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Kurzfassung

Die Arbeit untersucht Auswirkungen und Reifegrad von IT Systemen fir CRM, auf die
Call Center Komponente fokussiert. Es besteht das Ziel, Auswirkungen auf Mitarbeiter
und Kunden zu untersuchen. Als weiteres Ziel sollen, mittels technischen und
organisatorischen Kriterien, Reifegrade von IT Systemen fir Call Center bestimmt
werden.

Zu Beginn der Arbeit werden Veradnderungen der 6konomischen Umwelt dargestellt,
welche fir das grosse Interesse an IT Systemen fir CRM mitverantwortlich sind. Hier
zeigte sich, dass einige Veranderungen massgeblichen Einfluss auf die Anbieter-
Kunden-Beziehung haben und Anstrengungen fir CRM begrinden.

Fiur die Untersuchung von Auswirkungen und Reifegrad wurden qualitative Daten bei
sechs Schweizer Finanzdienstleistungsunternehmen erhoben. Interviews wurden mit
Verantwortlichen und Mitarbeitern der Call Center dieser Unternehmen gefuhrt.

Aufgrund dieser Daten werden wichtige technische und organisatorische Kriterien
definiert. Diese Kriterien bilden die Basis fur die Erarbeitung eines Reifegradmodells zur

Bestimmung der Reifegrade von IT Systemen fur Call Center.

Die Untersuchung zeigte, dass sich die betrachteten IT Systeme fur Call Center auf
hoher Reifegradstufe befinden. Die betrachteten Call Center unterscheiden sich in Bezug
auf den Leistungsumfang teilweise erheblich. Sie bieten aber Leistungen von hoher
Qualitat an. Die Unternehmen sind tUberzeugt, dass sie die Kunden schneller und besser
bedienen kdnnen, was sich auch auf deren Zufriedenheit auswirkt.

Die Mitarbeiter befinden sich an einem sehr technischen Arbeitsplatz und missen
flexibel sein. Sie sehen technische Veranderungen als grundséatzlich positiv und sind mit

ihrer Tatigkeit im Call Center zufrieden.

Stichworte

Customer Relationship Management (CRM)
Call Center
Reifegrad
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1 Einleitung

1.1 Ausgangslage und Problemstellung

Die Welt ruckt durch die rasant fortschreitende Globalisierung und Liberalisierung der
Mérkte immer ndher zusammen. Unternehmensfusionen stellen einen Teil dieser
Entwicklung dar. Als Folge davon existieren immer mehr &hnliche und austauschbare
Produkte und Dienstleistungen [vgl. Rudolph/Rudolph 00, S. 4]. Ein Unternehmen kann
sich folglich immer weniger Uber Produkte oder Preise von seinen Konkurrenten

unterscheiden.

Auf dem globalen Markt hat sich mit zunehmender Transparenz auch das Kunden-
verhalten verandert. Der Kaufermarkt ist von Kunden gepragt, welche eine individuelle
Betreuung fordern. An diesem Bedurfnis des Kunden missen sich die Unternehmen in

Zukunft orientieren und vom Massenmarketing Abschied nehmen. [Schwetz 00, S. 11ff.]

Um eine individuelle Betreuung gewahrleisten und eine loyale Beziehung aufbauen zu
konnen, muss das Unternehmen den Kunden und seine Bedurfnisse kennen. Diese
Erkenntnisse und die Entwicklungen der Informationstechnik beeinflussen Customer
Relationship Management (CRM). IT Systeme fur CRM unterstitzen die Aktivitaten, um

auf die individuellen Bedurfnisse jedes Kunden eingehen zu kénnen.

Unternehmen bekunden grosses Interesse an CRM. Sie wollen erreichen, dass
individuelle Informationen Uber die Kunden nicht nur beim Kundenberater vorhanden

sind, sondern dem gesamten Unternehmen fir alle Aktivitaten zur Verfiigung stehen.

Die Aktualitat und der anhaltende positive Trend fiir CRM lassen sich auch an den stark
wachsenden Umsétzen der CRM Softwarehersteller zeigen. So steigerte die Firma
Siebel Systems Inc., Marktfuhrer fiur CRM Software, ihren Umsatz von USD 397.5 Mio.
im 2. Quartal 2000 auf USD 549.7 im 2. Quartal 2001 [Muther 01, S. V und Siebel 01].
Die amerikanische Firma konnte den Umsatz seit 1998 jahrlich mehr als verdoppeln
[Wilde 01-1, S. 309].

Tabelle 1 zeigt einige wichtige Unternehmen fir CRM Software. lhre Umsatze sind in der

betrachteten Periode kontinuierlich gestiegen.
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Umsaétze 1998 1999 2000Wahrung Quelle

Siebel Systems Inc. 391 790 1800jin Mio. $ [Wilde 01-1, S. 309]
SAP AG 4.3 51 6.3jin Mrd. € [SAP 01]
Peoplesoft GmbH 1.4 1.4 1.7|in Mrd. € [Wilde 01-1, S. 299]
Nortel (Clarify) GmbH 17 22 32jin Mrd. $ [Wilde 01-1, S. 295]

Tab. 1: Umséatze von Softwareunternehmen 1998-2000 [eigene Darstellung]

Um den positiven Trend nach IT Systemen fur CRM zu untermauern, ist aus Wilde [01-1,

S. 255ff.] ersichtlich, dass viele Unternehmen erst vor kurzer Zeit gegriindet wurden.

Diese Unternehmen weisen oft Wachstumsraten von tiber 100% pro Jahr auf.

In einer Studie der Meta-Group aus diesem Jahr prognostizieren Gannon/Shahnam [01,

S. 9] ein enormes Wachstum des CRM in den kommenden Jahren. Abbildung 1 zeigt

diese Entwicklung bis ins Jahr 2003.

CRM Markt 2000-2003
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Abb. 1: CRM Markt 2000-2003 [Gannon/Shahnam 01]
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1.2 Zielsetzungen

Als erste Zielsetzung soll der Reifegrad von verschiedenen IT Systemen fur CRM, auf
die Call Center Komponente fokussiert, bestimmt werden. Dazu wird ein Reifegrad-
modell entwickelt, in welchem nach Beurteilung verschiedener Kriterien die einzelnen IT
Systeme fur Call Center klassiert werden. Dabei soll sowohl auf technische wie auch auf

organisatorische Aspekte der betrachteten Systeme eingegangen werden.

Als zweite Zielsetzung soll die Arbeit Auswirkungen von IT Systemen fir CRM — Call
Center Komponente (IT Systeme fur Call Center) — aufzeigen. Es werden Auswirkungen
auf Mitarbeiter und Kunden untersucht.

Daraus ergeben sich folgende Fragestellungen, die behandelt werden sollen:

Wie ist der aktuelle CRM Trend entstanden? Bei dieser Fragestellung soll auf ver-
schiedene Aspekte des ©6konomischen Umfelds eingegangen werden, um aufzu-
zeigen, aufgrund welcher Faktoren sich der Markt fur IT Systeme fur CRM entwickeln
konnte. Dabei soll gezeigt werden, ob es sich bei CRM um ein kunstlich ge-
schaffenes Bedurfnis oder um eine notwendige Anpassung an veranderte Verhalt-

nisse handelt.

Welche Anforderungen werden an IT Systeme fur Call Center gestellt und welchen
Reifegrad weisen Systeme auf, die bereits im Einsatz sind? Fur die Beantwortung

dieser Frage wird ein Reifegradmodell erarbeitet.

Welche Auswirkungen haben IT Systeme fir Call Center auf Mitarbeiter und
Kunden? Mit dieser Fragestellung sollen die Veranderungen fir Mitarbeiter und

Kunden ermittelt werden.

In der Konklusion werden die folgenden beiden Fragen behandelt:

- Welche Schlusse bezlglich Reifegrad kdnnen fur die aktuellen Systeme in der
Schweiz gezogen werden?

- Welche Auswirkungen auf Mitarbeiter und Kunden kénnen tber die betrachteten

Systeme aggregiert festgestellt werden?
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1.3 Vorgehensweise und Aufbau der Arbeit

Zur Erreichung der Zielsetzung der Arbeit werden Literaturanalysen und Interviews
durchgefuhrt. Im 2. Kapitel werden Grundlagen und Begriffe von CRM dargestellt. Dieses
Kapitel wird mittels Literaturauswertung erarbeitet.

Im 3. Kapitel wird das Forschungsdesign der Arbeit erldautert. Die Darstellung stitzt sich
vorwiegend auf Bortz/Ddring [95].

Die beiden Kapitel 4 und 5 werden vorwiegend mit Informationen aus den Interviews
entstehen. In Kapitel 4 werden die Daten mittels einem Reifegradmodell ausgewertet. In
Kapitel 5 dienen die Daten zur Hypothesentberprifung. Aufgrund der niedrigen Anzahl
Interviews wird eine qualitative Datenanalyse erfolgen. In diesen Kapiteln wird zusétzlich
mittels Literaturauswertung versucht, die Erkenntnisse der eigenen Untersuchung zu
stitzen oder zu relativieren.

Das Kapitel 6 stellt dann die Forschungsergebnisse ubersichtlich dar und soll die
einzelnen untersuchten Bereiche zu einer Gesamterkenntnis zusammenfassen, welche
sich auf zuklnftige IT Systeme fur CRM und Call Center auswirken kann. Abbildung 2
zeigt den Aufbau der Arbeit tbersichtlich.

1. Einleitung

2. Grundlagen von CRM

3. Forschungsdesign

4. Anforderungen an IT Systeme fiir CRM — 5. Auswirkungen von IT Systemen fur Call
Call Center (Reifegradbestimmung) Center

6. Konklusion

7. Schlussbemerkung und Ausblick

Abb. 2: Aufbau der Arbeit [eigene Darstellung]

Ansprechpartner aus der Praxis war IBM Schweiz. Sechs Interviews wurden grossten-
teils bei Kunden von IBM Schweiz durchgefuhrt. Die befragten Unternehmen arbeiten

bereits mit einem IT System fir Call Center, teilweise im Rahmen eines CRM Projekts.
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2 Grundlagen von CRM

2.1 Begriffe und Definitionen

211 CRM

Der Begriff CRM wird in der Literatur sehr unterschiedlich verwendet. Um das unter-
schiedliche und breite Verstdndnis von CRM aufzuzeigen, sind anschliessend einige

dieser Definitionen aufgeftuhrt:

Das ,Geschaftsmodell im Informationszeitalter”, das am Institut fir Wirtschafts-
informatik der Universitat St. Gallen entwickelt wurde, liefert einige Ansatze zur
Umsetzung von CRM. ,In diesem Rahmen fasst der Oberbegriff Customer Relation-
ship Management (CRM) samtliche Aktivitdten zusammen, deren Ziel eine kon-

sequente Unterstiitzung von Kundenprozessen ist* [Bach/Osterle 00, S. V].

Im Rahmen der gross angelegten Studie aus Deutschland von Klaus D. Wilde wird
CRM folgendermassen definiert: ,In den Augen der Autoren dieser Studie versteht
sich CRM als kundenorientierte Unternehmensphilosophie, die mit Hilfe moderner
Informations- und Kommunikationstechnologien versucht, langfristig profitable
Kundenbeziehungen aufzubauen. Die Basis sind hier ganzheitliche und individuelle

Marketing-, Vertriebs- und Servicekonzepte* [Wilde 01-2].

Jens Schulze definiert den Begriff CRM in seiner Dissertation ,Prozessorientierte
Einfuhrungsmethode fur das Customer Relationship Management* folgendermassen:
.Das CRM ist ein kundenorientierter Managementansatz, bei dem Informations-
systeme das erforderliche Wissen zur Unterstitzung der Frontoffice-Prozesse im
Marketing, Verkauf und Service sammeln, analysieren und integriert bereitstellen.
Unternehmen verwenden das Wissen zur Verbesserung der Kundengewinnung, der
Kundenbindung, zur Erhéhung der Wirtschaftlichkeit sowie zur Verbesserung der

Interaktionsmoglichkeiten mit den Kunden® [Schulze 00, S. 18].

Die Gartner Group definiert den Begriff CRM sehr breit: ,Gartner has defined
customer relationship management (CRM) as a business strategy designed to

optimize revenue, profitability and customer satisfaction” [Galmini/Knox 01, S. 1].
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Die Definition von Rudolf Ergenzinger und Jean-Paul Thommen zeigt ein stark
prozessorientiertes CRM: ,Customer Relationship Management (CRM) ist der
systematische Aufbau und die Pflege von Kundenbeziehungen. Es umfasst als
Prozess die Phasen Ansprechen, Gewinnen, Informieren, Bedienen und Pflegen

eines Kundenstamms" [Ergenzinger/Thommen 01, S. 42].

In Anlehnung an die zitierten, verschiedenen Autoren, werden in dieser Arbeit die

Begriffe CRM und IT System fur CRM folgendermassen definiert und verwendet:

Customer Relationship Management (CRM):
Unter CRM versteht man die Grundhaltung eines Unternehmens, alle Prozesse kunden-
orientiert zu gestalten und somit die Kundenzufriedenheit — als Grundlage fiir eine

langfristige und profitable Kundenbeziehung — ins Zentrum aller Aktivitaten zu stellen.

IT System fur CRM:
Unter einem IT System fir CRM versteht man die technologische Unterstitzung, CRM

im Unternehmen ganzheitlich umzusetzen.

2.1.2 Call Center

Kurt H. Thieme und Wolfgang Steffen definieren den Begriff Call Center folgender-
massen: ,Ein Call Center ist eine selbstandige Organisationseinheit, deren Ziel es ist, mit
Einsatz modernster Kommunikationstechniken einen serviceorientierten und effizienten
Dialog zwischen einem Unternehmen und dessen Kunden, Interessenten und Lieferan-
ten zu fuhren.” [Thieme/Steffen 99, S. 39]

Peter Spoden von der NetConsult EDV Marketing GmbH gibt zwei Definitionen fir Call

Center an:

»Telefonarbeitsplatze, die unter dem Aspekt wirtschaftlicher Optimierung und der
Erhéhung des Servicegrades als eigenstandige Organisationseinheit verstanden
werden kann“ [Spoden 99, S. 8].

»Ein Instrument zu Organisation der Kunden- und Marktkommunikation mit Mitteln der

Telekommunikation® [Spoden 99, S. 8].
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In dieser Arbeit wird der Begriff Call Center fir alle sechs betrachteten Beispiele ver-
wendet. Die wesentlichen Voraussetzungen fir die Bezeichnung Call Center werden wie

folgt definiert:

Das Call Center kommuniziert direkt mit externen Kunden des Unternehmens. Es
handelt sich also nicht um einen internen Auskunftsdienst.

Die Call Center Mitarbeiter beantworten Kundenanfragen mit Hilfe eines IT Systems
fur Call Center, mit welchem auf die Kundendaten des Unternehmens zugegriffen
wird.

Das Telefon stellt den primaren Kommunikationskanal dar. Die meisten Kontakte
werden Uber ihn abgewickelt. Andere Kommunikationskanale kénnen, mussen aber

nicht, verwendet werden.

Die obige Definition von Thieme/Steffen wird aufgrund der erwéhnten Punkte angepasst

und folgendermassen verwendet:

Call Center:

Ein Call Center ist eine selbstandige Organisationseinheit, deren Ziel es ist, mit Einsatz
modernster Kommunikationstechniken und Kommunikationskanédlen (Telefon, E-Mail,
Fax, usw.) einen serviceorientierten und effizienten Dialog zwischen einem Unternehmen

und dessen Kunden zu fuhren.

IT System fur Call Center:
Unter einem IT System fur Call Center wird das technologische Unterstitzungstool
verstanden, welches ein effizientes Bedienen von Telefon (Kommunikationskanale) und

Kundendatenbank erlaubt.
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2.1.3 Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und Kundenloyalitat

Fir die Kundenzufriedenheit wird die von Kotler/Bliemel [99, S. 53] entwickelte Definition

verwendet:

Kundenzufriedenheit:

»Zufriedenheit entsteht als Empfindung des Kunden durch seinen Vergleich von wahr-
genommenem Wertgewinn (als Resultat des Kaufs) und erwartetem Wertgewinn (vor
dem Kauf)" [Kotler/Bliemel 99, S. 53].

Im Unterschied zur Kundenzufriedenheit, welche eine Empfindung darstellt, beschreiben
Kundenbindung und Kundenloyalitéat das tatsachliche Verhalten von Kunden.
Sybille Isabelle Peter beschreibt in ihrer Dissertation die Begriffe Kundenbindung und

Kundenloyalitat folgendermassen:

Kundenbindung und Kundenloyalitat:

~Kundenbindung dagegen kann zwar als Zustand, dartber hinaus aber auch als Prozess
angesehen werden. Bei der prozessorientierten Sichtweise fallt der Anbieterseite eine
aktive Rolle zu. Auch ist der Begriff Kundenbindung umfassender als derjenige der
Kundenloyalitat; er kennzeichnet das Wesen einer Geschaftsbeziehung als dynamisches

und gerade nicht statisches Phdnomen* [Peter 99, S. 10].

Der Begriff Kundenbindung schliesst somit den Begriff Kundenloyalitat ein und wird in

der vorliegenden Arbeit auch so verwendet.
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2.2 Veranderungen der 6konomischen Umwelt

In der Unternehmenswelt hat sich CRM zu einem starken Trend entwickelt. Unter-
nehmen sind derzeit mit grosser Anstrengung bestrebt, sich tber CRM zu informieren

und IT Systeme fir CRM implementieren zu lassen (vgl. Abbildung 1).

CRM ist aufgrund einiger Veranderungen der 6konomischen Umwelt ins Zentrum von
Marketingdiskussionen geriickt. Folgende grundlegenden Entwicklungen mit Folgen fir
die Anbieter-Kunden-Beziehung haben in den letzten Jahren stattgefunden und den
erwadhnten CRM Trend ermdglicht: [vgl. Bach 99, S. 4]

Globalisierung und Liberalisierung der Méarkte
Unternehmenszusammenschlisse
Fortschritte der Informationstechnologie

Kundenakquisition wird immer aufwendiger

2.2.1 Globalisierung und Liberalisierung der Markte

In einer Weltwirtschaft mit vollstandig liberalisierten Markten hat grundsatzlich jedes
Unternehmen zu allen Markten freien Zutritt. Dies gilt sowohl fir den weltweiten Waren-
handel, wie auch fur weltweite Importe und Exporte von Dienstleistungen. Im Bereich der
Dienstleistungen wurde mit dem General Agreement on Trade in Services (GATS) 1994
ein wesentlicher Beitrag dazu geleistet. Das GATS stellt im Rahmen der Uruguay Runde
eine der wichtigsten Entwicklungen seit der Einfilhrung des General Agreement on Tarifs
and Trade (GATT) 1948 dar [vgl. WTO 99, S. 1]. Der weltweite Handel mit Dienstleistun-
gen kann sich als Folge immer besser entwickeln, da es immer weniger Hemmnisse gibt.
(vgl. Abbildung 3)



Grundlagen von CRM Seite 17

Importe/Exporte von Dienstleistungen weltweit 1980-2000
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Abb. 3: Importe/Exporte von Dienstleistungen weltweit 1980-2000 [Eigene Darstellung /
Daten: WTO 01]

Abbildung 3 zeigt, dass der weltweite Handel mit Dienstleistungen einen deutlich
positiven Trend aufweist. Die Globalisierung erreichte im Jahr 2000 — gemessen an den
weltweiten, grenziberschreitenden Direktinvestitionen — mit knapp 1300 Mrd. USD
Rekordhohe (18% Wachstum gegenuber Vorjahr) [Friedemann 01]. Dieser Weltmarkt ist
durch hohe Vergleichbarkeit und Austauschbarkeit von Produkten und Dienstleistungen
charakterisiert. Der Kunde erhalt in einem solchen Markt zusatzliche Mdéglichkeiten,
indem er Angebote global vergleichen kann. Bei Finanzdienstleistungen, wie beispiels-
weise Versicherungsvertragen oder Boérsengeschéften, spielen auch die raumlichen
Distanzen keine Rolle. Der Kunde kann sich global informieren und teilweise global
konsumieren und Vertrage abschliessen. Dieser Umstand versetzt den heutigen Kunden

in eine gute Verhandlungsposition und verleiht ihm Marktmacht.
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2.2.2 Unternehmenszusammenschlisse

Seit einiger Zeit herrscht weltweit ein Trend zu grésseren wirtschaftlichen Einheiten
[Mogicato 00, S. 16]. Als eines von vielen Beispielen aus dem Bankenwesen wird hier
die Fusion von der Schweizerischen Bankgesellschaft (SBG) und dem Schweizerischen
Bankverein (SBV) zur neuen UBS genannt. Hierbei handelt es sich um einen Zu-
sammenschluss von zwei Unternehmen, welche in direkter Konkurrenz standen. Auch
bei Versicherungsgesellschaften gibt es solche Beispiele.

Bei Betrachtung der Realitat wird aber immer mehr auch festgestellt, dass Unternehmen,
welche nicht in direkter Konkurrenz zueinander stehen, enger zusammenarbeiten. Bei
dieser Art des Zusammenschlusses versucht man noch weitergehende Synergien zu
nutzen, als ausschliesslich Gber grossere Datenmengen die Verarbeitungseffizienz zu
steigern. Durch das Zusammenfligen von Credit-Suisse (CS) und Winterthur-Ver-
sicherungen als Tochtergesellschaft versucht man sich bereits starker an der Kunden-
beziehung zu orientieren als an den eigenen Produkten. Man will dem Kunden, zu
welchem man bereits eine Beziehung pflegt, moglichst viele verschiedene Produkte
anbieten und und neue Potentiale erschliessen.

