ir brau-
Wchan gin
Call Cenker!™
D werswei-
felten Ruf von
Geschaftsfoh-
rer oder Ablei-
lungsleilter
folgt meistens
agina gualvolle
Suche nach dem richtigen Partner.
Also schnell &ln Mall an alle Call Cen-
ter aus dem Branchenverzeichnis
gesendet und Preise verglichen.
Matirlich st bei allen die Qualitat tip-
top und die Agents werden super
ausgehildet. Also entscheidet der
Preais ...

Und dann erlebt so mancher ein
blsues Wunder. Dass dem nicht so
sein muss, dalGr setzl sich das call
center forum unter anderem ein.
Denn eines ist klar, ein Call Center
einzusatzen bedeutet, eine der wich-
Ligsten Schnittstellen zum Kunden in
die Hande eines anderen zu legen.
Und da solite der Preis nicht das ent-
scheidande Kriterium sein.

Wie also vorgehen? Hier einige
Uberlegungen, die erste Hilfe lelsten
sollen:

Vaertrauven in ainen Partner

Vior allen technischan Miglichkeiten
steht wohl das Partnerdenken, die
Leistung im Auftrag und im Sinne des
Auftraggebers zu erbringen. Immer-
hin agiert das Call Center in den mei-
sten Fallen im Namen des Aufiragge-
bers und das Call Center und selne
Agents sollten sich mit Untermehmen,
seinen Visionen, seinen Zielen und
seiner Kullur identificieren kinnen.
Gute Kommunikation awischen den

Imprassum:

Partnern (Auftraggeber, Call Center,
Agents), ebanso wie kiare Verhalt-
nisse, Aufgabenverteilung und eine
genaue Vorbereitung (Pllichtenheld,
Call- und Workflow, Schulung) des
Qutsourcingprojektes sind also not-
wendig. Im Angebot, in der Versin-
barung sollte nichts derm Zufall Gbar-
lassen werdan.

Ausreichend Kapazitat

Logischerweise sollte das gewadhlte
Call Center idber ausreichend Leitun-
gen und Arbeitsplitee verfiigen, um
die zu erwartende Menge Calls bear-
belten zu kfnnen. Entscheldend Ist
aber nicht die schiere Grile, sondern
die Sicherheil, keine Anrufe und
Informationen zu verlieren. Es geht
also um sine entsprechende techni-
sehe Ausstallung (Kommiunikalions-
anlage, Call Ceanter Software mit
Reportingfunktionen, CRM Datenban-
ken) und Agents, die damit umgehen
kiinnen - sie sollen sich ja um den
Kunden kiimmern. Hier kommt auch
der berihmta Servicelevel Ins Spiel.
Nicht blenden lassen von Zahlen wie
80/20! Das bedeutel, dass B0% der
Anrufe Innerhalb von 20 Sekunden
angenommen werden. Die Frage ist:
Was passiert mit den verbleibenden
20%F Will Ich vielen meiner Kunden
mwmuten, in einer Warteschleife zu
verkimmern? Auch 100/20 sind
mglich.

Ein gutes Preis-Leistungsverhalnis

Das entscheidende Worlt hiar sl
natlrlich Leistung. Zur Leistung
gehdrt auch, dass der Auftraggeber
bekommt, was er braucht. Hierflr ist
das Know How und die Erfahrung des
Qutsourcing Partners entscheidend.

Denn Calls verkaufen kann jeder, aber
nur eln erfahrenar Partner findet eine
passende Lisung fiir die anstehendean
Kommunikationsaulfgaben. Und noch
eln Wort zum Prels: Boomende Bran-
chen haben es so an sich, dass einige
Anbieter Dumpingpreise verangen.
Hier kann &s nur 2 Ursachen geben:
entweder es wird bei der Qualitat
gespart, oder eine hochwertige Lei-
stung wird unter dem Einstandspreis
verschieudert. An sich verlockend.
Doch stellt sich die Frage nach der
Daverhaftigkeit der Geaschiftsbezie-
hurg. Warum hochwertige Call Center
Lelstung zu elnem verndnftigen Prels
trotzdem glnstiger sein kann als eine
Léisurng im Haus? Trote der ndligen
Investitionan? Die Antwort liegt in der
gemeinsamen Mutzung der Strukturen
durch mehrere Aullraggeber. Denn die
komplexen Anforderungen an Infor-
mationsmanagement, Personalma-=
nagement und Workflow missen im
Prinzip nur anmal geldst werden.

Die entscheidenden Fragean

Wenn Sie alsoe sinen Call Center
Partner suchen, dann stellen Sie
sicher, dass er eln verldsslicher Part-
ner ist, der Gber dig notwendige Aus-
stattung verflgt und ein verndnftiges
Preis Lelstungsverhdltnis anbietet.
Die Onorm ist ein erster, guter Hin-
weis darauf. Vergleichen Sia weniger
die Preise unterginander, sondern
diese mit den Kosten, die Sie selbst
hatten, weann Sie die Anforderungen
im Haus erfillen. Mehr dariiber in der
néchsten Ausgabe.

Ferdi Akdag
stellvertretender Vorstands-
vorsitzender call-center-forum.at
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