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ANWENDUNGSPOTENZIALE FUR BUSINESS
INTELLIGENCE-TECHNOLOGIEN IM CALL CENTER-
BEREICH

Christian Hrach, Rainer Alt'

Kurzfassung

Call Center sind innerhalb des operativen Customer Relationship Management (CRM) ein wichti-
ges Hilfsmittel zur Kundenkommunikation. Wahrend sich das analytische CRM mittels Auswertung
von Kundendaten und -transaktionen im Data Warehouse fur die Erstellung von Historien und
Mustern sukzessive verbreitet, ist der Einsatz entscheidungsunter stiitzender Technologien des Bu-
siness Intelligence (Bl) zur Analyse der Prozesse im Call Center selbst noch im Anfangsstadium.
Ziel des Bl-Einsatzes in diesem Bereich ist die Darstellung und Analyse von Leistungsdaten der
Call Center-internen Wertschopfungsprozesse. Dieser Beitrag untersucht auf Grundlage der Er-
gebnisse einer empirischen Befragung die derzeitige Stuation und die Anforderungen von Call
Centern bezliglich der Datenspeicherung in Data Warehouse-Architekturen und des Einsatzes von
BlI-Werkzeugen in den Bereichen Reporting, Monitoring und Data Mining. Abschlief3end zeigt er
die konkrete Umsetzung am Beispiel eines Call Center-Anwendungssystems.

1. Einleitung

Business Intelligence (BI) bezeichnet die systematische Analyse von Unternehmensdaten [11], die
iblicherweise aus operativen Systemen stammen. BI-Systeme gelten als besonders nutzbringend in
Bereichen, deren Prozesse in hohem Malle quantitative Informationen generieren, modifizieren
bzw. konsumieren. Ein Anwendungsgebiet sind Call Center, welche die Kundenkommunikation
telefonisch unterstiitzen und heute fiir viele Organisationen die wichtigste Schnittstelle zu den
Kunden darstellen. Die Qualitét ihrer Dienstleistung ist von zentraler Bedeutung, denn Fehler oder
Verzogerungen im Service-Prozess schlagen sich direkt negativ beim Kunden nieder und bedeuten
gef. zusitzliche Kosten und einen Imageverlust fiir die gesamte Organisation [7]. Zur Unterstiit-
zung der Abldufe in Call Centern haben sich Anwendungssysteme des operativen Customer Relati-
onship Management (CRM) etabliert, die Funktionalititen zur Erfassung und Verwaltung von
Kundendaten und -historie, Gesprichsleitfiden sowie integrierte Telefoniefunktionalititen bereits-
tellen [23]. Ebenso wie sich die vertikale Integration operativer Anwendungssysteme mit entschei-
dungsorientierten Planungs- und Kontrollsystemen bzw. BI-Systemen, etwa in Industrie- und Han-
delsbetrieben, verbreitet hat, konnen Call Center BI-Anwendungssysteme einsetzen, um damit die
Fiihrung ihres Geschifts zu verbessern. Aus Sicht der BI-Forschung sind Call Center in zweifacher
Hinsicht von Interesse: Zum einen ermdglichen BI-Technologien wie das Data Mining im Bereich

I Universitit Leipzig, Institut fiir Wirtschaftsinformatik, Marschner Str. 31, 04109 Leipzig, Germany.
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des analytischen CRM die systematische Analyse von Kundenstammdaten und den bei Kunden-
interaktionen aufgezeichneten Informationen zur gezielten Reaktion auf Kundenbediirfnisse. In
Call Centern ist dieses Vorgehen entscheidend zur inhaltlichen Gestaltung der Gesprichsabliufe
und dem Angebot geeigneter Produkte bzw. Dienstleistungen [16] [11]. Zum anderen zielt der BI-
Einsatz auf die Darstellung, Steuerung und Verbesserung interner Wertschopfungsprozesse in Er-
ginzung der operativen CRM-Systeme im Call Center (Telekommunikations- und Kampagnen-
Systeme). Diese generieren bei jedem Kundengespréich eines Call Center-Agenten eine grof3e Da-
tenmenge und sind in der Regel mit rudimentiren statistischen Auswertungsfunktionen (z.B. Uber-
sichtsstatistiken) ausgestattet [1], die jedoch die inhaltlichen Analysepotenziale der Daten nicht
ausschopfen [9]. Vielmehr lassen sich aufgrund der hohen Anzahl an Prozessdaten umfangreichere
und komplexere Auswertungen, z.B. zu den Ursachen von Ergebnisschwankungen, vornehmen,
und daraus verbessert interne Trends und Leistungspotenziale bestimmen [5]. Besonders wertvoll -
allerdings bei hoherer Losungskomplexitit - sind die hdufig zur zeitnahen Reaktion auf aktuelle
Entwicklungen eingesetzten Echtzeit-Datenauswertungen (Monitoring), da hier die zugrundelie-
genden Daten nicht aus der Analysedatenstruktur (z.B. Data Warehouse), sondern zumeist direkt
von den operativen CRM-Systemen stammen. Zudem sind insbesondere eigenstindige Call Center
aufgrund wechselnder Projekte? bzw. Auftraggeber hdufig mit wechselnden Anforderungen beziig-
lich der Auswertungsinhalte konfrontiert. Die Relevanz der Analyse operativer Prozesse fiir Call
Center unterstreicht die Umfrage ,Callcenter-Studie: Handlungsbedarf 2006°, in welcher Control-
ling/Reporting/Monitoring an zweiter Stelle rangierten [12].

