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Am Anfang war
die Strichliste

Die Uberpriifung der Leistung begann im Call
Center mit einem Blatt Papier und handschriftlich
notierten Kennzahlen. Heute weil3 man langst:
Qualitat im Kundenkontakt macht mehr aus.
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Das heifSt: Im Moment des Absatzes erfolgt
auch die Produktion.

Jetzt, im Jahre 2010, gelten bereits viele
Aspekte im Call Center und insbesondere
im Zusammenhang mit der Qualititsmes-
sung als untersucht. So weiff man heute bei-

Die Geschichte der Call Center darf ge-
trost als kurz bezeichnet werden: Die
Branche zihlt kaum zwanzig Lenze. Und
die Geschichte der Qualititsmessung in eben
jenen Organisationen ist noch kiirzer. An-
fang der Neunziger Jahre des vergangenen
Jahrhunderts galten Call Center mit 100
Plitzen als seltene Horte der Innovation.
Technische Features bestimmten die Vor-
stellungen der ersten Call Center-Dienst-
leister: Eine bestimmte Anzahl Kaniile, Te-
lefonanlage mit Anrufverteilung, Telefone
mit Headset, meist monoaureal. Das Ge-
sprichsvolumen in den Netzen der Telefon-
gesellschaften diimpelte mit vergleichsweise
geringen Mengen dahin, der Besitz eines
klobigen Mobiltelefons galt noch als elitires
Statussymbol. In jener Zeit galten Menschen
als Experten, die den Begriff Servicelevel
80/20 kannten. Von Erlang C, der Formel
zur Berechnung des Personalbedarfes, wus-
sten nur Insider.

Qualititsmessungen im Call Center be-
schrinkte sich in diesem Zusammenhang
auf greifbare Zahlen. Strichlisten der Mit-
arbeiter dienten als Beleg fiir die Anzahl der
abgearbeiteten Vorginge, nach Kategorien
wie ,richtig” oder ,falsch” wurden nur we-
nige Calls analysiert. Erst langsam 18sten

ACD-Zahlen die Papierberge ab. Noch bis

Trainerbeurteilungen erlebten einen wahren
Boom Ende der Neunziger Jahre. Erstmals
kamen so genannte Mystery Calls auf, wenn-
gleich auch nur in der Variante, dass ein
Call Center ein anderes anrief. Die ersten
Bewertungsbogen der Trainer und Mystery
Caller sahen ihnlich aus: Lose Blitter mit
Notizen. Wenig spiter erst kamen vorgefasste
Raster mit einer Handvoll Kriterien und
meistens einer Ja/Nein-Skalierung zum Ein-
satz.

Blinder Fleck der Wissenschaft

Und die Wissenschaft? Der tertiire Sektor
der Dienstleistungen gilt der Wissenschaft
zwar als interessanter Forschungsbereich,
doch dauerte es iiber ein Jahrzehnt, ehe sich
die Universititen dem neuen Arbeitsplatz
am Telefon annahmen.

Schnell wurde anschlieffend deutlich, dass
die altbekannten Qualititsmanagementstra-
tegien im Call Center nicht gelten: Anders
als im produzierenden Gewerbe erfolgen
Absatz und Produktion nicht separat. Die-
sen Prozess kennen alle: Zuerst schrauben
fleiffige Hinde ein Auto zusammen, dann
wird das korrekte Spaltmafd der geschlosse-
nen Tiiren auf den Zehntelmillimeter genau
tiberpriift. Erst wenn alle Qualicitschecks

spielsweise, dass eine kostenpflichtige Ruf-
nummer zu einer Abwertung der Zufrie-
denheit mit dem Service und zu einer ge-
ringeren Loyalititsrate fiihrt. Kundenzufrie-
denheitsbefragungen zum Service sollten
zudem binnen 48 Stunden nach dem Kon-
takt stattfinden. Heute kennt man zudem
den Einfluss von Akzenten auf die Zufrie-
denheit, die Kaufbereitschaft von Angeru-
fenen in Abhingigkeit der Kiirze der Be-
darfsanalyse und Nutzenargumentation so-
wie den Einfluss von Personlichkeitsmus-
tern auf die Gesprichsfithrung. Und die
Wissenschaftler untersuchten auch den
zwischenzeitlichen Hype der Jahre 2005 bis
2008 um den angeblich ultimativen Net
Promoter Score. Das Ergebnis: Der NPS
taugt nicht als Steuerungs- und Analyse-
instrument, weil er keine Treiber beriick-
sichtigt und ausweist.

Und weiter: Erste Lehrstiihle an den Uni-
versititen beschiftigen sich mit dem Phi-
nomen Call Center und der Messung der
qualitativen Leistungserbringung. Soweit
befindet sich die Branche auf gesichertem
Terrain. Doch ob sich in den nichsten fiinf
Jahren eine Qualititsmanagement-Richdinie
fiir Call Center durchsetzen wird? Daran
darf gezweifelt werden. Unterschiedliche
Zertifizierungssysteme werden noch eine
Weile miteinander ringen. Deren grof(er

Anfang des neuen Jahrtausends galten Key  zufriedenstellend sind, wandert das fertige ~ Durchbruch bleibt aus.
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quantitativen Leistungserbringung als das  so, dass sich die ersten Qualititsmessungen Bernhard Gandolf

Nonplusultra des Qualititsmanagements:
durchschnittliche Dauer der Gespriche,
Nachbearbeitungszeit, Erreichbarkeit. Auf
Kongressmessen beschiftigte man sich mit
den neuesten technischen Méglichkeiten zur
Leistungsmessung.

Doch wie sah es mit der Messung der Art
der Leistungserbringung aus? Trainings und
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an harte Zahlen klammerten, andere Ver-
fahren waren noch nicht bekannt. Doch
ein Servicegesprich am Telefon kann nicht
zunichst aufgezeichnet, anschliefend ge-
priift und schliefflich dem Kunden vorge-
spielt werden. Ein Servicegesprich lebt von
der Interaktion mit dem Anrufer und findet
genau dann statt, wenn der Anruf erfolgt.
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