 Caficenter,

Punktlandung in
Sachen Service

Qualitatsmanagement

Qualitatsmanagement im Call Center ist eine der
zentralen StellgroBen im Servicedialog mit dem Kun-
den. Planung, Controlling und Kennzahlen fir mess-
bare Qualitat sind entscheidend fir den langfristigen
Erfolg von Call Center-Dienstleistungen. Ein Experten-
Workshop der Bonner Unternehmensvereinigung
CCBenchmarks e. V. beleuchtete die Kernpunkte im
Qualitatsprozess.
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ie Qualitit von Call Centern
Dwird von Kunden immer sen-

sibler wahrgenommen.
Guter Service wird zum Top-Thema
fiir die Branche, neben der richtigen
Infrastruktur und Flexibilitdt in der
Umsetzung. Doch Service im Call Cen-
ter erfordert ein prizise geplantes,
begleitendes Qualititsmanagement
aller Prozesse, um eine gute Perfor-
mance und damit am Ende Kunden-
zufriedenheit und Wertschiopfung si-
cherzustellen. Mit dem Qualitdtsma-
nagement als entscheidender Stell-
groBe und Wettbewerbsfaktor fiir Call
Center-Dienstleister befasste sich ein
Workshop der Bonner Unterneh-
mensvereinigung CCBenchmarks e.V.
In einer Expertenrunde wurden da-
bei zentrale Schritte eines Qua-
lititsmanagements im Call Center
analysiert und diskutiert.

Klare Kennzahlen-
strukturen aufstellen

Daniel Schmidt, Vorstand Mitglieder-
betreuung bei CCBenchmarks e. V.
und Manager Service Development im
Customer Services beim Mobilfunk-
betreiber 02 Germany, weill um die
wichtige Rolle des Qualititsmanage-
ments fiir Contact Center. Er pladiert
vor allem fiir klar formulierte Ziele
und Kennzahlen, um Qualitdtsfakto-
ren planbar und jederzeit messbar zu
machen. Dabei zédhlt ein ganzheitli-
cher Prozessansatz, denn: ,Wenn ich
nur einzelne Instrumente nutze oder
Qualitat nur auf einige Bausteine
fokussiere, beispielsweise Mystery
Calls, dann sehe ich nur Teile des Mo-
saiks”, so Schmidt. Typische Zertifi-
zierungen, wie sie am Markt existie-
ren, seien nur ein duBeres Qualitits-
dach. Wichtig sind aus seiner Sicht
vor allem eindeutig definierte interne
ZielgroBen, die im Vorfeld festgelegt
werden sollten, so beispielsweise:

M bestimmte Leistungen zu be-
stimmten Preisen in immer gleich
bleibender Qualitdt anzubieten, um
damit bestimmte Kundenerwartun-
gen zu erfiillen.

B einen bestimmten Level an Kun-
denzufriedenheit zu erreichen. Dazu
gehoren Faktoren wie die Fallab-
schlussquote oder der Wertschop-
fungsbeitrag iiber die Kundenbin-
dung.
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M bestimmte Performance-Kenngro-
Ben wie die Erreichbarkeit und den
Service-Level einzugrenzen,

M die Qualitdt des Kontaktes, intern
und extern, aus verschiedenen Da-
tenquellen zu bestimmen wie zum
Beispiel Gesprdchsdauer oder Hand-
lingtime.

Qualitatsdimensionen
festlegen

Mit dem gleichen Anspruch sollte ein
Qualitdtsprozess auch nach innen im
Unternehmen transparent gemacht
werden, denn das Contact Center
dient als entscheidende Unterneh-
mensschnittstelle, um sich ,stirker an
den Bediirfnissen und den Beziehun-
gen zum Kunden zu orientieren”, sagt
Call Center-Experte Daniel Schmidt.
Damit wird Qualititsmanagement
zum wichtigen Baustein fiir den Un-
ternehmenserfolg, und das Contact
Center hat eine bedeutsame Rolle als
~Kundenversteher”, so Schmidt. Denn:
Der Kunde erlebe die Leistung des
Contact Centers unmittelbar, sozusa-
gen in Echtzeit. Fiir jedes Contact
Center sollten verschiedene Qua-
litéitsdimensionen definiert werden.
Dazu gehort unter anderem die Pro-
zessqualitit, beispielsweise in der Ab-
lauf- und Aufbauorganisation, im
Wissensmanagement oder in Fiih-
rung und Management der Agents.
Ebenso wichtig ist die Potenzialqua-
litidt, beispielsweise von Mitarbeitern,
in der Personalentwicklung oder bei
den technischen Rahmenbedingun-

callcenter mm

,Im Qualitatsmanagement kommt es letztlich
immer darauf an, was der Kunde will. Wenn
das Ergebnis nicht seine Erwartungen trifft,
konnen sie intern so viel Qualitat produzieren,
wie Sie wollen, dann allerdings ohne Erfolg.”

