 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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