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Einleitung

EINLEITUNG

Ziel des Forschungsprojekts ist die Analyse der Qualitat der Arbeit in Callcentern und
ihrer Bedingtheit durch institutionelle Rahmenbedingungen und Geschéftsstrategien.
FORBA ist mit dieser Studie Teil des Global Callcenter Research Projects. Es handelt
sich dabei um ein internationales Projekt, dessen Ziel es ist, Vergleiche Uber die
Qualitat von Arbeit in Callcentern in Industrielandern und in Schwellen- bzw. Transfor-
mationslandern anzustellen. Ausgehend von einer US-amerikanischen VVorgéngerstudie,
die ergab, dass die Qualitdt von Arbeit in Callcentern wesentlich von
Managementstrategien und dem institutionellen Kontext gepragt ist, sind
Beschéftigungsstruktur, Arbeitsorganisation, strategische Ausrichtung, Management-
praxen, Personalpolitiken, Umsatz- und Leistungsdaten, Interessenvertretungsstrukturen
sowie institutionelle Einbindung in Wirtschaftsférderungs- und Netzwerkstrukturen
Gegenstand der Betrachtungen. Diese Merkmale werden mit Hilfe eines
standardisierten Fragebogens erhoben.

Die Untersuchung der Callcenter wird im Sinne interessanter Vergleiche in allen funf
Kontinenten stattfinden. Die Qualitat der Arbeit soll insgesamt in den L&ndern Austra-
lien, Dadnemark, Deutschland, Frankreich, GroRRbritannien, Indien, Irland, Israel, Japan,
Kanada, Korea, den Niederlanden, Osterreich, Philippinen, Polen, Schweden, Siidafrika
und den USA untersucht werden. Vertreten sind somit L&nder, die unterschiedliche
Typen von industriellen Beziehungen verkorpern (Katz 1997):

» markt-orientiertes System (Australien, Kanada, UK, USA)

= Systeme mit institutionalisierten Verhandlungen zwischen den Sozialpartnerinnen
(Danemark, Deutschland, Irland, die Niederlande, Osterreich, Schweden, Japan)

= Schwellenldnder/Transformationsléander (Indien, Korea, Philippinen, Polen, Std-
afrika).

Die Auswahl der Lander anhand dieser Typologie erlaubt zusétzlich einen internationa-
len Vergleich der Pragung der Beschaftigungsbedingungen in Callcentern durch den
institutionellen Kontext.

Ausgehend von den Ergebnissen der US- amerikanischen Studie stellt das vorliegende
Projekt die beiden folgenden Forschungsfragen:

= Welche Unterschiede gibt es in der Qualitat der Arbeit in 6sterreichischen Call-
centern?

= Welche Faktoren kénnen diese Unterschiede zwischen den Callcenter-Arbeitspléatzen
erklaren?

Um diese Fragestellungen beantworten zu kénnen, werden die bereits beschriebenen
Merkmale in Callcentern erhoben und miteinander verglichen.
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Einleitung

Der vorliegende Bericht stellt die Ergebnisse der dsterreichischen Erhebung ausfihrlich
dar und schafft ein detailliertes Bild der 6sterreichischen Callcenter-Branche und deren
Geschaftsstrategien und Rahmenbedingungen fur Arbeit. Diese internationale Studie ist
die erste systematisch empirische Untersuchung, die es ermdglicht, Faktoren, die die
Qualitat der Arbeit in Callcentern pragen, international zu vergleichen. Die
vorliegenden Ergebnisse bilden die Basis fiir die international vergleichenden Analysen,
die in den néchsten Monaten folgen werden.

Dank gilt Ursula Holtgrewe von der Universitat Duisburg-Essen und ihren Mitarbei-
terlnnen fur die inhaltlichen Anregungen und gute Zusammenarbeit sowie Angélique
Leven vom Sozialwissenschaftlichen Umfragezentrum (SUZ) der Universitat Duisburg-
Essen und ihren Mitarbeiterinnen fur die engagierte Durchfiihrung der telefonischen
Befragung. Ebensolcher Dank gilt den Verantwortlichen des Jubilaumsfonds der
Osterreichischen Nationalbank fiir die Finanzierung des Gsterreichischen Erhebungs-
teils.

GroRer Dank gebihrt nicht zuletzt allen Personen, die sich bereit erklart haben, an der
Erhebung teilzunehmen und auf deren Antworten die hier présentierten Ergebnisse
beruhen.
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Global Callcenter Industry Project

1. DIE OSTERREICHISCHE CALLCENTER-STUDIE IM GLOBAL
CALLCENTER INDUSTRY PROJEKT

1.1 Methodische Vorgehensweise

Das Ziel der quantitativen Befragung besteht darin, eine international vergleichbare Da-
tenbasis zu generieren, um das AusmaR der Pragung der Arbeitsqualitat in Callcentern
durch Managementstrategien und institutionelle Faktoren beurteilen zu kdnnen. Der
Fragebogen umfasst daher Themenbereiche wie Geschéaftsstrategien, Callcenter-Tech-
nologie, Produkt- und Dienstleistungsstruktur, Personalpolitiken, Geschafts-
entwicklung, Interessenvertretungs- und Beteiligungsstrukturen und kann daher
eindeutig als Management-Befragung angesehen werden.

In jedem der an dieser internationalen Studie teilnehmenden Lander sollten mindestens
50 % der in der Stichprobe enthaltenen Geschaftsfuhrerinnen bzw. Human Ressource-
Managerinnen tatsachlich befragt werden. Die Grundlage, aus der die Stichprobe
gezogen wurde, bildete eine moglichst umfassende Datenbank aller Callcenter in
Osterreich. Da Callcenter sowohl als inhouse-Callcenter, als ausgegliederte (ausge-
sourcte) Tochtergesellschaften als auch als eigenstandige externe Dienstleistungs-
Callcenter vorkommen, ist diese Grundlage schwerlich exakt bestimmbar. Insgesamt
kann fir Osterreich von 400 bis 500 Callcentern ausgegangen werden, dabei handelt es
sich bei ca. einem Drittel um externe Dienstleister. Die von der Statistik Austria im
Rahmen der ONACE 2003 neu eingefiihrte Kategorie der Callcenter inkludiert kundin-
nen- und kundInnendienstbezogene technische Vermittlungsdienste auf Rechnung
Dritter, es wird dabei Osterreichweit von 89 Betrieben ausgegangen, die in diese
Definition passen. Friher wurden diese Unternehmen in der Kategorie Sekretariats- und
Schreibdienste erfasst. Basis fur die Osterreichische Erhebung bildete eine Datenbank
von insg. 385 Unternehmen. Die hier dargestellten Ergebnisse beruhen auf einer
représentativen Stichprobe von 165 Callcentern, wovon mit insgesamt 96 Zielpersonen
Interviews realisiert werden konnten. Eine Erfolgsquote von 58,2 % kann als aussage-
kraftig erachtet werden. Die teilnehmenden Betriebe beschaftigen in Summe nicht
weniger als 9.100 Callcenter Agents.

Die Interviews wurden telefonisch in einer sechswdchigen Feldphase (19.05.2005 bis
01.07.2005) abgewickelt und dauerten durchschnittlich 50 Minuten. Durchgefiihrt
wurden die Interviews vom Sozialwissenschaftlichen Umfragezentrum (SUZ) der
Universitat Duisburg-Essen, das aulRer der osterreichischen Fallstudie auch die Erhe-
bung flr Deutschland und Polen Gibernommen hat.
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1.2. Die Befragten

Die fiir diese Erhebung befragten Personen stammen aus unterschiedlichen Positionen
innerhalb der Callcenter. Uber die Halfte der Befragten sind die jeweiligen Callcenter-
Leiterlnnen. Sie hatten bei der Kontaktanbahnung erste Prioritét, da fir die Befragung
fundierte Kenntnisse des Unternehmens und strategischer Fragen nétig waren. Knapp
26 % setzen sich aus Abteilungsleiterinnen und Assistentinnen der Geschéftsleitung zu-
sammen. Die restlichen 20 % sind u.a. Beschaftigte aus der Personalabteilung, Super-
visorinnen/Teamleiterinnen und Prokuristinnen (sh. Abbildung 1-1).

Abbildung 1-1: Positionen der Befragten im Unternehmen
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Die Mehrheit der Befragten bilden mit 53 % die Frauen (sh. Abbildung 1-2), wobei sie,
was die Berufspositionen betrifft, in der Gruppe der Callcenter-LeiterInnen unterrepré-
sentiert sind. In diesem Bereich bilden die Manner die Mehrheit. Erst in den unteren
Positionen sind es die Frauen, die zahlenmalig Uber die Manner dominieren (sh.
Abbildung 1-3).
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Abbildung 1-2: Geschlecht der Befragten
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Abbildung 1-3: Anzahl der Befragten nach Berufspositionen und Geschlecht
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Durchschnittlich sind die Befragten 8 Jahre in diesem oder einem anderen Callcenter
tatig. Knapp 36 % der Befragten sind bereits zwischen 6 und 10 Jahren im Callcenter-
Bereich. Etwa 21 % sind jeweils zwischen 4 und 5 Jahren oder zwischen 11 und 20 Jah-
ren in Callcentern tatig. Ein kleiner Anteil von 3 % der Interviewten, dabei handelt es
sich um 3 Befragte, ist schon 21 Jahre oder langer in der Branche (sh. Abbildung 1-4).
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Abbildung 1-4: Anzahl der Interviewten nach Beschaftigungsdauer im Callcenter-Bereich
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Die Befragten sind also in leitenden und verantwortlichen Positionen tatig und verfligen
zum Grofteil Uber langjahrige Erfahrung im Callcenter-Bereich. Es ist daher gesichert,
dass sie uber die hier untersuchten Themen ausgezeichnet Bescheid wissen und die
Fragen kompetent beantworten kénnen.
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2. DIE OSTERREICHISCHE CALLCENTER-BRANCHE

In den 1990er Jahre kam es zu einem regelrechten Boom an Callcentern in Osterreich.
Unternehmen mit groflem Leistungsspektrum sprossen aus dem Boden, interne Call-
center versuchten, zusétzlich zu ihrem Kernbereich externe Auftrage zu lukrieren und
dem Unternehmen auf diesem Weg ein Zusatzeinkommen zu ermdoglichen. In den
letzten Jahren kam es jedoch zu einer Konsolidierungsphase. Expertinnen sprechen
teilweise davon, dass diese noch im Gang ist und es sich erst in den kommenden Jahren
herauskristallisieren wird, welche Unternehmen in Osterreich mit welchem Leistungs-
spektrum Uberleben kdnnen. Die Tendenz geht bisher in die Richtung, dass unterneh-
mensinterne Callcenter in den letzten Jahren wieder eher weg von externen Auftragen
gehen, auch externe Callcenter-Dienstleister setzen vermehrt auf Spezialisierung.

