Herbert Schandl ist ein
Mann, der zupackt. Je
hoher der Arbeitsberg auf
dem Schreibtisch, desto
besser seine Laune. Und
die Ergebnisse konnen sich
sehen lassen: In nur vier
Monaten hat der gelernte
Techniker ein komplettes
Call Center aus dem Boden
gestampft. Das Erfolgs-

rezept des dynamischen
Wieners lautet Professio-
nalitat und Intuition. Seine
Tatkraft und Entschei-
dungsfreude haben dem
erfolgreichen Workaholic
den CAt-Award 2000 far
Osterreich beschert.




»,Bauen Sie fiir uns
ein Call Center auf.
Sie haben genau vier
Monate Zeit.“

- Mit Intuition und
Organisationstalent

Seine Leistung ist messbar. Gerade
zwei Prozent betrigt die Fluktua-
tionsrate in seinem Call Center in
Graz und der Servicelevel betrdgt
90:10. Die durchschnittliche ASA
(Average Speech of Answer) liegt bei
sieben Sekunden. Wie er diese
Traumwerte erreicht? ,Professiona-
litdt und Intuition®, lautet seine lako-
nische Antwort. Die beiden Begriffe
lassen viel Raum fiir Interpretation,
sind grundsétzlich keine Garanten
einer Erfolgsstory. Was der Wiener
genau darunter versteht, schildert er
selbst.

Im Spétherbst 1998 erreichte Her-
bert Schandl der Ruf von max.mo-
bil., Osterreichs zweitgréBtem Mobil-
funkanbieter. Die Aufgabe beschrieb
sein spéterer Vorgesetzter, Michael
Krammer, Bereichsleiter max.ser-
vice., mit den in Call Center-Kreisen
klassischen Worten: ,Bauen Sie fiir
uns ein Call Center auf. Sie haben ge-
nau vier Monate Zeit.“ Das war eine
Sprache, die den begeisterten Orga-
nisierer aufhorchen lie}. Denn seine
bisherigen Arbeitgeber, das 0Oster-
reichische Rote Kreuz und der
OAMTC (Osterreichischer Automobil
und Touring Club), hatten sich durch
viele gute Seiten, aber nicht durch
Dynamik profiliert. Bei max.mobil
waren Tatkraft und Entscheidungs-
freude gefragt, das Unternehmen
wollte Ergebnisse sehen, nicht abwé-
gen und Bedenken tragen. Herbert
Schandl war sich sicher: Hier bin ich
richtig und sagte zu. Dass die Mobil-
Telefonierer ihm diese Leistungs-
fahigkeit zutrauten, wunderte den
gelernten Techniker weniger.
SchlieBlich hatte er beim OAMTC
zundchst die Einsdtze der zirca
100 Fahrer und der Fahrzeuge des

Pannendienstes geplant und spéater
ein einheitliches Einsatzzentralen-
netz fiir Osterreich errichtet.

,Die Voraussetzungen fiir die Auf-
bauarbeit waren denkbar giinstig®,
beschreibt Schandl seine Startphase.
»lch brauchte auf keine Strukturen,
Vorpridgungen und Empfindlichkei-
ten Ricksicht zu nehmen, sondern
konnte einfach loslegen.” Graz,

Hauptstadt der Steiermark, war klug

gewiihlt. Osterreichs zweitgroBte
Stadt liegt etwa 200 Kilometer siid-
lich von Wien. Trotz Universitdt und
ausgeprigter Handwerkskultur fehlt
es der Region an Arbeitspldtzen im
administrativen und Dienstleistungs-
bereich. Deshalb unterstiitzte die
ortliche Wirtschaftsférderung den
angehenden Call Center-Leiter nach
Kréaften. Ein passendes Gebdude war
bald gefunden; jetzt kam der schwie-
rigere Part: Personal musste her.

