www.erfolgreiches-callcenter.de

Softwaregestiitzte Analysen der Servicequalitat
und integriertes Skillmanagement

oder:

Wissen Sie wirklich, wie gut Ihre Mitarbeiter sind
und was sie konnen?

Referenten:

Rolf Lohrmann, Jan Diekmann
qualitycube GmbH

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH
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lhre
Referenten

Rolf Lohrmann

s

Jan Diekmann
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Inhaber und Geschaftsfuhrer der qualitycube GmbH

Leitende Funktionen bei fuhrenden Dienstleistern der Call
Center Branche im strategisch-operativen Bereich sowie
Geschaftsfuhrer einer Qualitatsmanagement- und Personal-
entwicklungsgesellschaft

Zugelassener und zertifizierter Auditor fur Qualitatsmanage-
mentsysteme (DIN EN ISO 9001:2008, QMCC ®) und EFQM-
Excellence-Assessor beim Ludwig-Erhard-Preis
Ehrenamtlicher Studienleiter und Lehrbeauftragter beim
Weiterbildungsstudium ,Communication Center Management”
an der Hochschule Bremerhaven fur Call Center FUhrungskrafte

Leiter Softwareentwicklung der qualitycube GmbH
Verantwortlich fur die Entwicklung der Qualitatsanalysesoftware
CC-Cert® und QMCC® qualityCenter

zuvor: Head of Database Development bei einem fuhrendem
CC-Dienstleister

Diplom-Informatiker / Multimediaproducer

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 2
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Unternehmen _ _
quality.management.services

Organisations Aufbau eines Kundenzu- QM und Qualitats-
- und Qualitats- friedenheits- Zertifizierung analysen
Technologie-~  management analysen ‘e . OMCC® © sMystery Calls

beratung -systems o v °Q | & = Mystery

« ISO 9001 Shopping

~— . * EFOM-Modell « Silent Monitoring
| Integriertes Rlazeis |
- Qualitatsmanagement ‘
Personal- — —
beratung B Prozess- Vertrags- _ Workforce ~ Training
* Recruitment analysen = Management/ ° Management = Coaching
. = . =,
sl Outsourcing- = Agent
beratu ng « Fliihrungskrafte

» Direktsuche
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Sicherstellen effizienter Prozesse und Optimierung des
Qualitatsmanagements in Kundenkommunikation und Vertrieb

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 3




2Ll 7 E_: E gl . i‘- -‘e FI . L] : m 1 7 K II |
www.erfolgreiches-calloenter.de/ K D e : 3 - ' s :

Anforderungen an Servicequalitat und Skillmanagement

Zentrale Planung, Steuerung, Auswertung und Dokumentation der Qualitatsentwicklung
mit standort- und unternehmensubergreifendem Reporting von Qualitatsergebnissen

Integriertes Qualitatsmanagement, Schulungs- und Weiterbildungsplanung durch
zentrale softwaregestitzte Qualitatsanalysen am Beispiel des QMCC® qualityCenters

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 4
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Ausgangslage

Das Thema Qualitat und Qualifizierung steht in der gesamten Call Center
Branche und daruber hinaus im Mittelpunkt der aktuellen Diskussion.

Call Center Dienstleister als auch Inhouse-Call Center miussen heute immer
differenziertere und zugleich komplexere Prozesse im Kundenservice steuern.

Gleichzeitig schreitet die Halbwertzeit des Wissens vor allem vor dem Hintergrund
der technologischen Entwicklungsspringe rasant voran. Hinzu kommt die
Entwicklung zum Business Process Outsourcing.

Auf Auftraggeberseite stehen den Fuhrungskraften der Call Center heute haufig

erfahrene ehemalige Call Center-Manager gegenuber.

»  Mitarbeiter im Call Center mussen immer schneller standig
anspruchsvollere und vielfaltigere Aufgaben bewaltigen.

