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Die Veranstalter werben fiir die CallCenterWorld 2012 mit dem Slogan , 2012 — noch interaktiver, innovativer
und internationaler denn je zuvor”. Dass sich dies bewahrheitet, ist sehr zu wiinschen. Denn nicht nur die
Image-Debatte (iber den Faktor Mensch wird hitzig gefiihrt, sondern auch gerade der sich immer stérker
abzeichnende Wandel der Kommunikationsstrukturen an sich verlangt zwingend nach neuen MaBnahmen
und Lésungen. Die SCQUT-Redaktion im Interview mit Herrn Vlajic, Bereichsleiter Sales der Management
Circle AG, (iber Chancen und Risiken im Umgang mit diesem Paradigmenwechsel.

SCQUT: Herr Vlajic, bevor wir zu den Themen kom-
men, die auf der CallCenterWorld 2012 im Fokus ste-
hen werden, verraten Sie uns kurz, ob Sie mit der dies-
jahrigen contact center trends zufrieden waren?

Vlajic: Sehr zufrieden und
teilweise zufrieden. Die con-

tact center trends ist ja noch , , |C H B | N

eine sehr junge Veranstaltung.

Weiterentwicklung nach der D | S K U SS | O N SSTO F F Z U center trends im nachsten

Erstveranstaltung im letzten

Jahr erfiillen?

Jahr. Diesen Anspruch haben Fl N D E N SEl N Wl R D ‘ ‘ Vlajic: Das Konzept hinter

wir natiirlich als Veranstalter.
Zusammen mit unseren Part-
nern ist es uns gelungen, die einzelnen Messeformate noch
besser aufeinander abzustimmen. Von allen Seiten wird uns
bestdtigt, dass die zweite contact center trends ein richtig
spektakuldres Programm geboten hat. Angefangen von den
charismatischen Keynote-Speakern, wie Ratl Krauthau-
sen', der sehr lebendig verdeutlicht hat, dass nicht immer
die grofien Budgets entscheidend fiir erfolgreiche Projekte
sind, sondern vielmehr eine richtig gute Idee und engagier-
te Mitstreiter.

Die After-Speech-Aktionen mit unseren Keynotes haben
nicht nur das Networking gefordert, sondern auch in ei-
ner sehr lockeren Art zum Querdenken angeregt — so war
es doch sehr spannend zu beobachten, wie Prof. David
Gelernter? aus den USA unseren Besuchern die Funktiona-
litat des Internets und der Social Networks anhand von Ma-
lerei erklart hat. Und auch der erste Weltrekordversuch im
Unterwassertriathlon hat nicht nur sehr viel Presseresonanz
erfahren, sondern auch sehr gut den querdenkerischen An-
satz der diesjdhrigen contact center trends unterstrichen.
Quantitativ haben wir mit mehr als 800 Besuchern das
Niveau vom Vorjahr erreicht. Dieses Ergebnis stellt
uns nur teilweise zufrieden, denn hier hitten wir uns

1: Raul Krauthausen ist diplomierter , Design Thinker” und hat die
Glasknochenkrankheit
2: Prof. David Gelernter ist US-amerikanischer Informatiker und Kulturjournalist

v
natiirlich ebenfalls eine entsprechende Weiterentwicklung
gewtinscht. Entscheidend ist aber letztendlich, dass neben
dem Konzept auch die Qualitat des Fachpublikums mehr-
heitlich tiberzeugen konnte.

SCQUT: Wenn Sie einen

M | R S | C H E R Blick in die Zukunft wagen,

! welche Wiinsche sollten

Sehr zufrieden bin ich mit der DASS HIER JEDE MENGE sich fiir die dritte contact

der contact center trends ist
sehr innovativ. Es fordert von
Ausstellern und Besuchern sehr viel Zeit und Engagement,
damit alle Messeformate perfekt funktionieren. Dies gilt na-
tirlich auch fir uns als Veranstalter.

