
Softwaregestützte Analysen der Servicequalität
und integriertes Skillmanagement

oder:

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

Referenten: 

Rolf Lohrmann, Jan Diekmann
qualitycube GmbH
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 Inhaber und Geschäftsführer der qualitycube GmbH
 Leitende Funktionen bei führenden Dienstleistern der Call 

Center Branche im strategisch-operativen Bereich sowie 
Geschäftsführer einer Qualitätsmanagement- und Personal-
entwicklungsgesellschaft

 Zugelassener und zertifizierter Auditor für Qualitätsmanage-
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 für Call Center Führungskräfte 

 Leiter Softwareentwicklung der qualitycube GmbH
 Verantwortlich für die Entwicklung der Qualitätsanalysesoftware 

CC-Cert ® und QMCC® qualityCenter
 zuvor: Head of Database Development bei einem führendem 

CC-Dienstleister
 Diplom-Informatiker / Multimediaproducer

Rolf Lohrmann

Jan Diekmann



Das 
Unternehmen
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Das Dienstleistungsangebot der



Agenda Anforderungen an Servicequalität und Skillmanagement

Zentrale Planung, Steuerung, Auswertung und Dokumentation der Qualitätsentwicklung 
mit standort- und unternehmensübergreifendem Reporting von Qualitätsergebnissen

Integriertes Qualitätsmanagement, Schulungs- und Weiterbildungsplanung durch 
zentrale softwaregestützte Qualitätsanalysen am Beispiel des QMCC® qualityCenters
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Ausgangslage
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Das Thema Qualität und Qualifizierung steht in der gesamten Call Center 
Branche und darüber hinaus im Mittelpunkt der aktuellen Diskussion.

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

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

Auf Auftraggeberseite stehen den Führungskräften der Call Center heute häufig 
erfahrene ehemalige Call Center-Manager gegenüber.

 Mitarbeiter im Call Center müssen immer schneller ständig 
anspruchsvollere und vielfältigere Aufgaben bewältigen.



Bedeutung 
des QM
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Jede Serviceeinheit ist angehalten, Top-Qualität im Kundenservice zu bieten, um 
dauerhaft am Marktgeschehen teilnehmen zu können. 

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

 Systematisches Qualitätsmanagement  kostet nicht nur Geld, sondern ist ein 
wesentlicher Faktor für den wirtschaftlichen Erfolg. 

Viele Unternehmen gelangen schnell an die Grenzen der Machbarkeit und 
Überschaubarkeit der Analysen ihrer Servicequalität.

Voraussetzung sind daher effiziente QM-Analysen und –prozesse, die die systematische 
Planung, Durchführung und Evaluation der Serviceprozesse ermöglichen.



Weg zur 
Excellence
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Von der Kundenorientierung zur Excellence

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



Zufriedenheit

der Kunden

und Kundenbin-
dung
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Der Kunde setzt die Einhaltung der vertraglich vereinbarten Leistungen voraus.
Kundenbegeisterung entsteht erst durch besonderen Leistungen, die über das 
ohnehin Erwartete hinausgehen.

Entwicklung der 
Kundenzufriedenheit



Qualifizierung 
im CC
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Welche Mitarbeitergruppen werden geschult?

57,14%

84,87%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

n= 119
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Führungskräfte 
oberhalb
der Teamleitung

Teamleiter

Agents/
Sachbearbeiter

94,12%

Prozent

Signifikante Unterschiede nach Hierarchieebene:

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

Quelle: Studie des Weiterbildungsstudiums CCM an der Hochschule Bremerhaven, 2008
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für FK
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Wichtigkeit der Weiterbildung für Führungskräfte wird deutlich unterschätzt:
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Nein Ja

Existiert ein verbindlicher regelmäßig aktualisierter 
Schulungsplan für Führungskräfte des Unternehmens ?

Eine Regelmäßigkeit und Verbindlichkeit der Weiterbildung von Führungskräften ist nur schwach 
ausgeprägt. Ein verbindlicher, regelmäßig aktualisierter Schulungs- und Entwicklungsplan für 
Führungskräfte existiert sogar nur bei knapp 38 Prozent der befragten Call Center.

