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Zusammenfassung
In Call-Centern entstehen z. Z. viele Bildschirmarbeitsplätze. Im Mittelpunkt der Arbeit von Call-Center-
AgentInnen steht die Interaktion mit KundInnen. Mit Sachkompetenz und kommunikativem Geschick müs-
sen sie computergestützt Dienstleistungen erbringen. In drei Bremer Call-Centern wurden Arbeitsplatzana-
lysen und Softwareevaluationen durchgeführt. Die Untersuchungen ergeben überwiegend geringe Hand-
lungsspielräume und hohe Belastungen durch besondere Konzentrationsanforderungen, Zeitdruck und
unangemessen gestaltete Software. Maßnahmen zur Verbesserung der Arbeitsgestaltung werden diskutiert.

0 Einleitung
Güter und Dienstleistungen werden aufgrund ihrer Massenproduktion immer weniger unter-
scheidbar. Deshalb wird eine Differenzierung am Markt zunehmend durch das Angebot produkt-
bezogener Zusatzdienstleistungen versucht. Telefonische Information und Beratung, Bestellab-
wicklung und persönliche Ansprache von potentiellen KundInnen sollen helfen, die Kundenbe-
ziehung im Sinne der Unternehmen zu verbessern. Erreichbarkeit ist dabei ein wesentliches Ziel.

Call-Center werden heute als Mittel zur kostengünstigen und effektiven Realisierung dieser
neuen Zugänglichkeit und Handlungsfähigkeit gesehen. Call-Center (CC) sind besondere orga-
nisatorische Einheiten, in die der Kundenkontakt betriebsseitig verlagert wird. Sie können intern
betrieben, ausgelagert oder auch völlig unabhängig betrieben werden, um Dienstleistungen für
verschiedene Auftraggeber zu erbringen (Dienstleistungs-CC). Möglich wird diese Bündelung
durch den integrierten Einsatz von Telekommunikations- und Computertechnik. Anrufvertei-
lung, Datenzugriff, Kundenkontaktmanagement sind Bereiche, für die z.Z. neue Software entwi-
ckelt wird.

Beschäftigungspolitisch wird in diesen neuen Dienstleistungsbereich viel Hoffnung gesetzt
(„Job-Maschine Call-Center“) und CC-Ansiedlungen werden subventioniert. Allerdings handelt
es sich bei diesem Boom womöglich nur um ein Übergangsphänomen. Aufgrund der Standardi-
sierung der Arbeitsabläufe in Massenbereichen der CC-Dienstleistungen ist bereits abzusehen,
dass weitere Aufgabenanteile in die Technik verlagert werden; z.B. gestatten Interacti-
ve-Voice-Response-Systeme (IVR), Teildialoge zu automatisieren. Falls die KundInnen die da-
mit verbundenen Veränderungen der Dienstleistung akzeptieren, ist vorauszusehen, dass mittel-
fristig viele CC-Arbeitsplätze wieder entfallen werden. Studien weisen darauf hin, dass durch
den Einsatz von Informationstechnologien wie Sprachcomputer oder Web-Anwendungen die
Hälfte der bestehenden Call-Center-Arbeitsplätze eingespart werden könnten, insbesondere in
niedrig qualifizierten Bereichen (vgl. Hamburger Abendblatt 2000).

Call-Center bearbeiten vielfältige Aufgaben. Diese reichen von hochstandardisierten Telefon-
tätigkeiten mit niedrigen Anforderungen, wie der herkömmlichen Telefonauskunft, bis hin zu
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kom ple xen, qua li fi zier ten Be ra tungs tä tig kei ten, wie sie etwa im Fi nanz sek tor an zu tref fen sind.
Al ler dings ist der Bil dungs stand der heu ti gen Agen tIn nen auch in den nied rig qua li fi zier ten Be -
rei chen sehr hoch.

Das Pro jekt „Com pu ter ein satz und Ar beits ge stal tung in Call-Centern“ (Com Call)1 an der Uni -
ver si tät Bre men be schäf tigt sich be son ders vor dem Hin ter grund von Ar beits markt- und Qua li fi -
zie rungs po li tik, Ge sund heits schutz an Bild schirm ar beits plät zen und Soft wa re-Ergono mie mit
Call-Center-Arbeit und ih rer tech ni schen Un ter stüt zung. Ziel ist die Ent wick lung von neu en
Kon zep ten zur Ge stal tung der Ar beit von Call-Center-AgentInnen im Hin blick auf zu kunfts si -
che re, viel sei ti ge, qua li fi zier te Ar beit mit mög lichst ge rin gen kör per li chen und psy chi schen Be -
la stun gen. Das Pro jekt ko ope riert mit drei Bre mer Call-Centern.

Hier wird der Pro jekt stand zur Mit te der Lauf zeit dar ge stellt. Ab schnitt 1 be schreibt die Un ter -
su chungs fra gen und die Me tho dik. Abschnitt 2 stellt all ge mei ne Merk ma le der CC-Arbeit dar
und be rich tet da mit über den ers ten Teil der Un ter su chungs er geb nis se. Ab schnitt 3 schil dert im
De tail die fest ge stell ten be son de ren Be din gun gen und Be la stun gen bei CC-Arbeit. In Ab schnitt
4 wer den An satz punk te für die Um ge stal tung von CC-Arbeit im Sin ne der Pro jekt ziel set zun gen
dis ku tiert.

1 Untersuchungsziele und Vorgehen
Zum Be reich Call-Center gibt es erst we nig wis sen schaft li che Li te ra tur. Bei den meis ten Ver öf -
fent li chun gen han delt es sich um Be schrei bun gen und An lei tun gen aus Sicht von CC-Betreibern
(vgl. Bitt ner et al. 2000). Im Be reich Ge sund heits schutz gibt es ers te For schun gen. Gut owski et
al. (1999) un ter such ten z.B. in ei nem Ge sund heits för de rungs pro jekt psy chi sche Be la stun gen
und Er go no mie in Call-Centern am Bei spiel der Te le fon zen tra le der Stadt Dort mund. Isic et al.
(1998) be schäf tig ten sich aus ar beits psy cho lo gi scher Sicht mit Stress bei Dienst lei stungs ar beit
und führ ten Fra ge bo gen er he bun gen in Call-Centern durch. Scher rer und Wie land (1999) ent wi -
ckeln auf der Ba sis von In ter views und Fra ge bo gen er he bun gen psy cho lo gi sche In stru men te zur
Be la stungs- und Be an spru chungs di ag nos tik. Seit Be ginn des Com Call- Pro jektes wur den au ßer -
dem meh re re neue For schungs pro jek te zur Un ter su chung des Zu sam men hangs zwi schen Ser vi -
ce- Qualität und Ar beits be din gun gen, Kun den- und Mit ar bei ter zu frie den heit, Kun den orien tie -
rung und Neo-Taylorisierung der Ar beit auf ge setzt.

