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KOSOVO: Komparativer Kostenvorteil
kontra kultureller K.O.-Kriterien

Der CallCenter Scout war auf Reisen und hat in Europa mehrere Callcenter besucht und unter die Lupe und das
Horgerat genommen. Erstaunliche Ergebnisse: Ein Zusammenhang zwischen Land und Leistung ist nicht feststellbar!

!

aum ein Callcenter-Manager hat
noch nicht in Irland gearbeitet:
Kein anderes européisches Land

hat in den letzten 10 Jahren

einen derartigen prozentualen Zuwachs an
Callcenter-Arbeitspltzen erfahren. Doch fast
keiner ist mit Iren besetzt. Die Mitarbeiter
kommen aus aller Herren Léander, weil ihre
Arbeitgeber die giinstigen wirtschaftlichen
Konditionen in Irland nutzen kénnen - sowohl
vor, als auch nach der Krise - ohne das Risiko
der Produktionsverlagerung tragen zu miissen.
Das durchschnittliche Bruttoinlandsprodukt
pro Einwohner belduft sich auf 48.000 €.

Doch auch fernab von Irland haben Unterneh-
mer in vielen anderen europdischen Landern
den Trend erkannt und offerieren der interna-
tionalen Kundschaft ihren multilingualen Ser-
vice. Die meisten von ihnen bedienen sich dazu
einheimischer Arbeitskrifte, die ein mehr oder
minder grofles Maf3 an Auslandserfahrung
und Sprachkenntnissen mitbringen; Weil das
Lohnniveau dabei in vielen Lindern deutlich
unter dem in Deutschland, Osterreich und der
Schweiz liegt, konnen quantitativ identische
Leistungen zu einem deutlich niedrigeren Preis
angeboten werden.

Aber wo bleibt die Qualitit, wenn das Brut-
toinlandsprodukt pro Einwohner bei 1.300 €
liegt - jahrlich, wohlgemerkt -, wie beispiels-

weise im seit Februar 2009 unabhangigen Ko-
sovo? Wie professionell sind die Mitarbeiter?
Wie deutlich ist ihre Herkunft erkennbar und
wird als positives oder negatives Signal durch
den Anrufer bzw. Angerufenen wahrgenom-
men? Welche Qualitit haben die Gesprache?
Welche rechtlichen Bedingungen geben mehr
oder weniger Spielraum? Grenziibergreifend
gilt: Es gibt viel Spreu und wenig Weizen. Und:
Was gut ist, muss nicht teuer sein, was teuer ist,
ist noch lange nicht gut!

Das mit Abstand beste Preis-Leistungs-Ver-
haltnis fand sich ausgerechnet in einem jiingst
gegriindeten Callcenter in Prishtina (Kosovo),
dessen 244 Arbeitsplatze mit der modernsten
momentan am Markt verfiigbaren Hard- und
Software ausgestattet sind, dessen Mitarbeiter
aufgrund der politischen Situation alle mehr-
jahrige Auslandserfahrungen gemacht haben
und die Sprache ihrer Gastlinder perfekt be-
herrschen. Der Grund liegt im Wesentlichen
darin, dass erst seit Februar letzten Jahres
das Kosovo von immerhin 51 der 192 UN-
Mitgliedsstaaten als von Serbien unabhangig
anerkannt ist und etliche ehemalige Emigran-
ten, nach vielen Jahren sprachlich bestens ge-
rustet, zuriick kamen.

Nicht ohne Grund, denn: Wer, beispielsweise
in einem Callcenter, das gleiche tun kann, was

ihm im deutschsprachigen européischen Raum

ein Durchschnittseinkommen beschert hat
und dafiir jetzt im Kosovo nur noch die Half-
te erhalt, hat damit noch immer ein Vielfaches
von dem, was der Grof$teil der Menschen um
ihn herum hat. So ergibt sich eine der wenigen
heute noch zu findenden win-win-win-win-
Situationen: Fiir den Unternehmer (hohere
Marge bei gleichem Einsatz), den Mitarbeiter
(hoherer Status und hoheres Einkommen als
gleichermaf3en gebildete Mitbiirger), den Kun-
den (niedrige Kosten fiir die gleiche Leistung)
und den Staat (Steigerung des BIP).

Das Team vom CallCenter Scout hat in die Pro-
jekte der hochmotivierten Kosovaren schnup-
pern diirfen. Ein komisches Gefiihl, wenn dort
in perfektem Schwyzerdiitsch Leadmanage-
ment auf hochster Entscheiderebene telefoniert
wird. Autor: Daniel Schwanck

Nachtrag: Dieser Bericht entstand kurz nach
dem Besuch der CallCenter Scout Mitarbeiter
im Frithling 2009. Heute haben sich bereits 6
professionelle Callcenter im Kosovo etabliert.
Das einst besichtigte und von Schweizer In-
vestoren betriebene Callcenter hat den Gold-
rausch nicht tberstanden. Bevor das erste
Gold gefunden wurde, war der Machtkampf
tiberlegen und nicht nur die hochmotivierten
Mitarbeiter wurden zu Leidtragenden. Auch
Kunden blieben auf der Strecke.

Offshoring - wer zuletzt lacht. ..





