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Wahrscheinlich haben Sie sich auch schon gefragt, wie Sie
gegeniber Auftraggebern und Kunden das hohe Leistungs-

niveau lhres Contact Centers Uiberzeugend belegen kénnen.

Und im taglichen Wettbewerb tberlegen Sie sicherlich, wie
sich die Qualitat am effzientesten halten oder steigern

laRt. Mit dem Service Performance Index® modchten wir die
Antwort auf Ihre Fragen geben.

Der Service Performance Index® wurde als Brancheninitia-
tive von der internationalen Unternehmensvereinigung
CCBenchmarks e.V. entwickelt. Der neue Qualitatsstandard
beurteilt die Qualitat von Inbound Contact Centern nach
der Zufriedenheit der Anrufer. Die Kundenzufriedenheit
wird mit der Methode der !Eventbasierten Marktforschung”
gemessen. Die Ergebnisse dieser auf3erst prézisen Erhe-
bungen werden mit bis zu fiinf Service-Sternen bewertet.
Der differenzierte SPI-Auswertungsbericht ist dariiber
hinaus auch fir die gezielte Contact Center Optimierung
optimal nutzbar.
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Daniel Schmidt
CCBenchmarks e.V.

Im Unterschied zu bisherigen Qualitéts- und Zertifzierungs-
anséatzen stehen bei dem SPI also die Serviceergebnisse im
Vordergrund und nicht die innerbetrieblichen Verfahren und
Prozesse. Es handelt sich daher um ein unabhangiges Perfor-
mance-Rating fur telefonische Kundenschnittstellen! Dem
SPI-Konsortium gehdren namhafte Partner aus Wirtschatft,
Forschung und Medien an. Durch den modularen Aufbau
erfahrt der SPI eine stetige Weiterentwicklung und Anpas-
sung an die Marktverhéltnisse.

Mit der SPI-Zertifzierung legen Sie die Basis flr zufriedene
Kunden und Auftraggeber. Der Service Performance Index®
schafft doppelte Kundenzufriedenheit und doppelten Erfolg.
Mit dieser Broschiire mdchten wir Ihnen das Konzept im
Uberblick vorstellen.

Greifen Sie nach den Sternen! Wir freuen uns darauf, mit
lhnen am doppelten Erfolg lhres Inbound Contact Centers
zu arbeiten.

o

Iris Keller
ForschungsWerk GmbH






Das Ziel: Doppelte Kundenzufriedenheit.

Doppelter Erfolg

Mit dem Service Performance Index® erfahren Inbound Contact Center, wie sie von ihren Anrufern im
Vergleich zum Wettbewerb wahrgenommen werden. Effzient kdnnen sie ihre Leistung optimieren und damit
die Basis fur zufriedenere Anrufer, zufriedenere Auftraggeber und mehr geschéatftlichen Erfolg legen.

Immer mehr Unternehmen verstehen es als eine zentrale
Herausforderung, Kundenzufriedenheit systematisch zu
messen und zu steigern. Denn Kundenzufriedenheit zahlt
fur viele Anbieter inzwischen zu den herausragenden
Werttreibern: Zufriedene Kunden sind in der Regel treu.
Auch ohne groRen Werbedruck kaufen sie erneut die
ihnen bekannten Produkte und Dienstleistungen. Zuséatz -
lich erwerben sie oft auch noch andere Giiter des gleichen
Herstellers. Ferner akzeptieren sie z.B. Preissteigerungen
wesentlich leichter. Und nicht zuletzt sind sie als glaub-
wirdige Multiplikatoren erfolgreicher in der Kundenwer -
bung als jede Unternehmenskommunikation. Kurz: In den
richtigen MaRRen ist Kundenzufriedenheit gut fiir das
Geschéft und den Unternehmenswert.

