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Wer in einem Unternehmen für die Steu-
erung eines externen Call Center-Dienst-
leisters verantwortlich zeichnet, verfügt oft
weder über einen entsprechenden Stellen -
titel, noch läuft er in der internen Rangord-
nung unter „wichtig”. Die Aus- und Weiter-
bildungen für diese schwierige Aufgabe sind
rar, und nicht selten soll der Job auch noch
nebenher erledigt werden. Wertschätzung
sieht wahrlich anders aus. 

Diese Einstellung mancher Unternehmen
zieht mitunter intern fatale Konsequenzen
nach sich, nicht selten kommt es irgendwann
zu Erlebnissen wie: „Der Dienstleister per-
formt nicht und denkt auch überhaupt nicht
mit“, oder: „Die Kosten laufen aus dem Ru-
der“, oder: „Die Qualität ist sehr schlecht –
mit unseren eigenen Leuten wäre das nicht
passiert.“ In der Folge beschädigt das sol-
chermaßen skizzierte negative Image des
Dienstleisters auch noch die Reputation des-
jenigen, des quasi als Nebenher-Dienstleis-
ter-Steuerer im Unternehmen tätig ist. 

Dabei handelt es sich bei der Steuerung
eines Dienstleisters um eine hochkomplexe
Führungsaufgabe, die nicht unterschätzt wer-
den darf. Denn im Gegensatz zu einer inter-
nen Einheit gilt es hierbei, ohne jegliches
Weisungs- und Direktionsrecht eine externe
Organisation so zu steuern, dass die intern
gesetzten Ziele auch erreicht werden. Die
Menschen auf Seiten des Auftragnehmers
sollen sich zudem mit dem Auftraggeber
identifizieren. Zusätzlich müssen die natur-
gemäß abweichenden Ziele des Outsour-
cing-Partners kontinuierlich mit denen der

eigenen Unternehmung harmonisiert wer-
den. Als Paradebeispiel sei die Kostenopti-
mierung beim Auftraggeber versus der Ge-
winnmaximierung beim Auftragnehmer an-
geführt.

Verkannte Position

Nein, intern sind mit der Aufgabe der
Dienstleister-Steuerung nur selten Lorbeeren
zu verdienen. Auch als Sprungbrett für die
höheren Aufgaben gibt es viele attraktivere
Positionen. Doch damit nicht genug: auch
von externer Seite erfahren die Dienstleis-
ter-Steuerer kaum je Anerkennung. Zwar
sollen mit dem so genannten Cat-Award die
besten Call Center-Manager in Deutschland,
Österreich und der Schweiz, Inhouse- und
Outsourcer-Manager, geehrt werden – als ob
Call Center-Dienstleister ohne Auftraggeber
und ohne Betreuung erfolgreich agieren
könnten. Das ist Humbug! Eine ganze Bran-
che gibt sich selbstherrlich und äußerst kurz-
sichtig, dabei ist die eine Person, die den
Dienstleister steuert, unabdinbar. Auch Ver-
ena König betont in ihrem Buch „Innenge-
richtetes, identitätsbasiertes Markenmanage-
ment in Call Centern” die Bedeutung des
Dienstleister-Steuerers als Führungskraft für
ein erfolgreiches Miteinander. Ob Kunden-
betreuung, Vertrieb/ Telesales oder IT/ Help-
desk: kein Outsourcing-Dienstleister könnte
ohne den Steuerer dauerhaft erfolgreich agie-
ren. Denn nur wenn Prozesse, System-An-
bindung, Kommunikation und Verständnis
schlüssig ineinandergreifen, funktioniert die

Beziehung und damit das Geschäftsmodell.
Das ist ebenso logisch wie einfach.

Gemäß eines aktuellen Branchen-Rankings
melden allein die zehn größten Outsourcer
der Branche rund 1,9 Milliarden Euro Um-
satz. Diese Top-Ten-Outsourcer beschäftigen
über 40.000 Mitarbeiter, der Branchenver-
band Call Center Verband Deutschland,
CCV, nennt einen jährlichen Wert von fünf
Milliarden Euro für den Gesamtmarkt. Nur
zum Vergleich: Die Mitgliedsfirmen des In-
dustrieverbandes Körperpflege- und Wasch-
mittel e.V (IKW), in dem nach Eigenangabe
95 Prozent aller betreffenden Unternehmen
organisiert sind, beschäftigen insgesamt
42.000 Personen, bekannte Marken wie Per-
sil, Ariel, oder Meister Propper bringen es
dabei auf jährlich 4,3 Milliarden Euro Um-
satz. Es lässt sich folglich getrost konstatieren:
Die Outsourcing-Industrie für Kundenkom-
munikation repräsentiert einen bedeutenden
Wirtschaftszweig. Und schon im Eigeninte-
resse der Call Center-Dienstleister müsste
also mindestens die externe Anerkennung
für die Aufgabe der Dienstleister-Steuerung
längst vorhanden sein. Und es gibt entspre-
chende Beispiele für solche Anerkennung in
anderen Branchen: Der Bundesverband deut-
scher Unternehmensberater e.V. (BDU) bei-
spielsweise ehrt seit 1994 seine „Steuerer”
medienträchtig mit den BDU-Manager-
Awards. Allerdings muss angemerkt werden,
dass es vierzig Jahre und einige Vertrauens-
krisen dauerte, bis Managementberater die-
sen Weg der Anerkennung beschritten – der
Verband wurde immerhin schon 1954 ge-
gründet. Doch auch die Werbebranche in-
szeniert ihre Auftraggeber auf der so genann-
ten „Comprix-Verleihung”. 

Diese beiden Dienstleistungszweige wissen
offenbar eines aus jahrzehntelanger Erfah-
rung: Nur gemeinsam mit dem Auftraggeber
und in Person des Steuerers lassen sich er-
folgreiche Projekte umsetzen. Höchste Zeit
also für einen Dienstleister-Steuerer-Award
bei der 14. Preisverleihung der Call Center
Awards 2013! 
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Erfolgreiche Projekte können nur durch die
gemeinsame Arbeit von Auftraggeber und
Dienstleister umgesetzt werden. Eine zentrale
Stelle hierfür ist der Dienstleister-Steuerer.
Doch diese Aufgabe bleibt zu häufig ohne
wirkliche Beachtung – ein Fehler. Andere Bran-
chen zeigen: Es ist Zeit für einen Award!

Anerkennung 
verzweifelt gesucht
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