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Ausgangslage

Der wesentlichste Leistungsfaktor fir die Erreichung von
Service-Level und Erreichbarkeit liegt in der Fiihrungsebene der
Teamleiter.  Fragestellungen  wie  Technik, Call-Center
Management und Personaleinsatzplanung gehdren zu den
meist hinterfragten Themen zur Betrachtung dieser
Schlisselposition im Call-Center.

Die Weiterentwicklungsmoglichkeiten flir Abteilungsleiter,
Bereichsleiter u.a. sind vielfaltig und gerne angenommen.
Schaut man sich hingegen die Weiterbildungsmaoglichkeiten fiir
Teamleiter an, so ist die Auswahl meist auf TUV- oder IHK-
Zertifizierungen begrenzt und behandelt fast ausschlief3lich die
0.g. Themen.

Die Bedeutung von Teamleitern und deren Einfluss auf den
Kern eines jeden Call-Centers wurde schon in der
Teamleiterbefragung 2001 von der B+S Unternehmens-
beratung hinterfragt. Damals wie heute hat sich das
Aufgabengebiet der Teamleiter nicht wesentlich verandert. So
erstrecken sich die Hauptaufgabenfelder auf die Themen
Administration, Steuerung und Personaleinsatzplanung. Dazu
kommen noch Auswertungen von Statistiken, die rund ein
Drittel des Tagesgeschaftes beinhalten, da die
Auswertungsmoglichkeiten diverser KPI's immer vielfdltiger
werden und somit die Erwartungshaltung der (ibergeordneten
Instanzen (Projektleiter, etc.) erhéhen.
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Das eigentliche Aufgabengebiet, namlich die Fihrung des
Teams, erstreckt sich in den meisten Fallen auf die Beurteilung
von Mitarbeitern. So kam man 2001 in der Teamleiterbefragung
auf ein Ergebnis von rund 10 %, was das inhaltliche Ausmal der
Fihrungsaufgaben ausmacht. Die Weiterentwicklung von
Agenten wird meist unter dem Gesichtspunkt des Coachings
behandelt. Einen Ansatz zur tatsachlichen Fliihrung des Teams
erstreckt somit Uberwiegend in Kontroll- und
Reportingaufgaben.

Was die Qualifikation von Teamleitern angeht steckt diese nach
wie vor in den Kinderschuhen. Ziel dieser Umfrage ist es
herauszufinden, welche Qualifikationen aus Sicht der
Teamleiter angeboten werden und welche tatsachlich genutzt
werden (kénnen). Es ist Aufgabe der Personalentwicklung, den
Qualifikationsbedarf differenziert zu ermitteln und die neuen
Flihrungskrafte durch geeignete Weiterbildungsmallnahmen
auf ihre Arbeit vorzubereiten.

Zu diesem Zweck wurden im Februar 2013 insgesamt 97
Teamleiter telefonisch interviewt. Die Befragung wurde
anonym in 27 Call-Centern durchgefiihrt. Mehr Informationen
zur Durchfihrung erfolgen im Anhang.
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Ausbildung von Teamleitern

Die Notwendigkeit einer fundierten Ausbildung fur Teamleiter
liegt auf der Hand. Dies ist nicht zuletzt deshalb wichtig und
notwendig, weil Teamleiter eine wichtige Funktion zwischen
der Masse an Agents und der Projektleiterebene einnehmen.
Vielfach wird hier auch von der Sandwich-Position gesprochen.

Trotzdem haben nur 58% aller befragten Teamleiter eine
Ausbildung vollzogen, um die Tatigkeit als Teamleiter
aufzunehmen. Davon haben rund 57% der Teamleiter die eine
Ausbildung haben eine Ausbildung im Rahmen einer
Teamleiterzertifizierung durch die IHK oder einer der TUV-
Organisationen absolviert, sowie 24% eine interne Ausbildung
vollzogen. Der kleinere Teil (11%) der Teamleiter hat einen
Crash-Kurs innerhalb einer Zwei-Tage-Ausbildung zum Thema
Mitarbeiterfiihrung, Call-Center-Management oder
Personaleinsatzplanung absolviert.

Somit sind weniger als die Halfte aller Teamleiter ohne
nennenswerte Ausbildung unterwegs.
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Weite rbildung e onyoubunes
Die Weiterbildungsmaoglichkeiten fir Teamleiter sind vielfaltig, K-OA- :ggeﬁ%%
wenn auch nicht immer zielfilhrend. So geben 73% der e an
Teamleiter an, regelmiRig an Fortbildungsveranstaltungen ‘ Weiterbildun
teilzunehmen. Die Themen der Fortbildungsmoglichkeiten g(;got/(:”
tendieren in den letzten Jahren allerdings mehr in Richtung
Vertriebsthemen, wie Cross- und Up-Selling.
Die fehlende Bildungsbereitschaft der knapp 20% aller _
befragten Teamleiter liegt im Wesentlichen im Zeitfaktor relgzlmggtig
begriindet. So geben knapp Uber 50% an fir an
FortbildungsmaBnahmen keine Zeit zu haben. Uber ein Viertel Weiterbildun
. . . gen teil ™~
der befragten Teamleiter gibt an kein entsprechendes Angebot 24% D
an FortbildungsmalBnahmen zu erhalten. =
Vor dem Hintergrund des Zeitfaktors erstrecken sich die
Routineaufgaben der Teamleiter im Auslesen oder Auswerten cein l;'(i;'
von Statistiken, sowie der Erstellung von Zuarbeiten flr die Interesse .
Projektleitungsebene oder das Call-Center-Management. 4%
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Weiterbildung

N . . . . Gesundheits Sonstige : :
Innerbetriebliche WeiterbildungsmaRnahmen liegen meist auf 1% Mitarbeiter-
8 g managemen o __— fhrung

dem Fokus der Reduktion von Krankenstand und der Forderung
des Gesundheitsmanagements.