Die tatsachliche Anzahl von Callcentern in Osterreich ist schwer zu beziffern, der
Grund dafir ist, dass der Wirtschaftsbereich lange Zeit in keiner Statistik aufschien.
Wie bereits beschrieben werden seit der Umstellung des ONACE (2003) nun auch
Callcenter als eigene Kategorie der Leistungs- und Strukturstatistik erfasst, in der Praxis
wird jedoch auch damit nur ein Teil der Callcenter erfasst. Ein schwieriges Unterfangen
ist es v.a., die unternehmenseigenen, so genannten inhouse-Callcenter, zu identifizieren.
Einer eigenen Callcenter-Branche rechnen sich am ehesten jene externen Dienstleister
zu, die ausschlieBlich Callcenter-Dienste fir andere Unternehmen anbieten,
beispielsweise Dienstleister fir Telefonmarketing. Alle anderen, vorwiegend inhouse-
Callcenter, rechnen sich eher ihren Ursprungsbranchen, wie Telekommunikation und
Handel zu, gleiches gilt fir ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter. Hinzu kommt,
dass sich viele Unternehmen lieber als Customer Care Center bezeichnen, was eine
inhaltlich  Ausweitung  der  Callcenter-Téatigkeit zu  einer  umfassenden
KundInnenbetreuung beinhalten kann, aber nicht unbedingt muss. Das alles macht die
Verbreitung nur schwer zu erfassen. Expertinnen sprechen von 400 - 500 Callcentern in
Osterreich, bei denen es sich entweder um inhouse-Callcenter, um externe
Dienstleistungsanbieter oder aber um ausgegliederte (ausgesourcte)
Tochterunternehmen handelt.

2.1 Callcenter-Typen und Branchen

Ausgehend von unseren Ergebnissen kann die Verteilung der Callcenter nach Unter-
nehmensform folgendermaBen angenommen werden: die groRte Gruppe der in Oster-
reich tatigen Callcenter sind mit knapp 54 % die inhouse-Callcenter. Darunter werden
Callcenter verstanden, die eine Organisationseinheit innerhalb eines Unternehmens bil-
den und sowohl rechtlich als auch organisatorisch Teil eines Unternehmens sind. Ex-
terne Dienstleister sind mit knapp 36 % die zweitgrofite Gruppe. Sie bieten Callcenter-
Dienstleistungen fir mehrere Unternehmen an und sind sowohl rechtlich als auch
organisatorisch unabhéangig. Die restlichen 10,5 % sind ausgegliederte (ausgesourcte)
Callcenter, also Tochterunternehmen, die zwar rechtlich selbstédndig, organisatorisch
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aber eng an ein Unternehmen gekoppelt sind (sh. Abbildung 2-1). Ausgegliederte
(ausgesourcte) Callcenter werden aufgrund ihrer vergleichsweise geringen Verbreitung
in den weiteren Ausfiihrungen nicht immer separat angefuhrt. Aufer es handelt sich um
relevante Besonderheiten dieser Gruppe, dann findet sie naturlich Erwahnung.

Abbildung 2-1: Verteilung nach unterschiedlichen Callcenter-Typen

O Inhouse Callcenter

0 Externer
Dienstleister

Ausgesourctes
Callcenter

Jene Branche, in der Callcenter in Osterreich am haufigsten tatig sind, ist der Handel.
16,7 % aller befragten Callcenter sind diesem Bereich zuzuordnen. Der Telekommuni-
kation, als zweitwichtigstem Sektor, rechnen sich knapp 14 % zu. Branchen wie
Marktforschung, 6ffentliche Dienstleistungen, Medien und Versicherungen machen
jeweils ca. 10 % aus. Auf die Bereiche Telefonmarketing und Banken entfallen jeweils
ca. weitere 7 % (fur die exakte Verteilung sh. Abbildung 2-2). Die restlichen 20 % sind
u.a. in Bereichen wie Freizeit und Kultur, Medizin und Pharma, Industrie, Druck und
Verlage anzufinden. Fasst man die Unternehmen im Bereich Versicherungen und
Banken zu einer Kategorie Finanzdienstleistungen zusammen, so bilden sie gemeinsam
mit Callcentern aus dem Bereich Handel mit je 16 Unternehmen die groRte Gruppe.

L7 EODA ,
rGRD[\ Forschungsbericht 5/2005 8




Osterreichische Callcenter-Branche

Abbildung 2-2: Die wichtigsten Branchen nach Anzahl der befragten Callcenter
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Wie sich diese Branchen aus inhouse-Callcentern, externen Dienstleistern und ausge-
gliederten (ausgesourcten) Callcentern zusammensetzen, ist sehr unterschiedlich. So
handelt es sich bei 60,5 % aller Callcenter, die im Medienbereich tatig sind, um externe
Dienstleister, 10,5 % sind ausgegliederte (ausgesourcte) Unternehmen, nur die verblei-
benden 30 % sind dem inhouse-Bereiche zuzurechnen. In der Medienbranche spielen
ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter die groRRte Rolle im Vergleich zu allen anderen
Branchen, gefolgt von Banken (8,8 %) und Versicherungen (8,3 %). Banken und
Versicherungen gleichen sich auch, was die Verhéltnisse von inhouse-Callcentern
(47%) und externen Dienstleistern (44 %) betrifft. Callcenter in der
Telekommunikationsbranche sind zu 51,2 % externer Dienstleister und zu 44 %
inhouse-Callcenter. Ein dhnliches Verhaltnis (56,2 % externe Dienstleister und 39,6 %
inhouse-Callcenter) zeigt sich bei Unternehmen im Handel und den o6ffentlichen
Dienstleistungen (inhouse-Callcenter: 42,9 % und externe Dienstleister: 52,4 %).
Auffallend ist, dass alle im Bereich Telefonmarketing tétigen Callcenter externe
Dienstleister sind. Im Bereich der Marktforschung sind dies hingegen nicht ganz die
Hélfte (45,5 %), beim Uberwiegenden Teil (54,5%) handelt es sich tiberraschenderweise
um inhouse-Callcenter. Ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter gibt es in diesen
Bereichen keine.

Einen wesentlichen Unterschied fur die Arbeit in Callcentern macht auch die Differen-
zierung der Arbeit in inbound- und outbound-Telefonie. Inbound bedeutet, dass die
Aufgabe der Agents im Wesentlichen darin besteht, Anrufe entgegenzunehmen, wohin-
gegen outbound darauf abzielt, dass die Beschéftigten aktiv Anrufe tatigen und von sich
aus mit (potentiellen) KundInnen in Kontakt treten. Uber 61 % aller befragten Call-
center haben als ihr gréfites Anrufvolumen inbound-Gesprache, knapp 37 % verfligen

L7 EODA ,
rGRD[\ Forschungsbericht 5/2005 9




Osterreichische Callcenter-Branche

uber hauptsachlich outbound-Telefonie. Callcenter, deren Hauptgeschéft inbound-Ge-
sprache sind, sind zu 81,3 % in den Bereichen KundInnenservice und Verkauf tétig, die
wichtigsten Bereiche der outbound-Callcenter sind Verkauf (40 %), Marketing (17,1 %)
sowie Interviews/Marktforschung (17,1 %).

41,9 % der befragten Unternehmen gehdren in den Bereich der inhouse-Callcenter, die
von inbound-Anrufen dominiert werden. Inhouse-Callcenter haben zu knapp 77 %
inbound-Gesprache als groBtes Anrufvolumen (sh. Abbildung 2-3). Die zweitgrofite
Gruppe der Unternehmen ist mit 22,6 % die der externen Dienstleister mit Schwerpunkt
im outbound-Bereich. Die externen Dienstleister betreiben zu knapp 62 %
hauptséchlich outbound-Telefonie. Zu etwa gleichen Teilen mit 12,9 % und 11,8 % sind
inhouse-Callcenter mit outbound-Schwerpunkt und externe Dienstleister mit inbound-
Konzentration vertreten. Ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter sind mit insgesamt
10,8 % die Kleinste Gruppe, davon sind 3/4 hauptsachlich dem inbound-Bereich
zuzuordnen. Sie haben zu 80 % inbound-Gespréche als gréfites Anrufvolumen.

Es besteht ein eindeutiger Zusammenhang in die Richtung, dass outbound-Gespréche
vermehrt von externen Dienstleistern und inbound-Gesprache eher in inhouse-Call-
centern gefiuhrt werden, denn obwohl in der Stichprobe mehr inhouse-Callcenter
(53,7 %) als externe Dienstleiter (35,8%) vertreten sind, zeigt sich, dass nur 34 % aller
outbound-Gesprache von diesen inhouse-Callcentern getétigt werden, hingegen 67 %
aller inbound-Telefonate in diese Gruppe fallen (sh. Abbildung 2-4).

