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Standortfaktoren und Trends der Branche

Was ist eigentlich ein »Callcenter«?

Als Callcenter oder Customer-Care-Center
(»Kundenberatungszentrum«) wird ein Un-
ternehmen oder eine Organisationseinheit
bezeichnet, welche telefonisch Marktkon-
takte schafft: aktiv (outbound: Das Callcen-
ter startet den Anruf) oder passiv (inbound:
Das Callcenter wird angerufen). Ein Call-
center setzt neben Dienstleistungsangebo-
ten haufig den Telefonverkauf als Form des
Direktmarketings operativ um.

Quelle: Wikipedia

Derzeit sind stationdre Call- und Customer-Center noch in der Uberzahl,
doch virtuelle Center, Cloud Callcenter bzw. Mischformen sind im Kommen.
Die Umstellung auf virtuelle Callcenter oder Mischformen bringt fur Fih-
rungskrafte wie auch fir Mitarbeiter/-innen neue Herausforderungen mit
sich.lIm Kundenservice werden Chatbots eingesetzt, also Online-Dialogsys-
teme, die in Echtzeit arbeiten und vor allem standardisierte Anfragen entge-
gennehmen und beantworten. Die Entwicklung geht hin zu Kinstlicher Intelli-
genz, d. h. zu lernféahigen Chatbots mit komplexer Spracherkennung die auf-
grund der rasanten Weiterentwicklung generischer KI zunehmend komple-
xere Aufgaben in den Callcentern ibernehmen.

In Brandenburg wurden mit Stand Juni 2024 4.791 (2023: 5001) Beschéftigte

im Bereich Callcenter registriert. Das entspricht einem Anteil von 0,5% (2023: 0,6%) an allen Beschéftigten.
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Haufigste Berufe der Beschéftigten

e Berufe in Werbung und Marketing (z. B. Call-
center-Agent, Servicefachkraft/Kauffrau/
-mann fir Dialogmarketing)

Berufe in Unternehmensorganisation und
—strategie

Biro- und Sekretariatsberufe

e  Einkaufs- und Vertriebsberufe

e Personalwesen und Dienstleistung

2020 2021 2022 2023 2024

®Manner ®Frauen

Status der Beschiftigten (Y=4.791),
Berichtsmonat Juni 2024

3.603 Anteil der Frauen

an allen
Beschaftigten der
Branche: 62%
(2023: 62%)

.\.———'

Auszubildende (duale Ausbildung),
Berichtsmonat:

Veranderung Beschaftigte und Azubi,

934 e
128 . 126 %
Helfer ~ Fachkraft Spezialist Experte 2019 2020

— A7 UDI

Dezember 2019-2023
.'..\.\
.
.
® o000 ® "?’\. 69%
31 *tee.,
\0\25 Seee 45%
Seqseeectee, ° Index: 2019 = 100%
®eccccee
13 10
2021 2022 2023 2019 2020 2021 2022 2023
------- davon weibliche Azubi @ o e SVB prozentual e e e e e e Azubi prozentual

Berufskundliche Informationen:

Leitberuf ist die/der Callcenter-Agent/-in (keine duale
Ausbildung/kein geregelter Ausbildungsberuf) bzw. als
anerkannte  Ausbildungsberufe die  Servicefach-
kraft/Kauffrau/-mann fir Dialogmarketing. Aber auch
andere Zugangsberufe kommen in Betracht. Fur Bewer-
ber/-innen sind Ausdrucksfahigkeit und Redegewandt-
heit im Kundenkontakt

BERUFE

% Berufsfeld: »Wirtschaft, Verwaltung«

= Berufe rund um Marketing und Werbung bzw.

