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DIE GROSSE CONTACT CENTER
GEHALTSSTUDIE 2019

Wer zahlt was? Wie ist das Gehaltsniveau? Welche regionalen Unterschiede gibt es
und wie steht es mit der Fluktuation und dem Krankenstand in unserer Branche?
Diese und andere Fragen beantwortet die 9. Contact Center Gehaltsstudie von TGMC.

er von der Personalberatung TGMC
D Management Consulting vorgeleg-
te Gehalts-und Karrierevergleich
zeichnet seit 1997 alle zwei Jahre ein Bild
einer sich iiber die Jahre sehr dynamisch
entwickelnden Branche.
Obgleich die Vergiitung des Personals stets
im Mittelpunke des Interesses stand, so liefSen
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Anteil Abteilungsleiter
in Vollzeit:

sich doch immer auch interessante Trends
und Entwicklungen ableiten. Auch in der
aktuellen Ausgabe der Contact Center Ge-
haltsstudie gibt es wieder Neuerungen. Zum
einen wurde zusitzlich ein Fragebogen ent-
wickelt, der sich direkt an Angestellte aus
der CC Branche richtet. Zum anderen wird
die Ebene der Abteilunggleiter mit einbezo-
gen, die bislang nicht beriicksichtigt wurde.
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Durch den zusitzlichen Fragebogen an An-
gestellte der CC Branche wurde eine noch
groflere Fallzahl bei den meisten relevanten
Fragen erzielt. Bei der Auswertung wurde
der Fokus noch mehr auf die Gehiilter der
Mitarbeiter auf Kundenbetreuer-, Teamleiter-
sowie Abteilungsleiter-Ebene gerichtet, da
in den vergangenen Jahren gerade zu diesem
Kernthema das grofite Interesse bestand.
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Die wichtigsten Ergebnisse haben wir fiir
Sie in der nachfolgenden Management
Summary zusammengefasst:

1. Gehaltsniveau im Call Center

Die Gehilter der Call Center-Agenten sind
im Befragungszeitraum im 1. und 2. Quartal
2019 gegeniiber dem Befragungszeitraum
der vorherigen Studie im 4. Quartal 2016
im Durchschnitt iiber alle Qualifikations-
stufen um 12,9% auf 27.214 Euro gestiegen.
Die Steigerung der Lohne geht unter anderem
einher mit der Anhebung des gesetzlichen
Mindestlohns. Aber auch bei den Teamlei-
tern ist eine Steigerung zu verzeichnen. So
stieg hier das Bruttojahresgehalt sogar um
18,4% von 35.953 Euro auf 42.576 Euro.
Bei den Abteilungsleitern haben wir ein
durchschnittliches Bruttojahresfixgehalt von
64.489 Euro ermittelt.

2. Externe Call Center zahlen
weniger als Inhouse-Center

Die Agenten in den externen Dienstleis-
tungs-Call Centern erreichen mit einem
Bruttojahresgehalt von 22.725 Euro nur
77% der Agentengehilter, die in den In-
house Call Centern (29.359 Euro) gezahlt
werden. Auf Teamleiterebene und Abtei-
lungsleiterebene liegt der Unterschied bei
68% im Vergleich zu den Inhouse Call
Centern und bei Abteilungsleitern betrigt
die Differenz 65%. Insgesamt liegen die
Gehilter der Call Center Mitarbeiter und
Mitarbeiterinnen jedoch 33% unter den
Gehiltern in Deutschland iiber alle Bran-
chen hinweg.
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3. Erhebliche regionale
Gehaltsunterschiede

Die durchschnittlichen Agentengehilter der
befragten Unternehmen liegen im PLZ
Gebiet 1 bei 22.787 Euro, wihrend sie sich
in den Regionen PLZ Gebiet 6 und 7 sogar
tiber 32.000 Euro bewegen. Es zeigt sich nach
wie vor das bekannte deutsche Ost-West
bzw. Nord-Siid-Gefille. In Grof3stidten und
Ballungsriumen werden durchschnittlich
27.465 Euro Bruttojahresgehalt gezahlt und
in lindlichen Gebieten sind es etwas weniger,
namlich durchschnittlich 26.074 Euro.

4. GroB3e der Call Center
entscheidet iiber die Gehalter

In Call Centern mit unter 100 MA werden
Bruttojahresgehilter in Hohe von 30.331
Euro gezahlt, Call Center mit 1000 MA
oder mehr erhalten im Vergleich jedoch nur
durchschnittlich 23.544 Euro Bruttojahres-
gehalt. Ferner ist das Gehalt von der Branche
abhingig: wihrend im Finance-Bereich
32.287 Euro durchschnittlich gezahlt wer-
den, erhalten Kundenbetreuer in der Tele-
kommunikationsbranche nur 25.749 Euro
Bruttojahresgehalt.

5. Variables Gehalt

In 69% der Unternehmen kommen zum
Fixgehalt der Kundenbetreuer variable An-
teile hinzu. Diese liegen durchschnittlich
bei knapp 3.600 Euro jihrlich. Basis fiir die
Zielerreichung sind hauptsichlich person-
liche Ziele und Teamziele. Teamleiter und
Abteilungsleiter erhalten in 80% der Unter-
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Teamleiter erhalten durchschnittlich
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nehmen eine variable Komponente. Diese
betrigt bei den Teamleitern im Durchschnitt
5.759 Euro und bei den Abteilungsleitern
10.260 Euro jihrlich.

80% erhalten zusatzliche
eine variable Vergitung
i.Hv. @ knapp 5.800 €

6. Fluktuation und Krankenstand

Die durchschnittliche Fluktuationsrate be-
trdgt in Deutschland unter 10% (Quelle:
www.welt.de) und der Krankenstand lag
2018 bei 4,7% (Quelle: www.bkk-dachver-
band.de). Im Vergleich dazu zeigt sich bei
den Kundenberatern eine deutlich schlech-
tere Frithfluktuation in Hohe von 15,8%,
eine Gesamtfluktuation von 19,2% und ein
wesentlich hoherer Krankenstand, der bei
10% liegt. Fluktuation und Krankenstand
als Ausdruck der Mitarbeiterzufriedenheit
zeigen sich im direkten Vergleich auf Team-
leiterebene mit erfreulicheren Zahlen. Hier
haben wir eine Friihfluktuation von 1,5%,
eine Gesamtfluktuation von 4,6% und einen
Krankenstand von 4,4% ermittelt, der sogar
unter dem Bundesdurchschnitt liegt. Die
Werte der Abteilungsleiterebene sind am
geringsten: sie weisen eine Friihfluktuation
von 0,6%, eine Gesamtfluktuation von 2,2%
und einen Krankenstand von 2,6% aus.

Tatjana Voss und Markus Alpers sind Geschéftsfiihrer der TGMC

Management Consulting GmbH. Sollten Sie Interesse an der kom-
pletten Studie haben, so kénnen Sie diese unter www.tgmc.de/

contact-center-gehaltsstudie-2019 kostenlos anfordern.

11/2019 TeleTalk

21



	TT1119_final 20
	TT1119_final 21