Gegeniiber dieser Relevanz und des breiten Einsatzspektrums hat die Literatur BI-Technologien im
Call Center-Bereich noch wenig betrachtet. Insbesondere fehlt eine empirisch abgesicherte Be-
standsaufnahme der gegenwirtigen betrieblichen Praxis, die grundlegende Fragestellungen zur
konkreten Nutzung dieser Technologien beantworten konnte. Hier kniipft der vorliegende Artikel
an und stellt mit Ergebnissen einer empirischen Befragung von Call Centern den derzeitigen Stand,
die Anforderungen der Praxis sowie den Bedarf nach weiterfiihrender Forschung und Entwicklung
in den einzelnen Teilbereichen dar. Folgende Forschungsfragen stehen dabei im Vordergrund:

e Wie verbreitet sind BI-Technologien in Call Centern und welche Bedeutung haben sie dort?
Welche Auswertungstechnologien und -inhalte nutzen die einzelnen Mitarbeitergruppen?
Welche Prozesse und Anwendungsszenarios unterstiitzen die BI-Werkzeuge?

In welchen Teilbereichen existieren Entwicklungspotenziale fiir und durch BI?

Dieser Beitrag klart in Kapitel 2 zunichst den Stand der Forschung und beschreibt im dritten Kapi-
tel die Ergebnisse einer Befragung zum BI-Einsatz bei Call Centern. Neben Ergebnissen zu den
0.g. Forschungsfragen sind Ausfiihrungen zu Untersuchungsmethodik und Fragebogenstruktur
enthalten. Kapitel 4 zeigt die technische Umsetzung der in Kapitel 3 diskutierten Einsatzszenarios
anhand eines etablierten Call Center-Anwendungssystems. Eine Zusammenfassung mit den Gren-
zen der Untersuchung sowie dem weiteren Forschungsbedarf schliet den vorliegenden Beitrag ab.

2. Stand der Forschung
2.1. Einordnung des Begriffes Business Intelligence
Zunichst ist Business Intelligence (BI) ein Sammelbegriff fiir verschiedene Ansétze zur Analyse

geschiftsrelevanter Daten [10]. Auf der Basis des englischen Begriffes Intelligence im Sinne von
Auskunfts- bzw. Nachrichtendienst [13] zielt BI als Ergdnzung operativer Systeme auf die Ent-

2 Die Begriffe Projekt und Kampagne kennzeichnen im Call Center-Umfeld einen in sich abgeschlossenen Dienstleis-
tungsauftrag eines Auftraggebers.
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scheidungsunterstiitzung von Fach- und Fiihrungskréften sowie auf die Generierung von Wissen zu
den Mechanismen relevanter Wirkungsketten [11]. Dieser Artikel verwendet eine weite inhaltliche
Fassung von Business Intelligence: Von der technischen Seite umfasst dies zunéchst die unterstiit-
zenden Komponenten zur Aufbereitung operativer Daten in den Schritten Extraktion-
Transformation-Laden (ETL-Werkzeuge) und deren Speicherung in multidimensionalen Analyse-
datenstrukturen (Data Warehouse-Systeme) als auch die eigentlichen Auswertungsfunktionen wie
Reporting, Online Analytical Processing (OLAP) und Data Mining. Aus Anwendungssicht schlief3t
Business Intelligence  zusitzlich  die  betriebswirtschaftlichen = Themengebiete  Pla-
nung/Konsolidierung, analytisches CRM und die Verwendung von Kennzahlensystemen ein [11].

