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In eigener Sache…In eigener Sache…In eigener Sache…In eigener Sache…

�íçãÄìëÉêKÅÜ
�p~äÉë=C=_ìëáåÉëë=aÉîÉäçéãÉåí

�`oj=C=`ìëíçãÉê `~êÉ

�j~å~ÖÉãÉåí=çå=íáãÉ

�mêçàÉâíäÉáíìåÖ

�j~å~ÖÉÇ pÉêîáÅÉë
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łKKKfåòïáëÅÜÉå=ïÉÅÜëÉäí=à®ÜêäáÅÜ=êìåÇ=Éáå=sáÉêíÉä=ÇÉê=

hìåÇÉå=áÜêÉå=qÉäÉâçã~åÄáÉíÉêI=ÄÉá=sÉêëáÅÜÉêìåÖÉå=áëí=Éë=

Éáå=aêáííÉäK=_Éáã=^ìíçâ~ìÑ=ÄäÉáÄí=åìê=àÉÇÉê=wïÉáíÉ=ëÉáåÉê=

j~êâÉ=ΩÄÉê=ä®åÖÉêÉ=wÉáí=íêÉìK1
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Quelle: US News & Worlds Report



tombuser.chtombuser.chtombuser.chtombuser.ch

CallCallCallCall Center 1997 und heuteCenter 1997 und heuteCenter 1997 und heuteCenter 1997 und heute

qÉäÉÑçå
bJj~áä

tÉÄ ~åÇÉêÉ

pÅÜ®íòìåÖ=ÑΩê=kçêÇJ^ãÉêáâ~=
nìÉääÉW=mìêÇìÉ råáîÉêëáíó=

qÉäÉÑçå

bJj~áä

tÉÄ
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Erfolgsfaktoren im ServiceErfolgsfaktoren im ServiceErfolgsfaktoren im ServiceErfolgsfaktoren im Service

� bêêÉáÅÜÄ~êâÉáí

� wìîÉêä®ëëáÖâÉáí

� cêÉìåÇäáÅÜâÉáí

� hçãéÉíÉåò
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CustomerCustomerCustomerCustomer ExperienceExperienceExperienceExperience

hìåÇÉåJ

Éêï~êíìåÖÉå

pìÄàÉâíáî

ï~ÜêÖÉåçããÉåÉ

iÉáëíìåÖÉå

ìåÇ
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Aufgaben von Aufgaben von Aufgaben von Aufgaben von CallCallCallCall CenternCenternCenternCentern

�rãë~íò=ëíÉáÖÉêå

�wÉåíê~äÉ=^åä~ìÑëíÉääÉ=ÑΩê=fåÑçêã~íáçåÉåI=
oÉâä~ã~íáçåÉå=ìåÇ=^ìÑíê®ÖÉ

�_ÉòáÉÜìåÖ=òìã=hìåÇÉå=ëí®êâÉå

�hçëíÉåÖΩåëíáÖÉ=pÉêîáÅÉäÉáëíìåÖÉå=éêçÇìòáÉêÉå

�sçå=hìåÇÉå=äÉêåÉå
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mêçÇìÅí
C

pÉêîáÅÉë

fåíÉê~Åíáçå
C

`çããìåáÅ~íáçå

`ìëíçãÉê
bñéÉêáÉåÅÉ

pÜ~êÉ=çÑ=t~ääÉíL
`ìëíçãÉê s~äìÉ

`ìëíçãÉê
cÉÉÇÄ~Åâ
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KonklusionKonklusionKonklusionKonklusion

�bîÉåíÄÉòçÖÉåÉ=^åëéê~ÅÜÉ

�d~åòÜÉáíäáÅÜâÉáí=áå=ÇÉå=j~êâÉíáåÖéêçòÉëëÉå
�_ëéïK=kÉìâìåÇÉåÖÉïáååìåÖëâ~ãé~ÖåÉ ÄÉáåÜ~äíÉí=

