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Management Summary

Das Institut fir Industriebetriebslehre und Organisation der Universitat Hamburg hat im
Winter 2002/2003 eine Studie zur Mitarbeiterzufriedenheit in Call Centern durchgefiihrt.
An der Erhebung haben sich 76 Call Center-Teams mit insgesamt 680 Call Center-

Mitarbeitern beteiligt.

Die Untersuchung ergab, dass die Uberwiegende Mehrheit der Call Center-Mitarbeiter mit
der Gestaltung der Arbeitszeit, des Arbeitsplatzes und der Arbeitstatigkeit zufrieden oder
sehr zufrieden ist. Problembereiche stellen die Arbeitsanreize, die Personalorganisation

und das Sozialklima dar.

Es konnte festgestellt werden, dass insbesondere die folgenden Aspekte einen Einfluss

auf die Zufriedenheit der Mitarbeiter ausiiben:

1. Grundgehalt bzw. fixer Stundenlohn

2. Arbeitstatigkeit

3. Schichteinteilung -
4. Arbeitsplatzausstattung %é
5. Karriereplanung g%
6. variabler leistungsbezogener Gehaltsanteil E%
7. Telekommunikationstechnik é“‘%
8. Hardware

9. Fuhrungsstil des Vorgesetzten v

Der Zusammenhang zwischen Krankenstand bzw. Fluktuation und der Mitarbeiterzufrie-
denheit kann durch die Untersuchung bestatigt werden. Vor allem in den Bereichen Ar-
beitsanreize und Personalorganisation, in denen die Zufriedenheit besonders gering ist,
sind die Mitarbeiter mit steigendem Krankenstand bzw. steigender Fluktuation unzufriede-
ner. Hier bestehen insbesondere Potentiale, die Mitarbeiterzufriedenheit zu verbessern,

um so den Krankenstand und die Fluktuation zu senken.

Des Weiteren konnte festgestellt werden, dass sich eine hohe Fluktuationsrate negativ auf
die empfundene Arbeitsplatzsicherheit auswirkt und dadurch mehr Mitarbeiter freiwillig

den Arbeitsplatz verlassen.
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1. Vorwort

Das Institut flr Industriebetriebslehre und Organisation der Universitat Hamburg hat im
Winter 2002/2003 eine Studie zur Mitarbeiterzufriedenheit in Call Centern durchgefiihrt.
An der Untersuchung haben sich 76 Call Center-Teams mit insgesamt 680 Call Center-

Mitarbeitern beteiligt.

An dieser Stelle mochten wir uns noch einmal ganz herzlich bei den Teilnehmern der Mit-
arbeiterzufriedenheitsstudie bedanken, ohne deren Beteiligung eine solche Studie Uber-

haupt nicht mdglich ware.

Zielsetzung der Studie war es, in einem ersten Schritt, herauszufinden, wie zufrieden die
Mitarbeiter mit einzelnen Aspekten ihrer Arbeit und Umweltbedingungen sowie mit ihrer
Tatigkeit im Call Center insgesamt sind. In einem zweiten Schritt wurde untersucht, wel-

che Faktoren auf die Zufriedenheit der Call Center-Mitarbeiter Einfluss nehmen.

Da es sich bei dem Untersuchungsgegenstand ,Mitarbeiterzufriedenheit* um ein sehr
sensibles Thema handelt, waren viele Unternehmen nicht bereit, an unserer Untersu-
chung teilzunehmen. Wir gehen davon aus, dass dies gerade die Call Center sind, die mit
einer eher geringen Arbeitszufriedenheit ihrer Mitarbeiter rechnen. Diese Vermutung bes-
tatigt sich bei der Auswertung. Im Durchschnitt ist die Mitarbeiterzufriedenheit in den be-
fragten Call Centern groRer, als sie in der einschlagigen Literatur zu finden ist. Auf die
vertiefenden Auswertungen hat dieser Sachverhalt keinen oder nur einen geringen Ein-
fluss, da hier verstarkt Korrelationen zwischen den Auskinften der Teamleiter bzw. den

Arbeitsbedingungen und der Zufriedenheit der Call Center-Mitarbeiter untersucht wurden.

Fur die Studie wurde die Methode der schriftichen Befragung gewahlt, da diese beson-
ders gut geeignet ist, um eine breite Datenbasis zu erheben und somit ein umfangreiches
Kennzahlengerust zu schaffen. Aullerdem ist die schriftliche Befragung anonymer als eine
personliche oder telefonische Befragung. Das hat den Vorteil, dass sich ein Interviewer-

einfluss und damit verbundene Antwortverzerrungen leichter vermeiden lassen.

Es wurden zum einen die Call Center-Mitarbeiter hinsichtlich ihrer Arbeitszufriedenheit
und zum anderen die Call Center-Teamleiter bezuglich allgemeiner Angaben zu ihrem
Call Center befragt. Sowohl bei den Mitarbeitern als auch bei den Teamleitern wurden
standardisierte Fragebdgen verwendet, die sich der Vollstandigkeit halber noch einmal im

Anhang befinden (siehe Anhang 1 und 2).
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Die nachfolgenden Ausfiihrungen geben einen Uberblick (iber die erzielten Ergebnisse.
Entsprechend dem Aufbau der Fragebdgen werden zunachst die allgemeinen Angaben
zum Call Center vorgestellt, bevor auf die Kostenstruktur, die Personalorganisation und
die Arbeitsplatzgestaltung eingegangen wird. Es folgt eine Analyse der Mitarbeiterzufrie-
denheit bezogen auf unterschiedliche Aspekte im Call Center, wie z.B. Arbeitszeit, Ar-
beitsanreize und Qualifikation. Dazu werden Korrelationen zwischen den einzelnen Berei-
chen berechnet und interpretiert. Anschliefiend wird untersucht, ob anhand des zugrunde
liegenden Datenmaterials bestatigt werden kann, dass die Fluktuationsrate und der Kran-
kenstand Indikatoren fir die Mitarbeiterzufriedenheit sind. Abschlief3end wird sich mit dem
Einfluss von PersonalentwicklungsmafRnahmen und der Vergiitung auf die Mitarbeiterzu-

friedenheit auseinandergesetzt.
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2. Auswertung der Teamleiter-Fragebogen

Der Schwerpunkt dieser Untersuchung liegt im Bereich der Branche ,Industrie und produ-
zierendes Gewerbe®“ mit 37%, gefolgt von den Finanz- und Versicherungsdienstleistern
mit 20%. Der Bereich ,Handel” ist mit 18% und ,EDV und Telekommunikation mit 14%
vertreten. 7% der befragten Call Center sind in der Branche ,Medien“ und 4% im Sektor

»verkehr und Touristik” tatig.

EDV und
Telekommuni-
kation 14%

Verkehr und
Touristik 4%

Medien 7%

Industrie und
prod. Gewerbe
37%

Handel 18%

Finanz- und
Versicherungs-
dienstleistungen
20%

Abbildung 1:  Branchenverteilung der Call Center
Quelle: eigene Darstellung

Mehr als die Halfte (63%) der befragten Call Center verfugen tber maximal 20 Telefonar-
beitsplatze. Eine groRere Anzahl von Telefonarbeitsplatzen ist demzufolge eher die Aus-

nahme.

Im Bereich der Aufgabenstellung ist deutlich geworden, dass sich die befragten Call Cen-
ter im Wesentlichen mit der Auftragsannahme (67%) sowie dem Beschwerdemanagement
(50%) befassen und sich als Informations-Hotline (62%) verstehen. Von allen befragten
Call Centern werden 37% flr die Adresserfassung und 29% fir die Anrufverteilung einge-

setzt.”

' Da bei dieser Frage Mehrfachnennungen moglich waren, kann eine Kumulation aller Prozentwerte nicht

100% entsprechen.
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Auftragsannahme
Informations-Hotline
Beschwerdemanagement
Adresserfassung
Anrufverteilung
Technik-Hotline
Notfall-Hotline

Sonstiges

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Abbildung 2:  Aufgabenstellungen in Call Centern
Quelle: eigene Darstellung

Die Gesprache werden zu 60% anhand eines geschulten Leitfadens und zu 35% ohne
Vorgaben gefuhrt, ein festes Skript bleibt die Ausnahme (5%). Auch im Bereich der Ge-
sprachsdauer verfigen die Call Center-Mitarbeiter Uber ein hohes Mal® an Flexibilitat,

denn Uberwiegend (57%) existieren diesbezlglich keine Vorgaben.

Mehr als 80% der befragten Call Center bearbeiten maximal 500.000 Calls pro Jahr und
maximal 20 Calls pro Mitarbeiter und Stunde. Es werden 73% der Anrufe in 18 Sekunden
angenommen. 78% der befragten Teamleiter streben eine Anrufannahme von 78% in 16
Sekunden an, somit liegt der durchschnittlich erreichte Servicelevel sehr nah an dem an-

gestrebten Servicelevel.

Die durchschnittliche Schichtlange betragt sieben Stunden.

2.1. Angaben zu den Kosten

Da die Fragen zu den Kosten zum Teil die Angabe sehr sensibler Daten erforderte, ist
dieser Bereich nicht von allen Teamleitern beantwortet worden. Im Durchschnitt haben
lediglich 27% der Teamleiter Ausklnfte zu diesen Fragen gegeben. Eine Ausnahme stellt
allerdings die Frage 2.3. dar, bei der nach dem Stundenlohn gefragt wurde. Diese wurde
von mehr als der Halfte aller Teamleiter beantwortet. Dennoch kénnen mit Hilfe der erhal-
tenen Daten folgende Tendenzen hinsichtlich der Kosten im Call Center festgestellt wer-

den.

Das Budget im Jahr 2002 als auch das geplante Budget im Jahr 2003 betragt in mehr als
50% der Call Center zwischen 2 Mio. und 4,5 Mio. €. Jedoch ist das jahrliche Budget von

2002 auf 2003 im Durchschnitt um 12% gesunken. Die Ausgaben fir Investitionen betra-
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gen bei 90% der Call Center maximal 6.000 € pro Telefonarbeitsplatz, wobei mehr als die
Halfte zwischen 5.000 und 6.000 € investiert.

Bei knapp der Halfte (49%) der befragten Call Center liegt der Stundenlohn zwischen 8
und 12 €. Aber auch ein héherer Stundenlohn ist nicht ungewoéhnlich. Immerhin 36% der
befragten Call Center zahlen ihren Mitarbeitern zwischen 12 und 16 € pro Stunde. Ein

Stundenlohn Uber 16 € ist dagegen eher selten.

23%

16-20 € >20 €
5% 10%
14-16 € 2;10? €
13% °
12-14 €

10-12 €
8%

Abbildung 3:

Quelle: eigene Darstellung

Stundenléhne der Call Center-Mtarbeiter

Die laufenden Kosten entfallen zum gré3ten Teil auf die Gehalter und Lohnnebenkosten.

Einen Uberblick (iber die durchschnittliche Aufteilung der laufenden Kosten auf die einzel-

nen Bereiche gibt die folgende Tabelle.

Gehalter, Lohnnebenkosten etc. 72%
Personalauswahl (Recruitment, Anzeigen) 1%
Personal-Training, Weiterbildung etc. 4%
Telekommunikationsgebihren 5%
Computerhardware 3%
Computersoftware 3%
Telekommunikations-Ausstattung 3%
Miete, Mietnebenkosten (Buroflache) 5%
Ifd. Betriebskosten und Verbrauchsmaterialien 1%
Sonstiges 3%
Gesamt 100%

Tabelle 1: Verteilung des Jahresgesamtbudgets

Quelle: eigene Darstellung
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2.2. Angaben zur Personalorganisation

Die Mehrzahl (64%) der Call Center-Mitarbeiter sind Frauen. Uber den Zeitraum von An-
fang 2001 bis zum Zeitpunkt der Fragebogen-Beantwortung ist die Anzahl der Mitarbeiter
um durchschnittlich 28% gestiegen. Die durchschnittliche Fluktuationsrate liegt bei 9,73%.
Allerdings sind die Unterschiede zwischen den befragten Call Centern relativ hoch. Die
Fluktuationsrate weist eine Spannbreite von 3,13% bis 18,18% auf. Der jahrliche Kran-
kenstand betragt durchschnittlich 7%, jedoch liegt der grofte genannte bei 31%. Sowohl
eine hohe Fluktuationsrate als auch ein hoher Krankenstand gelten als Indikator fir eine
Unzufriedenheit der Mitarbeiter. Im Kapitel 4 wird sich ausfihrlich damit auseinanderge-
setzt, ob der Zusammenhang zwischen Fluktuation und Mitarbeiterzufriedenheit und zwi-
schen Krankenstand und Mitarbeiterzufriedenheit anhand des zugrunde liegenden Da-

tenmaterials bestatigt werden kann.

