In den letzten Monaten hat die Zahl der Call Cen-
ter und damit der Mitarbeiter in Call Centern rasant
zugenommen. Das Customer Relationship Ma-
nagement ist entdeckt, und bereits risten KMUs
fur die telefonische Kundenbetreuung im Call Cen-
ter. Ganz anders sieht es mit der Akzeptanz der Ar-
beit von Call-Center-Mitarbeitern aus. Nach wie vor
wissen viele verantwortliche Manager nicht, was fur
ein Rustzeug zur Arbeit in Call Centern benétigt wird.

Durch die schnelle Entwicklung konzentrieren
sich viele Firmen vor allem auf die technische Seite.
Mit dem Grundsatz «telefonieren kann jeder» wer-
den neue Mitarbeiter — Call Center Agents — im
Schnellverfahren bereits nach Tagen oder wenigen
Wochen auf die Kunden «losgelassen».

Das Call Center ist die Visitenkarte eines jeden
Unternehmens. Die Call Center Agentssollen fir den
Kunden Dienstleistungen erbringen, Produkte ver-
kaufen, Fragen beantworten und dienen als An-
laufstelle fur Reklamationen. Fir den Mitarbeiter
heisst dies Knochenarbeit, Hektik und permanente
Bereitschaft, verbunden mit Stress.

Einige wenige Unternehmen haben erkannt, wie
wichtig eine gezielte und fundierte Ausbildung fur
die tagliche Arbeit am Telefon ist. Einerseits muss
die Kundenorientierung sensibilisiert werden, und
auch eine umfassende Schulung im Bereich Kom-
munikation mit dem Kunden gehért in jede Basis-
ausbildung. Andererseits sollen die Mitarbeiter
Instrumente zur Selbstmotivation und Stressbe-
waltigung bekommen.

Dies ermdglicht es, die Arbeit im Call Center kom-
petent zu erledigen und auch mit schwierigen Kun-

dengesprachen umzugehen, so dass die Arbeit am
Telefon eine Herausforderung und keine stetige Be-
lastung darstellt.

Leider hat sich dieser Grundsatz noch nicht weit
verbreitet. An erster Stelle steht die Technik und
danndie (berechtigte) Sorge um wartende Kunden.
Irgendwann an hinterster Stelle geht es um den Mit-
arbeiter und seine Ausbildung und damit auch um
seine Wertschatzung. Die Mitarbeiter mit der Arbeit
am Telefon alleine zu lassen ist verantwortungslos,
den Mitarbeitern und auch den Kunden gegentiber.

Call Center Agents stehen tagein, tagaus dem
Kunden in der personlichen Kommunikation ge-
genuber und reprasentieren das Unternehmen. Die-
se Tatsache sollte jeden Arbeitgeber dazu veranlas-
sen, den bestmoglichen Service am Telefon bieten
zu wollen und die Mitarbeiter auch mit einer ent-
sprechenden Ausbildung zu unterstttzen.

Es ist nicht verwunderlich, dass bei Fehlen einer
umfassenden Ausbildung die Mitarbeiter nach eini-
ger Zeit ausgebrannt sind und sich von der Arbeit
im Call Center abwenden. Schade, denn gerade im
Call Center gibt es fur flexible und servicebegeisterte
Mitarbeiter interessante, abwechslungsreiche Tatig-
keiten in einem Umfeld neuster Technologie mit
spannenden Entwicklungsmdglichkeiten.
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