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Anforderungen an Top-Qualifizierung von
CC-Fuhrungskraften auf Hochschulniveau

am Beispiel des
Weiterbildungsstudiums
Communication Center Management
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Die qualitycube ist ein inhabergeflihrtes Unternehmen mit
Hauptsitz in Hamburg.

Spezialisiert auf den Aufbau und die Zertifizierung von
integrierten Qualitdtsmanagementsystemen sowie
Prozessmanagement, Personalentwicklung und Training.
Federfihrend bei der Entwicklung des Call Center

spezifischen Qualitatsstandards QMCC®,

Best practice Expertenldosungen flr Call Center,
Dienstleistungsunternehmen und die 6ffentliche
Verwaltung:

VVom Prozessdesign Uber die Organisation, Analyse oder
Restrukturierung Ihres Unternehmens bis zur Ermittlung
und Weiterentwicklung des Potenzials Ihrer Mitarbeiter -
fur Ihren wirtschaftlichen Erfolg.

Beratung, Qualitdtsmanagement, Qualitatsanalysen und
Personalentwicklung - aus einer Hand.
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u geschaftsfihrender Gesellschafter der qualitycube GmbH

=  Zuvor: Leitende Funktionen bei fUhrenden Dienstleistern der
Call Center Branche im strategisch-operativen Bereich sowie
Geschaftsfuhrer der D+S europe Qualitdtsmanagement- und
Personalentwicklungsgesellschaft

=  Zugelassener und zertifizierter Auditor fir Qualitatsmanage-
mentsysteme nach DIN EN ISO 9001:2000 (TUV Rheinland),
EFQM-Excellence Assessor (DGQ), Assessor beim Ludwig-
Erhard-Preis, Leitender QMCC Auditor

Rolf Lohrmann

m Federfihrung bei der Entwicklung des Standards QMCC®

=  Studienleiter und Lehrbeauftragter des Weiterbildungs-
studiums ,,Communication Center Management™ an der
Hochschule Bremerhaven fur Call Center Fihrungskrafte

=  Autor von Fachartikeln zu Qualitatsmanagement- und

Zertifizierungsldsungen sowie zum Aufbau und der
Organisation von Call Centern
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Das Thema Qualitat und Qualifizierung steht in der gesamten Call Center
Branche und dartiiber hinaus im Mittelpunkt der aktuellen Diskussion.

Call Center Dienstleister als auch Inhouse-Call Center missen 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 Flihrungskréften der Call Center heute
héufig erfahrene ehemalige Call Center-Manager gegenlber.

> Mitarbeiter im Call Center miissen immer schneller standig
anspruchsvollere und vielfadltigere Aufgaben bewailtigen.
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Kundenbegeisterung
setzt Innovation in der
CC-Dienstleistung und einen
Know-how-Vorsprung voraus!

Bindungsmotivation

Einhalten der formalen
Vereinbarungen

Aktive Weiterentwicklung
der Dienstleistung

Zuverlassigkeit

-z.B. regelmaBige und
zeitnahe Information

Zufriedenheit
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=  Empirische Trend-Studie des Weiterbildungsstudiums Communication
Center Management an der Hochschule Bremerhaven und der qualitycube
GmbH (Sommer 2008)

=  Durchfihrungsart: Online-Befragung mit Teilnahme von 192 Call Center
FUhrungskraften in Deutschland und Osterreich.

= Hohe Beendigungsquote von fast 30 %.

ule Bremerhaven
b
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Die Qualifizierung von Fiihrungskraften oberhalb der Teamleitung kommt zu kurz.

In die Weiterbildung dieser Mitarbeiter wird insgesamt noch zu wenig investiert.

Welche Mitarbeitergruppen werden geschult?

Agents/ 94,12%
Sachbearbeiter

Teamleiter
Flhrungskrafte
oberhalb 57,14%
der Teamleitung
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Prozent
n= 119
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In der Regel konzentrieren sich die Bemiihungen der Call Center Branche bei der
Qualifizierung von Fluhrungskraften auf hausinterne Personalentwicklungsin-
strumente und Trainings. Zudem werden erganzend Kurse unterschiedlichster
Couleur von kommerziellen Anbietern besucht.

