragsschlissen,
Lieferbedingungen und Widerrufsrechte.
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Enthalten ist aber auch ein Artikel zur
telefonischen Kontaktaufnahme von
Verbrauchern mit Unternehmen im Zu-
sammenhang mit einem bereits geschlos-
senen Vertrag. Die Regelungen dieser
Richtlinie werden zusatzlichen Einfluss
auf den Einsatz von Service-Rufnummern
haben.

Die Regelung zur ,Telefonischen
Kontaktaufnahme*

Verbraucher sollen in Europa fiir telefo-
nische Fragen und Erklarungen rund um
einen geschlossenen Vertrag nur noch
einen Grundtarif zahlen missen. Anwen-
dungsbereich dieser Regelung sollen so-
wohl Kauf- und Dienstleistungsvertrage
als auch Vertrage uber die Lieferung von
Wasser, Gas, Strom oder digitale Inhalte
sein. Fur das Kundenkontaktmanagement
deutscher Unternehmen werden damit
neue Rahmenbedingungen geschaffen:
kinftig gelten fiir eine spezifische Gruppe
von Anrufern sowie Anrufgriinden gesetz-
liche Tarifstandards. Diese Tarifstandards
betreffen auch die kostenpflichtigen
Sonderrufnummern. Die Politik diskutiert
noch, wie hoch der erlaubte Grundtarif bei
solchen Anrufen sein darf. Aktueller Stand
des Gesetzesentwurfs ist, dass der er-
laubte Grundtarif nicht Gberschritten wird,
sofern das angerufene Unternehmen
keine Auszahlung fir den Anruf erhalt.
Das wirde einem gesetzlichen Verbot der
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beliebten Werbekostenzuschiisse gleich-
kommen, sofern es bei dieser Interpreta-
tion bleibt. Es gilt nun fir alle Beteiligten,
im Gesetzgebungsverfahren genau zu
beobachten, ob es bei dieser Auslegung
des Grundtarifs bleibt oder abweichende
Regelungen definiert werden.

Auswirkungen auf Rufnummern-
konzepte und kostenfreie Warte-
schleife Phase 2

Wer ein zentralisiertes Konzept mit einer
Hotline flr alle Kunden- und Interes-
sentengruppen etabliert hat und dabei
bleiben mochte, sollte schon zum 1. Juni
2013 eine langfristig tragbare Lésung
finden. Als zukunftssichere Losungen flir
dieses Konzept stehen derzeit 0800-
oder intelligente geographische Rufnum-
mern zur Verfligung. Aber auch andere
Sonderrufnummern kénnen moglicher-
weise beibehalten werden, solange der
Verzicht auf die Auszahlung kein Hinder-
nis darstellt.

Im Mittelpunkt aller moglichen Losungsal-
ternativen sollten nach wie vor der Kunde
und die damit verbundene Servicequali-
tat stehen. Denn nur Unternehmen, die
im Sinne des Kunden agieren, werden
damit nachhaltig ein zufriedenes Ergebnis
erzielen.
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Wer nicht mit der Zeit geht,
geht mit der Zeit

Das Ende des klassischen CC-Agenten

... unter dieser Uberschrift trafen
sich in einem sehr gut besuchten
Workshop im Rahmen der CCV-
Friihjahrstagung mehr als 40 Ver-
treter der Branche und diskutierten
tiber die neuen Herausforderungen,
die sich aus den Folgen der de-
mografischen Entwicklung insbe-
sondere fiir die personalintensiven
Dienstleister ergeben.

Unter der kurzweiligen (und das lag nicht
nur an seinem charmanten Wiener Dia-
lekt) Moderation von Robert Sluka (Mar-
keting & Vertrieb OBB-Kundenservice
der OBB-Personenverkehr AG) und Uwe
Dotzlaff (Dotzlaff Consulting GmbH — Ins-
titut fr innovative Unternehmensfiihrung)
entwickelte sich schnell eine interessante
Diskussion. AulRer Zweifel stand: Die
Branche muss sich bewegen, um sich
auch zukUnftig die richtigen Mitarbeiter,
zur richtigen Zeit am richtigen Ort und
moglichst auch mit der richtigen Qualifika-
tion zu sichern. Und wird eine polemische
und héchst Uberflissige Diskussion um
Mindestléhne nicht sehr nitzlich sein.

