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Preis- und Qualitätsindex für
Call-Center-Dienstleistungen

Umfrage

des internationalen Contact Center 

Verbandes

CCBenchmarks e.V.

Ziel:

Ziel dieser Erhebung ist die Konzeption eines regelmäßig erscheinenden Preisindexes für Call-Center-Dienstleistungen. Der neue Preis- und Qualitätsindex ermöglicht Preise und Qualitäten von In- und Outbound-Denst​lei​stungen präzise miteinander zu vergleichen. 

Zur Auswertung:

Eine sinnvolle Auswertung hängt von der möglichst vollständigen Beantwortung aller Fragen ab. Und noch etwas: Denken Sie bitte daran, dass uns Ihre ehrlichen Meinungen und Ein​schätzungen interessieren. Es gibt deshalb auch keine „richtigen“ oder „falschen“ Antworten. 

Zum Fragesteller: 

CCBenchmarks e.V. wurde 2002 im Anschluss des Projektes „Frequenz“ gegründet, das von 1999 - 2002 im Auftrag des Bundesforschungs​ministeriums durchgeführt wurde. CCBenchmarks e.V. oder kurz CCB erhielt auf den IT-Gipfeln 2007 und 2008 Referenzempfehlungen der Bundesregierung für den Service-Performance-Index®, ein endkundenbasiertes Gütesiegel für Contact-Center.
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Wir garantieren Anonymität und Datenschutz
Die Auswertung aller Daten geschieht auf rein statistischer Basis in vollkommen anonymisierter Form. Die Durchführenden tragen hierfür die volle datenschutz​rechtliche Verantwortung. Alle Ihre Angaben werden streng vertraulich, entsprechend den gesetzlichen Bestimmungen zum Datenschutz, behandelt. Mit anderen Worten: Der Datenschutz ist voll gewährleistet. 

Bitte füllen Sie diesen Fragebogen so genau wie möglich aus.

Vielen Dank.

Anmeldeformular

Umfrage:
Preisindex von Call-Center-Dienstleistungen
Anrede:
  FORMCHECKBOX 
Frau  FORMCHECKBOX 
 Herr

Name:
     
Vorname:
     
Funktion:
     
Firma:
     
Adresse:
     

     

     
E-Mail:
     
Tel.:
     
Fax:
     
Branche:




     
Umsatz (2010 in Mio. €):

     
Betriebsgröße (Mitarbeiteranzahl):
     
 FORMCHECKBOX 

Hiermit fordern wir verbindlich die Umfrageergebnisse „Preis- und Qualitätsindex für Call-Center-Dienstleistungen“  zum „Mitmacher“ - Preis von 180,00 € an.  (Originalpreis 480,00 €) zuzügl. MwSt an.

Wir sind damit einverstanden, dass alle Angaben auf EDV gespeichert und ausschließliche für Projektzwecke anonymisiert verwendet werden.
Datum und Unterschrift:  _______________,_____________________________________________

Ansprechpartner 
Herrn Ulrich Brützel: Tel:. 02223 - 27 92 23 oder Mobil: 0172 - 247 5247,
CCBenchmarks e.V:
Fax 0228 4100852,
   E-Mail: ulrich.bruetzel@bip-bonn.de
Bitte senden Sie den ausgefüllten

Fragebogen bis zum 18.07.2011 an : 
Mitgliederbetreuung@CCBenchmarks.org
A
Auftraggeber von Telefoniedienstleistungen

1. Umsatzvolumen bei Telefoniedienstleistungen
1.1. Ihr Auftragsvolumen in Tausend €:      

Anteil für Privatkunden:

     %


Anteil für Geschäftskunden:

     %

Anteil für Inbound-Telefonie (inkl. Backoffice wie Mail, 
Brief- und Faxbearbeitung):