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



Aussagen zur 
Qualifizierung
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Nutzen der Mitarbeiter-Qualifizierung

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



Schulungs-
themen
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Welche Themen werden vorwiegend geschult? 
(Aussagen der Teilnehmer der Studie)

 „Kommunikation und Gesprächsführung.“
 „Alle Themen der Kundenberatung.“
 „Konfliktmanagement, Stressbewältigung, Teamwork.“
 „Rhetorik, Motivation, Stimmbildung.“
 „Qualitätsthemen der Projekte und des Unternehmens.“
 „Fachwissen und Systemkenntnisse“
 „Gruppenveranstaltungen in Form von Fachschulungen (frontal) oder Workshops 

in Kommunikationsthemen. Darüber 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 regelmäßig fachübergreifend 
geschult und in nicht einmal 70 % der Fälle gibt es eine 
verbindliche, regelmäßig aktualisierte Schulungsplanung!



Qualifizierung

und 

Servicequalität
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Zwischenfazit: Qualifizierung ist ein wesentlicher Beitrag zur Sicherung
und Steigerung der Servicequalität 

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

 Qualifizierung/Weiterbildung der Mitarbeiter  ist wesentliche Aufgabe der  Call Center-
Leitung. Mitarbeiter  müssen befähigt werden, mit den ständig ansteigenden 
Anforderungen Schritt halten zu können und das heute geforderte Serviceniveau 
sicherzustellen. 

 Der Entwicklungs- und Wissensstand der Mitarbeiter muss ständig auf Defizite überprüft 
werden, um eine optimale Servicequalität zu gewährleisten und Schulungen zielgerichtet 
auf die Erfordernisse auszurichten und die Ressourcen optimal einzusetzen.



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

 „Qualitätschecks mit standardisierter Auswertung: Mystery Calls und Silent 
Monitoring.“

 „Entwicklung in Qualitätsthemen auf Projekt- und Mitarbeiterbasis. Benchmarks aus 
Qualitätsstudien der Auftraggeber.“

 „Tests nach Qualifizierungen, teilweise persönliches Coaching.“
 „Prüfung von Verkaufsquoten.“
 „Durch Marktforschungsergebnisse und im Beschwerdemanagement.“
 „Kundenbefragung im Anschluss an das Gespräch.“
 „Auswertung und Kontrolle von EDV-Eingaben der Mitarbeiter.“
 „Die Mitarbeiter bewerten in einem Fragebogen nach jeder Schulungsmaßnahme 

den Nutzen der Schulung für ihre eigene Arbeit. Anhand von SLA Messungen über 
längere Zeiträume kann man in Kundenprojekten Schulungserfolge 
nachvollziehen.“

 „Entwicklung von Beschwerdequoten.“
 „Arbeitsgeschwindigkeit und Fehlerhäufigkeit können gemessen und verglichen 

werden.“ 

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



QS-Tools
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QS-Bausteine im integrierten Messsystem

Kapitel – Thema/NummerA B C

Schärfung und Integration der Qualitäts-Messverfahren stellen ein Qualitäts-
Frühwarnsystem bereit, um schnelles, zielgerichtetes Ansetzen von 
Qualitätssicherungs-Maßnahmen zu ermöglichen.

 CAB/MaFo

Messung der Kunden-
zufriedenheit per IVR und 
Internet (Call/Mail) und mündl. 
Befragung

Integriertes QS-

Mess-System

 Verdeckte Tests

Mystery Calls, Mystery 
Shopping, Listening In, 
Screen- und Voicelogs etc.

 Vorgangs-
analysen

Trainings, Coachings, e-
learning/Wissenstests etc.

 Schulungen

Analyse von Systemeinträgen, 
Vorgangslängen, Brieflauf-
zeiten etc.

Integrierte Qualitätsanalysen und Skillmanagement 
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Integration
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Isolierter Einsatz einzelner Prüfungstools reicht nicht aus für eine aussage-
kräftige und umfassende Bewertung der Qualitätssituation und der Kundenzu-
friedenheit. 

Erst ein integrierter Einsatz der Tools gibt dem Verantwortlichen einen 
notwendigen und umfassenden Überblick über den tatsächlichen aktuellen 
Stand der Servicequalität 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 müssen aus einem System heraus geplant, durchgeführt sowie reported 
werden.
 Eine Verbindung zu den Mitarbeiterskilldaten stellt eine systematische Aus-

und Weiterbildung der Mitarbeiter sicher, um eine objektive 
Beurteilungsmöglichkeit der tatsächlichen Leistung des Mitarbeiters zu 
ermöglichen
 Eibindung der Reports vorhandener Systeme muss möglich sein



Integrierte QS
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Herausforderung: Integrierte Nutzung der Qualitätsinstrumente

 Derzeit genutzte Qualitätsinstrumente (Mystery Calls, Coaching, Gesprächsanalysen, 
Tests u.a.) gewährleisten nur unvollständig den erforderlichen Qualitätsstandard. Aktive 
Ermittlung von Servicedefiziten und Mitarbeitern mit Schulungsbedarf ist zzt. immer 
noch sehr zeit- und kostenintensiv. 