Die immer grosser werdenden Konglomerate von Unternehmungen haben grosse
Bedeutung fiir die Anbieter-Kunden-Beziehung. Ceteris paribus entfernt sich der , Tante-
Emma-Laden” mit jeder Vergrosserung weiter weg vom Kunden. Der Kunde wird zu
einem von vielen und dementsprechend nimmt das spezifische Wissen utber den ein-
zelnen Kunden ab. Diese Tatsache macht Anstrengungen im Bereich der Anbieter-
Kunden-Beziehung notig. [vgl. Rapp 00, S. 18ff.]

2.2.3 Fortschritte der Informationstechnologie (IT)

Fortschritte der Informationstechnologie haben dazu beigetragen, dass ein funktionieren-
des IT System fir CRM aufgebaut werden kann. Die IT-Branche ist flir lhre Innovationen
und Dynamik bekannt. Nach Muther [01; S. 33ff.] sind folgende Entwicklungsschwer-

punkte der IT zu beobachten:

Multimedia / Interaktivitat

Standardisierung
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Vernetzung / e-Home
Intelligente Systeme
Integration

Multimode Access
Sicherheit

Die schnelle Entwicklung dieser Bereiche der IT verandern das Umfeld der Anbieter-
Kunden-Beziehung [vgl. Mogicato 00, S. 15]. Die Veranderungen, welche durch diese
Entwicklungen ausgelost wurden, sollen im Anschluss unter 2.3 erlautert werden. Damit
wird gezeigt, dass diese Entwicklungen einen wesentlichen und notwendigen Beitrag

zum Trend nach IT Systemen fur CRM liefern.

Die folgenden Erklarungen basieren auf Muther [01, S. 33ff.]:

Die Fortschritte im Bereich Multimedia / Interaktivitat ermdglichen attraktive und inter-
aktive Gestaltung von Inhalten wie beispielsweise das Internet. Es kdnnen neue Tools
und Anwenderschnittstellen kreiert werden, welche durch ihre einfache und intuitive
Bedienbarkeit den Benutzer ansprechen.

Die Standardisierung sorgt fir die technische Abstimmung von Systemen und sorgt fur
die Zugriffsvereinheitlichung. Dies erleichtert die gemeinsame Bearbeitung von Prozess-
aufgaben und stellt den freien Austausch von Informationen zwischen Anbieter und
Kunde sicher.

Gegenwartig nimmt die Vernetzung der Welt rasant zu. Grosse Unternehmen sind
bereits sehr umfangreich vernetzt. Bei KMU’s und privaten Haushalten setzt sich die
Entwicklung taglich fort. Diese Vernetzung der Infrastruktur ermdéglicht vielen Kunden,
Online-Dienste zu benutzen. Fur Unternehmen eréffnen sich dadurch neue Potentiale.
Intelligente Systeme losen Standardkonfigurationsaufgaben des Kunden und helfen
ihm, Informationen zu finden. Es findet also eine Vereinfachung der Prozessabwicklung
mit dem Kunden statt.

Friher waren Informationssysteme meist isoliert und bearbeiteten abgegrenzte Auf-
gaben in abgegrenzten Abteilungen. Durch die fortschreitende Integration ist es
maglich, verschiedene Informationen zu vereinen. Die Koordination und Kommunikation
zwischen Geschaftspartnern kann vereinfacht werden.

Die Standardisierung und die Entwicklungen in der Telekommunikation erméglichen es

in Zukunft, Uber verschiedene Endgerate auf die digitalen Daten zuzugreifen. Dieser
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Multimode Access vereinfacht fur den Kunden die Kommunikation. Zudem stehen ihm
Uber verschiedene Kommunikationsmittel dieselben Informationen zur Verfliigung.

Bei vielen Dienstleistungen, insbesondere beim e-Banking, ist den Benutzern die Sicher-
heit sehr wichtig. Viele Angste und Bedenken sind noch vorhanden. Noch vor kurzer Zeit
musste zusatzlich Sicherheitssoftware installiert werden. Dem Kunden wird diesbezlg-
lich einiges erleichtert, indem die Sicherheitssoftware bereits in den Anwendungen
integriert ist. Die Unternehmen bemihen sich intensiv, die Sicherheit zu verbessern.
Diese Aspekte haben positive Einflisse auf die Kunden und ihr Verhaltnis zu IT Syste-

men. Dabei eingeschlossen sind auch IT Systeme fir CRM.

2.2.4 Kundenakquisition wird immer aufwendiger

Durch die Tatsache, dass einige Unternehmen die Kundenorientierung ins Zentrum ihrer
Anstrengungen stellen, wird die Kundenakquisition schwieriger. Alle Konkurrenten be-
mihen sich um dieselben Kunden. Beispielsweise bietet die UBS Vorzugszinse und
spezielle Freizeitverglinstigungen fur Studierende an und versucht, eine hohe Kunden-
bindung zu erreichen [UBS 01]. In einem solchen Marktumfeld ist es fur die CS als
direkte Konkurrentin schwieriger, Studierende zu akquirieren, als es ohne die An-
strengungen der UBS ware. Mogicato [00, S. 14] nennt das den ,(...) massiven Wett-

bewerbsdruck und Verdrangungswettbewerb (...)* in der Finanzwelt.

Diese Entwicklungen haben dazu beigetragen, dass die Anbieter-Kunden-Beziehung
zum entscheidenden Wettbewerbsfaktor in der globalen Wirtschaft wurde. Rapp [00, S.
19f.] artikuliert dies am Beispiel des grdssten Unternehmenswertsteigerers in der
deutschen Unternehmensgeschichte, dem Finanzdienstleistungsunternehmen MLP: ,Es
richtet seine Strategie nicht produkt- oder kompetenzbezogen aus, sondern orientiert
sich an einer profitablen Kernzielgruppe, mit der es eine Kundenbeziehung aufbaut und
diese sukzessiv weiterentwickelt* [Rapp 00, S. 20]. Diese totale Kundenorientierung
muss ganzheitlich ins Unternehmen eingehen und zu einer eigentlichen Unternehmens-
philosophie werden. Mit dieser Entwicklung sind IT Systeme fur CRM entstanden,
welche ein Mittel darstellen, diese Unternehmensphilosophie umzusetzen. IBM nimmt in
einer Zeitungswerbung zu dieser Entwicklung und dem Ziel eines IT Systems fur CRM
folgendermassen Stellung: ,Es ist héchste Zeit, mehr Uber lhre Kunden zu erfahren.

Denn treue Kunden sichern lhren Geschéftserfolg. Wir verwandeln lhre Unternehmens-
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daten in geschaftsrelevantes Wissen, das Ihnen hilft, eine langfristige Kundenbeziehung
aufzubauen. Auch wenn Sie lhre Kunden nie zu Gesicht bekommen. Mit individuellen

IBM Losungen kommunizieren Sie zielgerichteter und effizienter” [IBM 01, S. 4].

2.3 Veranderungen in der Anbieter-Kunden-Beziehung

Im Abschnitt 2.2 wurde beschrieben, wie sich das 6konomische Umfeld verénderte,
damit der aktuelle CRM Trend méglich wurde. Wie gezeigt wurde, haben die meisten
dieser Veranderungen grundsatzlichen Einfluss auf die Anbieter-Kunden-Beziehung. In
diesem Abschnitt soll nun dargestellt werden, wie sich die Anbieter-Kunden-Beziehung
und das Marketing in den letzten Jahren tatsachlich — aufgrund der Veranderungen im

Okonomischen Umfeld — anpassten.

2.3.1 Differenzierung oder Kostenfiihrerschaft?

Bei der strategischen Ausrichtung von Angeboten stellt sich nach Grunig/Kihn [00, S.
315, in Anlehnung an Porter] die Wahl zwischen Differenzierung oder Kostenfiihrer-
schaft. Bei Dienstleistungen wird das Leistungsangebot von Kunden oftmals als
gleichwertig beurteilt. Die Sicht der Kunden bedingt, dass die Bedeutung des Preises
zunimmt und die des Dienstleistungsanbieters abnimmt. Auf deregulierten Markten
besteht die Gefahr des reinen Preiswettbewerbs, bei welchem die Kunden dem tieferen
Preis den Vorzug geben.

Will ein Anbieter im Preiswettbewerb bestehen, muss er sich durch innovative Leistungs-
elemente, die fur den Kunden deutlich erkennbar sind, differenzieren [vgl. Kotler/Bliemel
99, S. 730f.]. ,Unternehmen mussen hybride Strategien berlcksichtigen, die ein relativ
hohes Mass an Qualitat, Service und Funktionalitat bei geringen Preisen bieten* [Muther
01, S. 11]. Komplexere Strategien und steigende Marketinganstrengungen sind nétig, um
den Kunden zu Uberzeugen. Preis, Qualitat, Service, Funktionalitdt und Image mussen
folglich gleichzeitig aufeinander abgestimmt werden, damit der anspruchsvolle Kunde
sich fur ein Produkt entscheidet. Keiner der erwéhnten Faktoren kann fiur sich alleine
betrachtet und maximiert oder minimiert werden. Es muss eine Optimierung durchgefuhrt

werden, welche sich nach den Kundenbeduirfnissen ausrichtet.
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Anbieter

Leistungssystem

Reputation, persdnliche Beziehungen
(Image, Vertrauen, Erlebnis)
Managementleistungen
(Integriertes Projektmanagement, Kooperation usw.)
Zusatz-Dienstleistungen
(Garantie, Finanzierung, Schulung usw.)
Kern-Dienstleistungen
(Kundendienst)

Sortiment / Programm
(Einkaufs- und Verwendungesverbund)

Produkt

T e

Abb. 4: Leistungssystem [Haedrich/Tomczak 1996; zitiert nach Muther 01, S. 12]

Abbildung 4 zeigt ein breites Leistungssystem, welches der Kunde prift und so in seinen
Entscheidungsprozess einbezieht. ,Instrumente wie Qualitdt und Preis reichen als
isolierte Wettbewerbsargumente nicht langer aus“ [Muther 01, S.12].

Fur die Ausgestaltung des Leistungssystems und des Preises (vgl. Abbildung 4) muss
eine innovative Zusammenarbeit mit dem Kunden entstehen. Aus dieser Zusammen-

arbeit soll sich eine langfristige Partnerschaft mit einem zufriedenen Kunden ergeben.

2.3.2 Verénderung des Geschaftsmodells

Traditionell wird die Ausrichtung auf das Kundeninteresse als sehr wichtig betrachtet, wie
die Aussage: ,Der Kunde ist Konig!” andeutet. Bei ndherer Betrachtung der verwendeten
Geschéaftsmodelle fallt allerdings auf, dass viele Unternehmen noch sehr produktorien-
tiert sind. Diese Unternehmen sind darauf bedacht, ihre Produktionsanlagen optimal
auszulasten und richten danach Produkte und Strategie aus. Anschliessend werden flr

die vorhandenen Produkte Kaufer gesucht (vgl. Abbildung 5).
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Abb. 5: Das alte Geschaftsmodell [Rapp 00, S. 49]

Bei diesem Geschaftsmodell kann kurzfristig nicht auf die Bedirfnisse der Kunden
eingegangen werden. Das Unternehmen kann vor der Entwicklung neuer Produkte eine
Marktanalyse durchfiihren, um einen Trend Uber die Kundenbedurfnisse zu erfahren.
Sobald allerdings die Strategie bestimmt ist, kdnnen kurzfristig keine Anpassungen mehr
vorgenommen werden. Der Kunde kann folglich nur bedingt Einfluss auf die Produkte
nehmen.

Auf einem globalen Markt mit internationaler Konkurrenz (vgl. Kapitel 2.1), welcher durch
eine starke Position der Kunden (sog. Kaufermarkt) charakterisiert ist, ist eine solche
Strategie selten erfolgsversprechend [vgl. Schwetz 00, S. 5].

Vielmehr muss der Kunde so friih wie mdglich in die Ausgestaltung der Produkte einbe-
zogen werden, um ihm seine gewtinschten Produkte anbieten zu kénnen.

Diese Philosophie wird mit dem Geschéaftsmodell, das in Abbildung 6 beschrieben wird,
umgesetzt. Es findet eine eigentliche Umkehr des traditionellen Geschaftsmodells statt.
Der Kunde steht am Anfang des Prozesses und bestimmt die Ausgestaltung des
Produktes mit. Es werden nur noch Produkte produziert, die vom Kunden gewinscht
oder sogar bestellt wurden. Der amerikanische Hardwarehersteller DELL hat ein solches
Konzept bereits sehr frih eingesetzt und sich ,(...) zum weltweit am schnellsten

wachsenden PC-Unternehmen entwickelt” [Rapp 00, S. 51].

spezifische
Kunden- Beitzﬂlfmg Produktion Produkte Distribution Nutzer
daten

Abb. 6: Das neue Geschaftsmodell [Rapp 00, S. 51]
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2.4 IT Systeme fur CRM

241 Ziele

Gemass der oben benannten Definition von CRM (vgl. 2.2.1) verfolgen Unternehmen mit
der Grundhaltung CRM das Ziel, alle Prozesse kundenorientiert zu gestalten und somit
die Kundenzufriedenheit — als Grundlage fiir eine langfristige und profitable Kunden-
beziehung — ins Zentrum aller Aktivitdten zu stellen. Es soll mit dem Kunden eine
anhaltende und profitable Partnerschaft wahrend seiner gesamten Lebenszeit aufgebaut
werden. Dabei mussen Unternehmensstrategie und Prozesse kundenorientiert aus-
gerichtet und Servicedienstleistungen den Bedurfnissen der Kunden angepasst werden.
Als wesentliche Indikatoren sind Kundenzufriedenheit und Kundenbindung von
Bedeutung. Sie sollen den langfristigen Unternehmenserfolg sichern.

IT Systeme fur CRM liefern in diesem Zusammenhang die technologische Unter-
stiitzung, um diese Aufgaben im Kundenmanagement schneller und besser bewaltigen
zu kénnen. Sie dienen dazu, Informationen Uber Kunden effizienter im Unternehmen zu
verteilen und sie fur die Bearbeitung der Kundenbeziehung effektiver zu nutzen. [vgl.
Helmke/Uebel 01]

2.4.2 Prinzipien von CRM

Der CRM Ansatz basiert auf folgenden Prinzipien Wilde [01-1, S. 10f.]:

Integration
Differenzierung
Langfristigkeit
Profitabilitat

IT-Unterstitzung

Unter Integration versteht man die Einbindung samtlicher kundenorientierter Prozesse
in ein CRM Projekt. Alle Unternehmensbereiche, welche mit dem Kunden in Kontakt
stehen, mussen dabei berlicksichtigt werden. Als Grundlage dient ein umfassendes Bild

des Kunden, welches aufgrund verschiedener Informationen erstellt wird.
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Die Aktivitaten des Unternehmens sollen sich den Wiunschen und Bedurfnissen einzelner
Kundengruppen anpassen. Die Differenzierung des Angebots und Segmentierung in
Kundengruppen stellt die Abkehr vom Massenmarketing hin zum individuellen Kunden-
kontakt dar.

Im Zentrum von CRM steht nicht mehr die kurzfristig orientierte Kundenakquisition, son-
dern der Aufbau von langfristigen Kundenbeziehungen.

Die Anstrengungen der Unternehmen gelten dem Aufbau von profitablen Kundenbe-
ziehungen. Dabei werden Kunden, welche langfristig einen negativen Gewinnbeitrag
liefern, nicht mehr betreut.

Die Umsetzung dieser Punkte bengétigt intensive IT-Unterstitzung. [vgl. Wilde 01-1, S.
10f.]

2.4.3 Komponenten von IT Systemen fur CRM

Man unterscheidet bei IT Systemen fur CRM drei wesentliche Bereiche [Hippner/Wilde
01, S. 14f.] (vgl. Abbildung 7):

Operatives CRM
Kommunikatives CRM
Analytisches CRM

Das operative CRM umfasst Prozesse und Anwendungen an welchen Kunden und
Anbieter beteiligt sind. Wie in Abbildung 7 ersichtlich, sind dies die klassischen Kern-
bereiche Marketing, Verkauf und Service. Beispiele fur Prozesse in diesen Bereichen
sind Werbekampagnen fiir Marketing, Produktberatung sowie Fakturierung fur den
Bereich Verkauf und Produktlieferung sowie Wartung fir den Bereich Service. Das
operative CRM muss mit dem Back Office verbunden sein, um dem Kunden verlassliche
Aussagen uber Verfugbarkeit und Termine machen zu kénnen.

.Das kommunikative CRM umfasst die gesamte Steuerung und Unterstiitzung sowie
die Synchronisation aller Kommunikationskanéle zum Kunden® [Hippner/Wilde 01, S. 14].
Beispiele sind Telefon, personlicher Kontakt, Internet, E-Mail u.a. (vgl. Abbildung 7).
Grundsatzlich spielt die Wahl des Kommunikationsmediums keine Rolle fir CRM. CRM
kann mit vielen verschiedenen Medien betrieben werden. Es muss mindestens ein Kanal

existieren. Verschiedene Kanale sind von Vorteil und in Realitat auch Ublich. Dabei
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spricht man von ,Multi Channel Management* (MCM), welches verschiedene Kanal-
Kombinationen untersucht. ,Im Mittelpunkt des MCM steht die Frage, wie Nachfolge-
aktivitaten aufgrund eines Kundenkontakts Uber einen Kanal auf andere Kandle
weiterzuleiten sind“ [Bach/Osterle 00, S. 77].
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Internet E-Mail Telefon Mailings WAP o= §
o 3
pers. Kontakt TV / Radio g = 3
Call Center o c
| t -
) ) = O
Marketing Sales Service < T
; . ) T3 o
Automation Automation Automation 20 3
Front | f
Office
Data >
Mining OLAP 3
L
s
=
o
=
)
)
Customer Data Warehouse %
bzw . Data Marts =

{

Management Planning Manufacturing

Back
Office { Supply Chain Enterprise Resource Computer Integrated J

Abb. 7: Komponenten eines IT Systems fur CRM [Hippner/Wilde 01, S. 14]

Im analytischen CRM werden die Kundendaten systematisch gesammelt und ausge-
wertet. Fur das Aufzeichnen der Daten wird in der Regel ein Data Warehouse System
verwendet. Die Auswertung dieser Daten geschieht mit zusétzlichen Methoden wie
beispielweise dem Data Mining. Mittels Data Mining kénnen unter anderem Analysen
und Prognosen von Trends und Verhaltensweisen ermittelt werden. Somit sollen die
kundenbezogenen Geschaftsprozesse kontinuierlich optimiert werden und ,(...) CRM zu
einem lernenden System (Closed Loop Architecture) (...) [Hippner/Wilde 01, S. 15]"
fuhren. Sobald dieser Kreis geschlossen ist (vgl. Abbildung 7), kénnen die Informationen
des Systems optimal genutzt und als Folge immer besser auf die differenzierten
Kundenbedurfnisse eingegangen werden. [Hippner/Wilde 01, S. 14f.]

Durch den geschlossenen Kreislauf konnen in einem Closed Loop System die Auswir-

kungen von Entscheidungen sehr prazise gemessen werden [Inmon 01, S. 2f].
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3 Forschungsdesign

3.1 Anforderungen an IT Systeme fur CRM und Call Center

Die Anforderungen an IT Systeme fur CRM sollen in dieser Arbeit empirisch Uberprift
werden. Dabei spielen die qualitativen Daten, welche in Interviews mit Verantwortlichen
von Call Centern erhoben werden, eine zentrale Rolle. ,Der qualitative Ansatz operiert
mit Verbalisierungen der Erfahrungswirklichkeit, die interpretativ ausgewertet werden*
[Bortz/Doring 95, S. 271]. Die Daten sollen dahingehend ausgewertet werden, dass
Anforderungen hervorgehen, die Personen und Unternehmen an IT Systeme fur CRM
stellen, bevor sie diese implementieren lassen. Im erwahnten Abschnitt werden nur die
Anforderungen an das System betrachtet. Fragestellungen nach der Verfugbarkeit der
Kundendaten, der Benutzerfreundlichkeit, der Stabilitait und der Anpassungsfahigkeit
stehen im Zentrum der Untersuchung.

Nachdem diese Anforderungen gestellt sind, wird betrachtet ob diese Anforderungen bei
bereits implementierten Systemen erfillt sind. Diese Frage wird durch eine Beurteilung
mittels dem entwickelten Reifegradmodell fir IT Systeme fur Call Center durchgefihrt.
Es lasst sich so der Reifegrad von aktuellen IT Systemen fir Call Center aufzeigen.
Diese Daten werden qualitativ erhoben und anschliessend quantifiziert. Bortz/Déring [95,
S. 273] sprechen dabei von der , Transformation qualitativer Daten in quantitative Daten”.
»Mit Hilfe von Urteilern lassen sich aus Verbaldaten auch quantitative Daten auf héherem
Skalenniveau (Ordinal-, Kardinalskala) erzeugen, indem die Texte in geordnete Kategori-
en sortiert oder auf Rating-Skalen eingeschatzt werden. (...) Indem man qualitativ er-
hobene Daten spater quantifiziert und quantitativ weiterverarbeitet, vollzieht man den
Ubergang vom qualitativen zum quantitativen Ansatz* [Bortz/Déring 95, S. 273].

