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Erfolgreiches Call Center 2008

Qualitätskontrolle im Service Center –

Wie gut sind meine Agenten?
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Qualitätskontrolle im Call Center – Wie gut sind meine Agenten?

Mein Name ist Guido Hecht. Ich bin seit 
September 2007 als Account Manager bei der 
Firma 4Com GmbH & Co. KG in Hannover tätig. 

Ich war vorher als Vertriebsbeauftragter bei der 
Danka Deutschland GmbH als Account Manager, 
bei zwei Telekommunikationsunternehmen jeweils 
im B-to-B-Geschäft und als Gebietsleiter bei der 
Kaufmännischen Krankenkasse.
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4Com entwickelt und betreibt Inbound- und Outbound-
Lösungen für alle Kontaktkanäle eines Call Centers 
nach dem ASP-Modell.

4Com ist Erfinder und mit ca. 1,5 Millionen 
Befragungen im Jahr Marktführer bei der 
Ermittlung der Kundenzufriedenheit zur 
Servicequalitäts-Messung oder 
Marktforschung per automatisierter
Kundenbefragung.
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Wie gut sind meine Agenten bzw. ist meine Qualität?

Inhouse Call Center und Dienstleister bezeichnen 
sich als Qualitätsanbieter.

Und wer es noch nicht ist, will es in jedem Fall 
werden. 

Das ist die Reaktion auf gestiegene Kundeansprüche!

Wer heute schlechten Service erlebt, ist schnell 
bereit, den Anbieter zu wechseln.

Guter Service bedeutet für Endkunden vor allem 
umfassende Beratung bei kurzen Wartezeiten, und 
das am besten beim ersten Anruf –

First Call Solution.
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Wie gut sind meine Agenten bzw. ist meine Qualität?

Die Qualität des Kundenservice beruht zum 
einen auf durchdachten, effizienten Prozessen,

zum anderen auf der Kompetenz der Mitarbeiter 
im Call Center. 

Um sie zu sichern, gilt es, die Tätigkeit an der 
Kundenschnittstelle kontinuierlich zu messen,

um so Schwachstellen im Prozessmanagement 
und Defizite der Mitarbeiter rechtzeitig zu 
erkennen und zu beheben. 
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Wie gut sind meine Agenten bzw. ist meine Qualität?

Beispiel

In einem Kundengespräch tritt plötzlich eine halbminütige Pause 
ein, d. h. der Agent und der Kunde schweigen. Wo liegen die 
Gründe? Der Agent wartet darauf, dass eine bestimmte 
Anwendung auf dem Monitor erscheint.

Oder die Pause entsteht, weil der Agent sich in den 
vielen geöffneten Fenstern auf seinem Bildschirm 
verliert, in Panik verfällt und verstummt. 

Tipp: Dialogschulung –
Wartezeit mit Unterhaltung füllen

Tipp: Softwareschulung
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Möglichkeiten der Qualitätssicherung

Monitoring
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Side by side Monitoring
Der Coach hört über einen zweiten Telefonhörer oder ein 
Headset offen das Gespräch des Agenten mit. Dies kann mit 
oder ohne EDV Aufzeichnung und –Auswertung erfolgen.

Silent Monitoring
Der Coach hört unbemerkt, etwa über die ACD mit. Auch hier 
kann das Gespräch aufgezeichnet und ausgewertet werden.

Tape Coaching
In der offenen Variante entscheidet der Agent selbst, was 
aufgenommen wird. In der verdeckten Variante schneidet der 
Coach unbemerkt das Gespräch mit, evtl. inklusive EDV-
Aufzeichnung und –Auswertung.
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Quality Monitoring
Sprache und Monitoreingaben werden aufgezeichnet und im

Anschluss systematisch ausgewertet. Das heißt, sowohl die 

Interaktion mit dem Kunden als auch die Eingabe der Daten 

werden mitgeschnitten, so dass das Quality Monitoring die 

Überwachung des gesamten Kommunikationsprozesses 

erlaubt. Für die Mitarbeiter jedoch hat es auch etwas 

Beunruhigendes, weil sämtliche Daten sofort nach beliebigen 

Kriterien ausgewertet werden können. In der offenen Variante 

wissen Agent und Kunde von dem Mitschnitt. Die verdeckte 

Form ist grundsätzlich unzulässig.
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Mystery Calls
Hier simuliert der Coach / ein neutraler Tester einen 
Kunden, um einen Eindruck von der Arbeit eines 
einzelnen Agenten zu gewinnen. Auch hier ist eine 
anschließende EDV-Auswertung der Ergebnisse 
möglich.

