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Das Bewertungssystem

Bewertung
Erfiillung
Kategorie
Prozent

Definition
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sehr gute Erfiillung
sehr gut

81 bis 100 %

Anforderungen voll
und ganz erfiillt
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Vor einem Jahr hatte das Fachmagazin

CallCenterProfi gemeinsam mit eisq die

Kommunikation externer Call Center mit

potenziellen Bewerbern unter die Lupe

genommen. Die Neuauflage zeigt: Sie ist

anders, aber nicht unbedingt besser.

er groB3e CallCenterProfi-
DBewerberCheck im letzten

Jahr schlug ein wie die sprich-
wortliche Bombe. Auf der einen Seite
trauerten externe Dienstleister 6ffent-
lichkeitswirksam, es stiinde nicht ge-
niigend qualifiziertes Personal zur
Verfiigung, auf der anderen Seite of-
fenbarten sie grobe Schnitzer im Be-
werbermanagement und in der Kom-
munikation. Grund genug, den Test
gemeinsam mit dem european institu-
te for service quality (eisq) zu wieder-
holen. Wir wollten wissen, ob unser
letzter Test tatsdchlich hier und da zu
Umstrukturierungen und Verbesse-
rungen in den Abldufen gefiihrt hat.
Jedenfalls wurde uns dies mehrfach
versichert. Das Ergebnis gerne schon
jetzt: Es hat sich tatsdchlich einiges
getan, und der aktuelle Status quo
nach dem zweiten Test fallt wirklich
anders aus — anders, aber besser lei-
der nicht.

Schlimmer geht immer
Natiirlich hatten die Tester aus der
Erstauflage des BewerberChecks ge-

4
gute Erfiillung
gut

61 bis 80 %

Anforderungen gut
erflillt

3
teilweise Erfiillung
mittel

41 bis 60 %

Anforderungen teil-

weise erfiillt

lernt, Parameter leicht angepasst und
Themen feinjustiert. Am konkreten
Bewertungsma@stab dnderte sich hin-
gegen nichts. Hatte der sich doch bes-
tens bewdhrt und liefert somit die
wichtige Vergleichbarkeit der Ergeb-
nisse aus 2009 und 2010. Damit sich
das Testfeld nicht auf die Neuauflage
des BewerberChecks vorbereiten
konnte, wurde der Testzeitraum einen
Monat friither als in der Vorjahresun-
tersuchung gewaihlt.

Wir wollen das Fazit ausnahmsweise
bereits an dieser Stelle ziehen und
dann anschlieend in die Details der
Untersuchung einsteigen. Schon im
letzten Jahr waren wir vom eher be-
scheidenen Abschneiden der zehn
grofiten Call Center-Dienstleister (ge-
messen nach Anzahl der Arbeitsplat-
ze, Basis: CallCenterProfi-Ranking
2010) tiberrascht. Immerhin beinhal-
tet die Kommunikation mit Bewerbern
eine Kernkompetenz der Call Center:
ndmlich Kommunikation an sich.

Bei der Neuauflage war das Erstau-
nen noch groBer, denn: Der Durch-
schnittswert der getesteten Call Center
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schlechte Erfiillung ungeniigende Erfiillung

schlecht ungentgend

21 bis 40 % bis 20 %
Anforderungen Anforderungen nicht
schlecht erfiillt erfiillt
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M Ein Tester fragt nach den
Arbeitszeiten und erfahrt: ,Die
zeitliche Flexibilitdt muss mit-
gebracht werden. ... miissen
unsere Mitarbeiter auch direkt
unterschreiben.

M Ein Tester mochte gerne mehr
dariiber wissen, welche Tatig-
keiten er als Agent ausfiihren
muss, doch der Gegenpart am an-
deren Ende der Leitung hat keine
Zeit: ,Boah ... da kann ich jetzt
nichts zu sagen, ist alles pro-
jektabhéngig ... Falls sich je-
mand von der Personalabtei-
lung meldet, konnen Sie da ja
nochmal riickfragen.“

M Ein Tester mochte gern eine Un-
ternehmensbroschiire haben:
»Derzeit haben wir keine Un-
ternehmensbroschiire. Da wir
gerade keine Stellen anbieten,
ist die ja auch gar nicht not-
wendig.“

M Ein Tester fragt nach dem Stel-
lenwert des Themas ,Umwelt-
schutz" im Unternehmen: ,,Um-
weltschutz? Wir produzieren
doch nichts. Ich kenne kein
einziges Call Center, das so et-
was macht.”

