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1 Geschichte des Begriffs Call Center

Der Begriff Call Center stammt aus dem amerikanischen Wirtschaftsraum und stellt
eine Kombination der Worter Call (Abruf, Anruf, Gespriach, Ersuchen) und Center
(Mittelpunkt, Zentrale) dar. Als Erfinder des Begriffs gilt der US-Amerikaner Durr, der
Anfang der 1970er-Jahre fiir den US-amerikanischen Hersteller von automatischen An-
rufverteilern, Rockwell, titig war.' Der erste automatische Anrufverteiler (ACD) wurde
fiir die US-amerikanische Fluggesellschaft Continental Airlines entwickelt und stellt die

Geburtsstunde der Call Center dar.’

In Deutschland gilt Greff mit der Griindung der TAS Telemarketing im Jahr 1980 als
Pionier des Telemarketings.’ Greff war damit seiner Zeit weit voraus. Die Griindungs-
welle — insbesondere von internen Call Centern — setzte hierzulande erst in den 1990er-
Jahren ein. Vorangegangen war der Wandel von der Produktorientierung der 1970er-
Jahre zur Kundenorientierung: "Products come and go, but customers remain. The
secret to success is maintaining a profitable relationship with the customer, regardless

of what products are involved**.

2 Definition des Begriffs Call Center
2.1 Enge und weite Definition des Begriffs Call Center

Als Standardwerk fiir die Definition des Begriffs Call Center kann das Call-Center-
Lexikon herangezogen werden. Fojut rdumt jedoch ein, dass das, was unter den Begriff
Call Center fillt, als strittig angesehen werden muss.” Der US-Amerikaner Cleveland
definiert einen Call als Hilferuf eines Interessenten oder Kunden, unabhéngig vom ver-
wendeten Kommunikationskanal.® Fojut hingegen fasst den Begriff Call Center weit, in-

dem sie ihn als ,,Ort, von dem aus Anrufe in groler Menge getdtigt bezichungsweise

"Vgl. 0. V. (2008), S. 14.

* Vgl. http://callcentres.com.au/rockwelll htm, Stand 19.11.2008.
’ Vgl. http://www.ddv.de/downloads/HoF.pdf, Stand 08.08.2009.
* Lemon, K. N. et al. (2000), S. 6.

> Vgl. Fojut, S. (2008), S. 44.

6 vgl. Greff, G. (2008), S. 8.
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entgegengenommen werden®’, definiert. ,,Die Anrufe konnen aus Marketing-, Ver-
kaufs- oder zu Informationszwecken erfolgen™®. Zudem konnen sie von auflen in das
Unternehmen eingehen (Inbound) oder von dem Unternehmen ausgehen (Outbound).’
Unternehmen bieten ihren Abnehmern (B-to-C und B-to-B) an, mit ihnen auf verschie-
denen Kommunikationswegen in Kontakt zu treten. Daher bearbeiten Call Center An-
fragen nicht ausschlieBlich per Telefon, sondern auch via Brief, Telefax, E-Mail, SMS
und Internet.'® Ein Call Center ist somit ,,ein Instrument zur Organisation der Kunden-

«ll

und Marktkommunikation mit Mitteln der Telekommunikation® " sowie der Informa-

tionstechnologie.

2.2 Inhouse-Call-Center und Call-Center-Dienstleister

Werden Call-Center-Dienstleistungen von Unternehmen intern erbracht, so wird in
dieser Arbeit der iibliche Begriff Inhouse-Call-Center verwendet. Werden die Call-
Center-Dienstleistungen hingegen von Unternehmen an externe Dienstleistungs-
unternehmen vergeben'?, wird der Begriff Call-Center-Dienstleister verwendet. Call-
Center-Dienstleister sind wirtschaftlich selbststindige Einheiten, deren Zweck die
Dienstleistungsproduktion ist.” Das Statistische Bundesamt fiihrt in seiner Klassifi-
kation der Wirtschaftszweige Call Center in der Abteilung 82 (Erbringung von wirt-
schaftlichen Dienstleistungen fiir Unternehmen und Privatpersonen) in der Gruppe 82.2

auf.'* Erfasst sind in dieser Klassifikation ausschlieBlich die Call-Center-Dienstleister.

