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Erfolgsfaktor Mitarbeitersuche undErfolgsfaktor Mitarbeitersuche undErfolgsfaktor Mitarbeitersuche undErfolgsfaktor Mitarbeitersuche und
----auswahlauswahlauswahlauswahl

Call CenterCall CenterCall CenterCall Center----Teamleitertage 2007 in KTeamleitertage 2007 in KTeamleitertage 2007 in KTeamleitertage 2007 in Köööölnlnlnln
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Als Call Center AgentCall Center AgentCall Center AgentCall Center Agent werden Personen bezeichnet, die in ihrer HaupttHaupttHaupttHaupttäääätigkeit tigkeit tigkeit tigkeit TelefonateTelefonateTelefonateTelefonate mit Privatmit Privatmit Privatmit Privat---- oder Geschoder Geschoder Geschoder Geschääääftskundenftskundenftskundenftskunden
von Unternehmen oder von anderen Organisationsstrukturen in gewerblichen Angelegenheiten führen.
Die Arbeitsumgebung eines Telefonagenten ist meistens ein GroGroGroGroßßßßraumbraumbraumbraumbüüüüro ro ro ro mit mehreren Telefon-Computer-Terminals, dem 
Callcenter.

Es handelt sich meistens um eine einfache Anlernteinfache Anlernteinfache Anlernteinfache Anlerntäääätigkeittigkeittigkeittigkeit, daher sind die StundenlStundenlStundenlStundenlööööhne auf Helferniveau.hne auf Helferniveau.hne auf Helferniveau.hne auf Helferniveau. Ca. 80% aller 
Callcenteragenten sind Frauen. Der Callcenteragent benötigt meistens Fachkenntnisse über die Branche bzw. das Produkt, 
das er verkauft oder über das er informiert. Darüber hinaus sollte er geschult sein im psychologischen Umgang mit geschult sein im psychologischen Umgang mit geschult sein im psychologischen Umgang mit geschult sein im psychologischen Umgang mit 
Menschen und einer effizienten GesprMenschen und einer effizienten GesprMenschen und einer effizienten GesprMenschen und einer effizienten Gespräääächsfchsfchsfchsfüüüührung. hrung. hrung. hrung. 

Es werden wenig formale Anstellungskriterien gestellt, wohl aber informelle:

� eine angenehme belastbare Stimme 
� professioneller Umgang mit Menschen 
� ein positive Ausstrahlung mit hoher Stressresistenz 
� effiziente, schnelle Arbeitsweise 
� Grundkenntnisse PC-Anwendungen 

Wen suchen wir eigentlich?  Wen suchen wir eigentlich?  Wen suchen wir eigentlich?  Wen suchen wir eigentlich?  
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Um erfolgreich im Call Center arbeiten zu können, benötigen Mitarbeiter –

neben entsprechendem Fachwissen - insbesondere Verhaltenskompetenzen, die PersPersPersPersöööönlichkeitskompetenz nlichkeitskompetenz nlichkeitskompetenz nlichkeitskompetenz 
(z.B. Fähigkeit zur Eigenmotivation, angemessene Sprechweise), Soziale KompetenzSoziale KompetenzSoziale KompetenzSoziale Kompetenz
(z. B. Dienstleistungsbewusstsein, Fähigkeit zum Empathie), Kommunikative KompetenzKommunikative KompetenzKommunikative KompetenzKommunikative Kompetenz
(z.B. Gesprächstechniken, sprachlicher Ausdruck) umfassen. Für vertriebsorientierte Tätigkeiten benötigen die 
entsprechende ZusatzqualifikationenZusatzqualifikationenZusatzqualifikationenZusatzqualifikationen.

Darüber hinaus sollte der Call Center-Agent die SelbstSelbstSelbstSelbst---- und Arbeitsorganisationund Arbeitsorganisationund Arbeitsorganisationund Arbeitsorganisation beherrschen und natürlich die Abläufe und
Zusammenhänge im Call Center kennen und verstehen. 
Wichtig sind darüber hinaus Rechtschreibung und Grammatik, grundlegende PCRechtschreibung und Grammatik, grundlegende PCRechtschreibung und Grammatik, grundlegende PCRechtschreibung und Grammatik, grundlegende PC----Kenntnisse sowie TastaturbeherrschungKenntnisse sowie TastaturbeherrschungKenntnisse sowie TastaturbeherrschungKenntnisse sowie Tastaturbeherrschung.

