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INNOVATIVE TECHNOLOGIE IM
VIRTUELLEN CONTACTCENTER

Thomas Spaar

COLLABORATION In einem virtuellen Contactcenter werden Mitarbeiter und Abteilungen mit
unterschiedlichem Wissen iiber Organisationsgrenzen und Standorte hinweg zu einem Team
zusammengefasst. Daraus entsteht eine kompetente Gruppe von Experten, die als eine Ein-

heit auftritt.

Diese Experten und ihre Kunden nutzen zukiinftig ge-
meinsame Webtools, mit denen sie Wissen teilen und
Prozesse zusammen abwickeln kénnen. Eine neue Gene-
ration von Collaborative Browsing verbindet die Kandle
Telefon und Internet und gibt uns damit ein neues Werk-
zeug in die Hand, um den Kunden noch umfassender be-
dienen zu kénnen.

Auswertungen in heutigen Contactcenter zeigen, dass
die verschiedenen Teams eine unterschiedlich hohe Aus-
lastung haben. Gleichzeitig besitzen diejenigen Teams
mit niedriger Auslastung oft die geforderten Skills, um
die anderen Teams zu entlasten. Alle an einem Service-
prozess beteiligten Mitarbeiter werden dem virtuellen
Contactcenter den Skills entsprechend zugeordnet. So
erreichen wir eine Ausdehnung des Virtual-Contactcen-
ters und zum Beispiel Verkauf oder Produktmanagement
werden in den Prozess integriert. Der Kunde bekommt
also in jedem Fall eine kompetente Antwort. Gleichzeitig
konnen die Mitarbeiter viel besser ausgelastet werden.
Durch die Ausweitung des Contactcenters mittels Virtu-
alisierung werden eine kiirzere Antwortzeit und ein ho-
herer Bedienungsgrad erzielt.

Informiert sich ein Kunde im Internetauftritt der Firma
tiber Produkte und Dienstleistungen kann er sich bei Fra-
gen iiber die angebotenen Kanéle an die Firma wenden.
Gleichzeitig loggen sich Agent und Kunde auf der mit
Collaborative Browsing ausgeriisteten Internetseite ein,
Beide kénnen sich nun mit ihrer Maus auf der Seite be-
wegen und der Gespradchspartner kann die Bewegungen
des anderen verfolgen. So entsteht eine Atmosphére zwi-
schen Kunde und Berater, als ob sie am selben Tisch sit-
zenwiirden. Jede Frage wird visuell im Web und gleichzei-
tig im Gesprach beantwortet, Supportfélle werden um-
fassend und rasch geldst, Verkaufsabschliisse werden
direkt am Bildschirm abgewickelt.

«Digital Channel Transformation»

Die meisten Branchen werden mit dem unaufhaltsamen
Siegeszug des Internets ihre Geschaftsmodelle «digita-
lisieren» miissen. IBM spricht dabei von einer «Digital

Channel Transformations, was nichts anderes heisst, als
dass jedes Unternehmen eine Geschaftsstrategie fiirs In-
ternetzeitalter braucht, die es ihm erlaubt, in dieser neu-
en Ara Kundenerwartungen und -erlebnisse besser zu
erfiillen und im Internet neue Wachstumsfelder zu reali-
sieren. In dieser Welt muss der fiir ein Kundenbediirfnis
kompetenteste Berater in Verbindung mit dem Webkanal
den Kunden umfassend zufriedenstellen kinnen.

Denn eines ist im digitalen Geschaftsmodell der Schliis-
sel zum Erfolg: eine mdglichst hohe Conversion Rate. Es
gilt die Besucher oder Anrufer im ersten Anlauf zufrie-
denzustellen und nicht an die Konkurrenz zu verlieren.
Mit dem Einsatz von Collaborative Browsing im virtuellen
Contactcenter erreichen wir eine neue Stufe in der Ent-
wicklung der Contactcenter. Der Nutzen fiir den Kunden
ist vielféltig. Er wird bei Serviceanfragen in viel kiirzerer
Zeit seine Fragen kompetent beantwortet bekommen.
Verkaufsgesprdche werden zu interaktiven Sitzungen,
in denen der Kunden die Produkte direkt vor Augen se-
hen kann. &
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