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Mysteriose Dienstleistung!

QUALITATSSICHERUNG

Mystery Activities werden eingesetzt, um zu
einem verlasslichen Urteil iiber die Leistungs-
qualitit eines Contact Centers zu kommen.
Hinter den nur scheinbar einfachen und spiele-
rischen Tests steckt viel Arbeit.
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Mystery Activities, also verdeckte Testak-
tivititen, sind ein vielseitiges und bewihrtes
Instrument in der Management-Praxis von
Call Centern. Das Einsatzspektrum reicht
dabei von der Bewertung der Leistung aus
der Sicht des Anrufenden, iiber den Einsatz
als Instrument zur Wettbewerbsbeobachtung
bis hin zur Steuerung von Dienstleistern im
Rahmen von Bonus-/Malus-Systemen. Die
Ziele der Mystery-Projekte gehen dabei dar-
tiber hinaus, nur die Kommunikationsqua-
licit in den Dimensionen Kommunikations-
standards oder Kommunikationsatmosphire
zu messen: Pharmaunternehmen evaluieren
beispielsweise regelmifiig, ob kritische Un-
ternehmensprozesse auch funktionieren,
beispielsweise das Erkennen einer Arznei-
mittelnebenwirkung und das Auslésen der
notwendigen Folgeprozesse.

Andere Fragen, die mit verdeckten Tests
zu kliren sind, sind zum Beispiel, ob Anfra-
gen iiber unterschiedliche Kommunikations-
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kanile inhaltlich gleichlautend beantwortet
oder interne Verfahrensanweisungen einge-
halten werden. Servicecenter-Verantwortliche
bengtigen fiir diese komplexen Projekte mit-
unter einen versierten Partner.

Mystery Activities werden eingesetzt, um
ein objektives und transparentes Urteil iiber
die Qualitit der eines Servicecenters zu er-
halten. Abhingig von der Aufgabe im
Projekt und dem Geschiftsmodell des Auf-
raggebers werden dazu passende Kriterien
ausgewihlt und definiert. Dieser Prozess
sollte fiir alle Beteiligten interner und ex-
terner Bereiche transparent gestaltet werden.
Daher bildet sich in der Praxis oft eine Ar-
beitsgruppe, die aus den Servicecenter-Ver-
antwortlichen, Dienstleistersteuerern, Re-
prisentanten der Dienstleister sowie Ver-
tretern des Betriebsrates besteht, denn die
héchste Akzeptanz fiir das gewihlte Vorge-
hen ist erzielt, wenn Betroffene zu Betei-
ligten werden.

Die Projektvorbereitung

Eine wichtige Voraussetzung fiir den Pro-
jekeerfolg ist eine mdglichst exakte Definition
der Beurteilungskriterien. Abhiingig von der
gewihlten Skala fiir die Bewertung sollten
alle Ausprigungen der Kriterien méglichst
genau definiert werden. Fiir alle Kriterien
wird die gleiche Skalierung mit einer kon-
stanten Skalenbreite genutzt. Das daraus ent-
stechende Normierungshandbuch stellt die ge-
meinsame Messgrundlage im Projekt dar. Mit
Hilfe von Gewichtungen fiir die einzelnen
Kriterien kénnen verdichtete Werte fiir Grup-
pen von Kriterien und fiir den gesamten Test
berechnet werden. Sind die Beurteilungskri-
terien definiert, werden auch die Kundensi-
mulationen normiert. Diese werden passend
zu den Projektzielen gewihlt: Soll die Reak-
tion der Proban-
den auf bestimm-
te Kundentypen
gemessen, oder
sollen typische
Anfragende simuliert werden? Die Normie-
rung der Kundensimulationen erfolgt, um
vergleichbare Testsituationen in den Testvor-
gingen zu erzielen. So wird beispielsweise si-
chergestellt, dass Beschwerden nach anni-
hernd gleichen Bedingungen durchgefiihre
und damit vergleichbar werden.

Die inhaltlichen Aspekte der Testvorginge
werden ebenfalls in der Arbeitsgruppe defi-
niert. Geeignete Testszenarien fiir Mystery
Activities sind durch Reproduzierbarkeit, ei-
nen sinnvollen zeitlichen Testumfang, hohe
Relevanz fiir das Tagesgeschift und einen
realisierbaren Komplexititsgrad gekennzeich-
net. Ergebnisse ohne dokumentierte Krite-
rien, Kundensimulationen und Testszenarien
halten tiefergehenden Nachfragen in der Re-
gel nicht stand.