,Grundsétzlich herrschte an Interes-
senten kein Mangel®, erinnert sich
Herbert Schandl. Wahrend der Um-
bauarbeiten hing ein grofes Schild
am Gebdude: ,Hier er6ffnet max.mo-
bil. in wenigen Wochen ein Call Cen-
ter. Wer sich fiir eine Mitarbeit inte-
ressiert, rufe unter folgender Num-
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Arbeit und Aufgaben

Schon manch ein Bewerber hat

eingesehen, dass der Job nichts

fur ihn ist.

Das meint konkret: entweder ein Be-
rufsabschluss oder eine klare schuli-
sche Linie.

Kommunikationsfahigkeit belegen
sie durch gutes Zuhoren einerseits
und selbstbewusst-freundliches Auf-
treten andererseits.

Solide Grundkenntnisse fir die

Das Call Center Graz ist ein typisches Customer Care Center. In erster Li-
nie bedient es die Kundenhotline von max.mobil. Die haufigsten Anrufe
betreffen technische Fragen, Nummernauskunft oder Vertragsthemen. In-
zwischen halt das Haus schon eigene Produkte fir bestimmte Berufs-
gruppen vor, die ebenfalls aktiv angeboten werden, wie zum Beispiel das
med.paket fiir Arzte. Ein weiteres Spezialteam befasst sich mit Content-
Management. Dahinter verbergen sich alle Vorbereitungs- und Exekutiv-
aufgaben rund um Datenrecherche und -pflege sowie Contentvertrags-
verhandlung fiir den Auskunftsdienst ,max.vom.dienst” und fiir das
max.WAP-Portal, beides max-Produkte der neuesten Generation.

Doch engagiert sich das Grazer Haus auch fiir andere Kunden, indem es
Dienstleistungen fiir Fremdunternehmen bietet. Dazu zahlen die Betreu-
ung von diversen Hotlines, wie zum Beispiel fiir eine Installateur-Vereini-
gung, den Wirtschaftsbund Niederdsterreich oder fiir Gewinnspiele. Das
tagliche Call-Volumen liegt bei rund 7.000 Inbound-Calls und rund 3.000

Outbound-Calls.

mer an.‘ Personalanzeigen brauchte
er keine zu schalten. Der Hinweis auf
dem Schild sowie ein kurzer Bericht
in der ,Kleinen Zeitung®“, einer loka-
len Tageszeitung, sorgten fiir enorme
Resonanz. ,In kurzer Zeit landeten
200 Bewerbungsmappen auf mei-
nem Schreibtisch. Das Unternehmen
genieft als Arbeitgeber einen guten
Ruf.“ Dafiir hatte Schandl dann mit
der ,Qual der Wahl“ zu kdmpfen.
»Aus hundertern von Bewerbern die
richtigen 80 herauszufiltern, erledigt
niemand so nebenbei“, gesteht der
Macher. ,,zumal ich keine Arbeit an
eine Fithrungscrew delegieren konn-
te.”“ Die fehlte ihm ja auch noch. Des-
halb ging Orga-Freak Schandl syste-
matisch vor und legte sich auf fol-
gende Auswahlkriterien fest:

Die Kandidaten sollen mdoglichst

jung und offen sein.

Der Lebenslauf soll Standfestigkeit

und Stehvermdégenzeigen.
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Bedienung eines PCs sind ein absolu-
tes Muss. Denn fiir Computerschu-
lungen ist beim besten Willen keine
Zeit. Alles Weitere, so Schandls Devi-
se, nimmt er selber in die Hand.

