
Erfolgreiches Callcenter 2009

Herzlich Willkommen 

in 
der Deutschen Goldschmiedestadt

und Geburtsstadt der Gebrüder Grimm
Hanau

Toll, dass Sie da sind …!

Bitte setzen Sie sich mit drei Leuten zusammen, 
die Sie noch nicht kennen …



Ziel der Veranstaltung:

• Impulse geben

• Gedankenaustausch anregen

• Plattform zur Begegnung untereinander bieten

In der Weise wie Sie sich mit Ihren Fragen und aktiven 
Anregungen heute einbringen, werden Sie auch von der 
Veranstaltung profitieren.

Nutzen Sie jetzt die Chance und setzen Sie sich mit drei 
Leuten zusammen, die Sie noch nicht kennen ...



Elemente der Veranstaltung: Workshops / Vorträge



Elemente der Veranstaltung: Workshops / Vorträge

• Vortragsfolien stehen ab heute zum Download bereit
www.erfolgreiches-callcenter.de

• Ausführlichere Darstellung im 
kostenlosen eBook 
„Erfolgreiches Callcenter 2009“

www.erfolgreiches-callcenter.de



Elemente der Veranstaltung: Workshops / Vorträge

Nach oben Nach oben

Zugang zum Slot „Organisation“ und  
weiteren Lösungsanbietern

Haupteingang vom 
Schloßplatz

Bistro ParkCafe

Tagungsraum 1 Tagungsraum 3 Tagungsraum 5

Nac
h o

be
n

Bistro ParkCafe

BMZ

2x2m

Catering-Bereich

Registrierung

Stehtische locker 
verteilt

B
us

ni
es

sm
ar

kt
pl

at
z

(5
 P

in
nw

än
de

 )

Auslage

Z = Quo Vadis?M = MenschS = Veränderte Spielregeln

Zu den 4-Augengesprächen
ins Obergeschoss



Elemente der Veranstaltung: Businessmarktplatz

• Möglichkeit der Kontaktaufnahme untereinander

• Zwei Visitenkartentaschen:
- rechts:  Herausgeber Businessprofil
- links:    Kontaktwunsch

• Profil-Nr. = Nr. auf Namensschild

Wo? Eingangsfoyer



Elemente der Veranstaltung: 4-Augengespräche

• Chance: 
Mit Experten aus einem Kompetenzbereich abseits vom 
Trubel ein 30 minütiges Fachgespräch zu führen.

• Termine:
- Vorab vereinbart
- jederzeit am Eingang
zu 4-Augengesprächen
vereinbar



Kennenlernen

• Sitzen Sie in Ihrer Gruppe mit drei Gesprächspartnern, die 
Sie noch nicht kennen?

• Nehmen Sie sich jetzt fünf Minuten Zeit, um sich in Ihrer 4er 
Gruppe vorzustellen.
Nennen Sie dabei:
- Ihren Namen
- den Schwerpunkt Ihrer Tätigkeit
- und was Sie an Ihrer Arbeit besonders reizt



Kick Off

• Zukunft gestalten, heißt zunächst den Standort zu bestimmen

Wo kommen wir her?

• Ende 70er / Anfang 80er Jahre: Beginn von Telefonmarketing:
- hohe Verbindungskosten
- wenig Erfahrungen
- wenig Technik: meist Telefon und Papier / Telefonbuch

• 90er Jahre:
- dynamisches Marktwachstum
- „Telefonieren kann doch jeder“ – zahlreiche Neugründungen
„Wilder Westen“

- Technik erhält Einzug: CTI, Datenbanken, …



Wo kommen wir her?

• Seit 2005: Professionalisierung
und Standardisierung der Ausbildung

Zertifizierte Ausbildungsberufe:
- Kaufmann / -frau für Dialogmarketing
- Servicefachkraft für Dialogmarketing

• „Qualität“ wird als Herausforderung erkannt:
- Wettstreit der Zertifikate: DIN EN ISO, TQE, …
neu: Zertifizierung auf EU-Ebene
aber wenig zertifizierte Callcenter …



Wo kommen wir her

• Seit 2005:
- Konsolidierung: 
viele Übernahmen,
Zukäufe, 
Invest institutioneller
Anleger

- Überkapazitäten:
Q: CCP Ranking 2009

Rang Firma Mitar-
beiter

Anzahl 
Seats

Diff

1 Arvato 12.339 8.836 +  3.503

2 D + S 3.800 3.250 + 550

3 Walter 
services

6.085 6.810 -725

4 SNT 3.914 4.260 -346

5 Sitel 3.872 3.902 -30

6 Otto 1.181 1.382 -201

7 Buw 2.051 2.314 -263

8 Transcom 1.297 1.628 -331

9 TECTUM 1.980 1.650 + 330

10 DB Dialog 1.458 885 + 573



Die aktuelle Marktlage
Q: Christoph Busch – Wettbewerbsanaylse Deutscher Callcentermarkt 2009

• Mehr als 3.000 Anbieter von Callcenter Dienstleistungen
Dabei bilden 0,01 % Wettbewerber bereits mehr als 47 % der Marktauf-
wendungen ab.

• Marktwachstum stagniert seit 2002
Dagegen gehen die Callcenter in der Callcenter Trendstudie von Interactive 
Intelligence für 2009 von weiterem Marktwachstum und wirtschaftl. Erfolg für 
das eigene Unternehmen aus ….

• Kaum Econimics of Scales
nur wenig Größen- und Erfahrungsvorteile realisierbar ….

