Kosten und Nutzen von Zertifizierungen
und Qualitatsmanagement-Systemen

WAS das alles KOSTET!

In CallCenterProfi 3/2009 wurde die Notwendigkeit von Zertifizierungen aus rein
informationsokonomischer Sicht begriindet. Die Frage, die sich an eine solche
Betrachtung anschlieBt, ist oft die nach den Kosten und dem konkreten Nutzen von
Zertifizierungen und Qualitatsmanagement-Systemen. Denn alles ist — wie bei
einem Eisberg — nicht gleich erkennbar. Antwort geben die folgenden Zeilen.
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in Grundsatz ganz zu Beginn
E der Ausfiihrungen: Zertifizie-

rungskosten sind immer ab-
héngig vom Verfahren, von der Grof3e
des zu zertifizierenden Call Centers
(Anzahl Seats), von der Anzahl der
Standorte sowie von der zu zertifi-
zierenden Stelle. Letztgenanntes gilt
insbesondere fiir eine Zertifizierung
gemil DIN EN ISO 9001. Denn: Zer-
tifizierungsfreudige Call Center kon-
nen von einem Anbietervergleich pro-
fitieren, da akkreditierte Zertifizie-
rungsgesellschaften wie etwa Dekra,
Moody International und die diversen
TUV-Gesellschaften im Wettbewerb
zueinander stehen.
Anders hingegen verhilt es sich bei
den branchenspezifischen Verfahren
QualityMaster:CommunicationCenter
(QMCC) oder dem TUV-NORD-CERT-
Qualitdtssiegel. Hier ist das Angebot
an Zertifizierungspartnern beschrankt
und somit kein Preiswettbewerb mog-
lich. Ein Call Center mit 100 Seats
sollte zwischen 8 000 und 24 000 Eu-
ro, eines mit 250 Seats zwischen
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11000 und 30000 Euro fiir den iib-

lichen dreijahrigen Zertifizierungs-
zyklus (inklusive Erstaudit und zwei
jéhrlichen Uberwachungsaudits, net-
to, zuziiglich Nebenkosten) einplanen.
(Siehe dazu auch Tabelle unten.)

Das kostet ein

Qualitadtsmanagement-System
Wahrend sich die Frage nach den
Kosten einer Zertifizierung noch ver-
gleichsweise einfach und recht kon-
kret beantworten lédsst, sieht das bei
der Kostenbetrachtung fiir ein Quali-
titsmanagementsystem schon an-
ders — weitaus komplexer — aus.
Denn: Kosten im Qualitdtsmanage-
ment sind aufgrund ihrer Langfris-
tigkeit als Investitionen aufzufassen.

Eine Investition in Qualitdt im Ver-
gleich zur Sachinvestition weist zwei
ganz wesentliche Besonderheiten
auf. Erstens ist die Bewertung und
Zurechnung von Kosten und Nutzen
aufgrund des Gemeinkostencharak-
ters von Qualitdtsinvestitionen er-
schwert. Zweitens entsteht ein Ver-
zogerungseffekt zwischen Investi-
tions- und Wirkungszeitraum, da die
Kosten wahrend des gesamten In-
vestitionszeitraums anfallen, wéh-
rend der Nutzen erst im Lauf des
spéter einsetzenden Wirkungszeit-
raums realisiert werden kann.

Die Qualitidtsinvestitionen setzen sich
in der Praxis, ebenfalls auf drei Jahre
gerechnet, aus folgenden Positionen
zusammen:

Verfahren Budget bei 100 Seats Budget bei 250 Seats
DIN ENISO 9001 etwa 18000 Euro etwa 24000 Euro
QmccC etwa 24 300 Euro etwa 30375 Euro
TUV-NORD-CERT-Qualitatssiegel etwa 8400 Euro etwa 11000 Euro

Nettokosten fiir den dreijahrigen Zertifizierungszyklus im Vergleich.
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Mehr zur Studie

Die aktuelle Studie ,Qualitatsma-
nagementsysteme und Zertifi-
zierungen fiir Customer Ser-
vice-Organisationen und Call
Center-Dienstleister” konnen Sie
kostenlos per E-Mail bestellen:
info@christophbusch.com

B Personal-/Trainingskosten fiir
den Qualititsmanagementbeauf-
tragten (QMB): Geméil einer aktu-
ellen Studie der Deutschen Gesell-
schaft fir Qualitat (DGQ) wird das
Jahresbruttogehalt im Mittel mit
60000 Euro inklusive aller Zulagen
angegeben (entspricht also 180000
Euro in drei Jahren).