Dies wird fur die Reifegradbestimmung — die Zuteilung zu einer Reifegradstufe — der
einzelnen IT Systemen fir Call Center gemacht.

Die Resultate sollen in der Konklusion Starken und Schwachen aufzeigen, und eine

generelle Beurteilung der betrachteten Systeme erméglichen.
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3.2 Auswirkungen von IT Systemen fur Call Center

Die Veranderungen durch dieses System sollen die Auswirkungen von IT Systemen fur
Call Center zeigen. Es werden die Auswirkungen auf Kunden und Mitarbeiter betrachtet.
Die Auswirkungen auf Mitarbeiter werden in Gesprachen mit Mitarbeitern erhoben, die in
Call Center arbeiten. Die Mitarbeiter geben Auskilnfte Uber den Arbeitsplatz und das
Umfeld im Call Center. Es wird dabei Giber ausgewahlte Bereiche wie die Arbeitszeit, den
Arbeitsinhalt und die Arbeitskontrolle diskutiert. Das Interview mit einem Verantwort-
lichen des Call Centers soll Auswirkungen auf Kunden liefern, beispielsweise hinsichtlich
Kundenzufriedenheit, der Anzahl Kommunikationskanale oder der Kundensegmentier-
ung.

Die in den Interviews erhobenen Daten werden ausgewertet und zur Uberpriifung von
Hypothesen verwendet. ,Wenn Verbaldaten interpretativ ausgewertet werden, handelt es
sich im allgemeinen Verstandnis um qualitative Daten [Bortz/Doring 95, S. 273]. Diese
Daten sind die Grundlage fur die Beurteilung der Auswirkungen von IT Systemen fiir Call
Center auf Mitarbeiter und Kunden.

Zusatzlich wird versucht, diese Daten mit Ergebnissen anderer Studien verglichen, um

die Erkenntnisse zu stiitzen oder zu relativieren.
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3.3 Datenbasis

Die Daten fur den empirischen Teil wurden mittels Interviews erhoben. Es wurden sechs
Interviews mit Schweizer Unternehmungen aus dem Finanzdienstleistungssektor gefuhrt.
Es wurden berticksichtigt:

A: Versicherungsgesellschaft
B: Versicherungsgesellschaft
C: international tatige Bank
D: international tatige Bank
E: Kantonalbank

F: Finanzdienstleister

Von jedem Unternehmen wurden zwei Personen interviewt. Ein Interview wurde mit
einem Verantwortlichen des Call Centers und das andere mit einem Mitarbeiter geflhrt.
Dem Mitarbeiter wurden Fragen Uber die Auswirkungen auf Mitarbeiter gestellt. Der
Verantwortliche beantwortete die Fragen bezilglich des Reifegrades des IT Systems fir
Call Center und die Auswirkungen auf die Kunden.

Es wurden bei sechs Call Centern insgesamt elf Interviews durchgefihrt. Ein Interview-
partner war bei Aufbau des Systems beteiligt und arbeitet als Call Center Mitarbeiter. Er
beantwortete beide Fragenkomplexe.

Der detaillierte Interviewleitfaden mit den einzelnen Fragestellungen ist im Anhang zu
finden.
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4 Anforderungen an IT Systeme fur CRM
4.1 IT Systeme fir CRM in der Schweiz

4.1.1 Ausgangslage

IT Systeme fur CRM bestehen aus verschiedenen Komponenten. In der Schweiz gibt es
noch kein Unternehmen, welches eine voll integrierte Lésung mit allen Komponenten
hat. Dies geht aus den CRM Erfahrungen und Kontakten von IBM Schweiz hervor [Ein-
schatzung Teamleader CRM der IBM Schweiz]. In einer Untersuchung, bei welcher die
Top 500 Unternehmen (Anteil Dienstleistungsunternehmen: 33%) Deutschlands mit-
machten, hat Wilde [01-1, S. 82] folgenden Stand der CRM Implementierung erhoben:

bei 76% der befragten Unternehmen ist eine Einfihrung von CRM erst geplant
12% setzt CRM bereits ein
11% plant keine Einfihrung

1% der Unternehmen ist der Begriff unbekannt

Daraus geht hervor, dass sich CRM in Deutschland in einer frihen Anfangsphase
befindet und noch einige Zeit bendtigt wird, um voll integrierte Systeme aufzubauen.
Aufgrund der Erfahrungen von IBM Schweiz und einer Studie der Gartner Group ist der
Schweizer CRM Markt wesentlich kleiner (vgl. Abbildung 8). Der grosse Unterschied
zwischen Deutschland und der Schweiz ist vollstandig auf die Landergrésse zuriickzu-
fuhren, da die Schweiz als kleineres Land einen generell kleineren Markt aufweist. In der
Realitat ist festzustellen, dass sich die Schweiz im Bereich CRM ungeféahr auf dem
selben Niveau wie Deutschland bewegt. Beide Lander befinden sich aber deutlich hinter
Grossbritannien und den USA. Dort existieren bereits wesentlich umfangreichere

Projekte als in Deutschland und der Schweiz.
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Abb. 8: Europaischer CRM Markt nach Landern [Bhullar 00, S. 10]

Die folgende Untersuchung zeigt Grinde, weshalb in der Schweiz noch kein Unter-

nehmen ein vollintegriertes IT System fur CRM besitzt:

Implementierungs- und Lizenzkosten
Unternehmensgrésse
Marktumfeld

Die Implementierungs- und Lizenzkosten sind bei CRM Software sehr hoch. Bei den

Implementierungskosten gibt es im wesentlichen zwei Ursachen fur die hohen Auf-

wendungen. Erstens haben die Unternehmen, welche die Implementierung durchfihren,

aufgrund der noch jungen Technologie entsprechend wenig Erfahrung. Die Implemen-

tierung wird in Zukunft immer einfacher, da auch die Software in diesem Bereich laufend

verbessert wird.

Als zweiter Faktor kommt die Tatsache hinzu, dass es sich bei CRM um eine Grund-

haltung fir das ganze Unternehmen handelt. Deshalb muss sich das Unternehmen

moglicherweise substantiell verdndern, um CRM als Grundhaltung durchzusetzen. Das

ist in vielen Fallen schwierig und dauert langer als angenommen, was zusatzliche Kosten
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verursacht. Diese beiden Faktoren sind u.a. verantwortlich, dass die meisten CRM
Projekte scheitern. Eine Studie der Gartner Group belegt dies und kommt zum Schluss,
dass ?/; der CRM Projekte scheitern [Bartschi/Reinecke 01, S. 1]. Auch die Studie von
Wilde [01-1, S. 88] belegt, dass von den Unternehmen die hohen Kosten und der hohe
Zeitaufwand fur CRM als Probleme von mittlerer bis hoher Bedeutung dargestellt
werden.

Die Lizenzkosten wurden anfanglich pro Mitarbeiter, der mit dem System arbeitet,
erhoben. Das war sehr teuer. Einige Firmen haben begonnen, die Lizenzgebihren
abhangig vom Erfolg, der mit dem System erreicht wird, zu erheben. Dabei sinkt das
Risiko fur die Firmen, welche IT Systeme fir CRM implementieren. Dadurch wird die
Implementierung in Zukunft aus der Sicht der Lizenzkosten eher attraktiver.

Die Unternehmensgrosse ist bei der Verwendung eines umfassenden IT Systems fir
CRM entscheidend. Bei einem grossen Teil der Kosten handelt es sich um Fixkosten.
Die Implementierung von Hardware, zentralen Datenbanken und Auswertungsverfahren
fur deren Inhalte sind oft nur fir Unternehmen mit vielen Kunden tragbar. Ittner erwéhnt
das Auftreten von neuen und komplexen Technologien als aktueller Bestimmungsfaktor
fur Unternehmensverbindungen. ,Teure und komplexe Herstellungsverfahren und F&E-
Aktivitaten (...) kbnnen besser von finanzstarken Grossunternehmen bewaltigt werden*
[Ittner 00, S 1]. Im Zusammenhang von Unternehmenszusammenschlissen erwahnt er
Skaleneffekte, welche von grosseren Unternehmenseinheiten besser ausgenutzt werden
konnen: ,Bei erhéhtem Einsatz eines Produktionsfaktors nehmen die Ertrage Uberpro-
portional zu bzw. die Grenzkosten sinken® [Ittner 00, S. 5]. Diese abnehmenden Grenz-
kosten treffen auch auf IT-Installationen zu und sind in diesem Zusammenhang von
entscheidender Wichtigkeit. Diese Entwicklung kann auch empirisch festgestellt werden,
da aufwendige CRM Komponenten vorwiegend bei grossen Finanzdienstleistungsunter-

nehmen eingesetzt werden.

Mit dem Begriff Marktumfeld soll auf unterschiedliche Konkurrenzsituationen auf ver-
schiedenen Markten eingegangen werden. Der Schweizer Markt ist ein kleiner Markt und
wird zukinftig immer grosserer Konkurrenz ausgesetzt (vgl. 2.2.1). Den Bankensektor
betrachtend, beschreibt dies Mogicato [00, S.16] folgendermassen: ,Die Zahl der Finanz-
dienstleistungsanbieter steigt und die Wettbewerbsintensitat nimmt zu.“ Diese Entwick-

lung geschieht jetzt und mit ihr wird auch die Anzahl implementierter IT Systeme flr
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CRM ansteigen. Die Schweiz hinkt in diesen Entwicklungen eindeutig beispielsweise den
USA und UK hinterher. Dies lasst sich auch in Realitat beobachten.

4.1.2 Call Center

Neben dem personlichen Kontakt gilt das Telefon als der wichtigste Kommunikations-
kanal (vgl. Abbildung 9).

Bedeutung der Kommunikationskanale
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Abb. 9: Bedeutung der Kommunikationskanéale [Wilde 01-1, S. 82]

Die Unternehmen, welche an der Studie von Wilde teilgenommen haben, erwarten das
Internet als zukinftig sehr bedeutendes Medium. Heutzutage wird dem Internet aber nur
mittlere Bedeutung attestiert. Unbestritten wird der personliche Kontakt gegenwartig und

in Zukunft als sehr wichtig beurteilt (vgl. Abbildung 9).

Eine amerikanische Studie aus dem Jahre 1995 zeigt die Grunde fir Kundenverluste im
Privatkundengeschéft (vgl. Abbildung 10):
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Abb. 10: Grinde fur Kundenverluste im Privatkundengeschaft [Thieme/Steffen 99, S. 53]

In Abbildung 10 wird gezeigt, dass rund %/ der befragten Konsumenten, wegen Unzu-
friedenheit mit dem Service, das Unternehmen gewechselt hat. Diese Untersuchung
zeigt deutlich den Handlungsbedarf zur Verbesserung der Kundenbedienung im Service-

bereich.

Die Einschatzung der Bedeutung von Kommunikationskanélen und die Wichtigkeit des
Servicebereichs hat auch fur die Erstinvestitionen in CRM Auswirkungen. Bei der Um-
setzung von CRM beginnen die meisten Unternehmen mit einem IT System fur Call
Center. Das Call Center stellt eine der offensichtlichsten Kundenschnittstellen dar und

eignet sich sehr gut als erste Komponente im Aufbau eines IT Systems flir CRM.

4.1.3 Fazit

Folgende erwéhnte Tatsachen sind fir den Schweizer CRM Markt zutreffend:

Die meisten IT Systeme fiur CRM befinden sich in Planung oder es wurde erst eine
Teilldsung realisiert.

Viele Unternehmen implementieren als erste CRM Komponente das Call Center.



Anforderungen an IT Systeme fir CRM Seite 35

Aufgrund dieser Tatsachen beschrankt sich diese Arbeit im empirischen Teil auf die

Untersuchung von IT Systemen fir Call Center.

4.2 Anforderungen an IT Systeme fur Call Center

4.2.1 Grundlagen eines Call Centers

Aus den Definitionen unter 2.1.2 ist ersichtlich, dass es sich bei einem Call Center um
eine Organisation handelt, die zentral im Unternehmen verankert sein muss. Das Call
Center als Komponente eines IT Systems fir CRM unterliegt den selben Integrations-
voraussetzungen wie das IT System fiur CRM. Dabei ist zu beachten, dass ein IT System
fur CRM nur dann funktioniert, wenn es sich mit der Organisation und der Grundhaltung
des Unternehmens vereinbart oder diese sogar bestimmt. Gleiches gilt fur ein Call
Center. Thieme/Steffen [99, S. 39] formulieren dies folgendermassen: ,Im Idealfall wird
das Call Center zum Herzstiick eines Unternehmens, weil es die zentrale Schnittstelle
darstellt — zwischen dem Unternehmen auf der einen und den Kunden bzw. Lieferanten

auf der anderen Seite.”

Servicekonzept, Zielsetzung

Organisation EDV-Technik

Telekommuni-
kationsanlage

Personal
(CC-Agent)

Kunde norientierung

Kundenzufriedenheit / Kundenbindung

Abb. 11: Die fiinf Kernelemente des Call Centers [vgl. Thieme/Steffen 99, S. 38]
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Abbildung 11 zeigt die funf Kernelemente des Call Centers. Dabei ist zu beachten, dass
noch vor den funf Kernelementen eine Servicestrategie und Ziele formuliert werden
missen, um den genauen Auftrag und die Aufgaben darzustellen. Die Vorstellungen und
Erhebungen bezlglich Kundenzufriedenheit und Kundenbindung haben Einfluss auf die
Ausgestaltung des Servicekonzepts und die Zielsetzungen. Das Servicekonzept,
welches mittels dem Call Center umgesetzt wird, soll die Kundenzufriedenheit und die
Kundenbindung positiv verandern.

Die funf Kernelemente stellen folgendes dar: Das Call Center muss in die Organisation
des Unternehmens eingebunden werden. Die Prozesse missen so ausgerichtet sein,
dass sich der Kunde zum richtigen Zeitpunkt ans Call Center wendet. Fir eine optimale
Wirkung, mussen die Call Center Mitarbeiter Uber gute Kommunikationsfahigkeiten
verfigen, motiviert und gut ausgebildet sein. Diese Mitarbeiter mussen sich sehr
kundenorientiert verhalten und Uber gute Umgangsformen verfigen. Um diesen sehr
wichtigen und umfangreichen Auftrag erfullen zu kénnen, muss ein Call Center mit den
modernsten Kommunikationssystemen ausgestattet sein. Die Kommunikationsfunktion
und die kundenspezifische Fachauskunft erfordern Kundendaten und andere Hilfsmittel,
welche in einer integrierten EDV-Technik eingebunden sein muissen. [vgl.
Thieme/Steffen, S. 39]

4.2.2 Anforderungen und Ziele eines Call Centers

Fur ein Call Center gibt es grundsétzlich zwei Ausrichtungen (vgl. Abbildung 12):

Nach innen (inbound) und nach aussen (outbound). In dieser Darstellung werden alle
Maglichkeiten eines Call Centers aufgezeigt. Es ist in Zukunft mdglich, alle diese
Funktionen in ein Call Center zu integrieren.

Die Unternehmen, mit welchen die Interviews geflhrt wurden, haben Call Center, welche
nur Teile dieser Mdglichkeiten abdecken. Alle betrachteten Unternehmen mdchten das
Call Center in Zukunft ausbauen. Eine Reduzierung der Aufgabenbereiche sieht kein

Unternehmen vor.
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Abb. 12: Anwendungsfelder von Inbound- und Outbound-Call Centern [Thieme/Steffen 99,
S. 41]

Generell wurde beobachtet, dass die Kundenbetreuung (Informationen, After-Sales-
Service) von allen Call Center umgesetzt wird (vgl. Abbildung 12). Einige machen im
Anschluss an Kontakte auch noch Kundenbefragungen zur Zufriedenheit und erheben
weitere Kennzahlen.

Dementsprechend bewegen sich die Anforderungen, welche an das Call Center gestellt
werden, in dieser Gréssenordnung. ,Primares Ziel unseres Call Centers ist es dem
Kunden zu helfen, egal wie lange das dauert® [A]. Dabei stehe im Vordergrund, dass der
Kunde nur einmal anrufen muss und gleich vollstandig bedient werde. ,Wir wollen einen
sogenannten One-Stop-Shop* [A].

Bei den betrachteten Unternehmen werden relativ bescheidene Anforderungen an den
Leistungsumfang der Call Center gestellt. Es &aussern auch mehrere Mitarbeiter
Winsche nach einer Vergrésserung des Aufgabenbereiches. Es war festzustellen, dass
alle Unternehmen bestrebt sind, die Aufgaben des Call Centers in Zukunft auszubauen.
Einige davon im Rahmen von weiteren CRM Aktivitdten und andere im Rahmen von

neuen Dienstleistungsangeboten.
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4.2.3 Organisation und Aufbau eines Call Centers

.Call Center gibt es nicht von der Stange, sie mussen fir jedes Unternehmen massge-
schneidert werden® [Thieme/Steffen 99, S. 46]. Diese Aussage zeigt, dass es sich bei
Abbildung 13 nur um eine mogliche Organisation eines Call Centers handelt.

Abb. 13: Organisationsstruktur eines Call Centers [Thieme/Steffen 99, S. 46]

Die Ausgestaltung des Call Centers ist abhangig von [Thieme/Steffen 99, S. 46]:

Kontaktvolumen
Kundenerwartungen
Ressourcen

Serviceumfang
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Diese Faktoren bestimmen die Organisation und die Grosse des Call Centers. Die be-
trachteten Call Center unterscheiden sich in diesen Punkten teilweise erheblich, was sich

dann auch tatsachlich auf die Organisation und die Grésse auswirkt.

Die oben erwahnten Punkte haben mit ihrer Auswirkung auf die Grésse des Call Centers
auch Einfluss auf die im Call Center verwendeten Systeme. Abbildung 14 zeigt eine

Ubersicht tiber die mdglichen Ablaufe und Systeme.
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System
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Abb. 14: Mdgliche Ablaufe in einem Call Center [Thieme/Steffen 99, S. 87]

Auch in diesem Bereich wurden unterschiedliche Feststellungen gemacht. Einige Unter-
nehmen verwenden bestimmte Systeme aufgrund der Grdsse des Call Centers nicht.
Andere Unternehmen wollen den Kunden nur direkt von einem Mitarbeiter bedienen
lassen und verzichten deshalb auf Systeme, welche mit dem Kunden kommunizieren. So
entstehen verschiedene Call Center mit unterschiedlichen Ablaufen und zwischenge-

schalteten Systemen.
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4.3 Reifegrad von IT Systemen fur Call Center

4.3.1 Ausgangslage

In diesem Abschnitt sollen Reifegrade von IT Systemen fur Call Center bestimmt
werden. Die grundlegenden Daten wurden empirisch in Interviews erhoben. Dabei
handelt es sich um qualitative Daten.

Im Folgenden wird ein Reifegradmodell erstellt, das erlauben soll, die erhobenen Daten
klassieren und einordnen zu kénnen. Dieses Modell soll Reifegradstufen enthalten,
welche sich an den Reifegradstufen des Capability Maturity Models (CMM) und des
CRM Reifegradmodells der Gartner Group anlehnen. Diese beiden Modelle werden
deshalb anschliessend kurz eingefihrt und vom erarbeiteten Reifegradmodell zur

Beurteilung von IT Systemen fur Call Center abgegrenzt.

4.3.2 Capability Maturity Model (CMM)

Das bekannte CMM wird fur die Bestimmung des Reifegrades von Softwareentwick-
lungsprozessen verwendet. Dieses Modell wurde Anfangs der 90er Jahre vom Software
Engineering Institute (SEI) in den USA entwickelt. Das Modell basiert auf dem Grund-
gedanken des Qualitatsmanagements und soll Werte und Erfahrungen aus Software-
systemen liefern. Anschliessend wird das CMM mit dem Ziel angewendet, gezielte

Verbesserungen im Softwareprozess zu realisieren. [vgl. Paulk 95, S. 5f.]
Die funf Reifegradstufen des CMM

Abbildung 15 zeigt die funf Reifegradstufen des Modells, welche einen evolutiondren
Pfad von chaotischen zu reifen, systematischen Softwareprozessen darstellen [vgl.
Paulk 95, S. 15ff.]:

Initial (ad hoc)

Repeatable (wiederholbar)
Defined (definiert)
Managed (gefthrt)

o bk~ 0D PE

Optimizing (optimierend)
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Abb. 15: Die funf Reifegradstufen des CMM [vgl. Paulk 95, S. 16]

Initial — ad hoc (1): Auf der ersten Reifegradstufe befinden sich Systeme, bei welchen
der Softwareprozess ad hoc strukturiert ist. Es handelt sich dabei um ein noch untber-
sichtliches, teils chaotisches System. Es liegen keine Vorgaben und Hilfsmittel zur
Planung und Steuerung der Projekte vor. Als Beispiele sind Liefertermine, Qualitat,
Kosten und Funktionalitat kaum vorhersagbar. Uber Erfolg oder Misserfolg des Projektes

entscheidet nur die Motivation und Qualifikation der beteiligten Personen.

Repeatable — wiederholbar (2): Auf der Stufe zwei werden grundlegende Projekt-
managementaufgaben wie Planung, Steuerung und Kontrolle von Zeit, Qualitat, Kosten
und Funktionalitdt wahrgenommen. Es liegt ein eher stabiler Softwareprozess vor.

Erfolge kénnen unter ahnlichen Bedingungen wiederholt werden.