Aus- und Weiterbildung
der Tester

Verdeckte Testaktivititen sollten durch
festangestellte Tester durchgefiihrt werden,
denn der Prozess des Beobachtens und Be-
wertens benotigt groffe Aufmerksamkeit und
setzt viel Erfahrung und Routine voraus.
Beurteilungsfehler, wie beispielsweise die
Tendenz zur Mitte, Vorurteile oder die inner-
liche Beschiiftigung mit Keywords wihrend
das Gesprich weiterliuft, sind menschlich.
Bei der Bewertung eines Testkontakts sind
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diese Effekee allerdings nicht erwiinscht.
Dem Tester miissen daher Techniken ver-
mittelt werden, diese Effekte zu minimieren.
Nur festangestellte Tester, die regelmifig
justiert und normiert sowie durch Praxisse-
minare geschult werden, gewihrleisten, dass
Ergebnisse mit hoher Vertrauenswahrschein-
lichkeit ermittelt werden. Eine Laien-Tes-
terorganisation, fiir die im Zweifel eine Be-
obachteriibereinstimmung nicht ermittelbar
ist, kann dies kaum erfiillen.

An dieser Stelle noch eine Bemerkung zu
Tests durch Call Center-Mitarbeiter: Mystery
Activities sollten in einer natiirlichen Um-
gebung erfolgen. In der Regel bedeutet dies
eine Situation in einem Biiro, zu Hause, in
einer Arztpraxis oder anderen alltiglichen
Situationen des durchschnittlichen Anrufers.
Der Anruf durch Kommunikationsexperten
aus einem Call Center heraus spiegelt diese
Alltagssituation in der Regel nicht wieder.
Effizienzorientierte Call Center-Strukturen
sind nicht dazu geeignet, Mystery Activities
mit verwertbaren Ergebnissen umzusetzen.
Hier degeneriert der Mystery Test vielmehr
schnell zu einem Lasttest.

Im Rahmen von Mystery Activities fillen
Tester Urteile zu vorab definierten Messkri-
terien. Die Giite der erzielten Ergebnisse
hiingt nicht zuletzt davon ab, wie iiberein-
stimmend die Tester gleiche Sachverhalte be-
werten, wie hoch also die Interraterreliabilitit
der Beobachter ist. Diese Beobachteriiber-
einstimmung kann in einem statistischen
Verfahren gemessen werden und liegt ma-
thematisch bei einem Wert zwischen -1, wo-
bei gleiche Sachverhalte vollkommen unter-
schiedlich und zufillig evaluiert werden, und
+1, wobei alle Beobachter identische Sach-
verhalte vollkommen iibereinstimmend be-
werten. Je niher die Beobachteriibereinstim-
mung bei einem Wert von +1 liegt, desto
hoher fillt die Vertrauenswahrscheinlichkeit
der gemessenen Ergebnisse aus. Fiir die Praxis
bedeutet dies, dass Dienstleister, die ein Tes-
ter-Team mit hoher Interraterreliabilitit auf-
weisen, deutlich weniger Testvorginge durch-
fiihren miissen, um eine zuverlissige Aussage
treffen zu konnen. Dienstleister, deren Team
eine Beobachteriibereinstimmung von unter
+0,8 aufweist, sind keine geeigneten Partner.
Die Wahrscheinlichkeit eines Messfehlers
und die daraus resultierende Unzuverlissig-
keit der Ergebnisse ist grofi.

Innerhalb der verdeckten Tests werden
Rollen gespielt. Hierbei steht nicht das fach-
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liche Knowhow im Hinblick auf die zu tes-
tende Service-Organisation im Vordergrund,
sondern die Art und Weise, wie der Test-
kontakt gespielt wird. Servicecenter kom-
munizieren mit sehr unterschiedlichen Kom-
munikationspartnern. Daher miissen Tester
in der Lage sein, unterschiedliche Kunden
und Segmente zu simulieren. Dazu sind
Menschen gefragt, die eine definierte Rolle
spielen und spontan improvisieren kénnen,
denn das Ungeplante geschicht bestimmt.