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 5
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Bedeutung
des QM

Jede Serviceeinheit ist angehalten, Top-Qualitat im Kundenservice zu bieten, um
dauerhaft am Marktgeschehen teilnehmen zu kdénnen.

Leicester-Studie: Vergleichsstudie des ,,Centre of Quality Excellence® der University of
Leicester (GB, 2005) zu wirtschaftlichem Erfolg von Unternehmen mit eingeflihrten QMS:

® Systematisches Qualitatsmanagement kostet nicht nur Geld, sondern ist ein
wesentlicher Faktor fur den wirtschaftlichen Erfolg.
Viele Unternehmen gelangen schnell an die Grenzen der Machbarkeit und

Uberschaubarkeit der Analysen ihrer Servicequalitét.

Voraussetzung sind daher effiziente QM-Analysen und —prozesse, die die systematische
Planung, Durchfuhrung und Evaluation der Serviceprozesse ermoglichen.

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 6
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Excge”ence Von der Kundenorientierung zur Excellence
Voraussetzung fir
) Kundenbindung,
Vorausosgggg g far Positionierung &
Voraussetzung Unteprnehmens- e
Voraussetzung fir dauerhafte .
Was I;?;lseutet e o i i entwickiung
T zielgerichtetes beziehung
Untermehmen? Arbeiten ]
ualitat
!(unflen- Q Habe ich alle
orientierung ) Maglichkeiten fiir
Habe ich all Pabe Ictf“l ~'—3||||E:F eine Erweiterun
. T abe ich alle Know-how- der Services un
Hdae'f& ‘;’éﬁ ﬁ'ﬁg‘t MaBnahmen fur Ressourcen besserer
seine Interessen die Slchoggitelﬂlung _nptlmlazlp Hets‘ll?‘der&??
: eines malen eingesetzt? Spft??
Eiﬁgfggﬁﬁ‘gg Service getroffen? ausgeschop

Erwartete hinausgehen.

Der Kunde setzt die Einhaltung der vertraglich vereinbarten Leistungen voraus.
Kundenbegeisterung entsteht erst durch besonderen Leistungen, die Uber das ohnehin

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
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Zufriedenheit
der Kunden

und Kundenbin-
dung

Kundenbindung

Aktive
Weiterentwicklung der
Produkte und

Entwicklung der
Kundenzufriedenheit

Dienstleistungen
Innovationen

Hohe
Servicequalitat

Einhalten der
formalen

Vereinbarungen

Zufriedenheit

Der Kunde setzt die Einhaltung der vertraglich vereinbarten Leistungen voraus.
Kundenbegeisterung entsteht erst durch besonderen Leistungen, die uber das
ohnehin Erwartete hinausgehen.

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
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Qualifizierung
im CC

-

Signifikante Unterschiede nach Hierarchieebene:

Schulungen von Agents sind Standard geworden. Qualifizierung von Flhrungskraften
schon ab und vor allem oberhalb der Teamleitung findet nur unzureichend statt.

Welche Mitarbeitergruppen werden geschult?

1
Agents/ 94,12%
Sachbearbeiter
Fihrungskréfte
oberhalb 57,14%
der Teamleitung
I T T T T T T T T f 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Prozent
n= 119

Quelle: Studie des Weiterbildungsstudiums CCM an der Hochschule Bremerhaven, 2008

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
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Weiterbildung
fur FK

Wichtigkeit der Weiterbildung fur FUhrungskrafte wird deutlich unterschatzt:

Eine Regelmaligkeit und Verbindlichkeit der Weiterbildung von Fuhrungskraften ist nur schwach
ausgepragt. Ein verbindlicher, regelmaldig aktualisierter Schulungs- und Entwicklungsplan fur
Fuhrungskrafte existiert sogar nur bei knapp 38 Prozent der befragten Call Center.

Existiert ein verbindlicher regelmasig aktualisierter
Schulungsplan fiir Fihrungskrafte des Unternehmens ?

