Branchenstandards sollen
Call-Center produktiver machen

Verein CCBenchmarks will das Management von Kundenschnittstellen verbessern
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FRANKFURT/M. Minutenlang in
der Telefonwarteschleife; und dann
hat man endlich einen Mitarbeiter
am Ohr, der einem doch nicht wei-
terhelfen kann - iiber den Arger mit
Call-Centern kann fast jeder Konsu-
ment etwas berichten.

Um die Qualitat und Leistungsfa-
higkeit von Call-Centern zu stei-
gern, hat sich Anfang 2002 der Ver-
ein CCBenchmarks gegriindet. 30
Mitglieder gehdren dazu, darunter
Unternehmen wie AOL, Daimler-
Chrysler, Ikea, Henkel, Deutsche Te-
lekom sowie die Call-Center-Dienst-
leister Sitel und Tas.

,»Kein Call-Center-Manager weif}
heute genau, wo er mit seinem Sys-
tem eigentlich steht. Es gibt keine
Vergleichsmafistdbe®, sagt Ulrich
Briitzel, Geschiftsfithrer des Bon-
ner Instituts fiir Personalmanage-
ment und Initiator von CCBench-
marks. Der Verein will ein einheitli-
ches System fiir die Leistungsmes-
sung von Kundenschnittstellen in
Deutschland etablieren - einen
Branchenstandard sozusagen.

Denn bisher gibt es zwar viele
Méglichkeiten, durch interne
Controlling-Prozesse die Leistungs-
fahigkeit von Call-Centern zu ver-
bessern. Doch das Management
weifl bislang nicht, ob sein Unter-
nehmen besser oder schlechter als
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® Die Forschung: Auch die Un-
ternehmensberatung  Profitel
vergleicht die Leistungen von
Call-Centern jéhrlich in Zusam-
menarbeit mit der Uni Ham-
burg. Die Fragebodgen fiir die
Call-Center-Manager  nutzen
ein  KenngroBensystem der
amerikanischen Purdue Univer-
sity: Befragt werden Call-
Center-Manager per Telefon.

®m Der Markt: Es gibt derzeit
zwischen 3500 und 5 000
Call-Center in Deutschland - in
Unternehmen und bei externen
Dienstleistern. Die Schatzun-
gen von Branchenexperten ge-
hen deshalb soweit auseinan-
der, weil die Definitionsgrenzen
nicht klar sind. Gilt die vierkop-
fige Verbraucherberatung ei-
nes Unternehmens schon als
Call-Center? GroBe Anbieter be-
schéftigen 1 500 bis 2 000 Mit-
arbeiter.
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der Wettbewerb dasteht: Das Bench-
marking fehlt.

Zwar arbeitet die Branche schon
mit verschiedenen Kennzahlen,
diese miissten nach Ansicht von
CCBenchmarks aber deutlich prizi-
siert werden, damit eben nicht Ap-
fel mit Birnen verglichen werden.
Joachim Bochberg, Prisident von
CCBenchmarks und Leiter des Be-
reichs Consumer Relations bei Hen-
kel, macht das am Beispiel ,,Cost per
Call, also den Kosten fiir einen Tele-
fonanruf, deutlich.

Diese werden bislang ermittelt,
indem man die Kosten durch die Ge-
samtzahl der Anrufe teilt. Anhand ei-
nes Branchenwertes konne nun je-
der Call-Center-Betreiber feststel-
len, ob sein Unternehmen hohere
oder niedrigere Kosten hat. Doch
bislang wurde dabei nicht beriick-
sichtigt, um welche Art von Anru-
fen es sich handelt. ,,Ein Reklamati-
onsanruf beispielsweise dauert kiir-
zer als ein Beratungsanruf fiir eine
Kreditvergabe. Also niitzt mir die
Kenngrofle ,Cost per Call’ eigent-
lich nichts, wenn ich sie nicht nach

Anrufarten differenzieren kann®,
sagt Bochberg. Der Verein koope-
riert nun mit der Universitit zu
Koln, um die verschiedenen Ge-
sprachsanrufe zu typologisieren.
Produktivitit, Servicequalitit, In-
formationsmanagement und Mitar-
beiterbindung sind die vier Dimen-
sionen, fiir die der Call-Center-Ver-
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ein Kennzahlen definiert hat. Diese
Kennzahlen kénnen zudem mitei-
nander in Beziehung gesetzt wer-
den. Was passiert mit der Service-
qualitit, wenn die Kosten gesenkt
werden? Oder welche Erreichbar-
keit ldsst sich zu wettbewerbsfihi-
gen Preisen realisieren? Das sind
Fragen, auf die Call-Center-Mana-
ger Antworten suchen.

Daniel Schmidt, Qualititsmana-
ger Customer Service des Telekom-
anbieters 02, hat anhand der Daten
von CCBenchmarks unter anderem
Produktivitdtsfaktoren wie Mitar-
beiterauslastung und An- und Abwe-
senheit untersucht und Verbesse-
rungen eingefiihrt. ,,CCBenchmarks
ist ein offenes System, das sich sehr
praxisnah dieser komplexen Thema-
tik angendhert hat“, lobt Schmidt.

Da die Kostenseite bei Call-Cen-
tern schon vergleichsweise gut er-
fasst wird, will sich CCBenchmarks
in einem weiteren Forschungspro-
jekt mit der Universitidt Witten und
dem Internetanbieter AOL jetzt ver-
starkt auf die Leistungsfihigkeit kon-
zentrieren. Initiator Briitzel und Ver-
einsprasident Bochberg sind sich ei-
nig: Call-Center stellen eine ent-
scheidende Schnittstelle zum Kun-
den dar. Unternehmen kénnen noch
so viel in der Beschaffung und der
Produktion optimieren - wenn der
Kunde im Call-Center nicht zu sei-
ner Zufriedenheit bedient wird und
kauft, machen die iibrigen Mafnah-
men wenig Sinn.
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