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CEOS IM GESPRACH

Claudia Gabler

ENTREPRENEUR_Vor 13 Jahren griindete der Unternehmer Thomas Kloibhofer das Compe-
tence Call Center in Wien. Seither hat sich viel ereignet: CCC zahlt mit 3 ooo Mitarbeitern an
neun Standorten in sechs Landern zu den Big Playern in Europa. Kein Dienstleister wurde 6f-
ter ausgezeichnet: 31 internationale Awards, die Europa-Zertifizierung EN 15838 und der Un-
ternehmerpreis «Entrepreneur of the Year» fiir CEO Thomas Kloibhofer zieren die CCC Hall of
Fame. CMM im Exklusiv-Interview mit dem Ausnahmeunternehmer, Neo-Schweizer und Stili-
kone der Callcenter-Industrie, Thomas Kloibhofer anldsslich seines 13. Firmenjubildums.

CMM: Herr Kloibhofer, telefonieren Sie gerne?
Kloibhofer: |a ich telefoniere gerne und viel—sowohl be-
ruflich als auch privat. Mein Job und die Tatsache, dass
ich viel auf Reisen bin, bringen dies mit sich. Neben
E-Mails und Social Media schdize ich das Telefon nach
wie vor als das direkteste und individuellste Medium, um
mit Personen in Kontaki zu trefen — abgesehen vom per-
snlichen Kontakt natiirlich. Und ich bin der Meinung
und erlebe oft, dass viele Menschen im Customer Service
genauso einen direkten Ansprechpartner am Telefon
schatzen — ich sehe also weiterhin eine grosse Zukunft
fiir das Medium Telefon und unser Business.

CMM: War das der Grund fiir Sie in die Callcenter-Indus-
trie einzusteigen?

Kloibhofer: Am Callcenter selbst hat mich immer faszi-
niert, wie in kiirzester Zeit Menschen am Telefon mit ih-
ren Herausforderungen geholfen und so ihre aktuelle Le-
benswelt ein kleines Stiickchen besser gemacht werden
kann. Mit der Unternehmensgriindung wollte ich vor al-
lem zur Professionalisierung und Eiablierung der Bran-
che beitragen und ein Callcenter mit dem klaren Fokus
auf Qualitat schaffen.

CMM: Sie haben |hr Unternehmen vor 13 Jahren gegriin-
det. Was war damals |hr grésstes Ziel?

Kloibhofer: Mein Ziel war und ist es immer zu helfen -
und das ist es, worum es im Customer Care geht. Dabei
war es war von Anfang an unsere Infenfion, es besser zu
machen als andere Outsourcer und hohe Qualitat anzu-
bieten — dieses Versprechen an unsere Partner ist bis
heute unser Leitsatz. In der Schweiz aktiv zu werden — ei-
nem Land mit ausserordentlich hohem Qualitdtsan-
spruch — war fiir CCC als Qualititsanbieter die logische
Konseguenz.

CMM: Welches ist heute lhr grisstes Ziel?

Kloibhofer: Mein Ziel ist immer dasselbe geblieben: die
Welt ein Stiickchen besser zu machen und das mit jedem
einzelnen Telefongesprach. Dieses Ziel zu realisieren ist
nur mit der hdchsten Qualitdt und den besten Mitarbei-
tern, die dieselbe Vision teilen, méglich. Im CCC Ziirich
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arbeiten aktuell 200 Menschen téglich daran, unser ge-
meinsames Ziel in jedem Kundenkontakt zu erreichen.
CMM: Welche waren aus lhrer Sicht die wichtigsten Mei-
lensteine und Erfolge?

Kloibhofer: Da gab es sehr viele. Einer davon war be-
stimmt die Internationalisierung des CCC, der Schritt Giber
die Osterreichischen Grenzen hinaus nach Deutschland
und die Schweiz, seit dem wir die gesamte DACH-Region
mit unseren CCC Services abdecken.

Auch die erste Auszeichnung fiir Competence Call Center
war ein grosser Meilenstein in der CCC-Geschichte. In den
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folgenden 13 Jahren wurden wir fiir unsere
hochqualitativen Services mit insgesami 31 in-
ternationalen Awards ausgezeichnet. Seit
Ende 2010 ist CCC Ziirich ausserdem als eines
der ersten Callcenter mit der europdischen
Callcenter-Morm 15838 sowie den Standards
ISO goo1 und 1SO 10002 zertifiziert.

Seit der Griindung 2005 verzeichnen wir im
CCC Ziirich in jedem Jahr starkes Wachstum bei
der Mitarbeiterzahl und der Zahl der Projekte.
CMM: Mussten Sie auch Riickschlége hinneh-
men?

