Call Center gestern, heute, morgen )

Im Rahmen
der Fachvortra-
ge in der Mar-
kelingarena
auf der Publica
2001 hatte ich
die Galegenhaeit,
dber das Call
Center gestern,
heute, morgen
Zu referieran.

Es ist wirklich verblliiffend fest-
zustellan, wie ein so junger
Begriff in unserem Markt so
schnell zu sinam Boom flhrta
und heute schon wieder voll-

kommen varaltet ist.

Vorgestarn hatten wir die Anfdnge
mit den ersten Schritten In der Tele-
kommunikation per Telegraf und bald
daraul die Telefonia mit ihren Tele-
fonvermittiung szentralen.

Gestern hatten wir Telefonzentra=-
len, die Auskunft®, den Kunden-
dienst, aber auch schon Telafonver-
kauf und dle Notrufzentralen - keiner
sprach vam Call Canter.

Vior kurzem stellte sich heraus,
dass oben genannte Begriffe fir die
neven Anwendungen der Telekom-
munikation, das aufkommende
Bewusstsein fdr Kundenorientiertheit
und die aus den USA kommenden
Ansitre von CRM, Customer Care
und Informationstechnik héchst
ungeeignet erschienan. Man beachte
den Unterschied im Image des
Berulsstands TelefonistIn in der Tele-
fonzentrale und Call Center Agent Im
Customer Care Center. Man erinnere
sich auch an Platz 37 wird sich in &
Stunden melden ...", die Pein, als
Kunde bel einer Versicherung oder
als Birger in einem Amt anzurufen,
oder aber an das Mierteltelefon™.

Also trat der Begriff Call Center im
deutschen Sprachraum seinen Sie-
geszug an, neu wie New Economy®,
modern, nnovativ, dynamisch, high-
tech, das Beste, was einem Kunden
passigrean kann und schlussendlich
der Call als viel versprechende Han-
delsware.

Heute erdeben wir den Call-Center-
Boom, Call Center entstehen oder
bestehende Backoffice-Strukturen
werden zu Call Centern, auch Telemar-
ketingagenturen sind hewte Call Cen-
ter. Viele neus Arbeitsplitze entsta-
hen, &in Segen fir den Arbeitsmarkt.
Mun ist die Zeit aber heute schnelliebig
und im ganzen Call-Center-Boom
wurde fast Obersehen, dass nebenbel
ein lahrtausendsprung und prakiisch
zeilgleich aina weltbewegande Ravolu-
thon begonnen hat: die schnelle Ent-
wicklung des Intermet (E=Mail} und der
mobilen Kommunikation.

Es gehl nun nicht mehr nur um
Telefonate, sondern um die mubti-
mediale Verarbeitung im Kundenkon-
takt: E-Mail, Chat, Formulare, Fax,
Voice over IP sind heute Kommunika-
tionsmedien, die sich mit der Telefo-
nie vermischen und die Call Center
vor ganz neue Herausforderungen
stallen {den Kunden Gbrigens auch).

Call Canter mubieran zu mulb-
medialen Koemmunikationszent-
ren {(Web Center). Immer mehr
Leistungen werden von Call Centern
dbernommen, die nun auch Gber
hochwertige Lechnische Anlagen und
das entsprechende Know-how wer-
filgen. Sie werden zu wesentlichen
Kommunikationsschnittstellan rund
um Begriffe wie CRM, E-Commaerca,
Internet

Morgen werden viele btechnische
Neuarungen wie z. B. der Einzug der

Datenkommunikation lUber Funk, die
neuen Bandbreiten und entsprechen-
de Anwendungsmiglichkaiten kom-
men. Der Zugriff des Konsumean-
ten auf das Internet in unzlhli-
gen Lebenssituationen, der nicht
mehr aufzuhaltende E-Commerce-
oder M-Commerce-Boom machan
das Call Center zum Customer
Interactive Center. Es wird in
Kirze Video-Call-Center geben, wo
sich freundliche Agents mit einem
Lacheln melden, wenn der Kunde im
E-Shop flaniert, mit ihm gemeinsam
surfen und eine Bestellung aufneh-
men. In selnem Wohnzimmer wird
der Kunde Gber sein eigenas Schau-
fenster zur Well verfiigen und Gber
dieses auch interaktiv kommunizie-
ren kinnen. Im Businessbereich wer-
dan Customer Interactive Cenler
komplette virtuelle Unternehmens-
strukturen zur Verfilgung stellen.

Wenn ich morgen sage, so meine
Ich elgentlich heute abend; was die
Revolution im Kommunikations- und
Information szeitalter und die techni-
sche Entwicklung an kreativen Kom-
binationen morgen und Ubermorgen
hervorbringen werden, sprengt wahl
jede Vorstellung. Meine aul jeden
Fall. Es wird sich jedenfalls sehr viel
andem, wnd die Abhangigkeit von
Kemmunikalion Gber Lechnische
Medien wird steigen.

The Future is Calling!
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