= Berufe rund um Vertrieb und Verkauf
Aktuell erforderliche Soft-Skills (Schlisselqualifikatio-
nen) sind: Kommunikationsfahigkeit, eine ausgepragte
Service-/Kundenorientierung, Zuverlassigkeit, Motiva-
tion/Leistungsbereitschaft, Teamfahigkeit, eine selb-

! Quelle: BERUFENET

stéandige/strukturierte Arbeitsweise, Flexibilitdt, Belast-
barkeit sowie Sorgfalt. Zwingend erforderlich sind EDV-
Kenntnisse (vorwiegend Standardsoftware) sowie sehr
gute Deutschkenntnisse; Fremdsprachenkenntnisse
(v. a. Englisch), eine angenehme Stimme/gute Aus-
drucksweise, Berufserfahrung und die Bereitschaft zur
Schichtarbeit sind ein Wettbewerbsvorteil.

Weiterbildungsberufe sind u. a. Fachwirt/-in — Marke-
ting., Fachwirt/in E-Commerce

KURS

R

Studienberufe sind z. B. Betriebswirt/-in (Hochschule)
— Marketing, Betriebswirt/-in (Hochschule), Werbung,
Marketingkommunikation oder Public-Relations-Mana-

ger/-in.
KURS

R



https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=14688
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=35309&such=Servicefachkraft+-+Dialogmarketing
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=35309&such=Servicefachkraft+-+Dialogmarketing
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=35311&such=Kaufmann%2F-frau+-+Dialogmarketing
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=126568
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=126568
https://web.arbeitsagentur.de/berufenet/beruf/133373#ueberblick
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=59209&such=Betriebswirt%2Fin+%28Hochschule%29+-+Marketing
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=59209&such=Betriebswirt%2Fin+%28Hochschule%29+-+Marketing
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=100734&such=Betriebswirt%2Fin+%28Hochschule%29+-+Werbung%2C+Marketingkommunik.
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung&dkz=100734&such=Betriebswirt%2Fin+%28Hochschule%29+-+Werbung%2C+Marketingkommunik.
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/berufsfelder/suchergebnisseBerufsfelder/kurzbeschreibung&dkz=15590&fil=eJwzNKAMGBqSqREAaZ4WtA%3D%3D&fb=eJwzNDA0gAEADsIC
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/berufsfelder/suchergebnisseBerufsfelder/kurzbeschreibung&dkz=15590&fil=eJwzNKAMGBqSqREAaZ4WtA%3D%3D&fb=eJwzNDA0gAEADsIC
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/kurzbeschreibung/trends&dkz=14688&such=Callcenteragent%2Fin
https://de.wikipedia.org/wiki/Callcenter
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null/berufsfelder
https://www.arbeitsagentur.de/kursnet
https://www.arbeitsagentur.de/kursnet
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Arbeitsangebot und Arbeitsnachfrage
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Bewerber/-innen und Stellen fur Teilzeit
nach Qualifikation, GJD, Jan 2024
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Berufe mit guter Beschéaftigungsperspektive
(Arbeitslose/Stellen-Relation):

92122 — Berufe im Dialogmarketing — Fachkraft

Median der Bruttomonatsverdienste,
Beispiel: Kauffrau/-mann fir
Dialogmarketing

Am haufigsten nachgefragte Berufs-
gruppen in den gemeldeten Stellen:

Zugangsrisiko in Arbeitslosigkeit
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Vakanzzeiten von Stellen in ausgewahlten
Berufsgruppen:

Durchschnittliche Vakanzzeit aller Berufe in Bran-
denburg im GJD, Stand Januar 25: 154 Tage

e 921 - Berufe im Dialogmarketing: 131 Tage

Erlauterung und Lesebeispiel s. S. 3

Weitere Informationen:

2.402 € . Berufe im Dialogmarketing
(31:1) Brandenburg ’ o Biiro- und Sekretariatsberufe
2.206 €
Berlin 2678 €
2493 €
Deutschland 2.59 €
2405 €
m2023 m2022
Quelle: Entgeltatlas der BA Stand: 2023