Com Call rich tet den Blick auf den Ar beits platz der Call-Center-AgentIn. Aus gangs punkt des
Pro jek tes bil den die Fra gen: Wel che spe zi fi schen Ei gen schaf ten zeich nen CC-Arbeit aus? Wel -
che be son de ren An for de run gen und Be la stun gen wir ken an die sen neu ar ti gen Ar beits plät zen?
Wel che Spiel räu me gibt es bei der Or ga ni sa ti on von CC-Arbeit? Wel che be son de ren An for de -
run gen er ge ben sich aus den Spe zi fi ka der CC-Arbeit für die Ge stal tung von CC-Software? Und
in wie weit un ter stützt Soft wa re die Ar beit der Agen tIn nen? Das Pro jekt setzt also sei nen Schwer -
punkt auf die Un ter su chung von Ar beits or ga ni sa ti on und Soft wa re mit dem Ziel, für bei de Be rei -
che Ge stal tungs kon zep te zu ent wi ckeln.

Vor be rei tend wur de eine Markt über sicht zu CC-Software er stellt. Zur Klä rung der Ge schäfts -
pro zes se in un se ren Part ner-CC führ ten wir Leit fa den in ter views mit Ver ant wort li chen durch.
Die be ste hen de Ar beits or ga ni sa ti on un ter such ten wir an Hand von 12 Ar beits platz ana ly sen; die
Soft wa re wur de durch 4 Usa bi li ty tests und 2 Ex per ten re views eva lu iert. Alle Un ter su chungs er -
geb nis se wur den zu nächst mit den Agen tIn nen ab ge stimmt und dann in den je wei li gen Be trie -
ben vor ge stellt, wo bei auch ers te Ge stal tungs mög lich kei ten dis ku tiert wur den.

Im Rah men der Ar beits platz ana ly sen be ob ach te ten und ana ly sier ten wir das prak ti sche Ar -
beits han deln der CC-AgentInnen so wie die or ga ni sa to ri schen und tech ni schen Rah men be din -
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gun gen der Auf ga ben be ar bei tung an exem pla ri schen Ar beits plät zen. Wir wähl ten da für die Me -
tho de der Kon tras ti ven Auf ga ben ana ly se im Büro (KABA, Dun ckel et al. 1993), die auf der psy -
cho lo gi schen Hand lungs re gu la tions theo rie be ruht. Die Me tho de hat sich bei Ar beits platz ana ly -
sen nach Ar beits schutz ge setz und Bild schirm ar beits ver ord nung be währt und führt zu dif fe ren -
zier ten qua li ta ti ven Aus sa gen. In je weils etwa drei stün di gen Be ob ach tungs in ter views wur den
Agen tIn nen an den aus ge wähl ten Ar beits plät zen bei ih rer Ar beit be ob ach tet und zu Ein zel hei ten 
der Auf ga ben be ar bei tung be fragt. Die Auf ga ben wur den an hand von Kri te rien men schen ge -
rech ter Ar beits ge stal tung, den sog. „Hu man kri te rien“, be wer tet. Kör per li che und psy chi sche
Be la stun gen auf grund von or ga ni sa to ri schen und tech ni schen Ar beits be din gun gen wur den de -
tail liert  fest ge hal ten.

Bei der An wen dung der Me tho de auf die ers ten Ar beits plät ze zeig te sich al ler dings, dass die
KA BA-Kriterien die tat säch li chen An for de run gen der Tä tig keit von CC-AgentInnen nicht voll -
stän dig er fas sen, da sie sich nur auf die sach li che Auf ga ben kom po nen te be zie hen und den kom -
mu ni ka ti ven Cha rak ter der Si tua ti on au ßer Acht las sen. Da her muss ten wir die Kri te rien für die
wei te ren Ana ly sen er wei tern. 

Um an ge sichts der Viel falt der in Call-Centern herr schen den or ga ni sa to ri schen Be din gun gen
und be ar bei te ten Auf ga ben ver all ge mei ner ba re Er geb nis se zu er zie len, wur de bei der Aus wahl
der un ter such ten Ar beits plät ze da rauf ge ach tet, ein mög lichst brei tes Spek trum an or ga ni sa to ri -
schen Kon tex ten und Auf ga ben ty pen zu er fas sen. 

Die Un ter su chun gen wur den in 3 Bre mer Call-Centern un ter schied li cher Grö ße, or ga ni sa to ri -
scher An bin dung und in halt li cher Aus rich tung durch ge führt. Es han delt sich um ein Dienst lei -
stungs- CC mit 50 Mit ar bei te rIn nen, ein gro ßes aus ge grün de tes CC mit ei nem zu sätz li chen Ser -
vi ce- Center für Fremd auf trag ge ber (ins ge samt 400 Mit ar bei te rIn nen) und das in ter ne CC ei nes
Han dels un ter neh mens mit 40 Mit ar bei te rIn nen.

Die un ter such ten Ar beit sauf ga ben reich ten von hoch stan dar di sier ten, nied rig qua li fi zier ten
Tä tig kei ten wie Adress ve ri fi ka ti on oder Be stell an nah me bis zu kom ple xen, qua li fi zier ten Tä tig -
kei ten wie Rei se bü ro ser vi ce oder tech ni sche Be ra tung. Es wur den so wohl rei ne Te le fon tä tig kei -
ten als auch Auf ga ben, die ne ben dem Kun den kon takt auch vor- und nach ge la ger te Sach be ar bei -
tungs tä tig kei ten um fass ten, ana ly siert. Tä tig kei ten zur Be ar bei tung ein ge hen der An ru fe (In -
bound), sol che, bei de nen ak tiv nach au ßen te le fo niert wird (Out bound), und Misch for men wur -
den in die Un ter su chung ein be zo gen. Ne ben Ar beits plät zen mit aus schließ lich te le fo ni scher
Kom mu ni ka ti on un ter such ten wir auch Ar beits plät ze, an de nen zu sätz lich Faxe und E-Mails be -
ar bei tet wur den. 

