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1. Erfahrungen lber Formen und Einsatzmaéglichkeiten aus der Dienst-
leistungsbranche

Viele neue Entwicklungen kennzeichnen die Arbeit und den Arbeitsprozess.
Damit gehen auch immer mehr Begriffe in den tédglichen Umgang uber, deren
Inhalt und Hintergrund nicht sofort oder nur mittelbar verstandlich werden. Ein
solcher Begriff ist der des Call Centers.

Es handelt sich hierbei nicht nur um einen kurzen Modebegriff. So renom-
mierte Unternehmensberatungen wie beispielsweise Frost & Sullivan oder
Kienbaum gehen nach intensiven Untersuchungen davon aus, dass die An-
zahl der Call Center sich in ganz Europa innerhalb der néchsten fiinf Jahre
versiebenfachen wird. So werden etwa 95.000 Call Center ihren Platz in der
Gesellschaft finden.

Diesem globalen Trend konnte sich auch Deutschland nicht verschlieBen, we-
der in der Industrie, die diesen Trend nunmehr bereits aufgenommen hat,
noch im Dienstleistungssektor. Alle reden dartiber, wie auch in der taglichen
Medienwelt zu sehen ist. Legion sind die Zahl der Stellenangebote in Tages-
zeitungen und Fachblattern auf der Suche nach Mitarbeitern oder Experten im
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leergefegten Call Center Markt: ,Sizi, evet sizi ariyoruz! - Wir suchen Sie!" , so
annoncierte im Februar dieses Jahres beispielsweise das ,Customer Care
Center" der EnBW Energie-Vertriebsgesellschaft mbH in Karlsruhe. Der neu-
este Trend im Ethno-Marketing, auf der Spur der Betreuung einer umsatzstar-
ken (tarkischen) Zielgruppe!

So richtig angekommen ist der Boom des Call Center-Einsatzes im Biblio-
theks- und Informationswesen bisher nicht. Ganz vereinzelt organisieren Ver-
lage oder Buchhandler ihre Kundenkontakte nach Call Center-Prinzipien.

Bevor die Moglichkeiten des Call Center-Einsatzes fur diesen Bereich ausge-
lotet werden, ist zundchst vorangestellt, was unter Call Centern zu verstehen
ist, welche Aufgaben sie in der Regel erfullen, welche Ausgestaltungen derzeit
auf dem Markt zu finden sind und welche Rolle ihnen als Differenzierungs-
merkmal fur die Qualitat des Service einer Einrichtung zukommt. Nach diesen
Erlauterungen und den Uberlegungen zu méglichen Anwendungen im Biblio-
theks- und Informationsbereich folgt ein ,Laborbericht” zum langjahrigen Call
Center-Einsatz in der Kundenberatung des Fachinformationszentrums (FIZ)
Karlsruhe.

1.1 Was sind denn nun Call Center? Welche Formen gibt es? Welche
Méglichkeiten bestehen?

»Ein Call Center ist eine Erfindung von Unternehmen, die sich Kunden vom
Hals halten wollen. Das Telefon ist das Hauptinstrument amerikanischer Kun-
denfolter!

Dieses Zitat aus dem ,Spiegel” 5/2000 (,,Der Kunde hat immer Unrecht”, S.
114 ff.) sollte wohl mehr als Provokation, denn als ernstgemeinte Definition
herangezogen werden.

Ein Standardwerk dieser noch jungen Branche (Henn, Kruse, Strawe: ,Hand-
buch Call Center Management®, 1996) definiert den Begriff wie folgt:

.Call Center sind Organisationseinheiten, deren Ziel darin besteht, einen servi-
ceorientierten und effizienten telefonischen Dialog mit Kunden und Interes-
senten durch den Einsatz modernster Informations- und Telekommunikations-
Technologien unter Wahrung von qualitativen und quantitativen Unterneh-
mens- bzw. Marketing-, Kommunikations- und Vertriebszielen zu ermdégli-
chen.”

Hierunter fallen genauer gesagt die verstédrkte Kundenorientierung und die
damit einher gehende Steigerung der Kundenzufriedenheit, aber auch Poten-
tiale an Kostensenkung, Marktanteils- oder Umsatzsteigerung.
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Call Center sind demnach selbstandig tétige Einrichtungen/Betriebe oder Be-
triebsabteilungen, die als Auftragnehmer flr den eigenen Betrieb oder durch-
aus auch fur Fremdfirmen agieren und Dienstleistungen erbringen. Sie verfu-
gen Uber modernste Kommunikationsanlagen, Computer und PC-Arbeitsplat-
ze. EDV und Telekommunikation sind miteinander vernetzt. Die Erbringung
der Dienstleistungen durch ein Call Center erfoigt z. Z. meist per Telefon, wird
in Zukunft jedoch verstérkt auch E-Mail, Fax oder Internet einbeziehen.