Die groRte in dieser Studie erfasste Gruppe sind somit die Callcenter im Bereich des
Handels und der Finanzdienstleistungen (33,4 %). Sie setzen sich zu ca. 50 % aus
externen Dienstleistern, zu 43 % aus inhouse-Callcentern und zu 7 % aus ausgeglieder-
ten (ausgesourcten) Callcentern zusammen. 76 % der Callcenter in diesen Bereichen
fihren hauptsachlich inbound-Gespréache, 21 % vorwiegend outbound-Gesprache und
3 % konnen keinen Hauptbereich identifizieren.
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Abbildung 2-3: Callcenter-Typen nach grofitem Gespréchsvolumen
80,0% O Inhouse Callcenter
Ausgesourctes
o Callcenter
O Externe Dienstleister
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Abbildung 2-4: GroRtes Gesprachsvolumen nach Callcenter-Typen
100,0% O Outbound
O Inbound
80,0%—
60,0%—
40,0%—
67,2%
20,0%—
34,3%
19,0%
13,8%
5,7%
0,09
Inhouse Callcenter Ausgesourctes Externer Dienstleister
Callcenter

L7 DA ,
rGRD[\ Forschungsbericht 5/2005 11




Osterreichische Callcenter-Branche

2.2. Grundungsjahre und Umsatzentwicklung

Vor allem die spaten 1990er Jahre bis 2001 kénnen als Boomphase der Callcenter in
Osterreich bezeichnet werden. Die letzten Jahre, die in der Branche haufig als Konsoli-
dierungsphase bezeichnet werden, lassen einen Rickgang der Callcenter-Griindungen
erkennen. In dieser Erhebung zeichnet sich das folgendermaRen ab: Die Hélfte aller
befragten Callcenter entstand in den letzten 7 Jahren, somit bestanden die restlichen
50 % bereits vor 1998. Wie auch aus Abbildung 2-5 sichtbar wird, sind die Jahre 1998
bis 2001 als die Wichtigsten der Callcenter-Branche zu bezeichnen.

Abbildung 2-5: Grindungsjahre der befragten Callcenter
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Was die Umsatzentwicklung in den letzen zwei Jahren betrifft, so verzeichneten knapp
52 % der befragten Callcenter Umsatzerhdhungen, diese Unternehmen geben an, dass
sie im Durchschnitt um 31 % mehr Umsétze verbuchen kénnen. 13 % sprechen davon,
dass sich ihr Umsatz verringert hat, ihr Umsatz ist durchschnittlich um 17,2 % gesun-
ken. Etwa gleich geblieben ist der Umsatz flr knapp 27 %. 8,4 % der befragten Call-
center kénnen bzw. wollen darlber keine Auskunft geben (sh. Abbildung 2-6). In-
teressanterweise handelt es sich bei den Callcentern, von denen keine Auskunft
gewonnen werden konnte, ausschlieflich um inhouse-Callcenter, die vermutlich
aufgrund der Unternehmensorganisation keine detaillierten Informationen Uber die
callcentereigenen Umsatze haben.
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Abbildung 2-6: Umsatzentwicklung in den letzten zwei Jahren

O Umsatz hat sich erhéht

O Umsatz hat sich verringert
[0 Umsatz gleich geblieben
[ Weil nicht / keine Angabe

Der Anteil der CC, deren Umsatz gestiegen ist, war unter den externen Dienstleistern
(mit 58,6 %) am hdochsten, gefolgt von den ausgegliederten (ausgesourcten) CC mit
55,6 %. 47,7 % der inhouse-Callcenter konnten einen Umsatzanstieg verzeichnen, damit
steht dieser Callcenter-Typ an dritter Stelle. Der Umsatz blieb fur 33,3 % der ausgeglie-
derten (ausgesourcten) Callcenter ca. gleich, knapp 28 % der externen Dienstleister und
ein Viertel aller inhouse-Callcenter stimmten dem ebenso zu. Ein Sinken des Umsatzes
war in den wenigsten Fallen zu verzeichnen. Ca. 11 % aller ausgegliederten (ausge-
sourcten) Callcenter und knapp 14 % der inhouse-Callcenter und externen Anbieter
fallen in diese Gruppe.

Der Callcenter Bereich, der den Mediensektor bedient, ist, den Daten zufolge, als der
erfolgreichste zu bezeichnen, 80 % der Unternehmen — es handelt sich dabei um acht
Firmen — konnten in den letzten zwei Jahren ihre Umsétze erhohen, fur die restlichen 2
Callcenter sind die Umsétze gleich geblieben. Auch die Telekommunikationsbranche
kann grof3e Erfolge vorweisen, 72,7 % der Callcenter hatten Umsatzsteigerungen. In der
groRen Gruppe der Finanzdienstleister (Banken und Versicherungen) konnten 53,8 %
und bei den Callcenter im Bereich Handel 50 % Umsatzanstiege verzeichnen.

2.3. Kundinnengruppen, Schwerpunktmarkte und Unternehmensstrategien

Oftmals wird in der Diskussion die Spezialisierung als die einzige Uberlebensstrategie
von Unternehmen in einer sich im Umbruch befindenden Branche bezeichnet, trotzdem
konzentrieren sich die meisten der in Osterreich tatigen Callcenter bisher beispielsweise
nicht auf ein spezielles Kundinnensegment. Zwei Drittel aller Callcenter haben sowohl
Geschéfts- als auch Privatkundinnen als ihre Gespréachspartnerinnen. Nur etwa 20 %
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haben sich auf PrivatkundInnen spezialisiert und 14 % bedienen ausschlieBlich Ge-
schéftskundinnen (sh. Abbildung 2-7).

Abbildung 2-7: Callcenter nach Kundinnengruppen

[ Geschaftskundlnnen
O Privatkundinnen
[0 Beides

Der Grofteil der inhouse-Callcenter und externen Dienstleister (jeweils knapp 63 %)
arbeitet ohne Spezialisierung, bei ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern ist der
Anteil, der sich nicht spezialisiert hat, noch gréRer (80 %). Ein Viertel aller inhouse-
Callcenter fallt in die Gruppe der Callcenter, die sich auf Privatkundinnen spezialisiert
hat. Sowohl diese auf Privatkundinnen als auch die auf GeschaftskundInnen speziali-
sierten inhouse-Callcenter haben zu 92 % inbound-Telefonie als groRtes Anrufvolumen,
es handelt sich dabei in unserer Erhebung um 12 Callcenter. Bei inhouse-Callcentern
ohne Spezialisierung sind es 75 % (24 Callcenter). Externe Dienstleister ohne Speziali-
sierung haben zu 60 % (12 Callcenter) outbound-Telefonie als gréfiten Gespréchsanteil.
Ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter ohne Spezialisierung sind zu 75 % (6 Call-
center) hauptsachlich im inbound-Bereich tétig.

Fragt man die Unternehmen nach ihren tatsdchlich gréRten Anrufvolumen, also auch
jene Callcenter, die nicht spezialisiert sind, so zeigt sich, dass die grofite Gruppe bei
65 % aller Unternehmen die Privatkundinnen sind. Callcenter, die hauptséchlich groRe
Geschéftskundinnen bedienen machen knapp 14 % und Callcenter, deren groRtes An-
rufvolumen kleine Geschéftskundinnen sind, machen knapp 9 % aller Callcenter aus
(sh. Abbildung 2-8).
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Abbildung 2-8: GroRtes Anrufvolumen

[ Privatkundinnen allgemein
groRRe GeschaftskundInnen

B kleine Geschaftskundinnen
O umsatzstarke Privatkundinnen
[ keinen Hauptbereich

Auf die Frage was das wichtigste Element in der Strategie des Callcenters sei, wahlte
mehr als die Hélfte (52,17 %) aller Befragten aus einer Liste die Kundinnenbindung als
wichtigstes Element aus. Flr bereits wesentlich geringere 27 % ist das spezifische
Serviceangebot am Wichtigsten. Unternehmen, die vorwiegend auf Preisfiihrerschaft,
Serviceblndelung oder Markenidentifikation setzen, machen insgesamt ca. 12 % aus
(sh. Abbildung 2-9). Die in Abbildung 2-9 mit 8,7 % angeflhrte Kategorie der Qualitét
war keine der vorgegebenen Antwortmoglichkeiten, sondern wurde von knapp 9 % der
Befragten unter der Antwortkategorie ,,anderes” angefthrt. Es ist jedoch anzunehmen,
dass diese Kategorie — wére sie eine vorgegeben gewesen — mehr Zuspruch gefunden
hatte.
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Abbildung 2-9: Die wichtigsten Unternehmensstrategien nach Anteil der Unternehmen
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Der 0sterreichische Callcenter Markt wird von Callcentern mit hauptsachlich nationalen
Auftragen dominiert (51 %). Nur ein Kkleiner Teil von 14,6 % sind vorwiegend dem
internationalen Markt zuzurechnen. Zweitwichtigster Markt ist mit 25 % das regionale
Umfeld. Geringe Bedeutung hat der lokale Markt (sh. Abbildung 2-10).

Abbildung 2-10:  Schwerpunktmarkt nach Anteil der Callcenter

O Lokal

[0 Regional

B National

B International
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Differenziert man nach Callcenter-Typen, so ist hervorzuheben, dass tUber 67 % aller
externen Dienstleister die KundInnenbindung als ihre wichtigste Strategie bezeichnen.
Die restlichen 32 % verteilen sich auf die anderen Strategien. Bei den ausgegliederten
(ausgesourcten) Callcentern fallen 50 % der Unternehmen in die Gruppe, die den
groRten Wert auf KundInnenbindung legt, bei in inhouse-Callcentern sind es nur mehr
42,3 %. Wichtig ist jedoch, dass der Begriff der Kundinnen je nach Callcenter-Typ
ganzlich anders zu interpretieren ist. Anzunehmen ist, dass externe Callcenter darunter
primar Auftraggeberinnen und inhouse-Callcenter eher die Gesprachspartnerinnen ver-
stehen. In der Gruppe der inhouse-Callcenter legen 34 % den gréRten Wert auf ein spe-
zifisches Serviceangebot, bei den anderen Callcenter-Typen betrégt dieser Anteil nur
zwischen 17,6 und 20 %. KundInnenbindung und ein spezifisches Service-Angebot
konnen als die, fir die befragten Unternehmen, wichtigsten Strategien bezeichnet
werden.