M Tester (wegen Umzugs ,gerade
ohne Internetzugang") erfahrt:
»~Pech gehabt, wenn Sie kein
Internet haben. Da miissen Sie
sich noch mal schlaumachen.”

M Ein Tester fragt als Student
nach Praktikumsplatzen: ,Prakti-
kanten? Was sollen wir damit?
Wir bauen Leute ab und nicht
auf ... Suchen Sie sich einen
Job, wo Sie hinpassen.“

M Auf die Frage des Testers, wo
er sich denn fiir vakante Positi-
onen bewerben kann, kommt die
Antwort: ,Es gibt keine freien
Stellen. Sie brauchen sich
nicht zu bewerben, aber Sie
konnen es versuchen. Besser
ist es, Sie bewerben sich viel-
leicht woanders.“
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fiel mit 2,617 Punkten (von maximal
fiinf moéglichen) noch einmal niedriger
aus als 2009 (2,843). Nach unserer
Bewertungsskala entspricht das einer
~schlechten Erfiillung” (Bewertungs-
skala siehe Seite 17 unten).
Trotzdem gibt es einen Testsieger und
das ist — groBe Uberraschung Num-
mer zwei — das Schlusslicht der Vor-
jahresuntersuchung: die SNT Deutsch-
land AG. Das Unternehmen erreicht
mit einer Gesamtpunktzahl von 3,719
Punkten als einziger Proband eine
Lteilweise Erfilllung® der gestellten
Anforderungen. Aulerdem bemer-
kenswert: Das Endergebnis liegt 0,119
Punkte tiber dem besten Ergebnis aus
2009.

Bereits der zweite Platz liefert nur
noch eine ,schlechte Erfiillung® ab.
Mit einem Abstand von 0,801 Punkten
ist das die Tectum Gruppe. Dritter ist
Vorjahressieger Vivento Customer
Services mit 2,068 Punkten — mit ei-
ner ebenso ,,schlechten Erfiillung® wie
Schlusslicht walter services. Die Ett-
linger Gruppe schrammte jedoch mit
2,068 erreichten Punkten nur haar-
scharf an einem ,ungeniigenden*®
Testergebnis vorbei.

Die erfreulichen Dinge liegen
in Details verborgen

Die insgesamt ... Testparameter un-
seres BewerberChecks waren wieder
in die drei Teilkategorien ,Quantitédt®,
sInhalte“ und ,Kommunikation“ un-
terteilt. Mit einem Anteil von 10, 30
und 60 Prozent bildeten diese dann
das Gesamtergebnis eines Probanden.
Hier die Details aus den drei Teilkate-
gorien:

B Quantitat: Nur in diesem Segment
erreicht der Durchschnitt des Teilneh-
merfeldes einen hoheren Wert als in
der Vorjahresuntersuchung. Leider
dndert dies nichts am Erfiillungsgrad
dieser Aufgabenstellung, denn die ist
nur ,schlecht®. Ein Lichtblick: Die Top
drei in dieser Kategorie (buw, vivento
und Tectum) erreichen immerhin eine
steilweise Erfiillung“. Die Schattensei-
te: Die letzten drei in dieser Kategorie
fallen mit einem ,ungeniigend*”
durch.

B Inhalte: Erwartungsgemé8 lag hier
die grof3te Spreizung der im Test er-
zielten Werte vor. Der Beste im Test-
feld — die SNT Deutschland AG - er-
reicht mit 3,452 Punkten eine ,teil-

weise Erfiillung“. Bereits ab dem
Zweitplatzierten (buw, gefolgt von Vi-
vento) gibt es jedoch nur noch das
Pradikat ,,schlecht® zu verteilen, und
unterhalb der Top drei fallen alle wei-
teren Probanden mit ,,ungeniigend*®
durch. Hier sei noch einmal daran er-
innert: In der Kategorie ,, Inhalte“ geht
es um die Konformitét der Antworten.
Also inwieweit ein Anrufer von meh-
reren unterschiedlichen Ansprech-
partnern die inhaltlich gleiche Ant-
wort erhélt. Genau hier mussten die
Tester zweimal die niedrigste Punkt-
zahl vergeben.