Die vielschichtigen Moglichkeiten der contact center trends
sind bereits in diesem Jahr von allen Beteiligten sehr gut an-
genommen und gelebt worden. Zweifellos wiinscht sich je-
der Veranstalter steigende Besucherzahlen fiir seine nachste
Messe - bei gleichbleibend hoher Qualitit. Das gilt auch fir
uns, ganz besonders bei noch sehr jungen Veranstaltungen.
Bei allen Uberlegungen fiir die Zukunft spielt natiirlich im-
mer eine Rolle, welches Potenzial der Markt insgesamt her-
gibt. Aktuell analysieren wir sehr genau alle Daten rund um
die abgelaufene contact center trends.

Erst nach sorgfiltiger Auswertung aller Erkenntnisse wer-
den wir final entscheiden, ob und wenn ja wie es mit der
contact center trends weitergeht.

M-

SCQUT: Die CallCenterWorld hingegen geht nunmehr
in die 14. Runde. Wie funktioniert das neue Hallen-
konzept im Vergleich zu den Vorjahren?

Vlajic: Sinnvolle Verdnderungen und neue Formate haben
die CallCenterWorld schon in den letzten Jahren ausge-
zeichnet. Sie waren ein wichtiger Faktor fir die Entwick-
lung der CallCenterWorld zu Europas Branchenleitmesse.
Im kommenden Jahr sind diese Verdnderungen noch pp
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offensichtlicher fiir unsere Besucher, denn schon rein op-
tisch wird es sich lohnen, die 14. CallCenterWorld zu besu-
chen. Wir haben das Hallenkonzept komplett tiberarbeitet
und hier richtig gute Losungen gefunden. Von unseren Aus-
stellern wird das neue Hallenkonzept bereits begeistert an-
genommen. Mit einem frischen und modernen Design und
neuen Standorten fiir unsere bewdhrten und neuen Messe-
formate ist die Messe jetzt insgesamt noch ausbalancierter.
Jede der fiinf Messehallen bietet nun ein eigenes Highlight
als Anlaufpunkt fiir die Besucher. Auch die Orientierung
vor Ort wird sich fiir Messebesucher und Kongressteilneh-
mer deutlich vereinfachen. Dariiber hinaus schaffen unsere
neuen ,,meet & seat“-Areas in den Hallen 1 und 4 erstmals
richtige und gemiitliche Networking-Zonen innerhalb der
Messe. Man darf also gespannt sein!

SCQUT: Mit welchen Verbesserungen kann das dies-
jahrige LiveCallCenter desian by HC qufwarten?

Vlajic: Auch im sechsten Jahr in Folge ist das LiveCallCenter
designby HCD definitiv ein Highlight und wichtiger Bestandteil
der CallCenterWorld. Gestartet mit dem Anspruch eines
Best-Practice-Projektes, aber auch als Blick in die Zukunft,
prasentieren wir hier die gesamte Bandbreite an Kommuni-
kationsprozessen und machen diese fiir alle Messebesucher
live erlebbar.

Das LiveCallCenter verspricht im kommenden Jahr - ib-
rigens an neuer Position in Halle 5 - nicht nur eine fas-
zinierende Atmosphire, sondern offnet seine Tiiren fir
Kongress- und Messebesucher zum ersten Mal an allen drei
Messetagen. Aushdngeschild ist sicher unser diesjahriger
LivePartner. Noch vor dem offiziellen ,,Take-off “ zeigen wir
zusammen mit dem Flughafen Berlin Brandenburg (BER),
wie Fluggiaste und Besucher ab Juni 2012 an Deutschlands
modernstem Flughafen qualitativ hochwertigen Kunden-
service erleben werden.

SCQUT: Was erwartet uns auf dem ,Newcomer Boule-
vard” oder der ,Outsourcing Plaza”?

Vlajic: Der Newcomer Boulevard ist ein Novum im diesjéh-
rigen Messekonzept. Im Zentrum der Halle 3 versammeln
wir erstmals Unternehmen, die bisher noch nie auf der
CallCenterWorld vertreten waren, ob Start-ups, Erstausstel-
ler oder auch Dienstleister mit vielleicht etwas exotischeren
Losungen. Der Newcomer Boulevard ist unsere Prasentati-
onsflache fiir Neuheiten und moglicherweise auch tiberra-
schende Losungen. Ich bin mir sicher, dass hier jede Menge
Diskussionsstoff zu finden sein wird.

