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Serie: CallCenterProfis im Portrat

Der Mann hat in Wien, Hamburg,

Lausanne, Brussel und Bangalore
gelebt, hat Konzepte geschrieben,
um sibirische Kihlschranke in
Europa zu vermarkten, und Ex-DDR-
Eisbaren nach Spanien verleast.
Sein Start ins Call Center-Geschaft
basiert auf einem selbst verfassten
Business-Plan. Der ist aufgegangen.
Aber das war auch nicht anders zu
erwarten, denn: Dr. Alexander
Kozak, CEO von Teleperformance
Deutschland, ist ein zielstrebiger
Mensch.

Dr. Alexander Kozak

Sie sind Zitate- und Impulsgeber,
sie bringen die Branche voran und
schaffen Arbeitsplatze. Man be-
gegnet ihnen auf Kongressen und
liest die Umsatzzahlen ihrer Unter-
nehmen — die fiihrenden Kopfe der
Call Center-Branche sind bekannt
und gefragt. Unbekannt ist zumeist,
welche Werdegénge sie absolviert
haben, welchen Philosophien sie
anhangen, welche Haltungen sie
pflegen, was fiir Menschen sie
sind. CallCenterProfi hat deshalb
eine Portratreihe gestartet. Heute
geht es um Dr. Alexander Kozak.
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ein Dialekt ist sein USP, meint er.
S,,Die Leute verbinden ihn mit

Urlaub und deshalb erinnern sie
sich spéter an mich®, lacht Dr. Alexan-
der Kozak und betreibt dabei gleich
mal geradezu hanseatisches Under-
statement, denn seine Gespréachspart-
ner diirften sich nicht nur wegen sei-
nes Dialekts an ihn erinnern. Aber in
der Tat spricht der Chef von Teleper-
formance Deutschland diesen char-
manten Wiener Schméh, der ihm auf
Anhieb Sympathiepunkte verschafft.
Der gebiirtige Wiener, der vor gut
zwolf Jahren in Hamburg all by phone
+ net griindete, hat einen fiir die Call
Center-Branche sehr ungewohnlichen

Werdegang: Er hat niemals als Tele-
fonagent gearbeitet, hat sich nicht
durch die Hierarchiestufen hochge-
dient, kommt nicht aus dem Vertrieb
und hat auch niemals sein Studium
mit einem Job im Call Center finan-
ziert. Dr. Alexander Kozak hat sich
stattdessen sehr bewusst fiir einen
Einstieg ins Telefongeschéft entschie-
den und zuvor schon reichlich Erfah-
rungen in Leben und Business gesam-
melt.

Nach Studium und Promotion in Be-
triebswirtschaftslehre an der Uni
Wien startete Alexander Kozak zu-
nédchst in der Buchungsabteilung des
Hotel Ibis in Wien. Dort konnte er
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schon einmal erste Einblicke in die
Dienstleistungswelt werfen. Das blieb
aber nur ein kurzes Intermezzo, denn
es zog ihn in die Marktforschung; ein
Thema, mit dem er sich schon in sei-
ner Dissertation befasst hatte. Und so
wechselte er innerhalb seiner Heimat-
stadt zum Marktforschungsinstitut
Research International, der ausge-
griindeten ehemaligen Marktfor-
schungsabteilung von Unilever. Dort
hatte er das erste Mal Kontakt zum
Medium Telefon - als Marktfor-
schungsinstrument.

1987 entsandte ihn die Wiener De-
pendance fiir ein Jahr nach Hamburg,
wo er nicht nur seine spétere Frau
und Heimat kennen-, sondern auch
Lammfleisch schédtzen lernte: Neu-
seeldndisches Lamm soll auf dem
deutschen Markt eingefithrt werden
— dies war das erste Projekt, mit dem
die Hamburger Marktforscher den 6s-
terreichischen Neuankémmling be-
trauten. Also kniete sich Dr. Kozak ins
Thema rein, organisierte Gruppendis-
kussionen mit deutschen Hausfrauen,
machte sie und sich mit verschiedenen
Zubereitungsarten vertraut und sam-
melte eifrig Marktforschungserkennt-
nisse iiber den potenziellen hiesigen
Lammfleischmarkt. ,Das hat mich
dem Lamm néhergebracht, ich esse es
heute noch gern“, schmunzelt Dr. Ko-
zak.