B Kommunikation: Neben der Quan-
titdt sollte die ,Kommunikation“ eine
der Paradedisziplinen externer Call
Center sein. So dachten wir schon
2009, weshalb diese Teilkategorie in
der Neuauflage des BewerberChecks
wieder mit der hochsten Wichtung in
das Gesamtergebnis einging. An die-
ser Stelle sollten wir nicht irren, denn
SNT Deutschland als Kategoriesieger
bestédtigt unsere These mit 4,009
Punkten und erreicht eine ,gute Erfiil-
lung® der gestellten Anforderungen.
Tectum und Vivento folgen auf den
Platzen zwei und drei, sind aber nur
noch in das Segment einer , teilweisen
Erfiillung“ einzuordnen. Zur Ehren-
rettung der Dienstleisterbranche zieht
sich diese Einschédtzung bis zum
Schlusslicht dieser Teilkategorie
durch. Hier setzen wir ein dickes Aus-
rufezeichen: In Sachen Kommunikati-
on ist keiner ,,schlecht®.

Was besonders auffiel

Neben den Platzierungen in den drei
groflen Teilkategorien sind es natiir-
lich auch die vielen Einzelparameter,
die in der Detailbetrachtung besonde-
re Aussagekraft erfahren:

B Erreichbarkeit! Service-Level?
Schon im 2009er BewerberCheck hat-
ten wir uns die Service-Level der Test-
kandidaten genauer angeschaut. Da-
mals bewegte sich die beste Hilfte der
Probanden im Bereich zwischen vier
und fiinf Punkten - sie lieferten also
alle durchweg eine ,,gute” Erfiillung
dieses Parameters ab. Im aktuellen
Check sind nur noch zwei der besten
fiinf in diesem Segment platziert. Die
anderen schneiden nur mit ,teilweiser
Erfiillung” oder noch schlechter ab.
B Beschwerden! Dazugelernt? Sicht-
bare Verbesserungen liefert — jeden-
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Das Testszenario des BewerberChecks
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Bernhard Gandolf, Inhaber und Cer-
tified Management Consultant/BDU,
european institute for service quality
(eisq), zu den Rahmenbedingungen
des CallCenterProfi Bewerber-
Checks.

Der Test wurde vom 25.05 bis 25.06.
2010 durchgefiihrt. Die zehn mitarbei-
tertstarksten Call Center-Dienstleister
Deutschlands kontaktierten die Tester
mit 20 E-Mails und 20 Anrufen. 90 Pro-
zent der Calls fielen dabei in den Zeit-
raum montags bis freitags zwischen acht
und zwolf Uhr, zwischen zwolf und 18 Uhr
oder in die Abendstunden zwischen 18
und 20 Uhr. Zehn Prozent der Mystery-
Calls wurden samstags angestoBen. Je-
der Proband erhielt jeweils 15 Anfragen
per E-Mail und Telefon von einem er-
werbstatigen Bewerber auf der Suche
nach einem Zweitjob.

,Hochschulpraktikanten als
Managementnachwuchs stellen fur
manche Call Center-Dienstleister
offenbar nur einen Storfaktor dar.“

Hinzu kamen je Medium fiinf Anfragen,
die den Versand von Informationsmateri-
al zum Ziel hatten:

m Student bittet um Unterstiitzung bei
einer Seminararbeit und benotigt hierzu
schriftliche Unterlagen.

m Bewerber fragt nach der Moglichkeit
des Kennenlernens auf Jobmessen und
einer Unternehmensbroschiire fiir den
ersten Eindruck.

m Student fragt nach Praktikumsplatz,
mochte eine BA-Arbeit schreiben und be-
notigt eine Unternehmensbroschiire.

m Arbeitsuchender Bewerber mit Aus-
sicht auf eine von der Arbeitsagentur

geforderte IHK-Ausbildung zum Call Cen-
ter-Agent will sich iber das Berufsbild
und mogliche Arbeitsplatze informieren
und bittet um Unterlagen.

m Nach Umzug sucht ausgebildete ,Ser-
vicefachkraft Dialogmarketing” einen
neuen Arbeitgeber und bittet um eine
Imagebroschiire.

eisq — european institute for service
quality
Franz-Lenz-StraBe 1A
49084 Osnabriick

Tel.: (0541) 580543-0
Web: www.eisq.eu

wanna be.connected.

be.connected.

customer management community

Die neue Messe fiir zukunftsgerichtetes Kundenmanagement
im Forum der Messe Frankfurt 23.- 24. September 201

