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ZEITARBEIT IM CALL CENTER
DIE ZUKUNFT
BRAUCHT SPEZIALISTEN

Die Vermittlung professioneller Gesprachsfiihrung und die Bereitschaft, sich auf
jeder Ebene mit einem optimierten Wissenstransfer auseinanderzusetzen sind
zentrale Qualitatsmerkmale erfolgreicher Customer Care Center und Kommunika-
tionseinheiten. Es gibt nicht viele Branchen und Unternehmen, in denen die
Anspriiche an das Knowhow so schnell wechseln. Jeder Kunde, jedes Produkt und
jede Dienstleistung sind anders — und nur, wenn es den Mitarbeitern gelingt, sich
mit hoher Empathie schnell auf den Auftraggeber einzustellen, kénnen Telefonate
im Kundenauftrag effizient und zufriedenstellend gefiihrt werden.

brauchen Mitarbeiter, deren Leistungen nicht durch Robots
und Sprachassistenten zu ersetzen sind. Und sie brauchen
Kunden, die genau diese Qualifikation zu schitzen wissen.
Dafiir miissen hochwertige Technologien zur Kommunika-
tion und zum Wissensmanagement als technische Grund-
lage fiir qualitative Kommunikationsroutinen zur Verfiigung
gestellt werden. Gleichzeitig gilt es, alle Mitarbeiter immer
wieder und umfangreich in Gesprichsfiihrung zu schulen
und weiterzubilden. Hier zu investieren, macht sich meist
direkt bezahlt — durch die steigende Anzahl zufriedener
Kunden und einen héheren Produktabsatz oder durch die
signifikant niedrigere Zahl von Wiedervorlagen und eine
Entlastung des Second Levels im technischen Support.

FAZIT
Weiterbildung sichert die unternehmerische Zukunft

von Customer Care Centern.

Die emotionale Intelligenz der Mitarbeiter riickt damit
stirker in den Mittelpunkt, Spezialisierungen werden keine

er glaubt, dass die zunehmende Verbreitung  Ausnahme mehr sein, sondern regelmiflig gefordert. Viele
Wvon Chat-Bots und Spracherkennungssystemen  Auftraggeber setzen heute schon hochmotivierte Multi-Skill-
den Bedarf an qualifizierten Mitarbeitern senkt,  Agents voraus, die sich mit den verschiedenen Kommuni-
irrt sich. Denn dank der fortschreitenden Digitalisierung

und der damit zusammenhdngenden Anonymisierung

kationskanilen gut auskennen. Gleichzeitig gilt ein hoher
Identifikationsgrad mit den Produkten und Leistungen des

vieler Prozesse wird der personliche Kontakt immer mehr
zum Qualitdtsmerkmal.

Der Wunsch nach Ansprechpartnern jenseits von Bits &
Bytes hat mittelfristig starke Auswirkungen auf die Wett-
bewerbsfihigkeit. Oder anders ausgedriickt: Call Center
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Kunden als unverzichtbar, denn inhaltliche Kompetenz muss
in der Kommunikation weitergegeben werden, ob Inbound
oder Outbound spielt dabei keine Rolle.

Fiir HR-Verantwortliche im Customer Care-Bereich wird
sich die Situation in den nichsten Jahren nicht verbessern.
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Viele Kommunikationseinheiten stehen ohnehin seit jeher
unter enormem Druck, qualifiziertes Personal zu finden.
Der Fachkriftemangel und der daraus resultierende War for
Talents trifft Customer Care Center deswegen hirter als an-
dere Dienstleister. Und Entspannung ist nicht in Sicht, denn
der wachsende Supportbedarf durch den zunehmenden On-
linehandel wird die Personalsituation weiter verschirfen.

Gut reden reicht nicht mehr

Branchenfremde Quereinsteiger und ungelernte Mitarbeiter
werden auch in den nichsten Jahren das Gros der Aufgaben
im direkten Kundenkontakt zu bewiltigen haben. Sie aber
einfach nur mit einem Headset auszuriisten und in die Hot-
line des Kunden zu schalten, ist am Ende nicht zielfithrend.
Um derartige Notlosungen zu vermeiden, ist eine effektive
und weitsichtige HR-Strategie notwendig, die durch Aus- und
Weiterbildung jedes Mitarbeiters den richtigen Rahmen bietet.

