CALLCENTER

ZWISCHEN HIGH-TECH UND HIGH EXPECTATIONS

Generation Z und die
Zukunft des Kunden-
service bei TDM

In unserem exklusiven Interview mit Hata Gashi, HR-Exper-
tin bei TDM, erfahren Sie, wie ein fiihrender Callcenter-
Dienstleister die Herausforderungen und Chancen der
Generation Z im Arbeitsumfeld meistert. Erhalten Sie Einblicke,
wie technologische Innovationen und Kiinstliche Intelligenz den
Kundenservice revolutionieren und welche Strategien TDM anwendet,
um den hohen Erwartungen der jungen Generation gerecht zu wer-
den. Lassen Sie sich von spannenden Perspektiven und konkreten
Beispielen inspirieren.

»
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SQUT: Frau Gashi, zahlen Sie selbst zur Generati-
on Z? Wenn ja, wie erleben Sie den Unterschied

in der Arbeitsmoral und den Erwartungen
zwischen lhrer eigenen Generation und dlteren
Generationen in lhrem Unternehmen?

Hata Gashi: Ja, mit Stolz kann ich verkiinden,
zur Generation Z zu gehoren. Bei TDM erle-
be ich, dass unsere Generation oft flexiblere
Arbeitsmodelle und eine bessere Work-

Altere Kol-

leg:innen schitzen dagegen héaufig

Life-Balance anstrebt.

traditionellere Strukturen. Trotz die-
ser Unterschiede arbeiten wir sehr
gut zusammen, da gegenseitiger Re-
spekt und Wertschitzung grofige-
schrieben werden. Wir lernen von-
einander und kombinieren die Stirken

beider Generationen.

Wir lernen voneinander und
kombinieren die Starken
beider Generationen.

Meine Fiahigkeit, aktuelle Trends zu erkennen und
zu nutzen, wird bei TDM sehr geschitzt. Gleich-
zeitig profitiere ich enorm von der Erfahrung und
dem Fachwissen meiner édlteren Kolleg:innen. Die-
se Kombination aus frischen Ideen und bewihrtem
Wissen fiihrt zu einer produktiven und innovativen
Arbeitsatmosphire. Die Unterschiede zwischen den
Generationen werden als Chance gesehen, vonein-
ander zu profitieren und gemeinsam bessere Ergeb-

nisse zu erzielen.

SQUT: Die Generation Z wird oft als ungeduldig und
anspruchsvoll beschrieben. Stimmen Sie dieser Ein-
schatzung zu, und wie spiegelt sich das im Arbeits-
umfeld bei TDM wider?

Hata Gashi: Teilweise stimme ich dieser Einschiit-
zung zu, allerdings sehe ich diese Eigenschaften eher
als Stidrken. An dieser Stelle spreche ich fiir mich und
mochte nicht alle nach 1995 geborenen iiber einen
Kamm scheren. Ich und viele weitere sind in einer

Zeit aufgewachsen, in der Technologie und schnelle
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Informationen allgegenwirtig sind, was dazu fiihrt,
dass wir effizient und zielorientiert arbeiten wollen.
Im Arbeitsumfeld bei TDM zeigt sich dies in unse-
rer Arbeitsweise: Wir streben nach klaren Struktu-
ren und schnellen Ergebnissen. Diese Eigenschaften
fordern Innovation und Dynamik im Unternehmen,
da wir bereit sind, neue Wege zu gehen und stindig

nach Verbesserungen zu suchen.

SQUT: Ein weit verbreitetes Klischee besagt, dass
die Generation Z nur nach Sinn und Flexibilitat

im Job sucht, wahrend dltere Generationen eine
starkere Loyalitat zu ihrem Arbeitgeber zeigen. Wie
erleben Sie das bei TDM, und welche MaBhahmen
ergreifen Sie, um diese unterschiedlichen Erwartun-
gen zu vereinen?

Hata Gashi: Klischees bleiben erfahrungsgemif Kli-
schees :) Bei TDM erlebe ich, dass Sinn und Flexibi-

litét fiir alle Generationen wichtig sind, nicht nur fiir



die Gen Z. Wir haben ein starkes Gemeinschaftsge-
fiihl, das Loyalitit fordert. TDM vereint die Erwar-
tungen durch flexible Arbeitszeiten, Homeoffice-
Optionen und regelmiBige Feedbackgespriche.
Gleichzeitig bietet das Unternehmen Stabilitit und
Entwicklungsmoglichkeiten, was wir generations-

tibergreifend schitzen.

Klischees bleiben
erfahrungsgemas Klischees :)

SQUT: Technologische Versiertheit vs. soziale Kom-
petenzen: Die Generation Z gilt als Digital Native,
doch oft wird kritisiert, dass soziale Fahigkeiten dar-
unter leiden. Wie stellen Sie bei TDM sicher, dass lhre
Mitarbeiter:innen beides beherrschen?
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Hata Gashi: Wir arbeiten in der Callcenterbranche —
Kommunikation ist das A und O — das ist eine Typf-
rage, keine Frage der Generation. Bei TDM nutzen
wir unsere technologische Versiertheit, um effizi-
ent zu arbeiten. Gleichzeitig legt das Unternehmen
groflen Wert auf Teamarbeit und personlichen Aus-
tausch. Wir haben regelmiflige Team-Events und
Workshops, die soziale Kompetenzen fordern. Dank
unserer Speak-up-Kultur generieren wir neue Pro-
zesse und bieten die Moglichkeit, Mehrwerte durch

Dialog zu schaffen.