Erleben Sie live fiir | 75,- EUr® pro Messetag:

Die Rolle des Kunden in
der globalisierten Welt

Prof. Dr-Ing. E.h.
Hans-Olaf Henkel

Mit dem Kunden
im Dialog -
Philosophisches
Zwiegesprach mit

Udo Walz, Friseur

Weitere Informationen und Anmeldung unter: www.beconnected.cc © Tel.: 06123-709831
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Deutschlands Top 10 der groBten Call Center-Dienstleister im BewerberCheck 2010

Kriteriengruppen Gewichtung
1. Quantitat 10 %
Platzierung

2. Inhalte 30 %
Platzierung

3. Kommunikation 60 %
Platzierung

Gesamtergebnis 100 %
Vorjahresplatzierung

Gesamtplatzierung

falls in der Detailbetrachtung — der
Bereich Beschwerden. Im vergan-
genen Jahr bewegten sich unter den
besten fiinf in dieser Kategorie vier im
Segment einer ,,schlechten Erfiillung*®,
einer erreichte nur noch ein ,ungenii-
gend®. In der Neuauflage des Bewer-
berChecks bewegen sich zwei der
besten fiinf Probanden im Bereich ei-
ner ,teilweisen Erflillung®. Der Punkt
~Beschwerden® iiberraschte bei der
Auswertung der Detailergebnisse be-
sonders. So konnten sich Unterneh-
men wie arvato, SNT und vivento im
Beschwerdemanagement im Vergleich
zum Vorjahr jeweils um iiber einen
ganzen Punktwert verbessern. Es gibt
jedoch auch Gegenbeispiele wie wal-
ter und buw, die in diesem Segment
auf 1,000 abstiirzten.

B E-Mails! Zweitrangig? Nur ein Pro-
band im Testfeld hat alle 20 E-Mail-
Anfragen beantwortet und reagierte
im Regelfall sogar mit einem Nach-

w

Eine detaillierte Gesamtiiber-
sicht mit allen getesteten Kriterien
sowie deren Wichtung bei der Be-
rechnung der Endergebnisse finden
Sie auf der CallCenterProfi-Website
unter: www.callcenterprofi.de/tu/
downloads ... auBerdem im Uber-
blick: Die Starken und Schwa-
chen der getesteten Dienstleis-
ter im Bewerbermanagement.
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Arvato walter services SNT Sitel D+S Europe AG
2,172 1,572 2,787 2,180 1,967

7 10 6 8
1,429 1,000 3,452 1,800 1,615
2,794 2,685 4,009 3,045 2,919
2,322 2,068 3,719 2,585 2,433

8 4 10 9 6

fass-Call. Die niedrigste in unserer
Untersuchung gemessene Response-
quote liegt jedoch bei 0 % — in Worten:
Null Prozent — und l6scht so den kurz
aufkeimenden Hoffnungsfunken schon
im Augenblick seiner Entstehung.

B Gesagt! Getan? Es fillt auf, dass in
Aussicht gestelltes, gedrucktes Infor-
mationsmaterial oftmals als ,nicht
empfangen® quittiert werden muss.
Die Post und ihre Marktbegleiter ha-
ben wir im Rahmen unseres Tests
nicht untersucht. Wir gehen jedoch
davon aus, dass groBteils keine Sen-
dungen abgeschickt wurden. Pessi-
misten unterstellen hier schnell man-
gelnde Wertigkeit eines potenziellen
Bewerbers.

B Managementnachwuchs! Unnétig?
Besonders fielen unseren Testern die
teilweise iiberheblichen bis ,generv-
ten“ Reaktionen auf Anfragen von
Praktikanten auf. Nach Ansicht von
Bernhard Gandolf dréngte sich in vie-

len Gespridchen der Eindruck auf,
dass ,Hochschulpraktikanten als Ma-
nagementnachwuchs fiir manche Call
Center-Dienstleister offenbar nur ei-
nen Storfaktor” darstellen.

B Nachhaltigkeit! Lippenbekenntnis?
Erwédhnt hatten wir diese Tatsache
bereits in der Titelstory unserer letz-
ten Ausgabe zum Thema ,Nachhaltig-
keit“: Keine der getesteten Bewerber-
einrichtungen konnte uns zum Thema
Nachhaltigkeit Auskunft geben — ganz
im Gegensatz zu den ,,Claims® der je-
weiligen Internetauftritte.