B Kosten fiir Beratung: Externe Be-
rater tragen als ,Helfer zur Selbsthil-
fe* zum schnelleren und sicheren Er-
folg einer QM-Einfiihrung bei. Als
Mindestbudget fiir die Umsetzungsbe-
gleitung sollte fiir drei Jahre mit
15000 Euro (netto und zuziiglich Ne-
benkosten) kalkuliert werden.

B Sonstige Kosten: Die Budgetierung
der sonstigen Kostenpositionen stellt
den am schwersten zu kalkulierbaren
Faktor in der Betrachtung dar, da hier
die konkrete und individuelle Aus-
gangssituation des betreffenden Un-
ternehmens analysiert werden muss.
Anhand derer konnen dann die finan-
ziellen Belastungen etwa fiir einen
zusétzlichen Personal- und/oder Trai-
ningsaufwand, Technologie, etc. kal-
kuliert werden.

Grundsétzlich gilt: Wie bei anderen
Investitionsentscheidungen auch, bie-
tet sich fiir die Qualitdtsmanagement-
Investition eine vorhergehende Wirt-
schaftlichkeitsrechnung an.

Geringere Opportunitatskosten
konnen Invest kompensieren
Was in einer Kosten-Nutzen-Abschét-
zung héiufig iibersehen wird, ist die
Tatsache, dass den Kosten fiir ein
Qualitdtsmanagement-System oder
eine Zertifizierung immer auch Op-
portunitidtskosten gegeniiberstehen.
Solche Kostenblécke entstehen ndm-
lich dann, wenn ein Call Center auf ein
Qualitdtsmanagement-System und
dessen Zertifizierung verzichtet.
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Ein konkretes Beispiel: Zahlreiche
Call Center-Dienstleister haben bereits
offentlich bekundet, dass diese auf-
grund einer Zertifizierung an Aus-
schreibungen teilnehmen kénnen, von
denen Wettbewerber ohne Zertifizie-
rung ausgeschlossen sind. Derartige,
nicht generierbare Umsétze zdhlen
somit zu den Opportunitdtskosten.
Des Weiteren entstehen Opportuni-
tatskosten durch das Unterlassen von
Prozessoptimierungen. Da sich Pro-
zessoptimierungen und Produktivi-
tdtssteigerungen monetiar bewerten
lassen, konnen die Opportunitétskos-
ten auf Basis von realisierten Kosten-
einsparungen berechnet werden.

,Erschwerend“ hinzu kommen in die-
sem Zusammenhang Aussagen von
Call Centern mit eingefiihrten Quali-
tdtsmanagement-Systemen. Diese
vertreten die Ansicht, dass die Kosten
fiir das Qualititsmanagement-System

nachweis nicht fithrbar ist. Wenn
iiberhaupt, dann miisste dieser auf
Grundlage eines Kennzahlensystems
erbracht werden, das etwa den Quali-
tatsgewinn (die Differenz zwischen
Kosten und Nutzen des Qualitdtsma-
nagement-Systems), sowie die Quali-
tdtsrendite (den Quotienten aus dem
Qualitdtsgewinn und den Kosten des
Systems) beriicksichtigt. In der Praxis
sind derartige Bewertungsansétze je-
doch zumeist von den engen Grenzen
betrieblicher Kostenrechnungssyste-
me determiniert.

