52

HARDWARE | SOFTWARE

Die Gesetze
der Kommunikation ...

... bestimmt immer noch der Kunde

Die Kommunikation zwischen Unternehmen und Kunden wird vom modernen Verbraucher neu definiert. Der
Einsatz von ,Web 2.0"-Tools und sozialer Kommunikation macht die Kunden zu den ,Consumern 2.0".
Diese Uberaus machtvolle Gruppe beinhaltet jedes Alter und jeden Lebensstil. Ihre Erwartungen werden
dank der dramatischen Fortschritte in Echtzeitkommunikation und Mobilitat immer groBer.

Die SCQUT-Redaktion sprach mit Uwe Witt, VP Sales, Mainland Europe bei Aspect, Uiber Software-Ldsungen
der Zukunft.
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JJ ES GEHT IN UNSERER
BRANCHE NICHT MEHR
UM DEN , CALL",

SONDERN UM DEN
. KONTAKT". &k

SCQUT: Der klassische Callcenter-Agent wurde in Bezug
auf Entscheidungskompetenz entmiindigt und mit 7
Euro pro Stunde zum menschlichen Anrufbeantworter
degradiert. Hat die Ausweitung der Kommunikationska-
néle aus lhrer Sicht wirkliche Relevanz fiir den mensch-
lichen AB?

Witt: Uneingeschrénktes ,,Ja“ Ob man von ,,Kunde 2.0“ oder
»Social Consumer spricht — wir erleben einen kompletten
Umbruch in den Kommunikationsgewohnheiten. Die Art und
Weise, wie wir alle kommunizieren, hat sich deutlich veran-
dert — wir fithren unsere Dialoge iiber eine Vielzahl von Ka-
nilen, wir ,,sprechen mit anderen Menschen und natiirlich
auch mit Unternehmen nicht mehr ausschlieflich tiber das
Telefon. Deshalb geht es in unserer Branche auch nicht mehr
um den ,,Call, sondern um den ,,Kontakt® Der Kundenkon-
takt ist die Grofle, mit der wir arbeiten und fir Unternehmen
ist es entscheidend, eine umfassende Kundenkontaktstrategie
zu entwickeln, umzusetzen und permanent zu optimieren. Da-
bei miissen die Mitarbeiter und das System eine Vielzahl von
Ressourcen dynamisch steuern, auf Veranderungen in Echtzeit
reagieren. Agenten (7-Euro+) bedienen heute mehrere Kanile,
auch im Wechsel innerhalb eines laufenden Dialogs: Multika-
nal-Kommunikation in Echtzeit mit dem Kunden, nicht dem
Call, im Zentrum.

Mit dem Fokus auf eine umfassende Kundenkontaktstrategie
geht eine weitere Entwicklung einher - das Contact Center
steht nicht mehr isoliert neben dem Unternehmen, sondern in
engerer Verbindung mit ihm. Moderne Software-Lsungen fiir
die abteilungs- und unternehmensiibergreifende Zusammen-
arbeit, sogenannte Collaboration-Losungen, ermdoglichen es,
auch Mitarbeiter im Unternehmen, beispielsweise Experten
fiir bestimmte Themen, bei der Betreuung von Anfragen mit

einzubeziehen.

Das Contact Center wird zu einem zentralen Be-
standteil der Vertriebs- und Servicestrategie ei-
nes Unternehmens. Dadurch verdndert sich das
Berufsbild: Das Qualifikations- und Leistungs-
profil der Mitarbeiter wichst, wir sprechen tiber
eine ganz neue Wertigkeit der Arbeitsplétze. Mo-
derne Technik und spannende, weniger eint6ni-
ge Aufgaben tragen mafigeblich zur Steigerung
der Motivation bei. Bei Arbeitgebern, die fordern
und fordern, gibt es weniger Fluktuation.
Hingegen hat ein Contact Center, das seine Mit-
arbeiter nur als menschliche Anrufbeantworter einsetzt und
womdglich auch so behandelt, keine Uberlebenschance.