Im Bereich der Personalbeschaffung ist deutlich geworden, dass diese zum grofdten Teil
mittels schriftlicher oder telefonischer Bewerbung und Einstellungsgespréachen erfolgt.?

Einstellungstests und Assessment-Center werden dagegen eher selten durchgefihrt.

Auf die Einarbeitung der Call Center-Mitarbeiter zu Beginn der Tatigkeit als auch auf die
Weiterbildung (wahrend eines Jahres) entfallen mehrheitlich® maximal 80 Stunden. Da die
Frage 3.10. nach dem durchschnittlichen Budget pro Basisschulungsstunde bzw. Weiter-
bildungsstunde lediglich von 12% der befragten Teamleiter beantwortet wurde, kann zu

dieser Frage keine allgemeingtiltige Aussage getroffen werden.

Pro Schicht werden von einem Teamleiter in 67% der befragten Call Center zwischen
sechs und 15 Mitarbeiter betreut. Weniger als sechs Mitarbeiter pro Teamleiter (14%) ist

genauso selten wie mehr als 15 Mitarbeiter pro Teamleiter (19%).

2.3. Angaben zur Arbeitsplatzgestaltung

Die Angaben zur Arbeitsplatzgestaltung im Bereich der Ausstattung des Arbeitsbereiches
sind in den nachfolgenden Tabellen zusammengefasst. Dabei ist zu beachten, dass Mehr-
fachnennungen mdoglich waren, sodass die Kumulation der angegebenen Prozentzahlen

Uber alle Antwortmdglichkeiten nicht 100% entsprechen kann.

Von den befragten Call Centern flihren 88% schriftliche Bewerbungen, 61% telefonische Bewerbungen
und 88% Einstellungsgesprache durch.

Maximal 80 Stunden verwenden 71% der befragten Teamleiter fiir die Einarbeitung und 78% der befrag-
ten Teamleiter fur die Weiterbildung.
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Informations- und kommunikationstechnische Einrichtungen

ACD (automatisches Anrufverteilsystem)

83%

CTI (Computer Telephony Integration)

29%

Interactive Voice Response/Voice Response Unit

16%

Internet-Call-Back-Button

1%

Internettelefonie

1%

Call-Logging-System (Gesprachsaufzeichung)

13%

Tabelle 2: IuK Einrichtungen
Quelle: eigene Darstellung

Raumliche Ausstattung

Grof3raumbiiro

83%

Beleuchtung durch Tageslicht

95%

Beleuchtung durch Deckenbeleuchtung

96%

individuelle Beleuchtung am Arbeitsplatz

50%

Trennwande zwischen den Arbeitsplatzen

68%

hohenverstellbare Tische

36%

individuell einstellbare Blrostlihle

96%

personliches Fach der Mitarbeiter bzw. eigener Rollcontainer

75%

Tabelle 3: Raumliche Ausstattung
Quelle: eigene Darstellung

ten Call Centern zwischen 0,8 und maximal 17 m2.

Die Arbeitsflache pro Arbeitsplatz betragt durchschnittlich 4 m? und variiert bei den befrag-

Hardware-Ausstattung

TFT-Flachbildschirm

45%

ergonomische Tastaturen

21%

Funkmause

5%

schnurloses Headset

5%

Tabelle 4: Hardware-Ausstattung
Quelle: eigene Darstellung

Software-Ausstattung

Bonitatspriifung

25%

Reklamations-Software

45%

CRM-Software

21%

Call-Monitoring-Software

30%

Personaleinsatzplanungs-Software

45%

Wissensdatenbanken

45%

E-Mail-Management-System

65%

Tabelle 5: Software-Ausstattung
Quelle: eigene Darstellung
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Ein Betriebskindergarten oder eine Mdglichkeit der Kinderbetreuung ist bei einer deutli-

chen Mehrheit der befragten Call Center (93%) nicht gegeben.

Im Bereich der Pausenrdume ist bei 58% der befragten Call Center eine Trennung nach
Nichtrauchern und Rauchern vorhanden, wahrend bei knapp der Halfte (42%) Nichtrau-
cher den Pausenraum mit rauchenden Kollegen teilen missen. MaRnahmen zur Ent-
spannung bleiben eher die Ausnahme. In 90% aller befragten Call Center existieren ne-

ben den Pausenraumen keine weiteren Entspannungsmaéglichkeiten.

Nachdem Sie nun einen ersten Uberblick (iber die allgemeinen Angaben, die Kosten, die
Personalorganisation und die Arbeitsplatzgestaltung erhalten haben, werden Sie im Fol-

genden Uber die Auswertungen der Fragebdgen der Call Center-Mitarbeiter informiert.
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3. Auswertung der Mitarbeiter-Fragebogen

Zuerst werden in diesem Kapitel die allgemeinen Angaben der befragten Mitarbeiter zur
Person vorgestellt. AnschlieRend erfolgt eine Analyse der Mitarbeiterzufriedenheit bezo-
gen auf die sechs Aspekte: Arbeitstatigkeit, Arbeitszeit, Arbeitsplatz, Arbeitsanreize, Per-
sonalorganisation und Sozialklima. Fir jeden dieser Bereiche wurde zum einen die Zu-
friedenheit der Mitarbeiter ausgewertet und in Form von Blockdiagrammen mit den
dazugehérigen Prozentwerten dargestellt.* Zum anderen werden Korrelationen berechnet
und interpretiert. Da die Zufriedenheit der befragten Mitarbeiter in den Bereichen Téatigkeit,
Arbeitszeit und Arbeitsplatz sehr hoch ist, wird der Schwerpunkt der Analyse auf die Prob-

lembereiche Arbeitsanreize, Personalorganisation und Sozialklima gesetzt.

Zur Interpretation und verbalen Beschreibung der Korrelationskoeffizienten wird folgende

Tabelle herangezogen:

Wert des Korrelationskoeffizienten Interpretation
bis 0,2 sehr geringe Korrelation
bis 0,5 geringe Korrelation
bis 0,7 mittlere Korrelation
bis 0,9 hohe Korrelation
Uber 0,9 sehr hohe Korrelation
Tabelle 6: Interpretation von Korrelationskoeffizienten
Quelle: Buhl/Zofel, SPSS 11, 8. Aufl., Minchen 2002, S. 318

3.1. Angaben zur Person

Von den befragten Mitarbeitern sind 63% Frauen und 37% Manner. Diese Angabe deckt
sich in etwa mit den Aussagen der Teamleiter beziiglich der Personalorganisation.’> Das

Durchschnittsalter liegt bei 30 Jahren und variiert von 18 bis 65 Jahren.

*  Furdie Zufriedenheitsbefragung der Mitarbeiter wurde eine Fiinferskalierung gewahlt, wobei die Zufrie-

denheit mit steigendem Wert zunimmt (Wert 1 = wenig zufrieden, Wert 5 = sehr zufrieden).

®  Siehe Kapitel 2.2 Angaben zur Personalorganisation, S. 6.
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Abbildung 4.  Alter der Call Center-Mitarbeiter
Quelle: eigene Darstellung

Die Mehrzahl der Call Center-Mitarbeiter verfligt tGber eine abgeschlossene Berufsausbil-

dung.

Student 12% Hochschul-
abschluss 7%

Schiiler 1%

Hauptschule 5%

Mittlere Reife 6%

Berufsausbildung

64% Abitur 5%

Abbildung 5:  Bildungsabschluss der Call Center-Mitarbeiter
Quelle: eigene Darstellung

Mehr als die Halfte (61%) der befragten Mitarbeiter ist als Vollzeitmitarbeiter und ein gutes
Drittel (31%) als Teilzeitmitarbeiter beschaftigt. Lediglich 6% sind als geringflugig Beschaf-

tigte tatig und 2% arbeiten als freie Mitarbeiter.

Die Mitarbeiter sind mehrheitlich entweder bereits zwei bis finf Jahre (35%) oder weniger
als ein Jahr (31%) im Call Center beschaftigt.
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40
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Abbildung 6:  Lange der Betriebszugehérigkeit
Quelle: eigene Darstellung

3.2. Angaben zur Tatigkeit

Eine deutliche Mehrheit von 82% der befragten Call Center-Mitarbeiter empfindet ihren
Einfluss auf den Arbeitsablauf als gering bis mittel; lediglich 5% sind der Meinung, einen

starken Einfluss zu haben.

Im Bereich des Aufgabengebietes sehen sich die Mitarbeiter eher haufig wiederkehrenden
Aufgaben gegeniiber, sodass stindig wechselnde Aufgaben eine Ausnahme darstellen.®
Ein Grofteil der Befragten fuhlt sich durch die Tatigkeit im Call Center ausgelastet (54%).
44% der Mitarbeiter fihlen sich allerdings unterfordert: 13% haben den Wert 1 (unterfor-
dert) und 31% den Wert 2 (eher unterfordert) angekreuzt. Lediglich 2% der befragten A-
gents fiuhlen sich durch ihre Arbeit eher Uberfordert (Wert 4). Kein Mitarbeiter hat angege-
ben sich durch seine Tatigkeit Uberfordert zu fuhlen (Wert 5).

Den Kundenkontakt und die damit verbundene Notwendigkeit zur Freundlichkeit empfin-

den mehr als die Halfte (53%) der Mitarbeiter als wenig belastend.

Im Bereich der Entscheidungskompetenz, bspw. bei der Gewahrung von Preisnachlas-
sen, verfugen die Mitarbeiter im Allgemeinen Uber wenig Flexibilitat. Jedoch wird diese
Kompetenz von 13% als ausreichend empfunden. Die wenigsten Mitarbeiter fihlen sich
bei ihrer Tatigkeit unter Zeitdruck gesetzt.” Mit der Tatigkeit insgesamt sind 63% zufrieden

oder sehr zufrieden; nur 4% sind wenig zufrieden.

®  63% der befragten Mitarbeiter sehen sich eher haufig wiederkehrenden Aufgaben gegentber und 2%

geben an, standig wechselnde Aufgaben auszufiihren.

" Lediglich 9% geben an, unter einem hohen Zeitdruck zu stehen.
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Abbildung 7:  Zufriedenheit insgesamt mit der Tatigkeit
Quelle: eigene Darstellung

Wie der Tabelle 7 zu entnehmen ist, bestehen im Bereich der Tatigkeit nur geringe Korre-
lationen zwischen den jeweils abgefragten Bereichen und der Zufriedenheit insgesamt mit
der Tatigkeit. Da jedoch 63% der befragten Mitarbeiter mit der Tatigkeit zufrieden oder
sehr zufrieden sind, ist das Potential, die Zufriedenheit in diesem Bereich zu erhohen,

ohnehin eher gering.

3.7. Tatigkeit insgesamt

3.1. Einfluss auf Arbeitsablauf 0,285**

3.2. Aufgabengebiet 0,205**

3.3. unter- oder Uberfordert 0,390**

3.4. Freundlichkeit belastend 0,361**

3.5. Entscheidungskompetenz 0,246**

3.6. Zeitdruck 0,268**
Tabelle 7: Korrelationskoeffizienten im Bereich der Tatigkeit
Quelle: eigene Darstellung

3.3. Angaben zur Arbeitszeit

Auch im Bereich der Schichteinteilung sind die Mitarbeiter mehrheitlich zufrieden. Der
nachfolgenden Grafik ist zu entnehmen, dass 71% der Call Center-Mitarbeiter mit ihrer

Arbeitszeit insgesamt zufrieden oder sehr zufrieden sind.

**  Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 signifikant (2-seitig). Signifikanz bedeutet, dass Beziehungen
und Abweichungen nicht durch einen Zufall erklart werden kénnen. Ein Ergebnis gilt hier als signifikant,
wenn die Wahrscheinlichkeit, dass es sich um einen Zufallsbefund handelt, héchstens ein Prozent be-
tragt.
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Abbildung 8:  Zufriedenheit insgesamt mit der Arbeitszeit
Quelle: eigene Darstellung

Die im Zwischenbericht aufgestellte Vermutung, die hohe Mitarbeiterzufriedenheit im Be-
reich der Arbeitszeit hange mit der Schichteinteilung zusammen, kann jetzt bestatigt wer-
den.? Mit einem Korrelationskoeffizienten von 0,681** besteht eine mittlere Korrelation

zwischen diesen beiden Fragestellungen des Mitarbeiter-Fragebogens.