     %


Anteil für Outbound-Telefonie: 
     %

1.2. Wie viele Dienstleister im Call-Center-Bereich beschäftigen Sie durchschnittlich? 

 FORMCHECKBOX 

Einen Dienstleister


 FORMCHECKBOX 

Zwei bis drei Dienstleister


 FORMCHECKBOX 

Mehr als drei Dienstleister

1.3. Wie häufig nehmen Sie CC-Dienstleistungen in Anspruch?


 FORMCHECKBOX 

täglich


 FORMCHECKBOX 

monatlich 


 FORMCHECKBOX 

quartalsweise 


 FORMCHECKBOX 

projektbezogen

1.4. Wie häufig verhandeln Sie i. d. R. die Preise mit Ihren Dienstleister?


 FORMCHECKBOX 

monatlich


 FORMCHECKBOX 

quartalsweise


 FORMCHECKBOX 

halbjährlich


 FORMCHECKBOX 

jährlich


 FORMCHECKBOX 

größer als ein Jahr

 FORMCHECKBOX 

projektbezogen
1.5. Wie verteilt sich das Auftragsvolumen bei den eingesetzten Dienstleistern (inkl. Fax, Mail, Post) Angaben in % vom Gesamteinkaufsvolumen?


Anteil 1. Dienstleister: 
     %


Anteil 2. Dienstleister: 
     %


Anteil 3. Dienstleister: 
     %


weitere Dienstleister:

     %
1.6. Haben Sie in 2010 Dienstleister gewechselt?


 FORMCHECKBOX 
    ja 
 FORMCHECKBOX 
     nein


Falls ja, wie viele kamen hinzu?

      

Von wie vielen wurde sich getrennt?
      
1.7. Welche Bereiche oder Abteilungen sind an der Entscheidung für den Auftrag in Ihrem Haus beteiligt?

Mehrfachnennungen möglich 

	Abteilung
	Verantwortlich
	Mitarbeit

	a. Geschäftsführung
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	b. Marketing
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	c. Kundenservice
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	d. Produktmanagement
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	e. PR-/ Öffentlichkeitsarbeit 
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	f. Einkauf
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	g. Vertrieb
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	h. Technischer Bereich
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	i. Kaufmännischer Bereich
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	j.      
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	k.      
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	l.      
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 



2. Kriterien für die Auftragsvergabe
2.1. Welche Prioritäten setzen Sie beim Einkauf/Einsatz von Call-Center-Dienstleistungen? 
	
	sehr wichtig
	
	
	
	
	eher unwichtig

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	a. Einsatz für Kampagnenmanagement
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	b. Skills für spezielle Branchen vorhanden
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	c. Erfahrung im Direct Sales
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	d. Erfahrung bei Upselling / Cross Selling-Maßnahmen
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	e. Günstiger Anbieter
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	f. Schnell verfügbar
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	g. Abruf von Call Kapazitäten für das Überlaufmanagement
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	h. Regelmäßiges Reporting gesichert
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	i. Einsetzbar für Outsourcing bisher eigener Aufgaben
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	j. Empfehlung
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	k. Referenzprojekte
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	l. Ein oder mehrere Ansprechpartner des CC Dienstleisters sind persönlich bekannt
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	m. Vertrauenswürdiges Gesamtkonzept/ Gesamtbild
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	n. Gütesiegel
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	o. Zertifizierungen (z.B. ISO-Standard)
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 



2.2. Wie monitoren Sie die Leistung des Dienstleisters nach der Auftragsvergabe?

 FORMCHECKBOX 

Rate fallabschließender Calls bei Inbound-Anrufen (First Call Solution)


 FORMCHECKBOX 

Rate First/Second-Level (Verhältnis angenommener Anrufe bei Inbound-Calls)


 FORMCHECKBOX 

Sales-Rate 

 FORMCHECKBOX 

Nettoerfolgsquote

 FORMCHECKBOX 

Zeitkomponente / Average Handling Time


 FORMCHECKBOX 

Projektmanagement, Revues

 FORMCHECKBOX 

Kommunikation


 FORMCHECKBOX 

Analysen und Auswertungen


 FORMCHECKBOX 

Service Level Agreements?


 FORMCHECKBOX 

Sonstiges:



     




     




     

2.3. Nutzen Sie bereits Benchmarking zur Ermittlung von Preisspannen für den Einkauf von Call-Center-Dienstleistungen? 


Internes Benchmarking 


 FORMCHECKBOX 

Ja


 FORMCHECKBOX 

Nein


 FORMCHECKBOX 

Nein, aber geplant


Externes Benchmarking


 FORMCHECKBOX 

Ja


 FORMCHECKBOX 

Nein


 FORMCHECKBOX 

Nein, aber geplant
2.4. Welches Benchmarking im Bereich Servicequalität nutzen Sie bereits?
           