Das, was ein ,,menschlicher AB leisten kann, lisst sich in den
meisten Féllen einfacher, fiir den Kunden komfortabler und fiir
das Unternehmen kostengiinstiger iiber andere Wege vermit-
teln - sei es durch eine Losung fiir den automatischen Sprach-
dialog (IVR), ein Blog oder FAQ-Listen auf der Homepage.

SCQUT: Mit dem Telefonieren alleine ist es also nicht
mehr getan. Wie fiihren Sie als Lésungsanbieter aus
technischer Sicht die Mitarbeiter an die neuen Heraus-
forderungen heran?

Witt: Ubersichtlichkeit und Bedienbarkeit sind ganz wesentli-
che Kriterien. Desktop-Technologien, wie z. B. von Microsoft,
werden eingesetzt, um Portal-Losungen fiir die Agenten zu
entwickeln, die ihnen Ubersicht und Kontrolle leicht machen.
Die Informationen, die der Agent fiir seine Arbeit im Zugriff
braucht, ist ja enorm vielfiltig — das reicht vom E-Mail-Ein-
gang tber die Verfiigbarkeit von Experten, den Einblick in den
eigenen aktuellen Leistungsstand, interne Nachrichten und
sehr vieles mehr. Beim Einsatz von Qualititsmanagement-
Losungen kommen weitere Informationen, wie beispielsweise
individuell zugeschnittene Schulungsangebote, hinzu. Es geht
darum, auf das Unternehmen angepasste Echtzeit-Informatio-
nen so zur Verfiigung zu stellen, dass Agenten und Teamleiter
bei ihren komplexen Aufgaben optimal unterstiitzt und moti-
viert werden.

Diese Unterstiitzung besteht bei Aspect aus drei Saulen: Indi-
viduell anpassbare Portaltechnik, komplett integriertes Perfor-
mance Management und E-Learning sowie Echtzeit-Reporting
tiber alle Kanale mit entsprechenden Tipps und Tricks fiir die
Optimierung.
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SCQUT: Die Bedienung der Social-Media-Plattformen
wird im privaten Umfeld nach aktuellen Studien iiber
acht Stunden pro Woche praktiziert. Sind deutsche Un-
ternehmen iliberhaupt schon so weit, dass auch hier eine
Interaktion mit dem Kunden Sinn macht?

Witt: Gegenfrage: Macht es fiir ein Unternehmen Sinn, das zu
liefern, was seine Kunden kaufen wollen?

Zwar sind Art und Umfang eines sinnvollen Social-Media-En-
gagements einzelfallabhdngig, aber vom Grundsatz sollte Soci-
al Media Bestandsteil eines Vertriebs- und Marketingkonzepts
sein. Zurzeit ist das Social-Media-Engagement meiner Wahr-
nehmung nach allerdings noch iiberwiegend vom Marketing
getrieben, was ich fiir viele Branchen schade finde. Bei allen
Prophezeiungen iiber das absehbare Ende einzelner Netzwerke
gibt es doch viele interessante Plattformen, die auch vertrieb-
lich stirker genutzt werden konnten. Ich wiirde es begriifien,
wenn Unternehmen hier weniger abwarten und beobachten,

sondern mehr handeln wiirden. Wer nicht wagt ...

SCQUT: Welche Tools gibt es am Markt, um
Feedback aus dem WWW auswertbar
zu machen und vor allem eine Res-
ponse auf Produkt- oder Service-
Kritik zu initiieren?

Witt: Es gibt mittlerweile eine
recht grofie Auswahl an Monito-
ring-Tools, wobei unsere Contact-
Center-Losung nicht auf einen be-
stimmten Anbieter festgelegt ist. Bei
der Auswahl muss natiirlich auf die
Integrationsfahigkeit mit der Software
geachtet werden.

Monitoring-Tools kénnen aber nur helfen,
unbekannte Schwachstellen aufzudecken; sie sind

EIN Baustein.