Die Herausforderung des Verfahrens
sieht Schandl im ersten Kriterium -
der Jugend der Bewerber. Wer sich
fiir junge Leute entscheidet, findet in
deren Lebensldufen und Zeugnissen
relativ wenig Anhaltspunkte fiir ihre
soziale und kommunikative Kompe-
tenz. ,Ausschlaggebend war stets
der Eindruck im personlichen Ge-
spriach, und in allen Zweifelsfdllen
bin ich meinem Gefiihl gefolgt®, ver-
rat der Chef sein Erfolgsrezept. Es
hat ihn selten getduscht. Die Startbe-
setzung ist bis auf drei Personen im-
mer noch dabei. Auch seine Teamlei-
ter und seinen Stab entdeckte der
Call Center-Manager iiber dieses Ver-
fahren. Wahrend der Gespréche hat-
te er sich Notizen gemacht, wer sich

wohl fiir diese Aufgabe eigne. Diese
Kandidaten hat er zu einem Einstel-
lungstest ins Wiener Mutterhaus ein-
geladen. Auch hier liegt Schandls
Trefferquote bei fast 100 Prozent.
Inzwischen ist das Grazer Call Cen-
ter auf 170 Mitarbeiterlnnen ge-
wachsen. Je etwa 50 Prozent arbei-
ten Vollzeit und Teilzeit. Den groften
Teil der Personalauswahl hat Her-
bert Schandl in die einzelnen Teams
gegeben. Er behilt sich das letzte
Wort vor und mochte die Bewerber
kennen lernen. Alle vorherigen Be-
gegnungen und Entscheidungen fal-
len in den Teams. Sie bestehen aus
etwa 20 Telefonagents und dem
Teamleiter. ,In Graz hat es sich her-
umgesprochen, dass Interessenten
bei uns eine offene Tiir finden. Aller-
dings stelle ich niemanden ohne
Praktikum ein.“ Ein potenzieller
Neuer soll wissen, welche Arbeit er
leisten soll und welcher Geist in die-
sem Haus herrscht. Deshalb sitzt er
zundchst vier Stunden neben einem
Agent und hort nur zu. Das Verfah-
ren hat sich bewédhrt. Schon manch
ein Bewerber hat eingesehen, dass
der Job nichts fiir ihn ist.

Wer sich jedoch fiir eine Beschafti-
gung im Call Center entscheidet, dem
bieten sich Perspektiven. Dafiir sorgt
ein mehrstufiges Ausbildungskon-
zept fiir die Telefonagents. Sie begin-
nen als ,Informant®, werden ,Junior
Trainee®, ,Trainee 2000“ und letzt-
endlich ,Consultant. Jede Ebene
enthélt theoretische Unterweisung
und praktische Anleitung. Auerdem
wird jedem Neuen ein Pate zur Seite
gestellt. Weiter gehoren eine mehrté-
gige Telefonkommunikations- sowie
eine Kundenorientierungsschulung
fiir jeden neu eintretenden Mitarbei-
ter zum Pflichtprogramm. An die
Schulungsphase schlief3t sich die
Praxisphase an. Je fortgeschrittener
die Ausbildung, desto langer dauert
dieser Zeitraum, fiir einen ,Infor-
mant“ mindestens vier Wochen, fiir
einen ,Trainee 2000 bis zu sechs
Monate. Ahnlich ausgekliigelt ist das



max. macht's

Hinter dem Namen max.mobil verbirgt sich der zweitgr6Bte Mobilfunkan-
bieter Osterreichs. Als erster privater, kommerzieller Netzbetreiber hat
er im Oktober 1996 seinen Betrieb aufgenommen. Bereits im Mai 1999
begriiBt das Unternehmen seinen eine Millionsten Kunden. In den vier Jah-
ren ist seine Belegschaft immens gewachsen, hochgerechnet auf Voll-
zeitkrafte von 260 im Jahr 1996 auf 1400 im Jahr 1999. Ahnlich rasant
sind im gleichen Zeitraum die Investitionsausgaben gestiegen von 5,2 auf
13,2 Milliarden ATS (von 740 Millionen Mark auf fast zwei Milliarden
Mark). Viele Menschen konnen viel bewegen, so scheint es jedenfalls bei
max.mobil zu sein. Der Marktanteil ist von drei Prozent im Startjahr auf
38 Prozent im Jahr 1999 gestiegen. Diese Wachstumsraten machen a-
temlos, werden allerdings durch zwei Aspekte ein wenig relativiert: In O-
sterreich hatte das mobile Telefonieren im September 1999 einen Mark-
tanteil von 46 Prozent, in Deutschland lag er bei 24 Prozent. Die Kosten
fir das mobile Telefonieren sind um die Halfte niedriger als in Deutsch-
land. Ubrigens ist max.mobil fest in deutscher Hand. 100 Prozent der An-

