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CCP-Giitesiegel in der Kategorie ,,Customer Experience (CX)”

,Wir teilen denselben
Qualitatsanspruch wie
CallCenterProfi”

Stroer X ist der erste Dienstleister, der das neue CCP-Gdite-
siegel in der Kategorie ,,Ausgezeichnete Customer Experience
2026 tragt. Im Interview erklart Asbjorn Stopp, Senior Vice
President, warum sich der Dienstleister bewusst dafiir bewor-
ben hat und weshalb Qualitit in der Customer Experience
(CX) mehr Haltung als Auszeichnung ist.

CallCenterProfi: Herr Stopp, Stroer X ist der
erste Contact Center-Dienstleister, der das
neue Qualitétssiegel ,Ausgezeichnete Cus-
tomer Experience” des Fachmagazins Call-
CenterProfi verliehen bekommt.

Asbjorn Stopp: Wir haben die Initiative
von CallCenterProfi mit groflem Interes-
se verfolgt, weil sie sehr gut zu unserem
eigenen Selbstverstdndnis passt. CallCen-
terProfi steht seit Jahrzehnten fiir journa-
listische Qualitat und fachliche Neutrali-
tat in der Contact Center-Branche, und
genau diesen Anspruch haben wir auch
an unsere eigene Arbeit.

den Markt seit vielen Jahren kennt. Spielte
diese Unabhangigkeit eine Rolle bei lhrer
Entscheidung?

Asbjorn Stopp: Ja, eine sehr grofie sogar.
Es gibt viele Zertifikate, die auf Manage-
mentprozesse oder Kundenzufriedenheit
abzielen. Aber das Besondere am Call-
CenterProfi-Siegel ist seine Branchen-
kompetenz. Hier bewerten keine exter-
nen Priifer, die Contact Center nur aus
der Theorie kennen, sondern Experten,
die sich seit Jahrzehnten mit Servicequa-
litat, Strukturen und Trends im deut-
schen BPO-Markt beschiéftigen. Diese

,Genau wie bei CallCenterProfi steht auch bei uns die

Neutralitdt im Vordergrund, bei uns im Sinne einer fairen,

partnerschaftlichen Kundenbeziehung, bei der Redaktion

in Form unabhéngiger Berichterstattung.

Wir verstehen uns als Dienstleister, der
Qualitdt nicht nur verspricht, sondern sie
in allen Prozessen lebt. Dass die Redakti-
on nun ein unabhéngiges Giitesiegel ins
Leben gerufen hat, das diese Haltung
iiberpriifbar macht, war fiir uns ein logi-
scher Ankniipfungspunkt.

CallCenterProfi: Das Siegel wird mit CallCen-
terProfi von einer Institution verliehen, die

neutrale Perspektive war uns wichtig,
weil sie ein glaubwiirdiges Signal an Auf-
traggeber sendet.

CallCenterProfi: Sie sagen ,Signal an Auf-
traggeber”. Welche Bedeutung hat das Giite-
siegel aus lhrer Sicht fiir den Markt?

Asbjorn Stopp: Das Siegel schafft weitere
Orientierung. Gerade im deutschen BPO-
Markt gibt es eine grofle Zahl an Dienst-

leistern, die auf den ersten Blick dhnlich
erscheinen. Fir Auftraggeber ist es nicht
immer leicht, die Qualitat innerhalb der
Customer Experience objektiv einzu-
schitzen. Ein unabhingiges Giitesiegel
hilft dabei, diese Unterschiede sichtbar zu
machen. Gleichzeitig steigert es das Re-
nommee der gesamten Branche, denn der
Maf3stab fiir eine tiberzeugende Customer
Experience wird auf diese Weise transpa-
rent und nachvollziehbar kommuniziert.

CallCenterProfi: Welche Parallelen sehen Sie
zwischen Stréer X und CallCenterProfi
inhaltlich oder strategisch?

Asbjorn Stopp: Beide Organisationen le-
gen einen klaren Fokus auf den deutschen
Sprachraum, auf Qualitdt im Dialog und
auf ,,Made in Germany*, das spielt fir ei-
ne exzellente Customer Experience eine
grofle Rolle. Bei uns sind wir tiberzeugt,
dass Kommunikation am besten funktio-
niert, wenn sie kulturell, sprachlich und
emotional passt.
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Genau wie bei CallCenterProfi steht
auch bei uns die Neutralitit im Vorder-
grund, bei uns im Sinne einer fairen, part-
nerschaftlichen Kundenbeziehung, bei
der Redaktion in Form unabhéngiger Be-
richterstattung. Diese gemeinsame Wer-
tebasis war fiir uns ein zentraler Grund,
das Siegel zu tragen.

CallCenterProfi: Das Giitesiegel wird jahrlich
iberpriift und muss neu bestatigt werden.
Warum war lhnen dieser Aspekt wichtig?