Eine sogenannte ACD-Anlage (Automatic Call Distribution) oder eine CTI-An-
lage (Computer Telephony Integration) ist das technische Herzstiick des Call
Centers. Diese Anlage sorgt dafur, dass

eingehende Anrufe optimal auf die Arbeitsplatze verteilt,

Kundendaten auf den Bildschirm geliefert,

Kundendateien bearbeitet werden,

der Agent die fertigen Verbindungen erhélt und

Auswertungen der Gesprache nach Dauer, Ergebnis, Richtigkeit der Daten
erfolgen kdnnen.

Die eingehenden Anrufe kdnnen mit dieser Anlage so gesteuert werden, dass
sie an bestimmten Pldtzen ankommen. So kénnen Kunden gezielt mit ihrem
(also dem gleichen) Berater, mit einem Spezialisten oder mit einem Vorge-
setzten sprechen. Die Anlage erkennt den Kunden (ber ISDN an seiner Tele-
fonnummer. Auf diese Weise kdénnen die Personalressourcen optimal einge-
setzt und die Arbeitsweise der Mitarbeiter effizienter gestaltet werden.

Bei der Verbesserung der Kommunikation mit dem Kunden ist es insbeson-
dere von Vorteil, dass die Gesprache dann gefihrt werden, wenn der Kunde
Zeit hat bzw. unmittelbar beim Auftreten seiner Probleme. Daher wird im kom-
merziellen Sektor in der Regel im Schichtbetrieb gearbeitet, nach Bedarf auch
24 Stunden pro Tag an sieben Tagen in der Woche.

1.2 Welche Aufgaben hat ein Call Center?

Call Center kénnen entweder auf spezielle Auftrage/Aufgaben spezialisiert
sein .oder ihre Aufgaben andern sich je nach Auftragslage. Gemeinsam ist
beiden der direkte Kontakt zum Kunden.

Jedes Thema, jedes Produkt kann Gegenstand der Arbeit im Cail Center sein.
Die rasante gesellschaftliche und technische Entwicklung lasst hier breiten
Raum, die Grenzen zu konventioneller Arbeit sind je nach Entwickiungsstand
immer flieBender geworden.

Derzeit beziehen sich Call Center-Aufgaben vor allem auf folgende Arbeits-
bereiche:
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o Telefonauskunft (z. B. Telefonnummern, Faxnummern, Adressen, Fahr-
planauskuntt )

o Marketing und Verkauf (Kundengewinnung, Kundenpflege, Warenverkauf,
Dienstleistungen)

¢ Bestellannahme (z. B. Versandhauswaren, Rezepte, Blcher, Videos)

¢ Beratung (sogenannte Hotlines z. B. PC-Service)

* Rekiamationsannahme (sogenanntes Beschwerdemanagement)

« Befragungen (Soziologie, Marketinganalysen, Hitlisten fir TV- oder Rund-
funksender, Verlage)

e Bank- und Versicherungsgeschéfte (Telebanking, Direktversicherung, Im-
mobilienangebote).

Die Liste der Aufgaben, die inzwischen von Call Centern Ubernommen wer-
den, lasst sich beliebig fortsetzen. Es gibt keine Grenzen, so lange die ge-
stellten Ziele der Einrichtungen/Betriebe in gewilnschter Qualitat und Quanti-
tat erfulit werden.

1.3 Welche Formen werden bei Call Centern unterschieden?

Ein wichtiges Kriterium fir die Auftragsabwicklung in Call Centern ist die Un-
terscheidung, ob ,inbound“ oder ,outbound“ gearbeitet wird. Das ist auch
wichtig fir die Bestimmung des notwendigen Anforderungsprofils der Mitar-
beiter.