teile besitzt T-Mobil, also Ron Sommers Telekom.

Personalentwicklungskonzept fiir die
Teamleiter. Schulungen im Wiener
Mutterhaus, Praktika in anderen Ab-
teilungen des Hauses und externe
Seminare sind feste Bestandteile.
,Das Ganze hat natiirlich System®,
erkldrt der Manager. ,,Unser Erfolg
steht und fallt mit der Qualitdt unse-
rer Dienstleistung und die hingt an
der Ausbildung und an der Zufrie-
denheit der Mitarbeiter.“ Kommen
sie mit Begeisterung zur Arbeit, ge-
ben sie diese Begeisterung an die
Kunden weiter. ,Der Rahmen muss
stimmen und vor allen Dingen das
Klima — Punkt.“ Was die Umgebung
betrifft, ldsst sich Herbert Schandl
nicht lumpen. Fiir modernste Tech-
nik gibt er ebenso bereitwillig Geld
aus wie fiir groBziigige Arbeitskojen
und freundliche Sozialrdume.

Gute Atmosphére héingt, so Schandls
Uberzeugung, direkt zusammen mit
Selbstbestimmtheit. ,Jeder Mensch
braucht das Gefiihl, eigenstindig ge-
stalten zu konnen. Das macht ein-
fach zufrieden.” Deshalb gebe er den
Teams so viel Entscheidungsraum
wie moglich und schlieft damit Ku-
lanzfragen ebenso ein wie Arbeits-
zeiten. Uber Gutschriften bis zu
einer Hohe von 100 Mark entschei-
den die Telefonagents selbst, disku-
tieren den Fall vielleicht mit ihrem
Teamleiter. Ahnlich entspannt kliren
die jungen Leute die Schichtplanung.
Dafiir nutzen sie ein Personalein-
satzplanungstool mit freier Dienst-

einteilung. Abgestimmt mit ihrem
Teamleiter legen die Mitarbeiter bis
zu 80 Prozent ihrer Dienste selbst
fest, iber den Rest entscheidet das
Los. Herbert Schandl vertraut seiner
Mannschaft und fahrt gut damit. In-
nerhalb des Unternehmens macht
Schandl eine gute Figur. Dafiir sor-
gen die Kennzahlen seines Call Cen-
ters. Die Mitarbeiterzufriedenheits-
studie, Ende 1999 durchgefiihrt, er-
gab bei einer Responserate von 65
Prozent die Note 1,8 (entsprechend
dem Schulnotensystem).
So sehr Schandl Graz als Arbeitsmit-
telpunkt lobt, seine Wurzeln hat er in
der Hauptstadt. Dort lebt seine Fami-
lie, zu der neben Ehefrau und zwei
Tochtern auch ein Berner Sennen-
hund zéhlt. ,Hier tanke ich auf*, sagt
er und meint damit alle Arbeit um
Haus und Garten. ,Sicher®, rdumt
Schandl ein, ,die Zeit ist schon
knapp bemessen.“ Aber erstens sei
er nicht die ganze Woche in Graz,
und zweitens alles eine Frage der Or-
ganisation. Seine Wiener Tage ge-
stalte er so, dass er auch am spéten
Abend zu Hause noch arbeite. ,Ich
brauche nicht viel Schlaf.“

Ines Bothe-Fehl

Ines Bothe-Fehl ist freie
Journalistin in Wiesbaden
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