Das Fazit lautet deshalb: Gerade we-
gen ihres Investitionscharakters soll-
ten Qualitdtsinvestitionen stetig einer
Kosten-Nutzen-Analyse unterzogen
werden. Dabei ist nicht jede Qualitéts-
investition automatisch sinnvoll. Dies
gilt insbesondere beim Thema Zertifi-
zierung! Denn Qualititsmanagement-
Systeme konnen auch ohne Zertifizie-

,Wegen ihres Investitionscharakters sollten
Qualitatsinvestitionen immer einer Kosten-
Nutzen-Analyse unterzogen werden.”

und dessen Zertifizierung innerhalb
weniger Jahre durch geringere Op-
portunitdtskosten kompensiert wer-
den konnen.

Zahlreiche Nutzenpotenziale
sind nicht quantifizierbar
Soviel zu den valide bestimmbaren,
monetdren Nutzenaspekten. Diesen
stehen weitere nichtmonetire Nut-
zenaspekte wie etwa der Beziehungs-
nutzen oder der Kommunikationsnut-
zen gegeniiber. So konnen sich bei-
spielweise durch die Nutzung eines
Qualitdtsmanagement-Systems die
Kundenzufriedenheit spiirbar erho-
hen und durch den kontinuierlichen
Verbesserungsprozess interne Wider-
stinde vermindern. Zudem fiithren
Qualitdtsmanagement-Systeme in der
Praxis oftmals zu einer verbesserten
Planung, einer erhohten Qualitéts-
wahrnehmung der Mitarbeiter sowie
einer verbesserten Kommunikation.
All diese positiven Nutzenpotenziale
konnen jedoch nicht dariiber hinweg-
tduschen, dass ein hinreichender - al-
so ein monetir bewertbarer — Nutzen-

rung umgesetzt werden. Zudem soll-
ten insbesondere Call Center-Dienst-
leister — aus Griinden des Investitions-
schutzes — entweder auf den kommen-
den europdischen DIN-EN-15838-
Standard oder die weltweit anerkann-
te DIN-EN-ISO-9001-Norm setzen. M
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Jetzt CallCenter PROFI
welterempfehlen
50.- Euro sichern!

g KARsTADY Uberzeugen Sie einen
neuen Leser von den Vor-

S gl zigen des CallCenter PROFI.
© e e " Wir bedanken uns bei
- - lhnen mit einem 50,- Euro
Premium-Gutschein.

50 Euro Premium-Gutschein zu verschenken!

Und der neue Leser profitiert davon auch: =» Dazu jede Menge Extras von der grofien

=» 8 x im Jahr Informationen aus allen Stellenboérse bis zu aktuellen Infos und Tabellen
Bereichen, die fiir den beruflichen Erfolg entschei- im Internet: www.callcenterprofi.de

dend sind: aktuell, kompetent und tbersichtlich.

lhre Freunde und Kollegen sichern sich wertvolles
Wissen, Sie sichern sich unsere Pramie:
einen 50,- Euro Premium-Gutschein

Jetzt anfordern und Geschenk sichern!

Fax: 0611/7878412 | E-Mail: gabler@abo-service.info
Post: Gabler Verlag, CallCenter PROFI Leserservice, Abraham-Lincoln-Str. 46, 65189 Wiesbaden

Préamien-Gutschein

Als Dankeschdn fiir die Empfehlung an einen neuen
Leser erhalte ich einen 50,- Euro Premium-Gutschein.

Bestell-Coupon

Ich bin der neue Leser und beziehe CallCenter PROFI =» ab sofort /ab dem.............

zum Bezugspreis von z. Zt. 92,00 EUR (Inland) fiir 8 Ausgaben im Jahresbezug.

Nach Ablauf des 1. Jahres kann ich den Bezug jederzeit zur nachsten erreichbaren Ausgabe
kiindigen. Zuviel gezahlte Beitrdge werden zuriickerstattet. Ich gehe also keinerlei Risiko ein.

Name Name Vorname 22109019

StraBe / Hausnummer StraBe / Hausnummer

PLZ/ Ort PLZ/Ort

Telefon E-Mail

X Bitte schicken Sie mir eine Rechnung.

Die Prédmie wird mir zugeschickt, sobald der neue
Abonnent die Rechnung beglichen hat. Mich selbst darf
ich leider nicht werben.

Datum, Unterschrift



