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... Und was
zahlen Sie
S0?

8,50 Euro Mindestlohn —
Chance oder Untergang
der Callcenter-Dienstleister?

2015 soll es soweit sein: Ein flachendeckender Mindestlohn von 8,50 Euro wird per Gesetz
festgelegt. Was die einen zum Jubeln bringt, treibt den anderen hektische Flecken ins Gesicht.
Beides ist irgendwie berechtigt: Einerseits muss jeder von seiner Arbeit leben kdnnen,
andererseits ist zu beflirchten, dass der Konsument die daraus entstehenden Preissteigerungen
abstrafen wird. Oder? Gerade die Branche der Callcenter-Dienstleister gehért zu jenen, die nicht
nur fiir schlechte Bezahlung ber(ichtigt sind, sondern auBerdem unter Billiganbietern aus dem
lohngtinstigen Ausland leiden. Umso interessanter ist also die Frage, wie sich die kommenden
Gesetze zum Mindestlohn auf die Callcenter-Dienstleister und deren Kunden auswirken und was
man heute schon tun kann, um gewappnet zu sein. Martin Knopp ist kaufmannischer Leiter bei
T.D.M. — einem Dienstleister, bei dem Qualitat schon seit Jahren auch eine Frage der Gehalter ist.
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SQUT: Flachendeckender Mindestlohn von 8,50 Euro
ab 2015 - gehoren Sie zu den oben genannten Jubi-
lierern oder zu den Skeptikern?

M. Knopp: Als Dienstleister mit dem Schwerpunkt Qua-
litat begriflen wir diese Entwicklung ausdriicklich.

Es ist aus kaufmédnnischer Sicht fiir viele Unternehmen
in Deutschland, auch in der Callcenter-Branche, in der
Vergangenheit oftmals ein Leichtes gewesen, immer
glinstiger anzubieten, wenn die eigenen Arbeitnehmer
tiber die Allgemeinheit, sprich die Sozialleistungen, aus
den Steuern als sogenannte ,, Aufstocker” querfinanziert
werden.

SQUT: Das h Sie zahlen bereits diesen
Mindestlohn?

M. Knopp: T.D.M. hat sich in den 30 Jahren seines Be-
stehens immer an leistungsgerechter Entlohnung orien-
tiert. Wir vergiiten derzeit einen Durchschnittslohn, der
deutlich iiber 8,50 Euro liegt, zzgl. weiterer Sozialleistun-

gen fiir unsere Telefon-Kontakter.
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SQUT: Was miissen Callcenter-Agenten heutzuta-
ge alles konnen? Wie rechtfertigen Sie also diese
Bezahlung?

M. Knopp: Durch die stetig steigenden Anforderungen
bei Qualitatsanbietern haben wir uns weit davon ent-
fernt, Mitarbeiter einzusetzen, die einfach nur das Te-
lefon bedienen konnen. Die Mehrzahl unserer T.D.M.-
Agenten ist heute in hochkomplexe Aufgabenstellungen
eingebunden, die eine lange und kontinuierliche Einar-
beitung und Betreuung erfordern. Wir wachsen in der
Komplexitit unserer Leistungen mit unseren Kunden
und hier sind die Szenarien heute viel anspruchsvoller

als eben frither.

SQUT: Warum gehdren Callcenter-Dienstleister trotz
Anforderungen wie Multitasking, Marketingkennt-
nissen, Vertriebskenntnissen, Hochdeutsch, Mehr-
sprachigkeit, kaufmannische Ausbildung etc. immer
noch zu den ,Billiglohnern”?

SQUT 02/14

33




34

PERSONAL

33 MILCHMADCHEN-

RECHNUNG &6

l

M. Knopp: Die Herausforderungen, die unsere Bran-
che hat, sind meines Erachtens in vielen Fillen haus-
gemacht. Wenn man sich beispielsweise die Branche
der Marktforscher ansieht, dann gibt es hier einheitli-
che Standards. Mitglieder, welche sich auflerhalb der
Richtlinien bewegen, werden konsequent ausgeschlos-
sen. Dies fiihrt natiirlich dann auch zu einem Zusam-
menhalt und zu einer verniinftigen Angebots- und
Preisstruktur.

Nur die Callcenter-Branche glaubt anscheinend mehr-
heitlich, sich bei den Preisen immer noch weiter unter-
bieten zu miissen, anstatt wirklich wirtschaftlich anzu-
bieten, getreu dem Motto ,,billiger geht immer*

Wir haben gut ausgebildete Agenten und sind in der
jlingeren und &lteren Vergangenheit mehr als einmal
aus Verhandlungen ausgestiegen, weil wir uns unserer
sozialen Verantwortung auch als Unternehmen bewusst
sind.