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

 Bislang genutzte Instrumente ermitteln nicht frühzeitig genug Trainingsbedarfe, um 
gerade bei komplexen Dienstleistungen proaktiv eingreifen und gegensteuern zu 
können sowie daraus resultierende Eskalationen zum Kunden (und Auftraggeber) zu 
vermeiden.  

Einsatz einer zentralen, integrierten Lösung zur Bewertung  

Integrierte Qualitätsanalysen und Skillmanagement 
Rolf Lohrmann, Jan Diekmann – qualitycube GmbH 

Ziel



Anforderungen
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 Integrierte Planung, Durchführung und Auswertbarkeit der Qualitätsanalysen mit KPI-
Abgleich in einer zentralen Lösung statt über verschiedene Systeme mit Medienbrüchen 

 Einfache Erstellung und Sofortverfügbarkeit von Bewertungsbögen ohne Zeitverzug und 
Rückgriff auf kostenintensiven IT-Admin

 Umfassendes Management-Informationssystem mit Realtime-Benchmarks. Abgestuftes 
Reporting des Qualitätsstandes über alle Messinstrumente unter einer Oberfläche

 Rollenbasierte, dynamische grafische und numerische Darstellung der  Qualitätsergeb-
nisse. Exportmöglichkeit der Daten für externe Berichte und Präsentationen

 Zentrale Schulungsplanung und –durchführung mit Schulungsevaluation und Zugriff auf 
Mitarbeiterstammdaten und Skillverwaltung

 Einbeziehung von mehreren Standorten und Dienstleistern

 Einfache Implementation ohne großen Schulungsaufwand



Nutzen
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 Frühwarnsystem: Ständige Kontrolle der Endkundenzufriedenheit mit internem Abgleich 
der Servicequalität  und proaktiver Ermittlung von Eskalationsfällen
 Durch Intraday-Verfügbarkeit der Auswertungen können noch am laufenden Tag 

Gegenmaßnahmen bei negativen Abweichungen eingeleitet werden
 Proaktive Kommunikation von Lösungen an den (internen) Auftraggeber  bei 

Optimierungsbedarf in den Prozessen
 Individuelles Coaching , Training und Feedback sowie direktes Adressieren von 

Optimierungspotentialen für jeden einzelnen Mitarbeiter fördern die Mitarbeiter- und 
Kundenzufriedenheit 
 Zielgenauerer Einsatz des Trainings ermöglicht es, die Coachingfrequenz zu erhöhen
 Deutliche Kostenvorteile durch Einsatz des zentralen Qualitätscontrollings auch über die 

Dienstleister mit Benchmarks zum eigenen Kundenservice

Optimierung der Servicequalität

Ergebnis

Integrierte Qualitätsanalysen und Skillmanagement 
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Vereinfachte grafische Darstellung einer integrierten Lösung zur

aktiven Sicherung der Servicequalität und Skillmanagement

Kunde

Q-Monitoring/Feedback
(TM/QMB/Trainer/HR)

Zentrale Qualitäts-

und Skillmanagement

Softwarelösung

Input:

Wissentests

E-learning

Training

Coaching

Mystery Calls

HR-Daten

ACCI/CAB

Screenlogging

Voicelogging

Ergebnisse von 
Kunden und 
Dienstleistern

Vorgaben für 
Auswertungen…

GF
weitere Abteilungen

(interne) Auftraggeber
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Vorgangsbearbeitung

GF

Inputgeber:

PM

QM

HR

Training

Vertrieb

Kunde

Auftrag-
geber

…

Report

Report

Messungen und Reports

Feedback

Befragungen zur
Kundenzufriedenheit

Service Center



Praxisbeispiel
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Integrierte Planung und Auswertung von Qualitätsanalysen 

am Beispiel des QMCC® qualityCenters



 Qualitätsmanagement, Beratung,

Personalentwicklung - Training,

Zertifizierungsbegleitung

qualitycube GmbH
Rolf Lohrmann
Geschäftsführender 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

12Präsentation qualitycube GmbH

Kontakt 

Mitglied der Deutschen
Gesellschaft für Qualität


