
Mit Strategie und Herz

Mitarbeiter gewinnen und binden
Auch in Zeiten wirtschaftlicher Unsicherheit, veränderter Kundenbedürfnisse und des Einzugs 
der Künstlichen Intelligenz (KI) in die Customer Care-Branche arbeiten viele Unternehmen 
mit Hochdruck daran, neue Mitarbeitende zu gewinnen und langfristig zu binden. Der Fach-
kräftemangel bleibt eine Dauerbaustelle. Entsprechend passen Unternehmen ihre Strategien an, 
um attraktive Arbeitgeber zu sein – und zu bleiben.

Customer Care-Spezialisten feilen 
an Recruiting, Onboarding und 
Loyalisierungsmaßnahmen, um 

qualifizierte Mitarbeitende langfristig für 
sich zu begeistern. Ein gutes Beispiel da-
für ist die KVM ServicePlus & GA Vers-
Service (KVMGA): 35 Prozent mehr Ein-
stellungen im Vergleich zum Vorjahres-
zeitraum, eine halbierte Fluktuation und 
eine Weiterempfehlungsbereitschaft von 
83 Prozent: Die Erfolge des DDV-Mit-
glieds in Recruiting und Mitarbeiterbin-
dung können sich sehen lassen. 

Die Allianz-Tochter beschäftigt insgesamt 
rund 1 000 Mitarbeitende in Halle, Magde-
burg, Chemnitz und Cottbus; bis Ende 2026 
sollen es 1 250 sein. Vor gut zwei Jahren setz-
te die Führungscrew einen strukturierten 
Rekrutierungsprozess auf, das Unterneh-
men ist seitdem „sehr erfolgreich am Ar-
beitsmarkt unterwegs“, berichtet Kai Fischer, 
Sprecher der Geschäftsführung.

Vom Wunschprofil zur Karrierechance 
Das Geheimnis des Erfolges? „Wir haben 
uns strategisch mit dem Thema  Recruiting 
und Retention beschäftigt. Dafür haben 
wir uns zunächst grundsätzlich die Frage 
gestellt, welche Menschen mit welchen 
Profilen und Skills wir konkret brauchen, 
um unser Geschäftsmodell erfolgreich zu 
betreiben“, erklärt Fischer. Wie im klassi-
schen Marketing folgte auf die detaillier-
te Zielgruppenanalyse eine ebenso sorg-
fältige Bedarfsanalyse, daraus wiederum 
entstand eine Employer Value Propositi-
on: das Arbeitgeberversprechen von 
KVMGA. Bestandteil dieses Versprechens 
sind unter anderem ein sicherer Arbeits-
platz, Aus- und Weiterbildungsangebote 
und damit eine Perspektive auf eine be-
rufliche Weiterentwicklung innerhalb des 
Konzerns.

Die Candidate Journey bei KVMGA 
folgt einem automatisierten Prozess mit 

Landingpage, Self Services für Bewerbe-
rinnen und Bewerber und einer automa-
tisierten Terminfindung. Für das Onboar-
ding und den sensiblen Übergang von der 
Theorie zur Praxis werden die Führungs-
kräfte in die Pflicht genommen, Neuan-
kömmlinge besonders eng zu begleiten. 
„Wir haben uns an unserem Online-Mar-
keting orientiert und versuchen den ge-
samten Prozess so zu gestalten, wie wir es 
tun, wenn wir online eine Versicherung 
verkaufen“, erläutert Fischer. Als nächstes 
stehen Konzepte für ein Preboarding und 
ein Alumni-Programm auf der Agenda.

Wie viele andere professionelle Player 
denkt KVMGA das Thema Mitarbeiter-
gewinnung und -bindung ganzheitlich 
und geht es hochgradig systematisch an. 
Das lustige TikTok-Video, eine aufmerk-
samkeitsstarke Außenwerbung oder die 
singuläre Online-Stellenausschreibung 
verpuffen schnell. Eine stringente Strate-
gie mit aufeinander abgestimmten Maß-
nahmen ist gefragt. 

Dabei rücken die Menschen und ihre 
Entwicklungsziele, Befindlichkeiten und 
Wünsche in den Vordergrund. Andreas 
Brinkmann, Executive Director Client 
Service beim DDV-Mitglied gkk Dialog-
Group, spricht von der „human experi-
ence“. Er ist überzeugt: „Es geht darum, 
auf jeden einzelnen Menschen Rücksicht 
zu nehmen und sie nicht in ein Raster zu 
pressen.“ gkk mit Standorten in Frankfurt 

am Main, München, Hannover und Bre-
men bietet Mitarbeitenden eine externe 
„Immer-für-dich-da-Beratung“, eine An-
laufstelle, an die sie sich bei beruflichen 
und privaten Problemen oder Krisensitu-
ationen wenden können, ohne dass ihr 
Arbeitgeber davon erfährt. „Uns ist wich-
tig, dass den Kollegen geholfen wird“, sagt 
Andreas Brinkmann. Die Unternehmens-
kultur ist geprägt von flachen Hierarchi-
en und einem „Blumenstrauß an Bene-
fits“. Der reicht vom subventionierten Es-
sen und geschenktem Urlaub über einen 
WellPass bis hin zu Workation und hyb-
ridem Arbeiten. All das schlage sich in 
Fluktuation, Krankenquote und Bleibe-
dauer nieder. Probleme, neue Mitarbei-
tende zu gewinnen, hat auch gkk nicht, im 
Gegenteil: Das Unternehmen verzeichnet 
mehr qualifizierte Direktbewerbungen.    ← 

Andreas Brinkmann, Executive Director Client Service der gkk DialogGroup. 

„Es geht darum, auf jeden einzelnen 
 Menschen Rücksicht zu nehmen und 
sie nicht in ein Raster zu pressen.“
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Sie wollen mehr über erfolgreiche Strategien im 
Cus tomer Service wissen? Dann tauschen Sie sich doch 
mit Branchen profis im DDV aus: Wir freuen uns auf Sie! 
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