Detaillierte Informationen tber Entgelte finden Sie im Entgeltatlas der Statistik der BA sowie beim Gemein-
samen Tarifregister Berlin-Brandenburg der Senatsverwaltung fur Arbeit, Soziales, Gleichstellung, Integra-
tion, Vielfalt und Antidiskriminierung (https://www.berlin.de/sen/arbeit/beschaeftigung/tarifregister/). Weitere
Angaben Uber die Branche finden Sie im Arbeitsmarktmonitor (AMM) und der Internetseite »Branchen im
Fokus« des Statistik Services. Ausfihrliche Informationen zu den Aus- und Weiterbildungen erhalten Sie in
BERUFENET, BERUFETV, KURSNET und der Internetseite »Berufe auf einen Blick« des Statistik-Ser-

vices.



https://entgeltatlas.arbeitsagentur.de/entgeltatlas/faces/index.jspx;jsessionid=B8MgLp4nzKMcrHeHSnzRBux1sXsk3YdWkzmN9angb7wNykL3gUSR!-1832187286?_afrLoop=2449582768520445&_afrWindowMode=0&_afrWindowId=null&_adf.ctrl-state=1dkx52vhnf_1
https://arbeitsmarktmonitor.arbeitsagentur.de/
https://statistik.arbeitsagentur.de/DE/Navigation/Statistiken/Interaktive-Angebote/Branchen-im-Fokus/Branchen-im-Fokus-Nav.html;jsessionid=2EDDD9CCE4D0515CF426E196A9EC75B9
https://statistik.arbeitsagentur.de/DE/Navigation/Statistiken/Interaktive-Angebote/Branchen-im-Fokus/Branchen-im-Fokus-Nav.html;jsessionid=2EDDD9CCE4D0515CF426E196A9EC75B9
https://berufenet.arbeitsagentur.de/berufenet/faces/index?path=null
http://www.berufe.tv/
https://www.arbeitsagentur.de/kursnet
https://statistik.arbeitsagentur.de/DE/Navigation/Statistiken/Interaktive-Statistiken/Berufe-auf-einen-Blick/Berufe-auf-einen-Blick-Anwendung-Nav.html
https://entgeltatlas.arbeitsagentur.de/entgeltatlas/faces/index.jspx;jsessionid=B8MgLp4nzKMcrHeHSnzRBux1sXsk3YdWkzmN9angb7wNykL3gUSR!-1832187286?_afrLoop=2449582768520445&_afrWindowMode=0&_afrWindowId=null&_adf.ctrl-state=1dkx52vhnf_1+
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Methodische Hinweise

10.

Die Daten zur Beschéaftigungsentwicklung beziehen sich auf die Wirtschaftsbranchen, die dem Bereich Callcenter zuzuordnen sind. Geman
der Klassifizierung der Wirtschaftszweige 2008 (Wz. 08) ist dies die Wirtschaftsklasse.

. 822 — Call Center

Erfasst werden somit alle Beschaftigten unabhéngig davon, ob ihr ausgetiibter Beruf an der Wertschdpfung unmittelbar (z. B. Callcenter-Agent,
Kauffrau/-mann fir Dialogmarketing) oder mittelbar (z. B. Buchhalter/-in, Sekretariatskréafte) beteiligt ist.

Die Daten zum Arbeitsangebot (Arbeitslose) und Arbeitsnachfrage (gemeldete Stellen) beziehen sich nicht auf Wirtschaftsklassen sondern
Berufe. Aus den Beschaftigungsdaten des IV-Verfahrens STEP und der »Haufigsten Berufsausbildungen der Beschéftigten« (s. Kasten S. 1)
wurden folgende Systematikposition der »Klassifizierung der Berufe 2010« (KIdB 2010) als wichtigste Berufsgruppen im Bereich Callcenter
festgelegt:

. 9212 — Berufe im Dialogmarketing

Bei der Interpretation der Zahlen gilt es zu berticksichtigen: Der Bundesagentur fir Arbeit werden nicht alle Stellen gemeldet. Daher bilden die
gemeldeten Arbeitsstellen nur einen Teil des gesamtwirtschaftlichen Stellenangebots ab. In der Statistik der gemeldeten Arbeitsstellen sind die
bei den zugelassenen kommunalen Tréagern gemeldeten Arbeitsstellen nicht enthalten.