B
Preisabfrage 

1 Welchen Preis haben Sie 2010 durchschnittlich für einen Inbound-Call/ eine Call-Minute folgenden Typs bezahlt?
	
	Inbound-Call/ Euro
	Call-Minute/ Euro

	Kundenberatung
	     
	     

	Kontenabfrage (z.B. TeleBanking)
	     
	     

	Informationsservice (Produktinfos etc.)
	     
	     

	Notfallservice (Beispiele: ADAC, Notarzt)
	     
	     

	Schadensbearbeitung
	     
	     

	Kartenservice (z.B. tel. Ticket-Service)
	     
	     

	Bestell- und Buchungsservice
	     
	     

	Reklamationsmanagement (im 1st+2nd level)
	     
	     

	Verkaufshotline (Inbound Sales)
	     
	     

	Auskunftsdienste (z.B. Telefonauskunft, Bahnauskunft o.a.)
	     
	     

	Produktberatung (z.B. tel. Bestellservice, Verbraucherhotline o.ä.)
	     
	     

	Beratungshotline (z.B. Kreditberatung, Versicherungshotline, B2B-Hotline etc.)
	     
	     

	Kundenbetreuung (z.B. zu bestehenden Verträgen, Bestellungen o.ä.)
	     
	     

	Cross Selling/ Up Selling
	     
	     

	Backoffice/ Mailbearbeitung
	     
	     

	Sonstiges:      
	     
	     


2 Welchen Preis haben Sie 2010 durchschnittlich für einen Outbound-Call/ eine Call-Minute folgenden Typs bezahlt? 

	
	Preis jOutbound​-Call/ Euro
	Call-Minute/ 
Euro 

	Telesales NK (Aktiver Telefonverkauf im Neukundenbereich B2B)
	     
	     

	Telesales BK (Aktiver Telefonverkauf im Bestandskundenbereich B2B)
	     
	     

	Telesales NK im Bereich B2C (Privatkunden)
	     
	     

	Telesales BK im Bereich B2C (Privatkunden)
	     
	     

	Adressqualifizierung
	     
	     

	Welcome Call (telefonische Bestätigung, Begrüßung neuer Kunden/in neuen Produktbereichen)
	     
	     

	Kundenzufriedenheit
	     
	     

	Mahncall (außergerichtliches Inkasso)
	     
	     

	Terminierung (Vereinbarung von Terminen für den Vertrieb des Auftraggebers oder entsprechende Anbahnung von Terminen)
	     
	     

	Upselling (aktiver Telefonverkauf bei  Bestandskunden)
	     
	     

	Crosselling (aktiver Telefonverkauf bei Bestandskunden)
	     
	     

	Leadgenerierung (Potenzialanalyse im Bereich B2B)
	     
	     

	Neukundengewinnung
	     
	     

	Kundenrückgewinnung (als Prävention oder aktive telefonische Rückgewinnung bereits gekündigter Verträge)
	     
	     

	Unterstützung Außendienst (hier: Terminmanagement, vgl. Pre- und After Sales Aktivitäten)
	     
	     


3 Welche Preise haben Sie durchschnittlich für Mail-, Fax-, Post -Bearbeitung je Minute bezahlt?

Für Mail-Bearbeitung…………………………………………….     .Euro/ Minute

Für Fax-Bearbeitung……………………………………………..     .Euro/ Minute

Für Post-Bearbeitung…………………………………………….     .Euro/ Minute

C
Sonstiges

1 Hätten Sie Interesse an einem regelmäßig erscheinenden Preisindex für Outboundtelefonie?


 FORMCHECKBOX 

Ja


 FORMCHECKBOX 

Nein

2 Hätten Sie Interesse an einem regelmäßig erscheinenden Preisindex für Inboundtelefonie?


 FORMCHECKBOX 

Ja


 FORMCHECKBOX 

Nein

3 Welche Fragestellungen würden Sie im Rahmen eines solchen Preisindex sonst noch interessieren?
           

           


_________________________________________________________________

Vielen Dank für Ihre Mitarbeit!
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