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Die traditionelle Betriebswirtschafts-
lehre richtet große Aufmerksamkeit
auf eine sehr differenzierte Kosten-

rechnung. Eine systematische Leistungs-
rechnung ist hingegen bestenfalls ansatzwei-
se vorhanden, obwohl die Leistungsseite ge-
rade im Dienstleistungsbereich die äußerst
wichtigen markt- und kundenorientierten
Unternehmensaktivitäten widerspiegelt. Dies
hat fatale Folgen für die Entwicklung der
Unternehmen und die gesamtwirtschaftli-
che Leistungsfähigkeit in Deutschland. Bei
stagnierender Wirtschaftsentwicklung und
zunehmender Verlagerung von Arbeitsplät-

zen in den Dienstleistungssektor führt das
Fehlen eines umfassenden Performancema-
nagements zwangsläufig in eine wirtschaft-
liche Negativspirale: Kostensenkungspro-
gramme ohne begleitendes Leistungsmoni-
toring, Fehlinvestitionen aufgrund nicht er-
folgter Leistungsanalysen und Umsatzverlus-
te durch Leistungseinbußen führen zu noch
weiter sinkenden Umsätzen und letztend-
lich zu fortschreitendem Arbeitsplatzabbau.

Eine systematische Leistungsrechnung ist
nach Aussage der beteiligten multinationalen
Unternehmen auch international nicht ver-
fügbar. „Ohne ein professionelles Perfor-
mancemanagement werden gerade Dienst-
leistungsunternehmen künftig am Markt
nicht mehr bestehen können. Mit der Ent-
wicklung der dazu notwendigen differen-
zierten Leistungsrechnung beschäftigt sich
unser internationaler Arbeitskreis“, erklärt
daher Ulrich Brützel, Leiter des CC Bench-
mark-Arbeitskreises Performancemanage-
ment im Customer Contact Center (siehe
Kasten), der im Sommer gegründet wurde.
An dem Arbeitskreis nehmen Customer
Contact Center aus Deutschland und dem
deutschsprachigen Ausland teil.

Den Kundenwert entdecken

Ein stark auf finanzielle Größen ausge-
richtetes Controlling erweist sich bei der
Steuerung von Dienstleistungsunternehmen
als nur begrenzt hilfreich, wird doch der Er-
folg derartiger Unternehmen stark von der
Wahrnehmung des Leistungsangebots durch
den Kunden und den Leistungserstellungs-
prozess geprägt. Erst wenn ein Nutzen für
den Kunden geschaffen und von diesem
wahrgenommen wird, gelingt es, langfristige
Kundenbeziehungen aufzubauen und einen
Wert und damit Profit für das Unternehmen
zu schaffen. Dieser Kundenwert mag sich

dann beispielsweise in Erlössteigerungen so-
wie der Referenz- und Empfehlungsbereit-
schaft des zufriedenen Kunden ausdrücken.

Für die momentan laufende, erste Ar-
beitsphase des Arbeitskreises gilt demzufol-
ge: Zunächst die Leistungsprozesse in Cus-
tomer Contact Centern identifizieren und
systematisieren, bevor ab Anfang des Jahres
2004 in enger Abstimmung mit den betei-
ligten Partnerunternehmen ein Modell für
ein Customer Value Accounting entwickelt,
implementiert und überprüft wird.
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Leistung nach Maß
Der Dienstleistungsbereich ist stark auf eine professionelle
Leistungsrechnung angewiesen. Der neu gegründete Ar-
beitskreis Performancemanagement des CC Benchmarks
e.V. hat sich die systematische Identifizierung der Leistungs-
prozesse in Customer Contact Centern vorgenommen.
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Im Sommer gründeten mehr als 30 Unter-
nehmens- und Branchenvertreter den inter-
nationalen Arbeitskreis Performancemanage-
ment im Customer Contact Center.An dem
Arbeitskreis nehmen Customer Contact Cen-
ter aus Deutschland und dem deutschspra-
chigen Ausland teil. Die Gründungsveranstal-
tung wurde von der Unternehmensvereini-
gung CC Benchmarks e.V. gemeinsam mit AOL
Deutschland durchgeführt. Ziel der Arbeits-
gruppe ist die Entwicklung einer systemati-
schen Leistungsrechnung für Customer
Contact Center. Zu den Kooperationspart-
nern zählen das Call Center Forum Deutsch-
land e.V. und die europäische Call Center Ver-
einigung ECCO.Auch internationale IT-Anbie-
ter und Systemhäuser haben Unterstützung
signalisiert, ebenso das Bundesministerium für
Wirtschaft und Arbeit. An der Teilnahme in-
teressiert sind: Otto Versand,AOL, Lufthansa,
Karstadt/Quelle, Union Investment, DAK,
Daimler Chrysler, Debitel, Deutsche Telekom,
Euro Express,T-Mobile, Extratel, Gerling, GEZ,
Henkel, Hess-Natur, IKEA, Kreissparkasse
München, Medion AG, O2, Postbank, Sitel,
Sparda Telefonservice,TAS-Mülheim.

ARBEITSKREIS GEGRÜNDET

Nicht nur die Unternehmensvereinigung CC
Benchmarks e.V. arbeitet an Maßstäben, um
die Arbeit von Call Centern objektiv zu be-
werten und zu vergleichen. Seit 1998 erstellt
beispielsweise die Unternehmensberatung Pro-
fitel (www.profitel.de) regelmäßig Benchmark-
Studien für den Call Center-Markt, dies in Zu-
sammenarbeit mit der Purdue University, In-
diana/USA und der Universität Hamburg
(www.benchmarkportal.de). Eine aktuelle Stu-
die zum branchenübergreifenden Benchmar-
king von Call Centern liefert auch das For-
schungsprojekt CIC der Ludwig-Maximilians-
Universität München, Institut für Marketing,
in Zusammenarbeit mit dem Bundesministe-
rium für Bildung und Forschung und dem DLR
Deutsches Zentrum für Luft- und Raumfahrt
(www.marketing.bwl.uni-muenchen.de).
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