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es soweit, die
ONORM D 1020
~Call Cenler-
Dlenstieistun-
gen - Anforde-
rungen an dig
Dlenstelstung
und die Bereit-
stellung der
Diensteistung von Call Cenlers und
Customer Contact Centers” wird offi-
ziell dem Markt vorgestellt.

Ich bin ganz besonders gldcklich
Ober diesen mbglichen Durchbruch
Fir Definition von Qualitat im derzeit
nach sehr chactischen Call Center
Markt. Das call center forum hat
sehr angagiert an der Enbwik-
klung dieser Morm beigetragen
und die Vertffentlichung dieser
Norm figt sich sehr gut in unser
Schwerpunkitsthema fur diesan
Herbst, Qualitit und Preis/Lei-
stung Im Call Center Umfald. Ich
michta auch diese Tatsache zum
Anlass nehmen provokant eine
Diskussion zum Thema Preisgastal-
tung und Qualltatsversprechen zu
initileren. Wir sprechen alle von
customer care, crm und vom kinig-
lichen Kunden. Call Center werden
heute als Kundenkontaktcenter oder
CRM Kommunikationsschnitistellen
definiert, die Unternehmen hochpro-
fessionelle Hilfestellung in der
Betreuung ihrer Kunden oder ihrer
Informationen geben sollan.

Was muss den haute so ein call
center parinerschaftlich leisten?
Multimedial (Telefon, Fax, Briefl,
Emall, Chat, Web, VOIP) agleren kdn-
nen, exakte Auswertungen liefern

kiinnen, rund um die Uhr aktiv sein,
High End TelekommunikationsiBsun-
gen bieten und beherrschen, ausge-
kiGgeite Software im Einsatz haben,
mil groBen Datenmengen spielend
umgehen kénnen, Datenschutz
beherrschen, crm Schnittstellen bie-
ten, ausfallsicher sein, Know How
Trager und customer care Berater
sein und zu guter letzt das wichtig-
ste: hoch motivierte, gut ausgebilde-
te, wenig Muktuierende und zufriede-
ne Mitarbeiter haben, die auch noch
in ordentlichen Anstellungsverhalt-
nissen arbeiten kénnen und entspra-
chend bezahlt werden.

Qualitat eben!

Alles, damit das Tor zur Kunden-
well oder die Kundenschnitistelle
Telafon wund Internet der Unterneh-
men (des crm, des e-commerce) aus
inzwischen klaren Grinden optimierl
zu gewdhrleisten. Und das kostet
nichts?

Wie in jeder Branche gibl es pro-
fessionelle Anbleter, Dumper und
potemkinsche Dérfer. Qualitdt hat
ihren Preis. Die Call Center Betreiber
sollten selbstbewusster auftrelen und
wizssen, dass sle thren Kunden hoch-
wartige Leistungen bieten und, dass
Qualitit zu den derzeit gehandelten
Preisen nicht gewdhrieistet werden
kann.

Auch zelgen uns dle Jingsben dot
com Krisen, dass Marktantelle um
jeden Preis erdumpen nicht gerade
gesundes Marktwachstum hervor-
bringt und das Kundenvertauen
starkt. Der Markt sollte wissen, was
er will und was er sich von Anbietern
erwarten kann. Ich hoffe nun, dass
mit der Morm nun ein Mellenstain in
Richtung Definition wvon Call Center

Leistungen wund Mindestanforderun-
gen an Call Center geseltzt wurde,
der dem Markt und den Anbietern
Vergleichs- und Bewertungsméglich-
keiten bistel und, wie in anderen
Branchen auch, Qualitit und Preis In
Korrelation stellt. Differenzierung
wird dadurch méglich werden und
der Kunde kann genau das bezlehen,
was er sich winscht oder braucht. Er
wird den Weart der Leistung
erkennen, messen und bezahlen
k#nnan. Selbstverstindlich sind
nicht alle Call Center Tn- und Out-
bound Center oder edillen die oben
angefiihrten Anforderungen. Die Viel-
falt der Elnsatzmiglichkeiten eines
Call Centers ist kaum Ffir Insider
durchschaubar. Wie geht es da dem,
der eine Call Center Losung sucht?
Wenn der Kunde um die Unterschiede
weiB, wird er wihlen kinnen.

Fir mich als Betreiber eines Call
Centers ist diese Entwicklung der Dif-
ferenzierbarkeil aul jeden Fall erstre-
benswert. Ich michte die Miglichkei-
ten haben, meinen Kunden
gegentber die magliche Qualitat
nicht nur anbieten sondern audh lie-
ferm kénnen. Deshalb wird mein
Untermehmen sicher giner der ersten
Anwidrter awf diese Fertifizierung
sedn. Qualitdt und Erfolg haben ihren
Preis.

Zum Abschluss: Man nehme ain
Handy In die Hand und deklariere:
«ich Bin gin rund um die Uhr In- und
Qutbound CIC"- Bin ich dann auch
gin Call Center wie jedes andere?
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