»Call-Center miissen iiber Erfahrungen in
vergleichbaren Projekten verfiigen®

Tipps fiir erfolgreiches Telefonmarketing

Call-Center gelten als unabdingbare
Einrichtung bei der optimalen Kun-
denbetreuung. missler sprach mit
Matthias Malik, Geschiftsfithrer der
Direct Line Marketing und Kommuni-
kation, dariiber, was beim Einrichten
eines Call-Centers — egal ob in- oder
outhouse — zu beachten ist. Das
Gesprich fithrte Claudia Bayer.
Call-Center werden heute von den
meisten Unternehmen als das Instru-
ment fiir den Kundendialog angese-
hen. Worauf miissen Unternehmen als
erstes achten, wenn sie aktives Telefon-
marketing via Call-Center betreiben
wollen?

Beim Einsatz eines Call-Centers ist
es von besonderer Bedeutung einen
seriosen Dienstleister auszuwahlen, der
iiber Erfahrungen mit vergleichbaren
Projekten verfiigt. Wichtig ist, ob der
Dienstleister auf In- oder Outbound-
Telefonmarketing, also die Annahme
von Anrufen oder aktives Telefonieren,
spezialisiert ist und entsprechende
Kundenreferenzen hat. Erfahrene Out-
bound-Call-Center kénnen nur mit
vertriebsstarken und gut geschulten
Mitarbeitern erfolgreich und serios
arbeiten. Im Inbound ist eine sehr gute
technische Infrastruktur zur optimalen
Verteilung des Anrufvolumens auch in
Spitzenzeiten zur Vermeidung langer
Warteschleifen und zum Erreichen
hochster Servicelevels erforderlich. In
jedem Fall schafft ein personlicher
Besuch in der Agentur Klarheit iiber
die vorhandenen Strukturen.

Ein Call-Center zu engagieren ist auch
immer eine Budget-Frage. Ab wann
oder fiir was lohnt es sich, ein Call-
Center zu beauftragen?

Die Nutzung eines Call-Centers ist
nach unserer Ansicht als Investition in
das eigene Produkt zu verstehen.

E

—

Wichtige Voraussetzung: gut geschulte, ver-
triebsstarke Mitarbeiter. Foto: directline

Erfolgreiches Telefonmarketing dient
der Absatzforderung, Imagepflege, der
Mitgliedergewinnung oder der Erho-
hung des Servicestandards. Telefon-
marketing sollte nur in den Fillen
angewendet werden, in denen eine
win-win Situation erreicht werden
kann. Der Kunde muss also einen
nachweislichen Nutzen mit der Dienst-
leistung erzielen — dabei spielt das
Budget keine Rolle.

Eignen sich Outhouse-Call-Center fiir
jede Branche oder gibt es hierbei etwas
zu beachten?

Nach unseren Erfahrungen ist der
Einsatz eines Call-Centers nicht davon
abhingig, in welcher Branche das Kun-
denunternehmen titig ist. Wir pflegen
zum Beispiel langjahrige, sehr erfolg-
reiche Geschiftsbeziehungen sowohl
zur Automobilbranche, Telekommuni-
kationsanbietern, Krankenkassen und
Verlagshdusern als auch zu weltweit
vertretenen Non-Profit- und Umwelt-
organisationen.

Gibt es eigentlich eine verléssliche
Grofle, ab wann sich der Betrieb eines
eigenen Call-Centers lohnt?

Es existiert keine verlissliche Grofie,
ab wann sich der Betrieb eines In-
house-Call-Centers rentiert. Erfah-
rungsgemifd sollte hieriiber aber erst
ab 15-20 Vollzeitmitarbeitern nachge-
dacht werden.

Ein eigenes Call-Center bedeutet auch
die Schulung von Agents. Was raten
Sie den Unternehmen?

Ein Betrieb der ein Call-Center ein-
richten und die Schulung der Call-
Center-Agents in die eigene Hand
nehmen mochte, sollte sich extern
beraten lassen. Von der Arbeitsplatzge-
staltung, tiber die Auswahl der Tech-
nik, bis hin zum Kommunikations-
training und dem Projektmanagement
sind viele Stolpersteine aus dem Weg
zu schaffen. b

Weitere Informationen
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