20.000 offene Stellen in der CallCenter-
Branche - Tendenz steigend, wurde am
Vortag im Forum der Tagung verkindet...
Der Reifungsprozess der Branche geht
voran. Damit kénnte der Prasident des
CCV Manfred Stockmann eventuell auch
das steigende Durchschnittsalter inner-

halb der Branche gemeint haben. Mit 42
Jahren im Durchschnitt (an der Zahl darf
gezweifelt werden) ist der Bundesdurch-
schnitt noch nicht erreicht

Aber: Der Wettbewerb um die Fachkraf-
te findet nicht mehr nur innerhalb der
Branche statt. Langst orientieren sich
andere Branchen auf gute Kandidaten
aus der Kommunikationsbranche. Haben
sie doch hohe Flexibilitat, Lernfahigkeit
und Belastbarkeit in den vergangenen
Jahren nachgewiesen. Und die Mitarbei-
ter/innen der CC-Branche bringen noch
weitere interessante Eigenschaften mit
sich. Sie sind noch relativ jung, mobil und
gut qualifiziert.

Hinzu kommt ein regionaler/liberregiona-
ler Wettbewerb um Fachkréafte.

Der Paradigmenwechsel vom Arbeit-
gebermarkt zum Arbeitnehmermarkt ist
vollzogen. Der Kampf um die klugen
Kdpfe ist entschieden, die Kandidaten
haben gewonnen. Da die Zahl der Schul-
abganger sich in den kommenden Jahren
auf einem sehr niedrigen Niveau einpe-
geln wird, geht es jetzt darum, Mitarbeiter
an das Unternehmen zu binden. Das ist
Ubrigens keine Erkenntnis des 21. Jahr-
hunderts: »Die besten Mitarbeiter zu
finden und zu halten, ist die Fahigkeit, die
am meisten wert ist. Flr Sie wirde ich
alles geben, mein gesamtes Vermdgen.«

Uwe Dotzlaff

Dotzlaff Consulting GmbH
Institut fir innovative
Unternehmensentwicklung

Wilhelm-Kilz-Platz 2
18055 Rostock

Telefon
+49 (381)26 05 13 60
Telefax
+49 (381 513 59

www.dotzlaff-consulting.de
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Wer nicht mit der Zeit geht, geht mit der Zeit

wusste John D. Rockefeller bereits Ende
des 19. Jahrhunderts.

Kluge Unternehmen tun dies bereits seit
Jahren. Damit entsteht gllasdings eine
neue Herausforderung. E t es jetzt
doch viel starker darum die physische
und geistige Leistungsfahigkeit der (alter
werdenden) Mitarbeiter/innen im Unter-
nehmen zu erhalten. Gesundheit heif3t
das Thema der Zukunft. Plétzlich endet
die Verantwortung der Fiihrungskrafte in
der Branche nicht mehr am ,Werkstor®...
Die Arbeitsfahigkeit erhalten heilt aber
auch die Lebensqualitat zu erhdéhen.

Es braucht eine neue Flhrungskultur und
damit ein neues Fuhrungsverstandnis.
Zuallererst braucht es aber innovative
Ideen. »Begriffe wie Belegschaft, Perso-
nal, Beschaftigte gehdren in die Motten-
kiste, denn die Zukunft gehoért den Talen-
ten.« Jorg Lohr , Projekt Go@

~Wer nicht mit der Zeit geht, geht mit der
Zeit..." — Denk mal dartber nach.
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Jetzt Mitglied werden

Call Center Verband mit neuer Mitgliederwerbe-Aktion

Jetzt Mitglied im Call Center Ver-
ba:@)eutschland e.V. (CCV) wer-
de

Sie gehoren noch nicht dazu? Der Call
Center Verband Deutschland e.V. steht
allen offen, die sich in und fir die Branche
engagieren wollen. Im CCV finden Sie
nicht nur ein Forum fiir Know-How-Trans-
fer, sondern auch die grofdte Interessen-
plattform der Branche.

Ihr Unternehmen ist ein Callcenter Dienst-
leister (Outsourcer/Agentur) Callcenter
Betreiber (Inhouse) und Sie Gberlegen

die Mehrwerte der Mitgliedschaft im Call
Center Verband Deutschland e.V. noch in
diesem Jahr zu nutzen? Dann sichern Sie
sich professionelle JPL-Headsets (einoh-
rig oder beidohrig) inkl. des passenden
Anschlusskabels fiir Ihre vorhandene
Kommunikationsinfrastruktur!

Die ersten drei CCV Neumitglieder
(Eingang Mitgliedsantrag) mit der Un-
ternehmensart Inhouse CC oder CC
Dienstleister / Agentur erhalten einen
Headset-Ausstattungsgutschein auf das
auserwahlte JPL-Headsetsortiment im
Wert von bis zu 1.590 € netto* und somit
die Mdglichkeit, bis zu 13 Arbeitsplatze
komplett auszustatten!

