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Qualifikationsanforderungen 
und Qualifizierungsmaßnahmen 
für das Personal in Call Centern 

• Der Caii-Center-Markt ist als neuer Beschäf-

tigungs- und Qualifizierungsbereich in den 

letzten Jahren zunehmend in das Blickfeld des 

öffentlichen Interesses gerückt. Für die neu 

geschaffenen Arbeitsplätze müssen Mitarbei-

ter/-innen qualifiziert werden. Das ist bisher 

nicht sichergestellt; die einstellenden Call-

Center-Betreiber beklagen sich über den Man-

gel an geeignetem Personal'. Das Bundesinsti-

tut für Berufsbildung (BIBB) führt zurzeit zu 

dieser Thematik eine Untersuchung durch. Der 

Beitrag informiert über den gegenwärtigen 

Stand der laufenden Arbeiten. Es wird darge-

stellt, welche Qualifikationsanforderungen in 

Call Centern bestehen, welche bisherigen Qua-

lifizierungsmaßnahmen angeboten werden 

und welche Qualifizierungsstrategie künftig 

verfolgt werden soll. 
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Entwicklung im Caii-Center-Bereich 

Es gibt bundesweit insgesamt 1.500 Call Center mit 

150.000 Agenten ' , 50 Prozent der Ca II Center existieren 

seit weniger als drei Jahren. Es wird prognostiziert, dass 

bis zum Jahre 2001 ca. 4.000 Call Center mit rund 240.000 

Mitarbeiternl-innen existieren werden. Diesem Entwick­

lungspotential muß durch eine Qualifizierungsstrategie 

Rechnung getragen werden, die längerfristig ausgerichtet 

ist und Personalentwicklung ermöglicht, um auf diese Zu­

kunftsaufgaben adäquat reagieren zu können. 

Das Aufgabenfeld Call Center reiht sich ein in den wirt­

schaftlichen und gesellscha ftlichen Trend zu mehr Dienst­

leistungen. In Call Centern diente bisher das Telefon als 

Arbeitsmittel, zunehmend werden jedoch auch andere 

Kommunikationswege (Fax, Video, Internet, E-Mail) ge­

nutzt, d.h., Call Center entwickeln sich zunehmend zu 

Kommunikationszentren . Dabei zeigt sich die Tendenz, 

dass einfache Tätigkeiten wegrationalisiert werden, kom­

plexe Aufgabenbündel dagegen übrigbleiben und diese die 

Kernaufgaben des Personals in Call Centern bilden. 

Call Center werden in großen Unternehmen als Marketing­

instrument eingerichtet, es werden aber verstärkt externe 

Dienstleister einbezogen. 

Es gibt Call Center in all en Branchen, die einen intensiven 

Kundenkontakt pflegen. Von all en Call Centern insgesamt 

sind die Bereiche Finanz- und Beratungsdienstleistungen 

(27 %) sowie die reinen Call - Center-Dienstleister (26 %) am 

stärksten vertreten, gefolgt von Handel (17%) und Indu­

strie (14%) '. 



Qualifikationsanforderungen 

Die Aufgaben in Call Centern zeichnen sich aus durch ein 

großes Veränderungspotential, da sie in den unterschied­

lichen Branchen ständig erweitert werden. 

Im Einzelnen handelt es sich um folgende Aufgaben, die 

aber nicht in allen Call Centern anfallen: 

• Auskunft erteilen; 

• Reservierung vornehmen; 

• Marketing betreiben; 

• Verkauf (Direktverkauf, Telesales) durchführen; 

• Bestellungen entgegennehmen und Versand der bestell-

ten Waren veranlassen; 

• Kundenbefragung durchführen ; 

• Kunden zurückgewinnen; 

• Koordinationsaufgaben übernehmen, z. B. für den Ver­

trieb; 

• fachliche Beratung durchführen (technischer Support/ 

Helpdesk, Bank- und Versicherungsleistungen) ; 

• Reklamationen entgegennehmen, weiterleiten und regu-

1 ieren (Beschwerdemanagement); 

• Serviceleistungen anbieten, Kundensupport unterhalten; 

• Follow-up-Tätigkeiten (Bestätigungsschreiben, Eintrag 

in Liste); 

• Direct Response TV bedienen. 