Schulen Sie durch externe Trainer ?

76,72%

Ja

MNein

0] 10 20 30 40 50 60 70 80

Nennung in %
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Die RegelmaBigkeit und Verbindlichkeit einer Weiterbildung von
Fuihrungskraften ist nur schwach ausgepragt. Ein verbindlicher, regelmasig
aktualisierter Schulungsplan fiir Fiihrungskrafte existiert bei weniger als
vierzig Prozent der befragten Call Center.

Existiert ein verbindlicher regelmasig aktualisierter
Schulungsplan fiir Fuhrungskrafte des Unternehmens ?

Prozent

62,16%

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

104

0,

Nein Ja
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In der Branche werden auch die Chancen einer konsequenten Orientierung an den
individuellen Erfordernissen der einzelnen Mitarbeiter durch ein Personal Coaching
zunehmend erkannt.

Haben Fiihrungskrifte in Threm Unternehmen die
Mdoglichkeit, ein Personal Coaching in Anspruch zu
nehmen ?

Ja

MNein

0 10 20 30 40 50 60 70

Nennung in %
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Die Vernachlassigung der Weiterbildung von Fiihrungskraften in der Call Center
Branche liegt u. a. an der starken Einbindung in das Tagesgeschaft.
Eine Einbindung von Fernstudienelementen bei der Weiterbildung von Fiithrungs-
kraften stellt somit eine prinzipiell interessante Option dar.

Ist fiir Sie eine Fernstudienmaoglichkeit interessant ?

63,55%
Ja

Nein

0] 10 20 30 40 50 60 70

Nennung in %
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Staatlich anerkannte Abschliisse werden den Firmenzertifikaten kommerzieller
Veranstalter deutlich vorgezogen. Vor allem die Kombination von
Hochschulzertifikat, IHK-Fachwirtpriifung und Ausbildereignungspriifung wird
von der Mehrheit der Befragten als wichtig angesehen.

Welcher Abschluss eines Studiums ist lhnen wichtig?

Ausbildereignungspriifung 13,51%

|

- n=111

Firmenzertifikat durch
kommerziellen Veranstalter

17,12%

Benotetes
Hochschulzertifikat

24,32%

Fachwirtabschluss IHK 27,03%

Hochschulzertifikat,
Fachwirtzertifikat und
Ausbildereignungsprufung

40,54%

r

10 15 20 25 30 35 40 45

o
[&)]
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Das Weiterbildungsstudium Communication Center Management an der
Hochschule Bremerhaven, das als einziger Anbieter diese besondere Kombination
von Abschliissen bietet, zdahlt zu den bekanntesten Weiterbildungstragern.

Welche callcenterspezifischen Weiterbildungsstudienginge oder
Weiterbildungsmdaglichkeiten kennen Sie? {(Mehrfachnennung)

1)
Fachwirt Communication 57,66%

Center Management [HK,
Hochschule Bremerhaven

Customer Care Manager,
b

27,03%
Call Center Fachwirt, Call
Center Akademie Saarland
Certified General Manager 26,13%
Call & Communication,

DOV/CCF n=111
Betriebswirt Callcenter 25,23%
Management, Institut fur
Dialogmarketing
I T T T T T 1
0 10 20 30 40 50 60
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Gefragt sind in der Branche vor allem Call Center-spezifische

Weiterbildungsangebote. Diese Weiterbildungsprogramme diirfen nicht langer

als maximal ein bis zwei Jahre dauern.

maximal in Anspruch nehmen?

2 Jahre

1 Jahr

ldngerer Zeitraum

Welchen Zeitraum sollte ein Weiterbildungsstudiengang

43,56%

52,48%

n=101

0 10 20 30 40

Nennung in %

50 &0
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Die befragten Unternehmen sehen einen Betrag von max. 8.000 € als akzeptabel
fur ein Weiterbildungsstudium an.