2.2. Forschungsergebnisseim Call Center-Bereich

Mit ihrer wachsenden Bedeutung in der Praxis finden sich Call Center in den vergangenen Jahren
zunehmend auch in der Forschung. Ursachen dafiir sind u.a. die zunehmende Komplexitdt des Call
Center-Betriebs und die gestiegene wirtschaftliche Bedeutung dieses Dienstleistungssektors [9],
was sich unter anderem in einer Steigerung der Call Center-Arbeitsplitze in Deutschland von
31°000 auf 190’000 im Zeitraum von 1995 bis 2006 ausdriickt [33]. Die bisherige Call Center-
Forschung konzentriert sich stark auf die Themengebiete Operations Research, Statistik, Psycholo-
gie und Soziologie, Personalmanagement sowie informations- und kommunikationstechnologische
Innovationen [21], wobei im letzten Punkt oftmals die Implementierung operativer Call Center-
Systeme (z.B. Telefonanlagen) ohne direkten Bezug zu Analysefunktionen im Mittelpunkt steht
[20]. Der Einsatz von BI-Technologien in Call Centern findet sich in der wissenschaftlichen Litera-
tur bisher kaum, obwohl Call Center-spezifische Fachjournale derartige Fragestellungen schon ldn-
ger diskutieren [19] [18]. Eine Ausnahme bildet das in diesem Artikel nicht zentral behandelte
Themengebiet des analytischen CRM, das jedoch mehrheitlich allgemeine Fragestellungen betrifft
und nicht die Anwendung im Call Center fokussiert. Reichold [29] beispielsweise thematisiert die
strategischen Zielstellungen des analytischen CRM in Verbindung mit einer Systematik der darauf
aufbauenden Prozesse und betrachtet Call Center als ein Hilfsmittel zur Realisierung von Kunden-
kommunikation. Demgegeniiber betont Hippner [16] aus technologischer Sicht die Bedeutung von
BI-Technologien wie etwas Data Warehouses, OLAP sowie Data Mining fiir das analytische CRM.
Meltzer [22] schlieBlich zeigt, wie analytische Auswertungen von Kundendaten in einem Data Wa-
rehouse in Call Centern zu einem erfolgreicheren Kundenkontakt beitragen konnen.

Weitere Untersuchungen im Call Center-Umfeld betreffen den Einsatz von Instrumenten des Quali-
taitsmanagements (Einsatz von Handbiichern, Eignung verschiedener Personalentwicklungs-
Konzepte, Anwendung der Balanced Scorecard) in der Call Center-Praxis [6] sowie zur Implemen-
tierung von Methoden zur Messung und Verbesserung der Servicequalitdt [2]. Beide bilden den
organisatorischen Rahmen fiir BI-Systeme. Das Call Center-Controlling leistet ferner mit Anséitzen
von Schiimann/Tisson [30] und Scupin [31] einen Beitrag zur systematischen Strukturierung Call
Center-spezifischer Kennzahlen.

3. BIl-Technologien im Call Center-Bereich

3.1. Untersuchungsmethodik

Zur Erhebung der Verbreitung von BI-Technologien im Call Center-Bereich diente eine Quer-
schnittstudie mit Hilfe eines Fragebogens, dessen inhaltliche Struktur sich an ausgewéhlten techni-
schen BI-Komponenten orientierte [10], zusétzlich aber den Aspekt Monitoring, aufgrund der ho-

hen Relevanz fiir Call Center, als einen eigenstindigen Gliederungspunkt beinhaltete. Der Frage-
bogen umfasste zunéchst allgemeine Fragen wie etwa die Anzahl der Agentenarbeitsplitze und
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Aussagen zur Eigenstiandigkeit des Unternehmens. Der darauf folgende Teil Datenspeicherung und
Data Warehousing untersucht die technischen und organisatorischen Rahmenbedingungen der Da-
tenspeicherung. Im zentralen Abschnitt zur Anwendung der BI-Technologien Internes Reporting,
Monitoring und Data Mining standen die Anforderungen und die konkreten Umsetzungen in den
einzelnen Call Centern im Mittelpunkt. Nicht jede Frage war von allen Teilnehmern zu beantwor-
ten, da zu manchen Themengebieten keine Erfahrungen/Kenntnisse in den Call Centern vorlagen.
Daraus und aus unvollstindig ausgefiillten Fragebogen ergaben sich variierende Stichprobengro-
Ben.

Die Befragung erfolgte im Zeitraum von 11/2007 bis 01/2008 und richtete sich an Mitarbeiter von
Call Centern mit Kenntnissen zur technischen Ausstattung und zu innerbetrieblichen Abldufen, also
Manager, Projektleiter, Teamleiter sowie IT-Mitarbeiter. Die Grundgesamtheit aller Call Center in
Deutschland besteht nach Angaben des Call Center Forum Deutschland derzeit aus ca. 5’700 Un-
ternehmen [14]. Die Online-Befragung richtete sich an ca. 750 Call Center aller Grofenklassen.
Die Kontaktinformationen stammten von Verbands-Webseiten und Call Center-Suchseiten. Parallel
war eine Beteiligung iiber einen Link auf der Homepage der Fachzeitschrift Call Center Profi
moglich. Insgesamt nahmen 66 Call Center an der Untersuchung teil, wobei 41 den Fragebogen
vollstindig ausfiillten. Dies entspricht einer Riicklaufquote fiir ausgefiillte Fragebdgen beziiglich
der direkt angeschriebenen Unternehmen von 5,5%.

