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er Bedarf an Qualititsmanagement

ist nicht wirklich neu. sondern

stets prisent, und ebenso sind es
Wege, ihn zu befriedigen. Qualititsmanage-
ment ist in den Call Centern ein Thema,
das dem Training zugeordnet ist und im-
mer schon mif einfachem Riistzeug wie
Papier, Bleistift, Word oder Excel Sheet
durchgefithrt wird. Eindriicke werden fest-
gehalten, zum Teil existieren Fragebigen,
mit denen gearbeitet wird. Ziel ist es zu
erfahiren, was eigentlich passiert und was
verbessert werden kann. Das Bediirfnis,
auf eine vorgefertigte Qualitdtsmanage-
ment-Applikation aufzuristen, ist in
Deutschland nicht sehr ausgeprigt.

Das Problem, zeitversetzt Gespriche be-
urteilen zu miissen, fiihrt haufig zur In-
stallation von Recording-Losungen. Der
Supervisor oder Trainer kann nun an sel-
nem Arbeitsplatz rechnergestiitzt mitho-
ren — oft unter weiterer Verwendung haus-
gemachter Losungen. Eine bessere Auslas-
tung und Planung sind der Mehrwert die-
ser Einfithrung, Der Schritt in Richtung
auf eine rechnergestiitzte, vereinfachte und
standardisierte Auswertung ist ein bekann-
tes und erfolgreiches Up Selling-Moment in
Grofshritannien oder den USA, in Deutsch-
land hingegen bleibt auch mit dem Recor-
ding das Iixcel Sheet lebendig. Der grifte
Wetthewerber fir Qualititsmanagement-
Anbieter ist Microsofts Office.

Wenn Qualititsmanagement ein Ma-
nagement-Thema wird, wie derzeit zu be-
obachten. steigt der deutsche Kunde gleich
ins Highend ein, also Recording plus Qua-
lititsmanagement-Applikation, Deutsche
Projekte sind erheblich volumindser und
komplexer als solche im angelsdchsischen
Raum, wo Customizing und Professional
Services eher die Ausnahme sind. Der deut-
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sche Kunde eines Qualititsmanagement-
Swstems ist grofs. anspruchsvoll und sehr ei-
den. Br steigt sehr weit oben in Komplexi-
tiit und Kosten ein.

Demgegeniiber hat der Anwender in
Grofihritannien oder den USA als Ein-
stiegsmaoglichkeit sehr glinstige Qualitits-
management-Tools zur Auswahl, die prak-
tisch eine Erweiterung der adaptierten Mi-
crosoft-Produkte darstellen. Der deutsche
Kunde hat nur Zugriff auf Highend-An-
bieter mit viel Customizing-Potenzial, um
filigrane Anforderungen zu erfiillen. So
hiilt er eher an hausgemachten Lisungen
fest. Ist einmal etwas krelert. ist der Um-
stieg aufl eine Qualititsmanagement-Ap-
plikation nur schwer zu verargumentie-
ren, da der Mehrwert sehr genau aufge-
zeigt und mit den selbst entwickelten Me-
chanismen verglichen werden muss.

Konkurrenz belebt das Geschaft

Einen Hype erlebt Qualititsmanagement
im Highend Inhouse-Call Center. Der Kon-
kurrenzdruck und Wetthewerb in einzel-
nen Branchen, etwa im Versandhandel, bei
Energieversorgern und Service-Providern,
fiihrt zur Einbindung von Dienstleistern,
zum Beispiel um den Uberlauf in Spitzen-
zeiten ahzudecken. Hier werden nun Wege
dgesucht, Qualititsmafistibe cinzufiihren
und vom externen Partner verbindlich ein-
zufordern,

Ein anderer Treiber scheint die Arbeits-
einstellung der Agents zu sein, die aus sehr
unterschicdlichen Motiven zum Teil er-
schreckende Umgangsformen in der Kun-
denkommunikation pflegen. Erstaunlich-
weise st das Qualitidtshewusstsein im In-
house-Call Center ausgeprigter und wird
von dort aus in die Dienstleistungshranche

Uber das reine Recording hinaus set-
zen sich umfassende Qualitédtsmana-
gement-Applikationen in Highend-
Call Centern durch.

getragen. Mit dem Einsatz von Qualititsma-
nagement-Applikationen ist der deutsche
Call Center-Betreiber vorauseilend sehr vor-
sichtig. Wenider die Rechtssituation als die
Mitarheitersituation dngstigt ihn.

Bovkott einer Qualititsmanagement-Soft-
ware hat bereits in wenigstens einem Fall
zur SchlieBung eines Call Centers und Ver-
lagerung zu einem nicht gewerkschaftlich
organisierten Dienstleister gefiihrt. Im
Markt sind durchaus verzweifelte Call Cen-
ter-Betreiber anzutreffen, die angesichts ei-
ner Blockadehaltung gewerkschaftlich ori-
entierter Agents um Unterstitzung heim
Projektstart bitten. Derartige Beispiele spre-
chen sich herum und die ersten Fragen der
Kunden beziehen sich immer auf die Pro-
blematik: ,Welche Funktionalititen wer-
den wir ausklammern kénnen?

Als Coaching Tool scheint eine Kombina-
tion aus Qualititsmanagement und Lear-
ning-Approach sinnvoll. Gespriche, au-
thentisch oder nachgestellt, zum aktiven
Lerninhalt zu machen, hat im Trainings-
umfeld Inferesse erregt. Ansiitze aus den
Call Centern. wic zum Beispiel, dass die
Auswahl der Gespréiche zur Qualitdtsma-
nagement-Bewertung vom Agdent selbst
vorgenommen wird, und zwar in Form ei-
ner positiven oder einer negativen Selekti-
on, sind hier erstaunlich innovativ und
spiegeln vor allem die Mithe wider, den
Mitarbeiter mit ins Boot #u holen,
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