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Das CCP-Giitesiegel im Fokus

So wird
Servicequalitat
sichtbar
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Mit dem Giitesiegel ,,Qualitdt“ hat CallCenterProfi eine neue
Form der Orientierung im Kundenservice geschatfen. Das
Priifzeichen zeigt, welche Dienstleister und Auftraggeber ihre
Prozesse, Ergebnisse und Projekte nachvollziehbar auf ein
professionelles Niveau gehoben haben.

ualitdt im Kundenservice zu mes-
sen, bleibt eine anspruchsvolle
Aufgabe. Viele Unternehmen ar-
beiten mit eigenen Kennzahlen, andere
orientieren sich an Marktstandards, wie-
der andere nutzen interne Kriterien, die
iiber Jahre gewachsen sind. Fiir Auftrag-
geber ist dieser Mix schwer einzuordnen.
Wer die Leistungsfihigkeit eines Dienst-
leisters bewerten mdchte, steht oft vor der
Frage, ob die prasentierten Zahlen wirk-
lich vergleichbar sind. Genau an dieser
Stelle setzt das CCP-Giitesiegel an. Es bie-
tet eine nachvollziehbare Einordnung und
schafft Orientierung in einem Umfeld, das
immer vielfiltiger und technischer wird.
Das Giitesiegel ,,Qualitdt” wird von der
CallCenterProfi-Redaktion vergeben, die

seit fast 25 Jahren personell unverandert
ist. Das spricht nicht nur fiir Zuverldssig-
keit und Kontinuitit, sondern auch fiir
ein ausgewiesenes Branchen-Know-how.
Die heutige Herausgeberin Simone Fojut
startete im Jahr 1999 als Volontarin und
absolvierte als spitere Chefredakteurin
ein Call Center-Management-Studium an
der European Business School in Oestrich-
Winkel. Sie hat das Contact Center-Busi-
ness quasi ,,von der Pike auf“ gelernt und
seitdem eng begleitet. Der heutige Chef-
redakteur, Alexander Jiinger, stief3 2001
als Technischer Redakteur zum Team.
Der frisch diplomierte Medientechniker
erganzte somit die Redaktion um die seit-
dem immer wichtiger werdende techno-
logische Sichtweise auf die Branche. Ma-
nagement und Technik - die perfekte
Symbiose im Kundenkontakt.

Der Ansatz des Giitesiegels ist bewusst
einfach gehalten: Nicht ein abstraktes

Priifverfahren steht im Mittelpunkt, son-
dern eine journalistische Bewertung, die
Leistungen, Projekte und Ergebnisse ei-
nes Unternehmens auf Plausibilitdt, Rele-
vanz und Substanz priift. Unternehmen,
die sich bewerben, reichen Hintergrund-
informationen, konkrete Projektbeispie-
le, Kennzahlen, Prozessbeschreibungen
und Erfahrungswerte ein. Die Redaktion
analysiert diese Unterlagen, fithrt Ge-
spriache und bewertet, ob die Darstellung
schliissig, nachweisbar und im Marktum-
feld tragfahig ist. Erst wenn alle Punkte
stimmig sind, wird das Siegel vergeben.
Bei diesem Verfahren kommt der Redak-
tion die jahrzehntelange Erfahrung bei
der Erstellung des CallCenterProfi-Ran-
kings zugute.

Das Giitesiegel umfasst mehrere Schwer-
punkte, die die Vielfalt der Branche abbil-
den. Dazu gehéren:
=, Ausgezeichnete Kundenzufriedenheit®
= ,,Ausgezeichnete Vertriebsunterstiitzung”
= ,,Ausgezeichnete Customer Experience*
=, Ausgezeichnetes KI-Projekt"
= ,,Ausgezeichneter Innovator im Kunden-

service®
=, Ausgezeichnete Mitarbeiterzufrieden-

heit®
= ,Ausgezeichnete Mitarbeiterorientie-
rung®
= ,Ausgezeichneter Nearshore-Dienst-
leister®
=, Ausgezeichneter Branchenspezialist®
Diese Bandbreite zeigt, dass Qualitit im
Kundenservice ganz unterschiedliche Fa-
cetten hat. Nicht jedes Unternehmen ar-
beitet mit denselben Zielen oder Struktu-
ren. Ein Dienstleister mit hoher Ver-
triebsorientierung muss sich an anderen
Ergebnissen messen lassen als ein Service
Center, das sich vor allem auf fachliche
Beratung konzentriert. Durch die unter-

schiedlichen Kategorien ermoglicht das
Giitesiegel eine prazise Einordnung -
auch und insbesondere fiir Auftraggeber.

Eine Besonderheit des CCP-Giitesiegels
liegt in der redaktionellen Herangehens-
weise. Wiahrend viele Priifzeichen auf
standardisierten Katalogen basieren, legt
das CCP-Giitesiegel Wert auf eine Be-
trachtung im realen Kontext. Ein Dienst-
leister wird nicht nur aufgrund einzelner
Kennzahlen bewertet, sondern im Zu-
sammenspiel seiner Bestandteile.
Entscheidend ist, ob ein Unternehmen
gleichzeitig kundenorientiert, wirtschaft-
lich und organisatorisch sinnvoll arbeitet.
Dazu gehoren etwa nachvollziehbare Ver-
besserungen im Servicelevel, Fortschritte
bei der First Contact Resolution, Erfolge
in der Mitarbeiterbindung oder eine kla-
re Struktur in der Projektsteuerung. Die
Redaktion prift, ob diese Ergebnisse
nicht nur kommuniziert, sondern auch
dokumentiert und begriindet sind.

