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Die qualitycube GmbH

Die qualitycube ist ein inhabergeführtes Unternehmen mit 
Hauptsitz in Hamburg.

Spezialisiert auf den Aufbau und die Zertifizierung von 
integrierten Qualitätsmanagementsystemen sowie  
Prozessmanagement, Personalentwicklung und Training.
Federführend bei der Entwicklung des Call Center 
spezifischen Qualitätsstandards QMCC®.

Rolf Lohrmann, Geschäftsführender Gesellschafter

Best practice Expertenlösungen für Call Center, 
Dienstleistungsunternehmen und die öffentliche 
Verwaltung:

Vom Prozessdesign über die Organisation, Analyse oder 
Restrukturierung Ihres Unternehmens bis zur Ermittlung 
und Weiterentwicklung des Potenzials Ihrer Mitarbeiter -
für Ihren wirtschaftlichen Erfolg.

Beratung, Qualitätsmanagement, Qualitätsanalysen und 
Personalentwicklung - aus einer Hand.
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 geschäftsführender Gesellschafter der qualitycube GmbH

 Zuvor: Leitende Funktionen bei führenden Dienstleistern der 
Call Center Branche im strategisch-operativen Bereich sowie 
Geschäftsführer der D+S europe Qualitätsmanagement- und 
Personalentwicklungsgesellschaft

 Zugelassener und zertifizierter Auditor für Qualitätsmanage-
mentsysteme nach DIN EN ISO 9001:2000 (TÜV Rheinland), 
EFQM-Excellence Assessor (DGQ), Assessor beim Ludwig-

Ihr Referent
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EFQM-Excellence Assessor (DGQ), Assessor beim Ludwig-
Erhard-Preis, Leitender QMCC Auditor

 Federführung bei der Entwicklung des Standards QMCC®

 Studienleiter und Lehrbeauftragter des Weiterbildungs-
studiums „Communication Center Management“ an der 
Hochschule Bremerhaven für Call Center Führungskräfte 

 Autor von Fachartikeln zu Qualitätsmanagement- und 
Zertifizierungslösungen sowie zum Aufbau und der 
Organisation von Call Centern

Rolf Lohrmann



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.

Qualität und Qualifizierung ist ein Top-Thema
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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.



Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

Aktive  Weiterentwicklung 
der Dienstleistung
Aktive  Weiterentwicklung 
der Dienstleistung

B
in

d
u

n
g

sm
o

ti
va

ti
o

n

Kundenbegeisterung
setzt Innovation in der

CC-Dienstleistung und einen 
Know-how-Vorsprung voraus!
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Zuverlässigkeit 

-z.B. regelmäßige und 
zeitnahe Information

Zuverlässigkeit 

-z.B. regelmäßige und 
zeitnahe Information

Einhalten der formalen 
Vereinbarungen
Einhalten der formalen 
Vereinbarungen

Zufriedenheit
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Ergebnisse der aktuellen Hochschulstudie

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

 Durchführungsart: Online-Befragung mit Teilnahme von 192 Call Center 
Führungskräften in Deutschland und Österreich. 

 Hohe Beendigungsquote von fast 30 %.
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 Hohe Beendigungsquote von fast 30 %.



Welche Mitarbeitergruppen werden geschult?

Agents/
Sachbearbeiter

94,12%

Signifikante Unterschiede nach Hierarchieebene

Die Qualifizierung von Führungskräften oberhalb der Teamleitung kommt zu kurz. 

In die Weiterbildung dieser Mitarbeiter wird insgesamt noch zu wenig investiert.
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57,14%

84,87%
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In der Regel konzentrieren sich die Bemühungen der Call Center Branche bei der 
Qualifizierung von Führungskräften auf hausinterne Personalentwicklungsin-
strumente und Trainings. Zudem werden ergänzend Kurse unterschiedlichster 
Couleur von kommerziellen Anbietern besucht. 

Hausinternes Training wird durch externe Schulungen ergänzt
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62,16%
Prozent

Existiert ein verbindlicher regelmäßig aktualisierter 
Schulungsplan für Führungskräfte des Unternehmens ?

Die Regelmäßigkeit und Verbindlichkeit einer Weiterbildung von 
Führungskräften ist nur schwach ausgeprägt. Ein verbindlicher, regelmäßig 
aktualisierter Schulungsplan für Führungskräfte existiert bei weniger als 
vierzig Prozent der befragten Call Center.

Weiterbildung für Führungskräfte unterschätzt?
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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. 

Personal Coaching als Ersatz?
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Die Vernachlässigung der Weiterbildung von Führungskräften in der Call Center 
Branche liegt u. a. an der starken Einbindung in das Tagesgeschäft.
Eine Einbindung von Fernstudienelementen bei der Weiterbildung von Führungs-
kräften stellt somit eine prinzipiell interessante Option dar. 

Fernstudium als Alternative?