Un se re Vor ge hens wei se rich te te ih ren Blick vor al lem auf die Ar beit sauf ga ben und die or ga ni -
sa to risch-technischen Be din gun gen ih rer Be ar bei tung und nicht auf die kon kre ten Per so nen, die
die Auf ga ben be ar bei te ten. So lie ßen sich Be din gungs kon stel la tio nen iden ti fi zie ren, die zu Be -
la stun gen und Be hin de run gen führ ten. Da durch kön nen die Ana ly seer geb nis se auf gleich ar ti ge
Ar beits plät ze über tra gen wer den und es las sen sich Vor schlä ge zur Um ge stal tung ent wi ckeln.

Im An schluss an die Ar beits ana ly sen wur de an ei ni gen der un ter such ten Ar beits plät ze ge -
prüft, in wie weit die ein ge setz te Soft wa re den An for de run gen der Ar beit sauf ga ben ent sprach und 
wel che kon kre ten Ge stal tungs män gel die Agen tIn nen bei der Auf ga ben be ar bei tung be hin der -
ten. Im Rah men von Usa bi li ty tests wur de die Ar beit der Agen tIn nen mit den Soft wa re sys te men
so wohl im rea len Ar beits voll zug als auch an hand von nach ge stell ten ty pi schen Auf ga ben stel lun -
gen und An ruf si tua tio nen be ob ach tet und pro to kol liert. Zu sätz lich wur den auf Grund la ge sol -
cher Stan dard auf ga ben Ex per ten re views durch ge führt. Die Er geb nis se die ser Un ter su chun gen
wur den teil wei se in Works hops mit Agen tIn nen dis ku tiert und er gänzt. 

Die an ge wen de ten Ver fah ren er gän zen sich. Wäh rend Ex per ten re views die Ei gen schaf ten von
Soft wa re sys te ma tisch nach soft wa reer go no mi schen Kri te rien be wer ten, be zie hen Usa bi li ty tests 
und Works hops die Per spek ti ve der Be nut ze rIn nen und ihr Wis sen über Ar beits ab läu fe und Ein -
satz kon text der Soft wa re ex pli zit ein (vgl. An sor ge, Haupt 1997).
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2 Dienstleistungsarbeit im Call-Center
Bei al ler Ver schie den ar tig keit der un ter such ten Ar beits plät ze konn ten wir in un se ren Ana ly sen
Ge mein sam kei ten al ler Ar beits plät ze iden ti fi zie ren. Die se wer den im Fol gen den dar ge stellt.

Die In ter ak ti on der Agen tIn nen mit An ru fe rIn nen oder An ge ru fe nen ist ein we sent li cher Be -
stand teil ih rer Ar beit sauf ga be. Die Agen tIn nen müs sen im Ge spräch eine Dienst lei stung rea li -
sie ren: die Ant wort auf eine Fra ge, eine Bu chung, In for ma tio nen über ein Pro dukt. Über die sen
sach li chen Aspekt hin aus stellt der In ter ak tions pro zess selbst ei nen wich ti gen Teil der Dienst lei -
stung dar. Das Ge spräch muss kom pe tent und ef fi zient, pro fes sio nell freund lich, zu vor kom mend 
und fle xi bel zur Zu frie den heit der Kun dIn nen ge führt wer den; dies wird als kom mu ni ka ti ver
oder so zia ler Aspekt der Dienst lei stung be zeich net. Der Ver lauf, den die In ter ak ti on und da mit
der Ar beits ab lauf der Agen tIn nimmt, wird nicht nur durch die sach li chen, son dern auch durch
die se so zia len Aspek te der In ter ak ti on be ein flusst. 

Nach Ner din ger (1994) ist bei der Er stel lung per sön li cher Dienst lei stun gen der Be dien te im -
mer auch Ko-Produzent der Dienst lei stung. Auch im Call-Center sind die Ge sprächs part ne rIn -
nen durch ihre Rol le im In ter ak tions pro zess an der Rea li sie rung des Ge sprächs er geb nis ses we -
sent lich be tei ligt. Ihr Ver hal ten und da mit auch der Ver lauf, den die je wei li ge In ter ak ti on nimmt,
ist für die Agen tIn nicht im Ein zel nen vor her seh bar oder plan bar. Schon bei ein fa chen Be stel -
lauf nah men, die sach lich ei nem ein deu ti gen Stan dard folgten, lie ßen sich in den Ge sprä chen im -
mer wie der un ter schied li che Ge sprächs ver läu fe be ob ach ten. 

Gleich zei tig sol len die Agen tIn nen aber das Ge spräch so steu ern, dass die Vor ga ben der Auf -
trag ge ber, die zu dem im Wi der spruch zu den Kun de ner war tun gen ste hen kön nen, ein ge hal ten
wer den. In die sem Zu sam men hang spielt die Ar beit mit den ei ge nen und frem den Ge füh len eine
we sent li che Rol le. Die Agen tIn muss im Ge spräch ne ben den sach li chen Ab sich ten auch den
emo tio na len Zu stand der Ge sprächs part ne rIn nen wahr neh men, mit de ren mög li cher wei se ne ga -
ti ven Ge füh len um ge hen, selbst an ge mes se ne, meist po si ti ve Ge füh le zei gen und da rü ber hin aus
die Emo tio nen der Ge sprächs part ne rIn nen zu de ren Zu frie den heit und in ge schäft lich ge -
wünsch ter Wei se be ein flus sen. Die ser Aspekt von Dienst lei stungs ar beit wird als „Ge fühls ar -
beit“ oder „emo tio na le Ar beit“ be zeich net (Hoch schild 1990). 

So sind bei je der Auf ga ben be ar bei tung im Call-Center sach li che und so zia le Aspek te mit ein -
an der ver wo ben, und nicht sel ten sind die An for de run gen an die kom mu ni ka ti ve Kom pe tenz so -
gar hö her als die An for de run gen an die sach li che Kom pe tenz. Ins be sondere Frau en wer den als
CC-Agentinnen an ge wor ben, weil man ge ra de bei ih nen be son de re Kom mu ni ka tionsfähig kei ten 
er war tet. Je doch wird die Fle xi bi li tät in der Kom mu ni ka ti on, die für gu ten Service not wen dig ist, 
meist als per sön li che Ei gen schaft ge se hen, we nig ge schult und nicht als (geldwer te) pro fes -
sionel le Kom pe tenz gewür digt.

Bei der CC-Arbeit ist die In ter ak ti on mit dem Ge sprächs part ner fest ein ge bun den in eine in -
for ma tions- und kom mu ni ka tions tech ni sche In fra struk tur. Die An ruf ver tei lung er folgt au to ma -
tisch über ein ACD-System (Au to ma tic Call Dis tri bu ti on); ge sprächs be glei tend und in der
Nach be rei tung wird mit be trieb li chen An wen dun gen und Kun den ma na ge ments ys te men (z. B.
Front- Office-Systemen) ge ar bei tet. Die se Soft wa re ist zu be die nen, es sind die rich ti gen Ein ga -
ben zu ma chen, Sys te maus ga ben schnell zu er fas sen und sach ge recht zu in ter pre tie ren. Tech ni -
sche Pro ble me sind ggf. im Ge spräch zu über spie len.