Defined — definiert (3): Ein unternehmensweiter, gultiger und koharenter Software-
prozess wird auf der Stufe 3 vorausgesetzt. In verschiedenen wichtigen Bereichen liegen
standardisierte Dokumentationen vor. Situationsspezifische Anpassungen sind nach-
vollziehbar und begriindbar. Der Softwareprozess umfasst Managementaufgaben und
Software Engineering Aktivitaten.
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Managed — gefuhrt (4): Bei Systemen von Reifegradstufe 4 liegen quantitative Ziele fur
Produkte und Prozesse vor. Die Qualitat wichtiger Zwischenprodukte und die Produktivi-
tat wichtiger Prozesse wird gemessen. Der Einfluss der verwendeten Massnahmen auf
Produktqualitat und Prozessproduktivitat wird verstanden und Massnahmen kdnnen ent-
sprechend eingesetzt werden. Zeit-, Kosten- und Qualitatsziele werden genau erreicht.
Zielabweichungen kénnen aus den Daten erklart werden. Falls notwendig, werden frih-

zeitig Gegenmassnahmen ergriffen.

Optimizing — optimierend (5): Das gesamte Unternehmen ist auf kontinuierliche
Prozessverbesserung eingestellt. Erfahrungen werden mit quantitativen Daten be-
schrieben. Neue Ideen, Methoden und Werkzeuge werden in Pilotanwendungen erprobt.
Es liegen Empfehlungen fur den unternehmensweiten Einsatz von Innovationen auf

Basis quantitativer Kosten-Nutzen-Analysen vor.

In Anlehnung an die Reifegradstufen des CMM wird im Folgenden ein Beurteilungs-
system fur Software entwickelt, mit welchem nicht Softwareprozesse, sondern der
aktuelle Stand von IT Systemen fur Call Center bestimmt werden kann. Das neu ent-
wickelte Modell soll erlauben, im Anschluss die betrachteten Systeme zu beurteilen und

ihren Reifegrad zu bestimmen.
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4.3.3 CRM Reifegradmodell der Gartner Group

Die Gartner Group [Close 01, S. 2ff.] hat fir die Untersuchung von IT Systemen fir CRM
.Gartner's CRM Maturity Profile* entwickelt. Dieses Reifegradmodell besteht aus sieben
Reifegradstufen (vgl. Abbildung 16):

Score | Description | Definition

6 Maximum Theoretisch hochster erreichbarer Reifegrad.

5 Leading Beschreibt ein Unternehmen, das sich Uber seine CRM Fahigkeiten
differenziert und gleichzeitig die Prozesse diesen Fahigkeiten anpasst und

neu definiert.

4 Optimizing Beschreibt ein Unternehmen, das nicht nur CRM Fahigkeiten entwickelt

hat, sondern diese bereits aktiv in ihre taglichen Aktivitaten integriert hat.

3 Practicing Beschreibt ein Unternehmen, das CRM Basissysteme implementiert hat.
Developing Beschreibt ein Unternehmen mit rudimentaren CRM Fahigkeiten.
1 Aware Beschreibt ein Unternehmen, das wenig CRM Bemilhungen unternimmt
(in Planung).
0 Ground Zero CRM Bemiuihungen existieren nicht.

Abb. 16: CRM Reifegradmodell der Gartner Group [vgl. Close 01, S. 2]

Die Gartner Group bewertet mit diesem Reifegradmodell den aktuellen Stand des
Gesamtunternehmens in Bezug auf CRM. Dabei werden acht verschiedene Bereiche
von CRM untersucht. Beispielsweise wird CRM Vision, Strategie, Prozesse und
Technologie betrachtet. Uber diese Bereiche bestehen konkrete Vorstellungen, welche

mit dem beobachteten Zustand im Unternehmen verglichen werden.

Zusammen mit dem CMM bildet das Reifegradmodell der Gartner Group die Grundlage
fur das Erarbeiten des Reifegradmodells zur Beurteilung von IT Systemen fur Call

Center.
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4.4 Erarbeitetes Reifegradmodell zur Beurteilung von IT Systemen
far Call Center

4.4.1 Ausgangslage

Um Kriterien eines IT Systems fir Call Center festlegen zu kénnen, wurden Interviews
mit Verantwortlichen und Mitarbeitern von Call Centern gefihrt. Diese Gesprache
zeigten, dass sehr unterschiedliche Vorstellungen Uber Aufgaben und Kompetenzen von
Call Centern und ihren Systemen bestehen.

Einige Unternehmen sehen im Call Center die zentrale Kundenschnittstelle, welche im
Rahmen von CRM zukunftig den gesamten Kontakt mit dem Kunden abwickelt. Andere
Unternehmen sind Uberzeugt, dass das Call Center einen Auskunftsdienst darstellt, die
Geschéafte und Kundenbetreuung aber dezentral Uber Filialen und Agenten gel6st
werden muss, um zufriedene Kunden zu erreichen.

Trotz dieser verschiedenen Anforderungen und Aufgaben, die an Call Center gestellt
werden, gibt es prinzipielle Anforderungen, die besser oder schlechter erfillt sein konnen
und damit den Reifegrad des Systems beeinflussen. Wie eine Dienstleistung ausgefihrt
wird, spielt dabei eine viel wichtigere Rolle, als welche Dienstleistungen angeboten
werden. Die Qualitat soll in dieser Untersuchung eindeutig den wichtigeren Faktor
darstellen. Die betrachteten Unternehmen sind sehr verschieden und definieren unter-
schiedliche Aufgaben und Ziele fur ihre Call Center. Es ware folglich nicht sinnvoll nur

ihre Leistungen zu vergleichen.

4.4.2 Kriterien zur Beurteilung von IT Systemen fir Call Center

Grundsatzlich werden flr dieses Modell die Anforderungen in technische und organisato-
rische Kriterien unterteilt.

Mit den technischen Kriterien soll das System in sich selbst beurteilt werden. Es werden
also die Mdglichkeiten innerhalb des Systems beurteilt. Die Frage ,Welche Funktionalita-
ten bietet das System?* ist hier von zentralem Interesse.

Bei den organisatorischen Fragestellungen wird das System in einem grosseren Umfeld
— dem Gesamtunternehmen — gesehen. Wichtig dabei ist, wie das Call Center in die
Gesamtorganisation des Unternehmens integriert ist. Ob das Call Center in zukinftige

CRM Aktivitaten des Unternehmens eingebunden ist, wird ebenfalls betrachtet.
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Die Abbildung 17 zeigt diese Aufteilung graphisch und stellt das Call Center im Gesamt-
unternehmen dar.

organisatorische Kriterie,y

nische Kriterigy,
ilits Anpassungs-
fahigkeit

Prozess-
optimierung

Benutzer: Informations-
ichkei flisse
freundlichkeit

Integration ins
Gesamtunternehmen

Abb. 17: Call Center Kriterien [eigene Darstellung]

Die Abbildung 17 zeigt die technischen und organisatorischen Kriterien des Call Centers.
Die Pfeile stellen die grundsatzliche Richtung der Betrachtungsweise dar. Die tech-
nischen Kriterien sind eher nach innen gerichtet und schauen, tber welche Funktionali-
taten das System verfligt. Bei organisatorischen Kriterien muss das Call Center im

Gesamtunternehmen beurteilt werden, um sinnvolle Schlisse ziehen zu kénnen.
Technische Kriterien

Mit den technischen Kriterien wird gemessen, wie gut das IT System fur Call Center den
technischen Anforderungen genugt. Bei den technischen Kriterien werden vier Teil-

bereiche unterschieden:

Kundendatenbank

Benutzerfreundlichkeit
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Stabilitat
Anpassungsfahigkeit

Unter dem Stichwort Kundendatenbank werden die Daten verstanden, auf welche das
System zugreift. Diese Daten bilden die Basis fir die Betreuung der Kunden des Call
Centers und sind demzufolge wichtig. Sie sind entscheidend, ob der Call Center Mit-
arbeiter dem Kunden spezifische Auskinfte erteilen und die Kundenwinsche kompetent
erfullen kann.

Die Benutzerfreundlichkeit ist ein zentraler Aspekt bei allen Anwendungsprogrammen.
Ein unterstitzendes Programm Ubernimmt seine Aufgabe nur dann optimal und sinnvoll,
wenn seine Benutzer die Funktionen kennen und das Programm anwenden kdnnen. An
IT Systeme fiur Call Center werden besondere Anforderungen gestellt, da der Call Center
Mitarbeiter das System bedient, wahrend er mit dem Kunden kommuniziert.

Die Stabilitat soll zeigen, ob das System zuverlassig funktioniert, und ob die Verflgbar-
keit gewahrleistet ist. Auch hier ist evident, dass ein System nur dann Unterstitzung
bringt, wenn es funktioniert.

Bei den heutigen Softwareinstallationen ist Anpassungsfahigkeit ein wichtiges Kriteri-
um. Da in praktisch jeder Unternehmung bereits Systeme existieren, ist die Anpassungs-
fahigkeit an gegebene Umstande sehr wichtig. Schon aus technischen Griinden ist das
eine Notwendigkeit. Die Anpassungsfahigkeit der Software spielt aber auch bei der
Abstimmung auf die bestehenden Unternehmensprozesse und deren Verdnderungen
eine wichtige Rolle. Dieses Kriterium entscheidet mitunter Gber den Aufwand einer

Implementierung.

Die technischen Kriterien wurden wahrend des Interviews auf einer Likert-Skala mit funf
Kategorien beurteilt. Den Kategorien werden anschliessend die Skalenwerte aus Tabelle
2 zugeordnet, damit die Einstufung ins Reifegradmodell vorgenommen werden kann.

(vgl. Kapitel 3)

Tab. 2: Likert-Skala — Zuordnung der Skalenwerte fur die quantitative Auswertung

(technische Kriterien) [eigene Darstellung]
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Diese Quantifizierung soll bei der Auswertung der erfassten Daten helfen, eine objektive
Beurteilung der untersuchten Call Center zu erreichen. Die quantitative Auswertung wird
mit dem Raster von Tabelle 6 fur die technischen und mit Tabelle 7 fir die organisato-
rischen Kriterien vollzogen.

Im Interview bestand zusatzlich die Mdoglichkeit, weitere Bemerkungen qualitativer Art
zum System zu machen. Diese werden nach der quantitativen Auswertung mittels des
Rasters qualitativ beschrieben und anhand dieser Beschreibung bewertet. Dieser
qualitative Bereich widerspiegelt die verbalen Anmerkungen des Interviewpartners und
die gesammelten Eindricke und Erfahrungen des Autors. Dabei sollen die einzelnen IT

Systeme fir Call Center aller Firmen verglichen werden (vgl. Tabelle 10).

Organisatorische Kriterien

Die organisatorischen Kriterien sollen das Call Center im Unternehmensumfeld beleuch-
ten. Sehr interessant ist, wie das Call Center in das Unternehmen integriert ist. Dabei ist
wichtig, dass es an die Informationsflisse und Unternehmensprozesse angeschlossen
ist.

Die Einbindung des Call Centers ins Unternehmen ist auch bei der Weiterleitung von
Anrufern wichtig. Dies kann bei nicht genigender Betreuung des Kunden im Call Center
sehr wichtig sein. Es muss ein strukturierter Ablauf vorhanden sein, dass der Call Center
Mitarbeiter nicht auf sich alleine gestellt ist und dem Anrufer eine weiterfiihrende Betreu-
ung anbieten kann. Die prézisen Fragestellungen aus diesen Bereichen, welche in den
Interviews besprochen wurden, sind aus dem Anhang ersichtlich. Sie werden im ersten
Bereich des organisatorischen Teils ausgewertet und eingestuft (vgl. Tabelle 4).
Anschliessend werden — wie beim technischen Teil — beim organisatorischen Teil die
einzelnen IT Systeme fur Call Center aus der Sicht des Autors miteinander verglichen
und bewertet (vgl. Tabelle 4).

Die organisatorischen Kriterien wurden wahrend des Interviews auf einer Likert-Skala mit
funf Kategorien beurteilt. Den Kategorien werden anschliessend die Skalenwerte aus
Tabelle 3 zugeordnet, damit die Einstufung ins Reifegradmodell vorgenommen werden

kann.
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Tab. 3: Likert-Skala — Zuordnung der Skalenwerte fir die quantitative Auswertung

(organisatorische Kriterien) [eigene Darstellung]

4.4.3 Bewertungsrahmen

Der Bewertungsrahmen (vgl. Tabelle 4) dient der Ermittlung der Gesamtpunktzahl eines
IT Systems fir Call Center, welche fur die Einstufung ins Reifegradmodell massgeblich
ist. Die technischen und organisatorischen Kriterien werden mit einer Maximalpunktzahl

von je 60 Punkten gleich gewichtet.

Beurteilungsraster Interviews: Beurteilungsraster Interviews:
Kundendatenbank - Call Center im Gesamtunternehmen
Benutzerfreundlichkeit - Informationsfliisse
Stabilitat - Prozessoptimierung

Anpassungsfahigkeit

max. 40 Punkte max. 40 Punkte
Beurteilung der Eindriicke und Erfahrungen: Beurteilung der Eindriicke und Erfahrungen:
max. 20 Punkte max. 20 Punkte

Tab. 4: Bewertungsrahmen fur die Bestimmung der Punktezahl eines IT Systems fur Call

Center [eigene Darstellung]



Anforderungen an IT Systeme fir CRM Seite 49

4.4.4 Gewichtung der einzelnen Kriterien

Die Gewichtung der einzelnen Kriterien muss anhand von Praxiserfahrung vollzogen
werden. Die betrachteten Firmen sehen einige Kriterien als sehr wichtig an. Andere
Kriterien wurden von den Firmen generell als weniger wichtig betrachtet und sollen
dementsprechend mit leichterem Gewicht in die Auswertung einfliessen. Diese Zu-
ordnung der Kriterien zu Gewichtungsstufen ist unterschiedlich und abhéngig von der
Prioritatensetzung. Die Zuordnung wird im Folgenden aufgrund der Erfahrung aus den
Interviews vollzogen.

Vorab werden in Tabelle 5 die drei Gewichtungsstufen eingefiihrt, welchen die einzelnen

Kriterien anschliessend zugeordnet werden:

Gewichtungsstufen | Beschreibung Punkte

sehr wichtig Beurteilungskriterium, welches bei schlechter Erfiillung das | 1.5
Call Center mit Sicherheit wesentlich beeintrachtigt.

P Die Call Center Dienstleistung kann nicht mehr erbracht
werden.

wichtig Beurteilungskriterium, welches bei schlechter Erfiillung das | 1.0
Call Center leicht bis mittelstark beeintrachtigt.

P Die Call Center Dienstleistung ist nicht optimal und kann
gefahrdet werden.

weniger wichtig Beurteilungskriterium, welches bei schlechter Erfiillung das | 0.5
Call Center moéglicherweise leicht beeintrachtigt.
P Es gibt Umsténde im Call Center, die nicht optimal sind.

Tab. 5: Gewichtungsstufen fir die Beurteilungskriterien [eigene Darstellung]

Technische Kriterien

Kundendatenbank
Wichtige und nétige Informationen sind vorhanden?
Dieses Kriterium, bei welchem es um die grundséatzlich zur Verfiigung stehenden
Informationen geht, wurde bei den Gesprachen als sehr wichtig betrachtet. Die
Gesprachspartner haben oft erwahnt, dass diese Informationen auch stets angepasst
wuirden, da es um die Basis des Call Centers geht. Ohne Informationen kénnen keine

Auskinfte erteilt werden. Deshalb wird dieses Kriterium als sehr wichtig beurteilt.
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Keine Informationsliicken vorhanden?

Informationsliicken beziehen sich auf unvollstdndige Datenbanken. Diese Licken bei
Informationen, die grundsatzlich vorhanden wéren, werden als wichtig eingestuft. Sie
konnen bei spezifischen Kundenwinschen zu einem Scheitern des Kontakts fuihren.
Aktualitat immer gegeben?

In einigen Interviews wurde festgestellt, dass bei Call Centern auf die Aktualitat zwar
Wert gelegt wird, man aber mit einem 24 Stunden Aktualisierungsintervall durchaus
zufrieden ist. Da die unmittelbare Aktualisierung offenbar nicht nétig ist, wird dieses
Kriterium als weniger wichtig gewichtet.

Zugriff auf Informationen gewahrleistet?

Die Gewabhrleistung des Zugriffs auf die Informationen ist von erheblicher Wichtigkeit,
da ohne Zugriff oftmals Kundenwiinsche unbefriedigt bleiben. Es handelt sich dabei
um ein sehr wichtiges Kriterium, da es direkt und in grossem Umfang mit der Call
Center Dienstleistung zusammenhangt.

Generelle Beurteilung Kundendatenbank?

Die generellen Beurteilungen am Schluss jedes Kriterienbereichs werden als wichtig
eingestuft. Darin soll losgeldst von einzelnen Kriterien ein ganzer Bereich von einer

Fachperson beurteilt werden.

Benutzerfreundlichkeit

Ubersichtlichkeit des Systems?

Die Ubersichtlichkeit eines Systems ist primér fir den Call Center Mitarbeiter wichtig
und erschwert oder erleichtert ihm den Umgang mit dem System. Dieses Kriterium
wird als weniger wichtig eingestuft.

Wenige versteckte Funktionen?

Versteckte Funktionen, welche der Call Center Mitarbeiter oft aufrufen muss, beein-
trachtigen in erster Linie die Arbeitsweise des Mitarbeiters. Sie beeinflussen aber
auch die Dauer eines Kontaktes negativ und zeigen die Qualitdt des Systems. Sie
werden deshalb als wichtig eingestuft.

Wie viele wichtige Funktionen?

Mit der Frage Uber die Anzahl wichtiger Funktionen soll eruiert werden, ob bei dem
System auf das Wesentliche geschaut wurde oder ob viele unndétige Dinge die
Lésung komplizierter und trager als nétig machen. Dieses Kriterium wird als wichtig

gewichtet.
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Einfuhrungsphase Mitarbeiter?

Die Dauer der Einfuhrungsphase der Mitarbeiter ist von Komplexitat und Ubersicht-
lichkeit des Systems abhéngig. Sie hangt aber auch vom Mitarbeiter selber und von
weiteren Rahmenbedingungen ab. Dieser Beitrag zum Reifegrad eines IT Systems
fur Call Center wird dementsprechend als weniger wichtig betrachtet.

Generelle Beurteilung Benutzerfreundlichkeit?

Die generelle Beurteilung des Bereiches Benutzerfreundlichkeit wird als wichtig ein-

gestuft.

Stabilitat
Verfligbarkeit der Informationen?
Die Verfugbarkeit der Informationen ist eine Voraussetzung um spezifische Kunden-
anliegen zu bearbeiten. Falls dies nicht gewdhrleistet ist, kann die Call Center
Dienstleistung wesentlich beeintrachtigt sein. Dieser Kategorie wird folglich das
Attribut sehr wichtig zugeordnet.
Haufigkeit von Abstirzen?
Abstlrze im System verhindern die Abwicklung der Kundenkontakte und beeintrach-
tigen somit die Kernaufgabe. Dieses Kriterium wird als sehr wichtig betrachtet.
Schnelligkeit des Systems?
Primar spielt die Schnelligkeit des Systems eine Rolle fur den Mitarbeiter. Er wird es
als mihsam betrachten, wenn er das System als sehr langsam empfindet. Dieser
Umstand kann sich aber noch zusatzlich auf die Kapazitat des Call Centers generell
auswirken und wird dementsprechend als wichtig beurteilt.
Existieren Kompatibilitdtsprobleme?
In den Interviews wurde erwahnt, dass viele Kompatibilitatsprobleme bei der Imple-
mentierung bestehen. Diese missen zusammen mit dem neuen System Uberwunden
werden. Ein System, das durch ein grosseres Spektrum an Formaten und Typen
lesen und bearbeiten kann, verkleinert den Implementierungsaufwand. Es handelt
sich dabei um ein weniger wichtiges Problem, da Kompatibilitatsprobleme gemaéass
Angaben aus den Interviews den Ablauf im Call Center nicht direkt beeintrachtigen.
Generelle Beurteilung der Stabilitat?
Die Stabilitat des IT Systems fur Call Center wird wie alle anderen generellen Kri-
terien als wichtig beurteilt.
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Anpassungsfahigkeit
Anpassungsfahigkeit in Bezug auf Prozesse?
Dieses Kriterium wird als sehr wichtig betrachtet. Viele Unternehmen haben zum
Ausdruck gebracht, dass dies ein sehr wichtiger Entscheidungsfaktor bei der Aus-
wahl des Systems war. Dementsprechend wird diesem Kriterium viel Gewicht ge-
geben.
Integrierbarkeit des Systems in andere Systeme?
Viele Unternehmen haben bereits ein grosses IT-Umfeld. Daten werden in verschie-
denen Systemen und an verschiedenen Orten gespeichert und aufbewahrt. Das IT
System fir Call Center muss die Mdglichkeit anbieten, auf diese Daten zuriickzu-
greifen und sich dementsprechend ins IT-Umfeld einzuordnen. Dieser Punkt wird als
wichtig betrachtet.
Anpassungen nur durch Spezialisten machbar?
Dieses Kriterium befasst sich mit Uberlegungen, die einen Kaufentscheid beein-
flussen. Da aber dieses Kriterium den Ablauf im Call Center nicht beeintrachtigt, wird
es als weniger wichtig gewichtet.
System auf CRM ausbaubar?
Hierbei handelt es sich um ein Kriterium, das sehr unterschiedlich betrachtet wird. Es
gibt Unternehmen, bei welchen CRM Projekte durchgefihrt werden und dies ent-
sprechend ein wichtiger Entscheidungsfaktor war. Andere Unternehmen legen auf die
Ausbaufahigkeit gar keinen Wert. Grundsatzlich sind aber neuere Systeme hdheren
Reifegrades auf CRM ausgerichtet. Das Kriterium wird als wichtig betrachtet, da es
wesentlichen Einfluss auf den Reifegrad hat.
Generelle Beurteilung Anpassungsfahigkeit?