Die JPL-QD ist kompatibel zu allen
gangigen Anschlissen. JPL schnurge-
bundene Headsets sind technisch und
qualitativ vollwertige Alternativen — nicht
unbegriindet wurden diese Produkte
gerade AVAYA-zertifiziert. Sie sind zu
allen Tischtelefonen und Softphones na-
hezu problemlos kompatibel. Zahlreiche
Adapter sind verfiigbar und alle Modelle
sind monaural und binaural lieferbar. Alle
Serien verfligen tUber Noise Cancelling,
flexiblen Mikrofonarm und Acoustic-
Shock-Protection.

Fir weitere Informationen kontaktieren

Sie gern die JPL-Hotline: 08781 20141@

Ihr Ansprechpartner der Neumitgliederak-
tion ist UIf Gimm, Sales Manager DACH
JPL.

Der CCV bedankt sich recht herzlich
bei CCV Mitglied JPL Europe GmbH fiir
Bereitstellung der Produkte!

e 'Headsets

www.jpl-headsets.
com

=]

* Irrtimer vorbehalten.
Alle Preise bezogen auf
die empf. Listenpreise
netto, zzgl. MwSt. und

Versand.
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Advertorial

Die Wahl der richtigen Mobile Bl Losung

Die verschiedenen Mobile-Bl-L6sungen auf
dem Markt entwickeln momentan eine Viel-
zahl neuer Konzepte und Moglichkeiten in
der Darstellung. Doch wie kommt Mobile Bl
sinnvoll zum Einsatz? Und welche Faktoren
missen bei der Wahl der richtigen Lésung
beachtet werden?

Intelligente, faktenbasierte Entscheidungs-
findung von unterwegs

Die Anwendungsszenarien fur Mobile Bl sind
vielfaltig und werden durch die fortlaufende Ent-
wicklung mobiler Gerate weiterhin befliigelt. Kon-
tinuierlich starkerer Hardware, brillantere und gro-
Rere Displays sowie schnelle Netztechnologien
(HDSA, LTE) sorgen immer mehr fiir den Durch-
bruch im Markt.

Die Grundprinzipien des Reportings bleiben von
den technologischen Weiterentwicklungen unbe-
einflusst: Die Berlicksichtigung der Anforderun-
gen von den Zielpersonen fliel3t entscheidend in
den Design-Prozess mit ein. Die Reportinganfor-
derungen sind fiir das Top-Management andere
als fir Vertrieb oder Marketing. Entwickler stellen
sich in dieser Entwicklung einer anderen Heraus-
forderung: die Beriicksichtigung der Endgerate.

Finanztabellen, Verkaufsentwicklungen und
Trends: Die Anwendung garantiert einen schnel-
len Zugriff auf alle existierenden Unternehmens-
berichte und liefert kurzerhand innovative Dash-
boards. Durch deren graphische Aufbereitung
haben Mobile-Bl-Nutzer stets eine ansprechende
Prasentationsmdglichkeit zur Hand. Ob fir Ma-
nagement, Vertrieb, Marketing: Mobile-Bl-Ldsun-
gen unterstitzen heute die intelligente Entschei-

Financial Performance

dungsfindung: Leicht interpretierbare, interaktive
Lésungen kdnnen unterwegs abgerufen werden.

Grundlegende Kriterien bei der Wahl der

richtigen Mobile-Bl-Losung

Unternehmen mussen sich tberlegen, welche der

angebotenen Mobile-Bl-Losung die richtige ist.

Dabei helfen folgende Unterscheidungskriterien:

« Ist die Losung eine mobile Erweiterung des
bestehenden Bl-Tools oder flexibel auf vielen
Bl-Tools anwendbar?

« Auf welchen Devices/Betriebssystemen soll
die Loésung verfligbar sein?

* Wie werden die Daten gehalten? Sind die
Daten offline lesbar und damit auf dem Gerat
gespeichert? Oder ist immer ein mobiles Netz-
werk notwendig?

» Entsprechen Reifegrad der Anwendung und
vorhandene Funktionen den Vorstellungen?

Gibt es DIE Mobile-Bl-L6sung?