So ar bei ten Agen tIn nen in ei ner dop pel ten Ver mitt ler po si ti on zwi schen Un ter neh men und
Kun dIn nen und zwi schen dem tech ni schen Sys tem und Kun dIn nen. Sie müs sen sich gleich zei tig 
mit sach li chen, kom mu ni ka ti ven und tech ni schen An for de run gen aus ein an der set zen.
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3 Bedingungen der Call-Center-Arbeit
Im Fol gen den wer den ei ni ge we sent li che Er geb nis se un se rer Ar beits platz ana ly sen und soft wa -
reer go no mi schen Un ter su chun gen dar ge stellt. Zu nächst wer den die An for de run gen der
CC-Arbeit an hand der KA BA-Humankriterien cha rak te ri siert. Dann wer den be son de re Be la -
stun gen auf grund der Ar beits or ga ni sa ti on und der Ge stal tung der un ter such ten CC-Software er -
läu tert.

3.1 Einschätzung anhand der Humankriterien 
Die Kon tras ti ve Auf ga ben ana ly se ar bei tet ur sprüng lich mit sie ben, z.T. noch un ter teil ten, Kri te -
rien. Un se re Er geb nis se wer den schwer punkt mä ßig hin sicht lich der Hu man kri te rien Ent schei -
dungs spiel raum, Kom mu ni ka tions er for der nis se, zeit li che Pla nungs er for der nis se und Zeit bin -
dung dar ge stellt, weil die se un ter dem Blick win kel ei ner bes se ren Ge stal tung der CC-Arbeit be -
son de re Re le vanz ha ben. 

Der Ent schei dungs spiel raum kenn zeich net, wel chen Frei raum die Agen tIn nen zur Pla nung
ih res Vor ge hens bei der Auf ga ben be ar bei tung ha ben. An den un ter such ten Ar beits plät zen war
sei ne Aus prä gung ab hän gig vom Kom ple xi täts grad der Ar beit sauf ga ben. An Te le fon plät zen mit
kurz zyk li schen, hoch stan dar di sier ten Tä tig kei ten wie Be stell an nah me oder Adress ve ri fi zie rung
war der Ar beits ab lauf meis tens durch be trieb li che Vor ga ben fest ge legt und der Ent schei dungs -
spiel raum nied rig. Bei kom ple xe ren Tä tig kei ten wie Rei se bü ro ser vi ce oder tech ni scher Be ra -
tung hat ten die Be schäf tig ten grö ße re Spiel räu me.

Nur zum Teil wur den den Agen tIn nen ex pli zit Spiel räu me ge währt, etwa hin sicht lich der
Preis ge stal tung oder der Lie fe ran ten aus wahl. Ent schei dungs spiel räu me er ga ben sich mit zu neh -
men der Kom ple xi tät der Ar beit sauf ga be vor al lem da durch, dass bei der Be ar bei tung des Kun -
den an lie gens un vor her ge se he ne Aus nah me- und Pro blem fäl le auf tra ten, auf die die be trieb li -
chen Vor ga ben nicht an wend bar wa ren. In die sen Fäl len muss ten die Agen tIn nen selbst stän dig
Lö sun gen fin den, um den Vor gang zu ei nem er folg rei chen Ab schluss zu brin gen.  

Die nied ri gen Ein stu fun gen der meis ten CC-Arbeitsaufgaben bzgl. des Ent schei dungs spiel -
raums cha rak te ri sie ren nur den sach li chen Auf ga ben aspekt. An ge regt durch Stu dien zu Stress
durch Emo tions ar beit (Zapf et al. 1999) füh ren wir als zu sätz li ches Kri te ri um den In ter aktions -
spiel raum ein, je doch ohne da für eine Stu fen ska la zu ent wi ckeln, wie sie für die an de ren Hu -
man kri te rien exis tiert. Da mit be zeich nen wir die Hand lungs mög lich kei ten, die die Agen tIn nen
zur ei gen stän di gen pro fes sio nel len Ge stal tung des Ge sprächs ver lau fes ha ben, z.B. den selbst be -
stimm ten Ein satz von Emo tio nen oder Spiel räu me für eine si tua tions ab hän gi ge Ge sprächs füh -
rung.

An den un ter such ten Ar beits plät zen wur de in un ter schied li chem Maße von be trieb li cher Sei te
ver sucht, das Ge sprächs ver hal ten der Agen tIn nen zu stan dar di sie ren und da durch ih ren In ter ak -
tions spiel raum ein zu schrän ken. Es gab Re ge lun gen der Ge sprächs dau er, ein zel ne An wei sun gen
zur Ge sprächs füh rung (freund li ches Ver hal ten, per sön li che An re de des Kun den, Er geb nis orien -
tie rung), Emp feh lun gen oder Vor ga ben zur Ge sprächs struk tur (Be grü ßung – Be darfs ana ly se –
An ge bot – Ver ab schie dung) bis hin zu ver bind li chen Ge sprächs skrip ten mit wört lich vor ge -
schrie be nen For mu lie run gen. 

Bei ein fa chen Tä tig kei ten leg ten die Vor ga ben den Ge sprächs ver lauf oft weit ge hend fest, z.B.
durch Fra ge se quen zen. Bei kom ple xe ren Tä tig kei ten gab es meist nur Ver hal tens emp feh lun gen.
Je en ger die be trieb li chen Vor ga ben wa ren, des to häu fi ger er wie sen sie sich in Ge sprächs si tua -
tio nen als unan ge mes sen oder be hin dernd. Of fen sicht lich er for dert der of fe ne Cha rak ter der
münd li chen Kom mu ni ka ti on mit den Kun dIn nen Spiel räu me für eine fle xi ble Ge sprächs füh rung 
und setzt da durch den Stan dar di sie rungs be mü hun gen in CC Gren zen.

An al len un ter such ten Ar beits plät zen war der Ge sprächs ver lauf eng mit der In ter ak ti on mit
dem EDV-System ver wo ben. Dem ent spre chend be ein fluss te auch die Ge stal tung der Soft wa re
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den In ter ak tions spiel raum in viel fäl ti ger Wei se. So wur de der Ge sprächs ver lauf in ei ni gen Fäl -
len durch eine star re Ab fol ge von Ein ga be mas ken vor struk tu riert oder be stimm te In for ma tio nen
muss ten ver bind lich er fragt wer den, weil das EDV-System sie for der te. 