3.2. Struktur der Untersuchung

Die befragten Call Center unterscheiden sich beziiglich Unternehmensgrof3e, Eigenstindigkeit und
der Art angebotener Dienstleistungen (Inbound bzw. Outbound). Zur Bestimmung der Unterneh-
mensgrofle dient die Anzahl der Agentenarbeitsplédtze als Messgrofe. Die Zahl der Arbeitsplétze
lag in der Stichprobe zwischen 1 und 3’400, wobei die Gruppe der Call Center mit bis zu 100 Ar-
beitspldtzen mit 71,1% den groBten Anteil innehatte. Dieser Wert ist nahezu identisch mit den Er-
gebnissen der Callcenter-Trendstudie 2006 mit 73% [3] sowie der Call Center Benchmarkstudie
2006 mit 72,4% [28]. Mit 83% nahmen an dieser Befragung deutlich mehr eigenstdndige Call Cen-
ter als Inhouse-Call Center teil. Weiterhin sind 45% (d.h. im Ganzen ca. 8%) der Inhouse-Call Cen-
ter auch fiir andere Unternchmen tdtig. Ein deutlich anderes Bild zeigte die Call Center Bench-
markstudie 2006 [28]: Dort waren nur 15,8% freie Dienstleister, 43,6% arbeiteten als reine Inhou-
se-Call Center und 40,6% iibernahmen als Inhouse-Call Center auch externe Projekte.

Call Center unterscheiden zwischen den Dienstleistungsarten Inbound (Anrufe von Kunden ini-
tiiert, z.B. Hotline) und Outbound (Anrufe vom Call Center initiiert, z.B. Produktvertrieb). 38% der
Unternehmen waren reine Outbound-Anbieter und 62% arbeiteten sowohl im In- als auch Out-
bound. Auffillig ist, dass keine reinen Inbound-Call Center teilnahmen. Die Ergebnisse unterschei-
den sich von Callcenter Trendstudie 2006 [3] derart, als von den untersuchten Call Centern 9%
ausschlieBlich im Outbound-Geschift arbeiteten, 21% als reine Inbound-Anbieter und 70% ein ge-
mischtes Leistungsangebot hatten.

3.3. Darstellung und Diskussion der Ergebnisse

3.3.1. Datenspeicherung und Data Warehousing

Data Warehouse-Systeme sind von operativen Systemen unabhédngige Speicherstrukturen und zie-
len auf die effiziente Bereitstellung und Verarbeitung groer Datenmengen zu Analysezwecken ab

und stellen die Qualitét, Integritit und Konsistenz des zugrundeliegenden Datenmaterials sicher
[26]. Die fiir eine effiziente regelméfBige Aktualisierung eines Data Warehouse notwendige Spei-
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cherung operativer Unternehmensdaten in Datenbanken nehmen 87% der befragten Call Center vor
(in der Gruppe ab 50 Agentenarbeitspldtzen sind es 100%). Eine Untersuchung im Jahr 2006 zum
IT-Betrieb in Call Centern [20] stellte mit 85% einen dhnlich hohen Wert fest. 73% der Umfrage-
teilnehmer empfanden eine integrierte Speicherung von im Call Center verwendeten bzw. erzeug-
ten Daten in einer einzigen Datenstruktur als sehr wichtig (fiir weitere 5% war dies eher wichtig).
Grundsitzlich ist eine Entkopplung auswertungsrelevanter Daten von ihren datenerzeugenden ope-
rativen Vorsystemen und deren Uberfiihrung in eine gesonderte Data Warehouse-Struktur anzust-
reben [11]. Dies soll unter anderem verhindern, dass angesto3ene Analysen auf produktiv genutzten
Datenbanken die betrieblichen Prozesse beeintrichtigen. Zur Vermeidung einer solchen Uberlas-
tung sind 67% der befragten Call Center bereit, eine separate Analysedatenbank zu betreiben. Fest-
zuhalten ist, dass sich zukiinftig in (groBBeren) Call Centern die Nutzung eines Data Warehouse zur
Sicherstellung einer performanten Auswertung ohne Beeintrachtigung operativer Systeme immer
mehr verbreiten wird, was aufgrund der Vielfalt der in der Praxis eingesetzten und kombinierten
operativen Systeme in den Unternehmen u.a. mit hohen Aufwendungen beim Aufbau eines ETL-
Prozesses verbunden ist. Call Center nutzen als Datenbank derzeit am hdufigsten den Microsoft
SQL-Server (48%) vor mySQL (33%) und Oracle (15%). Zu bemerken ist, dass der MS SQL-
Server 2005 abhdngig von der im konkreten Fall verwendeten Produkt-Edition einzelne BI-
Funktionalititen bereits enthdlt (z.B. MS Reporting Services ist ab der kostenfreien Express-
Edition verfligbar; Data Mining ab der kostenpflichtigen Standard-Edition) [24] [25]. Dies diirfte
gerade fur kleinere Call Center mit begrenztem Budget von Bedeutung sein.