4.5. insgesamt Arbeitszeit
4.1. Schichteinteilung 0,681*
4.2. Einfluss auf Schichteinteilung 0,463**
4.3. flexible Pausenregelung 0,308**
4.4. Einfluss auf Urlaubsplanung 0,413**
Tabelle 8: Korrelationskoeffizienten im Bereich der Arbeitszeit
Quelle: eigene Darstellung

3.4. Angaben zum Arbeitsplatz

Mit der Ausstattung am Arbeitsplatz sowie der Telekommunikationstechnik sind die be-
fragten Call Center-Mitarbeiter ebenfalls mehrheitlich® zufrieden oder sehr zufrieden. Hin-
sichtlich der Hardware am Arbeitsplatz sind jedoch 17% wenig zufrieden und nur 11%
sehr zufrieden. Insgesamt sind die befragten Call Center-Mitarbeiter bspw. mit der
Schnelligkeit der Rechner oder den Monitoren eher unzufrieden. Mit der zur Verfliigung

gestellten Benutzersoftware und der damit verbundenen Benutzerfreundlichkeit sind da-

®  68% der befragten Call Center-Mitarbeiter sind mit inrem Einfluss auf die Schichteinteilung zufrieden oder

sehr zufrieden.
**  Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 signifikant (2-seitig).
Im Bereich der Arbeitsplatzausstattung sind 60% und im Bereich der Telekommunikations-Technik sogar
71% zufrieden oder sehr zufrieden.
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gegen 34% der Mitarbeiter zufrieden und 13% sehr zufrieden. Lediglich 7% sind diesbe-
zuglich wenig zufrieden. Mit der Dauer des Anfahrtsweges und der Verkehrsanbindung
sind die Mitarbeiter mehrheitlich (60%) zufrieden oder sehr zufrieden. Insgesamt sind mit
der Ausstattung am Arbeitsplatz nur 64% zufrieden oder sehr zufrieden, wahrend in Be-

zug auf die Arbeitszeit 71% der Mitarbeiter zufrieden oder sehr zufrieden sind.

50

401

30 +

20 1

Prozent

w enig zufrieden 2 3 4 sehr zufrieden

Abbildung 9:  Zufriedenheit insgesamt mit der Ausstattung
Quelle: eigene Darstellung

Die Untersuchung hat ergeben, dass die Zufriedenheit der Mitarbeiter mit der Ausstattung
des Arbeitsplatzes insgesamt vor allem von der Arbeitsplatzausstattung, der Telekommu-

nikationstechnik und der Hardware abhangt.

5.6. insgesamt Ausstattung

5.1. Arbeitsplatzausstattung 0,669**

5.2. Telekommunikationstechnik 0,530**

5.3. Hardware 0,505

5.4. Software 0,454**

5.5. Anfahrtsweg 0,221**
Tabelle 9: Korrelationskoeffizienten im Bereich des Arbeitsplatzes
Quelle: eigene Darstellung

Die Vermutung des Zwischenberichtes, dass die Zufriedenheit der befragten Mitarbeiter
mit der Ausstattung des Arbeitsplatzes insgesamt (trotz Uberwiegend sehr zufriedener
Mitarbeiter in den abgefragten Bereichen) deshalb nicht so hoch ist, weil die befragten
Mitarbeiter hinsichtlich der eingesetzten Hardware eher unzufrieden sind, kann nun besta-

tigt werden.

**  Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 signifikant (2-seitig).
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3.5. Angaben zu Arbeitsanreizen

Im Gegensatz zu den zuvor abgefragten Bereichen zeigt sich im Hinblick auf die Vergu-
tung eine geringere Zufriedenheit der Call Center-Mitarbeiter. Waren zuvor bei den ande-
ren Bereichen ca. 60% und mehr zufrieden und sehr zufrieden, so sind es im Bereich des

Grundgehaltes nur noch 36%. Immerhin 30% geben an, eher wenig zufrieden zu sein.

Sofern die Mitarbeiter einen leistungsbezogenen Gehaltsanteil erhalten, sind sie mit die-
sem auch zu 40% zufrieden und sehr zufrieden. Jedoch hat hier ein gro3er Teil der Be-
fragten den mittleren Wert angekreuzt. Bekommen die Mitarbeiter keinen leistungsbezo-
genen Anteil, so ist dieser auch von 33% der Befragten nicht gewilinscht. 42% der Befrag-
ten hatten jedoch gerne oder sehr gerne einen solchen Anteil. Dabei ist das Verhaltnis
zwischen den Mitarbeitern, die einen leistungsbezogenen Anteil erhalten und solchen, die

keinen erhalten, relativ ausgewogen.

Im Bereich der sonstigen zusatzlichen Zahlungen wie bspw. Urlaubs- und/oder Weih-
nachtsgeld stellt sich dagegen ein anderes Bild dar. Es erhalten 66% der befragten Mitar-
beiter derartige zusatzliche monetare Leistungen, 31% erhalten diese nicht und 3% haben
diese Frage nicht beantwortet. Sofern die Mitarbeiter zusatzliche monetare Leistungen
erhalten, fallt die Zufriedenheit mit der Hohe dieser Zahlung deutlich héher aus als im Be-
reich der leistungsbezogenen Anteile. Hier sind 70% der Call Center-Mitarbeiter mit der

Hohe der zusatzlichen monetaren Leistungen zufrieden oder sehr zufrieden.

Gute Leistungen werden nach dem Empfinden der befragten Mitarbeiter eher selten mit
erweiterten Aufgabenstellungen oder Kompetenzen honoriert."" Mit dem Feedback des
Vorgesetzten sind 47% der Mitarbeiter zufrieden oder sehr zufrieden, ein Viertel ist dage-

gen eher wenig zufrieden.

Fast die Halfte (47%) der befragten Call Center-Mitarbeiter halt ihren Arbeitsplatz fur si-

cher oder sehr sicher, lediglich 9% geben an, ihr Arbeitsplatz sei wenig sicher.

Die Frage, ob die ausgelbte Tatigkeit eine geeignete Erfolgszuordnung zulasst, hat bei
den Mitarbeitern eine ahnlich zurtickhaltende Reaktion wie bei der Frage nach der Zufrie-
denheit mit dem leistungsbezogenen Gehaltsanteil hervorgerufen. Auch hier haben deut-
lich mehr, namlich 44% der Mitarbeiter den mittleren Wert angekreuzt. 28% geben an,
eine Erfolgszuordnung sei geeignet oder sehr geeignet und ebenfalls 28% geben an, die-

se Erfolgszuordnung sei eher wenig geeignet.

0 42% der befragten Call Center-Mitarbeiter erhalten einen leistungsbezogenen Anteil, 48% erhalten keinen

solchen Anteil und 10% haben diese Frage nicht beantwortet.

" 50% geben an, bei guten Leistungen eher wenig durch erweiterte Aufgabenstellungen belohnt zu werden.
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Mit dem Image des Berufsbildes ,Call Center-Mitarbeiter in der Gesellschaft zeigen sich
lediglich 5% sehr zufrieden, eine Mehrzahl (55%) dagegen ist mit diesem Image eher we-

nig zufrieden.

Auch die abschlieRende Frage nach der Zufriedenheit mit dem Gehalt und den nicht-
monetédren Leistungsanreizen insgesamt hat eher Zuriickhaltung'® ausgelést. 35% der
Call Center-Mitarbeiter geben an, sehr zufrieden oder zufrieden zu sein. Jedoch ist dies
eine deutlich geringere Anzahl als bei den Fragen nach der Tatigkeit, der Arbeitszeit und
dem Arbeitsplatz. Dort waren jeweils deutlich mehr als die Halfte der Befragten zufrieden

oder sehr zufrieden.

50

40 4

30 4

20 1

10 o

Prozent

w enig zufrieden 2 3 4 sehr zufrieden

Abbildung 10: Zufriedenheit insgesamt mit dem Gehalt
Quelle: eigene Darstellung

Die Auswertungen haben ergeben, dass eine hohe Korrelation zwischen der Zufriedenheit
der Mitarbeiter mit dem Grundgehalt und der Zufriedenheit insgesamt mit dem Gehalt und
den nicht-monetaren Leistungsanreizen besteht. Demnach ist die geringe Zufriedenheit
der Mitarbeiter mit den Arbeitsanreizen vornehmlich auf die Unzufriedenheit mit dem
Grundgehalt zuriickzufihren. DarUber hinaus existiert eine mittlere Korrelation zwischen
der Zufriedenheit mit einem variablen leistungsbezogenen Gehaltsanteil und der Zufrie-
denheit insgesamt mit dem Gehalt und den nicht-monetaren Leistungsanreizen. Je zufrie-
dener (unzufriedener) die befragten Mitarbeiter mit dem variablen leistungsbezogenen
Gehaltsanteil sind, desto zufriedener (unzufriedener) sind sie mit den Arbeitsanreizen

insgesamt.

Trotz des geringen Betrages des Korrelationskoeffizienten ist bemerkenswert, dass eine

negative Korrelation zwischen der Zufriedenheit insgesamt mit dem Gehalt und dem

2 Auch hier haben 39% der Befragten den mittleren Wert angekreuzt.
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Wunsch nach einem leistungsbezogenen Gehaltsanteil besteht. Demzufolge wiinschen
sich die befragten Mitarbeiter umso weniger einen Leistungsbezug je zufriedener diese
mit dem Gehalt insgesamt sind. Da jedoch in Bezug auf die Arbeitsanreize insgesamt
lediglich 35% der Mitarbeiter angeben, zufrieden oder sehr zufrieden zu sein, besteht die
Méglichkeit, die weniger zufriedenen Call Center-Mitarbeiter mit Hilfe einer leistungsbezo-

genen Gehaltskomponente zufriedener zu stellen.

6.9. insgesamt Zufriedenheit mit Gehalt

6.1.  Zufriedenheit mit Grundgehalt 0,702**
6.2.1. Zufriedenheit mit leistungsbezogenem Anteil 0,561**
6.2.2. Leistungsbezug gewiinscht? -0,216**
6.3.1. Zufriedenheit mit Zusatzleistung 0,404**
6.4.  gute Leistungen honoriert mit Kompetenzen 0,280**
6.5. Zufriedenheit mit Feedback des Vorgesetzten 0,385**
6.6.  Arbeitsplatz sicher 0,263**
6.7.  Tatigkeit lasst Erfolgszurechnung zu 0,275**
6.8.  Image des Call Center-Mitarbeiters 0,189**

Tabelle 10: Korrelationskoeffizienten im Bereich der Arbeitsanreize

Quelle: eigene Darstellung

3.6. Angaben zur Personalorganisation

Eine Uberwiegende Mehrheit von 64% der befragten Call Center-Mitarbeiter fuhlt sich
durch die Einfuhrungsschulung zu Beginn der Tatigkeit gut oder sehr gut vorbereitet. Le-
diglich 6% geben an, wenig vorbereitet worden zu sein. Mit den Weiterbildungsschulun-
gen wahrend ihrer Tatigkeit sind allerdings nur noch 43% zufrieden oder sehr zufrieden.
Anhnlich wie bei der Frage nach der Zufriedenheit mit dem Gehalt haben aber auch hier
deutlich mehr Mitarbeiter den mittleren Wert angekreuzt als bei anderen Fragen. Immer-

hin 23% geben an, mit diesen Schulungen eher unzufrieden zu sein.

Auch die Frage nach der Zufriedenheit mit dem Fuhrungsstil des Vorgesetzten scheint
von vielen Mitarbeitern eher zuriickhaltend beantwortet worden zu sein, da wiederum
vermehrt der mittlere Wert angekreuzt wurde. Deutlich wird jedoch, dass in diesem Be-
reich erheblich mehr Mitarbeiter eher wenig zufrieden (44%) sind als zufrieden oder sehr
zufrieden (22%). Ein anderes Bild zeigt sich im Bereich der Karriereplanung. Diesbezig-

lich ist die Mehrzahl (60%) der befragten Mitarbeiter zufrieden oder sehr zufrieden.