Die Outsourcing Plaza, im Zentrum der neuen Megahal-
le 4, geht schon in die zweite Runde. Hier zeigen wir den
Besuchern, wie man Dienstleister wertschopfend einsetzen
kann. Gerade vor dem Hintergrund des standig wachsen-
den Leistungsspektrums ist vielen Besuchern die ganze
Bandbreite an Losungen eines Callcenter-Dienstleisters gar
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nicht so bewusst. Branchenexperten informieren hier kom-
pakt iiber Moglichkeiten und Leistungsportfolio, kldren
aber auch tiber Risiken auf, die bei Outsourcing-Projekten
zu beachten sind.

SCQUT: Der Wettbewerb ,Young Professionals” wird
bereits zum vierten Mal durchgefiihrt. Welche Reso-
nanz erwarten Sie?

Vlajic: Auch vor dem Hintergrund der andauernden Image-
Diskussion hat die CallCenterWorld in den letzten Jahren
immer wieder Programmpunkte fiir den Branchennach-
wuchs angeboten. Das wird auch in Zukunft so sein. Der
Wettbewerb ,,Young Professionals® findet bereits zum vier-
ten Mal statt, Initiator ist die Firma bfkm fingerhut + seidel’.
Die CallCenterWorld ist seit dem letzten Jahr Austragungs-
ort des Wettbewerbs, woriiber wir sehr froh sind, denn die
enorme Resonanz hat unsere Erwartungen weit iibertrof-
fen. Auch 2012 suchen und finden wir wieder - auch dank
der Unterstiitzung unserer Sponsoren — auflerordentliche
»Dialog-Talente. Alle angehenden Kauffrauen/Kaufmén-
ner und Servicefachkrifte fiir Dialogmarketing sind dazu
aufgerufen, sich zu beteiligen. Die Jugendlichen erleben ei-
nen interessanten Wettbewerb, bei dem es attraktive Preise
zu gewinnen gibt — neben hochwertigen Sachpreisen auch
ein einjahriges Stipendium. Infos zur Bewerbung gibt es iib-
rigens im Internet auf www.young-professionals.biz.

SCQUT: Ein Motto
lautet ,Das choreo-

33 DIE SINFONIE

merctrts - siorse [
IR )1\ TECHNIK IST

Technik” - das hort
sich ehrlich gesagt

SICHER KEIN IST-
ziemlich hochtra- Z U STAN D ‘ ‘
bend an. Sind wir tat-

sachlich scho n an einem Punkt der Entwicklung, wo
von einer Sinfonie zu sprechen erlaubt ist?

Vlajic: Die Sinfonie von Mensch und Technik ist sicher
kein Ist-Zustand. Die Uberschrift verdeutlicht aber sehr
anschaulich, wohin die Reise zwangsldufig gehen muss.
Gerade unsere Branche zeichnet sich durch einen extrem
hohen Grad an Technisierung aus. Die Automatisierung der
Prozesse wird auch weiterhin eine wichtige Rolle spielen.

Die enorme technische Weiterentwicklung, gepaart mit
daraus resultierenden Gestaltungsmoglichkeiten fiir Kun-
den und Mitarbeiter, bringt stetig neue Herausforderungen
mit sich. Hier finden wir so etwas wie die zentrale Naht-
stelle fiir erfolgreiche Unternehmen. Die Wahrnehmung
der Kundensicht und das Verstehen von Kundenwiinschen
und -handlungen kann mit immer komplexeren techni-
schen Moglichkeiten bestens unterstiitzt und hervorragend

3: bfkm fingerhut + seidel ist ein Biiro fiir Kommunikations-Management


http://www.young-professionals.biz

TELEFONIEREN SIE SCHON
IN FARBE?