3.3.2. Internes Reporting

Reporte kombinieren historische Informationen fiir einen Untersuchungszweck miteinander und
bereiten diese fiir Prasentationszwecke auf [11]. Im Bereich der Analyseanwendungen bilden stati-
sche Berichts- und Reporting-Systeme im Allgemeinen den Schwerpunkt [32]. Dieses gilt auch fiir
Call Center [5] und ist gleichfalls in dieser Studie zu beobachten: Ein explizit auf innerbetriebliche
Anforderungen ausgerichtetes internes Reporting realisieren 82% der befragten Call Center (bei der
Gruppe mit mehr als 50 Arbeitsplitzen liegt dieser Wert bei 96%). Es ist zu vermuten, dass die
verbleibenden, zumeist kleineren Unternehmen, zur Bestimmung ihrer Leistungsfdahigkeit auf die
sogenannten externen Reporte zuriickgreifen, die Call Center regelmdBig fiir ihre Auftraggeber
bzw. Datenlieferanten erstellen. Diese spiegeln den projektspezifischen Informationsbedarf unter-
nehmensfremder oder interner Auftraggeber, z.B. nach verkauften Stiickzahlen oder dem Anteil
bisher antelefonierter Kunden, wider.

Nur 60% der Call Center mit einem internen Reporting sind mit dem Umfang der dargestellten In-
formationen zufrieden. Dieser Wert ist geringer als das Ergebnis der brancheniibergreifenden Un-
tersuchung Performance Management 2006, in welcher 77% der Teilnehmer positive Erfahrungen
beim Reporting zur Steuerung ihrer operativen Leistungserbringung angaben. Das niedrige Ergeb-
nis bei Call Centern ist schwer nachvollziehbar, insbesondere weil in der Mehrzahl der Fille die
mit innerbetrieblichen Anforderungen sehr gut vertrauten Team-/Projektleiter (71%) bzw. internen
IT-Mitarbeiter (53%) und nur selten externe Dienstleister (13%) neue Reportvorlagen zur Verfii-
gung stellen. Unter Umstidnden fiihrt gerade das Nichteinbeziehen externer Spezialisten zu diesem
Resultat. Reporting-Systeme fiir Call Center sollten daher und wegen der vielfach wechselnden
Anforderungen aufgrund neuer Projekte mit einfach zu bedienenden Reportgeneratoren ausgestattet
sein.

373



Teamleiter / Projektleiter | ; ; ; i 92%
Call-Center-Leiter : | | I 86%
Trainer d 49%
IT-Mitarbeiter | | S 13Y%
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 1: Nutzung von Analyse-/Reporting-Systemen im Call Center

Abbildung 1 verdeutlicht, dass trotz einer nahezu flaichendeckenden Nutzung durch das obere und
mittlere Management die Agenten zur besseren aufgabengerechten Informationsversorgung aller
Mitarbeiter [4] mehrheitlich keinen Zugang zu Auswertungs- bzw. Reporting-Systemen besitzen.
Dem stehen die Aussagen der Studienteilnehmer gegeniiber, dass in 78% der Unternehmen mit
internem Reporting die Agenten eigene Gesprichs- und Ergebnisstatistiken einsehen kdnnen und
insgesamt 75% aller Umfrageteilnehmer diese Einsichtnahme als wichtige Mallnahme einstufen.
Ein weiterer Beleg fiir den Bedarf der Call Center nach analytischen Unterstiitzungsfunktionen fiir
Agenten ergab die Frage, welche unterschiedlichen Informationen zur eigenen Arbeitsleistung die
Unternehmen den Agenten jederzeit abrufbar zur Verfiigung stellen wiirden (Performance-Daten
sind z.B. Pausenzeiten); nur 5% der Teilnehmer sprachen sich dagegen aus (siche Abbildung 2).