*k

Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 signifikant (2-seitig).
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Insgesamt fallt auch im Bereich des Personalmanagements die Zufriedenheit der Mitar-
beiter deutlich geringer aus als in den Bereichen Tétigkeit und Arbeitszeit. Ahnlich wie bei
der Frage nach der Zufriedenheit insgesamt mit dem Gehalt' sind lediglich 35% zufrieden

oder sehr zufrieden.
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Abbildung 11: Zufriedenheit insgesamt mit dem Personalmanagement
Quelle: eigene Darstellung

In Bezug auf die Personalorganisation sind vor allem der Fihrungsstil des Vorgesetzten
und die Karriereplanung fur die Zufriedenheit der Mitarbeiter von Bedeutung. Da lediglich
22% der befragten Mitarbeiter angeben, mit der Karriereplanung zufrieden oder sehr zu-
frieden zu sein, hat dies einen erheblichen negativen Einfluss auf die Zufriedenheit der
Mitarbeiter mit dem Personalmanagement insgesamt. Dem entgegengesetzt kann das
Aufzeigen von Aufstiegsmdglichkeiten und Honorieren guter Leistungen mit erweiterten
Kompetenzen auf die Zufriedenheit der Mitarbeiter in Bezug auf das Personalmanage-
ment wirken. Fehlende Mdéglichkeiten der Weiterentwicklung innerhalb des Unternehmens
beeinflussen, vor allem vor dem Hintergrund eines Durchschnittsalters der Befragten von
30 Jahren, die Motivation und die Zufriedenheit der Call Center-Mitarbeiter negativ. Da
75% der befragten Mitarbeiter maximal 35 Jahre alt sind, besteht sehr schnell die Gefahr,
dass aufgrund einer Unterforderung und fehlender Weiterentwicklungsmaoglichkeiten ein
Leistungsabbau stattfindet. Dariiber hinaus verfligt die Mehrzahl der Befragten bereits
Uber eine abgeschlossene Berufsausbildung, sodass die Tatigkeit in einem Call Center
evtl. lediglich als Ubergang genutzt wird, bis eine Beschaftigung in dem erlernten Beruf
mdglich ist. Als Konsequenz verlassen qualifizierte Mitarbeiter den Betrieb aufgrund feh-

lender Perspektiven oder minimieren ihre Arbeitsleistung infolge fehlender Belohnung

®  Siehe Kapitel 3.5. Angaben zu Arbeitsanreizen, Abbildung 10, S.16.
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guter Leistungen durch erweiterte Kompetenzen. Als MaRnhahme, um die Zufriedenheit
der Call Center-Mitarbeiter mit dem Personalmanagement zu steigern, kann daher emp-
fohlen werden, vermehrt gute Leistungen durch erweiterte Aufgabenstellungen bzw.
Kompetenzen zu honorieren. So sollten zuverlassige und leistungsstarke Mitarbeiter nach
einer gewissen Zeit mit neuen Aufgaben konfrontiert werden, um auch der zum Ausdruck

gebrachten Unterforderung durch standig wiederkehrende Aufgaben zu begegnen.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass das Aufzeigen von Aufstiegsmaoglichkeiten
schon zu Beginn der Tatigkeit sowie ein regelmafiger Dialog zwischen Teamleiter und
Mitarbeiter hinsichtlich erbrachter Arbeitsleistungen und evil. erweiterter Befugnisse die

Zufriedenheit der Mitarbeiter deutlich steigern kann.

7.5. insgesamt Personalmanagement
7.1. Vorbereitung durch Einfiihrungsschulung 0,275**
7.2. Weiterbildungsschulungen 0,408**
7.3. Fihrungsstil des Vorgesetzten 0,504**
7.4. Karriereplanung 0,574**
Tabelle 11: Korrelationskoeffizienten im Bereich der Personalorganisation
Quelle: eigene Darstellung

3.7. Angaben zum Sozialklima

Sowohl die Beziehung zu den Kollegen als auch die Beziehung zu dem jeweiligen Vorge-
setzten wird von den Mitarbeitern als (iberwiegend gut oder sehr gut beschrieben.™ Auch
die Moglichkeiten des Informations- und Erfahrungsaustausches werden von der Mehr-
zahl (70%) der Mitarbeiter positiv bewertet.

Mehr als die Halfte (56%) der befragten Mitarbeiter rdumen ihrer Abteilung einen eher

hohen Stellenwert innerhalb des jeweiligen Unternehmens ein.

Da es in mehr als 90% der befragten Call Center keine Méglichkeit der Kinderbetreuung
gibt,”® sind viele Mitarbeiter (59%) diesbeziiglich eher wenig zufrieden. Lediglich 2% ge-

ben an, sehr zufrieden zu sein.

Mit dem Sozialklima insgesamt sind 55% der befragten Mitarbeiter zufrieden oder sehr

zufrieden.

**  Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 signifikant (2-seitig).
" Als gut oder sehr gut beschrieben 89% der befragten Mitarbeiter ihre Beziehung zu den Kollegen und
74% ihre Beziehung zum Vorgesetzten.

' Siehe Kapitel 2.3. Angaben zur Arbeitsplatzgestaltung, S. 8.
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Abbildung 12: Zufriedenheit insgesamt mit dem Sozialklima
Quelle: eigene Darstellung

Die Untersuchung hat ergeben, dass zwischen der Zufriedenheit mit dem Sozialklima ins-
gesamt und den einzelnen abgefragten Bereichen nur geringe Korrelationen bestehen. Es
zeigt sich jedoch die Tendenz, dass die Unterstitzung des Vorgesetzten bzw. die Bezie-

hung zum Vorgesetzten den gréRten Einfluss auf das Sozialklima ausiben.

8.6. insgesamt Sozialklima

8.1. Beziehung zu Kollegen 0,404*

8.2. Beziehung zum Vorgesetzten 0,476**

8.3. Moglichkeit zum Erfahrungsaustausch 0,400**

8.4. Stellenwert der Abteilung im Unternehmen 0,259**

8.5. Einrichtungen fir Agents mit Kindern 0,279**
Tabelle 12: Korrelationskoeffizienten im Bereich des Sozialklimas
Quelle: eigene Darstellung

Dadurch lasst sich erneut bestatigen, dass ein verstarkter Dialog zwischen Teamleiter und
Call Center-Mitarbeitern eine wirksame Malinahme darstellt, um den Mitarbeitern das
Geflhl der Unterstlitzung zu geben und damit die Zufriedenheit in den Problembereichen

Personalorganisation und Sozialklima zu erhéhen.

**  Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 signifikant (2-seitig).
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3.8. Zufriedenheit insgesamt mit der Tatigkeit als Call Center-Mitarbeiter

Auf die Frage, wie zufrieden die Call Center-Mitarbeiter mit ihrer Tatigkeit insgesamt sind,
haben lediglich 9% angegeben eher unzufrieden zu sein. Mehr als die Halfte (66%) der

befragten Mitarbeiter ist insgesamt zufrieden oder sehr zufrieden.
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Abbildung 13: Zufriedenheit insgesamt als Call Center-Mitarbeiter
Quelle: eigene Darstellung

Die Zufriedenheit der Befragten mit der Tatigkeit als Call Center-Mitarbeiter insgesamt
(Frage 9.) wird vornehmlich von der Zufriedenheit mit der Arbeitstatigkeit insgesamt (Fra-

ge 3.7.) beeinflusst.

9. insgesamt Call Center-Mitarbeiter

3.7. insgesamt Tatigkeit 0,696**

4.5. insgesamt Arbeitszeit 0,435**

5.6. insgesamt Ausstattung 0,395**

6.9. insgesamt Zufriedenheit mit Arbeitsanreizen 0,359**

7.5. insgesamt Personalmanagement 0,382*

8.6. insgesamt Sozialklima 0,449*
Tabelle 13: Korrelationskoeffizienten im Bereich der Tatigkeit als Call Center-

Mitarbeiter insgesamt

Quelle: eigene Darstellung

Dies erklart, warum die befragten Mitarbeiter zu 66% angeben, mit der Tatigkeit als Call

Center-Mitarbeiter insgesamt zufrieden oder sehr zufrieden zu sein, obwohl die Zufrie-

**  Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 signifikant (2-seitig).
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denheit in drei von sechs abgefragten Bereichen deutlich unter bzw. knapp tber 50%
liegt. Folglich ist fur die Zufriedenheit der Mitarbeiter mit der Beschaftigung als Call Cen-
ter-Mitarbeiter insgesamt vor allem die Zufriedenheit mit der Arbeitstatigkeit ausschlagge-
bend, welche bei 63% liegt. Die Ursache fur diese Korrelation kann jedoch auch in der
Fragestellung an sich liegen, denn in beiden Fragestellungen wird nach der ,Tatigkeit*

gefragt.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass die folgenden Bereiche einen Einfluss
auf die Zufriedenheit der befragten Mitarbeiter ausiiben, wobei diese gemal ihrer Bedeu-

tung in absteigender Reihenfolge aufgefiihrt sind:

Grundgehalt bzw. fixer Stundenlohn
Arbeitstatigkeit insgesamt
Schichteinteilung
Arbeitsplatzausstattung
Karriereplanung

variabler leistungsbezogener Gehaltsanteil

abnehmender Einfluss
auf die Zufriedenheit

Telekommunikationstechnik

Hardware

© © N o 0k~ 0w DN~

Flhrungsstil des Vorgesetzten v
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4. Indikatoren der Mitarbeiterzufriedenheit

In der einschlagigen Fachliteratur gelten Fluktuationsrate und Krankenstand als Indikato-
ren fur die Mitarbeiterzufriedenheit. In den nachfolgenden Abschnitten wird untersucht, ob
diese Zusammenhange anhand des zugrunde liegenden Datenmaterials bestatigt werden

kdénnen.

4.1. Krankenstand

In der untersuchten Stichprobe liegt der durchschnittliche Krankenstand bei 7%. Um die
Hypothese ,je grofier der Krankenstand desto unzufriedener die Mitarbeiter* zu bestati-
gen, muissten die Mitarbeiter in Teams mit einem Uberdurchschnittlichen Krankenstand
(>7%) weniger zufrieden sein als Mitarbeiter, in deren Teams der Krankenstand weniger
als 7% betragt. Diese Hypothese lasst sich in der untersuchten Stichprobe bei fast allen
Fragestellungen des Mitarbeiter-Fragebogens verifizieren. Die befragten Mitarbeiter ha-
ben bei einem Krankenstand von mehr als 7% weniger Einfluss auf den Arbeitsablauf und
fuhlen sich eher unterfordert. DarGber hinaus fuhlen sich diese Mitarbeiter einem héheren
Zeitdruck ausgesetzt und sind insgesamt mit ihrer Tatigkeit weniger zufrieden als Mitar-

beiter in Teams mit geringem Krankenstand.®

Im Hinblick auf die Arbeitszeit stellt sich ein ahnliches Bild dar. Die Mitarbeiter sind bei
einem Krankenstand von mehr als 7% weniger mit ihrer Schichteinteilung zufrieden, ha-
ben weniger Einflussmdglichkeiten auf die Schicht- und Urlaubsplanung und sind insge-

samt mit ihrer Arbeitszeit und der Zeiteinteilung unzufriedener."”

Bezlglich des Arbeitsplatzes, der Arbeitsanreize und der Personalorganisation wird der
Zusammenhang zwischen Mitarbeiterzufriedenheit und Krankenstand besonders deutlich.
Die Mitarbeiter sind in allen abgefragten Bereichen durchschnittlich zufriedener, wenn der
Krankenstand weniger als 7% betragt. Des Weiteren wird deutlich, dass die Mitarbeiter
sich umso mehr einen variablen leistungsbezogenen Gehaltsanteil wiinschen, je hoher

der Krankenstand ist."®

Im Hinblick auf das Sozialklima kann dieser Zusammenhang auch berwiegend bestatigt
werden. Die Hohe des Krankenstandes hat zwar keinerlei Auswirkungen auf die Zufrie-

denheit mit der Unterstitzung durch Kollegen und den Stellenwert der Abteilung im Un-

Siehe Anhang 3: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom Krankenstand, S. 40.
Siehe Anhang 3: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom Krankenstand, S. 40.
Siehe Anhang 3: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom Krankenstand, S. 40.
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ternehmen, jedoch sinkt auch hier die durchschnittliche Zufriedenheit in Bezug auf die
Unterstutzung durch den Vorgesetzten sowie den Informations- und Erfahrungsaustausch
mit zunehmendem Krankenstand. Des Weiteren sind Mitarbeiter, in deren Teams der
Krankenstand Uberdurchschnittlich hoch ist, weniger mit den innerbetrieblichen Kinder-

betreuungsmdglichkeiten und mit dem (Sozial-)-Klima insgesamt zufrieden.®

4.2, Fluktuation

Neben der Héhe des Krankenstandes wird auch die Héhe der Fluktuation als Indikator fiir
die Unzufriedenheit der Mitarbeiter bezeichnet. Unter Fluktuation wird der Anteil der Mit-
arbeiterabgénge (in Prozent) an der Gesamtzahl der Mitarbeiter verstanden.?’ Betrachtet
wird die Fluktuation in den teilnehmenden Call Center-Teams zwischen Anfang 2001 und
Anfang 2002. Gemalt den Angaben der Teamleiter weist die Fluktuationsrate eine
Spannbreite von 3,13% bis 18,18% auf. Die durchschnittliche Fluktuationsrate liegt bei
9,73%. Eine Fluktuation in Hohe von 10% wird daher als kritischer Wert betrachtet. Im
Folgenden wird Uberpruft, ob und in welchen Bereichen die Zufriedenheit der befragten
Mitarbeiter bei einer Fluktuationsrate von mindestens 10% geringer ist als bei einer Fluk-

tuation von weniger als 10%.