Dies fiihrte sicherlich in dem einen oder anderen Fall
zu weniger Umsatz, dafiir sind dann aber die Ergeb-
nisse bei wirtschaftlich interessanten Aktionen auch
viel nachhaltiger. Die Kosten fiir die Gewinnung neuer
Mitarbeiter, weil Arbeitnehmer schlicht und ergreifend
»verheizt“ wurden, macht so manche billige Kalkulation
fur unsere Mitbewerber in der Gesamtschau dann doch
eher zu einer Milchmédchenrechnung.

Eigentlich ist es ganz einfach: Nicht leistungsgerech-
te Bezahlung fiithrt immer zu Folgekosten, sei es, weil
die Anzahl der nicht mehr leistungsfihigen Mitarbeiter
steigt, weil diese ausscheiden und das Unternehmen mit
allen verbundenen Kosten Ersatz braucht oder die vor-
handenen Mitarbeiter nicht die Performance ableisten,
weil sie sich im Vergleich mit alternativen Jobs unterbe-
zahlt fithlen und deshalb mehr Personalbedarf entsteht.

SQUT: Thema Motivation: Wenn ein stressiger Be-
ruf, der eine Ausbildung verlangt und unter Er-
folgsdruck steht, genauso bezahlt wird wie eine
ungelernte Aushilfstatigkeit - wer will diesen Be-
ruf dann lGiberhaupt noch erlernen und ausiiben?

M. Knopp: Das ist genau unser Dilemma, es gelingt

auch uns nicht immer, nur tiber den Faktor Spaf$ und - erhoht werden miissen, ohne dies tiber Preiserhohun-

Freude an der Arbeit bzw. die evtl. Moglichkeit der
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personlichen Karriere, z. B. als Projektleiter oder als
Coach, Mitarbeiter zu tiberzeugen, wenn das Lohn-
niveau — der gesamtwirtschaftlichen Entwicklung der
Branche der Callcenter-Dienstleister geschuldet - so
niedrig ist, dass es schwer ist, damit seinen Lebensun-

terhalt zu bestreiten.

SQUT: Ab 2015 weht also vermutlich ein anderer
Wind. Werden dann die héheren Lohnkosten an
die Kunden weitergegeben? Kann man sich Call-
center-Dienstleistungen dann {iberhaupt noch
leisten?

M. Knopp: Wir sind der Meinung, dass die Branche
der Callcenter-Dienstleister hier mit ihren Kunden
durchaus auf Augenhohe iiber dieses Thema sprechen
kann. Es ist doch abwegig zu glauben, dass die Unter-
nehmen in funktionierenden Outsourcing-Projekten
jetzt entscheiden werden, im groflen Stil eigene Ka-
pazititen aufzubauen. Die Initialkosten wéren enorm
und stehen in keinem Verhiltnis zur Ersparnis der
Kosten durch Outsourcing an Dienstleister. Viele Un-
ternehmen, denen das Lohnniveau in Deutschland zu
hoch war und die deshalb ins Ausland gegangen sind,
kommen inzwischen wieder zuriick nach Deutsch-
land, eben weil das Lohnniveau sich auch im Ausland
angepasst hat und wir technologisch / kaufmannisch
hier mindestens gleich, in vielen Fillen sogar besser
aufgestellt sind.

Der Kunde hat durch die Vielzahl der Produkte mit
einer hohen Anzahl an nicht benétigten Funktionen
heute eine relativ produktunabhingige Entscheidung
zu féllen, und er wird sich am Ende des Tages bei
relativer Leistungsgleichheit fiir den Mehrwert ent-
scheiden. Das wird in vielen Fillen der Anbieter sein,
der nicht nur ein Produkt, sondern eine Losung an-
bietet, welche auch den Service z. B. iiber das Telefon
beinhaltet.

SQUT: Was passiert dann mit bestehenden Dienst-
leistungsvertragen, die ja noch ganz anderen,
geringeren Kalkulationen unterliegen? Zahlt der
Dienstleister dann drauf?

M. Knopp: Es bleibt abzuwarten, ob unsere Markt-
begleiter vertragliche Vorkehrungen fiir solche Fille
getroffen haben. Im Falle von mehrjahrigen Vertrigen

kann es existenzbedrohend werden, wenn Lohnkosten

+ gen kompensieren zu konnen.
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SQUT: Es wird also definitiv Dienstleister geben,
die die Einfilhrung des Mindestlohnes gar nicht
oder nur durch ,einschneidende Personalmaf3nah-
men” - sprich Kiindigungen - liberleben werden?