Produktivitats-Daten : i i i i 80%
Qualitats-Daten | | | i 61%
Performance-Daten | d |57%
Verdienst-Daten | i 30%
Keine |l 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 2: Relevanz der elektronischen Verfligbarkeit eigener L eistungsdaten durch die Agenten

Das Gegeniiberstellen von Ergebnis- und Prozesszahlen eigener Projekte kann helfen, Schwachstel-
len bei internen Abldufen zu identifizieren. 49% der Call Center mit internem Reporting nehmen
einen solchen Abgleich regelméfig und 35% unregelmiBig vor, wobei insgesamt 70% diese MaB3-
nahme als wichtig einstufen. Um ein realistisches Bild iiber die Leistungsfahigkeit des eigenen Un-
ternechmens zu erhalten ist es fiir Call Center wiinschenswert, die eigenen Projektergebnisse mit
Daten der Wettbewerber zu vergleichen. Die direkte Beschaffung zuverlédssiger Ergebnisdaten an-
derer Call Center ist in der Praxis aufgrund der Wettbewerbssituation mit Schwierigkeiten verbun-
den. In der Regel ist diese von 37% aller Befragten als wichtig angesehene sowie von 22% der Call
Center mit internem Reporting regelméfig und 24% unregelméBig durchgefiihrte nicht gesondert
IT-unterstiitzte Maflnahme von den Auftraggebern initiiert und administriert. Ein automatisierter
bzw. explizit [T-unterstiitzter externer Projektvergleich wird vermutlich in ndherer Zukunft auf-
grund sich héufig dndernder Auftraggeber-Call Center-Konstellationen und heterogener operativer
Call Center-Systeme keine flichendeckende Verbreitung finden.

Call Center nutzen bevorzugt Kennzahlen zur Messung und Darstellung von Prozessdaten, die in
einer separaten Planung anhand der Zielstellungen und der Strategie des Unternehmens abgeleitet
werden sollten [7]. Jedoch nutzen 59% der Unternehmen mit internem Reporting kein explizit erar-
beitetes und dokumentiertes Kennzahlensystem. Die meisten Call Center arbeiten folglich mit
Kennzahlen, die sich im Laufe der Zeit aufgrund der Anforderungen der Projektpraxis herauskris-
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tallisiert haben. Dies konnte darin begriindet sein, dass nach der Aussage von Schiimann/Tisson
[30] fiir die Call-Center-Branche ein umfassendes spezialisiertes Controlling-Konzept fehlt. Ande-
rerseits passt dies zum Ergebnis der brancheniibergreifenden Studie Performance Management
2006 [8], wonach in 61% der Unternehmen Anwender und IT-Abteilung Reportinginhalte auf Ad-
hoc-Basis definieren. Obwohl viele Call Center vor diesen Aufwendungen zuriickschrecken kann
die strategieorientierte strukturierte Erstellung eines multiperspektivischen Kennzahlensystems
sowie dessen periodische Uberpriifung dazu beitragen, dass zum einen das Controlling an interne
und externe Entwicklungen angepasst bleibt, und dass kennzahlentechnisch im Allgemeinen eher
vernachléssigte Bereiche wie z.B. Mitarbeiterentwicklung in dieser Struktur Beriicksichtigung fin-
den.

Die OLAP-Technologie ermoglicht die interaktive Analyse miteinander in Beziehung stehender
historischer Daten aus verschiedenen Blickwinkeln in frei wahlbaren Detailstufen [16], z.B. zur
Erforschung der Ursachen ungewo6hnlicher Ergebniswerte. Diese Technologie ist fiir Call Center
duBerst relevant, denn 75% stufen OLAP als ein fiir sie wichtiges Hilfsmittel ein. Daraus ergibt sich
eine klare Anforderung an branchenspezifische Reporting-Systeme zur Unterstiitzung dieser BI-
Funktionalitit.

3.3.3. Monitoring

Monitoring bezeichnet die permanente Analyse und Darstellung relevanter Daten zum Zeitpunkt
ihres Entstehens, um zeitnah auf Geschéftsentwicklungen reagieren zu kdnnen [11]. Da hier zu-
nichst die Daten nicht aus einem Data Warehouse stammen, sind fiir den kontinuierlichen Daten-
fluss gesonderte Schnittstellen zu den operativen Systemen notwendig. Mit 64% ist bei Call Cen-
tern das Monitoring weniger verbreitet als das interne Reporting, wobei 67% mit dem Umfang der
durch Monitore bereitgestellten Informationen zufrieden sind. In ,monitornutzenden’ Call Centern
sind am haufigsten die Telefonanlagen (70%) mit dieser Technologie ausgestattet, gefolgt von den
Dialern (48%), Datenbanken (44%) und Agenten-Frontends (33%).