Abgefragt wurden auch verschiedene Aspekte, die den Inhalt der Kundinnenkommuni-
kation betreffen. Auf die Frage, in welchem MaR ein Kontakt zwischen Kundinnen und
Agents dazu dient, Auskunfte und Informationen zu erteilen, antworten 62 % der
Callcenter, dass der Kundinnenkontakt in ihrem Callcenter zum Grof3teil diesem Ziel
dient. 38 % sprechen von keiner oder mittlerer Bedeutung. Bei der KundInnenbindung
als Zielsetzung in der direkten Kundinnenkommunikation ist es so, dass sie fiir 54,3 %
der Interviewten einen Grofteil oder den ausschlieBlichen Zweck des Kundlnnenkon-
takts darstellt. 45,7 % sprechen von keiner oder mittlerer Bedeutung. Ein personliches
Verhéltnis zu den Kundinnen herzustellen ist auch keines der wichtigsten Ziele, 40 %
der Befragten geben an, dass der KundInnenkontakt dieser Zielsetzung nur wenig oder
gar nicht dient, 24,2 % sprechen von mittlerer Bedeutung. 52,6 % geben an, dass der
KundInnenkontakt in ihrem Callcenter zum Grof3teil oder ausschlielich der Problem-
I6sung dient. Die restlichen 47,6 % geben der Problemlésung keine oder mittlere
Bedeutung. 58 % aller Befragten geben an, dass der Kontakt, den die Agents zu den
KundInnen haben, gar nicht oder nur wenig dazu dient etwas zu verkaufen. 27,2 %
geben hingegen an, dass das Ziel zu verkaufen einen Grofiteil oder den gesamten
Anrufumfang bestimmt. Die restlichen 14,8 % sprechen von einer mittleren Bedeutung.

Eine der wichtigen strategischen Entscheidung bei der Ansiedlung eines Callcenters ist
es, einen geeigneten Ort auszuwdahlen. Was eine Stadt oder eine Region fir ein Call-
center attraktiv macht, ist vielschichtig, und wird auch haufig um Zusammenhang mit
Verlagerung von Arbeit und offshoring diskutiert. Die Grunde kénnen von der Verfug-
barkeit von Arbeitskraften bis zu niedrigen Grundstiickspreisen und spezifischen
Steuervorteilen reichen. In dieser Erhebung wurden die Befragten aufgefordert aus einer
Liste von Vorzligen jenen auszuwahlen, der fir die Region, in der sie operieren, am
wichtigsten ist. 37 % der Befragten entschieden sich dafir, die Verflgbarkeit von
qualifizierten Arbeitskraften als wichtigsten Vorteil ihrer Region anzugeben. 28 %
bezeichnen die Infrastruktur, dazu zahlen u.a. Schulen, Geschafte, Verkehr und Ener-
gieversorgung, als ausschlaggebenden Vorteil. Fir weitere 19 % ist es die Nahe anderer
Firmen, die fiir das Geschaft wichtig sind. Niedrige Lohne oder niedrige Grundstticks-
kosten sind nur fir einen kleinen Teil der Befragten von grof3er Relevanz.
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Offentliche Dienstleistungen und andere Ressourcen konnen ebenso die Standortwahl
beeinflussen, wurden jedoch von den Callcentern eher selten in Anspruch genommen.
So geben 81 % der Befragten an, dass sie flr ihr Callcenter keine 6ffentlichen Darlehen
oder Zuschusse bekommen haben. 80 % der Befragten haben keine Unterstiitzung bei
der Grundstuckssuche in Anspruch genommen, 70,8 % geben an, keine regionalen
Fordermittel, wie z.B. EU-Forderungen, bekommen zu haben und 61,3 % sagen, dass
sie keinerlei Steuervorteile genossen haben. Immerhin haben 50 % der Unternehmen in
der einen oder anderen Form auf die 6ffentliche Arbeitsvermittlung zuriickgegriffen und
73 % haben 6ffentliche Schulungs- und Trainingsprogramme in Anspruch genommen.

Neben den unterschiedlichen Organisationen, in die die Callcenter integriert sind oder
auch nicht (sh. Kapitel 2.4.), kann es auch andere externe Einflisse! geben, die zum
Ziel haben, bestimmte Praxen und Verfahren im Unternehmen zu fordern. Wir haben
uns hier insbesondere dafir interessiert, ob die jeweiligen Befragten solche Versuche
von Einflussnahme auf ihre Unternehmensstrategie wahrnehmen. VVon Interesse war u.a.
die Frage, ob es Einfluss in die Richtung gab oder gibt, dass Arbeitsplatze mit méglichst
hohen Entscheidungsspielraumen oder geringer Uberwachung gestaltet werden. 51,2 %
der Befragten sind der Meinung, dass sie dahingehend mittel bis sehr starke Einfllisse
von Seiten der Unternehmensleitung wahrgenommen haben. Diese Gruppe setzt sich
zusammen aus 61 % inhouse-Callcentern, 29,3 % externen Dienstleistern und 9,7 %
ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern. Die Frage nach dem Einfluss durch
Auftraggeberinnen wurde nur an externe Callcenter und ausgegliederte (ausgesourcte)
Callcenter gestellt. 40,9 % empfinden den Einfluss als mittel bis sehr stark, davon sind
72,2 % externe Dienstleister und 27,8 % ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter. Der
Einfluss von Seiten der Gewerkschaften wird nur von 6,4 % der Befragten als mittel bis
sehr stark wahrgenommen, ebenfalls sehr gering ist der Einfluss von regionalen Behor-
den und Wirtschaftsforderungen (6,4 % empfinden den Einfluss mittel bis sehr stark)
und durch die Regierung und den Gesetzgeber (9,5 % nehmen einen mittel bis sehr
starken Einfluss wahr).

Auf die Frage, ob es Einfluss in die Richtung, kollektive Vereinbarungen mit Gewerk-
schaften zu schlielRen, gibt oder gab, antworten die Befragten insgesamt mit eher wenig
wahrgenommenem Einfluss. Nur ein Viertel der Befragten erkennt einen mittel bis sehr
starken Einfluss von Seiten der Unternehmensleitung. 18 % der externen Dienstleister
oder ausgegliederten (ausgesourcten) Callcenter meinen einen mittel bis sehr starken
Einfluss durch Auftraggeberinnen zu bemerken.2 Was die anderen mdglichen Einfluss-
faktoren, wie u.a. Regierungen oder Verbénde, betrifft, so bewegen sich die Prozentan-
teile derer, die einen mittleren oder sehr starken Einfluss wahrnehmen zischen 1 und
8 %. Interessant ist, dass im Zusammenhang mit dieser Frage auch kaum Einfluss von

1 Zu diesen externen Einfliissen zdhlen wir hier Regierung oder Gesetzgeber, Berater oder Technolo-
gieanbieterfirmen, Leitung des Unternehmens, Auftraggeber, Knappheit qualifizierter Beschaftigter,
erfolgreiche andere Callcenter, nationale Callcenter- und Arbeitgeberverbdnde, Gewerkschaft und
regionale Behdrden oder Wirtschaftsforderungen.

2 Die Frage nach dem Einfluss der Auftraggeberlnnen wurde nur der Gruppe ausgegliederter (aus-
gesourcter) Callcenter und externer Dienstleister gestellt.
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Seiten der Gewerkschaften wahrgenommen wird, lediglich 8 % nehmen mittel bis sehr
starken Einfluss wahr.

Als dritter Punkt war von Interesse, ob ein Einfluss wahrgenommen wird in die Rich-
tung, dass neuere personalpolitische Instrumente eingefuhrt werden sollen. Dazu z&hlen
beispielsweise formale Verfahren zur Personalauswahl und Personalentwicklung und
Verfahren zur Mitarbeiterinnenbeteiligung. Als wesentlich kann im Bezug auf diese
Frage auch hier nur der Einfluss von Seite der Unternehmensleitung betrachtet werden.
42,2 % der Befragten meinen, mittleren bis sehr starken Einfluss durch die Leitung des
Unternehmens wahrzunehmen. Eine kleine Gruppe von 15,9 % spricht von einem
mittleren bis sehr starken Einfluss durch die Knappheit qualifizierter Beschaftigter auf
dem Arbeitsmarkt. 11,5 % schreiben einen solchen Einfluss auch Beratern und Tech-
nologieanbietern zu. Mittleren bis sehr starken Einfluss von Seiten der Gewerkschaften
nehmen nur 4,3 % der Befragten wahr, sehr gering ist auch der Einfluss durch Regie-
rung und Gesetzgeber (3,1 % bemerken mittleren bis sehr starken Einfluss) und
regionalen Behorden und Wirtschaftsforderungen (2,2 % verspiren mittleren bis sehr
starken Einfluss).

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass in 66 % aller Callcenter die Privatkundinnen
den groBRten KundInnenanteil ausmachen. Wirklich von einer Spezialisierung in diesem
Bereich sprechen aber insgesamt nur 20 %. Fir die Mehrheit der Unternehmen
(52,17%) ist die KundInnenbindung die primdre Unternehmensstrategie, besonders die
externen Dienstleister setzten auf diese Strategie (zu 67 %). Ein spezifisches
Serviceangebot zu liefern steht fur weitere 27,17 % der Callcenter im Zentrum. 14,6%
aller Callcenter agieren in erster Linie international, alle anderen Unternehmen
beschrénken sich auf den nationalen Markt. 62,1 % der Unternehmen geben an, dass das
Erteilen von Auskiinften und Informationen ein wichtiger Aspekt der Arbeitsinhalte in
ihrem Callcenter ist, 54,3 % sprechen der Kundinnenbindung einen groRen Stellenwert
zu. Fir die Ansiedlung eines Callcenters an einem bestimmten Standort ist in Osterreich
v.a. die Verflgbarkeit qualifizierter Arbeitskrafte ausschlaggebend, was dazu fihrt, dass
sich die meisten Callcenter in oder im Einzugsgebiet stadtischer Ballungsraume
ansiedeln. Es sind 72,9 % der Unternehmen, die in irgendeiner Form Offentliche
Schulungs- und Trainingsprogramme flr ihre Beschaftigten in Anspruch genommen
haben. Einfluss, dass bestimmte Verfahren oder Praxen in den Unternehmen eingefihrt
werden sollen, kommt in erster Linie von Seiten der Unternehmungsleitung und bei
externen Dienstleistern und ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern auch von
Auftraggeberinnenseite. 51,2 % sind der Meinung, dass die Unternehmensleitung mittel
bis sehr wviel Einfluss dahingehend hat, dass Arbeitspldtze mit hohem
Entscheidungsspielraumen oder geringer Uberwachung eingerichtet werden. 42,2 %
beurteilen den Einfluss der Unternehmensleitung auch dahingehend als mittel bis sehr
hoch, dass neuere personalpolitische Instrumente, wie z.B. formale Verfahren zur
Personalauswahl und Personalentwicklung und Verfahren zur Mitarbeiterinnenbetei-
ligung, eingesetzt werden. Der wahrgenommene Einfluss von Seiten der Gewerk-
schaften ist auRerst gering, nur 4 bis 8 % der Befragten geben je nach Inhalt einen
mittleren bis sehr starken Einfluss an.