Infolge von Rundungsdifferenzen bestehen zwischen der Summe der Arbeitslosen/Stellen (Zeitreihe), der Summe Arbeitslose/Stellen (nach
Anforderungsniveau) sowie im Schaubild Beschaftigte nach Alter und Geschlecht mitunter geringe Unterschiede.

Beim Diagramm der Auszubildenden- (Azubi) und Beschéftigungsentwicklung beziehen sich die Daten nur auf sozialversicherungspflichtige
Beschéftigungen (svB) bzw. Ausbildungen im dualen System. Schulische Ausbildungen — sofern sie existieren — bleiben unbericksichtigt. Die
Daten der Azubi und svB beziehen sich jeweils auf den Berichtsmonat Dezember.

Die Ermittlung der aktuell erforderlichen Soft-Skills erfolgte durch Auswertung einer Stichprobe von 100 Stellenangeboten fiir die Berufe
Call-Center-Agent/-in, Servicekratft fiir Dialogmarketing und Kauffrau/-mann fiir Dialogmarketing in der JOBBORSE der Bundesagentur fiir
Arbeit (BA). Stichtag der Prifung: 13.02.2025.

Die Einschéatzung der Beschaftigungsperspektive einzelner Berufe beruht auf einer Auswertung der Statistik der BA fur den Berichtsmonat
Januar 2025.

Die Vakanzzeiten sind der statistischen Analyse »Gemeldete Arbeitsstellen nach Berufen (Engpassanalyse) (Monatszahlen)« des Statistik-
Services enthommen.

Erlauterungen zum Zugangsrisiko: Das Zugangsrisiko ist definiert als der Anteil der Zugange in Arbeitslosigkeit von sozialversicherungs-
pflichtig Beschéaftigten aus dem 1. Arbeitsmarkt einschl. (auBer-)betrieblicher Ausbildung an den sozialversicherungspflichtig Beschéftigten am
Wohnort (30.06. des gleichen Jahres) im erwerbsfahigen Alter bezogen auf die jeweilige Branche. Lesebeispiel: Im Jahr 2024 (ganz genau:
im Zeitraum Dezember 2023 bis November 2024 wurden in Brandenburg 0,74 Prozent der sozialversicherungspflichtig Beschéftigten in den
Callcentern arbeitslos. Damit lag das Risiko, in dieser Branche arbeitslos zu werden, deutlich unter dem Niveau des Bundesgebiets (1,29)
aber hoher als der Durchschnitt fur alle Branchen in Brandenburg (0,54).

Verwendete Abkiirzungen:

a.n.g. — anderweitig nicht genannt

Azubi — Auszubildende, Auszubildender

BG — Berufsgruppe — Systematikposition der »Klassifizierung der Berufe 2010« (KIdB 2010)
Brabg - Brandenburg

Dtl. - Deutschland

GJS — Gleitende Jahressumme

GJD - Gleitender Jahresdurchschnitt

JD - Jahresdurchschnitt

JS — Jahressumme

KldB - Klassifizierung der Berufe 2010

0. S. — ohne Schwerpunkt

s.s.T. — sonstige spezifizierte Tatigkeit

svB — sozialversicherungspflichtige Beschaftigung

Wz. — Systematik der Wirtschaftszweige, Ausgabe 2008

Die nachste Aktualisierung dieser Brancheninformation erfolgt im Februar 2026.


https://statistik.arbeitsagentur.de/SiteGlobals/Forms/Suche/Einzelheftsuche_Formular.html?nn=20894&topic_f=berufe-heft-kldb2010
https://statistik.arbeitsagentur.de/SiteGlobals/Forms/Suche/Einzelheftsuche_Formular.html?submit=Suchen&topic_f=analyse-gemeldete-arbeitsstellen-kldb2010