ÇÉãå~ÅÜ=Ç~ë=q~êÖÉíáåÖI=ÇáÉ=hìåÇÉå~åëéê~ÅÜÉI=ÇáÉ=
nì~äáÑáòáÉêìåÖ=ìåÇ=~ääÑ®ääáÖÉ=cçäÖÉ~âíáîáí®íÉå=ïáÉ=ÇáÉ=
^ìÑíê~Öë~ÄïáÅâäìåÖ=çÇÉê=ÇáÉ=ÉêåÉìíÉ=^åëéê~ÅÜÉ=å~ÅÜ=ÉáåÉê=
ÖÉïáëëÉå=wÉáíK=aáÉ=båíä∏ÜåìåÖ=ïáêÇ=ÑçäÖÉÇÉëëÉå åáÅÜí=ãÉÜê=
éêáã®ê=ΩÄÉê=^åò~Üä=`~ääë çÇÉê=dÉëéê®ÅÜãáåìíÉå=ÖÉëÅÜÉÜÉåI=
ëçåÇÉêå=ΩÄÉê=hÉó=mÉêÑçêã~åÅÉ=fåÇáâ~íçêÉå=ÄÉòçÖÉå=~ìÑ=ÇÉå=
mêçòÉëë=ÇÉê=ÄÉÜÉêêëÅÜí=ïÉêÇÉå=ãìëëK=
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GapsGapsGapsGaps CallCallCallCall CenterCenterCenterCenter

� mçëáíáçåáÉêìåÖ Ó råâä~êÉë=çÇÉê=ÑÉÜäÉåÇÉë=mêçÑáä=ÇÉë=`~ää `ÉåíÉêë=
áã=råíÉêåÉÜãÉå

� mÉåÇÉåòÉåîÉêï~äíìåÖ Ó cÉÜäÉåÇÉ=hçåíêçääÉ=ΩÄÉê=ÇáÉ=
ïÉáíÉêÖÉäÉáíÉíÉå=mÉåÇÉåòÉå

� páåÖäÉ=mçáåí=çÑ=`çåí~Åí Ó áëí=åáÅÜí=Éí~ÄäáÉêíX==jìäíáÅÜ~ååÉäáåÖ
ïáêÇ=jìäíáJfåíÉê~ÅíáåÖ

� mêçòÉëëçêáÉåíáÉêìåÖ Ó hìåÇÉåéêçòÉëëÉ=ä~ìÑÉå=ΩÄÉê=îÉêëÅÜáÉÇÉåÉ=
^ÄíÉáäìåÖÉåI=âÉáåÉ=pi^Lli^=hìäíìêI=âÉáåÉ=mêçòÉëëãÉëëÖê∏ëëÉå

� fåÑçêã~íáçåëã~å~ÖÉãÉåí Ó låÉ=sçáÅÉ íç=íÜÉ `ìëíçãÉê
� fååçî~íáçåëãçíçê Ó hìåÇÉåÑÉÉÇÄ~Åâ=ïáêÇ=åáÅÜí=ÖÉåìíòí
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1_~ëáë=ÑΩê Éáå éêçÑáí~ÄäÉë `~ää=`ÉåíÉê=áëí Ç~ë=
j~å~ÖÉãÉåí=ÇÉê mêçòÉëëÉÒ
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1hìåÇÉåçêáÉåíáÉêìåÖ ìåÇ=pÉêîáÅÉJfåÇìëíêá~äáëáÉêìåÖ
ëáåÇ ÇáÉ=ÄÉáÇÉå jÉÖ~JqêÉåÇëI=ÇÉåÉå ëáÅÜ råíÉêåÉÜãÉê
áå=ÉåíïáÅâÉäíÉå táêíëÅÜ~ÑíÉå ëíÉääÉå ãΩëëÉåK=

`~ää=`ÉåíÉê=ëáåÇ áå=ÇáÉëÉã hçåíÉñí ÉáÖÉåíäáÅÜÉ
^êÅÜÉíóéÉåI=ÇáÉ=îçå=ÄÉáÇÉå qêÉåÇë=ÄÉíêçÑÑÉå ëáåÇK=a~ë=
`~ää=`ÉåíÉê=áëí Ç~ë=eÉêòëíΩÅâ ÉáåÉê âìåÇÉåçêáÉåíáÉêíÉå
råíÉêåÉÜãÉåë~ìëêáÅÜíìåÖK=

bë=ãìëë=ÄÉáã hìåÇÉå ãÉÜê tÉêí=ëÅÜ~ÑÑÉå ìåÇ=
ÖäÉáÅÜòÉáíáÖ ~äë ÚÑ~ÅíçêóÛ=çêÖ~åáëáÉêí ëÉáåI=Ç~ãáí Éë
éêçÑáí~ÄÉä áëíKÒ
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Swiss CRM Trends 2007 (ZHW) zum Thema Swiss CRM Trends 2007 (ZHW) zum Thema Swiss CRM Trends 2007 (ZHW) zum Thema Swiss CRM Trends 2007 (ZHW) zum Thema 
ProzessmanagementProzessmanagementProzessmanagementProzessmanagement

