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10 Wenn der Umsatz sinkt...
Kundenzufriedenheit messen und rechtzeitig 
reagieren. So wird`s gemacht.

12 Der menschliche 
Anrufbeantworter
Wie Unternehmen mit schlechten Service-
Leistungen, Mitarbeiter und Kunden an die 
Grenze der Belastbarkeit bringen.

16 Chaos am Telefon – wenn 
Gesprächsleitfäden das 
Denken ersetzen
Es vergeht kein Tag, an dem nicht irgendje-
mand irgendetwas an irgendwen am Telefon 
verkaufen möchte. Die  SCQUT-Redaktion 
im Interview mit Herrn Jürgen Häußner, Ge-
schäftsführer von t4cc, über Sinn und Unsinn 
von Verkaufstechniken.

20 CallCenterWorld 2012
Die SCQUT-Redaktion im Interview mit 
Michael  Vlajic, Bereichsleiter Sales der 
Management Circle AG, über Chancen und 
Risiken des Wandels von Kommunikations-
strukturen.

CALLCENTER-
METROPOLE BERLIN
Mit 240 Customer-Care- und Callcen-
tern, in denen über 25.000 Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter tätig  sind, gehört 
die Hauptstadtregion Berlin-Branden-
burg zu den attraktivsten CC-Standorten 
in Europa. Hier erfahren Sie, warum alle 
nach Berlin wollen.
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GOOGLE am Ende?
Die Macht der Werbenetzwerke  S. 65

Contact Center Software
Intuitiv – Innovativ - Instinktiv S. 62

Chaos am Telefon
Wenn Gesprächsleitfäden das Denken ersetzen  S. 16

Callcenter Metropole
Darum gehen alle nach Berlin  S. 6
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 PERSONAL

 
26 Führungsstil Bundeswehr

Kristin Rosenow, Dipl.-Kauffrau, ehemaliger 
Offi zier der Bundeswehr und zweifache 
Mutter, über erfolgreiche Führungsstile.

30 Facebook & Co. als 
Recruitment-Tools
Jan Kirchner von Atenta in Hamburg 
im  SCQUT-Interview über die großen 
Recruiting-Chancen im Social Web.

34 Frauenquote in 
Führungsetagen
Warum das keine gute Idee ist und wie es 
eigentlich angepackt werden müsste – aus 
Sicht einer Frau.

36 Systemische vs. 
klassische Business-
Beratung 
Susanne Alwart von Alwart + Team 
im  SCQUT-Interview über die Hilfe zur 
Selbsthilfe.

40 Change Management – 
zwischen Tradition und 
Veränderung 
Dr. Zarmina Penner, Change Managerin, im 
Interview mit dem SCQUT 

10
Churn Prevention
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 HARDWARE | SOFTWARE

52 Die Gesetze der 
Kommunikation
Die  SCQUT-Redaktion sprach mit Uwe 
Witt, VP Sales Mainland Europe bei Aspect, 
über Software-Lösungen der Zukunft.

56 Sehen wer gerade anruft
Detlev Artelt, Geschäftsführer der aixvox 
GmbH, über die Vorteile eines Webservice zur 
Rufnummernaufl ösung. 

60  Profi s setzen auf  Cloud
 Der  SCQUT im Interview mit einem DER 

Anbieter für Contact-Center-Lösungen aus 
der Cloud – Interactive Intelligence.

62 Kapazitätsplanung 
- auch eine Frage der Software. Best Practise:  
DAD Deutscher Auto Dienst GmbH 

65 Immer weniger 
Suchanfragen über 
www.google.....
Google verliert im Wettbewerb um Marktan-
teile bei der Internetsuche. Wie gehts weiter?

 PERSONAL 

44 Team-Doktor
Lösungen für Mitarbeiter-Begeisterung 
Team-Doktor, nette Umschreibung für das, 
was eigentlich ja alle anderen Berater und 
Business-Coachs auch machen. Was ist Ihr 
USP, Herr Rach? Der weiße Kittel? 

48 Authentisches Führen – 
Die Kalapa Leadership 
Academy im Interview
Wie man durch Meditation und Sinnfi n-
dung zur Authentizität zurückkehren kann.  

 SPEZIAL

66 Der innere Dialog
Alexander Wesselsky, der deutsche Sänger 
und Fernsehmoderator, auch bekannt als 
„Alexx“ oder „Der Checker“, erklärt, wie es 
funktioniert.

70 Wie man Geld erhält und 
Kunden behält
Die  SCQUT-Redaktion im Gespräch mit 
Andreas Tafel und Kay Thieme über den 
schwierigen Spagat zwischen effektivem 
Inkasso und nachhaltiger Kundenbindung. 
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