Welchen Betrag halten Sie fiir ein
Weiterbildungsstudiengang von mindestens einem Jahr
Dauer fiir angemessen

45,65%

Bis 4,000,00 €

45,65%

Bis 8.000,00 €

Bis 10.000,00 €

Mehr als 10.000,00 €

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Nennung in %
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In dreiviertel aller Fdlle iibernehmen die Unternehmen zumindest einen Teil der
Weiterbildungskosten.

Beteiligt sich Ihr Unternehmen an den Kosten fiir eine
Weiterbildung ?

73,53%
Ja

26,47%

Nein n=102

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Nennung in %

Rolf Lohrmann, Geschaftsfihrender Gesellschafter 18



qualitycube

quality.management.services

Die Teilnahme an einem Weiterbildungsstudium kann mit einer Art
Assessment Center verglichen werden. Hier wird rasch deutlich, wer ein noch
nicht ausgeschépftes Potenzial an Fuhrungsqualifikationen in sich birgt und
das notwenige Durchhaltevermdgen mitbringt.

Die selbstdndige Bearbeitung von aktuellen und noch ungelbésten Problemen
im Unternehmen, die von den Teilnehmern in Form einer Projektarbeit mit
wissenschaftlicher Unterstiitzung gelést werden, zeigt sich das noch nicht
ausgeschopfte Innovationspotenzial durch eine externe Begleitung der
Personalentwicklung im Call Center.

Besonders férderlich wird aber auch die gegenseitige Befruchtung der

Teilnehmer durch Erfahrungen aus ganz unterschiedlichen Branchen und
Unternehmen gewertet.
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Eine Top-Qualifizierung von Flhrungskréften leistet einen wichtigen Beitrag
zur Profilierung im hart umkémpften Call Center Markt.

Eine Differenzierung im Wettbewerb wird in Zukunft nur Uber eine langfristig
orientierte Qualifizierung und Bindung der Mitarbeiter méglich sein.

Das vorherrschende Jobhopping und die beliebige Austauschbarkeit von
Mitarbeitern auf der Fihrungsebene von Call Centern miissen einer
léngerfristigen Perspektive weichen.

Anspruchsvolle Call Center Dienstleistungen erfordern hoch qualifizierte

Fluhrungskréafte mit hinreichenden aufgabenspezifischen Erfahrungen und
Kenntnissen in der Steuerung von immer komplexer werdenden Aufgaben.
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Entscheidend ist, dass eine derartige Weiterbildung berufsbegleitend
durchgefuhrt werden kann. Ein telefonisches Coaching und ein E-Learning-
Programm unterstlitzen den Présenzunterricht an Wochenenden .

Eine neutrale Begleitung der Fiihrungskréafteentwicklung auf Hochschulniveau

stellt somit einen wesentlichen Baustein in der sich neu formierenden
Qualifizierungslandschaft der Call Center Branche dar.
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Qualifizierung der Call Center Fuhrungsebene an
der Hochschule Bremerhaven

Weiterbildungsstudium
Communication Center Management

mit benotetem Hochschulzertifikat,
Abschluss zum Fachwirt Communication Center
Management IHK

und Ausbildereignungsprufung



qualitycube

quality.management.services

Fuhrungskrafte mit mindestens 2 Jahren Fuhrungserfahrung aus dem
Bereich Direktmarketing / Communication Center Management.

v jungere Fuhrungskrafte mit Entwicklungspotenzial

v ,gestandene" Fuihrungskrafte, die eine Aktualisierung
und Fundierung im wissenschaftlich-theoretischen sowie
praktischen Bereich suchen

v" Kein Hochschulabschluss erforderlich

Rolf Lohrmann, Geschaftsfiihrender Gesellschafter
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v Qualifizierung fiir eine (weitere) anspruchsvolle Fihrungsaufgabe
im Bereich des Managements von Communication Centern

v Nur 12 Prasenzveranstaltungen (Freitag/Samstag)

v Professor/-innen verschiedener Hochschulen sowie Experten und
Fuhrungskrafte aus dem Communication Center Management /
Dialogmarketing

