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ROTER TEPPICH? FEHLANZEIGE!
HOCHSCHULABSOLVENTEN KONNEN LANGE NACH DEM EIN-
STIEG INS KUNDENMANAGEMENT SUCHEN.

Zukunftsorientierte Unternehmen richten nicht nur inr Angebot, sondermn inre gesamten Prozesse an ihren
Kunden aus. Customer Management Service, ob auf Dienstleister- oder Unternehmens-Seite, gewinnt damit
an Bedeutung und halt Einzug auf der hdchsten Management-Ebene. Damit steigen auch die Anforderun-
gen an diejenigen, die in diesem Feld professionell tatig sind. Im krassen Missverndltnis dazu steht die
derzeitige Anziehungskraft der Branche. Akademiker, die dennoch diesen Weg einschlagen wollen, haben
es schwer, den richtigen Einstieg zu finden. Dies ergab eine Umfrage der Personalberatung GORDELIK AG
bei Unternehmen und Dienstleistern im Customer Management Service.

Wahrend Unternehmen anderer Branchen sich zusammentun, um an den UniversitGten den raren Nach-
wuchs zu umwerben, verldsst man sich in Callcentern immer noch mehrheitlich darauf, dass der eine oder
andere studentische Aushilfsagent hdngen bleibt. ,Eine Karriere als Customer Service Expert haben Student-
en gar nicht auf dem Zettel®, so Headhunterin Iris Gordelik. ,Es fehlt an Informationen an den Universitaten,
es fehlt an Einstiegsmaoglichkeiten in den Unternehmen und an Transparenz. Hinzu kommt, dass es sich um
ein Berufsfeld handelt, das zwar eine groBe Zukunft hat, aber kaum Vergangenheit mit Beispielkarrieren und
Erfolgsstories, die zur Nachahmung animieren.”

VIELE WEGE, ABER KEIN EINZIG WAHRER

Nach den Erfahrungen vieler Befragten werden Studierende in der Regel durch Nebenjobs in Callcentemn
oder die daraus resultierenden Kontakte auf Karriere-Moglichkeiten aufmerksam. Vermisst werden Lehrstihle
zu diesem Serviceumfeld, an denen das Interesse fur den Berufszweig geweckt werden kénnte. Den Einstieg
Uber einen Agenten-Job finden die Befragten grundsatzlich nicht negativ: ,Ohne Call Center Erfahrung
einen Einstieg kann ich mir nur begrenzt vorstellen.™ Ein haufiger Start fUr Akademiker sei auch ein Quer-Ein-
stieg als Agent mit Perspektive Teamleiter. Dies sei, so Iris Gordelik, bisher Praxis und ausreichend gewesen.
.FUr eine erfolgreiche Zukunft der Branche reicht das aber nicht mehr!®
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AUF UNTERNEHMENSSEITE SIEHT ES GRUNDSATZLICH BESSER
AUS ALS BEI DEN DIENSTLEISTERN.

Regelrechte ,Akademiker-Anlegestellen®, wie sie sich Iris Gordelik wuinscht, gibt es schon, wenn auch nur
vereinzelt. Ein klassischer Einstieg fur Hochschulabsolventen im Customer Service Center ist die Position
LAssistent/-in der Geschdaftsleitung® einer Produktlinie. Je nach Entwicklung, kann nach ca. 1 - 1,5 Jahren ein
eigener Geschdftsbereich/Kunde Ubernommen werden.

Richtig gute Einstiegschancen fur Akademiker gibt es eher auf Unterehmens- als auf Dienstleisterseite,
beispielsweise im CRM. Oft sei fur eine Managementposition ein abgeschlossenes Studium zwingend
notwendig. Die Einstiegsmoglichkeiten seien dann vielfdltig, z.B. im Reporting, Planung, Steuerung, Qualita,
Prozessdesign und Web-Erstellung. Insgesamt wird die Zukunft fir Akademiker hier positiv eingestuft: ,Die
Einstiegschancen fur den Nachwuchs wachsen mit zunehmender Bedeutung des Customer Service Uber
alle Branchen hinweg. Allerdings ist der Start in einem Unternehmen mit starken Marken wesentlich attraktiver
als beim Dienstleister im Hintergrund, der gerne auch in den Topf der “schlimmen Call-Center” geworfen
wird. Um hier kurz- und mittelfristig die jungen Talente an sich zu binden, sollte die Darstellung von attrak-
fiven Positionen Uber die Marke erfolgen und Uber die Moglichkeit, in relativ kurzer Zeit ein groe personelle
Verantwortung zu Ubernehmen. Denn genau dieser letzte Punkt unterscheidet das Customer Care-Geschaft
von anderen Branchen — es ist ein “People-Business™, so eine Stimme aus der Umfrage.