Man unterscheidet zwei Formen von klassischen Call Centern in Bezug auf
die Dienstleistungstatigkeit:

- Inbound-Call Center

- Outbound-Call Center

Bei den Inbound-Call Centern rufen die Kunden an, d. h. die dort Angestellten
nehmen die Anrufe entgegen. Hier werden Informationen des Kunden aufge-
nommen und bearbeitet.
Die sogenannten Outbound-Call Center gehen aktiver vor, denn die Mitarbei-
ter rufen die Kunden an.
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Die Einsatzmdglichkeiten der beiden Call Center Formen verdeutlichen die
Unterscheidung: ’ '

Inbound Outbound
Hotline (Notfallservice) Terminvereinbarung
Kundenbetreuung und -service Verkauf bzw. telefonische Vertriebs
(Auskunftsdienste, Informations- unterstitzung
service)
Reklamations- und Beschwerde- Markt- und Meinungsforschung
management
Auftrags-/Bestellannahme Adressiberpriifung
Support-Service Kundenaquisition
Schadensbearbeitung Abo-Gewinnung und -betreuung

Welche Form des Call Centers auch immer Anwendung findet, sie werden in
der Wirtschaft - also auf kommerziellem Sektor -

¢ als echtes Verbindungsglied von der Einrichtung/dem Betrieb zum Kunden

¢ als Weiterentwicklung der klassischen Telefonzentrale zum Kundeninterak-
tionszentrum
¢ als Marketinginstrument der Zukunft

betrachtet.

1.4 Wer betreibt ein Call Center?

Viele Einrichtungen/Betriebe richten zur Verbesserung des Kundenservice Call
Center als eine Abteilung ein. Andere Betriebe nutzen das Outsourcing. Die
Grinde dafir sind sehr verschieden. Ein externer Anbieter ist u. U. billiger,
weil er nicht an die Tarifstruktur des Unternehmens gebunden ist. Auch die
Grindung einer véllig neuen Einrichtung (namlich des selbstandigen Call Cen-
ters) ist moglich. Sie 16st nicht nur die eigenen Probleme in der Kommunikati-
on mit dem Kunden. Sie schafft auch die Mdglichkeit, durch Auftrage Dritter
zusétzliche Einnahmen zu erzielen. Inzwischen ist ein groBer Markt fur Call
Center-Dienstleistungen entstanden. Und er wichst rasant weiter, quantitativ
als auch qualitativ.

Kundenkontaktmanagement mittels Call Center findet verstarkt und bereits
seit geraumer Zeit bei Banken, Reiseveranstaltern, Versicherungen, Automo-
bilherstellern, Versandhdusern, Telefondienstleistern, Marketingfirmen, bei
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Verkehrsbetrieben u.v.a. statt. Immer mehr Unternehmen aus den unter-
schiedlichsten Branchen entdecken die Einsatzmaglichkeiten der Call Center.

1.5 Wie ist ein Call Center aufgebaut?

Der GroBteil der Beschaftigten in einem klassischen Call Center sind die Te-
lefonagenten. Sie fihren die Gesprache. In der Regel sind sie in Teams von
ca. 10 bis 15 Mitarbeitern organisiert.

Verantwortlich fur diese Teams sind die Teamleiter (oft als Supervisor be-
zeichnet). Sie konnen ein oder mehrere Teams leiten. Wenn sie mehrere
Teams leiten, hat jedes Team einen Sprecher.

Die Koordination eines Projekts liegt beim Projektleiter oder bei einem Be-
reichsleiter. Je nach GroBe des Call Centers gibt es Bereichsleiter inbound
und Bereichsleiter outbound. Dies hangt auch davon ab, ob das Call Center
als eine selbstandige Einrichtung arbeitet, ais Profit Center oder ob es ein Teil
des Betriebes ist.

Der Call Center Manager ist als Leiter fur den Gesamtbereich verantwortlich.

Im Personalbereich spielt die Personaleinsatzplanung und -entwickiung eine
besondere Rolle. Hier werden besondere Trainer eingesetzt.

Ein weiterer Bereich ist das technische Personal (EDV, Telekommunikation),
soweit es im Call-Center vorgehalten und nicht als Dienstleistung eingekauft
wird.

Die gesamte Organisation héngt natlrlich von der GréBe des Call Centers ab.
Es gibt Call Center, die aus wenigen Agenten bestehen und keine Organisati-
onsstruktur bendétigen. Andere haben Uber hundert Agenten und damit auch
entsprechende Organisations- und Fihrungsstrukturen.