Daniel Schmidt, Manager Service Development 02

gen. Aulerdem zdhlt die Ergebnis-
qualitdt dazu, ndmlich die Erreich-
barkeit, der Service-Level und die
Kundenzufriedenheit. Mit Blick auf
diese unterschiedlichen Dimensionen,
die den Faktor Qualitdtssteuerung
ausmachen, sollten auch moglichst
aussagefihige Kennzahlen einge-
grenzt werden, die sich in strategi-
sche Unternehmensziele, Bereichs-
und Abteilungsziele sowie operative
Ziele im Tagesgeschaft ableiten las-
sen. Themen wie

B Markt- und Produktsituation,

B Produktqualitit — Kundenstruktur,
B Mitarbeiterqualitdt, Technologie
und Tools sowie

B Systemstabilitit und Produktivitét
sind externe Einflussgréfen auf die
Kennzahlenstruktur fiir das Quali-
titsmanagement.

Im Idealfall fithren sie im Zusam-
menspiel dazu, dass zentrale Ziele,
die durch das Contact Center im Un-
ternehmen geférdert werden sollen,
erreicht werden konnen. Dazu gehort
natiirlich, die Kundenprofitabilitit zu

KVP-Prozess im Contact Center

Instrumente & Methoden

= Kundenorientierung in der Organisation (Prozesse & Struktur)

W Kundenorientierung bei den Mitarbeitern (Grundhaltung)

® Beteiligung des Kunden
=% filhren zu einem hohen MaB an Servicequalitat

Ein strukturierter Planungs- und Controlling-Prozess im Qualitatsmanagement
mit klar messbaren, aussagefahigen ZielgroBen sichert die Servicequalitat.
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erhohen, im Bestandskundenma-
nagement Marketinginvestitionen
richtig einzusetzen, Response-Quoten
und Kampagnenmanagement zu op-
timieren sowie Cross- und Up-Selling-
Chancen richtig zu nutzen.
Daniel Schmidt sieht hier Controlling-
Instrumente wieder in einer ent-
scheidenden Rolle, denn: ,Sie sind
wichtig, um Prozesse zu steuern und
eine Daten- und Faktenanalyse im
Qualititsmanagement erstellen zu
konnen.“ Aber: ,Nicht jedes Tool oder
jede Methode passt auf jedes Unter-
nehmen®, sagt er mit Blick auf Er-
fahrungen im Unternehmen O2: ,In
der engen Wetthewerbssituation im
Mobilmarkt ist es besonders wichtig,
qualitativ hochwertige Leistung im
Contact Center zu erbringen.
So zielt beispielsweise ein neues Co-
acing-Konzept auf Basis des Quality
Monitorings auf eine sehr viel indivi-
duellere und effizientere Forderung
der Mitarbeiter.“ Schmidts Tipp fiir
ein iiberschaubareres und praktisch
anwendbares Qualititsmanagement:
~Entwickeln Sie aus dem Unterneh-
men heraus eine Customer Service-
Strategie, die auch Qualitdtsdimen-
sionen beriicksichtigt. Nutzen Sie
Kennzahlenstrukturen anhand von
Daten, die messbar und aussagefahig
sind.” Als ein Problem in der Contact
Center-Praxis vieler Betreiber sieht
Schmidt dabei, dass ,.das Thema Qua-
lititsmanagement héufig organisato-
risch getrennt wird vom Workfor-
cemanagement”,
Sein Fazit: ,Qualitit verursacht zwar
Initialkosten im Prozessaufbau, aber
sie bringt mehr als sie kostet und soll-
te nie isoliert angegangen werden,
denn sie ist ein ganz wesentlicher Bei-
trag zur Service Excellence eines Call
Centers.” H

Eva-Susanne Krah
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