L7 DA ,
rGRD[\ Forschungsbericht 5/2005 19




Osterreichische Callcenter-Branche

2.4. Netzwerke und Organisationen

Wie international tiblich, haben in den letzten Jahren auch in Osterreich Callcenter-
Netzwerke und Vereinigungen immer mehr Full gefasst. Diese Entwicklung wird von
vielen als wichtiges Kriterium dafur gesehen, dass von der Entstehung einer eigenen
Branche gesprochen werden kann. Alle in dieser Erhebung befragten Callcenter sind auf
Arbeitgeberinnenseite in mindestens einem/einer der unterschiedlichen Verbande oder
Vereinigungen Mitglied. Mit durchschnittlich 32 % sind lokale Netzwerke oder
Vereinigungen, wie das Callcenter Forum oder der Direkt Marketing Verband Oster-
reich (DMVO) und brancheniibergreifende Verbande am beliebtesten. An dritter Stelle
stehen mit einem Viertel aller Befragten uberregionale Netzwerke. In Weiterbildungs-
institutionen sind nur knapp 18 % der Callcenter Mitglied. Trotzdem scheint es in
diesem Bereich einen Zusammenhang zwischen KundInnensegment und der Inan-
spruchnahme von Weiterbildungsinstitutionen zu geben, denn kein einziges der auf
Geschaftskundinnen spezialisierten Callcenter nimmt eine solche Mdoglichkeit in
Anspruch. Die auf Privatkundinnen spezialisierten Callcenter machen 41,2 % der
Callcenter aus, die solche Institutionen in Anspruch nehmen (an der Gesamtstichprobe
machen sie nur 22,6 % aus). Den Rest bilden die nicht spezialisierten Callcenter.

Unterschiede lassen sich auch im Hinblick auf die verschiedenen Callcenter-Typen
nachweisen. Externe Dienstleister sind zu knapp 53 % Mitglied in lokalen Netzwerken
oder Vereinigungen wie dem DMVO oder dem Callcenter-Forum (sh. Abbildung 2-11).
Obwohl externe Callcenter nur 36,2 % der gesamten Stichprobe bilden, machen sie 60%
aller Callcenter aus, die sich an lokalen Netzwerken beteiligen. Inhouse-Callcenter sind
daflr unterprasentiert — sie bilden nur 30 % (sh. Abbildung 2-12). In den anderen
Organisationen sind die externen Dienstleister zu jeweils zwischen 27 und 26 %
Mitglied. In inhouse-Callcentern stoRen branchenubergreifende Verbande, verglichen
mit den anderen Organisationen, auf den groten Zuspruch, trotzdem sind es nur 28 %
aller inhouse-Callcenter, die Mitglied in einem solchen Netzwerk sind. Auf die anderen
Organisationsformen entfallen 10 — 18 % (sh. Abbildung 2-13).
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Abbildung 2-11:  Mitgliedschaft externer Dienstleister in lokalen Netzwerken
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Abbildung 2-12:  Mitglieder in lokalen Netzwerken nach Callcenter-Typen
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Abbildung 2-13:  Mitgliedschaft von inhouse-Callcentern in lokalen Netzwerken
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Die osterreichische Callcenter-Branche verfiigt auf Arbeitgeberinnenseite tber aktive
Organisationen und Vereinigungen, die Callcenter unterstltzen oder ihre Interessen ver-
treten. Am beliebtesten, so zeigt sich, sind lokale Callcenter-Netzwerke, wie das Call-
center-Forum oder der DMVO (Direct Marketing Verband Osterreich). Externe Dienst-
leister sind zu einem grofReren Anteil in diese lokalen Netzwerke integriert, als das
inhouse-Callcenter und ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter sind, externe Dienst-
leister stellen 60 % aller Mitglieder.

2.5. Kollektivvertrage

Eine nicht unwesentliche Bedeutung fir den Rahmen, in dem sich die Arbeit gestalten
lasst, haben in Osterreich die Kollektivvertrage. Mit einer Deckungsrate von ca. 95 %
gilt fir beinahe alle Arbeitnehmerinnen in Osterreich ein Branchenkollektivvertrag.
Firmenkollektivvertrage betreffen in Osterreich nur ca. 3 % der Arbeitnehmerinnen.
Knapp 48 % aller befragten Callcenter-Managerinnen geben an, dass ihre Beschaftigten
uber einen Branchenkollektivvertrag verfligen. Firmenkollektivvertrdge gibt es in
8,33 % der Callcenter, was gemessen an den Zahlen insgesamt (3 % aller Beschaftigten)
einen relativ hohen Anteil darstellt. Gut 38 % der Callcenter verfugen (ber keinen
Kollektivvertrag (sh. Abbildung 2-14), was verglichen mit anderen Landern, wie z.B.
Deutschland (74,3 % (Holtgrewe 2005:14)) ein sehr geringer Anteil ist.
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Abbildung 2-14:  Kollektivvertrége in Callcentern
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Externe Anbieter haben in 57,6 % der Félle keinen Kollektivvertrag, damit stehen sie an
oberster Stelle im Vergleich zu inhouse-Callcentern (knapp 30 %) und ausgegliederten
(ausgesourcten) Callcentern (gut 44 %). 56 % der inhouse-Callcenter, 55,6 % der
ausgegliederten (ausgesourcten) Callcenter und knapp 40 % der externen Dienstleister
verfugen Uber einen Branchenkollektivvertrag. Fur die genauen Verteilungen siehe
Abbildung 2-15.

Abbildung 2-15:  Anzahl der Callcenter nach Typ und Art des Kollektivvertrags
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Betrachtet man die Verbreitung der Kollektivvertrdge in den unterschiedlichen Bran-
chen, so l&sst sich erkennen, dass in allen Bereichen der Anteil der Unternehmen mit
Kollektivvertrag unter 50 % liegt, mit einer Ausnahme, den Callcentern in der Medien-
branche, von diesen Callcentern verfiigen 54 % uber einen Kollektivvertrag. Im Handel
und im Bereich der Banken sind es knapp 49 %. Von den Unternehmen aus dem
Bereich der Marktforschung hat kein einziges einen Kollektivvertrag. Auch sehr niedrig
ist der Anteil der Kollektivvertrage mit 16,7 % im Telefonmarketing.

Jene 57,3 % der Callcenter-Managerinnen, die angeben, dass mit einer Gewerkschaft in
Kontakt stehen, bezeichnen die Beziehung zu 36,4 % als sehr gut oder gut. Es gibt zwar
keine Befragten, die von einem schlechten oder sehr schlechten Verhaltnis sprechen,
jedoch sind es 47,3 %, die dartber keine Auskunft geben kdnnen oder wollen. Bei
inhouse-Callcentern ist dieser Anteil 48,6 % und bei externen Dienstleistern sogar 50
%. Bei allen Callcenter-Typen bilden Managerinnen, die die Beziehung als neutral be-
schreiben — von denen die eine Antwort geben — die absolute Mehrheit. Ob es in den
befragten Callcentern nun einen Betriebsrat gibt oder nicht, macht fir das Verhaltnis zu
den Gewerkschaften kaum einen Unterschied, in beiden Gruppen sind es gut 36 %, die
das Verhdltnis als sehr gut oder gut bezeichnen. In Callcentern ohne Betriebsrat sind es
52,6 % der Befragten, die sich kein Urteil erlauben, wohingegen dieser Anteil in
Callcentern mit Betriebsrat 44,5 % einnimmt.

2.6. Betriebsréate

Genau die Hélfte, der fir diese Studie befragten Unternehmen, verfugt Uber einen
Betriebsrat. Davon sind 77,1 % auf Firmenebene (davon sind wiederum 80,6 %
inhouse-Callcenter), 8,3 % nur auf Callcenter-Ebene und 14,6 % auf Firmen- und
Callcenter-Ebene eingerichtet. Betriebe mit Betriebsrat sind durchschnittlich groier, sie
verfiigen Gber mehr Mitarbeiterinnen als Callcenter ohne Betriebsrat. Callcenter mit
Betriebsrat haben durchschnittlich 115 Mitarbeiterinnen, wobei die ohne durchschnitt-
lich 76 Beschaftigte haben.

Wie Abbildung 2-16 zeigt, haben (ber 82 % der externen Dienstleister keinen Betriebs-
rat. Betrachtet man die ausgegliederten (ausgesourcten) Callcenter, so halten sich die
Betriebe mit und ohne Betriebsrat in etwa die Waage. In inhouse-Callcentern Uberwie-
gen mit 70,6 % die mit Betriebsrat (sh. Abbildung 2-16).
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Abbildung 2-16:  Verbreitung von Betriebsraten nach % von Callcenter-Typen
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Callcenter, die im Bereich Finanzdienstleistungen (Banken und Versicherungen) tétig
sind, verfligen Uber einen besonders hohen Anteil an Betrieben mit Betriebsrat, 71,4 %
der Callcenter im Bankenbereich und 88,9 % der Callcenter im Versicherungsbereich
haben einen Betriebsrat. In den Bereichen Medien, Telekommunikation und ¢ffentliche
Dienstleistungen schwankt der Anteil der Unternehmen mit Betriebsrat zwischen 30
und 60 %. Besonders niedrig ist der Anteil der Callcenter mit Betriebsrat im Bereich
des Handels, hier verflgt nur ein Viertel aller Unternehmen (ber einen Betriebsrat. In
der Branche des Telefonmarketings gibt es gar keine Betriebsrate.