Kein Wunder also, dass die Rekrutierung geeigneter Mitar-
beiter fiir Kommunikations- und Customer Care Center
immer hiufiger in die Hinde von Experten gelegt wird.
Marktfiihrer, auch in diesem Bereich, ist der Personaldienst-
leister Randstad, der mit Randstad Callflex schon seit
zwanzig Jahren iiber hochspezialisierte Experten rund um
alle HR-Themen fiir Kommunikationseinheiten jeder Grofie
verfiigt. Basis ist ein Stamm von mittlerweile rund 1.800
qualifizierten Kommunikations-Mitarbeitern, aus dem sich
im Rahmen von Zeitarbeitsvereinbarungen bundesweit
nahezu jeder Personalbedarf decken ldsst — vom Agent bis
zur Standortleitung. Was viele nicht wissen: Komplette Re-
krutierungsprozesse konnen ausgelagert werden — von der
Stellenausschreibung bis zur Einstellung des Mitarbeiters.
Das gibt Customer Care-Dienstleistern die Méglichkeit,
die eigene HR-Abteilung signifikant zu entlasten und erlaubt
die Konzentration auf strategische Kernaufgaben.

Multi-Skill und Spezialisierung

Aus den Bedarfsanfragen der letzten zwei Jahrzehnte haben
die Callflex-Spezialisten eine ganze Reihe von Dienstleis-
tungen entwickelt, die heute in ein breit gefichertes Portfolio
individuell skalierbarer, intelligenter Losungen miinden.
Das beginnt bei der Qualifizierung der Mitarbeiter des Auf-
traggebers und geht weiter iiber die Entwicklung von Ge-
sprichsleitfiden fiir Kundendialoge bis hin zur Entsendung
kompletter Teams in die Riume des Auftraggebers. Generell
gilt: fiir nahezu jedes HR-Thema ist Unterstiitzung méglich.

Gleichzeitig wird mit den Spezialisten nicht nur das Recrui-
ting schlanker und effizienter gestaltet, sondern auch das
Weiterbildungsniveau im Personalbestand deutlich ange-
hoben. Das liegt vor allem daran, dass grofle Personal-
dienstleister ihre Mitarbeiter regelmiflig weiter qualifizieren.
Die Ergebnisse sprechen fiir sich, denn mittlerweile ist es
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selbstverstindlich, in der Arbeitnehmeriiberlassung auch
auf Fachkrifte mit Brachen- und Fremdsprachenkenntnissen
zuriickgreifen konnen. Randstad steht daftir sogar eine eigene
Akademie zur Verfiigung. Wenn notwendig, werden hier z.
B. spezielle Sprachkurse entwickelt, die sowohl auf die An-
forderungen der Kundenunternehmen als auch auf den Leis-
tungsstand der Mitarbeiter abgestimmt sind.

In einer globalisierten Welt spielen nicht nur Fremdsprachen
eine wichtige Rolle, gleichzeitig muss permanent auf die sich
verindernde Kommunikationslandschaft reagiert werden. Die
Anforderungen wandeln sich. Fiir die verschiedenen Bereiche
des Kundendialogs werden immer hiufiger spezialisierte Ex-
perten gesucht — akeuell steigt beispielsweise die Nachfrage
nach qualifizierten Agents fiir die Kommunikation im Social
Media Bereich. Wer hierfiir noch keine eigenen Schulungs-
konzepte entwickelt und umgesetzt hat, gerit in die Gefahr,
den Trend zu verpassen und massiv Umsatz zu verlieren.
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Die Anforderungen durch die Aufiraggeber werden ebenso
steigen, wie der Aufiwand, qualifizierte Mitarbeiter zu finden.
Eine durchdachte und flexible HR-Strategie wird dadurch fiir
Kommunikationsbereiche jeder Art, 0b Call Center oder Cus-
tomer Care, noch stiirker zum Schliissel fiir den wirtschaftlichen
Erfolg in der Zukunfi. Es ist hichste Zeit, sich dafiir strategische

Partner zu suchen.

- randstad

Kontakt:

Randstad Callflex

Randstad Deutschland GmbH & Co. KG
Manuela Shannon Sedlmeier

Telefon 0800-888 88 505

E-Mail callflex@randstad.de
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