Klaibhofer: Natiirlich gibt es in 13 Jahren Un-
ternehmertum auch Herausforderungen und
schwierige Zeiten. Im Grossen und Ganzen
habe ich jedoch die richtigen Entscheidungen
getroffen und hatte das Gliick, immer ein Team
an meiner Seite zu haben, das mich in jeder Si-
tuation unterstiitzt.

CMM: Vor 6 Jahren sind Sie in die Schweiz ex-
pandiert. Mittlerweile sind Sie selbst Schweizer und leben
mit Ihrer Familie am Ziirichsee. Was hat Sie zu diesem
Schritt bewogen?

Kloibhofer: Die Expansion des CCC in die Schweiz 2005
war ein bedeutender Schritt zur Erschliessung der DACH-
Region. Der iiberaus grosse Qualitidtsanspruch in der
Schweiz bietet grosse Entwicklungsmaglichkeiten fiir
CCC. Diesen grossen Wachstumsmaglichkeiten Rechnung
tragend haben wir im Vorstand beschlossen, dass ich in
den kommenden 5 Jahren persdnlich und vor Ort das CCC
in der Schweiz reprasentiere.

Die Schénheit und Lebensqualitdt der Schweiz haben
nicht nur mich sondern auch meine Familie iiberzeugt. Wir
fiihlen uns aufgrund der Freundschaften, die sich gebildet
haben sehr wohl und kénnen uns nunauch vorstellen hier-
zubleiben.

CMM: Wie sieht die Zukunft fiir die Branche und fiir Ihr Un-
ternehmen? Wie wird sich das Thema Callcenter-Outsour-
cing aus lhrer Sicht entwickeln?

Kloibhofer: Generell sehe ich drei grosse Trends im Call-
center-Business

1. Nearshoring: Einzelne Kundensegmente bzw. Themen
kénnen unter Beriicksichtigung kultureller und sprachli-
cher Besonderheiten im fremdsprachigen Nachbarland
preislich unterschiedlich serviciert werden. International
tatige Callcenter mit mehreren Standorien werden hier im
Vorteil sein.

5. Social Media wird auch 2011 ein starkes Thema in der
Callcenter-Branche bleiben. Da Kunden zunehmend selb-
stindig entscheiden, auf welchem Weg sie mit Unterneh-
men in Kontakt treten wollen, wird vor allem die Integrati-
on unterschiedlichster Kommunikationskanile von Be-
deutung sein.

3. Die Schweiz ist internationales Vorbild fiir hochste
Qualitit. In diesem Zusammenhang werden Zertifizierun-
gen zum wichtigen Differenzierungsmerkmal am Markt.
7unehmend dienen diese als Giitesiegel fiir hochqualita-

tive Contacicenter.

CMM: Planen Sie weitere Standorte in der Schweiz bzw.
den Ausbau lhrer bestehenden Standorte?

Kloibhofer: Competence Call Center verfolgt einen ex-
tensiven Expansionskurs, der sich in den kommenden
Jahren auf Europa konzentrieren wird. Konkret werden
wir 6 Standorte in 3 neuen Landern erdffnen. Besonders
stolz sind wir auf unsere neuen und bestehenden Busi-
ness-Partnerschaften im CCC Ziirich, mit namhaften Un-
ternehmen wie den Elektrizitdtswerken des Kantons Zii-
rich (EKZ) oder AXA Winterthur.

Aufgrund dieser sehr erfolgreichen Entwicklungen gibt
es natiirlich die Option der Biiroerweiterung und auch ei-
nes zweiten Standortes in der Schweiz. Grundsatzlich
wollen wir mit CCC immer da sein, wo unsere Partner uns
brauchen.

CMM: |hr Unternehmen ist das am hdufigsten ausge-
zeichnete Callcenter in Europa, Sie selbst wurden von
Ernst & Young als Unternehmer des Jahres und von der
sterreichischen Regierung mit dem Goldenen Enhrenzei-
chen fiir Verdienste um die Republik Osterreich ausge-
zeichnet. Sie haben so vieles erreicht. Wenn Sie einen
Wunsch an die Zukunft dussern diirften...

Kloibhofer: Mein Wunsch ist, dass auf Competence Call
Center in Zukunft viele weitere solcher Highlights war-
ten, dass wir uns immer wieder neue qualitative und
quantitative Ziele setzen und diese gemeinsam errei-
chen!

CMM: Danke fiir das interessante Gesprdch, Herr
Kloibhofer! ]
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