Im Hinblick auf die Tatigkeit wird deutlich, dass die Mitarbeiter bei einer Fluktuation von
mindestens 10% sowohl ihren Einfluss auf den Arbeitsablauf als auch ihre Entschei-
dungskompetenzen als geringer empfinden als Mitarbeiter, in deren Teams die Fluktuati-
on weniger als 10% betragt. Im Bereich der Arbeitszeit wird besonders deutlich, dass die
Hohe der Fluktuation einen guten Indikator fur die Mitarbeiterzufriedenheit darstellt. So-
bald die Fluktuation 10% oder mehr betragt, sind die befragten Mitarbeiter mit ihrer
Schichteinteilung weniger zufrieden, haben einen geringeren Einfluss auf die Schicht- und
Urlaubsplanung und sind in Bezug auf die Pausenregelung weniger flexibel als Mitarbei-
ter, in deren Teams die Fluktuation unter 10% liegt. Demzufolge sind die Mitarbeiter auch
mit ihrer Arbeitszeit insgesamt weniger zufrieden, sobald die Fluktuation den kritischen

Wert von 10% erreicht.?'
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Siehe Anhang 3: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom Krankenstand, S. 40.
Vgl. Bése/Flieger/Temme, Call Center-Steuerung, Wiesbaden 2001, S. 90.

Siehe Anhang 4: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit von der Fluktuationsrate, S.
411,



Studie zur
Mitarbeiterzufriedenheit
rﬁ Seite 25 in Call Centern

Im Hinblick auf die Ausstattung des Arbeitsplatzes kann anhand der vorliegenden Daten
jedoch kein sinnvoller Zusammenhang zwischen der Hohe der Fluktuationsrate und der

Mitarbeiterzufriedenheit festgestellt werden.??

Im Bereich der Arbeitsanreize wird dagegen erneut besonders deutlich, dass der Wunsch
nach einem variablen, leistungsbezogenen Gehaltsanteil mit der Fluktuationsrate im je-
weiligen Call Center-Team zusammenhangt. Sofern die Mitarbeiter Gber keinen variablen
leistungsbezogenen Anteil verfiugen und die Fluktuation unter 10% liegt, ist dieser auch
Uberwiegend nicht gewlinscht. In Call Center-Teams mit einer hoheren Fluktuation hatten

dagegen mehr als die Halfte (64%) der Befragten sehr gerne einen solchen variablen Ge-

haltsanteil.”® Dieser Zusammenhang wird in Abbildung 14 verdeutlicht.
Hatten Sie gerne einen variablen leistungsbezogenen
Gehaltsanteil?
70
60 -
50 -
40 -
30 1
20 -
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N
o
1 nein 2 3 4 5
sehr gerne
O Fluktuation unter 10 % B Fluktuation tber 10 %

Abbildung 14: Fluktuation und leistungsbezogener Gehaltsanteil
Quelle: eigene Darstellung

Des Weiteren geben die Mitarbeiter an, dass gute Leistungen eher durch erweiterte Auf-
gabenstellungen bzw. Kompetenzen honoriert werden, wenn die Fluktuationsrate kleiner
als 10% ist. Da die Zufriedenheit mit dem Feedback des Vorgesetzten bei einer Fluktuati-

on von mindestens 10% geringer ist als bei einer Fluktuation von weniger als 10%, kann

2 Siehe Anhang 4: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abh&angigkeit von der Fluktuationsrate, S.

41f.
Siehe Anhang 4: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit von der Fluktuationsrate, S.
41f.
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ebenfalls bestatigt werden, dass die Héhe der Fluktuation ein Indikator fir die Mitarbeiter-

zufriedenheit darstellt.

In Bezug auf die empfundene Sicherheit des Arbeitsplatzes wird deutlich, dass die Mitar-
beiter ihren Arbeitsplatz umso gefahrdeter sehen je héher die Fluktuation im jeweiligen
Call Center-Team ist. Denn mehr als die Halfte der Befragten halten ihren Arbeitsplatz bei
einer Fluktuation von weniger als 10% flr sicher oder sehr sicher, wahrend bei einer ho-
heren Fluktuationsrate lediglich ein Drittel angibt, der Arbeitsplatz sei sicher oder sehr
sicher. Eine hohe Fluktuation erzeugt bei den bestehenden Mitarbeitern demnach ein ho-
hes Unsicherheitsgefiihl, sodass einige Mitarbeiter, die von einer eventuellen Kiindigung
gar nicht betroffen sind, freiwillig den Arbeitsplatz verlassen. Dies kann mit den erhobenen
Daten insoweit bestatigt werden, als dass in Teams mit einer Fluktuation von weniger als
10% maximal drei Mitarbeiter das Team auf eigenen Wunsch verlassen haben, wohinge-
gen in Teams mit einer hoheren Fluktuation bis zu funf Mitarbeiter das Team auf eigenen
Wunsch verlassen haben. Des Weiteren geben die Mitarbeiter an, dass ihre Tatigkeit eher
eine geeignete Erfolgszurechnung zuldsst und sie mit dem Image ihres Berufsbildes zu-

friedener sind, wenn die Fluktuation weniger als 10% betragt.?*

Hinsichtlich der Personalorganisation fuhlen sich die Mitarbeiter bei einer Fluktuation von
mindestens 10% durch die Einflihrungsschulung weniger gut vorbereitet und sind mit den
Weiterbildungsschulungen, dem Flihrungsstil des Vorgesetzten, der Karriereplanung so-
wie dem Personalmanagement insgesamt weniger zufrieden als Mitarbeiter aus Teams

mit einer geringeren Fluktuation.?

Wahrend die Zufriedenheit der Mitarbeiter mit der Unterstitzung der Kollegen sowie der
Vorgesetzten von der Hohe der Fluktuation nahezu unberihrt bleibt, sinken dagegen die
Méglichkeiten des Informations- und Erfahrungsaustausches deutlich mit zunehmender
Fluktuationsrate. Ferner raumen die befragten Mitarbeiter ihrer Abteilung einen geringeren
Stellenwert innerhalb des jeweiligen Unternehmens ein, je hoher die Fluktuation ist. Die
Zufriedenheit der Befragten sinkt mit zunehmender Fluktuation sowohl hinsichtlich der
innerbetrieblichen Kinderbetreuungsmaglichkeiten als auch hinsichtlich des Sozialklimas

insgesamt.?®

#  Siehe Anhang 4: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit von der Fluktuationsrate, S.

41f.
Siehe Anhang 4: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit von der Fluktuationsrate, S.
41f.
Siehe Anhang 4: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit von der Fluktuationsrate, S.
41f.
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5. Ausgewahlte MaBnahmen zur Steigerung der Zufriedenheit

Im Nachfolgenden wird sich vertiefend mit den Bereichen Schulung und Vergtitung ausei-
nandergesetzt. Hierbei wird analysiert, inwieweit und in welcher Form MalRnahmen in die-

sen Bereichen einen Einfluss auf die Mitarbeiterzufriedenheit austiben.

5.1. Schulungen

Da im Bereich der Personalorganisation die Mitarbeiterzufriedenheit deutlich unter 50%
liegt, wird in diesem Abschnitt untersucht, ob die Zufriedenheit der Mitarbeiter durch ein
hoheres Ausmal} an Schulungen gesteigert werden kann. GrofReren Einfluss auf die Zu-
friedenheit mit dem Personalmanagement haben zwar die Zufriedenheit mit dem Fuh-
rungsstil des Vorgesetzten einerseits (Korrelation in Héhe von 0,504) und mit der Karrie-
replanung (0,574) andererseits, jedoch lasst sich mit Hilfe des erhobenen Datenmaterials
die Wirksamkeit von Malinahmen in diesen Bereichen nicht darstellen. Im Gegensatz zum
Fuhrungsstil des Vorgesetzten und der Karriereplanung lasst sich das Ausmalf an Schu-
lungen anhand eines Fragebogens sehr gut abfragen und quantitativ benennen. Die fol-
genden Ausflhren zeigen anschaulich, dass eine langere Einarbeitungsphase und ein
hoheres Ausmal an Weiterbildung die Mitarbeiterzufriedenheit im Bereich des Personal-

managements erhdhen kénnen.

5.1.1. Einftihrungsschulung

Die befragten Call Center wenden mehrheitlich (71%) maximal 80 Stunden fur die Einar-
beitung ihrer Mitarbeiter zu Beginn der Tatigkeit auf. Bei der Analyse der Mitarbeiterzu-
friedenheit hinsichtlich der Einfuhrungsschulung wird deutlich, dass die Zufriedenheit erst
ansteigt, wenn fur die Einfuhrungsschulung mehr als 200 Stunden aufgewendet werden.
Sobald weniger als 200 Stunden geschult wird, aber mehr als 80 Stunden auf die Einflh-
rungsschulung entfallen, steigt die Zufriedenheit der befragten Mitarbeiter um lediglich
4%. Entfallen jedoch mehr als 200 Stunden auf die Schulung zu Beginn der Call Center-
Tatigkeit, erhdht sich der Anteil der zufriedenen oder sehr zufriedenen Mitarbeiter um
15%.

Des Weiteren kann die Mitarbeiterzufriedenheit mit dem Fihrungsstil des Vorgesetzten
durch eine ausfiihrliche Einfihrungsschulung deutlich gesteigert werden. Bei den (ber-
wiegend angesetzten 80 Stunden fur die Einarbeitung der Mitarbeiter sind lediglich 57%
der befragten Mitarbeiter mit dem Flhrungsstil zufrieden und sehr zufrieden. Wird das

Schulungsmal} jedoch auf bis zu 200 Stunden gesteigert, erhdht sich die Zufriedenheit
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der befragten Mitarbeiter bezlglich des Fuhrungsstils des Vorgesetzten auf 64%. Ein
noch deutlicherer Anstieg kann erzielt werden, wenn mehr als 200 Stunden fur die Einar-
beitung angesetzt werden. In diesem Fall steigt die Mitarbeiterzufriedenheit in Bezug auf
den Fuhrungsstil des Vorgesetzten um 18%. In Teams, in denen die Teamleiter angeben,
mehr als 200 Einfihrungsschulungsstunden durchzufiihren, sind 75% der befragten Mit-

arbeiter mit dem Fihrungsstil des Vorgesetzten zufrieden oder sehr zufrieden.

Sind Sie mit dem Fuhrungsstil Ihres/Ihrer
Vorgesetzten zufrieden?

60
50 +

40 -
30
20 -
10 -

Prozent

1 2 3 4 5
wenig sehr
zufrieden zufrieden

@0-80 Stunden W 81-200 Stunden DOdber 200 Stunden

Abbildung 15: Einfiihrungsschulung und Zufriedenheit mit dem
Fuhrungsstil des Vorgesetzten
Quelle: eigene Darstellung

Da eine Korrelation zwischen der Mitarbeiterzufriedenheit mit dem Personalmanagement
insgesamt und der Zufriedenheit mit dem Fiihrungsstil des Vorgesetzten besteht,? ist die
Tatsache, dass durch ein héheres Ausmal an Einfihrungsschulung zwar die Zufrieden-
heit der Mitarbeiter diesbezuglich nur unwesentlich erhdht wird, jedoch die Zufriedenheit
mit dem Personalmanagement insgesamt deutlich steigt, von grofer Bedeutung. Eine
Erhdhung der Stundenanzahl fur die Einarbeitung der Mitarbeiter stellt demnach ein wirk-
sames Instrument dar, die Zufriedenheit der Mitarbeiter mit dem Fulhrungsstil des Vorge-

setzten und damit mit dem Personalmanagement insgesamt zu steigern.

5.1.2. Weiterbildungsschulung
Wesentlich weniger zufrieden sind die befragten Mitarbeiter mit dem Ausmal an Weiter-

bildungsschulungen. Da laut den Auskinften der Teamleiter auch fur die Weiterbildung

z Vgl. Kapitel 3.6. Angaben zur Personalorganisation, S. 17ff.
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mehrheitlich (78%) maximal 80 Stunden angesetzt werden, wird im Nachfolgenden analy-
siert, ob die Zufriedenheit der Mitarbeiter gesteigert werden kann, wenn mehr als 80

Stunden auf Weiterbildungsschulungen entfallen.