2.3 Unzureichendes Branchenverstiandnis

Inhouse-Call-Center zdhlen somit nicht zur Call-Center-Branche, sondern sind Teil der

jeweiligen Branche ihres Unternehmens wie z. B. Energieversorgung, Finanzdienst-

" Fojut, S. (2008), S. 44.

¥ Fojut, S. (2008), S. 44.

’ Vgl. Fojut, S. (2008), S. 103, 129.

' Vgl. Fojut, S. (2008), S. 122.

"' Klocke, H., v. Reichenbach, C. (1996), S. 31.

"2 vgl. Kapitel 3.2.

13 Vgl. Frietzsche, U., Maleri, R. (2008), S. 6.

' Vgl. http://www.destatis.de/jetspeed/portal/cms/Sites/destatis/Internet/DE/Content/K lassifikationen/Gu
eterWirtschaftklassifikationen/klassifikationenwz2008,property=file.pdf, Stand 28.11.2008.
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leistung, Telekommunikation. Die einschldgigen Fachzeitschriften und Verbénde hin-
gegen zéhlen die Inhouse-Call-Center, Call-Center-Dienstleister sowie die Anbieter von
Produkten und Dienstleistungen fiir Call Center zur Call-Center-Branche, was im ori-
giniren Sinn einer Branchendefinition jedoch nicht haltbar ist."” Aufgrund der wissen-
schaftlich nicht haltbaren Verwendung des Call-Center-Begriffs wird zudem die sta-
tistische Erfassung von Call-Centern erschwert. Eine empfehlenswerte Abhandlung
iiber die Probleme der Call-Center-Definition und -Datenerhebung wurde im Rahmen
des CCall-Forschungsprojektes'® im Auftrag der VBG Verwaltungs-Berufsgenossen-

schaft im Jahr 2001 erstellt. Die Ausfithrungen sind nach wie vor aktuell."”

2.4 Unzureichende Daten und Fakten aufgrund von Schéitzungen

Der Deutsche Dialogmarketing Verband (DDV) gab im Jahr 2006 die Zahl der Call-
Center in Deutschland mit 5.700 an.'® Laut Call Center Forum (CCF) ist seitdem die
Zahl der Call Center auf rund 6.700 im Jahr 2009 gewachsen.'’ Die Studie Contact-
Center-Trends 2008 ermittelte bei 149 befragten Unternehmen eine durchschnittliche
GroBe von 228 Arbeitsplitzen und 241 Mitarbeitern.”” Laut der Studie Call-Center-
Nachfrage 2007 nutzen von 500 befragten Unternehmen unterschiedlicher Branchen 60
Prozent Call Center. Dabei setzen 58 Prozent der Unternehmen mit einem Inbound-

Service auf ein Inhouse-Call-Center.

Weitere 24 Prozent nutzen sowohl ein Inhouse-Call-Center als auch einen externen

Call-Center-Dienstleister. Dariiber hinaus greifen 15 Prozent ausschlieBlich auf einen

15 So versteht sich z. B. das Call Center Forum Deutschland e. V. als ,,der starke Partner in einer dyna-
mischen Branche* und stellt sich als Ansprechpartner und Interessenvertreter seiner Mitglieder dar, die
sich aus Call-Center-Dienstleistern, Inhouse-Call-Centern sowie Lieferanten von Call-Center-Techno-
logie und -Dienstleistungen rekrutieren. Vgl. http://www.call-center-forum.de, Stand 08.08.2009.

' Vgl. http://www.ccall.de/download_dat/ccall_report01.pdf, Stand 08.08.2009.

7 Vgl. Kapitel 2.4.

' Vgl. http://www.ddv.de/index.php?elD=tx_nawsecuredl&u=0&file=fileadmin/user upload/pdf/Micro-
soft Word Wirtschaftsfaktor Call Center September 2007.pdf&t=1221039226&hash=7df2c{27e90
3e6f49b32030256047421, Stand 30.10.2008.