Die generelle Anpassungsféahigkeit wird als wichtiges Kriterium gewichtet.

Organisatorische Kriterien

Integration des Call Centers ins Unternehmen?

Dieses Kriterium wird als sehr wichtig beurteilt, da die Integration des Call Centers in
die Gesamtorganisation des Unternehmens massgeblich fir die Daten- und Informa-
tionsflisse verantwortlich ist. Bei Beeintrachtigung der Daten- und Informationsflisse

konnen keine optimalen Auskuinfte erteilt werden.
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Anordnung auch heute noch richtig?

Diese Frage bezieht sich auf laufende Anpassungen im organisatorischen Bereich.
Die Anordnung ist wichtig, dass das Call Center nicht in eine suboptimale Position
gerat.

Ist das Call Center an alle wichtigen Informationsflisse angebunden?

Bei diesem Kriterium geht es gesondert um die Informationsflisse und informellen
Beziehungen. Es ist sehr wichtig, dass das Call Center an die Informationen ge-
koppelt ist.

Fand durch das System eine Prozessoptimierung statt?

Dieses Kriterium Uberprft die Prozessanpassung. Es wird als wichtig eingestuft, da
es noétig und wesentlich ist, die Prozesse von Zeit zu Zeit zu Uberdenken.
Systematischer Prozess bei ungenigender Auskunft?

Dem Fall einer ungenugenden Auskunft muss ein strukturierter Weg folgen, dass der
Kunde auch auf einen speziellen Wunsch eine zufriedenstellende Antwort erhélt. Das
Kriterium wird als sehr wichtig im Ablauf eines Call Centers beurteilt.

Wie gehen Informationen ins System uber?

Dieses Kriterium ist wichtig, da ein effizienter Prozess vorliegen muss, wie die neuen
Daten, die ins Call Center gelangen, ins System Ubergehen. Ein ineffizienter oder
nicht definierter Weg kann zu Verlusten von wichtigen Daten fihren.

Ist das Call Center eine eigenstéandige Einheit?

Ob das Call Center als eigenstandige Einheit funktioniert, ist sehr stark von der
Unternehmensstruktur und den Rahmenbedingungen abhangig. Es gibt hier un-
zahlige verschiedene Kombinationen welche besser oder schlechter sein kdnnen.

Das Kriterium wird deshalb als weniger wichtig gewichtet.
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4.4.5 Beurteilungsraster fur die Auswertung der Interviews und Bestimmung

des Reifegrades

Technische Kriterien

Kundendatenbank

Benutzerfreundlichkeit

Wichtige und nétige Informationen sind vorhanden? 15 0 bis 2 max. 3
Keine Informationsliicken vorhanden? 1.0 0 bis 2 max. 2
Aktualitdt immer gegeben? 0.5 0 bis 2 max. 1
Zugriff auf Informationen gewébhrleistet? 15 0 bis 2 max. 3
Generelle Beurteilung Kundendatenbank? 0 bis 2 max. 2

=
o

Ubersichtlichkeit des Systems? 0.5 0 his 2 max. 1
Wenige versteckte Funktionen? 1.0 0 his 2 max. 2
Wie viele wichtige Funktionen? 1.0 0 his 2 max. 2
Einflhrungsphase Mitarbeiter? 0.5 0 his 2 max. 1
Generelle Beurteilung Benutzerfreundlichkeit? 1.0 0 his 2 max. 2

Stabilitat

Verflgbarkeit der Informationen? 1.5 0 his 2 max. 3
Haufigkeit von Abstiirzen? 1.5 0 his 2 max. 3
Schnelligkeit des Systems? 1.0 0 his 2 max. 2
Existieren Kompatibilitdtsprobleme? 0.5 0 his 2 max. 1
Generelle Beurteilung Stabilitat? 1.0 0 his 2 max. 2

Anpassungsfahigkeit

Tab. 6: Beurteilungsraster technische Kriterien [eigene Darstellung]

Anpassungsféahigkeit in Bezug auf Prozesse? 15 0 bis 2 max. 3
Integrierbarkeit des Systems in andere Systeme? 1.0 0 bis 2 max. 2
Anpassungen nur durch Spezialisten machbar? 0.5 0 bis 2 max. 1
System auf CRM ausbaubar? 1.0 0 bis 2 max. 2
Generelle Beurteilung Anpassungsfahigkeit? 0 bis 2 max. 2

=
o
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Organisatorische Kriterien

Bewertungskriterium Gewichtung | Beurteilung | Punkte
Integration des Call Centers ins Unternehmen? 1.5 0 bis 5 max. 7.5
Anordnung auch heute noch richtig? 1.0 0 bis 5 max. 5
Ist CC an alle wichtigen Informationsfliisse angebunden? | 1.5 0 bis 5 max. 7.5
Fand durch das System eine Prozessoptimierung statt? 1.0 0 bis 5 max. 5
Systematischer Prozess bei ungeniigender Auskunft? 1.5 0 bis 5 max. 7.5
Wie gehen Informationen ins System uber? 1.0 0 bis 5 max. 5
Ist das Call Center eine eigensténdige Einheit? 0.5 0 bis 5 max. 2.5
Total organisatorische Kriterien max. 40

Tab. 7: Beurteilungsraster organisatorische Kriterien [eigene Darstellung]

4.4.6 Erarbeitetes Reifegradportfolio

In Anlehnung an die unter 4.3.2 und 4.3.3 zitierten Reifegradmodelle und die ausge-
arbeiteten und gewichteten Kriterien, wird im Folgenden ein neues Reifegradmodell
prasentiert. Mit diesem Modell, welches speziell auf die Bedurfnisse zur Beurteilung von
IT Systemen fur Call Center ausgerichtet ist, sollen die im Rahmen dieser Arbeit unter-
suchten Call Center ausgewertet werden. Es werden Reifegradstufen gebildet, welche
eine Zuteilung der Systeme erlauben.

Am Anfang dieses Kapitels wurden die beiden Kriterienbereiche technische Kriterien und
organisatorische Kriterien eingefiihrt. Diese beiden Bereiche sollen sich auch im Reife-
gradmodell niederschlagen. Sie ermoglichen eine differenziertere Bewertung und eine
aussagekraftigere Zuteilung.

Aus Abbildung 18 ist ersichtlich, dass durch die getrennte Betrachtung von technischen
und organisatorischen Kriterien ein Reifegradportfolio entsteht. Die Idee der Portfolio-
darstellung baut auf dem McKinsey- und General Electric-Portfolio zur Darstellung der
Marktattraktivitat und der Geschéaftsstarke auf [vgl. Grinig/Kuhn 00, S. 263].
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technische Kriterien
Punkte
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Abb. 18: Reifegradportfolio zur Beurteilung von IT Systemen fiir Call Center [eigene

Darstellung]

Durch die Portfoliobetrachtung entstehen 9 Reifegradbereiche (vgl. Abbildung 18). Da
den organisatorischen und technischen Kriterien identische Wichtigkeit beigemessen
wird, entstehen Bereiche auf gleicher Reifegradstufe. Reifegradstufen existieren folglich
6 (Stufe 0 bis 5). Die Zahl symbolisiert die Reifegradstufe. Je hdher die Zahl, desto hdher
der Reifegrad des betrachteten Call Centers.

Die unterschiedlichen Bereiche, welche sich auf der selben Stufe befinden, werden mit a
und b bezeichnet. Die Bereiche a und b auf identischer Reifegradstufe unterscheiden
sich durch folgende Eigenschaft: Call Center a wurde technisch gleich beurteilt, wie das

Call Center b organisatorisch und umgekehrt. Bei Reifegradbereichen mit der Bezeich-
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nung a oder b ist die Beurteilung der technischen Kriterien nie identisch mit derjenigen
der organisatorischen Kriterien.

Die beiden Call Center a und b unterscheiden sich also bei der Betrachtung der beiden
Kriterienbereiche erheblich. Da aber weder der technische noch der organisatorische
Bereich als wichtiger bzw. weniger wichtig bewertet wird, befinden sich diese verschie-

denen Call Center auf der selben Reifegradstufe.

Die sechs Reifegradstufen des Reifegradportfolios

Reifegradstufe 0

Ein Call Center, das sich auf Reifegradstufe 0 befindet, erfiillt weder die technischen
noch die organisatorischen Kriterien, welche in dieser Arbeit definiert wurden. Ein
solches Call Center kann die Dienstleistung eines Call Centers nicht erfillen. Gemass
der eingefuhrten Definition fur Call Center, darf ein solches System nicht einmal Call

Center genannt werden.

Reifegradstufe 1

Call Center, welche sich auf der Reifegradstufe 1 befinden, haben einen sehr tiefen
Entwicklungsstand. Sie koénnen ihre Dienstleistung nur teilweise — wenn Uberhaupt —
erbringen. Sie weisen sehr grosse Méangel entweder in organisatorischer (1a) oder
technischer (1b) Sicht auf. Zudem befinden sie sich im anderen Bereich ebenfalls erst
auf durchschnittichem Niveau. Sie laufen Gefahr, von den Kunden nicht benutzt zu

werden.

Reifegradstufe 2

Die Call Center der 2. Reifegradstufe befinden sich in einer Dimension immer noch auf
tiefem Entwicklungsstand. Sie weisen entweder in technischer (2b) oder organisatori-
scher (2a) Sicht einen hohen Entwicklungsstand auf. Speziell an der Reifegradstufe 2 ist,
dass ein grosses Ungleichgewicht zwischen technischem und organisatorischem Ent-

wicklungsstand herrscht.

Reifegradstufe 3
Reifegradstufe 3 beschreibt ein ausgeglichenes (technisch-organisatorisch) Call Center,
auf mittlerer Entwicklungsstufe. Es gibt noch wesentliches Entwicklungspotential in

beiden Bereichen.
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Reifegradstufe 4

Diese Call Center weisen entweder technisch (4b) oder organisatorisch (4a) einen hohen
Entwicklungsstand auf. Es zeigt sich, dass aber keine Ausgeglichenheit zwischen den
beiden Bereichen herrscht. Es gibt auch hier noch Méangel zu beheben, wenn auch nur
im einen Bereich. Diese Call Center sind in der Lage einen guten Kundenservice zu

erbringen, weisen aber noch Verbesserungspotential auf.

Reifegradstufe 5
Die Reifegradstufe 5 beschreibt ausgeglichene Call Center auf hohem Entwicklungs-
stand. Sie bieten einen umfangreichen Kundenservice auf hohem Niveau an. lhr Ver-

besserungspotential ist beschrankt und nur in einzelnen, wenigen Bereichen vorhanden.
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4.5 Auswertung der einzelnen Unternehmen

4.5.1 Auswertung Call Center Unternehmen A (Versicherungsgesellschaft)

Technische Kriterien

Kundendatenbank

Generelle Beurteilung Kundendatenbank?

Benutzerfreundlichkeit

1.0

Wichtige und nétige Informationen sind vorhanden? 15 2 3
Keine Informationsliicken vorhanden? 1.0 2 2
Aktualitdt immer gegeben? 0.5 2 1
Zugriff auf Informationen gewéhrleistet? 15 2 3

2 2

Ubersichtlichkeit des Systems? 0.5 1 0.5
Wenige versteckte Funktionen? 1.0 2 2
Wie viele wichtige Funktionen? 1.0 1.5 1.5
Einflhrungsphase Mitarbeiter? 0.5 1.5 0.75
Generelle Beurteilung Benutzerfreundlichkeit? 1.0 1.5 1.5

Stabilitat

Verflgbarkeit der Informationen? 1.5 2 3
Haufigkeit von Abstiirzen? 1.5 2 3
Schnelligkeit des Systems? 1.0 1.5 1.5
Existieren Kompatibilitdtsprobleme? 0.5 1 0.5
Generelle Beurteilung Stabilitat? 1.0 2 2

Anpassungsfahigkeit

Anpassungsféahigkeit in Bezug auf Prozesse? 15 2 3
Integrierbarkeit des Systems in andere Systeme? 1.0 15 15
Anpassungen nur durch Spezialisten machbar? 0.5 0.5 0.25
System auf CRM ausbaubar? 1.0 0 0
Generelle Beurteilung Anpassungsfahigkeit? 1.0 2 2

Tab. 8: Beurteilungsraster technische Kriterien Unternehmen A [eigene Darstellung]
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Die technischen Kriterien des Unternehmens A werden aufgrund der Erfahrungen, die

Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das Unternehmen verfiigt Uber eine technisch gute Lésung. Es kann aber davon ausge-
gangen werden, dass die Fragen beziglich der Kundendatenbank, bei welchen das
Maximum gewahlt wurde, eher zu positiv bewertet wurden. Beziiglich der Aktualitdt muss
angeflgt werden, dass Unternehmen A nicht Uber ein real-time System verfiugt und
deshalb Einschrankungen bei der Aktualitat der Daten in Kauf nehmen muss. Diese
treten selten auf, sind aber latent vorhanden. Der Aufbau der Kundendatenbank ist sehr
sinnvoll und folgt den tatsachlichen und logischen Ablaufen.

Bei Unternehmen A wurde das Call Center ausgelagert. Wie oben erwéahnt ist die Anbin-
dung an die Daten gewahrleistet. Die Datenerfassung allerdings geschieht aufgrund
dieser Auslagerung nicht direkt, sondern muss an die Filiale weitergeleitet werden. Erst
dort werden die Daten in die Datenbank eingegeben.

Das System ist eine Inselldsung und nicht auf CRM ausbaubar. Das wird mit diesem
System auch nicht beabsichtigt, da der Leistungsumfang nicht Gber dieses Call Center in
Richtung CRM ausgebaut wird. Eine vollstdndige Integration dieses Bereiches wirde

hier als sinnvoll betrachtet.

Den technischen Kriterien des Call Centers A werden aufgrund der gemachten Er-

fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 12 Punkte

Organisatorische Kriterien

Bewertungskriterium Gewichtung | Beurteilung | Punkte
Integration des Call Centers ins Unternehmen? 1.5 5 7.5
Anordnung auch heute noch richtig? 1.0 3.75 3.75
Ist CC an alle wichtigen Informationsfliisse angebunden? | 1.5 5 7.5
Fand durch das System eine Prozessoptimierung statt? 1.0 1.25 1.25
Systematischer Prozess bei ungeniigender Auskunft? 1.5 5 7.5
Wie gehen Informationen ins System Uber? 1.0 1.25 1.25
Ist das Call Center eine eigensténdige Einheit? 0.5 5 2.5
Total organisatorische Kriterien max. 40 31.25

Tab. 9: Beurteilungsraster organisatorische Kriterien Unternehmen A [eigene Darstellung]
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Die organisatorischen Kriterien des Unternehmens A werden aufgrund der Erfahrungen,

die Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das Call Center A ist ausgegliedert. Die technischen Konsequenzen in Bezug auf die
Daten wurden erwahnt. Es bleiben die organisatorischen Nachteile. Einige Informations-
flisse fuhren am Call Center vorbei. Man verfiigt zwar tUber die wichtigen Informationen
aus der Datenbank. Was nicht in der Datenbank ist, wird mit Sicherheit verpasst.

Die neuen Informationen, welche ins Call Center gelangen, kénnen nicht direkt einge-
geben werden. Sie werden weitergeleitet und an einem anderen Ort in die Datenbank

eingetragen. Dies wird als nicht effizient betrachtet.

Den organisatorischen Kriterien des Call Centers A werden aufgrund der gemachten Er-

fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 8 Punkte

Die Auswertung des Call Centers von Unternehmen A hat folgende Punktzahlen erge-
ben:

Beurteilungsraster: 34 Punkte | Beurteilungsraster: 31.25 Punkte

Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 12 Punkte | Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 8 Punkte

Tab. 10: Bewertungsrahmen Unternehmen A [eigene Darstellung]
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Kivath-Diagramm

Mit der folgenden Darstellung, dem Kivath-Diagramm soll eine bestimmte Form dieses
Call Centers ermittelt werden. Dies wird im Folgenden mit allen anderen Call Centern

gemacht, um aufgrund dieser Form einzelne Charakteristiken der Call Center sehen.

Kundendatenbank
100%

org. Bewertung Benutzerfreundlichkeit

org. Rasterberechnung Stabilitat

techn. Bewertung Anpassungsféahigkeit

Abb. 19: Kivath-Diagramm des Call Centers von Unternehmen A [eigene Darstellung]

Die in Abbildung 19 gezeigte Flache weist bei den beiden Beurteilungen organisato-
rische und technische Eindriicke und Erfahrungen (org., techn. Bewertung) Einknicke
auf. Diese wurden aufgrund der obigen Erklarungen vorgenommen. Die anderen
Kriterien bewegen sich auf einem relativ hohen Niveau. Sie befinden sich alle knapp
unter oder Uber 80%. Die Prozentzahl driickt aus, wie viele Punkte im Verhaltnis zur

maximal erreichbaren Punktzahl tatsachlich erreicht wurden.
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4.5.2 Auswertung Call Center Unternehmen B (Versicherungsgesellschaft)

Technische Kriterien

Kundendatenbank

Wichtige und nétige Informationen sind vorhanden? 15 2 3
Keine Informationsliicken vorhanden? 1.0 2 2
Aktualitdt immer gegeben? 0.5 2 1
Zugriff auf Informationen gewahrleistet? 1.5 1.5 2.25
Generelle Beurteilung Kundendatenbank? 1.0 1.5 1.5

Benutzerfreundlichkeit

Ubersichtlichkeit des Systems? 0.5 2 1
Wenige versteckte Funktionen? 1.0 2 2
Wie viele wichtige Funktionen? 1.0 1.5 1.5
Einflhrungsphase Mitarbeiter? 0.5 1 0.5
Generelle Beurteilung Benutzerfreundlichkeit? 1.0 1.5 1.5

Stabilitat

Verfugbarkeit der Informationen? 15 15 2.25
Haufigkeit von Abstiirzen? 15 15 2.25
Schnelligkeit des Systems? 1.0 1.0 1
Existieren Kompatibilitdtsprobleme? 0.5 2 1
Generelle Beurteilung Stabilitat?

Anpassungsfahigkeit

Generelle Beurteilung Anpassungsfahigkeit?

1.0

Anpassungsféahigkeit in Bezug auf Prozesse? 2 3
Integrierbarkeit des Systems in andere Systeme? 1.0 2 2
Anpassungen nur durch Spezialisten machbar? 0.5 0 0
System auf CRM ausbaubar? 1.0 2 2

1. 1.

Tab. 11: Beurteilungsraster technische Kriterien Unternehmen B [eigene Darstellung]
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Die technischen Kriterien des Unternehmens B werden aufgrund der Erfahrungen, die

Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Es handelt sich bei dieser Losung um ein sehr modernes, neues System. Es ist noch
kein ganzes Jahr in Betrieb. Die Aussagen des Verantwortlichen waren eher zurtck-
haltend. Er begriindete dies mit der Aussage: ,Sehr gut kann ein System ja fast nicht
sein®.

Das IT System fir Call Center der Unternehmung B verfligt Uber viele Funktionen und
eine sehr Ubersichtliche und graphische Oberflache.

Das System ist im Rahmen eines CRM Projekts neu integriert worden und erfillt die
aktuellen Standards. Es ist ausbaubar und ausgerichtet auf zukinftige, neue Komponen-
ten.

Weil das System erst relativ kurze Zeit in Betrieb ist, wurde der Aufgabenbereich des
Call Centers noch nicht ausgeweitet. Die Moglichkeiten des Systems werden dement-

sprechend noch nicht ausgeschopft.

Den technischen Kriterien des Call Centers B werden aufgrund der gemachten Er-
fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 16 Punkte

Organisatorische Kriterien

Bewertungskriterium Gewichtung | Beurteilung | Punkte
Integration des Call Centers ins Unternehmen? 1.5 5 7.5
Anordnung auch heute noch richtig? 1.0 5 5

Ist CC an alle wichtigen Informationsfliisse angebunden? | 1.5 5 7.5
Fand durch das System eine Prozessoptimierung statt? 1.0 0 0
Systematischer Prozess bei ungenigender Auskunft? 1.5 5 7.5
Wie gehen Informationen ins System uber? 1.0 5 5

Ist das Call Center eine eigensténdige Einheit? 0.5 5 2.5
Total organisatorische Kriterien max. 40 35

Tab. 12: Beurteilungsraster organisatorische Kriterien Unternehmen B [eigene Darstellung]

Die organisatorischen Kriterien des Unternehmens B werden aufgrund der Erfahrungen,

die Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:
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Das Call Center ist zentral ins Unternehmen integriert. Der Leiter beschreibt die zentrale
Funktion folgendermassen: ,Wir sind praktisch die einzigen, die in alle Bereiche des
Unternehmens sehen und auch Uber Informationen von allen Bereichen verfiigen® [B].
Leider fand bei der Implementierung keine Prozessoptimierung statt. Alle Prozesse
wurden Ubernommen und das System angepasst. Die Prozesse werden als optimal
angesehen.