Ist ein 

neuer Beruf 

erforderlich? 

einem Flickenteppich' . Es 

gibt aber auch Unterneh­

men, die für die Aufgaben 

im Call Center ausschließ-

lich eine Inhouse-Qualifi­

zierung anbieten, wie z.B. 

Mannesmann. 

In dieser unklaren Qualifizierungssituation entwickeln sich 

unterschiedliche Vorstellungen, die strukturiert und ge­

bündelt werden müssen: Auf der einen Seite sprechen sich 

zahlreiche Cali-Center-Betreiber sowie Verbände für eine 

Weiterbildung aus, weil zum einen das Personal in einem 

Call Center für die Auskunfts- und Beratungstätigkeit am 

Telefon älter sein und damit über mehr Lebens-/Berufser­

fahrung verfügen soll, zum anderen weil wegen des großen 

Veränderungs- und Entwickungspotentials von Call Cen­

tern das Qualifikationsprofil schwer festzuschreiben sei 

und sich daher nicht für eine rechtliche Kodifizierung eig­

nen würde. Auf der anderen Seite gibt es Initiativen für die 

Schaffung eines neuen Ausbildungsberufs, z.B. in Meck­

lenburg-Vorpommern, Brandenburg und Rheinland-Pfalz, 

um junge Leute früh an ein Unternehmen zu binden und 

innerhalb des Unternehmens zu fördern . Die Schaffung ei­

nes eigenen Ausbildungsberufs für den Call-Center-Bereich 

würde ferner zu einer Aufwertung der Unternehmen und 

des Personals führen, so die Ansicht von einzelnen Call­

Darüber hinaus müssen in Call Centern Informations- und Center-Betreibern. 

Kommunikationstechniken angewendet sowie Fremdspra­

chenkenntnisse beherrscht werden. 

Bisherige Qualifizierungsangebote 

Für Mitarbeiterf-innen in Call Centern existiert kein aner­

kannter Aus- oder Weiterbildungsabschluss nach dem Be­

rufsbildungsgesetz (BBiG), es handelt sich weder um einen 

anerkannten Ausbildungsberuf wie Bürokaufmann/-frau 

(nach § 25 BBiG) noch um einen Weiterbildungsberuf mit 

anerkanntem Abschluss wie Fachberater/-in oder Fach­

wirt/-in (nach § 46 BBiG). Die Qualifizierung erfolgt in ei­

nem Zertifikatslehrgang, einer speziellen Trainingsmaß­

nahme nach §§ 48-52 SGB lli (Sozia lgesetzbuch), die vom 

Arbeitsamt vermittelt und finanziert wird'. 

In über 40 IHKn (von insgesamt 83 IHKn) wird dieser Zer­

tifikatslehrgang zum Cali-Center-Agenten/zur Call-Center­

Agentin mit 240 Stunden Dauer angeboten' . 

Darüber hinaus bieten auch freie Träger (in Bremen, Meck­

lenburg-Vorpommern , Hamburg, Schleswig-Holstein) Qua­

lifizierungsmaßnahmen für Mitarbeiterf-innen in Call Cen­

tern an. 

Die Qualifizierungsinhalte dieser Lehrgänge haben eine un­

terschiedliche Stundenanzahl und differierende Inhalte, die 

kein eindeutiges Qualifikationsprofil erkennen lassen. An­

lässlich der Vielfalt und der Zersplitterung der angebote­

nen Qualifizierungsmaßnahmen spricht eine Autorin von 

Personal in Call Centern 

Bisherige Zielgruppen, die für die Tätigkeit in Call Centern 

rekrutiert wurden, sind Absolventen anerkannter Ausbil­

dungsberufe, insbesondere kaufmännischer Berufe und Be­

rufe des Tourismus, einschließlich des Gastgewerbes. 

40 Prozent der Beschäftigten in Call Centern haben Abitur 

oder ein abgeschlossenes Hochschulstudium, häufig wer­

den auch Studenten eingesetzt. Im geringeren Maße findet 

man auch Berufsrückkehrerinnen und Arbeitslose in Be­

schäftigungsverhältnissen. Das durchschnittliche Alter des 

eingesetzten Personals schwankt jedoch zwischen 20 und 

30 Jahren.' 

Aktivitäten des Bundesinstituts für 
Berufsbildung 

Die Untersuchung des Bundesinstituts zur Qualifizierung 

des Personals in Call Centern• hat zum Ziel, den Qualifi­

zierungsbedarf in Call Centern hinsicht lich Struktur, Orga­

nisation und Inhalt zu ermitteln und Vorschläge für ein 

künftiges Qualifikationsprofil des Call-Center-Mitarbei­

ters/der Call-Center-Mitarbeiterin zu entwickeln. 