Zwischen ,.einen Kollektivvertrag haben“ und ,,liber einen Betriebsrat verfiigen* l14sst
sich ein Zusammenhang erkennen. Jene 56,3 % der Callcenter, deren Beschaftigte
einem Kollektivvertrag unterliegen, verfligen zu 64,8 % auch tber einen Betriebsrat.
Jene Callcenter, deren Beschéftigte keinem Kollektivvertrag unterliegen, haben
hingegen nur zu 32,4 % einen Betriebsrat (sh. Abbildung 2-17).
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Abbildung 2-17:  Verbreitung nach Kollektivvertrdgen und Betriebsraten in %
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Vereinzelt lassen sich auch andere Formen von Mitwirkungsgremien in Callcentern
ausmachen. Von den befragten Callcentern haben 27 % ein solch anderes Mitwirkungs-
gremium zusatzlich oder anstelle eines Betriebsrates. Den hdchsten Anteil an Call-
centern mit einem solchen anderen Gremium hat mit 40 % die Gruppe der Unterneh-
men, die weder (ber einen Betriebsrat noch (iber einen Kollektivvertrag verfiigt.
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3. DIE BESCHAFTIGTEN

3.1. Beschaftigtenzahlen

Die GrolRe der Callcenter-Unternehmen, was ihre Mitarbeiterinnenzahlen betrifft,
variiert in Osterreich sehr stark. Insgesamt verfiigen die fiir diese Studie befragten
Unternehmen Uber 9.100 Beschaftigte. Die durchschnittliche Beschéftigtenzahl betragt
95 Personen, wobei 50 % aller Unternehmen unter 37 Beschéaftigte haben. Wirklich
groRe Unternehmen mit Gber 500 Beschaftigten, wie sie in anderen L&ndern weit
verbreitet sind, gibt es kaum. Etwa 30 % der Befragten arbeiten in Callcentern mit 200
bis 500 Beschaftigten. Eine weitere grofle Gruppe sind kleine Callcenter mit bis zu 10
Mitarbeiterinnen, also kleine Organisationseinheiten, die zu knapp 64 % inhouse-
Callcenter sind. Mit 32 % bilden Callcenter mit 11 bis 50 Mitarbeiterlnnen die grofite
Gruppe (sh. Abbildung 3-1).

Abbildung 3-1: Anzahl der Callcenter nach Beschaftigtenzahl
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Ein weiterer Hinweis darauf, dass inhouse-Callcenter kleiner sind als die anderen, ist
das Ergebnis, dass die Hélfte aller inhouse-Callcenter unter 27 Beschaftigte (Median)
hat. Da es jedoch auch einige sehr groRe Callcenter in diesem Bereich gibt, liegt der
Mittelwert bei 90 Beschéftigten. Externe Dienstleister haben durchschnittlich 102 Be-
schaftigte (Mittelwert), die Halfte davon haben aber weniger als 55 Agents (Median).
Externe Dienstleister sind daher, was ihren Personalstand betrifft, durchschnittlich
groRer als inhouse-Callcenter.
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Betrachtet man die Callcenter nach ihren primaren Kundinnensegmenten, so handelt es
sich bei denen, die sich auf Geschéaftskundinnen spezialisiert haben, um besonders
kleine Unternehmen. Sie haben durchschnittlich nur 27 Beschaftigte (Mittelwert),
wobei die Hélfte der Unternehmen maximal 10 Mitarbeiterinnen (Median) beschéaftigt.
Callcenter, die sich auf keine KundInnengruppe spezialisiert haben, haben durchschnitt-
lich 117 Beschaftigte (Mittelwert), womit sie damit wesentlich Gber dem Durchschnitt
aller Callcenter liegen. Dem Durchschnitt am nachsten kommen Callcenter, die sich auf
Privatkundinnen spezialisiert haben, sie haben eine durchschnittliche Beschéaftigtenzahl
von 80 Personen (Mittelwert).

Auch die Branchenzugehdrigkeit scheint einen Einfluss auf die GroRe der Callcenter zu
haben. So verfligen Callcenter, die in der Telekommunikationsbranche tatig sind, mit
durchschnittlich 145 Mitarbeiterinnen (Mittelwert) pro Callcenter Uber die hdchsten
Beschiftigtenzahlen. Uber einen Durchschnitt von 85 Beschaftigten (Mittelwert)
verfugen Callcenter im Bereich Telefonmarketing. 50 % aller Callcenter im Versiche-
rungsbereich haben unter 38 Beschaftigte (Median), die durchschnittliche Beschéftig-
tenzahl in diesem Bereich liegt bei 97 Personen (Mittelwert). Einzelne besonders grof3e
Unternehmen gibt es im Bereich der Marktforschung, was zu einem Durchschnitt von
126 Beschaftigten (Mittelwert) flihrt. Die Halfte der Unternehmen in diesem Bereich
haben jedoch weniger als 80 Agents (Median).

Was die Organisationsstruktur betrifft, so sind durchschnittlich Gruppen von 19
Beschaftigten einem/einer Teamleiterin untergeordnet, auf eine/n Managerin kommen
im Schnitt 44 Beschéftigte. Durchschnittlich teilen sich 5 Beschéftigte zwei Arbeits-
platze. Die hochste Zahl an Agents (3,8), die sich einen Arbeitsplatz teilen, besteht bei
externen Dienstleistern. Das bedeutet, dass in externen Callcentern durchschnittlich 19
Beschaftigte an 5 Arbeitsplatzen tatig sind. Diese Zahl l&sst sich faktisch nur bei einer
hohen Teilzeitquote mit geringem Stundenausmal? erreichen.

GroRe Callcenter sind in Osterreich vorwiegend im Bereich der Telekommunikation
(durchschnittlich 145 Mitarbeiterinnen) und im Bereich der Marktforschung (durch-
schnittlich 126 Beschaftigte) anzutreffen, in erster Linie handelt es sich dabei um
externe Dienstleister. Kleine Callcenter sind hauptséchlich im Bereich der inhouse-
Callcenter anzutreffen, haufig sind sie auch auf GeschéftskundInnen spezialisiert.

3.2. Qualifikation

Was Bildungsabschliisse und Qualifikationen betrifft, stellen Callcenter in den sel-
tensten Fallen genaue Anforderungen an ihre Mitarbeiterlnnen. Das macht auch Per-
sonen mit unterschiedlichsten Ausbildungsbiographien einen Einstieg moglich. Trotz-
dem zeigt sich, dass der Anteil der Beschaftigten ohne Schul- oder beruflichen Ausbil-
dungsabschluss sehr gering ist. Die meisten Beschéftigten in Callcentern haben ent-
weder einen Pflichtschul- oder Lehrabschluss oder sind Maturantinnen (sh. Abbildung
3-2).
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Abbildung 3-2:

Anteil der Beschéftigten Agents nach Bildungsabschlissen
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Die Zusammensetzung der Beschéftigten in inhouse-Callcentern entspricht in etwa der
Verteilung insgesamt, ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter und externe Dienst-
leister werden jedoch deutlich von Leuten mit Pflichtschule und Matura dominiert.
Mitarbeiterinnen mit abgeschlossener Lehre nehmen einen wesentlich niedrigeren An-
teil ein. Der Anteil der Studentinnen ist in inhouse-Callcentern wesentlich geringer als
bei den anderen Callcenter-Typen (sh. Abbildung 3-3). Der hohe Anteil der Beschéaf-
tigten mit Lehrabschlussen in inhouse-Callcentern kann eventuell auch damit erkl&rt
werden, dass diese Agents zum Teil von Lehrberufen im Hauptunternehmen in die
Callcenter Abteilung gewechselt haben.
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Abbildung 3-3: Durchschnittlicher Anteil der Personen mit angefiihrten Bildungsabschliissen
nach Callcenter-Typ
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Die Verteilung der Bildungsabschliisse variiert jedoch auch stark nach Branchen. Stu-
dierende sind als Beschaftigtengruppe v.a. im Bereich der Marktforschung und des Te-
lefonmarketings relevant, hier machen sie im Schnitt 40 bis60 % der Beschéftigten aus.
Maturantinnen erreichen in diesen Branchen ebenfalls die hochsten Werte. Beschéftigte
mit abgeschlossener Lehre machen nur einen kleinen Teil der Beschaftigten in Markt-
forschungs-Callcentern aus, besonders wichtig sind sie im Handel und der Telekom-
munikation (Uber 40 %).

Die Bildungsabschliisse der Callcenter-Managerinnen sind hingegen weniger unter-
schiedlich. Knapp 55 % haben einen Universitéts- oder Fachhochschulabschluss, 37 %
haben Matura, die restlichen 8 % haben einen Pflichtschulabschluss. Das lasst darauf
schlielen, dass die Chance fur einen Aufstieg von der Position des Agent in die
Managementebene mit der Hohe des Bildungsabschlusses steigt. Ein Einstieg als Agent
ist zwar weitgehend unabhéngig von Bildungsabschlissen, in héheren Hierarchieebenen
werden die Qualifikationen dann aber wieder relevanter.

3.3. Geschlechterverhaltnisse

Die weit verbreitete Annahme, dass es sich bei der Callcenter-Branche um eine Frauen-
branche handelt, konnte auch in dieser Studie bestétigt werden. Bezeichnend ist jedoch,
dass — wie in vielen anderen Bereichen auch — der Frauenanteil abnimmt, je hoher in der
Hierarchie sich die jeweiligen Positionen befinden. Sind unter den Agents noch Uber
76 % Frauen, so sinkt der Anteil unter den Teamleiterinnen/Supervisorinnen bereits auf
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knapp 69 % und unter den Managerinnen auf knapp 54 %3 (sh. Abbildung 3-4). Uber-
durchschnittlich hoch ist der Frauenanteil mit 85,6 % unter den Teilzeitbeschéaftigten
und mit 87 % unter den geringfiigig Beschaftigten.