M. Knopp: Wir gehen fest davon aus, dass sich die
Dienstleisterlandschaft grundlegend zum Besseren
hin verandern wird. D. h. der Markt wird sich berei-
nigen und die Unternehmen der Callcenter-Branche
werden zukiinftig einen wirtschaftlich verniinftigen

Preis fiir ihre Leistungen verlangen kénnen.

SQUT: Hétte dann die Einfithrung des Mindestloh-
nes das Gegenteil dessen bewirkt, was sie sollte?
Hohere Arbeitslosigkeit und noch mehr staatliche
Transferleistungen statt besserer Bezahlung und
mehr Wohlstand?

M. Knopp: Kiindigungen in bestehenden Projekten
kann es eigentlich nicht geben, weil die Dienstleister
von je her knapp kalkulieren mussten und die optima-
le Auslastung der Agenten hier im Fokus steht.

Sollen noch weniger Mitarbeiter, zwar fiir mehr Geld,
noch mehr Leistung erbringen? Das wiirde die Mitar-
beiterbasis fiir die Branche der Callcenter-Dienstleis-
ter noch weiter erodieren. Es wird sicherlich vielen
Unternehmen gelingen, einvernehmlich mit den Auf-
traggebern die Preise anzupassen. Eine Marktberei-
nigung hat auch immer Verlierer, aber die Mehrzahl

wird meines Erachtens davon profitieren.

SQUT: Alternativ wird ja auch diskutiert, dass ein-
zelne Tatigkeiten aus dem Gesetz erst einmal aus-
genommen werden, um zu einem spateren Zeit-
punkt nachzuziehen. Es geht dabei unter anderem
um Erntehelfer, Zeitungsaustrager und Callcenter-
Agenten... Was sagen Sie zu dieser Aufzdhlung
und der Position der Callcenter darin?

M. Knopp: Die Diskussion iiber Mindestlohne hat Be-
tiirworter und Gegner. Wie es ausgeht, kann man auch
an anderen Lindern ablesen. Dort haben sich die wirt-
schaftlichen Prozesse auch reguliert. Nochmal: Die
Motivation eines Mindestlohns ist meines Erachtens
weniger aus sozialen als aus wirtschaftlichen Griin-
den zu sehen. Geschiftsmodelle, die sich auf Basis der
Allgemeinheit tragen, sind im hohen Mafle unsozial,
bereichern nur wenige und fithren zu sozialer Unge-
rechtigkeit fiir gute Arbeit.

Es gibt s1cher11ch nachvollziehbare Griinde fiir
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Ausnahmen, wie z. B. Azubis, die einfach noch nicht
so leistungsfihig sein konnen wie ausgebildete Mitar-
beiter. Aber warum sollten wir unsere Mitarbeiter auf
Stufen wie Erntehelfer usw. stellen? Auch hier wieder-
hole ich die Frage: Konnen Erntehelfer das leisten, was
ein moderner Agent kann? Callcenter-Agenten sind
keine Helfer, sondern Spezialisten in der Kommunika-

tionsverarbeitung auf allen Medienkanilen.
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SQUT: Wie wird es bei T.D.M. im Jahr 2015
aussehen?

M. Knopp: Wir werden hoffentlich viel mehr Auftrige
gewinnen, weil unsere Branche und wir marktgerechte
Preise anbieten und wir mit unseren hoch qualifizier-
ten Agenten hochwertige Leistungen fiir unsere Kun-

den erbringen kénnen. m

Uber T.D.M.:
Das 1983 gegriindete Dienstleistungsunterneh-
men ist auf den Bereich der Dialog-Kommunikati-
on fiir erklarungsbediirftige, technische Produkte
& Dienstleistungen spezialisiert. Das mittlerweile
in der zweiten Familiengeneration inhaberge-
flihrte Sarstedter Unternehmen hat sich seit der
Griindung in den verschiedensten Branchen
etabliert. Fiir namhafte Unternehmen aus Indus-
trie, IT, Banken, Versicherungen und Handel ist
T.D.M. ein engagierter und zuverldssiger Koope-
rationspartner. Die Dialog-Kommunikation im

In- und Outbound auf hchstem Niveau zeichnet
die Kernkompetenzen des in allen europaischen
Sprachen tatigen Dienstleisters aus.

Martin Knopp

Kaufméannischer Leiter T.D.M.
Telefon-direkt-Marketing GmbH

www.tdm.de/dialogmarketing
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