Neben einer Literaturanalyse werden zur Zeit schriftliche 

Befragungen von Industrie- und Handelskammern, von 
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Experten zum Cali-Center-Bereich sowie von Personal­

und Ausbildungsverantwortlichen in Call Centern durch­

geführt. Ergebnisse werden im September vorliegen. 

Im Zusammenhang mit der BIBB-Untersuchung bestehen 

Kooperationsbeziehungen mit Einrichtungen in Mecklen­

burg-Vorpommern, die eine detaillierte regionale Studie 

durchführen . Die Untersuchungsbereiche und die Fra­

gestellungen der bundesweiten und der regionalen Unter­

suchungen wurden aufeinander abgestimmt, und die Be­

funde beider Studien sollen zusammengefasst und bewertet 

werden. 

Erste Überlegungen zu den Konse­
quenzen aus den Untersuchungen 

Bisher bieten kaufmännische Ausbildungsberufe gute qua­

lifikatorische Voraussetzungen für eine Tätigkeit in Call 

Centern, insbesondere wenn Verkaufs-, Marketing- und 

Vertriebsaufgaben ausgeübt werden. Sie können Ansatz­

punkt für eine Weiterentwicklung der Qualifizierungsstra­

tegie im Caii-Center-Bereich sein: 

• Seit Inkrafttreten der Büroberufe ist in allen neueren 

kaufmännischen Ausbildungsberufen (seit 1992) die An­

wendung von modernen Informations- und Kommuni­

kationstechniken als Qualifikationsbereich aufgenom­

men worden . 

• Ebenso wird di e Anwendung einer Fremdsprache bei 

Fachaufgaben in neueren Ausbildungsberufen, di e eine 

starke Außenorientierung und viel Kontakt mit dem 

Ausland haben, gefordert, wie z. B. bei Speditions- und 

Reiseverkehrskaufleuten sowie Kaufleuten im Groß- und 

Außenhandel. 

• Die Kunden- und Serviceorientierung als Qualifikati­

onsinhalt spielt ebenfalls eine große Rolle in den Beru­

fen, die einen engen Kundenkontakt haben, wie z. B. 

Versicherungs-, Bank- und Reiseverkehrskaufleute. Aber 

auch die Büroberufe, die zunächst für die Binnenstruk­

tur von Unternehmen konzipiert waren und die kunden­

orientierte Inhalte nicht enthielten, müßten bei einer 

Neuordnung um solche Inhalte erweitert werden. 

Aus gegenwärtiger Sicht sind folgende fünf anerkannte 

Wege des (abschlussorientierten) Qualifikationserwerbs 

möglich: 

• Di e Industrie- und Handelskammern einigen sich 

zunächst auf der Kammerebene auf eine anerkannte 

Fortbildung zum Caii-Center-Agenten/zur Caii-Center­

Agentin (nach § 46, I BBiG), um sie ggf. zu einem spä­

te ren Zeitpunkt in eine bundesweit gültige Fortbil­

dungsregelung (nach § 46, 2 BBiG) zu überführen. 

• Es wird ein eigener Ausbildungsberuf "Fachkraft bzw. 

Kaufmann/Kauffrau für Telemarketing" entwickelt. 

• Eine Zusatzqualifikation "Telemarketing" für kaufmän­

nische Auszubildende wird geschaffen, die während 
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oder nach der Ausbildung absolviert werden kann und 

zertifiziert wird; sie wird im Abschlusszeugnis aufge­

führt. 

• Standardmäßig werden kaufmännische Berufe bei einer 

Neuordnung um einen Pflichtbestandteil Telemarketing 

erweitert. 

• Auch ist die Entwicklung eines kundenorientierten 

Querschnittsberufes "Dienstleistungskaufmann/-kauf­

frau" zu überlegen, in dem u.a. auch auf die Tätigkei­

ten in einem Call Center vorbereitet wird. 

Im Konsens mit den Sozialparteien muss auf der Basis der 

erarbeiteten Vorschläge entschieden werden, wie Mitarbei­

terf-innen in Call Centern künftig qualifiziert werden 

sollen. 
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