Gesamtheitlich wird die Integration des Call Centers in das Unternehmen als gelungen

bewertet.

Den organisatorischen Kriterien des Call Centers B werden aufgrund der gemachten Er-
fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 12 Punkte

Die Auswertung des Call Centers von Unternehmen B hat folgende Punktzahlen erge-

ben:

Beurteilungsraster: 32.75 Punkte | Beurteilungsraster: 35 Punkte

Beurteilung Eindricke & Erfahrungen: 16 Punkte | Beurteilung Eindricke & Erfahrungen: 12 Punkte

Tab. 13: Bewertungsrahmen Unternehmen B [eigene Darstellung]
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Kivath-Diagramm

Kundendatenbank

org. Bewertung

org. Rasterberechnung

techn. Bewertung Anpass

Benutzerfreundlichkeit

Stabilitat

ungsféahigkeit

Abb. 20: Kivath-Diagramm des Call Centers von Unternehmen B [eigene Darstellung]

Abbildung 20 zeigt das Kivath-Diagramm fur das Call Center von Unternehmen B. In

diesem Call Center konnen hohe Werte fur die einzelnen Kriterien festgestellt werden.

Die Stabilitat und die organisatorische Beurteilung weisen weniger hohe Erflllungsgrade

auf. Die organisatorische Beurteilung ist aufgrund der vollstdndig fehlenden Prozess-

optimierung weniger gut ausgefallen als die andern.
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4.5.3 Auswertung Call Center Unternehmen C (international tatige Bank)

Technische Kriterien

Kundendatenbank

Wichtige und nétige Informationen sind vorhanden? 15 15 2.25
Keine Informationsliicken vorhanden? 1.0 15 15
Aktualitdt immer gegeben? 0.5 15 0.75
Zugriff auf Informationen gewahrleistet? 1.5 1.5 2.25
Generelle Beurteilung Kundendatenbank? 1.0 2 2

Benutzerfreundlichkeit

Ubersichtlichkeit des Systems? 0.5 1.5 0.75
Wenige versteckte Funktionen? 1.0 2 2
Wie viele wichtige Funktionen? 1.0 1.5 1.5
Einfihrungsphase Mitarbeiter? 0.5 1.5 0.75
Generelle Beurteilung Benutzerfreundlichkeit? 1.0 1.5 1.5

Stabilitat

Verfugbarkeit der Informationen? 15 15 2.25
Haufigkeit von Abstirzen? 15 15 2.25
Schnelligkeit des Systems? 1.0 15 15
Existieren Kompatibilitdtsprobleme? 0.5 15 0.75
Generelle Beurteilung Stabilitat?

Anpassungsfahigkeit

Generelle Beurteilung Anpassungsfahigkeit?

1.0

Anpassungsféahigkeit in Bezug auf Prozesse? 2 3
Integrierbarkeit des Systems in andere Systeme? 1.0 0 0
Anpassungen nur durch Spezialisten machbar? 0.5 0 0
System auf CRM ausbaubar? 1.0 1 1

1 1

Tab. 14: Beurteilungsraster technische Kriterien Unternehmen C [eigene Darstellung]
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Die technischen Kriterien des Unternehmens C werden aufgrund der Erfahrungen, die

Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das IT System fur Call Center von Unternehmen C ist technisch nicht ganz auf aktuell-
stem Stand. Dies wurde erkannt: ,(...) deshalb wird im Rahmen einer gesamten CRM
Ldsung in den nachsten Jahren auch diese Call Center Lésung abgelost” [C].

Durch das System konnte die Effizienz gesteigert werden. Die Prozesse laufen schneller
ab.

Das System wird von den Mitarbeitern mit Informationen versorgt. Dazu meint der Ver-
antwortliche: ,Das System ist eben nur so gut, wie es mit Informationen versorgt wird"
[C]. Dieser unterschiedliche Detaillierungsgrad von Informationen ist nicht zufrieden-

stellend.

Den technischen Kriterien des Call Centers C werden aufgrund der gemachten Er-
fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 8 Punkte

Organisatorische Kriterien

Bewertungskriterium Gewichtung | Beurteilung | Punkte
Integration des Call Centers ins Unternehmen? 1.5 5 7.5
Anordnung auch heute noch richtig? 1.0 5 5

Ist CC an alle wichtigen Informationsfliisse angebunden? | 1.5 5 7.5
Fand durch das System eine Prozessoptimierung statt? 1.0 3.75 3.75
Systematischer Prozess bei ungenigender Auskunft? 1.5 5 7.5
Wie gehen Informationen ins System uber? 1.0 3.75 3.75
Ist das Call Center eine eigenstandige Einheit? 0.5 5 2.5
Total organisatorische Kriterien max. 40 37.5

Tab. 15: Beurteilungsraster organisatorische Kriterien Unternehmen C [eigene Darstellung]

Die organisatorischen Kriterien des Unternehmens C werden aufgrund der Erfahrungen,

die Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das Unternehmen ist optimal in die Unternehmung integriert. Ein Verantwortlicher des
Call Centers spricht auch davon, dass das Call Center an viele ,informelle Beziehungen*
gekoppelt ist.

Die gute Bewertung der quantifizierten Fragen aus Tabelle 15 wurde durch die Eindriicke

und Erfahrungen bestatigt.
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Den organisatorischen Kriterien des Call Centers C werden aufgrund der gemachten Er-

fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 16 Punkte

Die Auswertung des Call Centers von Unternehmen C hat folgende Punktzahlen erge-
ben:

Beurteilungsraster: 29 Punkte | Beurteilungsraster: 37.5 Punkte

Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 8 Punkte | Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 16 Punkte

Tab. 16: Bewertungsrahmen Unternehmen C [eigene Darstellung]

Kivath-Diagramm

Kundendatenbank

org. Bewertung Benutzerfreundlichkeit

org. Rasterberechnung Stabilitat

techn. Bewertung Anpassungsfahigkeit

Abb. 21: Kivath-Diagramm des Call Centers von Unternehmen A [eigene Darstellung]

Beim Call Center C ist ein eindeutiges Ungleichgewicht festzustellen. Die Anpassungs-
fahigkeit und die technische Bewertung schneiden unterdurchschnittlich ab. Die
Benutzerfreundlichkeit und die Stabilitat sind zwar gut, kénnen aber die anderen
technischen Mangel nicht kompensieren.
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Aus organisatorischer Sicht liegt hier ein gutes Call Center vor. Es ist optimal ins

Unternehmen integriert und ist organisatorisch gut an die Informationen angebunden.

4.5.4 Auswertung Call Center Unternehmen D (international tatige Bank)

Technische Kriterien

Kundendatenbank

Benutzerfreundlichkeit

Wichtige und nétige Informationen sind vorhanden? 1.5 1.5 2.25
Keine Informationsliicken vorhanden? 1.0 15 15
Aktualitdt immer gegeben? 0.5 1.5 0.75
Zugriff auf Informationen gewahrleistet? 1.5 2 3
Generelle Beurteilung Kundendatenbank? 1.0 2 2

Ubersichtlichkeit des Systems? 0.5 2 1
Wenige versteckte Funktionen? 1.0 2 2
Wie viele wichtige Funktionen? 1.0 1.5 1.5
Einflhrungsphase Mitarbeiter? 0.5 2 1
Generelle Beurteilung Benutzerfreundlichkeit? 1.0 2 2

Stabilitat

Verfugbarkeit der Informationen? 15 2 3
Haufigkeit von Abstiirzen? 15 2 3
Schnelligkeit des Systems? 1.0 15 15
Existieren Kompatibilitdtsprobleme? 0.5 2 1
Generelle Beurteilung Stabilitat? 1.0

i . 2 2

Anpassungsfahigkeit

Anpassungsféhigkeit in Bezug auf Prozesse? . 1. .
Integrierbarkeit des Systems in andere Systeme? 1.0 2 2
Anpassungen nur durch Spezialisten machbar? 0.5 0 0
System auf CRM ausbaubar? 1.0 2 2
Generelle Beurteilung Anpassungsfahigkeit? 1.0 2 2

Tab. 17: Beurteilungsraster technische Kriterien Unternehmen D [eigene Darstellung]
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Die technischen Kriterien des Unternehmens D werden aufgrund der Erfahrungen, die

Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das Unternehmen D verflgt Gber ein nahezu optimales System. Das System erflillt
technisch hochste Anspriche. Die Fragen zur Kundendatenbank wurden eher zu vor-
sichtig beantwortet.

Dieses Call Center ist mit sehr vielen Zusatzsystemen ausgerustet und ist in der Lage,
einen enormen Leistungsumfang abzudecken. Die meisten Anrufer (85%) werden durch
das Voice System bedient. Das System ist sehr umfangreich. Wichtig in diesem Zu-
sammenhang ist auch, dass viele Kunden mit dem Voice System sehr zufrieden sind.
Das Unternehmen D bietet alle Dienstleistungen des Unternehmens auch im Call Center
an. Eine vollstandige Integration der verschiedenen Kandle ist noch ausstehend. Dies
wird in naher Zukunft iber CRM Investitionen verandert. Danach werden noch einige
weitere Kundendaten zur Verfigung stehen und Dienstleistungen optimiert werden

kdnnen.

Den technischen Kriterien des Call Centers D werden aufgrund der gemachten Er-
fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 18 Punkte

Organisatorische Kriterien

Bewertungskriterium Gewichtung | Beurteilung | Punkte
Integration des Call Centers ins Unternehmen? 1.5 3.75 5.625
Anordnung auch heute noch richtig? 1.0 5 5

Ist CC an alle wichtigen Informationsflisse angebunden? | 1.5 3.75 5.625
Fand durch das System eine Prozessoptimierung statt? 1.0 3.75 3.75
Systematischer Prozess bei ungenigender Auskunft? 1.5 5 7.5
Wie gehen Informationen ins System uber? 1.0 5 5

Ist das Call Center eine eigensténdige Einheit? 0.5 5 2.5
Total organisatorische Kriterien max. 40 35

Tab. 18: Beurteilungsraster organisatorische Kriterien Unternehmen D [eigene Darstellung]

Die organisatorischen Kriterien des Unternehmens D werden aufgrund der Erfahrungen,

die Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Es steht mdglicherweise eine Reorganisation im Rahmen des Call Centers bevor. Im

Unternehmen herrschen unterschiedliche Vorstellungen beziglich der Anordnung des
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Call Centers im Gesamtunternehmen. Im Moment ist es sehr zentral angesiedelt.
Mdglicherweise wird eine starkere Differenzierung vorgenommen.
Diese Unsicherheit im organisatorischen Bereich wirkt sich negativ auf die Beurteilung

aus.

Den organisatorischen Kriterien des Call Centers D werden aufgrund der gemachten Er-

fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 14 Punkte

Die Auswertung des Call Centers von Unternehmen D hat folgende Punktzahlen erge-
ben:

Beurteilungsraster: 35.75 Punkte | Beurteilungsraster: 35 Punkte

Beurteilung Eindricke & Erfahrungen: 18 Punkte | Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 14 Punkte

Tab. 19: Bewertungsrahmen Unternehmen D [eigene Darstellung]

Kivath-Diagramm

Kundendatenbank

Benutzerfreundlichkeit

7

Anpassungsfahigkeit

org. Bewertung

org. Rasterberechnung Stabilitat

techn. Bewertung

Abb. 22: Kivath-Diagramm des Call Centers von Unternehmen D [eigene Darstellung]
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In Abbildung 22 wird ein sehr ausgeglichenes Call Center gezeigt. Es ist nicht nur ausge-
glichen, sondern befindet sich technisch und organisatorisch auf hohem Niveau.

Das Kivath-Diagramm des Call Centers von Unternehmen D wird nur durch die orga-
nisatorische Beurteilung beeintrachtigt. Dies liegt an der mdglicherweise bevorstehenden
Reorganisation. Aus der Abbildung ist ersichtlich, dass dieser Umstand mit dem erstell-

ten Raster nicht aufgezeigt werden konnte.
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4.5.5 Auswertung Call Center Unternehmen E (Kantonalbank)

Technische Kriterien

Kundendatenbank

Wichtige und nétige Informationen sind vorhanden? 15 15 2.25
Keine Informationsliicken vorhanden? 1.0 15 15
Aktualitdt immer gegeben? 0.5 2 1
Zugriff auf Informationen gewahrleistet? 1.5 1.5 2.25
Generelle Beurteilung Kundendatenbank? 1.0 1 1

Benutzerfreundlichkeit

Ubersichtlichkeit des Systems? 0.5 2 1
Wenige versteckte Funktionen? 1.0 1.5 1.5
Wie viele wichtige Funktionen? 1.0 1.5 1.5
Einflhrungsphase Mitarbeiter? 0.5 0.5 0.25
Generelle Beurteilung Benutzerfreundlichkeit? 1.0 2 2

Stabilitat

Verfugbarkeit der Informationen?

15

Haufigkeit von Abstiirzen? 15 3
Schnelligkeit des Systems? 1.0 15 15
Existieren Kompatibilitdtsprobleme? 0.5 15 1

Generelle Beurteilung Stabilitat?

Anpassungsfahigkeit

Anpassungsféahigkeit in Bezug auf Prozesse? 2 2.25
Integrierbarkeit des Systems in andere Systeme? 1.0 2 2
Anpassungen nur durch Spezialisten machbar? 0.5 0 0
System auf CRM ausbaubar? 1.0 1 1
Generelle Beurteilung Anpassungsfahigkeit? 1.0 2 2

Tab. 20: Beurteilungsraster technische Kriterien Unternehmen E [eigene Darstellung]
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Die technischen Kriterien des Unternehmens E werden aufgrund der Erfahrungen, die

Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das Call Center von Unternehmen E ist technisch auf hohem Stand. Das System ist auf
CRM ausbaubar. Es wird ein grosser Leistungsumfang im Call Center abgedeckt.

Bei der Benutzerfreundlichkeit wurden Mangel festgestellt. Zwar missen nur wenige
Funktionen auf Umwegen aufgerufen werden, leider werden aber genau diese oft ge-

braucht.

Den technischen Kriterien des Call Centers E werden aufgrund der gemachten Er-
fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 16 Punkte

Organisatorische Kriterien

Bewertungskriterium Gewichtung | Beurteilung | Punkte
Integration des Call Centers ins Unternehmen? 1.5 5 7.5
Anordnung auch heute noch richtig? 1.0 5 5

Ist CC an alle wichtigen Informationsflisse angebunden? | 1.5 5 7.5
Fand durch das System eine Prozessoptimierung statt? 1.0 2.5 2.5
Systematischer Prozess bei ungenigender Auskunft? 1.5 5 7.5
Wie gehen Informationen ins System tber? 1.0 3.75 3.75
Ist das Call Center eine eigenstandige Einheit? 0.5 5 2.5
Total organisatorische Kriterien max. 40 36.25

Tab. 21: Beurteilungsraster organisatorische Kriterien Unternehmen E [eigene Darstellung]

Die organisatorischen Kriterien des Unternehmens E werden aufgrund der Erfahrungen,
die Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das Call Center ist organisatorisch sehr gut integriert. Es bestehen zwei Teilbereiche,
welche verschieden unterstellt sind. Das ist in diesem Umfeld sinnvoll.
Dass die Informationen nicht direkt ins System Ubergehen (Umweg tber Grosssystem)

wird als nicht optimal gewertet.

Den organisatorischen Kriterien des Call Centers E werden aufgrund der gemachten Er-

fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 16 Punkte
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Die Auswertung des Call Centers von Unternehmen D hat folgende Punktzahlen erge-
ben:

Beurteilungsraster: 32 Punkte | Beurteilungsraster: 36.25 Punkte

Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 16 Punkte | Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 16 Punkte

Tab. 22: Bewertungsrahmen Unternehmen E [eigene Darstellung]

Kivath-Diagramm

Kundendatenbank
100%

org. Bewertung Benutzerfreundlichkeit

org. Rasterberechnung Stabilitat

techn. Bewertung Anpassungsfahigkeit

Abb. 23: Kivath-Diagramm des Call Centers von Unternehmen E [eigene Darstellung]

Das Kivath-Diagramm des Unternehmens E zeigt bei der Kundendatenbank und der
Anpassungsfahigkeit einen Erflillungsgrad unter 80%. Die Kundendatenbank stellt einen
zentralen Punkt dar. Sie ist dafur verantwortlich, dass der Call Center Mitarbeiter mit den
Kundendaten versorgt wird. Die Kundenbetreuung ist wesentlich davon abhangig.

Hier ist eindeutig Verbesserungspotential vorhanden.
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4.5.6 Auswertung Call Center Unternehmen F (Finanzdienstleister)

Technische Kriterien

Kundendatenbank

Wichtige und nétige Informationen sind vorhanden? 15 15 2.25
Keine Informationsliicken vorhanden? 1.0 15 15
Aktualitdt immer gegeben? 0.5 2 1
Zugriff auf Informationen gewahrleistet? 1.5 2 3
Generelle Beurteilung Kundendatenbank? 1.0 1.5 1.5

Benutzerfreundlichkeit

Ubersichtlichkeit des Systems? 0.5 1.5 0.75
Wenige versteckte Funktionen? 1.0 1.5 1.5
Wie viele wichtige Funktionen? 1.0 1.5 1.5
Einflhrungsphase Mitarbeiter? 0.5 0.5 0.25
Generelle Beurteilung Benutzerfreundlichkeit? 1.0 1.5 1.5

Stabilitat

Verfugbarkeit der Informationen?

15

Haufigkeit von Abstiirzen? 2 3
Schnelligkeit des Systems? 1.0 15 15
Existieren Kompatibilitdtsprobleme? 0.5 0.5 0.25

Generelle Beurteilung Stabilitat?

Anpassungsfahigkeit

Generelle Beurteilung Anpassungsfahigkeit?

1.0

Anpassungsféahigkeit in Bezug auf Prozesse? 2 3
Integrierbarkeit des Systems in andere Systeme? 1.0 2 2
Anpassungen nur durch Spezialisten machbar? 0.5 0 0
System auf CRM ausbaubar? 1.0 2 2

0. 0.

Tab. 23: Beurteilungsraster technische Kriterien Unternehmen F [eigene Darstellung]
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Die technischen Kriterien des Unternehmens F werden aufgrund der Erfahrungen, die

Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das Call Center des Unternehmens F ist technisch auf hohem Stand. Es weist bei der
Benutzerfreundlichkeit Mangel auf. Massgeblich wird das durch die lange Einfiihrungs-
phase der Mitarbeiter beeinflusst.

Im grossen ganzen sind sonst Punkte weder negativ noch positiv auffallig.

Den technischen Kriterien des Call Centers F werden aufgrund der gemachten Er-

fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 14 Punkte

Organisatorische Kriterien

Bewertungskriterium Gewichtung | Beurteilung | Punkte
Integration des Call Centers ins Unternehmen? 1.5 5 7.5
Anordnung auch heute noch richtig? 1.0 5 5

Ist CC an alle wichtigen Informationsflisse angebunden? | 1.5 3.75 5.625
Fand durch das System eine Prozessoptimierung statt? 1.0 3.75 3.75
Systematischer Prozess bei ungeniigender Auskunft? 1.5 5 7.5
Wie gehen Informationen ins System uber? 1.0 5 5

Ist das Call Center eine eigensténdige Einheit? 0.5 5 2.5
Total organisatorische Kriterien max. 40 36.875

Tab. 24: Beurteilungsraster organisatorische Kriterien Unternehmen F [eigene Darstellung]

Die organisatorischen Kriterien des Unternehmens F werden aufgrund der Erfahrungen,

die Uber die Fragestellungen hinausreichen, folgendermassen charakterisiert:

Das Call Center ist optimal ins Unternehmen integriert. Viele Prozesse wurden bei der
Implementierung optimiert. Speziell ist bei diesem Call Center zu erwdhnen, dass jedem
Kunden ein Call Center Mitarbeiter zugeteilt ist. Folglich hat der Kunde immer denselben
Ansprechpartner. Falls dieser nicht verfiigbar ist, haben die anderen aber auch alle

Informationen Uber den Kunden.

Den organisatorischen Kriterien des Call Centers F werden aufgrund der gemachten Er-

fahrungen folgende Punkte gegeben (max. 20 Punkte): 16 Punkte




Anforderungen an IT Systeme fir CRM Seite 79

Die Auswertung des Call Centers von Unternehmen F hat folgende Punktzahlen erge-

ben:

Beurteilungsraster: 32 Punkte | Beurteilungsraster: 36.875 Punkte

Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 14 Punkte | Beurteilung Eindriicke & Erfahrungen: 16 Punkte

Tab. 25: Bewertungsrahmen Unternehmen F [eigene Darstellung]

Kivath-Diagramm

Kundendatenbank
100%

org. Bewertung \ Benutzerfreundlichkeit
40% I
org. Rasterberechnung Stabilitat
techn. Bewertung Anpassungsfahigkeit

Abb. 24: Kivath-Diagramm des Call Centers von Unternehmen F [eigene Darstellung]

Das Kivath-Diagramm aus Abbildung 24 zeigt bei den technischen Kriterien leichte Ein-
bussen. Die Stabilitat und die Kundendatenbank haben bei dieser Bewertung sehr gut
abgeschnitten.

Auf der organisatorischen Seite ist das Kivath-Diagramm sehr konstant.
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4.6 Gesamtbetrachtung

Abbildung 25 zeigt die sechs betrachteten Call Center A-F im Reifegradportfolio:

technische Kriterien
Punkte

o
=
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0
Q
—
o
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0
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=

Abb. 25: Reifegradportfolio mit Beurteilung Call Center A-F [eigene Darstellung]

Aus Abbildung 25 ist ersichtlich, dass sich alle betrachteten Call Center in 3 Bereichen
des Reifegradportfolios befinden.