Rolf Lohrmann, Geschäftsführender Gesellschafter 13



Staatlich anerkannte Abschlüsse bevorzugt

Welcher Abschluss eines Studiums ist Ihnen wichtig?

17,12%

13,51%

Firmenzertifikat durch

Ausbildereignungsprüfung

n= 111 

Staatlich anerkannte Abschlüsse werden den Firmenzertifikaten kommerzieller 
Veranstalter deutlich vorgezogen. Vor allem die Kombination von 
Hochschulzertifikat, IHK-Fachwirtprüfung  und Ausbildereignungsprüfung wird 
von der Mehrheit der Befragten als wichtig angesehen.
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40,54%

27,03%

24,32%

17,12%
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Das Weiterbildungsstudium Communication Center Management an der 
Hochschule Bremerhaven, das als einziger Anbieter diese besondere Kombination 
von Abschlüssen bietet, zählt zu den bekanntesten Weiterbildungsträgern. 

Hoher Bekanntheitsgrad des Studiums CCM in Bremerhaven
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Gefragt sind  in der Branche vor allem Call Center-spezifische 
Weiterbildungsangebote. Diese Weiterbildungsprogramme dürfen nicht länger 
als maximal ein bis zwei Jahre dauern.

Welchen Zeitraum sollte ein Weiterbildungsstudiengang 
maximal in Anspruch nehmen?

Call Center Weiterbildung im Trend – max. zwei Jahre Dauer 
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Kosten werden bis zu 8.000 € akzeptiert 

Die befragten Unternehmen sehen einen Betrag von max. 8.000 € als akzeptabel 
für ein Weiterbildungsstudium an.
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Unternehmen beteiligen sich an den Kosten

In dreiviertel aller Fälle übernehmen die Unternehmen zumindest einen Teil der 
Weiterbildungskosten.
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Die Teilnahme an einem Weiterbildungsstudium kann mit einer Art 
Assessment Center verglichen werden. Hier wird rasch deutlich, wer ein noch 
nicht ausgeschöpftes Potenzial an Führungsqualifikationen in sich birgt und 
das notwenige Durchhaltevermögen mitbringt. 

Die selbständige Bearbeitung von aktuellen und noch ungelösten Problemen 
im Unternehmen, die von den Teilnehmern in Form einer Projektarbeit mit 
wissenschaftlicher Unterstützung gelöst werden, zeigt sich das noch nicht 
ausgeschöpfte Innovationspotenzial durch eine externe Begleitung der 

Mehr Differenzierung im Wettbewerb durch eine Top-
Qualifizierung der Call Center Führungskräfte
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ausgeschöpfte Innovationspotenzial durch eine externe Begleitung der 
Personalentwicklung im Call Center.

Besonders förderlich wird aber auch die gegenseitige Befruchtung der 
Teilnehmer durch Erfahrungen aus ganz unterschiedlichen Branchen und 
Unternehmen gewertet.  



Eine Top-Qualifizierung von Führungskräften leistet einen wichtigen Beitrag 
zur Profilierung im hart umkämpften Call Center Markt. 

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

Das vorherrschende Jobhopping und die beliebige Austauschbarkeit von 
Mitarbeitern auf der Führungsebene von Call Centern müssen einer 
längerfristigen Perspektive weichen. 

Mehr Differenzierung im Wettbewerb durch eine Top-
Qualifizierung der Call Center Führungskräfte
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längerfristigen Perspektive weichen. 

Anspruchsvolle Call Center Dienstleistungen erfordern hoch qualifizierte 
Führungskräfte mit hinreichenden aufgabenspezifischen Erfahrungen und 
Kenntnissen in der Steuerung von immer komplexer werdenden Aufgaben. 



Entscheidend ist, dass eine derartige Weiterbildung berufsbegleitend 
durchgeführt werden kann. Ein telefonisches Coaching und ein E-Learning-
Programm unterstützen den Präsenzunterricht an Wochenenden .

Eine neutrale Begleitung der Führungskräfteentwicklung auf Hochschulniveau 
stellt somit einen wesentlichen Baustein in der sich neu formierenden 
Qualifizierungslandschaft der Call Center Branche dar. 

Mehr Differenzierung im Wettbewerb durch eine Top-
Qualifizierung der Call Center Führungskräfte
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Qualifizierung der Call Center Führungsebene an 
der Hochschule Bremerhaven

„Aufsteigen ohne Auszusteigen“

Weiterbildungsstudium
Communication Center Management

Beispiel Weiterbildungsstudium CCM an der HS Bremerhaven
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mit benotetem Hochschulzertifikat,
Abschluss zum Fachwirt Communication Center 

Management IHK

und Ausbildereignungsprüfung

Communication Center Management



Führungskräfte mit mindestens 2 Jahren Führungserfahrung aus dem 
Bereich Direktmarketing / Communication Center Management.

