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Service Performance Index

HYATT

Trafen sich zur Vorstellung des SPI auf dem 1. Experten-
kongress im Kadlner Hyatt Regency Hotel: Fotos CCB

68 www.callcenterprofi.de

Servicequalitat im Call Center konnen Kunden am

besten beurteilen. Nur das macht sie wirklich messbar.

Den ersten deutschen Service Performance Index

als neues, unabhangiges Qualitatssiegel fur Contact

Center-Dienstleistungen stellte die internationale

Unternehmensvereinigung CCBenchmarks e. V. jetzt

in Koln auf einem Kongress vor.

sind kein neues Thema in der

Branche. Gleichwohl fehlt den
Dienstleistern im Call Center-Markt
neben gingigen Priifsiegeln bisher
noch ein glaubwiirdiges Benchmark-
system, das die Leistungen der In-
bound-Contact Center aus Kunden-
sicht misst und objektiv bewertet,
harte Leistungskriterien zur Basis hat.
Sie sollen jetzt im ersten deutschen
Service Performance Index, der von
einem Experten-Gremium aus der
Contact Center-Branche in Zusam-
menarbeit mit der internationalen
Unternehmensvereinigung CCBench-

Z ertifizierungen von Call Centern

marks e. V., Bonn, konzipiert wurde,
dort gemessen werden, wo Service
gefragt ist und funktionieren muss: im
Kontakt zum Kunden.
Auf dem ersten Kdilner CCBench-
marks-Kongress, den die Bonner
Branchenvereinigung Ende Septem-
ber in Medienpartnerschaft mit Call
Center Profi veranstaltete, wurde der
neue Index als ,Sterne-Guide* fiir die
Call Center-Dienstleister vorgestellt
(siehe auch Call Center Profi-Bericht
in Ausgabe 9/06).
Rund 80 Teilnehmer waren zu der
eintdgigen Veranstaltung ins Kdélner
Hyatt Hotel gekommen. Darunter
samtliche Unternehmen mit eigenen
Call Centern oder Betreiber von Out-
sourcing-Centern.
Die Vision: Der Service Performance
Index (SPI) soll

das Image der Branche stirken,

die Servicequalitit von Contact Cen-
tern grundsitzlich verbessern und

objektiv messhare Leistungen mit
dem SPI im Markt sichtbar machen.
Hintergrund der Initiative ist, eine
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