Asbjorn Stopp: Weil Qualitit nie statisch
ist. Midrkte verdndern sich, Technologien
entwickeln sich weiter, Kundenerwartun-
gen steigen, auch in Bezug auf die Custo-
mer Experience. Ein einmaliges Zertifikat
wire fiir uns zu wenig. Die jahrliche Er-
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,Es gibt viele Zertifikate, die auf Managementprozesse oder

Kundenzufriedenheit abzielen. Aber das Besondere am

CallCenterProfi-Siegel ist seine Branchenkompetenz.*

Asbjorn Stopp: Es fiigt sich perfekt ein. Fiir
uns ist Qualitiat mehr als eine Kennzahl;
sie ist das Ergebnis eines harmonischen
Zusammenspiels von Mensch, Prozess
und Technologie. Das Giitesiegel bestatigt
diesen ganzheitlichen Ansatz. Fiir uns be-
deutet Qualitat auch, dass jede Interakti-
on, wir haben davon tiber 100 Millionen
im Jahr, fiir unsere Kundinnen und Kun-
den positiv und konsistent ist — die Cus-
tomer Experience steht also im Mittel-
punkt. Es geht darum, sehr viele operati-
ve Kennzahlen zu erfiillen, und darum,
das Haltung, Fiihrung, Ausbildung und
gelebte Sales- und Servicekultur zusam-
menwirken. Insofern ist das Siegel eine
schone Bestdtigung dessen, was uns im
Alltag antreibt.

,Gerade im deutschen BPO-Markt gibt es eine grofse

Zahl an Dienstleistern, die auf den ersten Blick ahnlich

erscheinen. Fiir Auftraggeber ist es nicht immer leicht,

die Qualitat innerhalb der Customer Experience objektiv

einzuschatzen. Ein unabhin

oes Giitesiegel hilft dabei,

diese Unterschiede sichtbar zu machen.”

neuerung motiviert uns, unsere Prozesse,
unseren Service und unsere Kundeninter-
aktionen immer wieder zu hinterfragen
und zu verbessern. Das Siegel soll kein
Abschluss, sondern ein Ansporn sein, In-
novationen umzusetzen und sicherzustel-
len, dass unsere Kunden kontinuierlich
positive Erfahrungen machen. Es ist wie
ein Reminder, dass Stillstand im Sales-
und Servicegeschift keine Option ist.

CallCenterProfi: Wie passt das Siegel zu Ihrer
strategischen Ausrichtung bei Stroer X?
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CallCenterProfi: Sie sprechen die Menschen
an.Welchen Stellenwert hat das Thema Qua-
litat fiir lhre Mitarbeitenden?

Asbjorn Stopp: Einen sehr hohen, denn ei-
ne hochwertige Customer Experience er-
gibt sich aus dem Zusammenspiel exzel-
lenter Sales- und Serviceprozesse. Beide
Bereiche miissen konsistent, kundenori-
entiert und strategisch aufeinander abge-
stimmt sein, um den Kundenerwartungen
gerecht zu werden und um nachhaltige
Zufriedenheit sowie langfristige Bindung
zu schaffen. Qualitét entsteht dort, wo

Menschen Verantwortung tibernehmen
dirfen. Unsere Teams wissen, dass jede
Interaktion zdhlt - ob am Telefon, im
Chat oder per E-Mail. Das Siegel macht
diesen Anspruch sichtbar. Es zeigt auch
nach innen, dass das, was wir jeden Tag
leisten, wahrgenommen und anerkannt
wird.

CallCenterProfi: Wie sehen Sie die Rolle von
Qualitat im Kontext der zunehmenden Digi-
talisierung?

Asbjorn Stopp: Digitalisierung ist kein Ge-
gensatz zu Qualitét, sondern eine Chan-
ce. Gerade in hybriden Servicemodellen,
also der Kombination aus Mensch und
Maschine, entscheidet die Qualitat dar-
ber, ob Kundenerlebnisse iiberzeugen.
Automatisierung kann Effizienz bringen,
aber sie ersetzt keine Haltung. Deshalb in-
vestieren wir bei Stroer X parallel in Tech-
nologie und in die Weiterentwicklung un-
serer Mitarbeitenden.

CallCenterProfi: Zum Abschluss: Was wiin-
schen Sie sich fiir die Wahrnehmung des
Giitesiegels in der Branche?

Asbjorn Stopp: Ich wiinsche mir, dass das
Giitesiegel einen Dialog tiber Qualitdt an-
stofit und sich als Mafistab etabliert.
Wenn es gelingt, unter Dienstleistern,
Auftraggebern und Mitarbeitenden einen
gemeinsamen Standard zu setzen, der zu
einer konsistent positiven Customer Ex-
perience fithrt, erfillt das Siegel seinen
Zweck. Wenn Stroer X dazu beitragen
kann, diesen Standard zu etablieren und
dadurch das Kundenerlebnis spiirbar zu
verbessern, dann haben wir alles richtig
gemacht.

CallCenterProfi: Vielen Dank fiir das
Gesprach!
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