Wir arbeiten in der Callcenter-
branche- Kommunikation ist
das A und O - das ist eine
Typfrage, keine Frage der
Generation

SQUT: Job-Hopping wird haufig als typisches Ver-

halten der Generation Z betrachtet. Wie wirkt sich

das auf die langfristige Personalplanung bei TDM

aus, und was tun Sie, um junge Talente zu halten?

Hata Gashi: Fachkriftemangel trifft uns alle und
auch TDM ist sich bewusst, dass die Bindung junger
Talente eine Herausforderung sein kann. Um dem
entgegenzuwirken, bietet das Unternehmen vielfal-
tige Entwicklungsméglichkeiten, regelméafige Feed-
backgespriache und individuelle Karrierepldne. Zu-
dem schafft TDM ein positives Arbeitsumfeld mit
flachen Hierarchien und der Mdoglichkeit, eigene
Ideen einzubringen. Das motiviert uns, langfristig
zu bleiben. Auch jetzt sind 90 % der Azubis, die die-
ses Jahr ihre Ausbildung absolviert haben, bei uns

im Unternehmen geblieben.

Da ich auch zur Generation Z gehore, habe ich einen
sehr guten Draht zu den Azubis. Und ich mochte ei-
nes nochmals betonen: Unternehmenskultur bindet.
Hierzu zidhlen unsere flachen Hierachien und un-
sere Speak-up-Kultur. Der Hauptgrund dafiir, dass
die Azubis und ich bleiben, sind unter anderem die
Wertschitzung der Geschiftsleitung, das spielt eine
sehr grofie Rolle. »
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SQUT: Kritiker sagen, die Generation Z wolle mog-
lichst schnell Verantwortung libernehmen, ohne

die nétige Erfahrung mitzubringen. Teilen Sie diese
Ansicht, und wie geht TDM damit um?

Hata Gashi: Wir wollen uns einbringen und Ver-
antwortung iibernehmen, sind uns aber auch be-
wusst, dass Erfahrung wichtig ist. TDM geht damit
sehr gut um, indem junge Mitarbeiter:innen schritt-
weise an Verantwortung herangefiihrt werden. Wir
bekommen die Chance, in Projekten mitzuarbeiten
und eigene Ideen einzubringen, wihrend erfahrene

Kolleg:innen uns dabei unterstiitzen und anleiten.

SQUT: In einer zunehmend diversifizierten Arbeits-
welt fordert die Generation Z oft mehr Inklusion
und Diversitat. Wie begegnet TDM diesen Forderun-
gen und inwiefern hat sich dadurch die Unterneh-
menskultur veréndert?

Hata Gashi: Besuchen Sie uns gern in Sarstedt und
iiberzeugen Sie sich selbst von der Diversitit bei
uns. Seit 1983 leben und lieben wir die Vielfalt.

SQUT: Die Generation Z wird oft als moralisch und
ethisch anspruchsvoll beschrieben. Inwiefern be-
einflusst das die Unternehmensphilosophie und die
taglichen Entscheidungen bei TDM?

Hata Gashi: Vergessen wir eins nicht: Wir, respekti-
ve die Generation Z, sind immer noch Menschen mit

Werten und Normen. Unsere ethischen Anspriiche
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decken sich mit denen von TDM - besonders in Be-

zug auf die Nachhaltigkeitswerte.

SQUT: Die rasante Entwicklung der Kiinstlichen
Intelligenz stellt den Kundenservice vor neue Her-
ausforderungen und Moglichkeiten. Wie nutzen Sie
bei TDM Kl-Technologien, um den Kundenservice

zu verbessern, und wie stellen Sie sicher, dass dabei
die menschliche Komponente nicht verloren geht?
Hata Gashi: Bei TDM setzen wir KI-Technologien
ein, um Routineaufgaben zu automatisieren und
schnellere Antwortzeiten zu ermoglichen. Bots un-
terstiitzen bei einfachen Anfragen. Gleichzeitig le-
gen wir grolen Wert darauf, dass komplexere Anlie-
gen weiterhin von Menschen bearbeitet werden. Wir
kombinieren die Effizienz der KI mit menschlicher
Empathie und Urteilsvermogen, um den bestmogli-
chen Service zu bieten. Die KI kann vieles erleich-
tern, jedoch keinen Menschen ersetzen. Apropos KI
- kennt ihr schon unsere KIM? &

HATA GASHI

gestaltet das Marketing bei
TDM und setzt dabei auf ein
harmonisches Zusammenspiel
der Generationen.