Teil wei se ent stan den die se Soft wa re-bedingten Ein schrän kun gen des In ter ak tions spiel raums
un ge wollt oder durch tech ni sche Be schrän kun gen des ein ge setz ten Sys tems. In ei ni gen Fäl len
wur de die Soft wa re aber auch ge zielt ein ge setzt, um be trieb li che An for de run gen an die Ge stal -
tung der Kun den in ter ak ti on durch zu set zen (vgl. Thei ßing 2001). In die se Ka te go rie fal len so ge -
nann te in ter ak ti ve Ge sprächs skrip te, bei de nen Fra ge-Antwort-Sequenzen vor ein ge stellt wer -
den, die die Agen tIn dann im Kun den ge spräch ab ar bei ten muss.

In al len un ter such ten Call-Centern wa ren die Agen tIn nen in „Teams“ ein ge teilt. Die in ter nen
Kom mu ni ka tions- und Ko ope ra tions er for der nis se für die Agen tIn nen wa ren je doch grund sätz -
lich nied rig. Ge mein sa me auf ga ben be zo ge ne Ab stim mung und Pla nung war so gut wie nie nö -
tig, es wur den le dig lich In for ma tio nen wei ter ge lei tet oder An wei sun gen der Team lei tung ent ge -
gen ge nom men. Die ex ter nen Ko ope ra tions er for der nis se lie ßen sich über wie gend nur als nied rig 
bis knapp aus rei chend ein stu fen und wa ren nur bei kom ple xe ren Tä tig kei ten hö her. So er for der -
ten Rei se bü ro-Dienstleistungen per Call-Center etwa Klä run gen und Ab stim mun gen, z.B. mit
Flug ge sell schaf ten, Ho tels und Au to ver mie tun gen.

Die zeit li chen Pla nungs er for der nis se la gen über wie gend im ge stal tungs be dürf ti gen Be reich.
Ins be son de re bei den In bound-Tätigkeiten, bei de nen das An ruf ver tei lungs sys tem die Rei hen -
fol ge vor gibt und die Auf trä ge nach ein an der am Stück ab ge ar bei tet wer den, be stand für die
Agen tIn nen über haupt kein Er for der nis zur zeit li chen Pla nung des Ar beits ab laufs. Auch ist die
Zeit bin dung von In bound-Tätigkeiten ex trem hoch, da durch ge schal te te An ru fe di rekt be ant -
wor tet wer den müs sen. Bei den un ter such ten Out bound-Tätigkeiten wa ren die Be ar bei tungs fris -
ten län ger (Be ar bei tung ei ner Adress men ge in ner halb ei ner Schicht). Die ein zel nen Ge sprä che
dau er ten im Schnitt zwi schen 2 und 20 Mi nu ten, häu fig un ter 4 Mi nu ten. Fax- und E-Mail- Auf -
träge un ter la gen auf grund ih res asyn chro nen Cha rak ters kei ner so strik ten Zeit bin dung. Die Ten -
denz ging aber da hin, sie in den durch Te le fon ar beit be stimm ten Ar beits fluss der Agen tIn nen
ein zu bin den und die Be ar bei tungs fris ten kurz zu hal ten.

Be züg lich der übri gen Hu man kri te rien ent spra chen die un ter such ten CC-Arbeitsplätze etwa
der her kömm li chen Bü ro- und Ver wal tungs ar beit. Die Viel falt lag meist im mitt le ren Be reich
und war nur bei sach lich kom ple xe ren Tä tig kei ten hö her. Der sach li che Auf ga ben zus am -
menhang, d.h. die Ar beits or ga ni sa ti on, war in ho hem Maße durch schau bar. Auf der kom mu ni -
ka ti ven Ebe ne müs sen Agen tIn nen aber im mer mit Über ra schun gen rech nen, denn die emo tio -
na le Ver fas sung und das In ter ak tions ver hal ten der Ge sprächs part ne rIn nen ist nicht vor her seh bar. 
Ab hän gig von den be ar bei te ten Auf ga ben sind ge wis se Emo tio nen an Ar beits plät zen wahr -
schein li cher als an de re, z.B. ne ga ti ve Kun de ne mo tio nen in der Re kla ma tions an nah me. Die Ein -
fluss nah me der Agen tIn nen, die Ge stalt bar keit des Auf ga ben zus am men hangs, war je doch auf
der sach li chen und der so zia len Ebe ne ge ring. 

3.2 Call-Center-spezifische Belastungen
Psy chi sche Be la stun gen bei der Ar beit ent ste hen nach KABA durch punktu el le Be hin de run gen
und dau er haf te Über- oder Un ter for de rung des mensch li chen Re gu la tions ver mö gens. Wir be -
han deln hier die Be la stungs fak to ren Zeit druck, Kon zen tra tions an for de run gen so wie un er go no -
mi sche Soft wa re ge stal tung, die wir in un se ren Ana ly sen in ho hem Maße fest ge stellt ha ben. Wei -
te re kör per li che und psy chi sche Be la stun gen, die wir hier nicht ge nau er dar stel len, er ga ben sich
auf grund der Ge stal tung von Ar beits platz und Ar beits um ge bung: Bild schirm ar beit, das Ar bei ten 
an ge mein sam ge nutz ten Te le fon plät zen, die Be nut zung von He ad sets, der hohe Ge räusch pe gel.
Auch Aus wir kun gen von Lei stungs kon trol len, Schicht ar beit und Ent loh nungs mo del len be han -
deln wir hier nicht.
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An vie len un ter such ten Ar beits plät zen stell ten wir Zeit druck fest. Er ent stand durch quan ti ta ti -
ve Vor ga ben (Adress men ge pro Schicht), aber auch durch knapp kal ku lier ten Per so nal ein satz in
Re la ti on zum er war te ten An ruf vo lu men,  so dass der Strom von Auf trä gen ohne Pau sen floss.
Ver stär kend wirk ten lei stungs ab hän gi ge Lohn an tei le. Nur sel ten konn ten Agen tIn nen das Ar -
beits vo lu men durch Über stun den ab bau en; statt des sen ver such ten sie, in ner halb der Ge sprä che
Zeit zu spa ren, bei spiels wei se in dem zur Nach be ar bei tung ge hö ren de Sys tem ein ga ben vor ge zo -
gen und par al lel zur Ge sprächs füh rung er le digt wur den. Agen tIn nen sind aber vom Ko ope ra -
tions ver hal ten ih rer Ge sprächs part ner ab hän gig; ein um ständ li cher Kun de kann den an ge streb -
ten Ser vi ce le vel, an dem CC-Arbeit quan ti ta tiv ge mes sen wird, ab sen ken. 