Die Anforderungen an die Mitarbeiter im Call Center (Call Center Agents) sind
nicht zu unterschatzen. Die Tatigkeiten missen mit einem hohen MaB an
geistiger Prasenz, mit entsprechendem Fachwissen und zu ca. 90% der Ar-
beitszeit an Bildschirmarbeitsplatzen verrichtet werden. Die Kombination von
Zuhéren, Erfassen, Recherchieren der Informationen und entsprechender Ge-
sprachsfihrung erfordert ein hohes MaB an Verhandlungsgeschick, Umgang
mit Menschen und Entscheidungsféhigkeit. Soziale Kompetenzen spielen eine
immer gréBere Rolle. Rund 40% der Call Center Agents verfigen heutzutage
Uber das Abitur oder ein abgeschlossenes Hochschulstudium.

Betrachtet man die Entwicklung, so l&sst sich feststellen, dass der Markt in
dieser Richtung boomt, wenn auch Deutschland auf diesem Gebiet noch im-
mer ein Entwicklungsland ist. Die Ausrichtung der Gesellschaft auf steigenden
Service in Quantitdt und vor allem Quaiitdt und die rasante Entwicklung der
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Informations- und Kommunikationssysteme werden die Nutzung der Call
Center Méglichkeiten in den unterschiedlichsten Branchen und Bereichen er-
geben. Wie die internationale Entwicklung zeigt, arbeiten insbesondere
Dienstleistungsbereiche und Verkehr/Touristik in progressiv wachsendem
MaBe mit Call Centern. Da Service- und Dienstleistungen in der Regel perso-
nalintensiv und teuer sind, bietet die Biindelung von fachkompetentem Per-
sonal, entsprechender Technik und Informationsbausteinen (fir die Auskunft
Gebenden) eine .Moglichkeit, die Ressourcen zur Verbesserung des Dienst-
leistungsangebots intensiver zu nutzen.

Call Center, Informationsservice, Kompetenzzentrum, Kommunikationszent-
rum, Clearingstelle, Informationsagentur - welche Bezeichnung auch immer
fur diese Art der Dienstleistungen benutzt wird, sie ist auch fir Informations-
vermittler wie Bibliotheken, Informationsbroker usw. durchaus von Interesse.

2. Einsatzpotential fiir Call Center im Bibliotheks- und Informationswesen

Was kann ein bibliothekarisches Call Center bzw. eines der anderen informa-
tionsspezialisten leisten?

Hier gibt es viele M&glichkeiten, die in Abhéangigkeit von der Lage, der Einbe-
ziehung ganzer Bibliotheksnetze und der Offnungszeiten des Call Centers Ein-
satzes existieren.

Die wachsende Flut von Informationen konventioneller oder digitaler Art ins-
gesamt, der gestiegene Wert ihrer Aktualitdt und dessen Wissen auf unter-
schiedlichsten Wissensgebieten macht sachkundige Hilfe mehr als zwingend
erforderlich. Ein einzelner Mensch kann diese Vielfalt von Informationen, die
zum groBen Teil ungeordnet und unbewertet in unserer Leben flieBen, nicht
mehr bewailtigen. Desgleichen ist Zeit ein ebenso kostbares Gut geworden,
als dass man diese fur das mihsame Durchforsten der unterschiedlichen In-
formationshierarchien vergeuden kénnte. Hier sind und werden in noch star-
keren MaBe die Informationsspezialisten mit ihrer Kompetenz gefragt.

Vor dem Hintergrund der bestehenden Personalprobleme einerseits und der
notwendigen, verbesserten Benutzerorientierung andererseits bietet sich also
ein Call Center als mogliche Losung an.

2.1 Beispiel 1 - Optimierung der Auskunfts- und Beratungstétigkeit in
wissenschaftlichen Bibliotheken

Die wissenschaftlichen Bibliotheken werden zunehmend an der Qualitat ihrer
Auskinfte fur Wissenschaftier und Studenten gemessen und richten ihr Au-
genmerk insbesondere auf die Auskunfts- und Beratungstatigkeit.
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So kann der Bereich des Call Centers beispielsweise Ubernehmen

e Auskinfte zu Benutzungsbedingungen, Schulungen, Veranstaltungen,
sonstigen Terminen

¢ Recherchehilfe im Katalog oder in Datenbanken einschlieBlich Hilfe bei der
Benutzung dieser (Hotline)

¢ Fernleihe oder Document Delivery (Annahme von Bestellungen, Auskinfte
dazu ...)