• Personalbedarfsdeckung als Risiko für Wachstum
Deckt sich mit „Callcenter Erfolgsstudie 2008“

• Aktuelle Wirtschafts- und Finanzkrise beschleunigt 
Marktbereinigung



• Immer mehr Beschäftigte brauchen Geld vom Staat
Tagesspiegel - 20.10.2009
„Da wird die Ansiedlung von Call-Center gefördert, die ihren Mitarbeitern nicht einmal 
Mindestlohn bezahlen“, sagt sie. Überhaupt sei die Fokussierung auf ...

Die öffentliche Wahrnehmung
• Datenschleuder Telekom Kundendaten an externe Callcenter

sueddeutsche.de - 17.10.2009
Erst vor wenigen Tagen teilte der Konzern mit, Unterfirmen externer Partner hätten 
Callcenter ohne Erlaubnis des Unternehmens mit Kundenwerbung beauftragt ...

• Telefonterror:Rufnummern stillgelegt
Stiftung Warentest - 21.10.2009
Da spinnt nicht der Apparat, sondern irgendein dreistes Callcenter. Viele dieser 
Werbefirmen nutzen „Predictive Dialer“. Das sind Programme, die – während ...

• Sprung aus dem Bürofenster
taz.de - 19.10.2009
Ende September wirft sich ein 51-jähriger Callcenter-Mitarbeiter von einer Brücke auf die 
Autobahn A41 bei Annecy. "Leiden am Arbeitsplatz", begründet er ...

• Im Quelle Call Center
FAZ - Frankfurter Allgemeine Zeitung - 22.10.2009
Zwischen 5 und 9 Euro Stundenlohn erhalten Mitarbeiter beim Direktmarketing am 
Telefon - die Debatte um einen Mindestlohn wird die etwa 3000 Anbieter nervös ...



Die öffentliche Wahrnehmung

• Wo bleiben die Auftraggeber in der öffentlichen 
Wahrnehmung?

• Wo finden sich Erfolgsbeispiele für exzellenten Kundendialog?
Bsp.: Bewältigung Anrufansturm verunsicherter Bankkunden in Finanzkrise …



Folge: engerer gesetzl. Rahmen (TKG, UWG, …)

• Rufnummernübermittlung Pflicht

• Opti-In 
für Werbeanruf bei Verbrauchern vor Kontaktaufnahme

• Widerrufsrecht 
bei telefonisch geschlossenen Kaufverträgen für 
Zeitungsabos, Lotterie, Telekommunikationsprodukten, …

• Verschärfung Datenschutz

Fazit:
1. Spielregeln sind deutlich enger geworden
2. Gesetzgeber wird in zwei Jahren Ergebnisse überprüfen …



Folge: Vertrauenskrise

• Image hat zu Vertrauenskrise geführt
Das spürt jeder Agent, der Kunden aktiv anruft …

• Wie kann das „Vertrauen“ zurück gewonnen werden?



Änderung Kommunikationsverhalten

• Emails (Note 2,1) vom Kunden nahezu genauso in der 
Kommunikation beliebt wie das Telefon (Note 1,9)
Q: Mediastudie „Multichannelmanagement“ TeleTalk / Novamind 2008

• Social Communities am stärksten wachsendes Segment in 
Internetnutzung



Änderung Kommunikationsverhalten

• Deutschland bei Social Communities 
a) zurück haltender
b) dynamischstes Wachstum



Änderung Kommunikationsverhalten

• Stärkstes Wachstum in der Generation 50+
=> Kein Phänomen der jungen Bevölkerungsschichten mehr



Änderung Kommunikationsverhalten

• Digital Natives drängen in aktives Wirtschaftsleben
- in 80er Jahren geboren
- mit Email, SMS, Chat,  Communites (SchülerVZ / StudiVZ)
groß geworden

• Kunde übernimmt die Kommunikation:
- Statt Antwortkarte im Mailing wird per Email reagiert oder
die Website besucht 
=> Messbarkeit Aktionen erschwert, 

Ganzheitliche Kommunikationskonzepte notwendig



Änderung des Kommunikationsverhaltens

- Unternehmen verlieren die Kontrolle über die Werbe-
botschaften:
Kunde kommentieren in Foren, Blogs, Wikis…

früher: heute:

- Vor Neuanschaffung ist Meinung anderer Verbraucher 
entscheidend          (=> Vertrauenskrise)



Callcenter unter Druck …
Engere rechtliche 

Rahmenbedingungen

Wachstum durch
Personalengpass 

gefährdet

Hohe Wettbewerbs-
intensität

Image?

Änderung
Kommunikations-

verhalten

Überkapazitäten



Ihre Kompetenzen?

• Was sind Ihre Kompetenzen
- welche Branche?
- welche Prozesse?
- welche Konzepte?



Interaktiv

Besprechen Sie bitte in Ihrer 4er Gruppe:
• Was habe ich gehört?
• Was bewegt mich?
• Was hat der Vortrag bewirkt?

Formulieren Sie einen Ergebnissatz für das Plenum.



Interaktiv

Besprechen Sie bitte in Ihrer 4er Gruppe:
• Was könnte ich von dem gehörten umsetzen
• Was will ich davon umsetzen

Formulieren Sie einen Ergebnissatz für das Plenum.



Nächste Punkte
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Zugang zum Eingangsfoyer 
Congress

Zugang zum 
Historischen Foyer

Anlieferung
Damen – und Herrentoilette

Zugang zur 
Tiefgarage

Zwischenfoyer
10 Stehtische

Catering-Bereich

O = Organisation 

S1: Anruferlaubnis 
im Outbound

M1: Optimale 
Ergebnisse aus 
jedem 
Kundenkontakt

O1: 
Automatisierung 
durch 
selbstlernende 
Software

Z1: Union 
Investment: 
Ausrichtung des 
Service-Center 
auf zukünftige 
Anforderungen


