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Checkliste: Planung deiner 

Callcenter-Dienstleistung 

Damit du bei der Auswahl eines Callcenters nichts vergisst, haben wir alle wichtigen Punkte in dieser 

Checkliste für dich zusammengefasst. 

Erste Überlegungen & Bedarfsanalyse Deine Notizen 

 
Ziel & Bedarf klären 

□ Ziel der Callcenter-Dienstleistung festlegen ……………………………………………………………………… 

□ Eingehende Anrufe oder ausgehende Anrufe klären ……………………………………………………………………… 

□ Gewünschte Aufgaben des Callcenters definieren ……………………………………………………………………… 

□ Anzahl der erwarteten Anrufe pro Tag oder Monat schätzen ……………………………………………………………………… 

□ Erreichbarkeit festlegen      ……………………………………………………………………… 

□ Sprachen und Zielgruppe bestimmen     ……………………………………………………………………… 

□ Interne Ansprechperson für Rückfragen festlegen ……………………………………………………………………… 

 

Art der Dienstleistung bestimmen 

□ Telefonservice für Kundenanfragen prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Terminvereinbarung als Leistung prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Bestellannahme oder Auftragsannahme prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Leadqualifizierung für Vertriebskontakte klären ……………………………………………………………………… 

□ Beschwerdemanagement einplanen ……………………………………………………………………… 

□ Notfall-Hotline oder Bereitschaftsdienst prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Outbound-Kampagnen für Vertrieb oder Umfragen klären ……………………………………………………………………… 

 

Budget & Rahmenbedingungen 

□ Monatliches Budget für das Callcenter festlegen ……………………………………………………………………… 

□ Abrechnung pro Minute, pro Anruf oder pauschal vergleichen  ……………………………………………………………………… 

□ Einmalige Einrichtungskosten prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Vertragslaufzeit und Kündigungsfrist klären ……………………………………………………………………… 

□ Testphase oder Pilotprojekt anfragen ……………………………………………………………………… 

□ Skalierbarkeit bei steigendem Anrufvolumen prüfen ……………………………………………………………………… 



- 2 -  

Angebotsvergleich & Anbieterwahl Deine Notizen 

 
Angebote einholen h vergleichen 

□ Mindestens drei verschiedene Angebote anfordern* ……………………………………………………………………… 

□ Leistungsumfang der Angebote genau vergleichen ……………………………………………………………………… 

□ Preis-Leistungs-Verhältnis prüfen  ……………………………………………………………………… 

□ Reaktionszeiten und Servicezeiten klären     ……………………………………………………………………… 

□ Referenzen des Anbieters prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Bewertungen und Kundenmeinungen ansehen ……………………………………………………………………… 

□ Vertragsbedingungen und Zusatzkosten prüfen  ………………………………………………………………………
  

 

Qualität des Anbieters prüfen 

□ Erfahrung in der eigenen Branche prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Schulung der Mitarbeiter klären ……………………………………………………………………… 

□ Qualitätssicherung durch Mitschnitte oder Auswertungen prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Feste Ansprechpartner beim Anbieter klären ……………………………………………………………………… 

□ Erreichbarkeit des Callcenter-Managements prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Umgang mit Eskalationen und Beschwerden klären ……………………………………………………………………… 

□ Datenschutz und DSGVO-Konformität sicherstellen ……………………………………………………………………… 

 

Wirtschaftlichkeit berechnen 

□ Gesamtkosten pro Monat kalkulieren ……………………………………………………………………… 

□ Kosten pro Anruf oder Kontakt berechnen ……………………………………………………………………… 

□ Einsparung gegenüber interner Bearbeitung prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Nutzen durch bessere Erreichbarkeit bewerten ……………………………………………………………………… 

□ Nutzen durch mehr Termine oder Leads einschätzen ……………………………………………………………………… 

□ Zusatzkosten für Schulung, Einrichtung und Reporting einplanen ……………………………………………………………………… 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

*z.B. bei uns, einfach Callcenter RT googeln und ein günstiges Angebot finden 
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Leistungsumfang des Callcenters Deine Notizen 

 
Aufgaben genau definieren 

□ Telefonannahme für Bestandskunden festlegen ……………………………………………………………………… 

□ Neukundenanfragen aufnehmen lassen     ……………………………………………………………………… 

□ Terminbuchung oder Terminweiterleitung klären    ……………………………………………………………………… 

□ Rückrufservice einplanen ……………………………………………………………………… 

□ E-Mail-Bearbeitung als Zusatzleistung prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Live-Chat oder WhatsApp-Service prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Dokumentation jedes Kontakts festlegen    ……………………………………………………………………… 

 

Gesprächsqualität sichern 

□ Gesprächsleitfaden erstellen  ……………………………………………………………………… 

□ Begrüßung und Verabschiedung festlegen ……………………………………………………………………… 

□ Pflichtfragen für die Gesprächsannahme definieren  ……………………………………………………………………… 

□ Umgang mit schwierigen Kunden festlegen ……………………………………………………………………… 

□ Eskalationsregeln für dringende Fälle erstellen ……………………………………………………………………… 

□ Tonalität und Markenauftritt erklären ……………………………………………………………………… 

□ Schulungsunterlagen für das Callcenter vorbereiten ……………………………………………………………………… 
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Technik & Schnittstellen Deine Notizen 