Quelle: www.jobchance-callcenter.de

Wen suchen wir eigentlich? Wen suchen wir eigentlich? Wen suchen wir eigentlich? Wen suchen wir eigentlich? 

Oder  
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� Das Wachstum der Branche ist enorm. In den nächsten zehn Jahren entstehen 
wahrscheinlich 100.000 neue Arbeitsplätze. 

� Die Branche hat weiterhin ein Image-Problem („McJob“). Selbstregulierung scheint nicht 
wirksam, die Regierung erwägt drastische Maßnahmen.  

� Es werden oft Projekte akquiriert, bevor die Mitarbeiter „an Bord“ sind.

� Die wenigsten Call Center haben ein klares Profil oder sogar ein Alleinstellungsmerkmal, das 
sie nach Außen kommunizieren können. 

Situation und Herausforderungen  Situation und Herausforderungen  Situation und Herausforderungen  Situation und Herausforderungen  
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� Der Preisverfall hat  im Jahr 2007 weiter zugenommen. Gleichzeitig sinkt das Lohnniveau auf 
Mitarbeiter- und Führungsebene. 

� „Masse-statt-Klasse-Auswahl“ zahlt sich nicht aus. Entweder die Qualität leidet und damit 
ein gutes bestes Verkaufsargument. Oder Sie investieren ständig in neue 
Rekrutierungsprojekte, die Mitarbeiterausbildung oder in die Kompensation des 
Krankenstandes.  

Situation und Herausforderungen   Situation und Herausforderungen   Situation und Herausforderungen   Situation und Herausforderungen   

Die QualitDie QualitDie QualitDie Qualitäääät der Dienstleistung beginnt bei der Auswahl der passenden Mitart der Dienstleistung beginnt bei der Auswahl der passenden Mitart der Dienstleistung beginnt bei der Auswahl der passenden Mitart der Dienstleistung beginnt bei der Auswahl der passenden Mitarbeiter. Was hier beiter. Was hier beiter. Was hier beiter. Was hier 
verpasst wird, kostet spverpasst wird, kostet spverpasst wird, kostet spverpasst wird, kostet spääääter Ressourcen, die im Tagesgeschter Ressourcen, die im Tagesgeschter Ressourcen, die im Tagesgeschter Ressourcen, die im Tagesgeschääääft teilweise gar nicht mehr ft teilweise gar nicht mehr ft teilweise gar nicht mehr ft teilweise gar nicht mehr 

bereitgestellt werden kbereitgestellt werden kbereitgestellt werden kbereitgestellt werden köööönnen. Jede Fehleinstellung bringt zusnnen. Jede Fehleinstellung bringt zusnnen. Jede Fehleinstellung bringt zusnnen. Jede Fehleinstellung bringt zusäääätzlich emotionale Spannungen tzlich emotionale Spannungen tzlich emotionale Spannungen tzlich emotionale Spannungen 
mit sich.mit sich.mit sich.mit sich.
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Der Der Der Der „„„„ElevatorElevatorElevatorElevator----PitchPitchPitchPitch““““ Ihres Call Centers fIhres Call Centers fIhres Call Centers fIhres Call Centers füüüür die Rekrutierungr die Rekrutierungr die Rekrutierungr die Rekrutierung

Formulieren Sie in maximal drei Sätzen, warum Ihr Unternehmen ein Arbeitgeber ist, bei dem 
es sich lohnt zu arbeiten und wo man sich unbedingt bewerben sollte. 

Verzichten Sie dabei möglichst auf Phrasen, leere Worthülsen und bleiben Sie bei der 
Wahrheit. Beginnen Sie mit den Worten:

Wenn Sie sich für _________________________________________________________________________________________________  entscheiden ...

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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1.1.1.1. SchrittSchrittSchrittSchritt

� Erzeugen Sie  durch die Art, wie Sie potenzielle Mitarbeiter ansprechen und was Sie ihnen  
mitteilen mehr AufmerksamkeitAufmerksamkeitAufmerksamkeitAufmerksamkeit.

� „„„„Farblose UnternehmenFarblose UnternehmenFarblose UnternehmenFarblose Unternehmen““““ ziehen „„„„farblose Mitarbeiter anfarblose Mitarbeiter anfarblose Mitarbeiter anfarblose Mitarbeiter an““““.... Es finden sich immer zwei, die 
zueinander passen.

� Nutzen Sie „„„„PullPullPullPull----EffekteEffekteEffekteEffekte““““.... Die Mitarbeiter sollen zu Ihnen kommen, nicht Sie zu ihnen. 