Wo Schatten ist, da ist auch
ein Licht

Eines der Unternehmen, die der Call-
CenterProfi-Redaktion ihre Implikati-
onen aus unserem ersten Bewerber-
Check zuriickspielten, war die SNT
Deutschland AG. Hier standen eigent-
lich sowieso Anpassungen in der Stra-
tegie, in den Prozessen und in den

Erreichbarkeit am Telefon

Tectum
arvato
SNT
buw
walter
Vivento

Erreichbarkeit 0% 20%

Normalisierte Darstellung, Hochstwert unter den Ergebnissen = 100 %

Quelle: european institute for service quality

40%

100%
89 %
82%
82%
77%
77%
60%

80% 100%
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Unsere Ubersicht zeigt die
Platzierungen der getesteten
Call Center-Dienstleister in den
drei Teilkategorien sowie die

Vivento CS adm buw Sykes Tectum* Mittelwert daraus resultierenden Gesamter-
S arrechien itimerte, o
3,385 2,443 3,613 1,706 3,079 ein Gefilhl fiir die ganze B’ra_nche
2,481 ea i oo
2 5 9 3 geschiitzten Bereich auf:
g/ww.lcalldcenterprofi.de/tu/
2,000 1,857 2,250 1,000 1,909 oumoacs
1,831
3,261 2,611 2,879 2,736 3,396
3,033
2,895 2,368 2,754 2,112 2,918
1 5 2 3 7 2,617

Verantwortlichkeiten beim Bewerber-
management an. Das schlechte Ab-
schneiden des Dienstleisters in un-
serem ersten BewerberCheck war ei-
ner der ausschlaggebenden Punkte,
dieses Vorhaben und auch den Start-
schuss fiir das Projekt vorzuziehen.
Auch damit sich ein solches Ergebnis
bei einer eventuellen Neuauflage des
BewerberChecks moglichst nicht wie-
derholt. Umso mehr kann (und muss)
man sich mit dem Unternehmen freu-
en, dass so viel Engagement auch in

den Testergebnissen widergespiegelt
wird. Auf die Entwicklung vom Riick-
licht in der Vorjahreserhebung zum
Frontscheinwerfer im aktuellen Be-
werberCheck darf man bei der SNT
Deutschland AG mit gutem Recht ein
Stiick stolz sein.

Und trotzdem muss man nach dem
vorliegenden BewerberCheck 2.0 ein
eher erniichterndes Fazit ziehen. Be-
werbermanagement scheint immer
noch nicht den Stellenwert bei deut-
schen Call Center-Dienstleistern er-

,Der Durchschnittswert der von uns getesteten
Call Center war noch einmal niedriger als in
der Vorjahreserhebung. Er entspricht auch
weiter nur einer schlechten Erfiillung.”

Bernhard Gandolf, european institute for service quality (eisq)

Fokus Service-Level

3, SNT(65,61%)

Sitel (52,14 %)

4

Normalisierte Darstellung, Hochstwert unter den Ergebnissen = 100 %
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Tectum (78,96 %)

Vivento (96,24 %)
buw (100 %)

Normalisierte Darstellung,
Héchstwert unter den
Ergebnissen = 100%

Quelle: european institute for service quality

reicht zu ha-
ben, den es er-

fordert. Jetzt stellen Sie sich einmal
vor, jeder potenzielle Auftraggeber ei-
ner Call Center-Dienstleistung wiirde
sich vor der Auftragsvergabe bei den
heiBen Kandidaten als Agent bewer-
ten. Hier wiirde er sehr schnell erken-
nen, wie viel von der Prdsentation aus
dem Verkaufsgesprach tatsachlich in-
tern auch gelebt wird.

Sehen wir die noch ausbaufidhigen
Kompetenzen im Bewerbermanage-
ment der zehn groften deutschen Call
Center-Dienstleister, dann kann hier
einfach noch nicht Schluss sein. Noch
nicht Schluss, weiter an allen Fronten
an Verbesserungen zu arbeiten, und
noch nicht Schluss mit dem Uberprii-
fen der gemachten Fortschritte. Call-
CenterProfi bleibt natiirlich weiter fiir
Sie dran. H

Bernhard Gandolf und Alexander Jiinger

Umgang mit Beschwerden

arvato (78,86 %)
Tectum (78,86 %)

Sitel (70,77 %)

Vivento (92,31 %)
SNT (100%)

Quelle: european institute for service quality
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