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Beginne zu messen
und es wird besser

Zu Jahresbeginn hat sich
ein Netzwerk von Contact
Center-Betreibern mit dem
Ziel formiert, ein einheit-
liches System fiir die Leis-
tungsmessung an Kunden-
schnittstellen einzufiihren.
Nach einem Quartal der
Vorbereitung beginnt nun
die operative Arbeit.

ethodische Grundlage ist ein neu-
es, umfassendes Kenngrofensys-
tem auf der Basis einer spezifi-

schen Balanced-Scorecard. Dieses weltweit
exklusive Benchmarksystem fiir Kunden-
schnittstellen wurde im Rahmen des zwei-
jahrigen BMBF-Forschunsprojektes ,,Fre-
quenz — Personalmanagement im Call Cen-
ter entwickelt. Es soll zu aussagefahigen
moglichst prizisen Kenngréflen zur Call
Center-Steuerung fiihren. ,Heute weif} ei-
gentlich niemand, wo er mit seinem Contact
Center wirklich steht®, beschreibt Ulrich
Briitzel, Geschiftsfithrer des Bonner Insti-
tutes fiir Personalmanagement (BIP) und
Ideengeber der Initiative, die Ergebnisse des
Forschungsprojektes. Dies soll sich nun mit
der Griindung des Vereines CCBenchmark
e.V. (CCB) dndern.

» A
Der Vorstand des CCBenchmarks e.V.

(v.l.n.r.): Andreas Luther (DAK), Joachim
Bochberg (Henkel), Stephan Wenn (Gerling)
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Die Datenerhebung fiir den individuellen
Benchmarkservice basiert auf einem Set an
Excel-Formularen, den CCB-Tools, die den
Partnerunternehmen zur Verfiigung gestellt
werden. Die den Kenngrofien zugrundelie-
genden mathematischen Formeln sind in
den jeweiligen Excel-Blittern hinterlegt,
sodass bei der Eingabe auch gleichzeitig Plau-
sibilitdtskontrollen durchgefithrt werden
konnen. Noch liuft der Versand der Formu-
lardateien per CD, doch schon bald sollen die
jeweils aktuellen Quartalsversionen auf der
Website des CCB unter www.ccbench-
marks.org zum Download zur Verfiigung
stehen.

Das Mess-System von CCBenchmarks
umfasst vier Dimensionen: Produktivitit,
Servicequalitit, Informationsmanagement
und Mitarbeiterbindung (siche Kasten). Die
Teilnehmer haben grundsitzlich in jedem
Quartal die Wahl, welche Kenngroflen sie
analysieren und vergleichen wollen. ,Jm Mi-
nimalfall reicht eine Kenngrofe fiir die Teil-
nahme aus’, so Briitzel, ,doch je mehr Daten
eingetragen werden, desto aussagekriftiger
wird natiirlich die Analyse der Vergleichs-
daten fiir alle Beteiligten”

»Die Reports, die der Call Center-Betreiber
erhilt, sind gleich in mehrfacher Hinsicht
aufschlussreich und gehen tiber die norma-
le Inhouse-Analyse der ACD-Statistiken weit
hinaus, nennt Joachim Bochberg, Vorsit-
zender des CCBenchmarks e.V. und Leiter
Consumer Relations bei Henkel in Diissel-
dorf die Vorteile fiir den Call Center-Betrei-
ber. ,,Die standardisierten Auswertungen zei-
gen nicht nur quantitative Groflen, sondern
bieten auch ein neutrales Bild tiber die Ser-
vicequalitit einer Organisation.“ Die Ergeb-
nisse lassen sich zusitzlich noch in Relation
zu anderen Call Centern aus der Branche
oder dem Gesamtmarkt setzen. ,,Gerade die-
ser periodengerechte Vergleich bietet dem
Management ein Feedback, welches auf an-
derem Weg nicht moglich ist®, beschreibt
Bochberg seine Motivation, an der Bench-
mark-Initiative aktiv mitzuwirken.

Und die Idee kommt nicht nur bei Henkel
gut an. Zu den Mitgliedern des Vereines
zdhlen bereits jetzt die Contact Center nam-

1. KenngroBen Produktivitéat

e Cost per Call

e Cost per Callminute

o Anteil Overheadkosten

o Mitarbeiterauslastung

o Zeitanalysen 1 bis 5

e Gesprachslange ohne Nachbearbeitung
 Vorgangslange inkl. Nachbearbeitung
1. KenngroBen Servicequalitat

e Erreichbarkeit

e Service-Level

e Abbruchquote

o FallabschlieBende Bearbeitungsquote
 Reaktionszeit E-Mail

* Qualitat des Gesprachskontaktes

11I. KenngroBen Mitarbeiterbindung
o Krankenstand

o Fluktuation

o Qualitat der Mitarbeiterbindung

IV. KenngroBen Informationsmanagement
o Serviceinformationen
 Kundeninformationen

e Unternehmensinformationen

e Gesprachsleitfaden

e Informationsmedien

o Schwachstellenmanagement

hafter Unternehmen und Institutionen in
Deutschland wie die DAK, die Deutsche Post
Express, der Gerling Konzern, die Lufthansa,
der Otto Versand, die Postbank, die Deutsche
Telekom, T-Mobile oder die GEZ. Auch Out-
sourcer wie Sitel oder TAS-Miilheim neh-
men an der Qualititsinitiative teil. Fiir sie
sind die jdhrlich 1.200 Euro, die die Mit-
gliedschaft im Verein kostet, gut investiert.
Fiir Call Center-Betreiber gibt es auch die
Moglichkeit, zum gleichen Tarif als Abon-
nent an CCBenchmarks teilzunehmen.
Doch der Verein denkt weit iiber die Or-
ganisationsform Call Center hinaus: ,,Auf-
grund der fortschreitenden Dienstleistungs-
orientierung modernerer Marktwirtschaf-
ten wird die Anzahl der Kundenservice-
bereiche mit einer lastabhidngigen Arbeits-
organisation kontinuierlich steigen®, so Briit-
zel. Da Call Center als idealtypische Kunden-
schnittstellen gesehen werden, besitzen die
dort entwickelten Losungen in immer stér-
kerem Mafle auch Modellcharakter fiir an-
dere Branchen.
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