7%

Tatsachliche Entwicklungsmoglichkeiten im Rahmen von
Mitarbeiterfiihrung werden kaum angeboten. Individuelle
Flihrungscoachings von Teamleitern sind minimal ausgepragt
(7%).

Die Themen orientieren sich meist an den aktuellen Trends der
Branche. So ist in den letzten Jahren ein deutlicher Trend zur Coaching/ Vertgiasthe
Weiterentwicklung von vertriebsaffinen Themen (46%) zu 19% 46%

erkennen.

N=97

Die Entwicklung von Service-Kraften hin zu vertriebsstarken
Kundenberatern liegt dabei im Fokus. Die Treiber von k.OA. Auftrag-
Ausbildungsinhalten stellen hier meist die Auftraggeber dar. bersomal 5% geber
Aufgrund von eigenen Erhebungen oder durch Qualitatsdefizit 12% 58%
getriebene Themen werden nur an zweiter Stelle angefiihrt.
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Kommunikation und Forderung von Mitarbeitern

In Call-Center wird viel gesprochen. Der Schwerpunkt der
Gesprache liegt dabei in Teammeetings (25%). Das individuelle
Gesprach mit Mitarbeitern findet meist im Rahmen von
jahrlichen Mitarbeiter- und Zielgesprachen (24%) statt. Im
Rahmen der Entwicklungsarbeit von Kundenberatern setzen
Teamleiter insbesondere das Tool des Side-by-Side-Coachings
ein. Hierdurch findet auf Ziel- und Entwicklungs-
vereinbarungsebene ebenfalls ein individuelles Gesprach statt.

Krankenrickkehrgesprache finden neben Teammetings am
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wenigsten Platz fur bilaterale Gesprache zwischen Teamleitern riickkehr- Einzel- .
und Kundenberater, obwohl die WeiterbildungsmaRnahmen im gesgg/'a‘?he gespréache D
Rahmen des Gesundheitsmanagements darauf schlieBen lassen ’ 12% =
mussten.
o _ } _ Fachlich Lob
Tatsachliche Einzelgesprache in  Form von face2face- 19% 1%
Gesprachen werden fast ausschlieBlich zu Kritik-Gesprachen -
(46%) rangezogen. Im zweiten Rang folgen Small-Talk und
fachliche Gesprache. Das so wichtige Motivationsgesprach wie
zum Beispiel Lob wird nach Eigeneinschatzung der Teamleiter
nur zu 7% durchgefiihrt.
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Summary und Fazit

Das Entwicklungspotential bei Teamleitern ist nach wie vor

hoch und es empfiehlt sich die sozialen Skills entsprechend zu 5001-10000 Mitarbeiter \
fordern.

1001-5000 Mitarbeiter \
Im Berglch der WelterblIdungsmogllchkelten ;elgt S|ch,.dass die £01.1000 Mitarbeiter
Uberwiegende Zahl der Fortbildungen im Bereich des Q

Fachlichen liegt und weniger auf die Weiterentwicklung von 101-500 Mitarbeiter

Sozialkompetenzen. Der Zeitdruck in Call-Centern ist kein 51-100 Mitarbeiter \

unwesentlicher  Faktor, der dazu beitragt, dass die 1-50 Mitarbeiter -

Entwicklungsmoglichkeiten der Teamleiter teils zu wiinschen 0%

brig lasst. Dabei birgt die Investition in Ausbildung und % 0w -

Fortbildung der Teamleiter eine wesentlich héhere Chance zur 15% 500 _— D
z

Leistungssteigerung, als der permanente Druck durch KPI's.

Art und Durchfiihrung der Befragung

Insgesamt wurden 97 Teamleiter in 27 Call-Centern mit einem standardisierten, anonymen Fragebogen mittels Telefoninterview
befragt. Dabei wurden ausschlieBlich Call-Center-Dienstleister nach dem Zufallsprinzip befragt. Die Befragung wurde
unabhangig von Geschlecht und Betriebszugehorigkeit durchgefiihrt, um einen reprasentativen Mittelwert zu erhalten. Der
Fragebogen kann unter info@analynomics.de angefordert werden. Die Befragung wurde im Februar 2013 im Auftrag von
analynomics durch ein unabhangiges Call-Center durchgefiihrt.
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Die Inhalte des vorliegenden Papiers sind urheberrechtlich geschitzt.

Ihr Ansprechpartner:
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Carsten Witteck

Mainzer Landstraf3e 50
60327 Frankfurt

c.witteck@analynomics.de
http://www.analynomics.de
Mobil: 01520/237 96 82
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