Prozent

62,16%

70+
60+
37,84%
50+
40+
30+
20+

10+

0,

Nein Ja

Quelle: Studie des Weiterbildungsstudiums CCM an der Hochschule Bremerhaven, 2008

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
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Aussagen zur
Qualifizierung

Nutzen der Mitarbeiter-Qualifizierung

Qualifizierung der Mitarbeiter leistet einen wichtigen — 37 90%
Beitrag zur Servicequalitdtin unserem Callcenter ! 0
Qualifizierung hilft uns bei der Differenzierung im _ o
Wettbewerb 64,52%
Qualifizierung hilft, die Anforderungen unserer _ 61.20%
Auftraggeber besser zu erflillen ! 0

Das Unternehmen sollte (zumindest einen Teil der) _ 57 26%
Weiterbildungskosten tUbernehmen ! 0
Qualifizierung der Mitarbeiter kostet nur viele |

Ressourcen und generiert keinen nennenswerten I 2,42%
Nutzen

Keiner der genannten Aussagen trifft zu I 2,42%

Qualifizierung/Weiterbildung ist Privatsache des

Mitarbeiters 0,00%

n=124 0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Quelle: Studie des Weiterbildungsstudiums CCM an der Hochschule Bremerhaven, 2008

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH

11



www.erfolgreiches-callcenter.de

HE]
5 31
e
¥
.:’_ﬁlll

tShChU'U'WQS- Welche Themen werden vorwiegend geschult?
emen

(Aussagen der Teilnehmer der Studie)

~,Kommunikation und Gesprachsfuhrung.”

»2Alle Themen der Kundenberatung.”

~Konfliktmanagement, Stressbewaltigung, Teamwork.”

»Rhetorik, Motivation, Stimmbildung.”

,2Qualitatsthemen der Projekte und des Unternehmens.”

,Fachwissen und Systemkenntnisse*

,@aruppenveranstaltungen in Form von Fachschulungen (frontal) oder Workshops
in Kommunikationsthemen. Daruber hinaus durch Einsatz von E-Learning-
Systemen. On the job z.B. durch Feedback-Calls oder Coachings mit
entsprechenden nachgelagerten Zielvereinbarungen.”

Nur 80 % der Mitarbeiter werden regelmaig fachubergreifend
geschult und in nicht einmal 70 % der Falle gibt es eine
verbindliche, regelmaRig aktualisierte Schulungsplanung!

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 12
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Qualifizierung Zwischenfazit: Qualifizierung ist ein wesentlicher Beitrag zur Sicherung
und und Steigerung der Servicequalitat

Servicequalitat

" Eine Uberwaltigende Mehrheit der Befragten (87,9 Prozent) ist sich sicher, dass die
Qualifizierung der Mitarbeiter einen wichtigen Beitrag zur Servicequalitat im Call Center
leistet.

® Qualifizierung/Weiterbildung der Mitarbeiter ist wesentliche Aufgabe der Call Center-
Leitung. Mitarbeiter mussen befahigt werden, mit den standig ansteigenden
Anforderungen Schritt halten zu kdnnen und das heute geforderte Serviceniveau
sicherzustellen.

® Der Entwicklungs- und Wissensstand der Mitarbeiter muss standig auf Defizite Gberpruft
werden, um eine optimale Servicequalitat zu gewahrleisten und Schulungen zielgerichtet
auf die Erfordernisse auszurichten und die Ressourcen optimal einzusetzen.

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 13
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Analyse und
Evaluation

Y

Welche Tools zur Qualitatsanalyse und Evaluation werden eingesetzt?
Aussagen der Studienteilnehmer:

,2Qualitatschecks mit standardisierter Auswertung: Mystery Calls und Silent
Monitoring.”

~entwicklung in Qualitatsthemen auf Projekt- und Mitarbeiterbasis. Benchmarks aus
Qualitatsstudien der Auftraggeber.”