� Vergessen Sie bitte nie: Es geht nicht nur darum, passende Mitarbeiter für Ihr Call Center 
zu finden. Sie müssen es schaffen, dass sich Interessenten auch für Sie entscheiden. 

Wie kann ich Mitarbeiter zukWie kann ich Mitarbeiter zukWie kann ich Mitarbeiter zukWie kann ich Mitarbeiter zuküüüünftig gewinnen?nftig gewinnen?nftig gewinnen?nftig gewinnen?
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� Beweisen Sie, dass der Mensch bei Ihnen tatsächlich im Mittelpunkt steht. Füllen Sie diese 
Phrase mit Leben und tun Sie etwas. Das erfordert Ressourcen und Investitionen. Man wird 
über Sie sprechen und schreiben.

� Lassen Sie diejenigen zu Wort kommen und Gesicht zeigen, die für Ihre zukünftigen 
Mitarbeiter wichtig sind. Kollegen, Führungskräfte usw.

� Nutzen Sie neue Medien – z.B. Podcasting - und andere Möglichkeiten des Social Web, um 
sich potenziellen Mitarbeitern wirkungsvoll darzustellen. 

Neue Ideen sind gefragt Neue Ideen sind gefragt Neue Ideen sind gefragt Neue Ideen sind gefragt –––– Der Bewerber hat (auch) die Wahl Der Bewerber hat (auch) die Wahl Der Bewerber hat (auch) die Wahl Der Bewerber hat (auch) die Wahl 

Am strategischen Personalmarketing kommt kein Call Center Am strategischen Personalmarketing kommt kein Call Center Am strategischen Personalmarketing kommt kein Call Center Am strategischen Personalmarketing kommt kein Call Center 
vorbei, das in Zukunft weiter stark wachsen will. vorbei, das in Zukunft weiter stark wachsen will. vorbei, das in Zukunft weiter stark wachsen will. vorbei, das in Zukunft weiter stark wachsen will. 
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� Beteiligen Sie sich an  öffentlichen Wettbewerben, Weiterbildungskonzepten, Förderpreisen 
usw.  

�Machen Sie auf sich aufmerksam – konventionelle Methoden sind ausgereizt. Überlegen Sie, 
welche Art des Personalmarketing am besten zu Ihrer Unternehmensphilosophie passt. 
Nutzen Sie „Guerilla-Methoden“, wenn diese Erfolg versprechen und zu Ihrem Unternehmen 
passen.  Vielleicht veranstalten Sie eine Stadtrally, die in Ihrem Call Center endet, verteilen 
Headsets aus Schokolade in der Fußgängerzone oder  Sie stellen einen Blog ins Internet.

� Bauen „physische“ und „virtuelle“ Netzwerke auf. Empfehlungen und positive PR ist oft 
wirksamer als Anzeigenschaltung. 

Neue Ideen sind gefragt Neue Ideen sind gefragt Neue Ideen sind gefragt Neue Ideen sind gefragt –––– Der Bewerber hat (auch) die Wahl Der Bewerber hat (auch) die Wahl Der Bewerber hat (auch) die Wahl Der Bewerber hat (auch) die Wahl 
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Der Klassiker Der Klassiker Der Klassiker Der Klassiker „„„„AnzeigenschaltungAnzeigenschaltungAnzeigenschaltungAnzeigenschaltung““““

Mal ehrlich - würden 
Sie sich hier 
bewerben?

Personalanzeigen 
bilden die 
Persönlichkeit Ihres 
Unternehmens ab

Anzeigen  müssen 
emotional wirken 

Anzeigen müssen 
Aufmerksamkeit 
auslösen 
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Der Klassiker Der Klassiker Der Klassiker Der Klassiker „„„„AnzeigenschaltungAnzeigenschaltungAnzeigenschaltungAnzeigenschaltung““““

Warum nicht 
einmal so? 



» Markus Euler  » Kommunikationstraining & Coaching »www.markus-euler.de » Tel. 06071 – 497538      E-Mail: info@markus-euler.de

MMMMöööögliche Knackpunkte in Rekrutierung und der Auswahl gliche Knackpunkte in Rekrutierung und der Auswahl gliche Knackpunkte in Rekrutierung und der Auswahl gliche Knackpunkte in Rekrutierung und der Auswahl 

Mögliche Ursachen:

�Zu hohe bis unrealistische Erwartungen an die Bewerber  

�Gutes Talent zum Schauspieler – „Job um jeden Preis“

�Divergenz zwischen Tätigkeitsbeschreibung und 

tatsächlichen Anforderungen (zu „blumige“ Darstellung) 

�Verzicht auf eignungsdiagnostische Tools im 

Auswahlverfahren

Bewerber machen im 

Auswahlverfahren guten 

Eindruck, spätere   

Leistungen sind nicht 

zufriedenstellend

Mögliche Ursachen:

� Unternehmen und/oder Leistungen sind nicht attraktiv

� Kein USP (Alleinstellungsmerkmal) des Unternehmens 

(Warum bei UNS?) 