� mêçòÉëëã~å~ÖÉãÉåí áëí Ç~ë=`ojJpíáÉÑâáåÇK=aáÉ=mêçòÉëëÉ áå=j~êâÉíáåÖI=
sÉêíêáÉÄ ìåÇ=hìåÇÉåÇáÉåëí ëáåÇ å~ÅÜ ïáÉ îçê òì ëí~êâ=~å=ÇÉå=cìåâíáçåÉå
çêáÉåíáÉêí ìåÇ=ïÉåáÖ ÇìêÅÜÖ®åÖáÖK=

bãéÑÉÜäìåÖW

� bêÜ∏ÜìåÖ ÇÉê _ÉåìíòÉêÑêÉìåÇäáÅÜâÉáí EmêçòÉëëÉ ~ìë hìåÇÉåëáÅÜí
ÇÉÑáåáÉêÉåF

� aìêÅÜÖ®åÖáÖâÉáí ìåÇ=báåÜÉáíäáÅÜâÉáí îÉêÄÉëëÉêå EâÉáåÉ _êΩÅÜÉ ΩÄÉê ÇáÉ=
cìåâíáçåëÖêÉåòÉå ïáÉ òK_K=òïáëÅÜÉå sÉêíêáÉÄ ìåÇ=hìåÇÉåëÉêîáÅÉF

� fåíÉÖê~íáçå=ÇÉê hçããìåáâ~íáçåëJ ìåÇ=aáëíêáÄìíáçåëâ~å®äÉ

� pí~åÇ~êÇáëáÉêìåÖ ìåÇ=açâìãÉåí~íáçå

� báåÑΩÜêìåÖ îçå=hÉó=mÉêÑçêã~åÅÉ=fåÇáâ~íçêÉå EhmfF=� jÉëëìåÖ ìåÇ=
âçåíáåìáÉêäáÅÜÉ sÉêÄÉëëÉêìåÖ
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e®ìÑáÖëíÉ wáÉäÉ îçå=`oj=fåáíá~íáîÉåW=

NK bêÜ∏ÜìåÖ ÇÉê hìåÇÉåòìÑêáÉÇÉåÜÉáí

OK rãë~íòï~ÅÜëíìã

PK oÉÇìâíáçå ÇÉê hçëíÉå îçå=sÉêâ~ìÑI=j~êâÉíáåÖ=ìåÇ=

hìåÇÉåÇáÉåëíK=

t~ë=áëí ëÅÜïáÉêáÖ ÄÉá ÇÉê rãëÉíòìåÖ îçå=`oj\

NK aÉÑáåáíáçå=ÇÉê wáÉäãÉëëÖê∏ëëÉå

OK rãëÉíòìåÖ ÇÉë=çêÖ~åáë~íáçåÉääÉå t~åÇÉäë

PK aÉÑáåáíáçå=ìåÇ=báåÑΩÜêìåÖ ÇÉê hìåÇÉåéêçòÉëëÉK

Was meint Was meint Was meint Was meint GartnerGartnerGartnerGartner zum Thema?zum Thema?zum Thema?zum Thema?
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^ééäÉ Ü~í=ÜÉê~ìëÖÉÑìåÇÉåI=Ç~ëë hìåÇÉåI=ÇáÉ=ÇÉå=

łqìÉëÇ~ó=kÉïëäÉííÉê1=~ÄçååáÉêí Ü~ÄÉåI=îáÉê ã~ä=ãÉÜê

rãë~íò ÖÉåÉêáÉêÉå ~äë káÅÜí~ÄçååÉåíÉåÁ=
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Vom Vom Vom Vom CallCallCallCall Center zum Service CenterCenter zum Service CenterCenter zum Service CenterCenter zum Service Center

�jìäíáÅÜ~ååÉäáåÖ
�páåÖäÉ=mçáåí=çÑ=fåÑçêã~íáçå
�hçãéÉíÉåòëíìÑÉå
�mêçòÉëëçêáÉåíáÉêìåÖ
�hsmLoÉéçêíáåÖ
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Vom Vom Vom Vom CallCallCallCall Center zum Service CenterCenter zum Service CenterCenter zum Service CenterCenter zum Service Center