Von Wien iiber Briissel bis
nach Indien

Zuriick in Wien erlebte er Ende der
80er Jahre die spannende Zeit der
sich 6ffnenden osteuropéischen Mark-
te bei Research International. ,Ich
habe dann meinen MBA angeschlos-
sen, weil ich aus dem engen Osterrei-
chischen Markt herauswollte®, sagt
Dr. Alexander Kozak. Das ,Heraus-
wollen® ist ihm griindlich gelungen:
Alexander Kozak absolvierte sein
MBA-Studium am International Insti-
tute for Management Development
(IMD) im schweizerischen Lausanne
und ging von dort zur amerikanischen
Unternehmensberatung Arthur D.
Little nach Briissel. Von der belgischen
Hauptstadt aus betreute er internati-
onale Projekte, etwa in Deutschland,
GroBbritannien, Irland und im sich
offnenden Russland. Sollte jemand
den Job des Unternehmensberaters
fiir drége und langweilig halten, muss
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er sich mal mit Alexander Kozak zu-
sammensetzen, denn der bearbeitete
seinerzeit hochst unterschiedliche
Projekte: Da war zum Beispiel dieses
Werk im sibirischen Krasnoyarsk, das
vermutlich zu Zeiten des Kalten
Krieges Waffen produziert hatte und
sich nun auf die Fertigung von Kiihl-
schrinken verlegt hatte. ,Wie ver-
treibt man sibirische Kiithlschrianke
auf dem européischen Markt?“, laute-
te die Aufgabenstellung an das Team
von Arthur D. Little. ,Das hat geklappt!
Das waren robuste Gerate!“, freut sich
Alexander Kozak, dem Kollegen einen
verschmitzten Humor bescheinigen.

Ein weiteres skurriles Projekt war die
Erarbeitung von Zukunftsperspekti-
ven fiir den fritheren Nationalzirkus
der DDR, bei dem Alexander Kozak
viele Zirkusse und ebenso viele alte
Geschichten von Gastbesuchen des
DDR-Zirkusdirektors in den Gastlian-

praxis

dern Kuba und Sowjetunion kennen
lernte. Letztlich iibrigens hat der Na-
tionalzirkus seine Eisbdren an Kolle-
gen in Spanien verleast.

Mitte der 90er Jahre griindete Arthur
D. Little seine erste Niederlassung in
Indien. Alexander Kozak und seine
Frau zogen mit: Rund eineinhalb Jah-
re baute der Wiener die Standorte in
Mumbai und Bangalore mit auf. ,In-
dien war sehr nett, aber auch sehr
anders®, erzdhlt Alexander Kozak.
Das Ehepaar beschloss, nach Europa
zuriickzukehren; ihre Wahlheimat fiel
auf Hamburg. Als Nachstes stellte sich
die Frage: Was tun?

Von all by phone + net zu
Teleperformance

,lch hatte immer schon den Wunsch,
mich selbststdndig zu machen. Dann
bin ich auf die Idee gekommen: Ein
Call Center konnte es sein!“, sagt Ko-

,Er hort sehr gut zu, er analysiert
und erst dann exekutiert er.”

Dr. Mark Hoenike, Partner der internationalen Anwaltskanzlei

Allen & Overy in Hamburg

Mehr Blut!

Teleperformance Deutschland hat
im Rahmen des internationalen Te-
leperformance- Nachhaltigkeitspro-
gramms ,Citizen of the World“ sei-
ne 2500 Mitarbeiter dazu aufgeru-
fen, Blut zu spenden. Mitarbeiter
des Deutschen Roten Kreuz nah-
men den blutspendefreudigen Call
Center-Agents wahrend ihrer Ar-
beitszeit Blut ab. ,Hier bei uns in
Hamburg haben die Mitarbeiter in
langen Schlangen angestanden, um
Blut zu spenden; die Aktion war ein
voller Erfolg®, freut sich Dr. Alexan-
der Kozak.

In den USA wurden die Programme
,Citizen of the World“ und ,,Citizen
of the Planet” bereits 2006 aus der
Taufe gehoben. Dabei werden kari-
tative Projekte mit Geld- und Sach-
spenden sowie durch die aktive
Hilfe von Mitarbeitern unterstiitzt
und auch Energie und Ressourcen
eingespart.

zak. Als Unternehmensberater Profi in
Sachen Business-Plan, schrieb er nun
einen fiir sich selbst und setzte ihn
dann gemeinsam mit einem Kollegen
von Arthur D. Little um: Im Januar
1998 startete in der Hamburger Wen-
denstrafe das Call Center all by phone
+ net. ,Ich habe das niemals bereut®,
sagt Alexander Kozak. Dass seine Fir-
ma eine Erfolgsstory wurde, diirfte
neben der notigen Portion Fortune an
einigen Personlichkeitsmerkmalen
Kozaks liegen: Dr. Mark Hoenike,
Partner der internationalen Anwalts-
kanzlei Allen & Overy in Hamburg,
arbeitet schon seit Jahren mit dem
Call Center-Chef zusammen. Alexan-
der Kozak sei sehr strukturiert, ziel-
strebig und umsetzungsstark, dabei
aber nicht beratungsresistent, und:
»Er hort sehr gut zu, er analysiert und
erst dann exekutiert er.*