Oft fallt die Entscheidung am Telefon

Gute Inbound Contact Center schaffen Kundenzufriedenheit
und Unternehmenserfolg. Da sich der funktionale Nutzen von
Produkten und Dienstleistungen immer mehr angleicht, ge-
winnt die Qualitat der begleitenden Dienstleistungen sowie
der kundenbezogenen Prozesse im Wettbewerb an Bedeu-
tung. Wissenschaftliche Studien belegen: Das Auftreten der
Mitarbeiter im Kundenkontakt, die Auftragsannahme sowie
der Umgang mit Beschwerden und Reklamationen sind heute
entscheidend fiir Kundenzufriedenheit. Dies bertihrt elemen-
tare Aufgaben der Inbound Contact Center. Oft fallt am Tele-
fon die Entscheidung, wie ein Unternehmen, seine Produkte
und Dienstleistungen wahrgenommen und bewertet werden.
Contact Center haben inzwischen eine herausragende Bedeu-
tung fur den Geschéftserfolg.

Optimieren der Contact Center Leistung

Vor diesem Hintergrund ist es sinnvoll, die dortigen Prozesse
und ihre Ergebnisse genauer zu analysieren. Der von der
internationalen Unternehmensvereinigung CCBenchmarks
ins Leben gerufene Service Performance Index® erfillt genau
diese Aufgabe. Bei diesem Ansatz wird die Qualitat des
Contact Centers Uber die Zufriedenheit reprasentativ ausge-
wahlter Anrufer ermittelt und in Relation zum Wettbewerb
gesetzt. Zugleich werden die unterschiedlichen Faktoren der
Kundenzufriedenheit hinterfragt. Das Contact Center erhalt
dadurch konkrete Hinweise, wie es seine Leistung optimie-
ren kann. Im Ergebnis weist der Service Performance Index®
gleich in doppelter Weise den Weg zum Erfolg: Zufriedenheit
der Anrufer und Zufriedenheit der internen oder externen
Auftraggeber dokumentieren auch den Erfolg des Inbound
Contact Centers.



Kundenzufriedenheit wirkt auf Erlose, Kosten und Gewinn
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Die Methode: Eventbasierte

Marktforschung

Repréasentativ ausgewahlte Anrufer des Contact Centers werden anhand eines standardisierten
Fragebogens interviewt. Die eventbasierten Befragungen # jeweils zwei Tage nach dem zu beurteilenden
IErlebnis" # verdichten subjektive Wahrnehmungen zu einem objektiven Qualitatsurteil.

IEs gibt nur eine Defnition von Qualitat. Das ist die des
Kunden." In Anlehnung an dieses fast schon sprichwért-
liche Zitat eines frlheren amerikanischen Prasidenten
misst der Service Performance Index® die Qualitat der
Inbound Contact Center im wesentlichen dort, wo sie
wahrgenommen werden soll: Mindestens 200 reprasen-
tativ ausgewahlte Anrufer werden zu ihrem !Erlebnis"
mit dem Contact Center telefonisch befragt.

Konstanter Befragungsabstand

Die Interviews erfolgen immer mit einem zeitlichen Ab-
stand von jeweils zwei Tagen zum eigentlichen Anruf im
Contact Center. Bei dieser Zeitspanne ist das eigentliche
Telefonat bereits rational verarbeitet, aber die Erinnerung
an die Details des Kontaktes sind noch frisch. Bei einem
groReren Zeitabstand oder einer allgemeinen Kundenbe-
fragung wirde die Contact Center Leistung durch andere
Produkterfahrungen tberlagert und ware nicht mehr
isoliert zu messen.

Basis der Befragung ist ein standardisierter Fragebogen.
Er umfasst neben einem soziodemografschen Teil mehr
als 20 Fragenkomplexe. Mehrheitlich sollen diese unter
Verwendung der fir die Anrufer leicht nachvollziehbaren,
sechsstufgen Schulnotenskala beantwortet werden.

Funf Hauptdimensionen, rund 40 Einzelmerkmale
fur Kundenzufriedenheit

Priméar orientiert sich der Aufbau des Fragebogens an den
unterschiedlichen Phasen eines Anrufs. Uber die Erreichbar-
keit des Contact Centers, die Klarung des Anrufer-Anliegens
und die angebotene L6sung sowie den Gesprachsabschluss
ergeben sich hieraus zunachst funf Hauptdimensionen der
Kundenzufriedenheit. Diese werden anhand von derzeit etwa
40 Einzelmerkmalen genauer hinterfragt.