� Falscher Medieneinsatz, falsche Zielgruppe

� „Anzeigensprache“ kommt nicht an

Nicht genügend Bewerber 
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MMMMöööögliche Knackpunkte in Rekrutierung und der Auswahl gliche Knackpunkte in Rekrutierung und der Auswahl gliche Knackpunkte in Rekrutierung und der Auswahl gliche Knackpunkte in Rekrutierung und der Auswahl 

Mögliche Ursachen:

� Anzeigentexte sind missverständlich, zu speziell 

oder zu allgemein 

� Muss-Kriterien nicht deutlich heraus gestellt. Führt 

zu niedriger Hemmschwelle, sich zu bewerben

� Image-Poblem der Branche (telefonieren kann doch 

jeder ) 

Es bewerben sich Personen, 

welche die formalen/  informellen 

Kriterien nicht erfüllen
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2. Schritt 2. Schritt 2. Schritt 2. Schritt 

� Nutzen Sie verschiedene Methoden bei der Auswahl der passenden Mitarbeiter

(Einstellungsgespräch, Praxistest, Assessment, „Schnuppern“, Fallbeispiele usw.)

� Ein mehrstufiger Prozess spart Zeit, Kosten und Ärger 

� Nur ein „Methoden-Mix“ liefert Ihnen die notwendigen Fakten zur Entscheidung

� Ohne Praxisbausteine und bewusst aufgebaute„Drucksituationen“ wird die 
Entscheidung zum Glücksspiel  

� Seien Sie realistisch bei den Anforderungen. Den absoluten Wunschmitarbeiter gibt es im 
Call Center nur selten.

Wer die Wahl hat ... Wer die Wahl hat ... Wer die Wahl hat ... Wer die Wahl hat ... –––– der braucht ein Systemder braucht ein Systemder braucht ein Systemder braucht ein System
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� Sie erreichen objektive Vergleichbarkeit durch einen standardisierten Prozess und eine 
Bewertungsmatrix. Legen Sie „Muss-Kriterien“ und „Kann-Kriterien“ fest. Priorisieren Sie 
insbesondere die „Muss-Kriterien“

� Nutzen Sie das „Vier-Augen-sehen-mehr-als-zwei-Prinzip“

� Achten Sie auf Informationen, die auf den ersten Blick vielleicht nicht relevant sind, 
besonders bei der Einstellung von Outbound-Mitarbeitern (Berufs- und Lebenserfahrung, 
außergewöhnliche Hobbies, Arbeitgeber usw.)

� Bei der Auswahl von Führungskräften helfen Ihnen Potenzialanalysen da weiter, wo 
Beobachtungsfähigkeit und Interviewtechniken aufhören. 

Wer die Wahl hat ... Wer die Wahl hat ... Wer die Wahl hat ... Wer die Wahl hat ... –––– der braucht ein System  der braucht ein System  der braucht ein System  der braucht ein System  
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Beispiel fBeispiel fBeispiel fBeispiel füüüür einen effektiven Auswahlprozess r einen effektiven Auswahlprozess r einen effektiven Auswahlprozess r einen effektiven Auswahlprozess 

Ergebnisse auswerten und vergleichen  

Entscheidung

Hotline schalten 
(mit erfahrenen 
Mitarbeiter 
besetzen)

Bewerbungs-
unterlagen sichten, 
formale Kriterien 

prüfen

Standardisiertes 
Telefoninterview

Evtl. Eignungs-
diagnostisches Verfahren 
(bei Führungskräften)  

Persönliches 
Bewerbungs-
gespräch

„Reinschnuppern ins 
operative Geschäft“

Praxissimulation 
(Assessment)

Phase 1

Phase 2

Phase 3:
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Zum Schluss Zum Schluss Zum Schluss Zum Schluss 

Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit 

Gerne stehe ich Ihnen für Fragen zur Verfügung 

Kommunikationstraining & Coaching

Markus Euler 

Humboldtstr. 7

64839 Münster 

www.markus-euler.de 


