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Just Do it! – Business Intelligence: nachhaltige Sicherung von Qualität und 

Produktivität 

 

 Kennzahlen für Qualität und Produktivität in Realtime? 

Notwendigkeit für das Management und die Mitarbeiter 

 Auswirkungen von Qualität und Produktivität messen: Wirkt sich Qualität auf 

Produktivitätskennzahlen im Contact Center aus? 

 Ableitung von Maßnahmen aus bestehenden Kennzahlen  

 Schnelle Eingriffe auf das Tagesgeschäft aus Produktivitäts- und 

Qualitätssicht auf Basis beispielhafter dedizierter Maßnahmen 

 

Agenda 



Just do it ! – Business Intelligence:  

nachhaltige Sicherung von Qualität und Produktivität  

Unternehmen, die ihre Kunden langfristig an sich binden wollen, müssen ihre 

Servicequalität stets im Auge behalten und bei Bedarf schnell verbessern. 

 

Doch: 

 welche Kennzahlen sind notwendig, wichtig und sinnvoll? 

 wer benötigt welche Zahlen und wofür? 

 wann sind Kennzahlen gut, wann schlecht? 

 wirkt sich Qualität auf Produktivitätskennzahlen im Contact Center aus?  

 Welche Maßnahmen kann man aus Kennzahlen ableiten?  

 reichen Tageswerte oder wer benötigt Zahlen in Realtime? 

 wo werden welche Zahlen erhoben werden und wie werden sie abgebildet? 

 

...um so eine fundamentale Basis zu schaffen, welche die unternehmenswichtigen 

Entscheidungen auch über weitere Geschäftsprozesse erleichtern.  

 



Messpunkte entlang des Bearbeitungsprozesses 



Prozesse: 
Beschwerden 

Order Mgt. 

Frontoffice 

Backoffice 

Rep.-Annahme 

Qualität: 
Mystery Akt. 

Trainer / Coach 

KuZu-Befr.  

Ext. Agentur 

Wissenstest 

Lernstandskontr

olle 

Standort: 
Teams 

interne CC 

externe DL 

weitere 

Standorte 

 

Systeme: 
CRM 

WFM 

ACD / Dialer 

Wissensmgt. 

Ticketsystem 

Logistik 

 

Kanäle: 

Call 

Mail/Fax/Brief 

Chat 

FB / Twitter 
zentrale BI-

Datenbank 



Handlungsbedarfe z.B. im 

Training einzelner Mitarbeiter 

in einzelnen 

Themenstellungen. 

Gezielte Trainingseinheiten 

versus Training mit der 

Gießkanne 

Gezielte Verfolgung der 

Prozessmesspunkte zur 

Schwachstellenanalyse 



• Wer wurde schon 
gecoacht 

• Anzahl Coachings 

Mitarbeiter 

• Welcher Check ist in 
welchem Status 

• Workflowüberwachung 

 

Status-Historie 

• Administration 

• Wer hat was wann 
geändert 

Change-Report 

• Externe vs Interne Sicht 

• Kundensicht vs. 
Agentsicht 

• Basiert auf den selben 
Geschäftsvorfällen 

FourViewsOnQuality 

• Interaktive Analyse 

• Von Ebene zu Ebene 
springen 

Drilldown 

• Gewichtung 

• Ampel 

• Prozente 

Scorecard 

• Einzelergebnisse 

• Offene Coachings 

• Eigene Ergebnisse 

 

Liste 

• Zusammenfassung 

• Je Note ein Balken 

• Prozentuale 
Verteilung der 
Werte 

Ergebnis-Report 

• Trends 

• Verläufe 

• Vergleiche 

• Balken 

• Linien 

• Kreis 

• Scatterplot 

• etc.. 

Vergleich-Report 

• Die Besten xxx… 

• Die Schlechtesten 
yyy.. 

Topliste 

• Promoters 

• Passives 

• Detractors 

• NPS Score 

NPS-Report 

• zur Analyse  der 
root causes 

• Einzelstimmen 

NPS-Kommentare 

• .CSV 

• .XLS 

• Export in Datei 

Export-Report 

• Kommentare 

• Verbesserungsbereiche 

• Feedback 

• Zur Vorbereitung von 
Trainings und  
Coachings 

Coaching-Report 

• Administration 

• Wer hat was wann 
geändert 

Change-Report 

• Externe vs Interne Sicht 

• Kundensicht vs. 
Agentsicht 

• Basiert auf den selben 
Geschäftsvorfällen 

FourViewsOnQuality 

• Interaktive Analyse 

• Von Ebene zu Ebene 
springen 

Drilldown 

• Gewichtung 

• Ampel 

• Prozente 

Scorecard 



Scorecard zur 

Schnellübersicht auf 

Management-Ebene mit Hilfe 

von Ampeln-Darstellung  



Net Promotor Score Analyse zur von 

Kundenzufriedenheit gerade im 

Service 



• Standortvergleiche 

• Teamvergleiche 

• Benchmarking 

• zeitliche Entwicklung und 

Verläufe 

 