Agentendaten : ‘ | | d 93%
Gesprdchsdaten | ‘ | i 70%
Dialerdaten i 56%

Verarbeitungsintensitat der TK-Anlage |jessd | 19%

Speicherkapazitat der Datenbank == 11%

Verarbeitungsintensitat der Datenbank el 7%

0% 20%  40% 60%  80% 100%

Abbildung 3: Datenarten des Monitoring in Call Centern

Entsprechend der mit Monitoren visualisierten Daten (s. Abbildung 3) schétzen die Befragten die
Wiedergabe unmittelbar mit dem Projekterfolg in Verbindung stehender GroBBen wie Agentendaten
(76%), Gespréichsdaten (79%) und Dialerdaten (57%) hoher ein als die der eher auf die technische
Leistungsfahigkeit der eigenen IT-Systeme abzielende Verarbeitungsintensitit der Telefonanlage
(48%), die Speicherkapazitit der Datenbank (40%) sowie die Verarbeitungsintensitidt der Daten-
bank (43%). Bemerkenswert ist, dass die empfundene Relevanz des Monitoring der drei Datenarten
zur Verarbeitungsintensitdt und Speicherkapazitit jeweils deutlich hoher angesiedelt ist als deren
tatsdchliche Verbreitung. Diese Zahlen zeigen, dass sich Monitoring in Call Centern als wichtiges
Controlling-Hilfsmittel etabliert hat, und dass Call Center-Produkte dieser Entwicklung noch stér-
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ker durch ergonomische Echtzeit-Darstellungen insbesondere im Bereich Projekt- und Mitarbeiter-
performance Rechnung tragen miissen.

3.3.4. Data Mining

Data Mining als BI-Technologie zur Mustererkennung in strukturierten Datenbestinden mit dem
Ziel der Identifizierung implizit enthaltenen nichtoffensichtlichen Wissens [17] findet in Call Cen-
tern bisher beim analytischen CRM Verwendung [27]. Nach den vorliegenden Ergebnissen ist im
Outbound-Bereich bei Call Centern mit eigenen Kundendatensédtzen die Selektion der Datensédtze
vor dem Abtelefonieren mit 88% weit verbreitet. Diese Maflnahme ist mit positiven Effekten be-
ziiglich der Erreichbarkeit der Kunden (von 72% der selektierenden Call Center angegeben) und
der Erfolgsquote (von 92% der selektierenden Call Center angegeben) verbunden. Was sich aber in
Artikeln von Praxis-Magazinen [15] abzeichnete ist mittels dieser Studie mit Zahlen unterlegt: Die
Mehrzahl dieser Unternehmen (83%) fiihrt Selektionen mit Hilfe von Datenbankanwendungen bzw.
Tabellenkalkulationswerkzeugen auf der Grundlage von Erfahrungswerten und Annahmen durch.
Lediglich 28% der kundendatenselektierenden Teilnehmer und damit 19% aller Befragten gaben
an, fiir Selektionen Data Mining-Anwendungen zu nutzen. Entwicklungspotenziale sind weiter
vorhanden, denn 47% aller Studienteilnehmer beurteilen Data Mining als wichtig fiir das eigene
Unternehmen und 65% wiéren bereit, in entsprechende Systeme zu investieren. Als Einsatzgebiete
dieser Technologie sehen 75% die Unterstiitzung des analytischen CRM und 61% den bisher weit-
gehend nicht realisierten und nicht erforschten Einsatz von Data Mining-Systemen zur unterneh-
mensinternen Prozessverbesserung in Call Centern [27].

4. Umsetzung der Erkenntnisse am Beispiel Elsbeth Communication Center

Die Ergebnisse dieser Studie flossen im Zuge einer Forschungskooperation direkt in die konzeptio-
nelle Weiterentwicklung der Call Center-Software fiir den Inbound- und Outbound-Bereich Elsbeth
Communication Center (ECC) des Unternehmens itCampus GmbH ein. Dieses Beispiel soll exemp-
larisch die praktische Umsetzung und den typischen Verbreitungsgrad der in Kapitel 3.3 dargestell-
ten Bl-Technologien sowie die im konkreten Fall einer bisherigen umfassenden Implementierung
entgegenstehenden Einflussfaktoren verdeutlichen. ECC erfiillt die Anforderung einer integrierten
Datenspeicherung nicht ganz aufgrund der Nutzung getrennter zentraler operativer Datenbanken fiir
Inbound und Outbound. Dies ist einer historisch gewachsenen systemischen Trennung der beiden
Bereiche geschuldet. Ergidnzend sind im Inbound-Bereich auswertungsrelevante, durch Agentenge-
sprache generierte Daten in einer auf Analysen strukturell ausgerichteten Statistik-Datenbank ge-
speichert, wobei operative und Statistik-Datenbanken physisch getrennt und somit auch in separa-
ten Hardwareumgebungen zu betreiben sind. Als Datenbank kommt jeweils der MS SQL-Server
2005 mit den darin enthaltenen MS Reporting Services als Reporting-Engine zum Einsatz. Die Ers-
tellung neuer Reportvorlagen ist bisher nicht auf die konkrete Anwendungssituation des Call Cen-
ters zugeschnitten und nur mit dem von Microsoft standardméBig zur Verfiigung gestellten Report-
designer moglich. Neben zahlreichen Standardreports fiir die Managementebene, z.B. beziiglich der
Gesprichsergebnisse eines Agenten innerhalb eines frei wihlbaren zeitlichen Intervalls oder fiir
vergleichende Auswertungen von eigenen Projekten enthdlt ECC gleichfalls Diagrammdarstellun-
gen fiir die Agenten zu den eigenen Arbeitszeiten und Erfolgsquoten. OLAP-Technologien fiir
interaktive Ad-hoc-Analysen auf multidimensional aufbereitete Datenbestinde sowie die Moglich-
keit zum Data Mining sind derzeit aufgrund der geringen Nachfrage und dem in der Studie nach-
gewiesenen geringen Nutzungsgrad von Data Mining nicht realisiert. Zahlreiche Monitore erlauben
die Uberwachung von KenngrdBen der Telefonanlage, des Dialers und des Agentenfrontends. Bei-
spiele sind Verlaufsgrafiken der durchschnittlichen Gespréichszeit pro Kunde innerhalb einzelnen
Agentengruppen oder die Anzeige des aktuellen Status der Agenten (im Gesprach/Nachbearbeitung
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etc.) in einer schematischen Darstellung der eigenen Call Center-Rdumlichkeiten. Datenbankspezi-
fische Monitore sind in diesem Produkt nicht vorgesehen, da diese im MS SQL-Server integriert
sind.