Anzeige

bearbeitet werden. Das optimale Resultat ist ein ganzheitli-
ches Kundenservice-Management. Die Voraussetzung hier-
fiir ist allerdings die Akzeptanz und auch die Fahigkeit der
Fithrungskrifte und Mitarbeiter, von diesen Moglichkeiten
Gebrauch zu machen.

SCQUT:Zeigtessichnichteher,dassgeradedieenorme
Technisierung und die stetig steigenden Anforderun-
gen auf dem Weg zum ganzheitlichen Kundenservice-
Management den typischen Callcenter-Mitarbeiter
liberfordern? Oder wie sind zum Beispiel die ext-
rem hohen Krankheitsquoten in unserem Bereich zu
erklaren?

Vlajic: Sicher ein

33 GERADE IN UNSERER
BRANCHE KONNEN DIE
EIGENEN MITARBEITER

sehr  entschei-
Punkt.
Die Fragen und

dender

Antworten rund
um den Mitar-

DEN ENTSCHEIDENDEN

UNTERSCHIED MACHEN £ &

beiter als ,ewig
jungen  Alles-
konner® werden

auch auf der
kommenden CallCenterWorld einen zentralen Platz ein-
nehmen. So stehen beispielsweise klassische Personalthe-
men wie Fithrung, Entwicklung und Bindung von Mitarbei-
tern auf dem Programm. Ebenfalls diskutiert werden neue
und immer wichtiger werdende Aspekte wie beispielsweise
Burnout-Pravention als zentrale Herausforderung in der
Mitarbeiterfithrung. Hier gibt es sehr interessante Techni-
ken und Empfehlungen zum Umgang und zur Bewiltigung
von Stress. Ich bin mir tibrigens sicher, dass uns allen sehr
bewusst ist, wie wichtig dieses Thema ist. Denn gerade in
unserer Branche konnen die eigenen Mitarbeiter den ent-
scheidenden Unterschied machen.

SCQUT: Rote Pille oder blaue Pille, (Dabei-)Sein oder
Nichtsein? Welchem Lager diirfen wir Sie in der Soci-
al-Media-Debatte zuordnen?

Vlajic: Ich denke, die Frage stellt sich gar nicht mehr wirk-
lich. Natiirlich muss man dabei sein, ob man will oder nicht.
Das heifdt aber nicht, dass man automatisch alles mitmachen
muss. Historisch bewéhrte und lange giiltige wirtschaftliche
Regeln werden durch Social Media definitiv nicht aufgeho-
ben - auch wenn manchmal dieser Eindruck erweckt wird.
Nicht alles, was geht, muss auch Sinn ergeben. Aus meiner
Sicht sind Unternehmen gut beraten, sich sehr genau mit
den Moglichkeiten auseinanderzusetzen, die soziale Me-
dien bieten. Am Ende des Entscheidungsprozesses sollte
man sich sehr genau der Chancen und Risiken bewusst sein
und natiirlich die Kosten- und Nutzen-Aspekte mit einbe-
zogen haben. Themen, die extrem im Trend liegen, bergen
oft die Gefahr, dass man die wirtschaftlichen Grundregeln
ein bisschen vernachléssigt. Bei richtiger Balance zwischen

»
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Pioniergeist und wirtschaftlicher Absicherung bietet Soci-
al Media sicher fiir alle Unternehmen sinnvolle Moglich-
keiten, um zentrale Bereiche wie Kundenservice, Qualitit,

Vertrieb und Marketing zu verbessern.

33 ZUFALLSENTDECKUNGEN
KONNEN SICH IM NACHHINEIN

nicht eroffnen. Grundsatzlich halte ich es schon fiir sehr
wichtig, dass man sich bei allen Moglichkeiten und Vortei-
len der immer besser und einfacher werdenden Kommu-
nikationstechnologien eine gewisse Privatsphére erhalt. Si-

ALS GLUCKLICHER UMSTAND

ERWEISEN. £ &

SCQUT: Kolumbus dachte, einen neuen Weg nach In-
dien gefunden zu haben, entdeckte aber einen ganz
neuen Kontinent: Liegt die Schwierigkeit im Falle
einer Entscheidung fiir oder gegen die Nutzung von
Social Media nicht gerade in der Gefahr eines Miss-
verstandnisses dieses neuen Mediums?