Zu sätz lich ließ sich an al len un ter such ten Ar beits plät zen ein ge sprächs im ma nen ter Zeit druck
fest stel len, der da durch ent steht, dass die fach li chen Auf ga ben wäh rend des Kun den ge sprächs
be ar bei tet wer den müs sen. Auf Kun den an for de run gen muss schnell rea giert wer den und auch
bei kom pli zier ten Auf ga ben stel lun gen dür fen kei ne Ge sprächs pau sen ent ste hen; bei Out -
bound-Telefonaten muss schnell und ge schickt die emo tio na le Ab wehr der An ge ru fe nen in Neu -
gier ver wan delt wer den. 

Die Kon zen tra tions an for de run gen wa ren an al len un ter such ten Ar beits plät zen sehr hoch. Dies 
rührt da her, dass die Agen tIn mit Kun den ge spräch und Sys tem be die nung gleich zei tig in zwei
un ter schied li chen Kon tex ten ar bei ten muss. Sie hört, spricht, liest und schreibt; sie be dient par -
al lel Com pu ter und Te le fon und darf da bei den Ge sprächs fa den we der in halt lich noch emo tio nal
aus der Hand ge ben. Nicht nur kom ple xe Be ra tungs tä tig kei ten, son dern auch kurz zyk li sche Tä -
tig kei ten mit stan dar di sier tem Ab lauf er for dern durch ge hen de Kon zen tra ti on.

Zu sätz li che Kon zen tra tions an for de run gen er ga ben sich an Ar beits plät zen mit Auf ga ben, die
ne ben der rei nen Te le fon tä tig keit auch vor- und nach ge la ger te Sach be ar bei tungs tä tig kei ten um -
fass ten, wie z.B. Rei se bü ro ser vi ces. Hier war es den Agen tIn nen auf grund ho her Ziel vor ga ben
be züg lich der Er reich bar keit bei gleich zei tig knap pen Per so nal ka pa zi tä ten oft nicht mög lich,
sich wäh rend der Sach be ar bei tungs pha se ei nes Fal les aus der An ruf ver tei lung aus zu schal ten.
Des halb wur den sie bei der Be ar bei tung re gel mä ßig von neu en An ru fen un ter bro chen und er -
hiel ten neue Auf trä ge, ohne die al ten ab ge schlos sen zu ha ben. Um alle Fäl le par al lel be ar bei ten
zu kön nen, muss ten sie den Über blick über die ver schie de nen Be ar bei tungs stän de be hal ten und
in der Lage sein, sich bei ein ge hen den An ru fen schnell von ei nem Fall auf den an de ren um zu stel -
len.

Auch die Soft wa re spiel te als Be la stungs fak tor eine wich ti ge Rol le. Ein we sent li cher Man gel
be stand da rin, dass in ih rer Ge stal tung oft nicht be rück sich tigt wur de, dass im CC-Kontext auf -
ga ben an ge mes se ne Sys te me auch in ter ak tions an ge mes se ne Sys te me sein müs sen. Die von uns
un ter such ten Sys te me orien tier ten sich in ih rer Ge stal tung vor al lem an den sach li chen Aspek ten 
der Ar beit sauf ga be. An ge sichts des Um stan des, dass die sel be Auf ga be in sehr un ter schied li chen 
Ge sprächs ver läu fen be ar bei tet wer den kann, er wie sen sich die se rein an der Sach auf ga be orien -
tier ten Sys te me als un fle xi bel und be hin der ten da durch den Ge sprächs ver lauf.  

So be han del te ein Rei se bu chungs sys tems den Ver kauf ei ner Rei se als ein deu ti gen, durch die
sach li chen Er for der nis se struk tu rier ten Ar beits ab lauf. Wur de eine Bu chungs mas ke ver las sen, in
der ein aus ge wähl tes Rei se an ge bot schon er fasst, aber noch nicht ab schlie ßend ge bucht war, gin -
gen die ein ge ge be nen Da ten ver lo ren. Tat säch lich gab es aber im mer wie der Si tua tio nen, in de -
nen Kun dIn nen, auch nach dem sie sich be reits für ein An ge bot ent schie den hat ten, noch Fra gen
zu Zu satz an ge bo ten oder An ge bots de tails stell ten und vor Ab schluss der Bu chung be ant wor tet
ha ben woll ten. In die sen Fäl len muss te die Agen tin die Bu chungs mas ke ver las sen, was den Ver -
lust der be reits ein ge ge be nen Da ten zur Fol ge hat te. Wur de der Bu chungs vor gang wie der auf ge -
nom men, muss ten die Da ten, zum Ver druss der Agen tin und der Kun den, er neut ein ge ge ben
wer den.

Wenn in der Ge stal tung spe ziel ler CC-Software die kom mu ni ka ti ven Aspek te der Ar beit in
den Blick ge nom men wer den (etwa bei in ter ak ti ven Ge sprächs leit fä den), ge schieht dies oft un ter 
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der An nah me, dass sich die Ge sprä che in fes ten Bah nen be we gen. Es fehlt den Ent wick le rIn nen
of fen sicht lich ein aus rei chen des Wis sen über die Er for der nis se der Ar beits si tua ti on.

Ein wei te res Er geb nis un se rer Ana ly sen be stand da rin, dass soft wa reer go no mi sche Män gel,
wie sie bei be trieb li chen An wen dungs sys te men durch aus üb lich sind, sich un ter den Be din gun -
gen der CC-Arbeit mit ih ren ho hen Kon zen tra tions an for de run gen und ih rem ge sprächs im ma -
nen ten Zeit druck be son ders gra vie rend aus wir ken. 

Die man gel haf te Dar stel lung der be nö tig ten In for ma tio nen durch zu hohe In for ma tions dich te, 
feh len de Struk tu rie rung oder schlech te Les bar keit er höh te die oh ne hin schon ho hen Kon zen tra -
tions an for de run gen und be ein fluss te die Qua li tät des Ge sprächs er geb nis ses ne ga tiv. An ge sichts
der viel fäl ti gen Ge sprächs si tua tio nen stell te die Struk tu rie rung von In for ma tio nen ein be son de -
res Pro blem dar. Bei ei ni gen Sys te men war die In for ma tions dar stel lung stark mo du la ri siert, um
die ein zel nen Bild schirm an zei gen über sicht lich zu hal ten. Dies führ te dazu, dass Agen tIn nen die 
in der ak tu el len Si tua ti on re le van ten Da ten nicht ge mein sam, son dern auf un ter schied li chen
Mas ken oder Re gis ter kar ten an ge zeigt be ka men. An de re Sys te me führ ten mög lichst vie le in ei -
nem Kun den kon takt po ten tiell re le van te In for ma tio nen auf ei ner Bild schirm an zei ge zu sam men,
wo durch un über sicht li che Bild schirm an zei gen mit ho her In for ma tions dich te ent stan den. Agen -
tIn nen muss ten die im kon kre ten Fall re le van ten In for ma tio nen un ter ei ner Viel zahl ir re le van ter
Di alog ele men te iden ti fi zie ren. 