»1ests nach Qualifizierungen, teilweise personliches Coaching.”

,Prufung von Verkaufsquoten.*

,ourch Marktforschungsergebnisse und im Beschwerdemanagement.®
~-Kundenbefragung im Anschluss an das Gesprach.”

»<Auswertung und Kontrolle von EDV-Eingaben der Mitarbeiter.”

,Die Mitarbeiter bewerten in einem Fragebogen nach jeder Schulungsmalinahme
den Nutzen der Schulung fur ihre eigene Arbeit. Anhand von SLA Messungen uber
langere Zeitraume kann man in Kundenprojekten Schulungserfolge
nachvollziehen.”

~Entwicklung von Beschwerdequoten.”

»Arbeitsgeschwindigkeit und Fehlerhaufigkeit konnen gemessen und verglichen
werden.”

v

Es existiert eine Vielzahl unterschiedlicher Ansatze und Methoden
in unterschiedlichsten Organisationseinheiten.

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 14
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QS-Tools QS-Bausteine im integrierten Messsystem
=
v CAB/MaFo Verdeckte Tests
Messung der Kunden- Mystery Calls, Mystery
zufriedenheit per IVR und Shopping, Listening In,
Internet (Call/Mail) und mundl. Screen- und Voicelogs etc.

v Schulungen

Trainings, Coachings, e-
learning/Wissenstests etc.

Scharfung und Integration der Qualitats-Messverfahren stellen ein Qualitats-
Friihwarnsystem bereit, um schnelles, zielgerichtetes Ansetzen von
Qualitatssicherungs-MaRnahmen zu ermoglichen.

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 15
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Integration

Isolierter Einsatz einzelner Prafungstools reicht nicht aus fur eine aussage-
kraftige und umfassende Bewertung der Qualitatssituation und der Kundenzu-
friedenheit.

Erst ein integrierter Einsatz der Tools gibt dem Verantwortlichen einen
notwendigen und umfassenden Uberblick tiber den tatséchlichen aktuellen
Stand der Servicequalitat und Kundenzufriedenheit.

Beispiel: Vergleich der subjektiven Kundenbewertung einer Befragung via IVR
mit einem internen Screen- und Voicelog oder Silent Moinitoring.

Voraussetzung: Integration der Systeme

" Tests mussen aus einem System heraus geplant, durchgefuhrt sowie reported
werden.

" Eine Verbindung zu den Mitarbeiterskilldaten stellt eine systematische Aus-
und Weiterbildung der Mitarbeiter sicher, um eine objektive
Beurteilungsmoglichkeit der tatsachlichen Leistung des Mitarbeiters zu
ermoglichen

" Eibindung der Reports vorhandener Systeme muss moglich sein

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 16
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Integrierte QS Herausforderung: Integrierte Nutzung der Qualitatsinstrumente

= Derzeit genutzte Qualitatsinstrumente (Mystery Calls, Coaching, Gesprachsanalysen,
Tests u.a.) gewahrleisten nur unvollstandig den erforderlichen Qualitatsstandard. Aktive
Ermittlung von Servicedefiziten und Mitarbeitern mit Schulungsbedarf ist zzt. immer
noch sehr zeit- und kostenintensiv.

= Auswertungen sind Uber verschiedene Abteilungen und Formate (analog und digital)
verteilt.

= Bislang genutzte Instrumente ermitteln nicht friihzeitig genug Trainingsbedarfe, um
gerade bei komplexen Dienstleistungen proaktiv eingreifen und gegensteuern zu
kdnnen sowie daraus resultierende Eskalationen zum Kunden (und Auftraggeber) zu

vermeiden.