' Vgl. http://www.callcenterforum.de/index.php?id=168&tx_ttnews[tt news]=409&tx_ttnews[backPid]=
45&cHash=d2f8171b8f, Stand 25.12.2009.

20 vgl. Greff, G. (2008), S. 1.
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externen Call-Center-Dienstleister zuriick. Zudem nutzen 50 Prozent der befragten Un-
ternehmen Outbound-Services. Dabei werden 38 Prozent der Anrufe von Inhouse-Call-
Centern iibernommen, 17 Prozent nutzen Inhouse-Call-Center und Call-Center-Dienst-
leister, wihrend 12 Prozent alle Outbound-Services komplett vergeben.”' Den derzei-
tigen Outsourcing-Anteil beziffert Teleperformance Deutschland mit 25 Prozent**, wih-
rend die Buw Unternehmensgruppe diesen mit 17 Prozent und das Outsourcing-Poten-
zial mit 60 Prozent angibt. Die Buw Unternehmensgruppe geht zudem weiterhin von ei-
nem durchschnittlichen Wachstum von jéhrlich 15 Prozent fiir Call-Center-Dienstleister

23
aus.

Die Entwicklung der Beschiftigten spiegelt sich im Branchenwachstum wider. Waren
in Deutschland 1995 erst 44.800 Mitarbeiter in Call-Centern beschiftigt, waren es im
Jahr 2006 bereits 380.000 Mitarbeiter. Der Anteil der Vollbeschéftigung liegt bei rund
50,0 Prozent.** Im Jahr 2007 haben in einer Befragung des Fachmagazins CallCenter-
Profi rund 77,0 Prozent der Befragten neue Mitarbeiter eingestellt.”> Ein dhnliches Bild
zeigt die empirische Studie Top-Call-Center-Dienstleister: Im Jahr 2008 ist bei 71,4

Prozent der befragten Call-Center-Dienstleister die Beschéftigtenzahl gewachsen.

Insgesamt wurde die Beschiftigtenzahl fiir Inhouse-Call-Center und Call-Center-
Dienstleister, je nach Prognose, im Jahr 2008 auf 430.000%" bis 440.0000*° geschitzt.
Von diesen 430.000 bis 440.000 Beschéftigten wiederum arbeiteten nach Schéatzungen
der Vereinten Dienstleistungsgewerkschaft (Ver.di) im Jahr 2008 etwa 150.000 Be-
schiftigte bzw. rund ein Drittel bei Call-Center-Dienstleistern.” Fiir das Jahr 2009 geht

*'vgl. 0. V. (2007), S. 6.

*2Vgl. Pause, C. (2008), S. 8.

#Vgl. Bormann, J. (2008), S. 10.

** Vgl. http://www.ddv.de/index.php?eID=tx_nawsecuredl&u=0&file=fileadmin/user upload/pdf/Micro-
soft Word  Wirtschaftsfaktor Call Center September 2007.pdf&t=1221039226&hash=7df2cf27e90
3e6f49b32030256047421, Stand 09.11.2008.

20.V.(2008), S. 15.

*yvgl. Busch, C. (2008), S. 33.

*"Vgl. Fojut, S. (2008), S. 17.

*vgl. Fojut, S. (2008), S. 17.

*Vgl. 0. V. (2008), S. 12.
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das CCF von iiber 500.000 Beschiftigten aus.’® Damit arbeitet mehr als ein Prozent der

rund 40 Millionen Erwerbstitigen in Deutschland bereits in einem Call Center.”!

Zusammenfassend steht aus Sicht des Autors eine wissenschaftliche, empirisch fun-
dierte sowie reprisentative Untersuchung der deutschen Call-Center-Landschaft rund 30

Jahre nach der Pioniertat von Giinter Greff weiterhin aus.