Die Reifegradstufe 5 enthalt vier Call Center (B, D, E, F). Reifegradstufe 5 stellt die
hdchste Stufe dar und enthélt ausgeglichene Call Center auf hohem Entwicklungsstand.

Diese Call Center bieten einen umfangreichen Kundenservice auf hohem Niveau an. Die
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technischen und organisatorischen Kriterien wurden bei diesen Call Centern als sehr gut
bewertet.

In diesem Zusammenhang ist zu erwahnen, dass die vorliegende Untersuchung grossen
Wert auf die Qualitdt der angebotenen Dienstleistungen legt. Es steht bei dieser Unter-
suchung im Vordergrund, wie etwas umgesetzt wird, und wie der Kunde die Dienst-
leistung erfahrt. Es wird nur am Rande gemessen, welche alle Angebote ein Call Center
ausfuhrt. Die Angebotsgrosse ist stark von der Betriebsgrosse und der Geschafts-
philosophie abhangig. Einige Unternehmen bieten konsequent keine Systeme und
Dienstleistungen an, bei welchen der Kunde nicht mit dem Mitarbeiter in direktem
Kontakt steht. Aus diesen Grinden wird auf die Qualitat der Angebote mehr Wert gelegt.
Zwei Call Center befinden sich auf Reifegradstufe 4. Eines im Bereich 4a (C), das
andere in 4b (A).

Die Reifegradstufe 4 zeigt Call Center, welche auf hohem Stand sind. Die technischen
oder organisatorischen Kriterien sind aber nur auf mittlerem Niveau. Call Center A aus
dem Bereich 4b hat organisatorisch noch Verbesserungsmaéglichkeiten. Dasselbe gilt fur
Call Center C im technischen Bereich. Grundsatzlich bieten aber auch diese Call Center
mittlere bis hohe Servicequalitat an.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass die betrachteten Call Center tech-
nisch und organisatorisch ein gutes Qualitdtsniveau haben. Kein Call Center befindet
sich in Reifegradstufen 0-3.

Die Call Center unterscheiden sich aufgrund der Angebote und des Leistungsumfangs
teilweise massiv. Wie erwahnt legt diese Untersuchung mehr Gewicht auf die Qualitat. In
Bezug auf die Qualitat liegen recht ahnliche Call Center vor. Die Kunden aller Call

Center werden gut bedient und sind gemass Statistik mit dem Service zufrieden.



Auswirkungen von IT Systemen fur Call Center Seite 82

5 Auswirkungen von IT Systemen fur Call Center

5.1 Auswirkungen auf Mitarbeiter

In diesem Kapitel werden Auswirkungen von IT Systemen fur Call Center dargestellt.
Mittels Hypothesen sollen die subjektiven Angaben der einzelnen Mitarbeiter verarbeitet
und zu Aussagen zusammengefasst werden.

Zu Beginn wird der Arbeitsplatz im Call Center beschrieben. Die Daten stammen alle aus
den sechs Interviews, welche im Rahmen dieser Arbeit mit Mitarbeitern von Call Centern

durchgefuhrt wurden.

5.1.1 Der Arbeitsplatz des Call Center Mitarbeiters

Grundsatzlich wird der Arbeitsplatz als sehr technisch beschrieben. Das Umfeld im Call
Center ist stark durch die technischen Installationen gepragt. Die Abhéngigkeit von den
technischen Hilfsmitteln wird von den Arbeitnehmern als wesentliche Charakteristik
dieses Arbeitsplatzes dargestellt. Ein Mitarbeiter stellt fest, dass man ein ,Flair fur Tech-
nik“ [D] haben muss, um an diesem Arbeitsplatz ,glticklich zu sein“ [D].

Das Arbeitstempo des Mitarbeiters wird grosstenteils durch die ankommenden Kontakte
bestimmt. Das Arbeitsumfeld wird folglich von Mitarbeitern als ,hektisch” beurteilt. Weiter
wird festgestellt, dass ,sehr viele Informationen in sehr kurzer Zeit" [A] verarbeitet wer-
den missen.

Es wird weiter bemerkt, dass der Arbeitsplatz des Mitarbeiters eine hohe Flexibilitat
erfordert, da die meisten Mitarbeiter in wechselnden Schichten arbeiten.

Bei den betrachteten Call Centern wurde weiter festgestellt, dass grosstenteils junge

Mitarbeiter diesen Beruf austben.
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5.1.2 Veranderungen fur die Mitarbeiter

In Zusammenhang mit IT Systemen wird von der Hypothese ausgegangen, dass durch

verstarkte Technisierung die interessanten Stellen interessanter wirden und die weniger
interessanten noch monotoner. Dabei wird die Stelle des Call Center Mitarbeiters stets
letzteren zugeteilt. Die Erkenntnisse dieser Untersuchung zeigen in eine vollig andere
Richtung. Durchwegs alle Mitarbeiter betrachten ihre Stelle als interessant und abwechs-
lungsreich. Als interessant wird vor allem der Kontakt mit verschiedenen Kunden und die
vielen Veranderungen bezeichnet. Der laufend zunehmende Leistungsumfang und die
neuen Produkte fihren zu Schulungen und neuen Herausforderungen, welche die Arbeit
sehr interessant machen.

Angesprochen auf die Abwechslung wurde festgestellt, dass die Abwechslung in den
verschiedenen Kunden und Anfragetypen besteht. Es bezeichnen denn auch praktisch
alle Befragten ihren Arbeitsplatz als abwechslungsreich. Trotzdem bemerken drei von
sechs Mitarbeitern, dass die Kunden oft wegen gleicher Probleme anrufen und die Tatig-
keit deshalb auch eine einfaltige Komponente hat. Der Arbeitsplatz wird aber von allen
sechs Mitarbeitern als interessant und abwechslungsreich bezeichnet. Folglich kann

diese Hypothese verworfen werden.

Es wurde grundsatzlich festgestellt, dass der Arbeitsplatz des Mitarbeiters eine hohe
Flexibilitat beztglich der Arbeitszeiten erfordert. Diese Flexibilitat wird in einem Fall als
,nhotwendiges Ubel* [D] bezeichnet. Andere Mitarbeiter sehen darin aber auch eine
Chance fur andere Tatigkeiten. Beispielsweise wahrend des Tages im Falle von Nacht-
arbeit.

Alle Mitarbeiter haben erwéahnt, dass sich auch die Unternehmen flexibel verhalten und
man durchaus wiinschen kann, wann man eingeteilt wird. Es sei auch gut moéglich,

seinen Einsatz mit demjenigen eines anderen Mitarbeiters zu tauschen.
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Auch die Pensen werden als flexibel dargestellt. Es gibt viele Teilzeitangestellte. In zwei
Fallen wurden die entsprechenden Pensen wegen einer externen Weiterbildung (Studi-
um) reduziert.

In einem Fall werden 5-6 Wochenendeinséatze als ,in diesem Mass noch OK* bezeichnet.
Ein anderer Mitarbeiter erwahnte die Schwierigkeiten bei der Koordination der Schicht-
arbeit mit familiaren Verpflichtungen. Man sieht aus dieser Untersuchung, dass es sich
um ein sehr individuelles Problem handelt. Stark abhangig von der personlichen Situa-
tion werden die unterschiedlichen Arbeitszeiten nicht einseitig als negativer Faktor
ausgelegt, sondern auch als mdgliche Chance gesehen. Die Betrachtung dieser Hypo-

these zeigt ungefahr gleich viele positive wie negative Aspekte.

Durch das technische Umfeld im Call Center, wird praktisch jede Handlung des Mitar-
beiters aufgezeichnet. Alle Unternehmen verflgen Uber ausfihrliche Statistikfunktionen
im Call Center. Die Mitarbeiter sind sich dessen bewusst. Einige bekundeten zu Beginn
ihrer Tatigkeit im Call Center Probleme mit dieser Tatsache. Aus der heutigen Sicht
beurteilen sie das aber teilweise sogar als positiv, da sie die Rickmeldung zu ihrer
Arbeitsweise schatzen. Die meisten Mitarbeiter erwahnten auch, dass sie diesen Anreiz
zu guter und schneller Arbeitsweise bendtigen. Einige haben sogar bedenken, dass mit
weniger Kontrolle die Qualitat des Call Centers sinken wirde. Diese Hypothese kann

aufgrund der Aussagen der sechs interviewten Mitarbeiter eindeutig verworfen werden.

Alle befragten Mitarbeiter haben das Gefiihl, dass sie durch die technischen Hilfsmittel
die Effizienz steigern konnten. ,Ja, es geht fur alle schneller” [E] meint ein Mitarbeiter.
Diese Effizienzsteigerung ist auch fur die Mitarbeiter sehr zufriedenstellend. Sie geben
dem Kunden gerne eine schnelle und kompetente Antwort. Diese Hypothese kann ein-

deutig bestatigt werden.
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Die Systeme sind benutzerfreundlich.

Alle Mitarbeiter gaben an, dass die Gewdhnung an das System einfach war. Es sei ein-
fach aufgebaut und deshalb auch leicht zu bedienen. Einige stellten in diesem Zu-
sammenhang fest, dass die Schulung sehr wichtig ist. ,Leider war der Schulungszeit-
punkt nicht optimal“ berichtete ein Mitarbeiter.

Fur die Optimierung der Benutzerfreundlichkeit und der Oberflache werde immer wieder
investiert, sagten die Verantwortlichen der besuchten Call Center. Schliesslich ist die
Benutzerfreundlichkeit der Systeme auch mitverantwortlich fur eine effiziente und kom-
petente Bedienung der Kunden.

Die Hypothese kann bestatigt werden. Es wurde bei allen Systemen eine hohe Benutzer-
freundlichkeit festgestellt. Zusatzlich ist zu bemerken, dass sich alle Unternehmen be-

muhen, die Benutzerfreundlichkeit noch zu verbessern.

Die Mitarbeiter finden sich in der Flut der Informationen nicht zurecht.

Finf von sechs Mitarbeitern hatten das Gefuhl, mehr als 90% der Software zu verstehen
und anwenden zu kénnen. Eine Person schatzte ihre Kenntnisse des Systems auf rund
40%. Hierzu muss angemerkt werden, dass es sich um ein neues System handelt,
welches erst ein halbes Jahr in Betrieb ist. Einige Mitarbeiter waren bei der Entwicklung
des Systems dabei und kennen es deshalb sehr gut. Hier gibt es also wesentliche
Unterschiede.

Die Mitarbeiter gaben an, dass sie praktisch alle Funktionen, die sie kennen auch benu-
tzen. Es gibt Dinge, die selten gebraucht werden und andere, die man immer bendtigt.
Grundsatzlich sei aber praktisch nichts tUberfllssig.

Zu diesem Punkt muss hinzugeflgt werden, dass die Verantwortlichen mehrheitlich
sagten, dass bei der Implementierung auf alles unndétige verzichtet wurde. Einzig die
Statistikfunktionen werden durchwegs als zu ausfuhrlich bewertet. Das seien Systeme,
welche nicht angepasst wurden und dementsprechend alle Auswertungen liefern, die
maglich sind.

Viele Mitarbeiter sagten, dass sie keine weiteren Informationen tber die Kunden win-
schen. Sie hatten fur die Erflllung des aktuellen Leistungsumfang genitigend Kunden-
daten. Einige machen sich in diesem Zusammenhang auch Datenschutziiberlegungen.
Eine Person bemerkte, dass es fir sie sehr wichtig zu wissen sei, dass diese Daten nicht

fur andere Zwecke (Verkauf, Werbung) verwendet wirden.
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Alle Mitarbeiter sehen technische Entwicklungen auch fur die Zukunft positiv. Eine
Person bemerkte, dass sie technische Entwicklungen nur unterstitze, wenn sie die
Arbeit vereinfachen, was nicht immer gewébhrleistet sei. Diese Hypothese wird durch die

Aussagen aller Personen bestatigt.

Ein Mitarbeiter antwortete auf die Frage nach dem Arbeitsumfeld: ,Ja, da man mehr In-
formationen hat, geht es einfacher. Friher musste man immer Kollegen fragen, um sich
die Informationen zu beschaffen“ [E]. Das wurde auch durch die anderen Gespréachs-
partner bestatigt. Gemass den Angaben der Verantwortlichen haben die Systeme eine
sehr hohe Verflgbarkeit. Die notigen Informationen stehen dem Mitarbeiter zur Ver-
fugung und vereinfachen bzw. verbessern die Betreuung der Kunden.

Viele Mitarbeiter bestétigten die Vermutung, dass Uber die direkte Eingabe die Datener-
fassung vereinfacht wurde. Anstelle von Formularen kénnen Anderungen einfach erledigt
werden. ,Leider missen wir noch viel schriftlich erledigen, wegen der Unterschrift* [F].
Es wurde festgestellt, dass sich in diesem Bereich schon einiges verbessert hat. Diese

Hypothese wurde durch die Untersuchung bestatigt.

Die Mitarbeiter merkten an, dass die Kunden immer schnellere und bessere Auskiinfte
erwarten. Aufgrund der umfangreichen Daten, die Uber Kunden gefihrt werden, stellen
die Kunden auch héhere Anspriiche an die Call Center Mitarbeiter. Sie wollen in kurzer
Zeit die bestmogliche Betreuung. Die Mitarbeiter bestatigen diese Hypothese eindeutig.
Thieme/Steffen [99, S. 111] stellen ebenfalls hohe Anforderungen an Call Center Mit-
arbeiter. Sie beschreiben ein breites Anforderungsprofil, welches Fachkompetenz,

Technik-Kompetenz, Sozialkompetenz und Selbstkompetenz beinhaltet.
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5.2 Auswirkungen auf Kunden

Einige der betrachteten Unternehmen messen die Kundenzufriedenheit systematisch.
Sie verwenden dazu Fragebdgen (schriftlich oder elektronisch), welche im Anschluss an
einen Kontakt vom Kunden ausgefillt werden. Andere Call Center messen die Kunden-
zufriedenheit zweimal jahrlich.

Alle befragten Unternehmen gaben an, dass sie seit der Implementierung des Call
Centers die Kundenzufriedenheit verbessern konnten. Dieser Prozess sei bis heute
kontinuierlich weitergefihrt worden. Einige Verantwortliche gaben an, dass ihre Kunden-
zufriedenheit sogar ,massiv‘ verbessert wurde. Diese Hypothese wird aufgrund der
Angaben der Verantwortlichen der Call Center klar bestatigt.

Als Folge der Kundenzufriedenheit gehen die meisten Unternehmen davon aus, dass
sich auch diese Werte verbessert haben. Sie schatzen eine Verbesserung, obwohl sie
dies noch nicht messen. ,Die Kundenzufriedenheit ist auch die Kerngrosse bei der in-
direkten Kundenbindung“ [Wilde 01-1, S. 63]. Klar ist, dass die meisten Kunden mehrere
Produkte und Dienstleistungen in Anspruch nehmen. Das Angebot an Produkten und
Dienstleistungen wurde aber in allen Fallen kontinuierlich vergréssert. Deshalb muss bei
der Messung der Portfoliogrosse diese Tatsache beriicksichtigt und die Wirkung des Call
Centers auf die Entwicklung der Portfoliogrosse relativiert werden.

Die Verantwortlichen bestatigen durch ihre Einschatzungen diese Hypothese. Sie fihren

aber noch keine Messung dieser Kennzahlen durch.

Diese Hypothese kann aufgrund der Untersuchung verworfen werden. Alle Unternehmen

gaben an, dass sie durch das Call Center keine neuen Daten generieren und dement-

sprechend sich in diesem Bereich nichts verandert hat.
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Einige Unternehmen haben als Ziel, durch weitere CRM Aktivitaten eine detailliertere
Kundensegmentierung vornehmen zu kdnnen. Ein anderes Unternehmen sieht seine

Kundensegmente bereits als so perfekt an, dass das nicht nétig sei.

Alle betrachteten Unternehmen verfolgen im Call Center eine Multi-Channel-Strategie.
Sie kommunizieren in der Regel mit den Kunden per Telefon. Sie verfiigen aber auch
Uber die Moglichkeit, einen Kunden per E-Mail, Fax und Brief zu erreichen. Einige haben
zusatzlich noch die Kandle Filiale (Schalter), Internet, WAP und SMS zur Verflgung.

Durch diese Vielfalt haben die Kunden die Mdglichkeit, fur ihr Anliegen den gewtnschten
Kanal zu verwenden. Diese Tendenz bestatigt auch die Studie von Wilde [01-1, S. 81].
Sie geht davon aus, dass in Zukunft das Internet noch viel starker an Bedeutung ge-

winnen wird. Diese Hypothese wird bestatigt.

Die Unternehmen haben mit ihren Umfragen festgestellt, dass die Kundenbetreuung
wesentlich besser wurde. Zusatzlich ist die Erreichbarkeit in den meisten Fallen hoher.
Es gibt einige 24 Stunden Call Center. ,Seit der Einfihrung des Call Center Systems
wird der Kunde schneller, besser und gezielter bedient” [B]. Diese Hypothese durch die

Untersuchung wird bestétigt.

Zwei Unternehmen verwenden die Daten aus dem Call Center fur die Evaluation der

Kundenbedurfnisse und passen daran ihre Produkte an. Die anderen vier Unternehmen
machen das nicht oder noch nicht. Ein Unternehmen wird im Rahmen seines CRM
Projekts solche Punkte beriicksichtigen. Diese Hypothese kann also nicht gestérkt
werden. In die gleiche Richtung zeigt die gross angelegte Studie von Klaus D. Wilde
[Wilde 01-1, S. 86]. Die meisten Personalisierungsfunktionen fir die Angebotsgestaltung

sind zwar geplant, im Moment aber nur zu kleinen Teilen realisiert.
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6 Konklusion

6.1 Reifegrad

In den folgenden Abbildungen werden die den einzelnen Call Centern zugeteilten Punkte
aggregiert betrachtet. Die Kriterien werden einzeln betrachtet und die erreichten Punkte
ins Verhaltnis zur Anzahl moglicher Punkte gesetzt. Daraus resultiert fir jedes Kriterium
ein Erfullungsgrad, welcher mit einer Prozentzahl ausgedriickt wird. Dieser Erfillungs-
grad zeigt Starken und Schwéachen aller betrachteten Call Center zusammen. Daraus
sollen konkrete Schliisse und Folgerungen fir zukinftige IT Systeme fur Call Center

gezogen werden kbénnen.

Kundendatenbank

Kundendatenbank

I I I
Generelle Beurteilung
Kundendatenbank

\ \ \
Zugriff auf Informationen
gewahrleistet

Aktualitat immer gegeben

Informationsliicken nicht
vorhanden

Wi ichtige und nétige
Informationen sind vorhanden
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Abb. 26: Aggregierte Betrachtung der Kundendatenbanken [eigene Darstellung]

Die Kriterien des Bereiches Kundendatenbank weisen einen sehr ausgeglichenen
Erfullungsgrad auf hohem Niveau aus. Die Aktualitat kann generell als sehr gut be-
trachtet werden (vgl. Abbildung 26). Sie ist mit einem Erfiillungsgrad von 92% uber alle
Call Center gesehen, sehr hoch und stellt eine Starke der betrachteten Systeme dar. Auf
die Kundendatenbank wird bei den betrachteten Systemen viel Wert gelegt. Alle
Unternehmen bezeichnen die Kundendatenbank als sehr wichtig fur eine erfolgs-

orientierte Kundenbetreuung.
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Benutzerfreundlichkeit

Abbildung 27 zeigt die Benutzerfreundlichkeit der betrachteten Systeme. Das Kriterium
-Einflhrungsphase Mitarbeiter* zeigt, dass sehr unterschiedliche Einfihrungsphasen
notwendig sind. Es wurde nur die Einflhrungsphase zur Bedienung des Systems
betrachtet. Diese lagen zwischen funf Minuten und 2 Wochen. Dabei haben diejenigen
Systeme, fur welche eine Woche oder langer in die Ausbildung investiert werden muss,

die Auswertung negativ beeinflusst.

Benutzerfreundlichkeit

I I I
Generelle Beurteilung
Benutzerfreundlichkeit

Einfihrungsphase Mitarbeiter

Wie viele wichtige Funktionen

Wenige Versteckte Funktionen

Ubersichtlichkeit des Systems

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Abb. 27: Aggregierte Betrachtung der Benutzerfreundlichkeit [eigene Darstellung]

Die generelle Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit, sowie die Ubersichtlichkeit des
Systems schnitten gut ab. Versteckte Funktionen, welche man oft braucht und immer
mihsam aufrufen muss, existieren praktisch nicht. Hingegen zeigt sich bei der Frage
nach dem Anteil an wichtigen Funktionen, dass sich noch einige unwichtige Funktionen

in den Systemen befinden.
Stabilitat
Abbildung 28 zeigt eine sehr gute generelle Beurteilung der Stabilitdt. Sie weist einen

Erfullungsgrad tber 95% auf. Die Systeme werden generell als sehr stabil bezeichnet.
Alle betrachteten Unternehmen stellen einen bis zwei Abstirze pro Jahr fest.
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Stabilitat

Generelle Beurteilung Stabilitat

\ \ \ \ \
Existieren
Kompatibilitatsprobleme

Schnelligkeit des Systems

Haufigkeit von Abstiirzen

Verfugbarkeit der Informationen

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Abb. 28: Aggregierte Betrachtung der Stabilitat [eigene Darstellung]

Kompatibilitatsprobleme existierten vor allem bei der Implementierung der Systeme. Nur
bei wenigen Unternehmen beeinflussen diese Kompatibilitatsprobleme noch die tagliche
Arbeit im Call Center. Diese Tatsache fihrt zu einem Erfullungsgrad von 75%.