In 2007 /08:

» 19 Praktiker aus 17 Unternehmen
» 5 Hochschullehrer aus 3 Hochschulen
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Marketing / Dialogmarketing

Communication Center Technologie

Personalmanagement

Projekt- und Prozessmanagement
General Management

Unternehmenskult., Interkulturel.
Management, Globalisierung

Vertiefung
Grundlagenkenntnisse
(je nach Vorbildung)

Projektarbeit

f'o1 Rolf Lohrmann, Geschaftsfiihrender Gesellschafter

25



qualitycube

quality.management.services

» E-Learning-Plattform fur Online-Lernen
- eigenstandig und ortsungebunden

» Download der Veranstaltungsunterlagen

> interne Kommunikation

-M

osoft Internet Explorer
Datei Bearbeiten Ansicht  Favoritsn  Extras  ? F7]

: adresse | ] httpjwwws, cam-studium Jernportal, Jindex.php?SESSION_ID=cc248d9eeesfofa0zhef ascfisa7aa89 v Wechseln 2u

equworx,

Online-Tuter | ¥ Abmelden
Arbeitstdume | Online-Kurse | Online-Kurse Auswertung

~
Sie sind hier: Arbeitsriume il
Meine Arbeitsrdume Arbeitsraum ney
Arbeitsraum Dateien Status Rechte Edit Loschen
Handbiicher Edul®on: 2 nicht dffentlich
Prifungsernebnisse 1} nicht dffentlich
Arheitsriume anderer Dozenten
Arbeitsraum Dateien Autor
Erdfinung 4 Markus Sadina
Termine, Themen und Dozenten 2006 3 Markus Sadina &
Comrunication Center Technolodie 9 Markus Sadina
Matketing - Dialogmarketing 13 Markus Sadina
Eersonalmananement und andewandte Personalwittschaft 18 Markus Sadina
Erojekd und Pro - General Management 23 Markus Sadina
Unternehmenskuttur - Interkulturelles - Glohalisierung B Markus Sadina
Wertiefung Grundlanenkenninisse 21 Markus Sadina
Studienprojekte 3 Markus Sadina
Beispieliragen Controlling 1 Markus Sadina
Beispieliranen Modul CC Technologie 1 Markus Sadina
Beispieliragen Marketing 2 Markus Sadina
Beispielftagen Modul Projekt- und Pro: 1t, General Managernent 1 Markus Sadina
Beispielftagen Technologie 1 Markus Sadina
powered by EduWord V3.0 2006 nach oben A &

&) & Internet
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» Grundlagenwissen konnen die Teilnehmer lber
exemplarische Fragen prufen

» Teilnehmer erkennen, ob Vorkenntnisse und
Erfahrungswissen ausreichen, um den allgemeinen Teil der
IHK-Prifung zu bestehen