Einen klaren Sieger gibt es auf diesem jungen
Markt bislang noch nicht. Doch der Trend zu Mo-
bile Bl ist unumstritten. Unternehmen verfolgen
nach wie vor ehrgeizige Implementierungsziele.
Nach einer Studie von Dresner Advisory Services
gehen 50% der Teilnehmer davon aus, dass die
Marktdurchdringung bis Mitte 2014 auf Uber 41 %
ansteigen wird.

b.telligent

\d
\§

b.telligent GmbH & Co. KG

Sonja Hosl
Marketing &
Communications

Tel: +49 (89) 122281147

E-Mail:
marketing@btelligent.com

< Wir sind
P Mitglied im

GALL CENTER
,9v€namo

DETTICAANG
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Social Media professionell managen? So geht’s!

Social Media Kanale wie Facebook
(mehr 23 Millionen Nutzer in Deutsch-
land) und Twitter (mehr als 100 Millio-
nen Nutzer weltweit) sind zum festen

Zuweisen und Eskalieren
Strukturiertes Arbeiten im

Internes Externer
Produktmanagement Lieferant

Bestandteil in der digitalen Kommu-

L [

AR | | AR

nikation geworden. In der Unterneh-
menskommunikation bedeutet diese
Entwicklung Chancen und Herausfor-

Thqeul 1 Vuem 2 ¢ ‘Agent3 Agent1 ‘Agent2

derungen zugleich. Im Customer Re-

lationship Management bricht damit

ein neues Zeitalter — das des echten
Kundendialogs — an. Zahlreiche Un-
ternehmen haben erkannt: soziale
Medien haben im Kundenservice und
im Marketing eklatante Vorteile ge-
genuber klassischen Medien, denn
sie sind schneller, offener und in der

Regel persénlicher.

Unternehmen kénnen rechtzeitig — in Realtime
— erfahren, was Kunden bewegt. Insbesondere,
wenn sie unzufrieden sind: das kann bis hin zum
»Shit Storm*, der viralen Verbreitung ,schlechter
Presse*, fiihren. Social Media birgt demnach ei-
nige Risiken und gewaltige Chancen fir Unter-
nehmen. Wie kdnnen Unternehmen zuverlassig
beobachten, was sich auRerhalb der eigenen
(virtuellen) Mauern tut?

VULCANO social crm, eine Entwicklung der
redhotmagma GmbH, ist eine Software, die den
Umgang mit Sozialen Medien professionalisiert.
Sie vereinfacht die Bearbeitung groRRer hetero-
gener Anfrageaufkommen in Teams. VULCANO
social crm biindelt dabei alle wichtigen Netzwer-
ke in einer Oberflache und etabliert Redaktions-
workflows, weist auf potenziell unerwiinschte

Alles iiber eine Plattform
Management aller Kanale, Sprachen,
P VULCAN Nutzerbeitrage und -interaktionen
@
Viele Einflosse
unter Zeitdruck
Kanale Kommentare und Inhalte
i ik 90 2
(> f] # 7 .

Beitrage hin und vereinfacht die Dialogflihrung.

Die Software flihrt zu rationalisierten Prozessen
und integriert bestehende CRM-Systeme naht-
los.

Damit werden die Hauptherausforderungen bei
der Einfuhrung von Social Media in den Un-
Zeitdruck,
Arbeitsaufwand, Unkontrollierbarkeit und ,Shit

ternehmenskommunikationsmix -

Storm“-Gefahr adressiert und Uber die intelli-
gente Software gelOst.

@ redhotmagma

redhotmagma GmbH
Badergasse 8
70372 Stuttgart

Sillemstral3e 60a
20257 Hamburg

Beate Klieme
Tel. 040 - 4149 46 44

eMail:
Klieme@redhotmagma.de
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callcenter Blues 2013

Ein Dialog Center - zeigen wir heut’ in Berlin
und die cc-Profis kommen alle hier hin

und grin‘g den callcenter Blues, ja dew CC - Blues
Mir ham’ a Software aus Franken uwnd den CC -Blues

Im Livecallcenter Rannst du unser AgentPanel sehn
Die TUl bucht die Urlaubsreise im handumdrehen
und grin‘g den callcenter Blues, ja dew CC - Blues
Mit Management Circle und den cC -Blues

CRM mit CTl ins Netzwerk integriert

Fitrn User ist es absolut unkompliziert

Der grigt den cC Blues, ja den cC-Blues

Mit der Software aus Franken - den cC-Blues

Aubendienstterminierung oder Mahntelefonie

Die Aufgaben hast erledigt, so schnell wie noch nie
Do grigst den cC- Blues, ja den cC-Blues

Mit der Software aus Franken - den cC-Blues

Der Agent hat viel Frewde und a super Ubersicht
Der Supervisor grinst iber's ganze Gesicht

Grig‘t dew collaboration-Blues, hat dew Rhythmus im Fubd
Mit dem Song aus Franken - den CC - Blues.

