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1 Einleitung

1.1 Relevanz des Themas und Problemstellung

Die Call Center-Branche in Deutschland und auch weltweit wichst kontinuierlich. Thre
wirtschaftliche Bedeutung nimmt zu und die Zahl der Arbeitskrifte ist in den vergange-
nen Jahren gestiegen.! Dieses Wachstum wird gefordert durch die Tatsache, dass die tra-
ditionellen personlichen Kundenkontakte immer mehr durch telefonische Beratung er-
setzt werden.? Hohe Anspriiche an die Qualitit von Produkten und an den Kundenservice
sind dabei einige der Herausforderungen, die Unternehmen zu bewiltigen haben.? Auer-
dem mochten Kunden Unternehmen auf allen Kommunikationskanilen erreichen kon-
nen.* Qualitative Kundenbefragungen zeigen jedoch, dass die Kundenzufriedenheit bei
telefonischen Beratungsgesprichen oftmals hinter den Erwartungen zuriickbleibt.> Nicht
nur Einflussfaktoren wie die Erreichbarkeit und die Anzahl der Weiterverbindungen wir-
ken sich auf die Kundenwahrnehmung aus, sondern auch die wahrgenommene Qualitét
des eigentlichen Telefongespriches.® Telefongespriche mit einer hohen Kontaktqualitit
gewinnen somit an strategischer Bedeutung, da zufriedene Kunden einen Wettbewerbs-
vorteil bieten sowie einen entscheidenden Differenzierungsfaktor darstellen.” Die Diffe-

renzierung vom Wettbewerber ist eine erfolgreiche Unternehmensstrategie.®

Der Mitarbeiter ist letztendlich der Kontaktkanal zum Kunden. Die Bewertung eines Kun-
den hingt stark davon ab, wie viel Anstrengung und Fahigkeiten die Kunden auf den
jeweiligen Kontaktmitarbeiter attribuieren konnen und dies wird nachweislich an dem
gezeigten Mitarbeiterverhalten festgemacht.” In den vergangenen Jahren ist der Begriff
der vokalen Attraktivitit'® entstanden. Zunichst spielt auch das #uBere Erscheinungsbild
eine Rolle. Studien haben gezeigt, dass die physische Attraktivitdt von Mitarbeitern einen

groBen Einfluss auf die Kundenzufriedenheit hat.!! Diese Ergebnisse stammen jedoch aus

! Dazu wird eine Statistik aufgefiihrt, bei der sich die Zahl der Call Center in der Zeit von 2000 bis 2012
nahezu verdoppelt hat, genauso wie die Zahl der Beschiftigten, die im Call Center titig sind; vgl.
Germany Trades and Invest (2013), S. 3; Feinberg, R. et al., (2000). S. 131 f.

Vgl. Lovelock, C. (2001), S. 14 f.

Vgl. Schiimann, F., Tisson, H. (2006), S. 10.

Vgl. Schiimann, F., Tisson, H. (2006), S. 14.

Vgl. Baumgirtner, F. (2008), S. 529.

Vgl. Baumgirtner, F. (2008), S. 530.

Vgl. Ramani, G., Kumar, V. (2008), S. 41 f.; Bartsch, S. (2008), S. 46.

Vgl. Porter, M. E. (1980), S. 35 ff.

Vgl. Locksley, A. et al., (1980), S. 821; Fichtel, S., Specht, N. (2008), S. 100.

Vgl. Kapitel 2.2.

Vgl. Fichtel, S., Specht, N. (2008), S. 110 ff.
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