Einige Mitarbeiter und Verantwortliche erwdhnten die Geschwindigkeit der Systeme. Es
wurde festgestellt, dass diese noch nicht bei allen Unternehmen sehr gut ist. Dies zeigte
sich auch bei der Untersuchung mit einem verhaltnismassig niedrigen Erfullungsgrad von
knapp Uber 70% (vgl. Abbildung 28).

Anpassungsfahigkeit

Die Anpassungsfahigkeit wurde sehr unterschiedlich beurteilt. Abbildung 29 zeigt einen
Erfullungsgrad von 75% bei der generellen Beurteilung. Diese 75% setzten sich aus sehr
unterschiedlichen Bewertungen zusammen. Einige Systeme sind sehr anpassungsfahig,
andere werden aufgrund ihrer mangelnden Anpassungsfahigkeit in Zukunft abgeldst.
Grundsatzlich ist zu bemerken, dass bei einigen Systemen im Bereich der Anpassungs-
fahigkeit grosses Verbesserungspotential besteht.

Bei der Frage nach der Implementierung von weiteren CRM Komponenten, zeigte sich
ein ahnliches Bild. Einige Systeme wurden im Rahmen von CRM implementiert, andere
sind Uberhaupt nicht ausbaubar. Der Trend zu einem Ausbau in Richtung CRM hat sich

aber auch bei den betrachteten Unternehmen gezeigt.
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Anpassungsfahigkeit

I I I
Generelle Beurteilung
Anpassungsfahigkeit

System auf CRM ausbaubar

Anpassungen jnur durch
Spez|glisten machbar

Integrierbarkeit des Systems in
andere Systeme

\ \ \ \
Anpassungsfahigkeit in bezug
auf Prozesse

: : : : : : : : : : : : : : : : : :

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Abb. 29: Aggregierte Betrachtung der Anpassungsfahigkeit [eigene Darstellung]

Die meisten Systeme konnten auf die Unternehmensprozesse angepasst werden.
Wegen des Systems mussten also nicht zwingend Prozessanpassungen gemacht
werden. Dies schlagt sich im Erfullungsgrad von 92% deutlich nieder.

Alle Systeme mussen von Spezialisten betreut werden. Es ist auch den Verantwortlichen

der Call Center nicht moglich, Anderungen und Anpassungen vorzunehmen.

Organisatorische Kriterien

Aus Abbildung 30 geht hervor, dass alle betrachteten Call Center organisatorisch eigen-
standig sind.

Bei allen Unternehmen existiert ein strukturierter und vordefinierter Weg, falls im Call
Center nicht die gewilnschten Informationen an den Kunden gebracht werden kénnen.
Das ist fur eine gute Kundenbetreuung sehr wichtig und mit einem Erfullungsgrad von
100% sehr gut umgesetzt.

Die Anordnung des Call Centers im Gesamtunternehmen finden fast alle Verantwort-
lichen in Ordnung. Die Informationen gelangen auf optimalem Weg in die Call Center.
Das drickt sich mit einem Erfallungsgrad von 92% deutlich aus.

Durch die Implementierung des IT Systems fur Call Center fand nicht bei allen Unterneh-
men eine Prozessoptimierung statt. Mit einem Erfillungsgrad von 50% wird das als

Schwache beurteilt. Bei diesem Punkt existiert noch Verbesserungspotential.
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Abb. 30: Aggregierte Betrachtung der Organisatorischen Kriterien [eigene Darstellung]
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6.2 Auswirkungen

6.2.1 Auswirkungen auf Mitarbeiter

Alle Call Center gemeinsam betrachtet kann festgestellt werden, dass der Arbeitsplatz
durch das technische Umfeld gepragt ist. Das fuhrt dazu, dass der Mitarbeiter sich mit
der Technik anfreunden muss. Viele Anpassungen verandern die Arbeit und den
Leistungsumfang stets. Der Mitarbeiter muss ein ,Flair fur Technik” [D] haben. Die
befragten Mitarbeiter mdgen dieses Arbeitsumfeld und haben es bewusst gewabhilt.

Der Call Center Mitarbeiter muss auch beziglich Arbeitszeiten sehr flexibel sein. Einige
Call Center betreuen die Kunden wahrend 24 Stunden, was fur die Mitarbeiter unter-
schiedliche Arbeitsschichten mit sich bringt. Diese Tatsache belastet einige Mitarbeiter.
Sie stellen aber fest, dass das Unternehmen ihnen in diesem Bereich auch flexibel
begegnet. Andere sehen das als Chance fur Tatigkeiten wéahrend des Tages, was sonst
nicht moglich ware.

Die Mitarbeiter arbeiten an einem stark kontrollierten Arbeitsplatz. Es wird praktisch jede
Handlung aufgezeichnet. In den betrachteten Féllen belastet das die Mitarbeiter nicht
mehr. Viele mussten sich aber zuerst an diese veranderte Situation gewodhnen.

Weiter hat die Untersuchung ergeben, dass die Mitarbeiter die Veranderungen im Call
Center als positiv betrachten. Sie sehen die Effizienzsteigerung und die zur Verfiigung
stehenden Daten als sehr positiv fur die Kundenbetreuung. Zuséatzlich stellen sie fest,
dass die Systeme grosstenteils benutzerfreundlich sind.

Die Mitarbeiter kdnnen davon ausgehen, dass sich der Leistungsumfang und die
Anforderungen im Call Center in Zukunft noch erhéhen werden. Viele der befragten
Mitarbeiter wiinschen eine Erhéhung des Leistungsumfanges. Sie sehen darin noch

zusatzliche Herausforderungen, welche ihre Stelle noch interessanter machen.
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6.2.2 Auswirkungen auf Kunden

Die Untersuchung brachte hervor, dass alle Unternehmen die Kundenzufriedenheit
steigern konnten. Nicht alle verfligen Uber spezifische Messungen, sind aber lberzeugt,
dass sie zufriedenere Kunden haben. Der Kunde kann von einem besseren und
schnelleren Service ausgehen. Zusatzlich hat er die Mdoglichkeit Uber immer mehr
Kanéle die Unternehmen zu erreichen.

Alle Call Center betrachtet, werden mit den im Call Center generierten Daten noch nicht
viel gemacht. Nur wenige Unternehmen verwenden die Daten zur Optimierung und
Anpassung ihrer Produkte und Dienstleistungen. Sie sehen aber darin noch grosse
Potentiale im Rahmen von weiteren CRM Projekten. Viele Unternehmen méchten diese
Daten in Zukunft noch umfassender verwenden. Keines der betrachteten Unternehmen
verfugt Uber eine vollstandige Integration der verschiedenen Kommunikationskanale.
Beispielsweise weiss ein Mitarbeiter des Call Centers nicht, wenn sich der Kunde am
Vortag in der Filiale bereits Uber das Thema informiert hat. Viele Unternehmen sehen

auch darin noch grosses Verbesserungspotential.
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7 Schlussbemerkung und Ausblick

Die Arbeit untersuchte Auswirkungen und Reifegrad von IT Systemen fur CRM, auf Call
Center beschrankt. Das Ziel war es, einige Call Center Systeme zu betrachten und
anhand dieser, Reifegrad und Auswirkungen auf Mitarbeiter und Kunden zu bestimmen.

Um dieses Ziel zu erreichen, wurde zuerst der aktuelle CRM Trend analysiert.

Es wurden einige Veranderungen in der 6konomischen Umwelt festgestellt, welche zu
diesem CRM Trend beigetragen haben. Als wesentliche Punkte wurden die Globali-
sierung und Liberalisierung der Markte, Unternehmenszusammenschlisse, Fortschritte
der Informationstechnologie und die Kundenakquisition als immer aufwendiger werden-
den Prozess beschrieben. Dabei wurde deutlich, weshalb sehr viele Unternehmen in
CRM investieren und sich daraus Vorteile fur die Zukunft versprechen.

Es zeigte sich, dass im internationalen Umfeld die Kundenbindung als zentraler Aspekt
betrachtet wird. Dazu sind detaillierte Informationen Uber den Kunden nétig, um sich
schnell seinen Bedurfnissen anpassen zu kdnnen. Diese Daten sollen heute und in

Zukunft mit IT Systeme fur CRM bereitgestellt werden.

Eine Analyse der Auswirkungen auf die Anbieter-Kunden-Beziehung zeigte, dass auf-
grund der erwahnten Veranderungen im 6konomischen Umfeld Handlungsbedarf be-
steht. Der Kunde hat die Mdglichkeit, Angebote weltweit zu vergleichen und gerat in eine
vollig neue Verhandlungsposition. Die Unternehmen sind dadurch stéarkerem
Wettbewerbsdruck ausgesetzt.

Damit kommt die Arbeit zum Schluss, dass es sich beim CRM Trend nicht um ein kunst-
lich geschaffenes Bedurfnis handelt. Mit den Bestrebungen der Unternehmen, IT Sys-
teme fir CRM zu implementieren, passen sich die Unternehmen dem veréanderten

okonomischen Umfeld an.

Die Betrachtung des Schweizer CRM Marktes erforderte die Beschrankung der empiri-
schen Analyse auf IT Systeme fur Call Center. Es wurde festgestellt, dass im Rahmen

von CRM die meisten Unternehmen mit der Call Center Komponente beginnen.

Im empirischen Teil wurden sechs IT Systeme fiir Call Center betrachtet. Anhand dieser

Daten wurden Reifegrad und Auswirkungen dieser Systeme bestimmt. Dabei wurde
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festgestellt, dass sich die betrachteten Systeme auf hohem Reifegrad befinden. Die
Untersuchung legte grossen Wert auf die Qualitat der Dienstleistungen. Es wurde als
wichtig betrachtet, dass die Dienste, die angeboten werden, einwandfrei funktionieren.
Die Arbeit kommt zum Schluss, dass die untersuchten Unternehmen eine hohe Qualitat
der Dienstleistungen im Call Center anbieten.

Der Vielfalt der Angebote wurde nicht viel Gewicht beigemessen, da dies stark von der
Grosse und Philosophie des Unternehmens abhangig ist. In Bezug auf den Leistungs-
umfang der Call Center bestehen grosse Unterschiede. Diese wirken sich aber ent-

sprechend nur leicht auf die Resultate aus.

Fur die Bestimmung der Auswirkungen auf Mitarbeiter und Kunden wurde jeweils mit
einem Call Center Mitarbeiter und einem Verantwortlichen der Call Center gesprochen.
Dabei beschrieben die Mitarbeiter die Arbeit im Call Center interessant und abwechs-
lungsreich. Die Mitarbeiter legen viel Wert auf die Kontakte mit den verschiedenen
Kunden. Es zeigte sich, dass die Systeme benutzerfreundlich sind. Der Arbeitsplatz im
Call Center wurde als flexibel beschrieben, verlangt aber auch vom Mitarbeiter hohe
Flexibilitat.

Es wurde insgesamt mit sechs Mitarbeitern von Call Center gesprochen. Durch die
gualitative Datenerhebung mittels Interviews konnten einige Dinge in Erfahrung gebracht
werden, die Uber die direkten Fragen hinausgingen. Es handelt sich um subjektive
Erfahrungen von sechs verschiedenen Individuen.

Die Auswirkungen auf Kunden wurden durch die Verantwortlichen als sehr positiv be-
schrieben. Alle Unternehmen konnten die Kundenzufriedenheit steigern und sind tber-
zeugt, mit ihren Bestrebungen (Call Center / CRM) die Kundenbedurfnisse besser be-
friedigen zu kénnen.

Die Arbeit kommt zum Schluss, dass IT Systeme fiur Call Center positive Auswirkungen

auf Mitarbeiter und Kunden haben.
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Anhang
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1 Einleitung

1.1 Angaben zum Interview

Person: Patrick Hess, Obergutschstrasse 33, 6003 Luzern
Fach: Studium BWL Universitat Fribourg / Lizentiatsarbeit
Betreuer: Prof. Dr. Andreas Meier, Thomas Wettstein / Prof. Dr. Maurizio Vanetti /
Thema:  Auswirkungen und Reifegrad von CRM fokussiert auf IT Systeme fir Call
Center
Reifegrad (technische Fragen / organisatorische Fragen)
- Auswirkungen (auf Mitarbeiter / auf Kunden)
Ziel: neue Erkenntnisse zum CRM Trend im Bereich Call Center
Umfang der Untersuchung:  Betrachten von 6 IT Systemen fur Call Center mittels

gualitativer Befragung!

1.2 Angaben zum Unternehmen und Gesprachsperson

Unternehmen: Ort, Datum, Zeit:
Gesprachsperson:

Name: Funktion:

Tel: Natel:

E-Mail:

1.3 Vertraulichkeit

In der Lizentiatsarbeit werden keine Firmennamen und Personennamen verwendet.
Es gibt zur Lizentiatsarbeit einen vertraulichen, nicht 6ffentlichen Anhang mit den
Daten, welcher fur die Beurteilung der Arbeit ausschliesslich Prof. Meier, Prof. Vanetti
und T. Wettstein zur Verfliigung stehen.

Die Vertraulichkeit ist also absolut gewahrleistet.
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2 Call Center Beschreibung

Welches System?

Seit wann in Betrieb?

Wie sieht der Standardablauf im Call Center aus?
Welche Systeme werden verwendet?

Aufgaben des Call Centers?

3 Fragen Reifegrad

3.1 Technische Fragestellungen

Kundendatenbank

Beinhaltet die Kundendatenbank die nétigen und wesentlichen Informationen, die sie

fur die Beantwortung der Kundenfragen bendtigen?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Ist die Kundendatenbank stets aktualisiert?

‘ immer ‘ mehrheitlich | teilweise ‘ selten | nie ‘

Gibt es notwendige Informationen, die fehlen, welche?

‘ viele ‘ einige | teilweise ‘ wenige | keine ‘

Ist der Zugriff auf die Informationen immer gewéabhrleistet?

‘ immer ‘ mehrheitlich | teilweise ‘ selten | nie ‘

Wie wirden sie die Kundendatenbank generell beurteilen?

‘ Sehr gut ‘ gut | geniigend ‘ ungeniigend | schlecht ‘

Was mochten sie beziglich Kundendatenbank noch anfigen?
Benutzerfreundlichkeit

Wie ist die Ubersichtlichkeit des Systems?

Sehr gut ‘ gut | geniigend ‘ ungeniigend schlecht




Anhang Seite 101

Wie lange dauert die Einflhrungsphase, bis ein neuer Mitarbeiter das System
beherrscht? (in Zahlen)

Kennen sie alle Funktionen?

‘ viele ‘ einige | teilweise ‘ wenige | keine ‘

Gibt es versteckte Funktionen, die sie oft brauchen und immer aufwendig holen

mussen?

‘ viele ‘ einige | teilweise ‘ wenige | keine ‘

Welche sind die wichtigsten Funktionen des Systems?
Wieviel Prozent der Funktionen des Systems brauchen sie haufig?

Kodnnen sie die Oberflache ihren Bedirfnissen und Gewohnheiten anpassen?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Wie benutzerfreundlich wirden sie das System generell beurteilen?

‘ Sehr gut ‘ gut | geniigend ‘ ungeniigend | schlecht ‘

Welche Anmerkungen mdéchten sie beziglich Benutzerfreundlichkeit des Systems
festhalten?

Stabilitat / Anpassungsfahigkeit

Sind immer alle Informationen verfugbar?

‘ immer ‘ mehrheitlich | teilweise ‘ selten | nie ‘

Wie oft stlrzt das System ab?

‘ Sehr oft ‘ oft | manchmal ‘ selten | nie ‘

Ist das System anpassungsfahig?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Sind die Anpassungen schwierig und missen von Spezialisten vorgenommen

werden?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Kann das System perfekt auf die Unternehmensprozesse angepasst werden?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Gibt es bei der Verwendung der Kundendaten Kompatibilitdtsprobleme?

‘ viele ‘ einige | teilweise ‘ wenige | keine ‘
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Integriert sich das IT System fur Call Center gut in die anderen, bereits vorhandenen

Systeme?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Ist eine Integration von weiteren CRM Komponenten problemlos méglich?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Kann das System generell als stabil und anpassungsfahig bezeichnet werden?

‘ Ja ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Welche Anmerkungen beziglich Stabilitat und Anpassungsfahigkeit mochten sie
noch machen?

Diverses

Werden die Kontakte aufgezeichnet und zur Ausbildung verwendet?

Wird die Effizienz der Systeme uberprift? (Dauer eines Kontaktes)

- qualitativ

- quantitativ

Wovon ist Erfolg oder Misserfolg eines Kontaktes abhangig? (Motivation des
Mitarbeiters, Qualifikation des Mitarbeiters, Zufall, ...)

Werden Messungen zur kontinuierlichen Optimierung der Kontakte ganzheitlich

durchgefuhrt? (Haufigkeiten, aktuelle Probleme, Segmentierung der Anrufer, aktuelle
Datenbank)

‘ Sehr oft ‘ oft | manchmal ‘ selten | nie ‘

Was betrachten sie am System als besonders positiv?
Was betrachten sie am System als besonders negativ?

Schlussbemerkungen
3.2 Organisatorische Fragestellungen

Wie ist das Call Center in die Organisation der Unternehmung eingegliedert?

‘ Sehr gut ‘ gut | geniigend ‘ ungeniigend | schlecht ‘

Wurden die Prozesse mit der Implementierung des Call Centers angepasst?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Betrachten sie diese Anordnung auch heute noch als richtig?
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‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Ist das Call Center an alle wichtigen Informationen angebunden?

‘ Ja, vollstandig ‘ grosstenteils | partiell ‘ rudimentar | Nein, gar nicht ‘

Wie gehen neue Informationen vom Call Center ins System Uber? (wird direkt
eingegeben, Datenbank wird ab und zu optimiert?)

Wie werden die Informationen vom Call Center bei nicht gentigender Auskunft
weitergeleitet?

Ist das Call Center eine eigenstandige Einheit? Konnte es ausgegliedert werden? Ist
es bereits ausgegliedert?

Was mochten sie zu organisatorischen Fragestellungen noch anfiigen?

4  Fragen Auswirkungen

4.1 Auswirkungen auf Mitarbeiter

Wie hat sich ihr Arbeitsplatz seit der Einfihrung dieses IT Systems fur Call Center
verandert?

Wie hat sich der Inhalt ihrer Tatigkeit verandert?

Ist ihre Tatigkeit interessanter geworden?

Sind die zusatzlichen Informationen im Umgang mit den Kunden nuitzlich?

Ist die Betreuung des Kunden besser geworden?

Kennen sie die Mdglichkeiten des Systems vollstandig? (ev. zu wieviel Prozent?)
Wie viele dieser Mdglichkeiten benutzen sie?

Wie viele dieser Moglichkeiten erachten sie als sehr wichtig und zentral fir die gute
Kundenbetreuung?

Mdéchten sie noch mehr Informationen tber die Kunden?

Haben sie den Eindruck, dass sich die Datenerfassung verbessert?

Arbeiten sie lieber seit der Einfihrung des Systems?

Arbeiten sie aus ihrer Sicht effizienter?

Wie stehen sie generell zu Veranderungen dieser Art? (technische Unterstiitzung)
War die Gewbhnung ans System einfach?

Werden ihres Wissens Leistungs- und Verhaltenskontrollen durchgefihrt?

Belastet sie das?
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Spielt Monotonie oder Abwechslung am Arbeitsplatz fur sie eine Rolle?
Arbeiten sie Schicht? Auch an Wochenenden? Belastet sie das?

Erhalten sie Bonifikationen fir besondere Leistungen? Anreiz zu besserer,
schnellerer Arbeitsweise?

Was mochten sie noch anfligen?

4.2 Auswirkungen auf Kunden

Hat sich die Kundenzufriedenheit verandert? (ev. Statistik)

Hat sich die Kundenloyalitdt/Kundenbindung verandert? (ev. Statistik)

Ist die durchschnittliche Bestellmenge pro Kunden gestiegen? (ev. Statistik)
Ist die durchschnittliche Profitabilitat der Kunden gestiegen? (ev. Statistik)
Haben sie mit Hilfe des Systems ihre Kundensegmentierung detaillierter
vorgenommen?

Haben sie bereits Erfolge mit diesen Kundensegmenten zu verzeichnen?
Uber welche Kanale kommunizieren sie mit inren Kunden?

Ziehen sie einen Ausbau der Kommunikationskanéle in Betracht?

Anzahl Kunden seit Einfihrung des Systems? (Akquisition)

Einbezug der Kundendaten in den Innovationsprozess?

Welche Bemerkungen méchten sie dazu machen?

5 Schluss des Interviews
5.1 Dank

Herzlichen Dank fir lhre wertvolle Mitarbeit!

Sie kdnnen sich bei Fragen oder Anmerkungen jederzeit an mich wenden.

5.2 Gegenzeichnung

Ich werde ihnen, nachdem ich die Antworten ausformuliert habe, den gesamten Bogen
zusenden, damit sie allfallige Anderungen anbringen kénnen. Anschliessend bitte ich sie,

zur Bestatigung des Inhalts das beigelegte Formular gegenzuzeichnen.
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