GEMEINSAM MIT DEM BETRIEBSRAT

BRANCHEN & PRAXIS

Gesprichsmitschnitte werden als Voicefiles
den berechtigten Personen zur Verfligung
gestellt. Nur bei digital signierten Mitschnit-
ten kann aber sichergestellt werden, dass ge-
gebenenfalls vorgenommene Verinderungen
erkannt werden. Sind beispielsweise Bo-
nus/Malus-Regelungen an die Messergebnisse
gekoppelt, besteht der nachvollziehbare
Wunsch der Beteiligten, Mitschnitte zu sig-
nieren. Und vor Gericht wird auf jeden Fall
einzig der signierte Mitschnitt standhalten.

Die Test-

infrastruktur

Plant ein Unternehmen, Mystery Activities zur internen Leis-

tungskontrolle einzusetzen, entstehen regelmdpig Informa-
tionspflichten gegeniiber dem Betriebsrat. Mitunter regeln
bestehende Betriebsvereinbarungen Themen wie die per-
sonenbezogene Auswertung oder zusdtzliche Informations-
pflichten und Mitwirkungsrechte. Transparenz iiber die Ziele
des Projekts, (iber die verwendete Messmethodik sowie die
Konsequenzen, die an die Ergebnisse der Messungen ge-
knlipft sind, sollte gemeinsam mit dem Betriebsrat herge-

stellt werden.

Nach Meinung von Arbeitsrechtsexperten ist eine Messpe-
riode von vier Wochen pro Quartal ein zumutbarer Uberwa-
chungszeitraum. Lidngere Messperioden oder gar eine Dau-
eriiberwachung sind nicht zuldssig. Auch im Bereich Daten-
schutz sollte ein Dienstleister wissen, was erlaubt und was
verboten ist. Anbieter, die nach dem Motto vorgehen ,,Wo
kein Kldger, da kein Richter”, sind keine seriésen Partner.

Wichtige rechtliche Aspekte:

Um eine realistische Simulation zu ge-
wihrleisten, kann es notwendig sein, reale
Daten zu benutzen. Seriése Anbieter schlie-
en dazu Vereinbarungen mit Personen, die
sich bereit erkliren, die eigenen personen-
bezogenen Daten zur Verfiigung zu stellen.
Anbieter, die vorschlagen, personenbezogene
Daten einfach so zu nutzen, scheiden als se-
ridse Partner aus. Die Nutzung ohne Ein-
willigung stellt nach europiischem Recht ei-
nen Strafrechtstatbestand dar. Der Umgang
mit personenbezogenen Daten ist auch sonst
sehr heikel, dies gilt auch fiir personenbezo-
gene Auswertungen und die Erstellung von
Gesprichsmitschnitten. Hierfiir sind klare
Regeln mit einer schriftlichen Einverstind-
niserklirung der Probanden zu treffen. Das
Erstellen von Mitschnitten birgt eine weitere
Herausforderung: Im Internetzeitalter ldsst
sich nur schwer feststellen, ob digital gespei-
cherte Daten verindert wurden oder nicht.

Mpystery Activities
und die technischen
Maglichkeiten entwi-
ckeln sich weiter.
Heute gehéren vari-
able Rufnummern-
tibermittlung, unter-
schiedliche E-Mail-
Adressen, Facebook-
Konten, bundesweit
und international ge-
streute Festnetz- so-
wie Mobilfunknum-
mern oder internatio-
nale Kreditkarten-
nummern zum Stan-
dard. Fiir schriftliche
Testvorginge ist die
Nutzung verschiedener Postverteilzentrums-
kiirzel (PVZK) hilfreich. Mit einem entspre-
chenden PVZK lisst sich ein Brief aus Os-
nabriick mit einem Poststempel aus Miin-
chen versenden. Oft verleiht erst diese Test-
infrastrukeur einem Testprojekt den realis-
tischen Hintergrund. Wichtig fiir neutrale
Ergebnisse ist aber auch die Unabhingigkeit.
Sind Anbieter auch in anderen Geschifts-
feldern, beispielsweise Technik-Beratung,
aktiv, fallen die Ergebnisse vielleicht nicht
so unabhingig und neutral aus, wie sie sein
sollten.
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