PRAXIS HILFT BEIM KARRIERESTART

Wo finden Akademiker den Einstieg? Eher nicht in der Operativen, wie sich viele Befragten einig sind: ,Aus
meiner Sicht haben “reine” Akademiker in rein administrativen Bereichen Einstiegsmoglichkeiten. Jegliche
Positionen, die im operativen Bereich zu besetzen sind, wurde ich personlich nicht mit Akademikern be-
setzen, da Wissen hier rein theoretisch aufgelbaut ist. AuBerdem fehit haufig Erfahrung in Personalfuhrung,
welche fur mich eine der wichtigsten Sdulen im operativen Geschdaft ist." Anforderungen fur den Einstieg
fasst der Geschdaftsfuhrer eines Callcenter Dienstleisters zusammen: ,Am ehesten warde ich eine Chance
im Projektmanagement (Assistenz) sehen; hier geht es um abstraktes Denkvermdgen und um den Umgang
mit Menschen. Die Fachkenntnisse kdnnen dann sukzessive aufgebaut werden.
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Grundlage fur eine Anstellung wdéren Kenntnisse in BWL, Kostentrdgerrechnung sowie Marketing. Einige
Praktika runden das Bild dann ab.™ Erfahrungen in der Praxis sieht auch eine freie Beraterin als wichtige
Voraussetzung: ,Vor allem fur Studenten im dualen Bildungssystem (Berufsakademien) erscheint mir der
Einstieg im Customer Management erfolgversprechender zu sein als fUr Studenten mit einem rein
universitéren Studium.™

EINSTIEG EHER NICHT IN DER OPERATIVEN

Auf die Frage, in welchen Unfernehmensbereichen junge Akademiker am ehesten den Einstieg fanden,
rangieren die Bereiche IT und Marketing bei den Befragten ganz vorne, gefolgt von HR und Vertrieb. Auch
deshalb, weil hier die Zahl der qualifizierten internen Bewerber, die Ublicherweise zuerst zur Bewerbung
eingeladen sind, gering ist. Problematisch sei dabei ein im Branchenvergleich moglicherweise niedriger
Gehaltsschltssel. Daher liegt die Vermutung nahe, dass Ausschreibungen keinen entsprechenden Anreiz fur
Jungakademiker darstellen. Aufgefangen wird dies in der Praxis durch anderweitige Anreize wie Mobiltele-
fone zur freien VerfUgung, Verfrauensarbeitszeit oder feste Fortbildungsanteile.

Einige der von GORDELIK befragten Unternehmen haben die Zeichen der Zeit erkannt und gehen in ihrer
Zukunftssicherung in die Offensive. Dabei kommt der intensiven Hochschularbeit sowie eigenen Bewerber-
und Absolventen-Tagen wachsende Bedeutung zu. Dies sei umso wichtiger, als viele Hochschulabsolventen
von einer Tatigkeit im Customer Management keine oder falsche Vorstellungen hatften. Vielfach wirden
auch Angebote aufgrund unattraktiver, weil strukturschwacher Callcenter-Standorte abgelehnt. Da ist viel
Aufklarungsarbeit zu leisten: Das konkrete Erlebben bei Absolventen-Tagen, die Prasentation der Unternehmen
und die gemeinsame Erarbeitung von Fallstudien sei bereits erfolgreich in der Praxis erprobot.

So viel Eigeninitiative k&dnnen sich nicht alle Unternehmen leisten. Dennoch: Wer im Wettbewerb um die
raren Nachwuchstalente gewinnen will, muss sich langfristig das Potenzial sichem®, appelliert Iris Gordelik an
die Branche.
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Insgesamt, so inre Einschdfzung, seien die Dienstleister in diesem Punkt schlechter aufgestellt als die Indus-
frieseite. ,Wir haben dringenden Nachholbedarf auf allen Ebenen: Strukturen, Employer Branding, Kom-
munikation der Einstiegsmoglichkeiten und Perspektiven. Wer sich heute nicht kimmert, im Zweifel auch in
Allianz mit anderen, der wird morgen buchstablich aussterben.™ Die Gewinnung von High-Potentials fur das
Thema Kundenmanagement sieht sie als eine der zentralen Herausforderungen der Branche an.
Kontakt:
Gesa Bormann
Vorstandsassistenz GORDELIK AG
Gruner Wald 5
21614 Buxtehude
Telefon +49 4161 -722 17 -11
Fax +49 4161 -72217 - 20
E-Mail bormann@gordelik.ag
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