Vlajic: Es war schon immer interessant festzustellen, dass
man manchmal ganz woanders ankommt, als man sich ur-
spriinglich vorgenommen hat. Diese Zufallsentdeckungen
koénnen sich im Nachhinein als gliicklicher Umstand erwei-
sen. Im Falle von Kolumbus war das ja dhnlich. Leider ist das
aber nicht immer so. Die Gefahr eines Missverstandnisses
ist definitiv gegeben. Aus diesem Grund thematisieren wir
auf der CallCenterWorld die Frage nach den realen Chan-
cen, die soziale Medien den Unternehmen bieten. Nach ers-
ten Erfahrungen ist es nun an der Zeit, Zwischenbilanz zu
ziehen. Das wollen wir am zweiten Kongresstag sowohl mit
Social-Media-Enthusiasten als auch mit Kritikern tun.

SCQUT: Was ist lhres Erachtens Privatsphire im Zeital-
ter 2.0 iiberhaupt noch wert?

Vlajic: Im Zeitalter 2.0 ist die Privatsphére wichtiger und
wertvoller denn je. Gerade in unserer heutigen ,,Ich-bin-
immer-erreichbar-Zeit“ nimmt sicher auch das Bewusst-
sein fiir die eigene Privatsphére deutlich zu. Die eigene
Transparenz und die enorme Informationsflut sind schon
sehr erstaunlich, gerade fiir Menschen, die Kommunikati-
onsprozesse noch ohne Internet und Smartphones erlebt
haben. Fiir jiingere Generationen hingegen sind die aktu-
ellen Entwicklungen vollig selbstverstiandlich. Die enormen
Moglichkeiten zur Dateniibermittlung, aber auch der Da-
tenerfassung bringen natiirlich auch neue Verantwortungen
mit sich. Diese Diskussion mochte ich an dieser Stelle aber
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cher wird das immer schwieriger. Sinnvolle Zuriickhaltung
zahlt sich hier dann aber aus.

SCQUT: Herr Vlajic, werden Sie eigentlich nie
messemiide?

Vlajic: Nein, warum auch? Messe ist doch auch wirklich
ein tolles Beschiftigungsfeld. Auf Veranstaltungen wie der
CallCenterWorld prasentieren Unternehmen jahrlich die
Essenz ihrer Arbeit und geben sich die grofite Miihe, die
Ergebnisse informativ und oft auch unterhaltsam zu pra-
sentieren. Nirgends sonst finden sich so viele Gelegenheiten
zum Austausch. Wenn eine Messe gut gemacht ist, — und
hoffentlich empfinden das auch Thre Leser auf unseren Ver-
anstaltungen so — dann macht sie trotz wenig Schlaf und vie-
ler Termine immer wieder richtig viel Spaf}. m

Michael Vlajic

Bereichsleiter Sales,
Management Circle AG-
Frankfurt am Main, Deutschland
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Qualitdt im Dialog

Summ Summ Summ... immer um den Kunden rum!

lhr Kunde ist Ihr wertvollster Besitz. Er muss geschitzt, umschwdrmt und bei Laune ge-
halten werden. Er verdient nur das Beste: einen persénlichen und professionellen Dialog.
Und zwar immer, Uberall und von jedem l|hrer Mitarbeiter. Jeder Kontakt zdhlt, der richtige
Zeitpunkt auch. Wir mussen es schlieBlich nach 28 Jahren Erfahrung wissen. Qualitdt im
Kundendialog ist kein Zufall, sondern basiertes Wissen dariber, was funktioniert und was
nicht. Wir wissen aber auch, dass nicht alles Honig ist, was golden in der Dialogmarke-
tingbranche glénzt. Darum, seien Sie wdhlerisch. Wie Sie Qualitdt erkennen? Ganz einfach.
Machen Sie den Kompetenzcheck Dialogmarketing: www.tdm.de/kompetenzcheck.
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