Die Zufriedenheit mit den Weiterbildungsmalinahmen steht im engen Zusammenhang mit
der Karriereplanung. Die Zufriedenheit mit der Karriereplanung ist in Teams, in denen
maximal 80 Stunden auf Weiterbildungsschulungen entfallen, sehr gering. Lediglich 20%
der befragten Mitarbeiter geben an diesbezliglich zufrieden oder sehr zufrieden zu sein.
Werden dagegen mehr als 80 Stunden fir die Weiterbildung angesetzt, steigt die Mitar-
beiterzufriedenheit in Bezug auf die Karriereplanung um 10%. Da in der vorliegenden
Stichprobe lediglich 35% mit der Personalorganisation zufrieden oder sehr zufrieden sind
und eine Korrelation zwischen der Zufriedenheit mit der Karriereplanung und der Zufrie-
denheit insgesamt mit dem Personalmanagement besteht, kann eine Erhéhung des Aus-
mafes an Weiterbildungsschulungen als Instrument zur Erhdhung der Mitarbeiterzufrie-

denheit im Bereich des Personalmanagements dienen.

Wie zufrieden sind Sie mit der Karriereplanung
in lhrem Unternehmen?
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Abbildung 16: Weiterbildungsschulung und Zufriedenheit mit der Karriereplanung
Quelle: eigene Darstellung

Die Zufriedenheit der befragten Mitarbeiter mit dem Fihrungsstil des Vorgesetzten ist
dagegen vom Ausmal der Weiterbildungsschulungen véllig unabhangig, da die Mitarbei-

terzufriedenheit diesbezuglich konstant bleibt.
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Besonders interessant ist die Frage, ob eine Erhéhung des Ausmales an Weiterbildungs-
schulungen einen direkten Einfluss auf die Zufriedenheit der befragten Mitarbeiter mit der
Personalorganisation hat. In Teams, in denen maximal 80 Stunden flir Weiterbildungs-
schulungen angesetzt werden, sind 30% der befragten Mitarbeiter zufrieden oder sehr
zufrieden. Sobald jedoch mehr als 80 Stunden angesetzt werden, steigt die Mitarbeiterzu-
friedenheit in Bezug auf das Personalmanagement um 14%, sodass zwar immer noch
mehr als die Halfte der Mitarbeiter eher unzufrieden ist, jedoch eine deutliche Steigerung

der Mitarbeiterzufriedenheit bewirkt werden kann.

Sind Sie insgesamt mit dem
Personalmanagement zufrieden?
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zufrieden zufrieden

E0-80 Stunden B (ber 80 Stunden

Abbildung 17: Weiterbildungsschulung und Zufriedenheit insgesamt mit dem
Personalmanagement
Quelle: eigene Darstellung

5.2. Vergiitung

Da die Mitarbeiterzufriedenheit beim Aspekt des Stundenlohnes in der untersuchten
Stichprobe besonders gering ausfallt, wird im Folgenden analysiert, ob und in welchen
Bereichen sich die Zufriedenheit der Mitarbeiter durch einen héheren Stundenlohn stei-
gern lasst. Da knapp die Halfte der befragten Teamleiter einen durchschnittlichen Stun-
denlohn fir die Call Center-Mitarbeiter von 12 € angegeben hat, wird Uberprift, ob die
Mitarbeiterzufriedenheit bei einem Stundenlohn von mehr als 12 € héher ist als bei einem

geringeren Stundenlohn.

Mitarbeiter, die einen Stundenlohn von mehr als 12 € erhalten, fihren durchschnittlich

eher wechselnde als wiederkehrende Aufgaben aus und verfiugen Uber mehr Entschei-
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dungskompetenzen als Mitarbeiter mit einem Stundenlohn von weniger als 12 €. In der
Regel sind Mitarbeiter mit einem héheren Stundenlohn mit ihrer Schichteinteilung weniger
zufrieden und sind in Bezug auf ihre Pausenregelung weniger flexibel als Mitarbeiter, die
einen geringeren Stundenlohn erhalten. Lediglich bei der Urlaubsplanung haben die be-
fragten Mitarbeiter bei einem Stundenlohn von mehr als 12 € auch einen starken Ein-
fluss.?® Dies verdeutlicht, dass sobald den Mitarbeitern ein héherer Stundenlohn gezahlt
wird, von Seiten des Call Centers ein hoheres Maf an Flexibilitat hinsichtlich der Schicht-
einteilung und Pausenregelung und demzufolge mehr Ricksichtnahme auf betriebliche

Notwendigkeiten vom Mitarbeiter gefordert wird.

Bei den Arbeitsanreizen bestatigt sich die Vermutung, dass ein hoherer Stundenlohn zu
einer héheren Zufriedenheit der Mitarbeiter in Bezug auf das Grundgehalt und den variab-
len leistungsbezogenen Gehaltsanteil fiihrt. Jedoch wird auch erkennbar, dass sofern kein
variabler leistungsbezogener Gehaltsanteil gezahlt wird, dieser bei einem Stundenlohn
von mehr als 12 € deutlich weniger gewlnscht wird als bei einem geringeren Stunden-
lohn.? Eine leistungsbezogene Komponente ist demnach nur im Falle eines Stundenloh-

nes von maximal 12 € sinnvoll.

Hatten Sie gerne einen variablen
leistungsbezogenen Gehaltsanteil?
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nein sehr gerne
@ Stundenlohn max. 12 € M Stundenlohn mehr als 12 €

Abbildung 18: Stundenlohn und Wunsch nach Leistungsbezug
Quelle: eigene Darstellung
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% Siehe Anhang 5: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom Stundenlohn, S. 43f.

Siehe Anhang 5: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom Stundenlohn, S. 43f.
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Des Weiteren halten Mitarbeiter mit einem Stundenlohn von mehr als 12 € ihren Arbeits-
platz fUr sicherer als Mitarbeiter mit einem geringeren Stundenlohn. Allerdings finden die-
se Mitarbeiter auch, dass ihre Tatigkeit weniger geeignet ist, eine Erfolgszurechnung zu-
zulassen als Mitarbeiter, die einen Stundenlohn von maximal 12 € erhalten. Mit dem Ge-
halt insgesamt und den nicht-monetaren Leistungsanreizen sind die Mitarbeiter jedoch

durchschnittlich deutlich zufriedener, wenn der Stundenlohn Uber 12 € Iiegt.30

Im Bereich der Personalorganisation flihlen sich Mitarbeiter mit einem Stundenlohn von
mehr als 12 € besser durch die Einfliihrungsschulung vorbereitet als Mitarbeiter mit einem

geringeren Stundenlohn.®'

30

iy Siehe Anhang 5: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom Stundenlohn, S. 43f.

Siehe Anhang 5: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom Stundenlohn, S. 43f.
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6. Schlussbetrachtung

Zusammenfassend bleibt festzuhalten, dass die Mehrheit der befragten Mitarbeiter in den
Bereichen Arbeitszeit, Tatigkeit und Arbeitsplatz zufrieden ist. Die grofite Zufriedenheit
besteht hinsichtlich der Arbeitszeit, da den Mitarbeitern diesbezliglich der gréfite Freiraum
gewahrt wird. Aufgrund nur sehr geringer Korrelationen im Bereich der Tatigkeit kann an-
hand des zugrunde liegenden Datenmaterials nicht aufgezeigt werden, welche Faktoren
auf die Mitarbeiterzufriedenheit in diesem Bereich Einfluss nehmen. Die Zufriedenheit der
Mitarbeiter mit der Arbeitsplatzausstattung wird infolge eher unzufriedener Mitarbeiter in

Bezug auf die Hardware-Ausstattung beeintrachtigt.

Mit dem Sozialklima sind rund die Halfte der befragten Mitarbeiter zufrieden oder sehr
zufrieden. Der Einfluss der dort abgefragten Aspekte auf das Sozialklima ist sehr ausge-
glichen. Es ist allerdings eine leichte Tendenz erkennbar, dass die Unterstutzung des
Vorgesetzten bzw. die Beziehung zum Vorgesetzten die gréfite Bedeutung fir das Sozial-

klima hat.

Besondere Aufmerksamkeit muss den Bereichen Arbeitsanreize und Personalorganisati-
on geschenkt werden. Vor allem in diesen beiden Bereichen bestehen Potentiale, die Mit-
arbeiterzufriedenheit zu verbessern. Sowohl bei den Arbeitsanreizen als auch bei der
Personalorganisation sind lediglich 35% der befragten Mitarbeiter zufrieden oder sehr
zufrieden. Die Mitarbeiterzufriedenheit im Hinblick auf die Arbeitsanreize wird vor allem
von der Zufriedenheit mit dem Grundgehalt und dem leistungsbezogenen Anteil beein-
flusst. Ein Leistungsbezug ist umso weniger gewlinscht, je zufriedener die Mitarbeiter mit
dem Gehalt insgesamt sind und nur sinnvoll, wenn der Stundenlohn maximal 12 € betragt.
Des Weiteren empfinden Mitarbeiter mit einem héheren Stundenlohn ihren Arbeitsplatz

als sicherer als Mitarbeiter mit einem geringeren Stundenlohn.

Im Hinblick auf die Personalorganisation wirken vornehmlich der Flihrungsstil des Vorge-

setzten und die Karriereplanung auf die Mitarbeiterzufriedenheit.

Die Hypothese ,je groRer der Krankenstand bzw. die Fluktuation, desto unzufriedener die
Mitarbeiter” 1&sst sich in der untersuchten Stichprobe Uberwiegend bestatigen. Vor allem
in den Bereichen Arbeitsanreize und Personalorganisation, in denen die Mitarbeiterzufrie-
denheit besonders gering ist, sind die Mitarbeiter mit steigendem Krankenstand bzw. stei-
gender Fluktuation unzufriedener. Au3erdem wirkt sich eine hohe Fluktuationsrate negativ
auf die empfundene Arbeitsplatzsicherheit aus und es verlassen mehr Mitarbeiter freiwillig

den Arbeitsplatz.
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Die Untersuchung hat ergeben, dass die folgenden MaRnahmen in den Problembereichen

Personalorganisation und Arbeitsanreize die Mitarbeiterzufriedenheit steigern:

Langere Einarbeitungsphase von mindestens 200 Stunden.

Erhéhung des Ausmales an Weiterbildungsschulungen auf mehr als 80 Stunden

pro Jahr.

Vermehrt gute Leistungen durch erweiterte Aufgabenstellungen bzw. Kompeten-
zen honorieren. Zuverlassige und leistungsstarke Mitarbeiter sollten nach einer

gewissen Zeit mit neuen Aufgaben konfrontiert werden.
Aufzeigen von Aufstiegsmaoglichkeiten und individuelle Karriereférderung.

Regelmaliger Dialog zwischen Teamleiter und Mitarbeiter.
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Anhang 1: Teamleiter-Fragebogen

1. | ALLGEMEINE ANGABEN ZUM CALL CENTER 2. | ANGABEN ZU DEN KOSTEN

1.1.| In welcher Branche ist Ihr Unternehmen tatig? 2.1.| Wie hoch warfist das Jahresbudget fiir Inr Team?
a) Industrie und produzierendes Gewerbe @) a) 2002 £
b) Finanz- und Versicherungsdienstleistungen @] b) 2003 (geplant) €
c) Haruflel O 2.2.| Wie hoch kalkulieren Sie in Ihrem Team die Investitions-
d) Medien @] kosten pro Telefonarbeitsplatz?
e) Verkehr und Touristik O o ik baisniit
f) EDV und Telekommunikation O - P
g) Verbande / Vereine / Institutionen @) 2.3.| Wie hoch ist der Stundenlohn der Call Center-Mitarbeiter

in Ihrem Team?