Weiteres Thema ist der Beitrag des Contact Centers zur all-
gemeinen Kundenzufriedenheit und -loyalitat. Diese fndet
beispielsweise in der Weiterempfehlung des Auftraggebers
und seiner Produnkte ihren Ausdruck.

Hohe Qualitatsstandards fur Befragung

Fur alle Interviews gelten die hohen Qualitatsanforderungen
des ADM Arbeitskreis Deutscher Markt- und Sozialforscher;
ForschungsWerk ist Mitglied in diesem fiihrenden Branchen-
verband. Daher ist eine umfassende, projektbezogene Schu-
lung der zum Einsatz kommenden Interviewer garantiert.
Systematisch trainieren diese unter anderem Argumentation,
Neutralitét, Text- und Skalentreue. Im Ergebnis lassen sich

so stichprobenrelevante Ausfélle von Interviews sowie eine
Beeintrachtigung der Durchfiihrungsobjektivitat weitgehend
vermeiden. Dies gewahrleistet, dass der Service Performance
Index® tatsachlich ein objektiver MaRRstab zur Beurteilung der
Contact Center Qualitat ist.



Hauptdimensionen und Einzelmerkmale des SPI
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Das Ergebnis: Marketing- und

Steuerungsinstrument

Unter Verwendung aufwandiger statistischer Verfahren verdeutlicht das Reporting zum Service Performance
Index®, wie Kundenzufriedenheit entsteht. Das Inbound Contact Center erhalt ein aussagefahiges und
objektives Instrument, um sich mit dem Wettbewerb zu vergleichen und seine Qualitét effzient zu steigern.

Der Service Performance Index® normiert die erhobenen
Daten aus der eventbasierten Befragung zur Top-Kennzahl
Kundenzufriedenheit und erganzt sie um ausgewahlte
Systemkennzahlen. Fur die Sternekategorien des Quali
tatssiegels erfolgt eine weitere Verdichtung der Kennzah-
len. Daraus lasst sich sehr einfach ein projekt- und stich-
tagsbezogenes Ranking des untersuchten Contact Centers
ablesen sowie das im Bezug zum Wettbewerber erreichte
Qualitatsniveau erkennen und kommunizieren. Multi-

ple Regressionsanalysen liefern dem jeweiligen Contact
Center dartber hinaus wertvolle Informationen, welche
Faktoren fur, die gemessene Kundenzufriedenheit und
daraus resultierende Loyalitat primér verantwortlich sind.

Projektbezogene Bewertung und
objektiver Vergleichsmaf3stab

Ob ein Contact Center sein Ranking nach dem Service
Performance Index® verdffentlicht, liegt allein in seiner
Entscheidung. Sowohl im Bestands- als auch im Neu-
kundengeschaft dirfte das Qualitatssiegel schnell an
Bedeutung gewinnen. Denn objektiv und leicht erfassbar
dokumentiert es den erreichten Service Level. Es weist
nach, dass ein Contact Center zur Kundenloyalitat des
Auftraggebers beitragt. Und unter Verwendung weiterer
Daten ermdglicht der Service Performance Index® sogar
das Bilden von tiberzeugenden Kosten-Nutzen-Relationen.
Beispielsweise positionieren sich Nischenanbieter als
ausgewiesene Spezialisten und entziehen sich so leichter
dem Preiswettbewerb.

Kundenzufriedenheit besser verstehen

Intern wird sich der Service Performance Index® schnell als
Steuerungsgrof3e durchsetzen. Er schafft nicht nur die solide
Basis fur ein internes Qualitdtsmanagement. Gleichzeitig

gibt er eindeutige Hinweise, Uber welche !Stellschrauben”
sich am effzientesten Kundenzufriedenheit erzeugen lasst.
Denn nicht in jedem Glied der Prozesskette eines Contact
Centers wachsen Qualitéat der Leistung und Kundenzufrie-
denheit proportional. Auch fir ein Contact Center gibt es
Eigenschaftsmerkmale, die von den Anrufern als weitgehend
selbstverstandlich vorausgesetzt werden. Zwar steigern diese
Basisfaktoren die Kundenzufriedenheit nicht, aber eine Nicht-
erfillung kann zu massiver Unzufriedenheit fiihren. Andere
Eigenschaftsmerkmale werden von den Anrufern dagegen im
Vorfeld nicht erwartet. Gelingt zusétzlich noch eine positive
Uberraschung, fiihrt diese oft zu nachhaltiger Begeisterung
und einer verbesserten Kundenbindung.