Entscheidend ist die Einbettung in den Gesamtkontext, denn
letztlich stellt Social Media einen neuen Kanal fiir den Dialog
mit Kunden dar. Das, was tiber diesen Kanal getan wird, muss
mit der Gesamtstrategie ibereinstimmen. Das heift, dass dem
Schritt ,Beobachten die Vorbereitung folgt. Dazu gehort es,
neben dem Einsatz entsprechender Technologien, auch den
richtigen Skill-Level zur richtigen Zeit verfiigbar zu haben.
Dann sind Sie vorbereitet, um in Social Media aktiv zu werden:
Die Bearbeitung des Social-Media-Kanals wird Bestandteil der
taglichen Kundenservice-Aktivititen. Und wie fiir alle ande-
ren Kanile sollten KPI etabliert und gemessen werden, um die
Effektivitat zu bewerten und Ansatzpunkte fiir Verbesserungs-

mafinahmen zu finden.

SCQUT: Aspect ist zum sechsten Mal in Folge auf der Liste
der 500 weltweit groBten Software-Unternehmen vertre-
ten. Wie nutzt ein gro3es Unternehmen wie Aspect ,Web
2.0”- und ,Unified Communications“-Technologien?

Witt: Zum einen setzen wir natiirlich auch selbst unsere eigenen
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Software-Losungen, zum Beispiel im Support, ein. Zudem ,,le-
ben“ wir Unified Communications bereits seit einigen Jahren
unternehmensweit — zuerst auf ,,Microsoft OCS'“-, dann als
eines der ersten Unternehmen weltweit auf Lync-Basis. Alle
Aspect-Mitarbeiter nutzen Lync mit seinen Collaboration-
Funktionalititen fiir die Sprachkommunikation, Audio- und
Webkonferenzen, Instant Messaging (IM)* und Préasenz. Wir
profitieren so vom Austausch und der Echtzeitkommunikati-
on mit Kollegen, Partnern und Kunden, sowohl innerhalb als
auch auflerhalb des Unternehmens. Keiner von uns kann sich
heute mehr vorstellen, ohne diese Technik zu arbeiten!
Auch das Web 2.0 verdndert natiirlich die Art und Weise, wie
wir mit unseren Kunden und Partnern kommunizieren. Bei-
spielsweise fithren wir Web-Konferenzen durch und es gibt
eine Online-Prasenz der Aspect Software User Group Asso-
ciation. Auflerdem betreiben wir die englischsprachige UC
World Community, eine Webseite, die sich mit dem Thema
Unifled Communications in all seinen Facetten befasst. Auf
www.ucworld.com gibt es neben Vortridgen und Blogs
auch die Moglichkeit, Experten und Anwen-
der zu kontaktieren und in einem Forum
zu diskutieren - alles klassische ,Web
2.0“-Techniken.

SCQUT: Woher stammen In-
novationen, die lhre Entwick-
ler umsetzen, um Software zu
programmieren?

Witt: Natiirlich verfolgen wir den

Markt und seine Trends sehr genau.
Zu den wichtigsten Impulsgebern zah-
len unsere Kunden und Partner - wir
reden mit unseren Kunden, horen zu, disku-

tieren und greifen vieles bei Weiter- und Neuent-
wicklungen auf.
So wurde beispielsweise auf unserer letzten europiischen
Partnerkonferenz diesen Oktober in Rom iiber die Hilfte der
Zeit aktiv von unseren Partnern gestaltet — Projektberichte,
Learnings, regionale Anforderungen etc. Alles Input fiir unser
Produktmanagement!
Im Rahmen unserer Microsoft-Allianz verfolgen wir auch die
Entwicklung gemeinsamer Produkte und Architekturen.
Innovation bedeutet fiir uns neben der Entwicklung neuer
Funktionen und Features auch die permanente Optimierung,
insbesondere im Hinblick auf Benutzerfreundlichkeit (,,usabi-
lity) und Stabilitat.