Alexander Kozaks Partner stieg Mitte
2000 aus; vier Jahre lang lenkte er die
Geschicke des Call Centers allein, bis
sich der US-Call Center-Konzern Tele-
performance im Jahr 2004 mit zu-
néchst 80 Prozent an all by phone +
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net beteiligte. Seit 2006 triagt das
Hamburger Unternehmen auch den
Namen des grof3en Mutterkonzerns,
der laut Eigenangaben der ,weltweit
fithrende CRM-Outsourcer und Anbie-
ter von Call Center-Dienstleistungen®
ist. Im Jahr 2008 verzeichnete die Te-
leperformance Gruppe einen Umsatz
von insgesamt 1,78 Milliarden Euro
und betrieb 79800 Computerarbeits-
plitze mit mehr als 88 000 Vollzeitmit-
arbeitern an 248 Call Center-Standor-
ten in 46 Lindern.

Hierzulande verzeichnet Teleperfor-
mance, nicht zuletzt durch die Uber-
nahme von twenty4help, heute acht
Standorte mit 2 500 Mitarbeitern, die
im Jahr 2008 einen Umsatz von 65
Millionen Euro erwirtschafteten. Da-
von entfallen allein auf den Hambur-
ger Standort gut 19 Millionen. Dr.
Alexander Kozak ist heute CEO der
deutschen Teleperformance.

Die deutschen Standorte setzen wie
auch Teleperformance weltweit ver-
starkt auf Inbound-Sales, weil das Ge-
schift sicherer und stabiler ist als die
Outbound-Telefonie. Als Dr. Kozak
1998 startete, entfielen 90 Prozent
seines Geschifts auf Outbound und
gerade mal zehn Prozent auf Inbound-
Projekte. Heute ist es umgekehrt.
Will man erfahren, mit welchen Kun-
den die Umsatzzahlen erreicht wer-
den, wird es schwierig. Es sei Firmen-
politik, keine Kundennamen zu nen-
nen; viele Auftraggeber wollten ver-
meiden, dass ihre Kunden erfahren,
dass ein Dienstleister fiir den Kunden-
service beschéftigt wird, erklart Dr.
Kozak. Thm ist in der Tat kein Name
zu entlocken. Nur so viel: Die Kunden
kdmen zu gut 50 Prozent aus der TK-
und Internetbranche; die ehemaligen
twenty4help-Niederlassungen seien
traditionell stark im technischen Sup-
port fiir erklarungsbediirftige Pro-
dukte und der Standort Hamburg be-
diene zudem Verlage und Medien.
Teleperformance nimmt nicht am all-
jahrlichen Ranking von CallCenter
Profi teil, und auch auf der Branchen-
messe CallCenterWorld suchte man
einen Teleperformance-Messestand in

Dr. Alexander Kozak hat nie als Agent gearbeitet, sich nie durch Hierarchiestufen hoch-
gedient und nie im Vertrieb gewirkt. Seine Erfahrungen heiBen: Leben und Business.

diesem Jahr vergeblich. 2007 war das
Unternehmen einer der Hauptspon-
soren der CallCenterWorld. ,Der wirt-
schaftliche Return hat sich nicht ein-
gestellt”, berichtet Dr. Kozak und zog
fiir 2008 entsprechende Konse-
quenzen. Er engagiert sich tibrigens
auch nicht in einem der einschligigen
Branchenzusammenschliisse, denn:
,1ch bin kein Verbandsmensch.*

Vom Eigentiimer zum Call
Center-Manager

Dr. Kozak hat seine letzten Anteile im
Dezember vergangenen Jahres an Te-
leperformance verkauft und ist somit
endgiiltig aus der Rolle des Miteigen-
tlimers in die des Managers geschliipft.
Die borsennotierte Teleperformance
— deren Kurs nach dem Bankencrash
eingebrochen war und sich gerade
wieder erholt — beschéftigt einen
ganzen Stab an Controllern, an die
auch Dr. Kozak regelméBig berichtet.
Auf die Frage, ob so ein Reporting
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nicht mitunter furchtbar knechtend
sei, antwortet er nonchalant: ,Nein,
nicht knechtend — herausfordernd!®
Ihm macht es nichts aus, dass sein
Unternehmen in andere Hénde iiber-
gegangen ist: ,,Flir mich ist es wichtig,
dass ich Spielraum fiir Entwicklung
und Gestaltung habe®, sagt er. Die Rol-
le des Top-Managers, die er als CEO
von Teleperformance Deutschland in-
nehat, diirfte ihm angesichts seiner
beruflichen Vergangenheit nicht wei-
ter schwerfallen.