» Ein Mentor steht flir Fragen immer zur Seite

stellungen | Info
Notizen Drucken ¢ varherige Seite nichste Seite 3
Online-Tutor
Gl | Seite 02 |
theitsriume | G - i i L . L
/20 Fragen zur Selbsteinschatzung B Bjtte beantworten Sie alle Fragen. Es ist immer nur eine Antwort richtig!
Seite 01
Sie sind hier. Kurs-ved 0
[7) Seite 02
) Seite 03 @ 1. unter Bedarf im wirtschaftlichen Sinne versteht man
Kurs-Verwaltung [2) seite 04 [] die Bedurfrisse in ihrer Gesamtheit oder
0 ot das Ints bestimmten Wirtschaftsgut ad
e [ das Interesse an inem bestimmten Wirtschaftsqut ader
Kurs [ jenen Teil der Bedrfnisse, der mit den verfiigbaren Mitteln befriedigt werden kann
2D R N S @ 2. Der Produktionsfaktor Arbeit umfasst
1-OK-AUDAU Biner M [ die ausfihrende, objektbezogene Arbeit im unmittelbaren Produktionsprozess oder
die geistige und kérperliche Tatigkeit des Menschen, die zur Herstellung von Gitern und damit zur
et ahens B e edarfsdeckung und Bedirfnisbefrisdiquna eingesetzt wird ader
1-OK-Grundlagen de 7] e dispasitive (planende, keerdinizrends und kentrallisrands) Arbeit bei der Steusrung ven
Produktionsprozessen,
1-0}
@ 3. 2u den i eines h bzw. iebes gehdrt zum Beispiel
1-Oks Markiforschungg [ die Sicherung der Liquiditat des Unternshmens ader
1-0K- [ die freiwillige Ubernahme des Marktrisikos ader
10K [ die & g der firr die Durchfihrung des Ui ks benitigten L oren
- © 4. Ein wichtiges ilititsziel eines Unt ist zum Beispiel
[ die Sicherung der Bonitat (Kreditwilrdigkeit) des Unternehmens ader
Dozentenbewertung . .
[ die Erzielung eines maglichst hohen Gewinns ader
Dozentenbewertung [ die Sicherung eines méglichst hahen Gewinns in Relation zum singesetzten Kapital.
Dozentenbewertung @ 5. Unter Firma versteht man
Dozentenbewsrung [[] den Mamen eines Kaufmanns, unter dem er seine Geschéfte betreibt ader
T [ die im Handelsregister eingetragenen Unternehmen oder
< % | [den ort der eigentlichen Leistungserstellung,
Dozentenbewertung ]
é;'] &] Fertig @ Internet
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Studienelemente

3 Klausuren a 90 zw. 20 und 150
Minuten Stunden

60 Stunden

250 Stunden 4 Klausuren a 90 zw. 50 und 150
Minuten + Stunden
Situations-bezogenes
Fachgesprach

35 Stunden + Prasentation + zw. 150 und 200

direkte Betreuung schriftliche Stunden

in Kolloquien Ausarbeitung +
Kurzfassung

incl. schriftl. Ausarbeitung | ca. 20 Stunden

und praktische
Prifung einer
Unterweisung
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Benotetes Zertifikat der
Hochschule Bremerhaven

eeeeeeeeeeee

Priafung vor der IHK zum
,Fachwirt/in fir Communication Center
Management (IHK)"

- Ausbildereignungsprufung (optional)

r01 Rolf Lohrmann, Geschaftsfiihrender Gesellschafter
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Teilnehmerzahl ist beschrankt

Kriterien zur Zulassung:

eine mit Erfolg abgelegte Abschlusspriifung in einem anerkannten Ausbildungsberuf und
eine mindestens einjahrige Berufspraxis oder

alternativ eine mindestens vierjahrige Berufspraxis.

Das Teilnahmeentgelt fir das Weiterbildungsstudium
betragt 8.000 € (USt.-befreit). zzgl. Kosten der THK-
Prifung.

Kein Teilnahmeentgelt fir das Mentorenprogramm flr den
fachlibergreifenden Teil der IHK-Prifung.

Prifungsgeblihren werden von der IHK vereinnahmt und
betragen derzeit 320 € bzw. 420 €, wenn auch die
Ausbildereignungsprifung abgenommen wird.

Rolf Lohrmann, Geschaftsfiihrender Gesellschafter
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Die Prasenzveranstaltungen finden in den
Raumlichkeiten der Hochschule Bremerhaven statt.
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Eine Investition in Wissen bringt noch
immer die besten Zinsen.

Benjamin Franklin

Rolf Lohrmann, Geschaftsfiihrender Gesellschafter
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Personalentwicklung - Training,
Zertifizierungsbegleitung

_ &

Rolf Lohrmann
Geschaftsfuhrender Gesellschafter

B Qualitatsmanagement, Beratung, r
2

Hohenfelder Str. 20
22087 Hamburg

Deutsche Gesellschaft
ualitdt

Fon: 040-251 67 - 08 fara

Fax: 040-251 67 -155 Gesalischaft for Qualitat
Mail: rolf.lohrmann@qualitycube.de
Web: www.qualitycube.de

Infos zum Studiengang CCM:
www.ccm-studium.de
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