SCQUT: Welche Rolle spielt MS SharePoint* aus lhrer
Sicht heute und welche in der Zukunft?
Witt: Aus unserer Sicht zdhlt MS SharePoint zu den

1: Microsoft Office Communications Server (heute auch Lync Server) ist eine Echtzeit-
Serveranwendung fir die Unternehmenskommunikation.

2: Sofortige Nachrichteniibermittlung. Eine Kommunikationsmethode, bei der sich
zwei oder mehr Teilnehmer per Textnachrichten unterhalten (chatten).

3: Verbund von Software-Produkten der Firma Microsoft


http://www.ucworld.com

innovativsten Technologien. Mit individuellen Portal-Losungen, wie sie
mit SharePoint umgesetzt werden konnen, wird produktives Arbeiten
messbar und nachhaltig geférdert. Bei SharePoint liegt der Aspect-Vorteil
in der engen Integration mit Microsoft: Jeder Mitarbeiter im Unterneh-
men und jeder Kanal kann einbezogen werden. SharePoint als Basis fiir ein
Agenten- und Teamleiter-orientiertes Portal ist ein ,One Stop Shop™ fiir
Kollaboration, Produktivitit und Analysen.

Ein Portal hilft Agenten dabei, effektiver zu arbeiten und bietet Teamlei-
tern eine zentralisierte Kommunikationsplattform zur Steuerung der Ak-
tivitdten. Uber Portale konnen sie iiber eine Oberfliche schnell auf Infor-
mationen aus ganz unterschiedlichen Quellen zugreifen. Datenbanken,
Statistiken, Wikis, die Verfligbarkeit von Experten - je nach unterneh-

mensspezifischen Anforderungen.

SCQUT: Wenn Sie eine Entscheidung treffen miissten, fiir welche
Sparte Sie mehr Geld in die Entwicklung stecken - welche Branche
ware lhr Favorit?

Witt: Fiir den horizontalen Contact-Center-Markt sehe ich keinen speziel-
len vertikalen Marktplatz als Favoriten.

Fiir uns wesentlich ist eher eine andere Entwicklung, die wir jetzt bzw. in
absehbarer Zukunft erleben werden: Contact-Center-Funktionalititen
werden verstirkt in Unternehmen selbst Einzug halten. Denn Unterneh-
men, die den Kundenkontakt als entscheidenden Faktor fiir ihren Erfolg
ernst nehmen, miissen das Thema Kundenkommunikation auch in das Un-
ternehmen bringen - und hier professionell zu agieren setzt voraus, dass
Funktionalititen aus solchen Losungen eingesetzt werden, die sich im Con-

tact Center bewahrt haben.

SCQUT: Welche Rolle spielt die Personaleinsatzplanung bei der Ge-
staltung des Kundenkontakts der,Neuen Generation”?

Witt: Integration im Contact Center bringt operative und wirtschaftliche
Vorteile. Warum sollte man die Mitarbeiterplanung auf$en vor lassen? Die
Vorteile einer komplett integrierten Losung dringen sich ja geradezu auf -
keine gesonderten Schnittstellen, keine Briiche in der Administration oder
im Reporting.

Dynamik ist hier das Schliisselwort fiir die ,Neue Generation - heute geht
alles sehr viel schneller. Sie miissen in Echtzeit reagieren, Regeln anpassen,
umdisponieren. Das ist nur dann von Erfolg gekront, wenn Sie Thre Work-
force entsprechend nahtlos mitsteuern kénnen.

Das Zusammenspiel einer guten, umfassend integrierten Contact-Center-
Software und eines passenden WFO-Systems ist im Kundenkontakt der

Neuen Generation von fundamentaler Bedeutung fiir die Gesamtleistung. |

4: In der Wirtschaft wie auch in der 6ffentlichen Verwaltung alle notwendigen biirokratischen Schritte,
um ein Ziel von einer einzigen Stelle aus umzusetzen.
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