 
Technische Anforderungen klären 

□ Rufnummerweiterleitung oder eigene Servicenummer prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Telefonanlage und Weiterleitung testen ……………………………………………………………………… 

□ CRM-System oder Kundendatenbank anbinden ……………………………………………………………………… 

□ Zugriff auf Kalender oder Buchungssystem klären   ……………………………………………………………………… 

□ Schnittstelle zur Webseite prüfen     ……………………………………………………………………… 

□ E-Mail-Benachrichtigungen nach Anrufen einrichten   ……………………………………………………………………… 

□ Datenübergabe an interne Teams festlegen    ……………………………………………………………………… 

 

Reporting & Auswertung 

□ Tägliche oder wöchentliche Auswertung vereinbaren ……………………………………………………………………… 

□ Anzahl der Anrufe erfassen lassen ……………………………………………………………………… 

□ Verpasste Anrufe dokumentieren ……………………………………………………………………… 

□ Gesprächsdauer auswerten ……………………………………………………………………… 

□ Ergebnis jedes Kontakts dokumentieren ……………………………………………………………………… 

□ Terminquote oder Leadquote messen ……………………………………………………………………… 

□ Beschwerden und Eskalationen separat auswerten ……………………………………………………………………… 
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Datenschutz & rechtliche Anforderungen Deine Notizen 

 
DSGVO & Auftragsverarbeitung 

□ Auftragsverarbeitungsvertrag abschließen ……………………………………………………………………… 

□ Zugriff auf Kundendaten klar begrenzen ……………………………………………………………………… 

□ Speicherfristen für Gesprächsdaten festlegen ……………………………………………………………………… 

□ Umgang mit sensiblen Kundendaten klären    ……………………………………………………………………… 

□ Löschkonzept des Anbieters prüfen    ……………………………………………………………………… 

□ Serverstandort und Datenverarbeitung prüfen   ……………………………………………………………………… 

□ Datenschutzinformationen auf der Webseite anpassen  ……………………………………………………………………… 

 

Telefonrecht & Einwilligungen 

□ Rechtliche Grundlage für Outbound-Anrufe prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Einwilligungen für Werbeanrufe dokumentieren ……………………………………………………………………… 

□ Gesprächsaufzeichnungen nur mit Zustimmung nutzen ……………………………………………………………………… 

□ Informationspflichten gegenüber Anrufern klären ……………………………………………………………………… 

□ Weitergabe von Kundendaten rechtlich prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Verantwortlichkeiten zwischen Unternehmen und Callcenter festlegen ……………………………………………………………………… 
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Start & Umsetzung Deine Notizen 

 
Vorbereitung vor dem Start 

□ Ansprechpartner im eigenen Unternehmen benennen ……………………………………………………………………… 

□ Ziele und Kennzahlen für den Start festlegen ……………………………………………………………………… 

□ Gesprächsleitfaden final abstimmen ……………………………………………………………………… 

□ Häufige Fragen und Antworten vorbereiten ……………………………………………………………………… 

□ Kundendaten oder Produktinformationen bereitstellen ……………………………………………………………………… 

□ Testanrufe durchführen ……………………………………………………………………… 

□ Starttermin und Testphase festlegen  ……………………………………………………………………… 

 

Einrichtung & Schulung 

□ Callcenter-Team zur Dienstleistung schulen lassen ……………………………………………………………………… 

□ Zugriff auf notwendige Systeme einrichten ……………………………………………………………………… 

□ Weiterleitung der Telefonnummer testen    ……………………………………………………………………… 

□ Benachrichtigungen an interne Mitarbeiter testen ……………………………………………………………………… 

□ Eskalationswege prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Qualität der ersten Gespräche kontrollieren ……………………………………………………………………… 

□ Feedback nach den ersten Tagen einholen ……………………………………………………………………… 
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Laufender Betrieb & Optimierung Deine Notizen 

 
Kontrolle & Qualitätssicherung 

□ Regelmäßige Auswertung der Anrufzahlen prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Gesprächsqualität kontrollieren ……………………………………………………………………… 

□ Fehler und Missverständnisse dokumentieren ……………………………………………………………………… 

□ Gesprächsleitfaden bei Bedarf anpassen ……………………………………………………………………… 

□ Schulungen bei neuen Produkten oder Leistungen aktualisieren ……………………………………………………………………… 

□ Monatliches Feedbackgespräch mit dem Anbieter führen ……………………………………………………………………… 

□ Service-Level und Zielwerte überprüfen ……………………………………………………………………… 

 

Optimierung der Zusammenarbeit 

□ Häufige Kundenfragen an interne Teams zurückspielen ……………………………………………………………………… 

□ Website-Inhalte anhand wiederkehrender Fragen verbessern ……………………………………………………………………… 

□ Termin- und Leadqualität auswerten ……………………………………………………………………… 

□ Kostenentwicklung regelmäßig prüfen ……………………………………………………………………… 

□ Anrufvolumen mit Kampagnen oder Saisons abgleichen ……………………………………………………………………… 

□ Leistungsumfang bei Bedarf erweitern oder reduzieren ……………………………………………………………………… 

□ Vertrag oder Verlängerung neu bewerten ……………………………………………………………………… 