Fiir die Branche bietet das Siegel gleich
mehrere Vorteile. Dienstleister konnen
ihre Stéarken sichtbar kommunizieren, oh-
ne sich allein auf klassische Leistungs-
kennzahlen zu stiitzen. Auftraggeber wie-
derum erhalten einen Anhaltspunkt, der
tiber reine Marketingaussagen hinaus-
geht. Das Giitesiegel signalisiert, dass ein
Unternehmen bereit war, seine Prozesse
offenzulegen und sich einer unabhéngigen
journalistischen Priifung zu stellen. In ei-
nem Umfeld, das zunehmend von neuen
Technologien, Automatisierung und ver-
anderten Kundenerwartungen gepragt ist,
schafft diese Transparenz Vertrauen.
Zudem kann das Siegel als Impuls fiir
interne Verbesserungen dienen. Viele Un-
ternehmen, die sich fiir eine Auszeich-
nung bewerben, nutzen den Prozess, um
eigene Strukturen zu reflektieren. Haufig
wird dabei sichtbar, an welchen Stellen
Dokumentation oder Prozessklarheit
fehlt. Die Vorbereitung auf die Bewertung
fiihrt so zu einem internen Qualitatsan-
stof3. Fiir manche Unternehmen sollte ge-
nau dieser Effekt einer der wichtigsten
Griinde sein, sich tiberhaupt zu bewerben.

Fiir CallCenterProfi fiigt sich das Giitesie-
gel in eine journalistische Gesamtstrate-
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gie ein. Seit iiber 25 Jahren berichtet das
Fachmagazin tiber Entwicklungen, Trends
und Praxisbeispiele im Kundenservice.
Mit dem Giitesiegel wurde diese Arbeit
nun - wieder einmal - erweitert: Die Re-
daktion zeigt nicht nur, was theoretisch
moglich ist, sondern bewertet konkrete
Umsetzungen und macht diese sichtbar.
Dadurch entsteht ganz nebenbei ein zu-
sitzlicher Nutzen fiir die Leserinnen und
Leser, die sich noch starker an praktischen
Ergebnissen und erprobten Best Practices
orientieren konnen.

Der Ausblick zeigt, dass das Giitesie-
gel an Bedeutung gewinnen kann. Je
komplexer Serviceorganisationen wer-
den, desto wichtiger ist eine nachvoll-
ziehbare Einordnung. Unternehmen in-
vestieren verstarkt in KI-gestiitzte Pro-
zesse, Omnichannel-Strukturen und da-
tenbasierte Steuerung. Gleichzeitig stei-
gen die Erwartungen der Kundinnen
und Kunden an schnelle, klare und ver-
lassliche Antworten. Qualitat entsteht
heute im Zusammenspiel vieler Fakto-
ren. Ein neutrales, valides Priifzeichen,
das diese Vielfalt sichtbar macht, kann
helfen, die richtigen Schwerpunkte zu
setzen.

In der Praxis wird sich zeigen, wie Unter-
nehmen das Giitesiegel einsetzen. Viele
nutzen es bereits jetzt in Prasentationen,
bei Ausschreibungen oder im Recruiting.
Andere binden es in ihre Offentlichkeits-
arbeit ein. Fiir Auftraggeber entsteht da-
durch ein zusitzlicher Orientierungs-
punkt, der in Entscheidungsprozessen
helfen kann. Das Siegel ersetzt keine de-
taillierte Priifung, kann aber eine erste
Einschdtzung erleichtern.

Am Ende geht es darum, Qualitit nicht
nur zu kommunizieren, sondern nach-
weisbar zu machen. Das CCP-Gitesiegel
bietet hierfiir einen strukturierten Rah-
men. Es zeigt, welche Unternehmen in der
Lage sind, ihre Leistungen praxisnah dar-
zustellen, und welche Projekte einen Bei-
trag zur Weiterentwicklung der Branche
leisten. Fiir Dienstleister entsteht ein An-
reiz, ihre Arbeit transparent zu machen.
Fiir Auftraggeber bietet sich ein Blick hin-
ter die Kulissen. Und fiir die Branche ins-
gesamt wird sichtbar, welche Entwicklun-
gen heute den Unterschied machen.

Scott Bender <

SIE WOLLEN MEHR WISSEN?

Jetzt mehr iiber das CCP-Giitesiegel erfahren

Wenn Sie priifen mochten, ob lhre Projekte, Prozesse oder Ergebnisse fiir das Giitesiegel ,Qualitat” infrage

kommen, nehmen Sie gern Kontakt zu uns auf.

Wir erklaren lhnen den Ablauf, beantworten lhre Fragen und zeigen, welche Unterlagen wir fiir eine

Bewertung bendtigen.

Kontakt:
Simone Fojut, Herausgeberin CallCenterProfi
LinkedIn: www.linkedin.com/in/simone-fojut-28ba515b
Telefon: +49611949147-33
E-Mail:

fojut@callcenterprofi.de

mit lhrem Smartphone.

Weitere Informationen zum CCP-Giitesiegel
finden Sie auBerdem unter www.callcenterprofi.de/
guetesiegel oder scannen Sie den QR_Code
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EIN SIEGEL - VIELE FACETTEN

Das CCP-Giitesiegel gibt es aktuell mit neun
Schwerpunkten. Weitere sind in Vorbereitung.
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