Eine um ständ li che Ge stal tung der Di alo ge, feh len de Vor ga be wer te, Mehr fa chein ga ben und
vor al lem zu lan ge Ant wort zei ten ver schärf ten den ge sprächs im ma nen ten Zeit druck. Ant wort -
zei ten von meh re ren Se kun den sind auch bei her kömm li chen Bü ro sys te men be la stend. Im Kon -
text der CC-Arbeit ma chen sol che War te zei ten je doch eine flüs si ge Ge sprächs füh rung un mög -
lich und führ ten in ei ni gen Fäl len dazu, dass Te le fo na te ab ge bro chen wer den muss ten. Pro ble me
be rei te ten auch Sys te me, die nicht durch gän gig auf die Be die nung mit der Ta sta tur hin ge stal tet
wa ren. Hier führ ten häu fi ge Griff wech sel zwi schen Maus und Ta sta tur und die mit der Maus not -
wen di gen Po si tio nie run gen zu zu sätz li chen Be an spru chun gen.

Zu sam men fas send er gibt sich fol gen des Bild: Der größ te Teil der von uns un ter such ten Ar -
beits plät ze wies ge rin ge Spiel räu me und hohe Be la stun gen auf, was auf ei nen ho hen Ge stal -
tungs be darf hin deu tet. Die psy chi schen Be la stun gen la gen vor wie gend im Be reich der Re gu la -
tions über for de run gen. Schwer wie gen de er go no mi sche Män gel der Soft wa re be stan den bzgl. der 
Auf ga ben an ge mes sen heit. 

4  Gestaltungsoptionen
Lässt sich Call-Center-Arbeit men schen ge recht und we ni ger be la stend ge stal ten? Im Fol gen den
wol len wir aus den Er geb nis sen un se rer Ana ly sen ei ni ge Schluss fol ge run gen für die Be rei che
Ar beits or ga ni sa ti on, Qua li fi zie rung und Soft wa re ge stal tung zie hen.

• Ar beits plät ze mit aus schließ lich kurz zyk li scher Te le fon ar beit sind aus ar beits psy cho logischer
Sicht nicht ver tret bar. Die Ar beit muss durch hö her wer ti ge sach li che Auf ga be nantei le an ge -
rei chert werden.

Bei kurz zyk li schen Te le fon tä tig kei ten be steht an ge sichts nied ri ger Hand lungs spiel räu me und
Ko ope ra tions er for der nis se so wie en ger zeit li cher Rand be din gun gen be son de rer Ge stal tungs be -
darf. Die se Tä tig kei ten soll ten mit wei te ren Auf ga ben an ge rei chert wer den. 

In ge wis sem Um fang könn te eine Er wei te rung der Spiel räu me durch die Re-Integration von
sog. Back-Office-Tätigkeiten in die Auf ga ben von CC-AgentInnen er reicht wer den. Dies ist für
in ter ne Call-Center, die noch stär ker in Ge schäfts pro zes se ein ge bun den sind, ein fa cher zu rea li -
sie ren als für Dienst lei stungs-Call-Center. 
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CC-AgentInnen könn ten auch Tei le der Vor be rei tungs-, Steue rungs- und Aus wer tungs auf ga -
ben mit über neh men, die heu te von Pro jekt as si sten tIn nen oder Team lei te rIn nen aus ge führt wer -
den. Sie soll ten bei spiels wei se an der Ent wick lung der Ge sprächs leit fä den be tei ligt wer den. Oft
lässt sich erst im Ar beits pro zess fest stel len, dass die Vor ga ben das kun den orien tier te Ar bei ten
eher be hin dern als un ter stüt zen. Es soll ten Wege in sti tu tio na li siert wer den, auf de nen die se Er -
fah run gen re gel mä ßig un ter ein an der ab ge gli chen wer den und in die Ar beits or ga ni sa ti on zu rück -
flie ßen kön nen.

Auch im Zuge von Soft wa re-Neuentwicklung, -kauf, -an pas sung und -ein füh rung ist das
Know-how der Agen tIn nen wert voll und bis lang un ge nutzt. Sie könn ten sys te ma tisch in die For -
mu lie rung von An for de run gen und die Eva lua ti on ein be zo gen wer den, die er for der li chen Hand -
bü cher und An lei tun gen ver fas sen und tes ten und neue Mit ar bei te rIn nen ein ar bei ten. 

Denk bar ist auch die Bil dung von Pro jekt teams ana log zu den teil au to no men Grup pen in der
Fer ti gung, die die Ar beits tei lung und Ein satz pla nung fle xi bel und selbst ver ant wort lich or ga ni -
sie ren. 

• Stan dar di sier te Freund lich keit ga ran tiert kei ne er folg rei che Kun den in ter ak ti on. Die Arbeit
der CC-AgentInnen muss pro fes sio na li siert wer den und die Agen tIn nen müs sen ausrei chend
Spiel räu me für ihre Ar beit erhalten.

Kun den orien tie rung und hohe Dienst lei stungs qua li tät sind heu te stra te gi sche Un ter neh mens zie -
le. Dazu sind gut qua li fi zier te Agen tIn nen er for der lich, de nen von be trieb li cher Sei te die nö ti gen 
Spiel räu me ein ge räumt wer den, um den Kun den kon takt pro fes sio nell und fle xi bel zu ge stal ten.
Umso mehr über rascht es, dass für die Aus bil dung der heu ti gen CC-AgentInnen ein ein deu ti ges
Qua li fi ka tions pro fil fehlt (vgl. Kru schel & Pau li ni-Schlottau 2000). Eine fun dier te re Qua li fi ka -
ti on ver setzt die Agen tIn nen in die Lage, den viel fäl ti gen An for de run gen ih rer Rol le pro fes sio -
nell ge recht zu wer den, ohne sich per sön lich zu ver aus ga ben.

