Geleitwort

Sehr geehrte Leserinnen und Leser!

Ein Service Center ist heute hiufig
der einzige dirckte Kontaktpunkt, an
dem Kunde und Unternehmen auf-
einander treffen. Dass dieser wichti-
gen Anlaufstelle somit eine besonders
grofle Bedeutung zukommt, ist selbst-
verstindlich. Unabhéngig davon, ob
es sich um ein Inhouse- oder ein aus-
gelagertes Service Center handelt, ei-
nes bleibt gleich: Die Qualitdt des
Kundenkontakts muss stimmen!

Insbesondere in den letzten drei bis fiinf Jahren hat die Komplexitit
eines Service Centers in den Themenfeldern Personal, Technik, Or-
ganisation und Prozesse erheblich zugenommen. Um den perma-
nent steigenden Anspriichen der Kunden, im Spannungsfeld einer
optimalen Kostensituation, gerecht zu werden und sich im schnellen
Service-Center-Wandel zurechtzufinden, miissen alle Mitarbeiter ei-
nes Service Centers auf das Wissen einer professionellen Ausbil-
dung zuriickgreifen kénnen. Neben einer Basisqualifikation ist eine
hohe Motivation und permanente Lernbereitschaft der Mitarbeiter
im Rahmen einer kontinuierlichen Fortbildung erforderlich. Dieses
wird, insbesondere in den néchsten Jahren, ein noch entscheidende-
rer Schliissel zum Erfolg werden.

Das vorliegende Lexikon ist ein unverzichtbarer Begleiter wihrend
der Einarbeitungsphase sowie ein wertvolles Nachschlagewerk fiir
den Alltag im Service Center. Mehr als 700 Begriffe werden an-
schaulich und transparent erklért und tragen so zu einem optimalen
Lerntransfer bei.

Fiir die buw Unternehmensgruppe geht die hohe Qualifikation ih-
rer Mitarbeiter seit mehr als 14 Jahren sehr eng mit der Positionie-
rung als etablierter Qualitétsfithrer in der Branche einher.



Daher freuen uns sehr, das Lexikon zu unterstiitzen, und wiinschen
allen Lesern eine interessante und lehrreiche Lektiire!

Herzliche Grii3e

Karsten Wulf

Geschiiftsfithrender Gesellschatter
der buw Unternehmensgruppe



Vorwort

Ich erinnere mich noch gut an meine
Anfangszeit in der Call-Center-Bran-
che, als ich als Berufseinsteigerin 1999
auf der ersten CallCenterWorld in
Berlin stand und mir Begrifflichkei-
ten wie ACD, CTI oder IVR um die
Ohren rauschten. Damals konnte ich
mich kaum des Eindrucks erwehren,
die Call-Center-Welt bestehe nur aus
Dreibuchstaben-Kiirzeln und engli-
schen Begrifflichkeiten. Wie gern hit-
te ich ein Lexikon zur Hand genommen, das mir all diese unter-
schiedlichen Fachbegriffe schnell und unkompliziert erldutert.

Seitdem ist die Vielfalt der Begrifflichkeiten noch weiter angewach-
sen, eben wie auch der Call-Center-Markt sich verdndert hat und
neue und vielféltigere Dienstleistungen dazu gekommen sind.
Uberdies kommt man heute an den unterschiedlichsten Stellen ei-
nes Unternehmens mit Call-Center-Vokabular in Beriihrung, vor al-
lem da Call-Center-Leistungen aus den kundenorientierten Unter-
nehmen nicht mehr wegzudenken sind. Das vorliegende Call Center
Lexikon soll jedem Mitarbeiter im Call Center und Interessierten
aus anderen Unternchmensbereichen dabei helfen, die Welt der
Call-Center-Begrifflichkeiten besser zu verstehen und offene Fra-
gen zu kldren.

Die Arbeit an einem Lexikon ist nie ganz abgeschlossen, es kom-
men gerade auch in einer so lebendigen und innovativen Branche
immer wieder neue Fachbegriffe hinzu. Wenn Ihnen im Laufe Threr
Arbeit Begriffe begegnen, die hier noch nicht verzeichnet sind.
schreiben Sie mir an simone.fojut@callcenterprofi.de. Ich freue
mich tiber Anregungen oder Vorschlige fiir die ndchste Auflage. die
sicherlich nicht lange auf sich warten lassen wird. Im Internet fin-
den Sie unter www.callcenterprofi.de — Meniipunkt ., Lexikon* - au-
Berdem weiterfithrende Informationen.



Und noch ein Wort zum Schluss: Das CallCenterProfi-Team hat in
den vergangenen Monaten unermiidlich Begriffe gesammelt, an De-
finitionen gefeilt und Wissensliicken geschlossen. Danke fiir Eure
tolle Unterstiitzung!

Ich wiinsche Thnen viel Spaf8 bei der Lektiire

Thre Simone Fojut