Issuing

Fulfillment

Innovation

Prozessual

Channels

E2E Technologie

Process Automation

Infrastrukturell

Rollen

Kompetenzlevel

Skills & Staff

Strukturell

Business Modell

KPI & Zielsystem

Service Management

Regulativ
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TipsTipsTipsTips für für für für inhouseinhouseinhouseinhouse CallCallCallCall CenterCenterCenterCenter

�jáí~êÄÉáíÉêJpâáääë
� cçâìë _ÉòáÉÜìåÖëã~å~ÖÉãÉåí
� mçëáíáçåáÉêìåÖ áå=ÇÉê cáêã~=ìåÇ=ÄÉáã hìåÇÉå
�jÉÜêïÉêí ÑΩê råíÉêåÉÜãÉå ìåÇ=hìåÇÉå

� mêçòÉëëçêáÉåíáÉêìåÖ
� ^Ää®ìÑÉ ëíê~ÑÑÉåI=Ü~êãçåáëáÉêÉåI=ÇçâìãÉåíáÉêÉå ìåÇ=ãÉëëÉå
� d~åòÜÉáíäáÅÜ ~ìë hìåÇÉåëáÅÜí äÉÄÉå � jÉëëÖê∏ëëÉå>
� §ÄÉê ^ÄíÉáäìåÖëÖêÉåòÉå ÜáåïÉÖ ~ìÑëÉíòÉå � li^

� fåÑê~ëíêìâíìê
�j~å~ÖÉÇ=fåÑê~ëíêìÅíìêÉ=pÉêîáÅÉë=ëÅÜ~ÑÑÉå î~êá~ÄäÉ=hçëíÉå
� mêçòÉëë~ìíçã~íáëáÉêìåÖ EbÑÑáòáÉåò C=oÉëëçìêÅÉåëÅÜçåìåÖF
�jìäíáÅÜ~ååÉäáåÖ

� mêçÇìâíÉ C=pÉêîáÅÉë
� fååçî~íáçåëãçíçê
� pÉêîáÅÉJaáÉåëíäÉáëíÉê ÑΩê mêçÇìâíä~åÅáÉêìåÖÉå
� kÉìÉ pÉêîáÅÉJ^åÖÉÄçíÉ âêÉáÉêÉå ìåÇ=ÇáÉ=êáÅÜíáÖÉå hìåÇÉå ÑáåÇÉå
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TipsTipsTipsTips für für für für CallCallCallCall Center Center Center Center DienstleisterDienstleisterDienstleisterDienstleister

� péÉòá~äáëáÉêìåÖ=ìåÇ=mêçÑÉëëáçå~äáëáÉêìåÖ

� píê~íÉÖáëÅÜÉ=mçëáíáçåáÉêìåÖ
� qÜÉãÉå E`ìëíçãÉê=`~êÉI=iÉ~Ç=dÉåÉê~íáåÖI=cìäÑáääãÉåíF

� hìåÇÉåÖêìééÉå E_O_I=_O`I=mêçÇìâíÉI=aáÉåëíäÉáëíìåÖÉåI=_ê~åÅÜÉåF

� sÉêÑ~ÜêÉå EmêçàÉâíÉI=lìíí~ëâáåÖ ÄÉòçÖÉå ~ìÑ=fåÑê~ëíêìâíìêI=mêçòÉëëÉ
çÇÉê qÜÉãÉåI=lìíëçìêÅáåÖF

� kÉìÉ wìë~ããÉå~êÄÉáíëÑçêãÉå ãáí hìåÇÉå

� báåÜ~äíìåÖ=îçå=ÉáåÜÉáíäáÅÜÉå=ìåÇ=îÉêÄáåÇäáÅÜÉå=
fåÇìëíêáÉëí~åÇ~êÇë J báåÜÉáíäáÅÜâÉáí=ìåÇ=sÉêÄáåÇäáÅÜâÉáí=áå=ÇÉê=`~ää
`ÉåíÉê=fåÇìëíêáÉI=hä~êÜÉáí=áå=ÇÉå=hìåÇÉåÉêï~êíìåÖÉåI=hä~êÜÉáí=áå ÇÉå=
jáí~êÄÉáíÉêÉêï~êíìåÖÉåI=âä~êÉ=mçëáíáçåáÉêìåÖ
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