¢ Beantwortung von Internet- oder E-Mail-Anfragen leichten Schwierigkeits-
grades, Weiterleitung schwierigerer Anfragen an Experten im Hause

e Benutzerbefragungen

o Auftragsrecherchen

¢ Reklamationsbearbeitung oder -weiterleitung

e Vermittlung an externe Partner fir Auskunfte auBerhalb der Bibliothek

2.2 Beispiel 2: Auskunftsagentur/Stadtinformationszentrum fiir Kunden
(Biirger) und Partner (Administration, Firmen, Verbdnde) einer
Stadtbibliothek

Auch die sich starker herausbildende Rolie der Offentlichen Bibliothek als

Zentrum der Informationsvermittiung in einer Kommune erméglicht in Zu-

sammenarbeit entweder mit einem gréBeren Bibliotheksnetz oder mit den re-

gionalen Einrichtungen der kommunalen Verwaltung den Call Center Einsatz,

z. B. fur :

¢ Informationsnavigation zu Burgerinformationen, Verbraucherinformationen

o Informationsagentur fir die lokale Infrastruktur (Verwaltungen, Verbande,
Sozialdienste)

e Auskunftstétigkeit zum Bibliotheksbestand und zu den -bedingungen / Be-
nutzungshilfe

¢ Annahme von Medienbestellungen/Kopierwiinschen u.a.

¢ Informationsberatung/Recherchetatigkeiten fur Firmen auf Abrechnungsba-
sis

o Mediendidaktik oder -erziehung in Zusammenarbeit mit den Schulen/Be-
rufsschulen oder diverser Weiterbildungseinrichtungen

¢ Kombination mit dem Burgerburo.

Natdrlich sind dies keine neuen Aufgabenfelder. Neu ist jedoch die Organisa-
tion der Arbeit unter Zuhilfenahme neuester Kommunikations- und Informati-
onstechnologien, die Dauer der Vertligbarkeit der Dienstleistungen, die neue
Qualitat der Auskiinfte und der Zusammenarbeit mit anderen Partnern zum
Wohle des Benutzers.
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So ist unumstritten, dass solche Vorteile wie beispielsweise

e kirzere Wartezeiten fur den Anrufer

¢ Buindelung der Fachkompetenz des Personals/ Kontakt mit einem Team
zur Beantwortung von Fragen und Lésung von Problemen

¢ stindige Erreichbarkeit / Erweiterung der Offnungs-/Leihzeiten

¢ Imagegewinn fir die Bibliothek/Informationsagentur

¢ Integration von Search-/Datenkommunikation

o Steigerung der Nutzung der Bibliotheksressourcen durch zufriedene Be-
nutzer .

e Ersatz aufwendiger schriftlicher Vorgange

¢ Beschaffung der Informationen unmittelbar an der Quelle

+ Aufbau eines Vertrauensverhéltnisses Informationsvermittler - Benutzer

hinreichend sichtbar werden.

3. Call Center Einsatz in der Kundenberatung des FIZ Karlsruhe

Das FIZ Karlsruhe hat seit 1983 Erfahrungen mit dem Einsatz eines Help
Desks zur Unterstilitzung der Kunden des Online-Datenbanken Dienstes STN
International. Von Beginn an wurde neben dem Telefon auch E-Mail als Kom-
munikationsmedium mit TOP-Kunden, wenn auch bis zu Beginn der 90er-
Jahre in geringem Umfange, genutzt. Die Hauptaufgaben haben sich im Laufe
der Jahre nicht substantiell geandert:

Informations-Agentur fir Neukunden und Interessenten

Hotline fur Notfalle

Auftrags- und Bestellannahme

Beschwerde- und Stérungsmanagement

Betreuung der Geschéftspartner (ca. 100 Lieferanten von Datenbanken)
Telefon-Zentrale

Mit Beginn der 90er-Jahre zeigte sich eine kontinuierliche Zunahme von tele-
fonischen und zuletzt rapide beschleunigt elektronischen Kontakten. Gegen-
waértig Uberholen E-Mails die Telefonate bei (iber 200 Beratungs-“Gespra-
chen” téglich durch sieben Agentinnen im Schichteinsatz. Wie in Help Desk
Einrichtungen in anderen Dienstleistungs-Sektoren werden die Anliegen még-
lichst durch die Agentinnen ,in der ersten Reihe” beantwortet, bei schwieri-
geren oder langwierigen Themen aber Produktspezialisten im Hause, bei Ver-
triebs- oder Geschiéftspartnern hinzugezogen. Im Laufe der Jahre wurde im
STN-Verbund ein weltweit abgestimmtes Beratungsnetzwerk fur die Kunden
geknlpft. Zunehmend haufiger wurden Gespriache ,outbound” d. h. durch
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Ruckruf beim Kunden gefiihrt. Diese proaktive Handlungsweise wird von den
Kunden des FIZ Karisruhe sehr geschétzt.