Abbildung 3-4: Durchschnittlicher Frauenanteil nach Positionen in %
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Nach Branchen differenziert ist der Frauenanteil mit 88,7 % im Bereich des Telefon-
marketings besonders hoch, unterdurchschnittlich, aber noch immer tber 50 %, ist er im
Bereich der Marktforschung (67,4 %), die anderen wichtigen Branchen siedeln sich
dazwischen an. In nur gut 6 % der befragten Unternehmen bilden Manner die Mehrheit
der Agents. VVon diesen Unternehmen, die einen Frauenanteil von unter 50 % haben,
sind mehrheitlich in 6ffentlichen Dienstleistungen tatig (sh. Abbildung 3-5).

3 Es ist darauf hinzuweisen, dass die Callcenter-Branche verglichen mit anderen Bereichen iiber einen
hohen Frauenanteil in Fihrungspositionen verfiigt, trotzdem — und gerade deswegen — ist das
deutliche Gefalle des Frauenanteils bei hoheren Positionen von Interesse.
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Abbildung 3-5: Durchschnittlicher Frauenanteil der Agents nach Branchen in %
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Die unterschiedlichen Callcenter-Typen unterscheiden sich kaum von einander. Frauen
bilden somit die Hauptbeschaftigtengruppe in Callcentern, von den Agents bilden sie
76,3 %, ihr Anteil an TeamleiterInnenpositionen sinkt jedoch bereits auf 68,6 % und
von den Managerinnen nehmen sie nur mehr 54 % ein. Frauen finden sich auch ver-
mehrt in Teilzeitbeschaftigungen, so auch in geringfugigen Beschaftigungen. Die An-
nahme, dass ein junger Arbeitsbereich, wie die Callcenter-Arbeit, traditionelle Auf-
stiegsbarrieren fur Frauen tberwinden kodnnte, lasst sich am ehesten noch bei externen
Dienstleistungsunternehmen beobachten, nicht jedoch bei inhouse-Callcentern, die in
die Strukturen des Mutterunternehmens eingebunden sind.

3.4. Beschaftigungsverhéltnisse

Die Personalpolitik in Callcentern ist haufig von einer eher knappen Bemessung der
Personalressourcen gepragt. Um die betriebswirtschaftliche Effizienz moglichst grof3 zu
halten, wird meist versucht, mit dem Personal mdglichst eng zu kalkulieren, unter
besonders groem Druck stehen hier die externen Dienstleistungsanbieter. Callcenter
werden sowohl in der Forschung als auch in der Alltagswahrnehmung oftmals als
Sinnbild fur den ,,flexiblen Kapitalismus* (Sennet 1998) herangezogen. In der Tat sind
Callcenter ihrer Funktion und Struktur wegen sowohl von interner als auch von externer
Flexibilitat gepragt (Holtgrewe/Kerst 2002:2). Interne Flexibilitdt beschrankt sich
jedoch vorwiegend auf inhouse-Callcenter, die mit ihrer meist angestellten Belegschaft
Auftragsschwankungen austarieren und Mitarbeiterinnen gegebenenfalls auch im
Backoffice-Bereich einsetzen. Externe Callcenter bedienen sich im Sinne einer externen
Flexibilitat verstarkt freier Mitarbeiterinnen, Werkvertragsnehmerinnen und Leihar-
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beitskraften, um Auftragsschwankungen auszugleichen. Flexible Arbeitszeitmodelle
und Teilzeitarbeit sind fir beide Callcenter-Typen wichtige Flexibilitatsinstrumente
(Eichmann et al. 2005:143f). Callcenter waren in Osterreich lange Zeit Hoffnungstrager
fir mehr Arbeitsplatze besonders in strukturschwachen Regionen. Entgegen dieser
Hoffnungen werden Callcenter jedoch zum GroRteil in oder in der Nédhe von Ballungs-
rdumen angesiedelt, und bei den neu geschaffenen Arbeitsplatzen handelt es sich nicht
selten um prekére Beschaftigungsverhaltnisse.

VVon Managementseite wird davon ausgegangen, dass in vielen Bereichen Vollzeitarbeit
wegen der hohen Belastungen weder zumutbar noch effizient ist. Auflerdem bietet
Teilzeitarbeit einen groReren Spielraum fiir Flexibilitit. In Osterreich greifen gut 60 %
der Callcenter u.a. auf Teilzeitbeschaftigte zurlick, knapp 40 % der Unternehmen geben
jedoch an, tiber keine Teilzeitbeschéaftigten zu verfiigen (sh. Abbildung 3-6).

Abbildung 3-6: Verbreitung von Teilzeitvertrdgen nach Anteil der Unternehmen
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Die groRe Gruppe der Callcenter, in denen Teilzeitkréfte arbeiten, beschéftigt 46 %
(Mittelwert) ihres Personals in Teilzeitvertragen. Das Minimum betrdgt 5 % Teilzeitbe-
schaftigte in der Belegschaft, die Halfte der Unternehmen hat bis zu 36 % der Beschéf-
tigten (Median) in Teilzeitvertrage. 40 % der Callcenter haben 50 % oder mehr ihres
Personals in Teilzeitvertrédgen. In diese Gruppe fallen beispielsweise Callcenter aus den
Branchen Handel sowie Medien. Teilzeitvertrdge haben in inhouse-Callcentern eine
weitere Verbreitung, als in anderen Callcentern. 62,7 % aller inhouse-Callcenter haben
Teilzeitbeschéftigte, externe Dienstleister nur in 48,4 % der Félle. Inhouse-Callcenter,
die auf Teilzeitbeschaftigungen zurtickgreifen haben durchschnittlich 40,3 % ihrer
MitarbeiterInnen in solchen Vertrégen.

Teilzeitbeschéftigte arbeiten durchschnittlich 22 Stunden in der Woche, die Bandbreite
liegt zwischen 4 und 35 Wochenstunden, wobei die Hélfte aller Teilzeitbeschaftigten
unter 25 Wochenstunden beschéftigt ist. Zum Vergleich: Vollzeitbeschéftigte arbeiten
in Osterreichischen Callcentern groRtenteils zwischen 38,5 und 40 Wochenstunden.
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Callcenter, die nur Privatkundinnen bedienen, verfligen mit knapp 60 % uber einen
uberdurchschnittlichen Anteil Teilzeitbeschaftigter, Unternehmen mit ausschlieflich
Geschaftskundinnen und Callcenter ohne Spezialisierung liegen mit knapp 44 % und
gut 41 % eher unter dem Durchschnitt (sh. Abbildung 3-7).

Abbildung 3-7: Durchschnittlicher Anteil der Teilzeitbeschaftigten an der Belegschaft nach
Kundinnensegmenten

60,00+

50,00

40,00

30,00+ 59,0

20,00~ 43,94 41,29

10,00+

0.0 | | |
nur nur beides
GeschéftskundIn  Privatkundinnen

nen

Befristete Vertrage spielen in Osterreich im Vergleich zu Deutschland nur eine
geringe Rolle. Der Grund daftr, dass sich knapp 88 % (sh. Abbildung 3-8) (D: 51,4%
(Holtgrewe (2005)) der befragten Unternehmen gegen befristete Beschaftigungs-
verhiltnisse entschieden haben, liegt wohl an dem in Osterreich weniger strengen
Kindigungsschutz unbefristeter Beschéftigter. Befristete Dienstverhéltnisse werden
daher weniger stark als Flexibilisierungsinstrumente eingesetzt, nur gut 12 % der
Unternehmen greifen auf solche Vertrdge zurlick. Unternehmen, die auf befristete
Vertrége zurlckgreifen, haben durchschnittlich zu 28 % solches Personal (Mittelwert).
Die Hélfte dieser Unternehmen hat jedoch nur zu 12 % oder noch weniger (Median)
befristete Vertrdge. In dieser Studie haben zwei Unternehmen Personal, das zu 100 %
aus befristet Beschaftigten besteht.
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Abbildung 3-8: Verbreitung befristeter bzw. unbefristeter Vertrdge nach % der Unternehmen
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Eine nicht zu unterschatzende Rolle spielen im Zuge der Flexibilisierung auch Leihar-
beitskrafte. Osterreich liegt mit seinen 44.000 (1,5 %) Leiharbeitskraften im Européi-
schen Mittelfeld (BMWA Stichtagserhebung 2004). Im Callcenter-Bereich haben sie
zwar (noch) keine besonders groRe Bedeutung, sie sind jedoch Ausdruck von sehr
groRem Flexibilitatsbedarf. In Osterreich greifen bisher nur etwa 8 % der Callcenter auf
Leiharbeitskrafte zuruick, tber 90 % der Befragten haben jedoch keine solchen Beschaf-
tigten (sh. Abbildung 3-9).

Abbildung 3-9: Verbreitung von Leiharbeiterinnen nach Anteil der Unternehmen
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Jene Unternehmen, die Leiharbeiterinnen beschaftigen — es handelt sich in dieser
Stichprobe um 8 Firmen — haben durchschnittlich 38 % ihrer Beschaftigten in solchen
Vertrégen. Diese Callcenter sind zu etwa gleichen Teilen inhouse-Callcenter, ausgeglie-
derte (ausgesourcte) Callcenter und externe Dienstleister.

Bei den durch Callcenter-Grindungen entstehenden Arbeitsplatzen handelt es sich in
Osterreich haufig um die s.g. freien Dienstvertrage. Die Beschaftigung von Mitarbei-
terInnen auf Werkvertragsbasis oder als freie Mitarbeiterlnnen hat fiir Arbeitgeberinnen
den groflen Vorteil, Lohnnebenkosten zu reduzieren. H&aufig handelt es sich dabei
jedoch um Grenzfalle, die teilweise einem normalen Dienstverhaltnis zuzuordnen
waren. Ein Werkvertrag oder ein freies Dienstverhéltnis liegt nur dann vor, wenn
der/die Mitarbeiterln das Recht hat, sich vertreten zu lassen, Arbeitszeit und
Arbeitsablauf selbstdndig gestaltet und Auftrage im Einzelfall sanktionslos ablehnen
darf (Scherz 2005). Von Seiten der Betreiberlnnen gehen die Bestrebungen momentan
in die Richtung, gesetzliche Erleichterungen und groRere Flexibilitdt bzgl. des
Personaleinsatzes zu erreichen. Ohne die freien Dienstverhdltnisse wére es den
Callcentern kaum moglich zu Uberleben, so Vertreterinnen sowohl der
Arbeitnehmerlnnen- als auch der Arbeitgeberlinnenseite.