Beispiel Weiterbildungsstudium CCM an der HS Bremerhaven
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Bereich Direktmarketing / Communication Center Management.

 jüngere Führungskräfte mit Entwicklungspotenzial

 „gestandene“ Führungskräfte, die eine Aktualisierung
und Fundierung im wissenschaftlich-theoretischen sowie
praktischen Bereich suchen

 Kein Hochschulabschluss erforderlich



 Qualifizierung für eine (weitere) anspruchsvolle Führungsaufgabe 

Beispiel Weiterbildungsstudium CCM an der HS Bremerhaven
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 Qualifizierung für eine (weitere) anspruchsvolle Führungsaufgabe 
im Bereich des Managements von Communication Centern

 Nur 12 Präsenzveranstaltungen (Freitag/Samstag)

 Professor/-innen verschiedener Hochschulen sowie Experten und 
Führungskräfte aus dem Communication Center Management / 
Dialogmarketing
In 2007/08:

19 Praktiker aus 17 Unternehmen
5 Hochschullehrer aus 3 Hochschulen



Inhalt der Studienmodule

Marketing / DialogmarketingMarketing / Dialogmarketing

Communication Center TechnologieCommunication Center Technologie

PersonalmanagementPersonalmanagement

Vertiefung
Grundlagenkenntnisse
(je nach Vorbildung)

Vertiefung
Grundlagenkenntnisse
(je nach Vorbildung)

ProjektarbeitProjektarbeit

Rolf Lohrmann, Geschäftsführender Gesellschafter
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PersonalmanagementPersonalmanagement

Projekt- und Prozessmanagement
General Management

Projekt- und Prozessmanagement
General Management

Unternehmenskult., Interkulturel.
Management, Globalisierung

Unternehmenskult., Interkulturel.
Management, Globalisierung



Lernplattform „Virtual Campus“

 E-Learning-Plattform für Online-Lernen
- eigenständig und ortsungebunden

 Download der Veranstaltungsunterlagen

 interne Kommunikation
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Lernplattform

 Grundlagenwissen können die Teilnehmer über 
exemplarische Fragen prüfen

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

 Ein Mentor steht für Fragen immer zur Seite
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Studienelemente

Lehrumfang (Std.)  Prüfung Selbstlernanteil  

Grundlagen-
wissen

60 Stunden 3 Klausuren á 90 
Minuten

zw. 20 und 150 
Stunden

Lehrmodule 
CCM

250 Stunden 4 Klausuren á 90 
Minuten + 
Situations-bezogenes 
Fachgespräch

zw. 50 und 150 
Stunden
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Fachgespräch

Studienprojekt 35 Stunden + 
direkte Betreuung 
in Kolloquien

Präsentation + 
schriftliche 
Ausarbeitung + 
Kurzfassung

zw. 150 und 200 
Stunden

AdA incl.  schriftl. Ausarbeitung 
und praktische 
Prüfung einer 
Unterweisung

ca. 20 Stunden



Studienabschluss

Benotetes Zertifikat der 
Hochschule Bremerhaven

Prüfung vor der IHK zum
„Fachwirt/in für  Communication Center    
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„Fachwirt/in für  Communication Center    
Management (IHK)“

Ausbildereignungsprüfung (optional)



Teilnahme

 Teilnehmerzahl ist beschränkt

 Kriterien zur Zulassung:
 eine mit Erfolg abgelegte Abschlussprüfung in einem anerkannten Ausbildungsberuf und

 eine mindestens einjährige Berufspraxis oder

 alternativ eine mindestens vierjährige Berufspraxis.

 Das Teilnahmeentgelt für das Weiterbildungsstudium 
beträgt 8.000 € (USt.-befreit). zzgl. Kosten der IHK-
Prüfung.
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Prüfung.

 Kein Teilnahmeentgelt für das Mentorenprogramm für den 
fachübergreifenden Teil der IHK-Prüfung.

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



Die Hochschule

Die Präsenzveranstaltungen finden in den
Räumlichkeiten der Hochschule Bremerhaven statt.
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Zu guter Letzt

Eine Investition in Wissen bringt noch 
immer die besten Zinsen.

Benjamin Franklin
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Benjamin Franklin



 Qualitätsmanagement, Beratung, 
Personalentwicklung - Training, 
Zertifizierungsbegleitung

qualitycube GmbH
Rolf Lohrmann
Geschäftsführender Gesellschafter

Hohenfelder Str. 20
22087 Hamburg

Kontakt: 
Ihr Ansprechpartner

Rolf Lohrmann, Geschäftsführender Gesellschafter

22087 Hamburg

Fon: 040-251 67 - 08
Fax: 040-251 67 -155
Mail: rolf.lohrmann@qualitycube.de
Web: www.qualitycube.de

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

Mitglied der Deutschen
Gesellschaft für Qualität

8