Heute ist er wieder die Hélfte seiner
Zeit unterwegs; entweder um einen
der deutschen Standorte zu besuchen
oder um auf einem der internationa-
len Treffen, zum Beispiel im Head-
quarter in Miami, prasent zu sein. Den
Vielfliegerstatus der Lufthansa, so viel
steht fest, diirfte er in der Tasche ha-
ben. Dariiber, ob er vielleicht ein
Workaholic sein konnte, hat Alexan-
der Kozak noch nicht nachgedacht.
»lch arbeite gern®, sagt er. Und wenn
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er mal nicht arbeitet, dann beschéftigt
er sich mit — oder vielleicht besser:
wird beschiftigt von — seinen drei
Kindern, die drei, neun und elf Jahre
alt sind.

Durch die internationalen Meetings
hat Alexander Kozak einen guten Ver-
gleich zwischen Deutschland und dem
Rest der Welt. Ein gravierender Unter-
schied sei, dass die Einstellung der
Industrie gegeniiber Call Centern in
anderen Landern viel positiver ist.
,Zudem ist Deutschland im Vergleich
zu anderen Markten sehr viel preisge-
triebener. Teilweise liegen die Deut-
schen bis zu 50 Prozent unter dem

Preis fiir vergleichbare Leistungen im
Ausland.” Zwar wiirden hier stets alle
sagen, die Qualitit sei das Wichtigste,
die ndchste Frage laute aber stets:
Und was machen wir am Preis?

Seit der Griindung von all by phone +
net sind in Hamburg viele Konkur-
renten vom Markt verschwunden, der
Teleperformance-Chef rechnet mit ei-
ner weiteren Konsolidierungswelle.
Auf die Frage, ob sich die Wirtschafts-
krise auf das Geschift niedergeschla-
gen habe, antwortet er: ,Die realis-
tischste Antwort ist: Noch nicht, das
erste Quartal ist im Plan. Aber die Aus-
wirkungen konnen noch kommen.*

JAlexander Kozak ist ein begnadet guter
Kaufmann, weil er es versteht, im Sinne eines
Unternehmers zu handeln. Im FuBball sagt man:

Er halt den Kasten sauber

’ll

Olaf Wenck, Sales Director, Teleperformance Deutschland

praxis

Blinder Aktionismus wird im Falle des
Falles bei Teleperformance Deutsch-
land wohl nicht ausbrechen. Olaf
Wenck, Sales Director und seit gut
acht Jahren an der Seite Alexander
Kozaks, sagt: ,Fiir mich ist Alexander
Kozak ein begnadet guter Kaufmann,
weil er es versteht, im Sinne eines Un-
ternehmers zu handeln. Im Fuf3ball
sagt man: Er hilt den Kasten sauber!
Er manévriert das Unternehmen un-
heimlich sauber und extrem professi-
onell durch die Klippen.“ Dabei sei er
kein , Vorzimmerdamentyp®, arbeite
nicht par Ordre du Mufti und sei ziel-
strebig geduldig: ,Er weil3, dass man-
che Dinge ihre Zeit brauchen.”
Zeit nimmt sich Alexander Kozak iib-
rigens auch nach wie vor noch fiir
intensive Kontakte in seine Heimat.
Damit diirfte gesichert sein, dass der
nette Dialekt nicht verloren geht. Dass
der aber der einzige USP des Alexan-
der Kozak ist, ist tatséchlich eine gro-
be Untertreibung. B

Vera Hermes

WWW.GABLER.DE

Lebendigkeit im Unternehmen
freisetzen und nutzen

Bonsen, Matthias zur

Leading with Life
Lebendigkeit im Unternehmen freisetzen und nutzen

2009. 273 S. Geb. EUR 39,90 ISBN 978-3-8349-1353-1

In den meisten Unternehmen schlummert immer noch ein riesiges Potenzial. Wenn wir die
Energie freisetzen, werden die Unternehmen nicht nur in vielen Dimensionen leistungsfahiger,
sondern bieten zugleich mehr Lebensqualitat. Davon handelt dieses Buch. Mit vielen Bei-
spielen aus bekannten und weniger bekannten Unternehmen und Geschichten. Eine sehr
inspirierende Lektire, die Herz und Verstand anspricht.

Leading with Life

Ja, ich bestelle

Fax +49(0)611. 7878 - 420

___ Exemplare Name, Vorname Firma
Leading with Life
ISBN 978-3-8349-1353-1
EUR 39,90 zuziig|. StraBe (bitte kein Postfach) PLZ | Ort

Versand EUR 3,32

22109002

Datum | Unterschrift

GABLER

iinderungen vorbehalten. Erhaltlich im Buchhandel oder beim Verlag. Geschiftsfiihrer: Dr. Ralf Birkelbach, Albrecht F. Schirmacher, AG Wiesbaden HRB 9754.

04,2009 www.callcenterprofi.de 55