1995 wurde eine der bundesweit ersten Plattformen der Call Center-Techno-
logie implementiert. Dadurch wurde eine Ausdehnung des téglichen Bera-
tungszeitfensters und eine hdhere Verfiigbarkeit erreicht. 1997 gingen in der
Kundenberatung drei Tele-Arbeitsplétze in Betrieb, die Verflgbarkeit z. B. an
Feiertagen und bei Notfallen wurde damit erhéht. Uber die Erfahrungen wurde
bereits in diesem Journal berichtet (BIBLIOTHEKSDIENST 32(1998), Heft 10, Seite
1749ff.). Ein bisher letzter Qualitats-Sprung wurde Mitte 1999 mit der Hoch-
ristung der ACD-Anlage von Siemens auf das neue ,Flex-Routing“-Konzept
gewagt, womit die nunmehr vier Tele-Agentinnen die voile Verfugbarkeit der
Call Center Funktionen ,zuhause* erhielten und die Logistik des Einsatzes de-
zentral nach Gesprachsaufkommen gesteuert werden kann. Damit wurden
effiziente Telefonmarketing-Kampagnen z. B. zur Verstarkung der Kundenbin-
dung als neue Aufgabe eingefiihrt, weitere Kontakt-Dienstleistungen wie die
Literatur- und Informationsvermittlung technisch und administrativ integriert
und Call Center-Dienste flr Dritte moglich. Auf den Einsatz von CTI-Produk-
ten oder Wissensdatenbanken wurde verzichtet, weil die Kosten und der Pfle-
ge-Aufwand unserer Meinung nach in keinem Verhéltnis zum Nutzen stehen.
Bei Mitarbeitern und Kunden ist ein groBe Akzeptanz des Call Center-Einsat-
zes festzustellen!

Das FIZ Karlsruhe ist bereit, seine Kenntnisse und Erfahrungen im Call Center
Einsatz beratend bei der Planung, dem Aufbau und Betrieb im Bibliotheks-
und Informationswesen einzubringen.

4. Neue Entwicklungen und Perspektiven des Cali Center-Einsatzes
Aus der Fille neuer Ideen seien zwei Entwicklungen herausgehoben:

e Technik:

Die Integration von Telefon und Internet-Diensten: Call Me Button. Der Aufruf
einer bestimmten Web-Seite initiiert einen Anruf beim Agenten. Die Entwick-
lung zum Multimedia Call Center oder Customer Interaktion Center: Anbieten
einer Mischung von Push- und Pull-Diensten fiir Kunden durch entsprechen-
de Werkzeuge des Web-Auftritts

e Organisation:

Die Einbettung eines Call Centers in umfassende Konzepte des ,Customer
Relationship Marketings”, aufbauend auf den Geschéftsprozessen und Kun-
denbeziehungen einer Organisationseinheit:

¢ Integration von Vertriebs- und Kundendienstsystemen: z. B. Einsatz des
Data-Mining oder Data-Warehousing zur Erfassung und Archivierung tagli-
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cher Kundendaten, um daraus Kundenverhaltungsmuster zu extrahieren
und gezielt zur Kundenbindung und Neukundengewinnung einzusetzen

e Ganzheitliche Sichtweise des Kundenkontakt-Managements beginnend bei
den Investor Relations Uber Entwicklungs-, Vertriebs-, Produktions-, Servi-
ce- und Nutzer-Partnerschaften, tber alle betrieblichen Hierarchien und in
allen Phasen des Kundenkontaktes hinweg.

Dieser neuen Welt im Kundenkontakt-Management darf man durchaus noch
kritisch gegeniiberstehen. Solange fundamentale Grundlagen im Umgang mit
Kunden, wie z. B. die Informationskompetenz oder Sozialkompetenz der im
Call Center agierenden Personen unterentwickelt bleiben, der Inhalt der Be-
ratungstéatigkeit unklar oder oberflachlich ausgepragt sind, werden technische
Werkzeuge ihre Wirkung zur Erhéhung der Service-Zufriedenheit fir Kunden
verfehlen. Das darf andererseits nicht zum Anlass genommen werden, den
wiinschenswerten und zweckmaBigen Einsatz von Call Center-Diensten im
Informations- und Bibliothekswesen zu verhindern.
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