2.5 Call-Center-Definition nach Busch

Abschliefend — und ebenso aus Sicht des Autors — bietet dessen folgende Definition
eine geeignete Synthese aus den in diesem Kapitel beschriebenen Definitionsansétzen

und -problemen:

Call Center sind interne oder externe Organisationen, die entweder intern oder extern
Ressourcen (Mitarbeiter, Know-how, Prozesse, Technologien, Kapital) zur rechten Zeit
und in der von internen oder externen Auftraggebern definierten Qualitdt so zur Ver-
figung stellen, dass Stakeholder (externe Kunden, interne Kunden, Partnerunter-
nehmen, Interessenten, usw.) im In- und Outbound kompetent beraten, zufrieden ge-
stellt und gebunden werden. Zusammenfassend sind Call Center fiir kundenorientierte

Unternehmen eine wichtige Grundlage fiir deren Erfolg.

Der Begriff Call Center ist zudem aus Sicht des Autors synonym fiir die inzwischen
zahlreichen Termini wie z. B. Customer Service, Customer Care, Communication
Center, Service Center, Kundenservice, Customer Interaction Center und Contact

Center zu verwenden.

% Vgl. http://www.callcenterforum.de/index.php?id=168&tx_ttnews[tt news]=409&tx_ttnews[backPid]=
45&cHash=d2f8171b8f, Stand 25.12.2009.
*1'vgl. Pause, C. (2008), S. 50.
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3 Organisationsformen von internen und externen Call Centern
3.1 Organisationsform interner Call Center

Folgende Abbildung stellt die aus Sicht des Autors typische Organisationsform interner
Call Center modellhaft dar:

Stakeholder: Kunden « Partner « Mitarbeiter « usw.

A | :
Outbound Inbound Inbound

| Einkauf || Produktion || Verieb | i Kundendienst
A A A :  Kundenservice
1 . After-Sales-Support :

Customer Service <---

Customer Care
Helpdesk
Servicedesk

Abbildung 1: Organisationsform von Call Centern’

Die Abbildung zeigt die typischen Grundfunktionen eines Unternehmens. Zahlreiche
Stakeholder, d. h. ,,Gruppen, die Interessen bzw. Anspriiche gegeniiber dem Unter-

nehmen haben‘**

, treten mit dem Unternehmen in Kontakt. Beispielsweise wollen
Kunden mit dem Vertrieb iiber Preise verhandeln oder mit dem Kundendienst iiber die
Lieferung von Ersatzteilen sprechen. In vielen Unternehmen wird daher die
Kommunikation per Telefon, E-Mail, Brief, Telefax, Internet und personliche Kontakte
sichergestellt.”* Sind die richtigen Ansprechpartner den Stakeholdern nicht bekannt,

dienen Telefonzentralen der Vermittlung.

Unternehmen, die sehr viele Kontakte mit ihren Stakeholdern pflegen, haben i. d. R. die

Telefonzentrale durch ein Call Center ersetzt. Um mdglichst viele Anfragen direkt be-

32 Quelle: Eigene Darstellung.
33 Asum, H., Kerth, K. (2008), S. 154.
*Vgl. 0. V. (2009), S. 7.
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antworten zu konnen, wurde zudem die Kompetenz der Mitarbeiter erhoht. In
zahlreichen Féllen wurden der Vertriebsinnendienst und der Kundendienst in ein Call
Center integriert. Da nicht alle Anfragen abschlieBend beantwortet werden konnen,
werden Call Center als so genannter Ist-Level bzw. Front Office und nachgelagerte
Organisationseinheiten wie Vertrieb, Helpdesk usw. als 2nd-Level bzw. Back Office
organisiert. Welche Organisationsform sinnvoll ist, ist auf Basis der individuellen Aus-

gangssituation eines Unternehmens zu entscheiden.