—TE—

Einsatz einer zentralen, integrierten Losung zur Bewertung

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 17
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Anforderungen " |ntegrierte Planung, Durchfiihrung und Auswertbarkeit der Qualitatsanalysen mit KPI-
Abgleich in einer zentralen Losung statt Uber verschiedene Systeme mit Medienbrichen

" Einfache Erstellung und Sofortverfigbarkeit von Bewertungsbégen ohne Zeitverzug und
Ruckgriff auf kostenintensiven IT-Admin

" Umfassendes Management-Informationssystem mit Realtime-Benchmarks. Abgestuftes
Reporting des Qualitatsstandes Uber alle Messinstrumente unter einer Oberflache

" Rollenbasierte, dynamische grafische und numerische Darstellung der Qualitatsergeb-
nisse. Exportmdglichkeit der Daten fur externe Berichte und Prasentationen

® Zentrale Schulungsplanung und —durchfliihrung mit Schulungsevaluation und Zugriff auf
Mitarbeiterstammdaten und Skillverwaltung

® Einbeziehung von mehreren Standorten und Dienstleistern

" Einfache Implementation ohne grof3en Schulungsaufwand

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 18
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Frihwarnsystem: Standige Kontrolle der Endkundenzufriedenheit mit internem Abgleich
der Servicequalitat und proaktiver Ermittlung von Eskalationsfallen

Durch Intraday-Verfugbarkeit der Auswertungen kbnnen noch am laufenden Tag
Gegenmalinahmen bei negativen Abweichungen eingeleitet werden

Proaktive Kommunikation von Losungen an den (internen) Auftraggeber bei
Optimierungsbedarf in den Prozessen

Individuelles Coaching , Training und Feedback sowie direktes Adressieren von
Optimierungspotentialen fur jeden einzelnen Mitarbeiter fordern die Mitarbeiter- und

Kundenzufriedenheit
Zielgenauerer Einsatz des Trainings ermaoglicht es, die Coachingfrequenz zu erhohen

" Deutliche Kostenvorteile durch Einsatz des zentralen Qualitatscontrollings auch uber die

Dienstleister mit Benchmarks zum eigenen Kundenservice

Optimierung der Servicequalitat

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann — qualitycube GmbH 19
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Integrierte Vereinfachte grafische Darstellung einer integrierten Losung zur
Qualitats- . . . pr :
sicherung aktiven Sicherung der Servicequalitat und Skillmanagement
> Kunde
Vorgangsbearbeitung
Inputgeber:
Befragungen zur
| Kundenzufriedenheit GF
Messungen und Reports Input: < PM
" g™ Wissentests <
1 / E-learning QM
Service Center | Training <
A Coaching
Zentrale Qualitats- Mystery Calls HR
Feedback und Skillmanagement HR-Daten ' Traini
o ACCI/CAB raining
Softwarelésung Screenlogging 4
Voicelogging Vertrieb
. Ergebnisse von <
r Report Kunden und Kunde
Q-Monitoring/Feedback |_ epo Dienstleistern
(TM/QMB/Trainer/HR) |~ Vorgaben fiir |
Auswertungen... Auftrag-
p Report < geber
weitere Abteilungen <
(interne) Auftraggeber

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
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Praxisbeispiel

Integrierte Planung und Auswertung von Qualitatsanalysen

am Beispiel des QMCC® qualityCenters

qualityWizard ' r
qualityInterviewer' ‘

qualityDeveloper '

\
J auatiynuae )

Integrierte Qualitatsanalysen und Skillmanagement
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Kontakt

Qualitatsmanagement, Beratung,
Personalentwicklung - Training,
Zertifizierungsbegleitung

qualitycube GmbH
Rolf Lohrmann
Geschaftsfuhrender Gesellschafter

Hohenfelder Str. 20
22087 Hamburg

Fon: 040-251 67 - 08

Fax: 040-251 67 - 155
Mail: info[at]qualitycube.de
Web: www.qualitycube.de

Prasentation qualitycube GmbH

Mitglied der Deutschen
Gesellschaft fiir Qualitat
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