Konkrete Aufsetzpunkte für eine Mitarbeiterentwicklung 



Anhängigkeit von Qualität und Produktivität 



Dashboard zur Realtime-Überwachung von Produktiv- und 

Qualitäts-KPI  

oder als Wallboard mit wechselnden Ansichten einsetzbar 



© by Apple und Google 

…und das Ganze auch mobil 



Ableitung von Maßnahmen aus bestehenden Kennzahlen  

Eine Analyse der unterschiedlichen Kennzahlen decken schnell die Hebel zur 

Steigerung der Qualität und auch der Produktivität auf. Innerhalb kürzester Zeit 

werden so immense Umsetzungsmöglichkeiten transparent, die je nach 

Ausprägung qualitativ und quantitativ auf die Organisation wirken. Für jede 

Maßnahme kann man unterschiedliche Bewertungen aus folgenden Sichten mit 

einbinden und realisieren, um eine ganzheitliche Sicht auf Qualität zu schaffen:  

 

  Kundensicht: Wahrnehmung des Kunden       

wird erfasst 
 

 Prozesssicht: Wahrnehmung der Prozesse 
 

 Interne Sicht: Wahrnehmung aus der Sicht 

Managements, der Trainer, Coaches und     

Mitarbeiter 
 

  Externe Sicht: Wahrnehmung aus der  

  Sicht externer Customer Service affinen  

   beauftragen sowie die vorgangsbezogene  

  Sicht vor und nach dem eigentlichen  

  Prozess 

Ausgeprägte Kundensicht 

Detaillierte Prozessansicht 
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über uns: 

Leitfaden zu:  

Qualitätsmanagement ist mehr als die Summe einzelner Maßnahmen 

 
im eBook oder unter http://www.opti-

serv.de/images/stories/ebook_erfolgreiches_contactcenter_2012_qualitaetsmanage

ment.pdf 

 

http://www.opti-serv.de/images/stories/ebook_erfolgreiches_contactcenter_2012_qualitaetsmanagement.pdf
http://www.opti-serv.de/images/stories/ebook_erfolgreiches_contactcenter_2012_qualitaetsmanagement.pdf
http://www.opti-serv.de/images/stories/ebook_erfolgreiches_contactcenter_2012_qualitaetsmanagement.pdf
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Die opti-serv GmbH ist eine der führenden Unternehmensberatungen für erfolg- 

reiches Kundenmanagement. Zu den Kernkompetenzen zählen unabhängige und  

solide Beratung, aus der Praxis für die Praxis, für alle Aspekte zur Steigerung der 

Qualität und Produktivität im Kundenservice. Das Portfolio besteht aus:  

 

Beratungsleistungen : 

 Unternehmensanalysen in den Bereichen IT-Struktur/Prozesse/Personal 

 Strategieberatung in den Bereichen Qualitätsmanagement/Prozesse 

Organisation 

 Contact Center Aufbau und Outsourcing  

 Ausschreibungsunterstützung sowie 

 Implementierungs-, Interim- und Changemanagement auch im Bereich 

größerer IT-Strukturen wie z.B. TK / ACD Systeme 

 

Human Resources Services:  

 Organisationsentwicklung 

 Rekrutierung 

 Qualifizierungsmaßnahmen  

 Interim-Management 

 Manager-Coaching  

 



Operations : operative Qualitätsaspekte der Kommunikation im Kundenservice 

 Callbewertungen 

 Markt- und Meinungsanalysen 

 Mystery Checks  

 3rd Party Audits 

 Inbound- und Outbound Services 

 

Neben der Beratungsleistung entwickeln wir auch agile und kundenspezifische 

Contact Center Systemlösungen, die eine qualitätsgesicherte und medienüber- 

greifende Arbeitsweise im Kundenservice & Vertrieb ermöglicht:  
 

 CRMdesktop – alle Agent Anwendungen auf einen Screen 

 QualityManager – Qualitätsmessung und -management 

 MoDaView® - mobile Kennzahlensteuerung  

 Automatisierte Kundenzufriedenheitsbefragung 

 Kundenservice-App für alle SmartPhones 

 u.v.m.  

 

 

 

 



 

 

Jürgen, Baier 

Tel.: +49 (0) 7251.93 258-2002 

Mobil: +49 (0) 160 96 73 29 68 

E-Mail: baier@opti-serv.de 

 

 

 

 

opti-serv Unternehmensberatung  

für Servicemanagement GmbH 

 

Werner-von-Siemens-Straße 2-6 

76646 Bruchsal 

 

 

Kontakt:  
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