5. Fazt

Bei der Beurteilung der dargestellten Ergebnisse ist zu beriicksichtigen, dass die Stichprobe im
Vergleich zur Grundgesamtheit als klein einzustufen ist, und dass anscheinend im Vergleich zur
Grundgesamtheit hohere Anteile von eigenstindigen und Outbound-Call Centern vertreten waren.
Deshalb konnen die gewonnenen Daten Trends zwar aufzeigen, nicht jedoch einen repriasentativen
Stand wiedergeben. Zugleich ist die Studie auf Call Center in Deutschland beschrankt.

Die Anforderungen der Auftraggeber nach einer umfassenden und zeitnahen Darstellung der Pro-
jektentwicklung und nach individuell angepassten Kundenansprachen sowie die Notwendigkeit zur
Prozessiiberwachung und zur Identifizierung von Effizienzreserven erfordern von Call Centern eine
immer ausgereiftere Analyse und Dokumentation ihrer Daten und Prozesse. Dazu hat sich das auf
die Konsolidierung betrieblicher Informationen in Form von Berichten ausgerichtete Reporting zu
einem in Call Centern standardmifig verwendeten und fiir den laufenden Betrieb essentiell not-
wendigen Werkzeug entwickelt, bei dem die Aggregation und Analyse der Daten mit einfachen
statistischen Verfahren im Vordergrund steht. Das nicht flaichendeckend eingesetzte Monitoring
zielt insbesondere auf die Echtzeitanalyse und -darstellung von Daten aus operativen Systemen zur
Arbeitsleistung wie Gespriachs-, Dialer- und Agentendaten. Die Umsetzung von Reporting wie
auch Monitoring in Call Centern zeigt Potenzial fiir Qualitdtsverbesserungen. Jederzeit abrufbare
Auswertungsfunktionen fiir Agenten sind fiir viele Call Center relevant, aber nur bei einer Minder-
heit tatsdchlich im Einsatz. Neben den BI-Technologien Reporting und Monitoring, bei denen je-
weils fiir neue Auswertungen die Erstellung von Vorlagen und Masken notwendig ist, wird mittels
OLAP die interaktive und dynamische Ad-hoc-Datenanalyse mit der Moglichkeit zum freien Navi-
gieren innerhalb der Datenbasis aufgrund der identifizierten Nachfrage zukiinftig eine wichtige
Rolle in Call Centern spielen. Gleichzeitig ist fiir Data Mining-Anwendungen eine steigende Ver-
breitung zu erwarten, wobei diese Technologie nicht nur wie bisher fast ausschlieBlich fiir eine in-
dividuellere Kundenansprache, sondern auch vermehrt zur Identifizierung von Verbesserungspo-
tenzialen bei den unternehmensinternen Prozessen zum Einsatz kommen wird.

Im Themengebiet BI-Technologie in Call Centern sind zahlreiche Ansétze fiir weitere Forschung
vorhanden: Neben der bisher fokussierten unternehmensinternen Auswertung und Darstellung von
Daten ist dies insbesondere die technische Umsetzung des Anstoens teil- bzw. vollautomatisierter
Prozesse auf der Grundlage von Analyseergebnissen sowie die Realisierung eines standardisierten
bidirektionalen unternehmensiibergreifenden Austausches von Auswertungsergebnissen und Steue-
rungsanweisungen zwischen Call Center und Auftraggeber.
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