Es ge nügt aber nicht, eine fron ta le Ver mitt lung zu sätz li cher In hal te in Kur sen vor zu se hen. Ge -
ra de be züg lich der so zia len Auf ga ben kom po nen te müs sen neue Kon zep te ge fun den wer den. Der 
Stel len wert von So zial kom pe tenz und die Mög lich kei ten ih res Er werbs wer den in der bil dungs -
po li ti schen und be rufs päd ago gi schen De bat te zu neh mend dis ku tiert. Päd ago gi sche Kon zep te,
die die re flek tier te Selbst wahr neh mung und die Nut zung bio gra phi scher Res sour cen, d.h. per -
sön li cher Le bens er fah run gen, ge ra de bei der Qua li fi ka ti on für per so nen orien tier te Dienst lei -
stungs be ru fe in den Mit tel punkt stel len (Frie se et al. 2000), er schei nen uns auf Wei ter bil dun gen
für CC-AgentInnen gut an wend bar. 

Der Ver such, die Qua li fi ka tions an for de run gen im Call-Center durch eine weit ge hen de Stan -
dar di sie rung der Ab läu fe mög lichst ge ring zu hal ten, führt in eine Sack gas se. An ge sichts der
Viel falt der Kun den an for de run gen und Ge sprächs ver läu fe wer den ri gi de Vor ga ben schnell zur
Be hin de rung für Agen tIn nen und Kun dIn nen. Den Agen tIn nen müs sen des halb aus rei chen de
Ent schei dungs- und In ter ak tions spiel räu me ein ge räumt wer den, da mit sie im Kun den kon takt si -
tua tions an ge mes sen agie ren kön nen. 

• Soft wa re, die sich in ih rer Ge stal tung al lein an den sach li chen Auf ga ben aspek ten orientiert,
ist für den Ein satz in CC nicht ge eig net. CC-Software muss in ter ak tions an ge mes sen ge stal tet
sein. 

Die an Agen ten ar beits plät zen ein ge setz te Soft wa re soll te die vor struk tu rier te und doch hoch gra -
dig fle xi ble In ter ak ti on mit den Kun dIn nen so un ter stüt zen, dass Stan dard schrit te ein fach zu
durch lau fen, Ab wei chun gen da von aber im mer mög lich sind. So darf das Sys tem den Ge -
sprächs ver lauf nicht durch eine star re Mas ken ab fol ge vor struk tu rie ren. Die Agen tIn soll te die
Ab fol ge ein zel ner Ar beits schrit te fle xi bel an den Ge sprächs ver lauf an pas sen kön nen. Gleich zei -
tig soll te das Sys tem der Agen tIn aber In for ma tio nen da rü ber ge ben, wel che der sach lich not -
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wen di gen Ar beits schrit te noch zu be ar bei ten sind. Die Soft wa re muss da rü ber hin aus zu ver läs -
sig ver füg bar sein und kur ze Ant wort zei ten ga ran tie ren. 

CC-Arbeit er for dert im mer eine hohe Kon zen tra ti on, auch der ge sprächs im ma nen te Zeit druck 
lässt sich nicht ver mei den. Dar um muss die Soft wa re die nö ti gen In for ma tio nen zur rech ten Zeit
klar an zei gen bzw. leicht ein ge ben las sen. Zu sam men ge hö ri ge In for ma tio nen ei ner Ar beit sauf -
ga be müs sen ge mein sam und über sicht lich struk tu riert an ge zeigt, ir re le van te In for ma tio nen aus -
ge blen det wer den. Ein Pro blem be steht da rin, dass es auch von der Ge sprächs si tua ti on ab hängt,
wel che Da ten ge ra de re le vant und wel che ir re le vant sind. Hier sind neue Kon zep te ge for dert, mit 
de nen sich In for ma tio nen si tua tions ab hän gig und doch über sicht lich dar stel len las sen.

Die Bild schirm an zei gen soll ten mög lichst kon fi gu rier bar sein. Auch die Vor ga be wer te von
Fel dern müs sen leicht ein stell bar sein, be reits ein ge ge be ne oder ge spei cher te Da ten in an de re
Fel der zu über neh men sein und Ein ga ben auf ihre Plau si bi li tät über prüft wer den.

Zu sätz lich soll te die Soft wa re in ner halb von Pro jek ten und auch pro jekt über grei fend eine fle -
xi ble Ar beits tei lung mit wech seln den Zu stän dig kei ten (Grup pen ar beit, Ro ta ti on) un ter stüt zen.
Bei spiels wei se soll te die Steue rung des Ar beits vo lu mens im Team grund sätz lich von al len Ar -
beits plät zen aus mög lich sein. Ein fle xi bles Be rech ti gungs kon zept ist er gän zend nö tig. 

Zur Zeit wird die Call-Center-Diskussion von der Ziel set zung be stimmt, die Zu gäng lich keit
der Pro duk te und Dienst lei stun gen durch eine Aus wei tung der Kom mu ni ka tions we ge zu er hö -
hen. Bei spiels wei se soll die Tech nik des Sha red-Browsing ei nen ge mein sa men Zu griff der In ter -
ak tions part ner auf Web sei ten un ter stüt zen. Die da durch er öff ne ten Mög lich kei ten der Vi sua li -
sie rung und Ko ope ra ti on bie ten Chan cen, die Kun den in ter ak ti on im CC-Kontext zu er wei tern.
Kom bi na tio nen der Te le fon ar beit mit neu en Kom mu ni ka tions we gen füh ren aber auch zu neu en
An for de run gen an die Agen ten ar beit und ver än dern die Ar beits be din gun gen. Es muss un ter -
sucht wer den, wel che soft wa reer go no mi schen An for de run gen sich da raus er ge ben.

Auf der Grund la ge un se rer Un ter su chun gen sind wir zu ver sicht lich, dass es in al len wich ti gen
Ge stal tungs be rei chen Op tio nen im Sin ne ei ner Ver bes se rung der Ar beits be din gun gen gibt. Da -
rü ber hin aus ha ben wir An halts punk te da für, dass mit sol chen Ver än de run gen gleich zei tig die
Ser vi ce qua li tät für die Kun dIn nen steigt, die heu te in ers ter Li nie an Er reich bar keit und ge rin gen
War te zei ten fest ge macht wird. Eine Rück nah me von Stan dar di sie rung und Ar beits tei lung kann
zu um fas sen de rem Ser vi ce und mehr Ver läss lich keit der im Call-Center be gin nen den Dienst lei -
stungs ket ten füh ren. In un se rem Pro jekt wer den wir auf bau end auf den dar ge stell ten Ana ly seer -
geb nis sen nun mehr die se Ge stal tungs op tio nen in den Part ner-Betrieben wei ter kon kre ti sie ren
und exem pla risch er pro ben.
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