Veranderungen frihzeitig erkennen

Kundenzufriedenheit ist jedoch keine statische GrofRe. Sie
wandelt sich mit der Erwartungshaltung und den Anspri-
chen der Anrufer. Stillstand wird in diesem Zusammenhang
schnell zum Ruckschritt. Vor diesem Hintergrund werden die
Qualitatssiegel des Service Performance Index® auch nur
projekt- und stichtagsbezogen vergeben. Obwohl sie keine
feste ILaufzeit" haben, sollte das Ranking regelmaRig wieder-
holt werden. Damit hat das Contact Center eine gute Chance,
Veranderungen der Kundenerwartungen und der eigenen
Leistung friihzeitig zu erkennen. Rechtzeitig kann es diese

in seinen Prozessen antizipieren. Das sichert auch zukiinftig
doppelte Zufriedenheit und doppelten Erfolg.



Greifen Sie nach den Sternen!

Nehmen Sie die Herausforderung an und proftieren Sie von dem Qualitétssiegel
des Service Performance Index®. Inbound Contact Center der Spitzenklasse
haben sich bereits entschieden: !Auf jeden Fall die Zusammenarbeit wert."




Sie wollen doppelten Erfolg:

Wir beraten Sie gerne

Ein anspruchsvolles Projekt braucht starke und erfahrene Partner. Der Service Performance Index hat diese
Partner mit der internationalen Unternehmensvereinigung CCBenchmarks und dem Marktforschungsinstitut

ForschungsWerk. Sie sichern lhren Erfolg.

Sie mochten tGber den SPI noch mehr erfahren? Wir freuen uns tber lhren Anruf!

covb

CCBenchmarks e.V.

CCBenchmarks e.V. (CCB) ist eine internationale Contact
Center-Vereinigung, die 2002 im Anschluss an das drei-
jahrige Forschungsprojekt !Frequenz" des Bundeministe-
riums fur Bildung und Forschung (BMBF) von engagierten
Branchenvertretern gegriindet wurde. Zusammen mit
seinem Netzwerk von Unternehmenspartnern und For-
schungseinrichtungen vertritt der eingetragene Verein die
Interessen der deutschen Contact Center Branche. Neben
seinem bewahrten Controlling- und Benchmarksystem
bietet der Verein ein umfangreiches Fort- und Weiterbil-
dungsprogramm an. Ferner koordiniert CCB seit Jahren die
Entwicklung von Branchenstandards wie z.B. dem Service

Performance Index® und dem Deutschen Outbound Index®.

CCBenchmarks e.V.

Am Kriegersgraben 7-53227 Bonn
Telefon: 0180/505 01 01
SPI@ccbenchmarks.org
www.spi.cchenchmarks.org

Forschungs
Handfeste Marktforschung

ForschungsWerk ist ein im Jahr 1990 gegriindetes
Marktforschungsinstitut mit eigener wissenschaftlicher
Abteilung flr Statistik und Methoden. Als Mitglied im
fihrenden Branchenverband ! Arbeitskreis Deutscher
Markt- und Sozialforscher" (ADM) gewahrleisten die in
Nurnberg anséssigen Spezialisten fiir Kundenzufrieden-
heitsmessungen und eventbasierte Marktforschung
hohe Qualitatsstandards. Namhafte nationale und
internationale Unternehmen haben sich langfristig ftir
ForschungsWerk entschieden. Umfassende Beratung und
Methodenkompetenz ist fur uns die Grundlage seridser
Marktforschung. Sollten Sie zu einzelnen Themen noch
Fragen haben, stehen wir Ihnen jederzeit zur Verfligung.

ForschungsWerk GmbH
Nordring 100 -90409 Nirnberg
Telefon: 0911 /9908-774
SPl@forschungswerk.de
www.forschungswerk.de



