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Headhunterin Iris Gordelik tiber die Schwierigkeiten, geeignete Fithrungskrifte fiir Call-Center zu finden

ris Gordelik ist sich sicher: ,,Im
Customer Service Management
spielt die Musik! In kaum einer
anderen Branche wird Leistung so
schnell belohnt. Und die Perspektiven
sind enorm: Kundenmanagement wird
immer mehr zum Vorstandsthema.”
Die Frau hat gute Griinde, so begeistert
iiber die Karrierechancen in Call-Cen-
tern zu sprechen. Sie ist Headhunterin
- und permanent auf der Jagd nach
klugen Kopfen fiir eine Branche, die sie
selbst sehr gut auch von innen kennt.
Sie hat im Direktmarketing bereits
fiir TAS Telemarketing, Sykes und die
Deutsche Telekom gearbeitet. Seit 2004
ist Gordelik selbststandig.

Aus Erfahrung weifs sie, ,dass die
Beziehung zum Kunden - Stichwort
Jkundenfokussierte Unternehmenstiih-
rung’ - ein entscheidender Faktor in
den immer kompetitiveren Mérkten
wird“ Diese Entwicklung werde kiint-
tig die Wertigkeit aller Berufsbilder

im Customer Management erheblich
fordern und das derzeit negative Image
ablosen.

Ein frommer Wunsch. Der Branche
ist es in der 6ffentlichen Wahrnehmung
lingst nicht gelungen, ihr Schmuddel-
Image abzulegen. Das ist auch Gordelik
nicht entgangen. Sie findet daftir ledig-
lich elegantere Worte. Die Entwicklung
hin zu einer hoheren Wertigkeit aller
Berufsbilder im Customer Manage-
ment sei noch nahezu unbekannt. ,,S0-
wohl auf Unternehmensseite als auch
auf Seiten der Call-Center-Dienstleister
ist hier noch viel Aufkldrungsarbeit zu
leisten’, sagt sie.

Es sei schwer, geeignete Fiihrungs-
krafte fur Customer Service zu inte-
ressieren. Hochschulabsolventen zum
Beispiel hitten wihrend ihres Studiums
nur in den seltensten Fallen etwas von
Customer Service gehort. Die meisten

wollten lieber ins Marketing bekannter
Unternehmen. ,Welcher Studienabgan-
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Iris Gordelik: , Es ist noch viel Auf-
klarungsarbeit zu leisten”

ger kennt schon die D+S§ Europe AG,
Walter oder Tectum? Wer bewirbt sich
gar gezielt beim Customer Service eines
Unternehmens?, fragt Gordelik. Die

Telekom hingegen kenne jeder.
Dringenden Nachholbedart hitten
aber auch die Call-Center-Dienstleister.

Vor allem hier fehle es an Fihrungs-
kraften. Gordelik: ,Wichtig wére es des-
halb, dass die grofien Player in Hoch-
schulen gehen und Autkldrungsarbeit
zu Karriereaussichten im Customer
Service Management leisten.” Im mitt-
leren Management kénnten Fiihrungs-
krifte hier mit einem Jahresgehalt ab
55.000 Euro aufwarts rechnen.

Fiir Gordelik gibt es aber nicht nur
Herausforderungen, die noch zu losen
sind; fur sie gibt es auch erste Erfolge,
die diese Entwicklung belegen. ,,Einige
Konzerne haben das Customer Service
Management bereits in die Vorstands-
etage gehoben’, hat sie beobachtet. So
habe Siemens einen Vice President
Global Customer Interaction Center,
Amazon einen Vice President of Global
Customer Service und die Deutsche
Telekom den Vorstandsbereich
T-Home Sales & Service. Das seien
beispielhafte Karrieren! fe
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