1.2.| Wie viele physische Telefonarbeitsplétze gibt es in lhrem . )

Arbeitsbereich (in Ihrem Team)? 4) ImDurchschnitca,_____ e/Stunds
- Plitze b) von____ bis___ €/Stunde

1.3. | Mit welchen Aufgabenstellungen befasst sich thr Team 2.4.| Wie viel Prozent lhrer laufenden Kosten entfallen auf:
im Call Center (Mehrfachnennungen maglich)? a) Personal-Gehalter, Lohnnebenkosten %
a) Anrufverteilung (ahnlich Telefonzentrale) O etc. (inkl. freier Mitarbeiter)
b} Alftragaannahme o b) Personalauswahl (Recruitment, Anzei- ___ %

; . gen)

c) rm:‘mi"a"sl'_Ho“'"E O c) Personal-Training, Weiterbildung etc. %
d); Technikctictling O d) Telekommunikationsgebiihren %
e) Notfall-Hotline O &) Computerhardware %
f) Beschwerdemanagement O f) Computersoftware o
9 ;dres_serfass”"gv O g) Telekommunikations-Ausstattung %
h) Sonstige Was? o h} Miete, Mietnebenkosten (Biiroflache) %

1.4.| Wie werden bei lhnen im Team die Gesprache gefiihrt? i) Ifd. Betriebskosten und Verbrauchs- %
a) nach einem festen Skript O : maler!ahen
b) nach einem geschulten Leitfaden O Jy Sonstiges —2{’
c) offen, ohne Vorgaben O Gesamt 1005

1.5.| Gibt es fir die Mitarbeiter Vorgaben beziglich der 3. | ANGABEN ZUR PERSONALORGANISATION

durchschnittlichen Gesprachsdauer? 3.1. | Wie viel Prozent der Mitarbeiter in Ihrem Team sind:
z) la O a) mannlich %
il ) b) weiblich %
16. . "
W'.E viele Calls werdery pro Jahr von Ihrem Team bear 3.2. | Wie viele Mitarbeiter waren in lhrem Team Anfang 2002
beitet? Eat
beschaftigt?
ca. Calls pro Jahr ’ ;
_—— P Mitarbeiter
1.7. | Wie viele Calls bearbeitet ein Mitarbeiter in Ihrem Team = o = = =
im Durchschnitt pro Stunde? 3.3.| Wie viele Mitarbeiter waren in Ihrem Team Anfang 2001
beschaftigt?
ca. Calls pro Stunde . .
Mitarbeiter

1.8. | Wie hoch ist Ihr erreichter Servicelevel?

34.| Wie viele Mitarbeiter sind in Ihrem Team zur Zeit be-
% der Anrufe werden in Sekunden schaftigt?

angenommen

Mitarbeiter

1.9. | Welchen Servicelevel streben Sie an?
3.5.| Wie viele Mitarbeiter haben 2001 lhr Team bzw. das
Unternehmen auf eigenen Wunsch verlassen?

1.10.| Wie viele Arbeitsstunden arbeiten lhre Mitarbeiter pro Mitarbeiter
Arbeitseinsatz? 3.6.| Wie hoch ist der durchschnittliche jahrliche Kranken-
stand in Ihrem Team?

% der Anrufe sollen in Sekunden
angenommen werden

a) im Durchschnitt ca. Stunden/Arbeitseinsatz
b) won bis Stunden @ ca. Prozent/Jahr

Fragebogenseite 1
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3.7. | Wie erfolgt bei lhnen die Personalbeschaffung? (Mehr- 4.3. | Uber welche Hardware-Ausstattung verfiigt Ihr Arbeits-
fachnennungen mdéglich) bereich (Mehrfachnennungen méglich)?
a) schriftliche Bewerbung @] a) TFT-Flachbildschirme O
b) telefonische Bewerbung / Telefoninterview O b) ergonomische Tastaturen O
¢) Einstellungstest O c) Funkméuse O
d) Einstellungsgespréch @] d) schnurloses Headset O
e) Assessment Center O 4.4.| Uber welche Software-Ausstattung verfiigt Ihr Arbeitsbe-
f) Sonstiges Was? O reich (Mehrfachnennungen maglich)?
3.8.| Wie viele Stunden verwenden Sie fiir die Basisschulung a) Bonitatsprifung O
(Einarbeitung zu Beginn der Tatigkeit in lhrem Team)? b) Reklamations-Software O
@ ca. Stunden 6} CRM-Software O
d) Call-Monitoring-Software O
3.9.| Wie viele Stunden verwenden Sie wahrend eines Jahres e) Personaleinsatzplanungs-Software @)
durchschnittlich fir die Weiterbildung Ihrer Team-Mitar- :
beiter? f) Wissensdatenbanken O
g) E-Mail-Management-System O
D ca. Stunden/Jahr - - - — - -
4.5.| Gibt es bei Ihnen die Mdglichkeit der Kinderbetreuung
3.10.{ Wie hoch kalkulieren Sie das durchschnittliche Budget bzw. einen Betriebskindergarten?
pro Basisschulungsstunde bzw. Weiterbildungsstunde a) ia 0O
pro Agent? )]
b) nein O
a) kommunikative Qualifikation  ca. €/Agent 26| Gt o bel T ! o
: eri 6. | Gibt es bei Ihnen sowohl Nichtraucher- als auch Rau-
b: fg':h:!lc_ht: (_)';al'ﬁkat':‘" o ca._E:Agen: cher-Pausenrdume?
¢) Qualitatssicherung/Monitoring ca. en
9/ . 20 a) getrennte Pausenrdume fir Nichtraucher und (@]
3.11.| Wie viele Agents werden in einer Schicht durchschnitt- Raucher
lich von einem Teamleiter/Supervisor betreut? b) keine getrennten Pausenraume fiir Nichtraucher O
& ca. Agent/Teamleit und Raucher
4.7.| Gibt es bei Ihnen neben den Pausenrdumen noch weite-
4. ANGABEN ZUR ARBEITSPLATZGESTALTUNG re Mafinahmen zur Entspannung (z.B. Masseur, Chill-
4.1.| Uber welche informations- und kommunikationstechni- out-Raume)?
schen Einrichtungen verflgt Ihr Arbeitsbereich (Mehr- a) ja O
fachnennungen méglich)? b) nein o)
a) ACD (automatisches Anrufverteilsystem) @)
b) CTI (Computer Telephony Integration) O
¢) Interactive Voice Response/\Voice Response Unit()
d) Internet-Call-Back-Button O
e) Internettelefonie O

f) Call-Logging-System (Gesprachsaufzeichnung) O

4.2.| Uber welche raumliche Ausstattung verflgt Ihr Arbeits-
bereich (Mehrfachnennungen méglich)?

O

a) Grofiraumbiiro
b) Beleuchtung erfolgt durch:

= Tageslicht

= Deckenbeleuchtung

= individuelle Beleuchtung am Arbeitsplatz
c) Trennwande zwischen den Arbeitsplatzen
d) hohenverstellbare Tische
e) individuell einstellbare Burostihle

f) personliches Fach der Mitarbeiter bzw.
eigenen Rollcontainer fiir personliche Sachen

Arbeitsflache pro Arbeitsplatz ca.

000000

ha

3

g

Fragebogenseite 2
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Anhang 2:  Mitarbeiter-Fragebogen
1. | ANGABEN ZUR FIRMA o ) 3.5. | Verfigen Sie im Rahmen Ihrer Tatigkeit Uber ausrei-
{Bthe unbedingt auzﬂille$- Es :SthUf |<:1|e Zl:}%f;ﬂuﬂm Z‘_ﬂamr:l- chende Entscheidungskompetenzen (z.B. bei Reklama-
jer-| en zu dem |eamielter-Frage! jen n nadig u H 5 i 5 2
= m'eagmh ung der Daten zwingend erforderich). tionen, Gewahrung von Preisnachléssen)?
1.1.| Name der Firma: weig O O O O O ausreichend
3.6. | Haben Sie das Gefiihl, dass Sie bei Ihrer Tatigkeit unter
Zeitdruck stehen?
1.2.| In welcher Abteilung / welchem Team arbeiten Sie? hoher Zeitdruck O O O O (O geringer Zeitdruck
3.7.| Sind Sie insgesamt mit Ihrer Tatigkeit zufrieden?
2. | ANGABEN ZUR PERSON wenig zufieden O O O O (O sehr zufrieden
2.1.| Sind Sie: 4. | ANGABEN ZUR ARBEITSZEIT
Z; méf;':“zh 4.1. | Sind Sie mit der Schichteinteilung zufrieden?
weiblicl
wenig zufrieden sehr zufrieden
2.2.| Wie alt sind Sie? 0000
4.2. | Haben Sie Einflussmaglichkeiten auf die Schichtplanung
Jahre (werden z.B. Ihre Wiinsche bei der Einsatzplanung be-
2.3. | Welchen Bild bschluss haben Sie? rlcksichtigh?
.3.| Welchen Bildungsabschluss haben Sig?
wenig Einfluss O O O O O viel Einfluss
a) noch Schiiler (@] - —
b) Hauptschulabschluss (ohne Berufsausbildung) O 4.3.| Wie flexibel ist Ihre Pausenregelung?
c) Mittlere Reife (ohne Berufsausbildung) (@] wenig flexibel ) O O O O sehr flexibel
d) Abitur (ohne BEMSEUSb'Id”r"g) O 4.4.| Wie viel Einfluss haben Sie auf Ihre Urlaubsplanung
e) abgeschlossene Berufsausbildung O (werden z.B. Ihre Wiinsche bei der Urlaubsplanung be-
f) Student (@] riicksichtigt)?
g) (Fach-)Hochschulabschluss O wenig Einfluss O O O O O viel Einfluss
2.4.| Seitwann sind Sie in diesem Call Center beschaftigt? 4.5.| Sind Sie insgesamt mit Ihrer Arbeitszeit und der Zeitein-
a) weniger als ein Jahr O teilung zufrieden?
b) zwischen 1 und 2 Jahren O wenig zufieden O O O (O (O sehr zufrieden
c ischen 2 und 5 Jahren
) Zwi ” O 5. | ANGABEN ZUM ARBEITSPLATZ
d) iber5 Jahre (@]
. . 5.1.| Sind Sie mit Ihrer Arbeitsplatzausstattung zufrieden (z.B.
2
2.5. | Welches Anstellungsverhaltnis haben Sie? Beleuchtung, Mébel, Larmschutz)?
a) festangesteliter Vollzeitmitarbeiter (@] . ) .
wenig zufrieden sehr zufrieden
b) festangestellter Teilzeitmitarbeiter O g 00000
c) geringfiigig Beschaftigter O 5.2.| Sind Sie mit Ihfrer Telekomrr;unikations-Technik zufrie-
d) freier Mitarbeiter o) den (z.B. Telefon, Headset)?
ANGABEN ZUR TATIGKEIT wenig zufrieden O O O O (O sehr zufrieden
3.1.| Kénnen Sie auf lhren Arbeitsablauf Einfluss nehmen? 5.3.| Sind Sie mit lhrer !-!ardware zufrieden (z.B. Schnelligkeit
) Einf OO0O0OO starkereint der Rechner, Monitore)?
geringer Einfluss starker Einfluss
wenig zufieden O O O O (O sehr zufrieden
3.2. | Handelt es sich bei Ihrem Aufgabengebiet um:
. . 5.4.| Sind Sie mit Ihrer Benutzersoftware zufrieden (z.B. An-
haufig wiederkeh- standig wech- A T .
rende Tatigkeiten O O 000 L Tatigkeiten wenderfreundlichkeit, Hilfefunktionen)?
3.3.| Fihlen Sie sich durch Ihre Tatigkeit unter- bzw. tiberfor- wenig zufiieden O O O O O sehrzufrieden
7
dert? 5.5.| Sind Sie mit lhrem Anfahrisweg zur Arbeit zufrieden
unterfordert O O O Uberfordert (z.B. Dauer, Verkehrsanbindung)?
ausgelastet wenig zufieden O O O O (O sehrzufrieden
3.4.| Empfinden Sie den standigen Kundenkontakt und die - — - -
damit verbundene Notwendigkeit zur ,Freundlichkeit” als 5.6.| Sind Sie insgesamt mit der Ausstattung Ihres Arbeits-
belastend? platzes zufrieden?
stark belastend O O O (O (O wenig belastend wenig zufieden O O O O O sebr zufrieden