Mystery Shopping
Qualifizierte Tester geben sich als Kunden aus 
und simulieren eine Einkaufsituation. 
Auswertung wie vorher auch.



������ ��	�
	���
�	���	�� ��	� �	�
�������� ���	����	�������	��������� �������������������� � � ������
� ����� ������! ������"""�����������"�#������ $�%�� ##

Qualitätskontrolle im Call Center – Wie gut sind meine Agenten?

Wissenstest für Mitarbeiter
Die individuellen Fähigkeiten der Mitarbeiter 
werden anhand von Tests zu Beginn und während 
eines Projekts festgestellt.

Kundenbefragung
Aktive Kundenansprache schriftlich oder per 
Telefon nach dem Kontakt im Call Center zur 
Feststellung der Kundenzufriedenheit. Hierbei 
werden individuelle Fragebögen für Stichproben 
eingesetzt. Die Befragung kann durch die 
Mitarbeiter oder mittels einer automatisierten IVR 
durchgeführt werden. Ergebnisse werden 
ebenfalls für Auswertungen dokumentiert.
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Objektive Bewertung

Agent-Verhalten wird 
in realen Situationen

beobachtet

Call Center Perspektive:
Wie genau verhält sich 

der Agent?

Monitoring

Objektive Bewertung

Agent-Verhalten wird
im Wettbewerbsvergleich

getestet

Wettbewerbsperspektive:
Wie verhalten sich die 

Wettbewerber im Vergleich?

Mystery Calls

Kundenperspektive:
Wie wertet der Kunde 

die Servicequalität?

Kunde wird nach seinem 
Call Center Kontakt

befragt

Subjektive Bewertung

Ereignisgetriebene 
Kundenbefragung

Qualitätskontrolle im Call Center – Wie gut sind meine Agenten?

Übersicht der Methoden zur Servicequalitätsmessung
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Wichtig!
Das Mithören von Telefongesprächen ist in Deutschland 
untersagt, Telefonate fallen unter das Fernmeldegeheimnis. 
Unternehmen die die genannten Möglichkeiten nutzen 
möchten, müssen Kunden und Mitarbeiter darüber informieren. 

Kunden müssen die Möglichkeit haben, dem Mithören vor 
Beginn des Telefongesprächs zu widersprechen. Bei den 
Mitarbeitern muss es arbeitsvertragliche Regelungen geben 
oder Betriebsvereinbarungen.
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Ziel
Nicht die Überwachung und Kontrolle der Mitarbeiter, 
sondern die kontinuierliche Optimierung.

Fazit
Guter Service braucht bzw. gute Mitarbeiter 
brauchen gute Ausbildung.
Dabei ist entscheidend, dass jeder Mitarbeiter die 
Weiterbildungsmaßnahmen erhält, die er benötigt. 
Qualifizierung nach dem Gießkannenprinzip ist eher 
kontraproduktiv, denn in diesem Fall lernen 
Mitarbeiter oft Dinge, die sie bereits beherrschen, 
während sie mit ihren Defiziten alleine gelassen 
werden. 

Quellen:
Vocatus 3/2002, TeleTalk 5/2007, TeleTalk 6/2007, TeleTalk 10/2007
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Ich wünsche ihnen viel Erfolg für Ihre 
Qualifizierungsmaßnahmen!

Gerne stehen mein Kollege Herr Carocha und ich Ihnen im Anschluss auf unserem 
Stand im Obergeschoss zu dem Thema Automatisierte Kundenbefragung weiter 
zur Verfügung.