Dr. Horm von Alcatel, glbt seln Wissen preis
Avtur wWitrfel, immer die richtige Antwort weib.
sie singen den Alcatel Blues, ja den Alcatel Blues
Sie singen gemelnsam, den Alcatel - Blues

Zusitzlich das AgentPanel - ficr mehr-wert

Auf standard edition hat Rainer Oskamp erklirt
Bringt den callcenterBlues, ja den cC- Blues

Die Standard Edition, bringt den callCenter®lues

Telesys fin'st am stand g1 in Halle 4

Do trinken wmir heut ab 16:30 bayrisches Bier

und spiel‘n den callcenter Blues, ja den CC.Blues
Mit an bayrischen Bier, und den callcenter-Blues

Halle 4 - g1 do Ranwnst uns heut noch sehwn.

und auber Bier gibt’s Brezln, das is wunderschin

und wir spiel’n mit Genus gleich den ,Blues Suite shoes”
Mit Telesys aus Bamberg, das war der cC-Blues..

Headsets von Plantronics, am Kopf kaum Gewicht

Ein leichtes geweih, sagt Herr Hirsch:,spirst du nicht.”
Du hérst den cC- Blues, - ja den cC- Blues

Im Headset hors‘t auch noch, den cC_Blues.

Ie®
Tele Sys g
Kommumkat\onstechmko

TeleSys Kommunikations-
technik GmbH
Industriering 14

96149 BreitengliRbach

Katharina Fortsch
Pressekontakt

Tel.: 09544 925128
katharina.foertsch@
telesys.de
www.telesys.de

< Wir sind
’ Mitglied im

BAND
SEGTICHAD

(1] Tube

http://bit.ly/CCBlues
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/ Wir sind Wir stellen Ihnen die neuen Mitglieder des CCV vor:
& Mitglied im Durch ihre Mitgliedschaft stérken sie die Basis und den Einfluss
99 VEREAND

DEUTSCHUAND

unseres Interessenverbandes flr eine erfolgreiche Vertretung
der Callcenter Wirtschaft nach auRen.

Die neuen Mitglieder des CCV: Herzlich willkommen!

SOKA-BAU
httpHwww.soka-bau.de
SOKA-BAU
sV (Bt Hans-Dieter Arndt
harndt@soka-bau.de
Altitude Software GmbH
www.altitude.com
: Mark Gutmann
altitude

software mark.gutmann@altitude.com

cCVvision

Starken erkennen. Zukunft im Blick.

Pflichttermin!

Das Herbstevent am 7. und 8. November 2013 in Berlin

Merken Sie sich diesen Termin bereits
vor! Wir laden Sie auch 2013 herzlich zur
“CCVision — Starken erkennen. Zukunft
im Blick.” am 7. und 8. November nach
Berlin ein. Am Abend des 7. November
wird der CCV Quality Award verliehen!
Die CCV Mitgliederversammlung findet
bereits am Vortag, am 6. November von
14 bis 18 Uhr statt — mit einem anschlie-
Renden Special-Evening-Event!

Platz! Mit sehr zentraler und doch ruhigen
Lage mitten in Berlin und im ehemaligen
und nun denkmalgeschitzten Berliner
Briefverteilzentrum untergebracht, bietet
das Tagungshotel der CCVision 2013
alles, was Sie fur einen hervorragenden
Hotelaufenthalt benétigen. Wir halten ein
CCV Zimmerkontingent zu Sonderkonditi-
onen flr Sie bereit. Bitte buchen Sie Ihre
Ubernachtung direkt (iber das Webformu-
lar zum Tagungspackage dazu.

Tagen Sie mit uns im gerade neu eroff-

neten Wyndham Grand Berlin Potsdamer  Alle Infos unter: http://bit.ly/CCVisi@

Termine

6.6.2013

Workshop sial Media im
Kundense| 2.0¢

Berlin

20.6.2013
Regionaltreffen Siid
Amberg

13.08.2013

Workshop “Rechtliche
Rahmenbedingungen des
Datenschutzes und der
Datensicherheit in Social
Media”

Berlin

11.9.2013

Workshop “S Media im
Kundenservi; D«

Frankfurt/Main

6.11.2013
Mitgliederversammlung
Berlin

7./8.11.2013

CCVision — Starken erken-
nen. Zukunft im Blick.
Berlin

7.11.2013

Verleihung der CCV Quality
Awards 2013

Berlin

Aktuelle Termine und Infos
Uber Inhalte und Anmeldung
finden Sie stets aktuell unter:
www.callcenter-verband.de
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