Fragebogenseite 1
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. | ANGABEN ZU ARBEITSANREIZEN 7.4.| Wie zufrieden sind Sie mit der Karriereplanung in lhrem
Unternehmen (z.B. mit Gesprachen dber lhre individuel-
6.1. rSm:;l Sig mit Ihrem Grundgehalt (fixer Stundenlohn) zu- len Enmickmn(gsmﬁgﬁchkeifen}?
rieden?
io zufi he zuf
wenig zufrieden O O O O O sehr zufrieden wenig zufieden O O O O O sebr zufrieden
6.2.| Verfigen Sie iber einen variablen leistungsbezogenen 75 fsgng Sie insgesamt mit dem Personalmanagement zu-
Gehaltsanteil (z.B. Pramien)? riecen
O ja | Sind Sie mit dem variablen leistungsbezogenen wenig zufiieden O O O O O sehr zufrieden
Gehaltsanteil zufrieden?
_ 8. ANGABEN ZUM SOZIALKLIMA
wenig O O O O Q sebr
3 - - - - - 8.1. | Wie istim Durchschnitt die Unterstiitzung von lhren Kol-
O e e ety Variablen leistungsbezo- legen bzw. die Beziehung zu Ihren Kollegen?
nein O O O O O sehrgeme sehrschlect O O O O O sehraut
6.3.| Erhalten Sie zusétzliche bzw. sonstige monetéire Zah- 8.2.| Wie istim Durchschnitt die Unterstiitzung von Ihrem/n
lungen (z.B. Urlaubsgeld, Weihnachtsgeld, Treuepra- Vorgesetzten bzw. die Beziehung zu lhrem/n Vorgesetz-
mien)? ten?
O ja| sind Sfie mit ger Hohe der zusatzlichen Zahlun- sehrschlecht O O O O O sehrgut
gen zufrieden’
] 8.3. | Gibt es fir Sie Méglichkeiten des Informations- und Er-
wenig O O O O O seir fahrungsaustausches?
Q_rnein wenig O O O O Q vl
6.4.| Werden bei Ihnen gute Leistungen durch erweiterte Auf- - : - -
! 8.4. | Welchen Stellenwert wiirden Sie lhrer Abteilung inner-
gabenstellungen bzw. Kompetenzen honoriert? halb Ihres Unternehmens einraumen?
i h
Wene O O o O o senr geringer Stellenweﬂo O O O o hoher Stellenwert
6.5. | Sind Sie mit dem Feedback von lhrem Vorgesetzten _ — ; . ._ -
zufrieden (z.B. bei guten Leistungen)? 8.5. | Sind Sie mit den innerbetrieblichen Einrichtungen fiir
Mitarbeiter mit Kindern zufrieden (z.B. Betriebskinder-
wenig zufieden O O O O O sehr zufrieden garten)?
6.6. | Halten Sie Ihren Arbeitsplatz fiir sicher? wenig zufrieden ) (O O (O (O sehrzufrieden
wenigsicher O O O O O sehrsicher 8.6. | Sind Sie insgesamt mit dem (Sozial-)Klima in Ihrem Un-
S ” ternehmen zufrieden?
6.7. | Finden Sie, dass Ihre Tatigkeit eine geeignete Erfolgs- , ) ,
zuordnung bzw. -zurechnung zuldsst? wenig zufieden O O O O O sehr zufrieden
wenig geeignet O O O O O sehr gesignet 9. | Sind Sie insgesamt mit Ihrer Tatigkeit als Call Cen-
ter-Mitarbeiter zufrieden?
6.8. | Sind Sie mit dem Image des Berufsbildes ,Call Center- . ) .
Mitarbeiter” in der Gesellschaft zufrieden? wenigaufieden O O O O O sehr zurieden
wenig zufrieden O O O O O sehrazufrieden
6.9. | Sind Sie insgesamt mit Ihrem Gehalt und den nicht-
monetaren Leistungsanreizen zufrieden?
wenig zufrieden O O O O O sehrazufrieden
7. ANGABEN ZUR PERSONALORGANISATION
7.1.| Hat die Einfiihrungsschulung Sie umfassend auf Ihre
Call Center-Tatigkeit vorbereitet?
wenig vorbereitet O O O O O sehr gut vorbereitet
7.2. | Wie zufrieden sind Sie mit den Weiterbildungs-Schulun-
gen?
wenig zufrieden O O O O O sehr zufrieden
7.3.| Sind Sie mit dem Fahrungsstil Ihres/Ihrer Vorgesetzten
zufrieden?
wenig zufieden O O O O O sehr zufrieden
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Anhang 3:  Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom
Krankenstand
Krankenstand < 7% Krankenstand > 7%
N N
Frage | Giiltig | Fehlend | Mittelwert | Giiltig | Fehlend | Mittelwert | Anderung in %
3.1. 263 4 2,52 187 2 2,47 -2,14
3.2. 266 1 2,17 187 2 2,27 4,53
3.3. 264 3 2,57 188 1 2,40 -6,73
3.4. 262 5 4,06 189 0 4,26 4,98
3.5. 260 7 2,42 189 0 2,61 7,65
3.6. 266 1 2,99 187 2 2,83 -5,35
3.7. 264 3 3,72 186 3 3,59 -3,35
4.1. 262 5 3,83 184 5 3,63 -5,17
4.2, 261 6 3,81 185 4 3,70 -3,02
43. 261 6 3,41 184 5 3,68 8,02
4.4, 262 5 4,13 184 5 3,79 -8,27
4.5. 265 2 3,97 188 1 3,85 -2,99
5.1. 267 0 3,59 189 0 3,54 -1,30
5.2. 267 0 3,95 189 0 3,84 -2,92
5.3. 267 0 3,06 189 0 2,56 -16,48
5.4. 267 0 3,46 188 1 3,17 -8,29
5.5. 267 0 3,69 189 0 3,60 -2,57
5.6. 266 1 3,74 189 0 3,63 -3,06
6.1. 263 4 3,16 189 0 2,73 -13,49
6.2.1. 62 205 3,06 94 95 2,62 -14,60
6.2.2. | 167 100 2,61 83 106 3,14 20,45
6.3.1. | 222 45 3,93 88 101 3,78 -3,66
6.4. 258 9 2,45 184 5 2,43 -0,61
6.5. 265 2 3,25 189 0 3,14 -3,43
6.6. 264 3 3,48 189 0 3,20 -8,20
6.7. 249 18 2,96 180 9 2,90 -1,89
6.8. 262 5 2,41 188 1 2,41 -0,11
6.9. 257 10 3,19 188 1 2,61 -18,25
7.1. 263 4 3,89 185 4 3,74 -3,74
7.2. 262 5 3,50 186 3 3,17 -9,47
7.3. 265 2 3,72 186 3 3,39 -8,92
7.4. 256 11 2,73 186 3 2,50 -8,44
7.5. 255 12 3,07 188 1 2,94 -4,20
8.1. 267 0 4,37 188 1 4,40 0,64
8.2. 264 3 4,05 188 1 3,94 -2,57
8.3. 265 2 3,95 189 0 3,88 -1,61
8.4. 265 2 3,50 189 0 3,53 1,04
8.5. 208 59 2,16 140 49 1,99 -7,68
8.6. 261 6 3,56 186 3 3,40 -4,44
9. 265 2 3,75 189 0 3,76 0,05
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Anhang 4: Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit von
der Fluktuationsrate
Fluktuation £9,73% Fluktuation > 9,73%
N N
Frage | Giltig | Fehlend | Mittelwert | Giiltig | Fehlend | Mittelwert Anderung in %
2.1. 82 0 1,71 58 0 1,50 -12,14
2.2. 79 3 31,39 55 3 32,13 2,34
2.3. 81 1 5,05 57 1 5,04 -0,28
2.4. 81 1 2,64 58 0 2,36 -10,59
2.5. 80 2 1,38 58 0 1,19 -13,48
3.1. 82 0 2,52 56 2 2,23 -11,58
3.2, 82 0 2,00 58 0 2,22 11,21
3.3. 82 0 2,35 58 0 2,41 2,55
3.4. 82 0 4,21 58 0 4,29 2,04
3.5. 82 0 2,09 58 0 1,86 -10,71
3.6. 81 1 2,95 58 0 2,88 -2,42
3.7. 80 2 3,63 58 0 3,62 -0,12
4.1. 81 1 3,77 58 0 3,12 -17,12
4.2, 81 1 4,12 58 0 2,91 -29,34
43. 81 1 3,00 57 1 2,11 -29,82
4.4, 81 1 3,96 58 0 3,72 -6,03
4.5, 82 0 3,91 58 0 3,59 -8,39
5.1. 82 0 3,43 58 0 4,00 16,73
5.2. 82 0 3,66 58 0 3,98 8,86
5.3. 82 0 2,59 58 0 3,10 20,04
5.4. 82 0 3,17 58 0 2,90 -8,65
5.5. 82 0 3,22 58 0 3,31 2,82
5.6. 82 0 3,46 58 0 3,78 9,02
6.1. 82 0 2,71 58 0 2,91 7,63
6.2.1. 20 62 3,50 45 13 3,51 0,32
6.2.2. 54 28 2,98 11 47 4,27 43,31
6.3.1. 76 6 3,83 54 4 4,15 8,34
6.4. 81 1 2,65 58 0 2,34 -11,66
6.5. 81 1 3,25 58 0 3,10 -4,42
6.6. 82 0 3,61 58 0 2,81 -22,15
6.7. 77 5 3,01 58 0 2,81 -6,73
6.8. 81 1 2,28 58 0 1,98 -13,19
6.9. 79 3 3,09 57 1 3,14 1,68
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Fluktuation £9,73% Fluktuation > 9,73%
N N
Frage | Giltig | Fehlend | Mittelwert | Giiltig | Fehlend | Mittelwert Anderung in %
7.1. 78 4 3,81 57 1 3,74 -1,86
7.2. 79 3 3,42 58 0 3,12 -8,69
7.3. 81 1 3,69 58 0 3,33 -9,85
74. 81 1 2,35 57 1 2,26 -3,52
7.5. 80 2 2,90 58 0 2,84 -1,90
8.1. 82 0 4,33 58 0 4,38 1,16
8.2. 82 0 3,94 58 0 3,90 -1,08
8.3. 82 0 3,85 58 0 3,34 -13,20
8.4. 82 0 3,46 58 0 3,21 -7,41
8.5. 65 17 2,00 39 19 1,90 -5,13
8.6. 82 0 3,52 58 0 3,28 -7,05
9. 82 0 3,66 57 1 3,60 -1,70
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Anhang 5:  Durchschnittliche Mitarbeiterzufriedenheit in Abhangigkeit vom
Stundenlohn
Stundenlohn €12 € Stundenlohn > 12 €
N N
Frage | Giiltig | Fehlend | Mittelwert | Giiltig | Fehlend | Mittelwert | Anderung in %
3.1. 252 3 2,44 157 2 2,48 1,69
3.2. 253 2 2,01 159 0 2,42 20,59
3.3. 255 0 2,41 156 3 2,44 1,17
3.4. 254 1 4,13 159 0 4,07 -1,56
3.5. 252 3 2,14 156 3 2,53 18,16
3.6. 254 1 3,01 158 1 3,09 2,89
3.7. 253 2 3,63 156 3 3,62 -0,47
4.1. 254 1 3,79 152 7 3,67 -3,17
4.2, 255 0 3,83 151 8 3,81 -0,51
4.3. 249 6 3,75 156 3 3,33 -11,21
4.4, 249 6 3,82 156 3 4,13 8,14
4.5. 254 1 3,91 158 1 3,88 -0,66
5.1. 255 0 3,64 159 0 3,69 1,16
5.2. 255 0 3,93 159 0 4,01 2,22
5.3. 255 0 2,99 159 0 2,97 -0,58
5.4. 255 0 3,55 159 0 3,27 -7,95
5.5. 255 0 3,72 159 0 3,46 -7,05
5.6. 255 0 3,80 158 1 3,72 -2,07
6.1. 254 1 2,84 156 3 3,36 18,17
6.2.1. | 128 127 2,99 27 132 3,52 17,59
6.22. | 103 152 3,17 111 48 2,80 -11,75
6.3.1. 99 156 3,56 138 21 4,04 13,72
6.3.2. | 141 114 1,00 17 142 1,00 0,00
6.4. 250 5 2,43 153 6 2,44 0,68
6.5. 255 0 3,20 156 3 3,28 2,69
6.6. 255 0 3,24 156 3 3,49 7,98
6.7. 244 11 3,00 149 10 2,77 -7,73
6.8. 253 2 2,61 156 3 2,20 -15,72
6.9. 253 2 2,84 152 7 3,33 17,30
7.1. 254 1 3,65 159 0 3,94 8,17
7.2. 250 5 3,23 156 3 3,26 0,76
7.3. 254 1 3,66 158 1 3,66 0,09
7.4. 249 6 2,52 154 5 2,66 5,47
7.5. 250 5 3,15 152 7 2,93 -7,12
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Studie zur

Mitarbeiterzufriedenheit

in Call Centern

Stundenlohn €12 €

Stundenlohn > 12 €

N N
Frage | Giiltig | Fehlend | Mittelwert | Giiltig | Fehlend | Mittelwert | Anderung in %
8.1. 254 1 4,44 159 0 4,34 -2,28
8.2. 255 0 4,00 156 3 4,04 1,12
8.3. 254 1 4,00 157 2 3,90 -2,55
8.4. 253 2 3,61 158 1 3,28 -9,15
8.5. 213 42 2,00 117 42 2,05 2,32
8.6. 253 2 3,63 153 6 3,563 -2,73
9. 255 0 3,77 157 2 3,65 -3,26