Der Autor vertritt jedoch aufgrund seiner langjéhrigen praktischen Erfahrung die An-
sicht, dass Unternehmen in der Regel den Kundendienst dann in ein Call Center inte-
grieren und somit als eigenstidndige Einheit auflosen, wenn diese im Massengeschéft
tatig sind und auf Grund der Reorganisation eine hohere Erreichbarkeit bei geringeren
Kosten sicherstellen kdnnen. Richtig umgesetzt, kann zudem die Dienstleistungsqualitit
verbessert werden. Unternehmen hingegen, die von personlichen Kundenbeziehungen
leben, verzichten i. d. R. auf ein Call Center. Dies gilt insbesondere fiir den Teil jener
mittelstdndischen Unternehmen, die im Business-to-Business tétig sind. Sie betreiben
nach wie vor einen Kundendienst””, der synonym i. d. R. als Customer Service bezeich-

net wird.

Helpdesk- oder Servicedesk-Organisationen iibernehmen i. d. R. den technischen
Support und bearbeiten auf Basis der IT Infrastructure Library (ITIL)*® die Anliegen
ihrer Stakeholder. Die Organisation wird dabei i. d. R. in Ist-, 2nd- und 3rd-Level-
Support unterteilt. Der 3rd-Level-Support wird i. d. R. vom Systemhersteller auf
AuBendienstbasis tibernommen. Auch in Bezug auf die Anbieter von Produkten und
Dienstleistungen unterscheidet sich der Markt fiir Helpdesk und Servicedesk von dem

fiir Callcenter.
3.2 Organisationsform mithilfe externer Call Center

Vergibt ein Unternehmen die Betreuung seiner Stakeholder an einen externen Dienst-

leister — statt ein internes Call Center zu betreiben — handelt es sich um Outsourcing.

35 Sie sind daher auch im Kundendienst-Verband Deutschland e. V. und nicht im Call Center Forum
Deutschland e. V. organisiert.

%% Weitere Informationen unter: http://de.wikipedia.org/wiki/IT Infrastructure Library
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Der Begriff Outsourcing stammt ebenfalls aus dem amerikanischen Wirtschaftsraum
und stellt eine Kombination der Worter outside (auBen, unternehmensfremd) und
resourcing (Betriebs- bzw. Arbeitsmittel gebrauchend) dar.”” Er beschreibt die gezielte
und langfristige Externalisierung bestimmter Teilleistungen oder Funktionen von
Unternehmen (Auftraggeber) sowie deren Ubernahme durch externe Unternehmen
(Auftragnehmer).”® Outsourcing ist somit eine strategische Entscheidung™, die die
Wertkette und die Leistungstiefe eines Unternehmens verkiirzt. Der Fremdbezug ersetzt

somit die Eigenerstellung von Dienstleistungen.*

Werden Call-Center-Aktivititen eines Unternehmens dauerhaft an einen Call-Center-
Dienstleister vergeben und wird somit Handlungsverantwortung iibertragen, handelt es
sich um Call-Center-Outsourcing.” Werden hingegen ganze Geschiftsprozesse aus-
gelagert, die nicht zum Kerngeschéft des auslagernden Unternehmens zdhlen, handelt es
sich um Business Process Outsourcing (BPO).** Mit BPO wandelt sich die Rolle eines
Call-Center-Dienstleisters von der Dienstleistungsfabrik zu der eines strategischen Part-
ners, der nunmehr weitergehende Wertschopfungsbeitrdge leisten soll. Hierzu zdhlen
Qualitdtssteigerungen in den ausgelagerten Prozessen sowie Know-how und innovative
Beitrdge, die es dem Auftraggeber ermdglichen, neue Wertschopfungsstufen zu er-
reichen.* Aufgrund der Bedeutung strategischer Nutzeneffekte** stellen Outsourcing

und BPO fiir Auftraggeber Optionen fiir deren Wettbewerbsstrategien dar.

37Vgl. Heck, J., Miithlein, T. (1995), S. 11.

¥ Vgl. Behme, W. (1993), S. 291.

3% vgl. Méller, J. (2000), S. 2.

*0ygl. Méller, . (2000), S. 1.

*'vgl. Bruch, H. (1998), S. 16; Fojut, S. (2008), S. 130.
* Vgl. Fojut, S. (2008), S. 37.

* ygl. JedraBezyk, M., Stauss, B. (2008), S. 33.

* Vgl. Horchler, H. (1996), S. 148.

—_—
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