Gut 40 % der befragten Callcenter haben u.a. freie Dienstnehmerinnen beschéftigt (sh.
Abbildung 3-10).

Abbildung 3-10:  Verbreitung von freien Dienstvertragen nach Anteil der Unternehmen
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Welch groRe Bedeutung diese Vertrage fur die Firmen haben, lasst sich jedoch erst
erkennen, wenn man weil3, dass jene Unternehmen, die auf freie Mitarbeiterinnen zu-
rickgreifen, einen durchschnittlichen Anteil von 82,7 % solcher Mitarbeiterinnen an
der Belegschaft haben. Nicht ganz 50 % dieser Callcenter verfuigen sogar lber Personal,
das zu 100 % aus freien Mitarbeiterinnen besteht. Es sind v.a. die externen Callcenter,
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die auf freie Mitarbeiterinnen setzten: 70,6 % der externen Dienstleister beschéftigen
freie MitarbeiterInnen, diese Unternehmen haben im Durchschnitt 84 % ihrer Beschaf-
tigten in solchen Vertragen. VVon den befragten inhouse-Callcentern sind es nur 21,6 %,
die freie Mitarbeiterinnen beschéftigten. Diese unterscheiden sich im Anteil der
Mitarbeiterinnen mit solchen Vertrdgen kaum von externen Dienstleistern, sie haben
namlich im Schnitt 82,6 % ihres Personals so beschaftigt. Betrachtet man jene Call-
center, die freie Dienstnehmerlnnen beschaftigten nach Branchen, so sind es Unterneh-
men im Bereich der Marktforschung, die besonders stark auf diese Vertrage zurtickgrei-
fen. Sie haben in unserer Stichprobe eine Belegschaft, die vollstandig aus solchen
Beschéftigten besteht. Ansonsten lassen sich keine wesentlichen Unterschiede zwischen
Branchen feststellen (sh. Abbildung 3-11).

Abbildung 3-11:  Durchschnittliche Anteile der freien Mitarbeiterlnnen an der Belegschaft, wenn
freie Mitarbeiterinnen beschéftigt werden (40 % der Unternehmen), nach den
wichtigsten Branchen
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Von den Callcentern, in denen es freie Mitarbeiterinnen gibt, verfiigen nur knapp 15 %
uber einen Betriebsrat, das héngt u.a. damit zusammen, dass freie Dienstverhéltnisse v.a.
in externen Dienstleistungs-Callcentern Verbreitung finden und diese eher selten tber
einen Betriebsrat verfugen. Es kann aber auch damit zu tun haben, dass freie Dienst-
nehmerinnen aus rechtlichen Griinden keinen Betriebsrat wéhlen kdnnen — dieses Recht
ist Angestellten vorbehalten. Im Gegensatz dazu sind in Callcentern ohne freie Mit-
arbeiterinnen zu knapp 70 % Betriebsréte anzufinden. VVon besonderer Deutlichkeit ist
daher die Tatsache, dass knapp 90 % aller Callcenter mit Betriebsraten keine freien
Mitarbeiterinnen beschéaftigen. Bei Unternehmen ohne Betriebsrat sind es nur knapp
40 %, die sich dazu entschlossen haben, keine freien Mitarbeiterinnen zu beschéaftigten.
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Es besteht die Vermutung, dass Betriebsréate — sind die einmal institutionalisiert — auch
gegen freie Dienstvertrage auftreten.

Anstellungen auf geringfigiger Basis — d.h. eine Person verdient nicht mehr als 323,46
Euro im Monat — finden in der Osterreichischen Callcenter-Branche eine nicht zu ver-
nachlédssigende Verbreitung. Trotz der aufwandigen Einschulung, die sich bei einer so
geringen Stundenzahl auf den ersten Blick nicht rentiert, setzen gut 28 % der Callcenter
auf geringfligig beschéftigtes Personal (sh. Abbildung 3-12).

Abbildung 3-12:  Verbreitung von geringfligig Beschaftigten nach % der Unternehmen
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Die insgesamt 28,1 % der Callcenter, in denen geringfligig Beschéftigte arbeiten, haben
durchschnittlich ein Viertel ihrer Beschéftigten in solchen Minivertragen. 32,4 % aller
externen Dienstleister greifen auf geringfligig Beschaftigte zurlick. Betrachtet man nur
diese Callcenter, so sind es 30,6 % der MitarbeiterInnen, die in solchen Mini-Vertragen
beschaftigt werden. Bei inhouse-Callcentern sind es nur 15,7 % der Unternehmen, die
Mitarbeiterinnen auf geringfiigiger Basis beschéftigen. Zieht man jedoch auch hier nur
diese Callcenter heran, so sind es 22,5 % der Beschéftigten, die solche Vertrage haben.
Von jenen Callcentern, die Uber einen Betriebsrat verfligen, haben nur gut 20 %
geringfligig Beschaftigte. Der Unterschied zu Callcentern ohne Betriebsrat ist jedoch
nicht besonders grof3, diese setzten zu 27 % geringfugig Beschéftigte ein.

Es zeigt sich, dass es v.a. die externen Dienstleister sind, die im Zuge der Flexibilisie-
rung bei ihren Mitarbeiterinnen auf atypische Beschéftigungsverhéltnisse
zurlickgreifen. Gerade bei der Betrachtung der freien Dienstvertrage wird deutlich, dass
sie in manchen Unternehmen konzentriert auftreten. Jene 40 % der Callcenter, die
Beschaftigte mit freien Dienstverhéltnissen haben, bestehen zur Hélfte aus Callcentern
mit ausschlieRlich solchen freien Mitarbeiterlnnen. Im Schnitt besteht das Personal der
Callcenter mit freien Mitarbeiterlnnen zu 82,7 % aus freien Dienstnehmerlnnen. Aus

L7 EODA ,
rGRD[\ Forschungsbericht 5/2005 38




Die Beschaftigten

diesen Ergebnissen lasst sich schlieBen, dass es v.a. die Anforderungen im externen
Dienstleistungsbereich  sind, warum die Callcenter-Managerinnen auf diese
Beschaftigungsformen zurlickgreifen. Das  Auslastungsrisiko und die
Flexibilitatsanforderungen werden also zumindest zum Teil an die Beschéaftigten
weitergegeben.

3.5. Gehalter und Leistungsbewertung

Dass Callcenter, wie oft beschrieben wird, einer neuen Niedriglohnbranche
zuzurechnen sind, ist auch anhand der hier erhobenen Daten erkennbar — es wird
deutlich, dass die wirklich gut bezahlten Jobs eher diinn gesét sind.

Unbefristet Beschaftigte haben im 6sterreichischen Callcenter-Bereich einen durch-
schnittlichen Bruttostundenlohn von 11,40 Euro. In der Halfte der befragten Callcenter
verdienen die unbefristet beschéaftigten Agents jedoch weniger als 9,60 Euro in der
Stunde. Uberhaupt ist die Spannweite der Gehalter bei unbefristeten Agents extrem
hoch, sie reicht von 5 bis 45 Euro in der Stunde — bei den hohen Gehaltern handelt es
sich jedoch um absolute Ausreil3er.

Der Stundenlohn der kleinen Gruppe befristet Beschéftigter liegt durchschnittlich unter
dem der unbefristeten, sie verdienen im Schnitt 9,20 Euro und schwanken zwischen 5
und 12 Euro brutto. Trotzdem sagen 72,7 % der Befragten auf die Frage, ob der
Stundenlohn von befristet Beschéaftigten héher, niedriger oder auf derselben Hohe wie
bei unbefristet Beschéftigten liegt, dass er ca. gleich hoch ist. Nur 27,3 % geben an,
dass er niedriger ist.

ZeitarbeiterInnen verdienen im Schnitt so viel wie unbefristet Beschéftigte, sie haben
jedoch eine geringere Bandbreite an Gehaltern (7-19 Euro). In Abbildung 3-13 l&sst
sich u.a. erkennen, dass externe Dienstleister sowohl bei befristet als auch bei
unbefristet Beschaftigten die niedrigsten Gehélter zahlen. In inhouse-Callcentern ist der
Unterschied zwischen befristeten und unbefristeten Beschéftigten am geringsten.
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Abbildung 3-13:  Durchschnittliche Bruttostundenléhne in Euro fur befristet und unbefristete
Beschaftigte nach Callcenter-Typen im Vergleich
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Nach Branchen unterteilt lasst sich erkennen, dass den Beschéftigten in den Bereichen
Banken und Versicherungen die besten Lohne bezahlt werden, sie verdienen durch-
schnittlich Gber 12 Euro. Zwischen 11 und 12 Euro brutto wird in den Bereichen Tele-
kommunikation, o6ffentliche Dienstleistungen und Handel bezahlt. Telefonmarketing
(9 Euro), Marktforschung (10,8 Euro) und Medien (10,5 Euro) sind die am wenigsten
gut bezahlten Bereiche (sh. Abbildung 3-14). Telekommunikation und Marktforschung
sind jene Bereiche, in denen die kleine Gruppe der befristet Beschéftigten
durchschnittlich mehr verdient als die unbefristet Beschaftigten.
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Abbildung 3-14:  Durchschnittlicher Bruttostundenlohn nach Branchen (unbefristet
Beschéftigte)
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Callcenter haben, wie die meisten anderen Unternehmen auch, unterschiedliche
Entgeltstufen fir ihre Beschaftigten. Wie die Agents eingestuft werden und was einen
Aufstieg in eine hohere Stufe bewirkt, ist unterschiedlich. Im Schnitt hat ein Callcenter
3,6 Gehaltsstufen. Die Anzahl der Entgeltstufen ist in ausgegliederten (ausgesourcten)
Callcentern und externen Callcentern geringer (2,9 und 2,6) als in inhouse-Callcentern,
die durchschnittlich 4,4 Gehaltsstufen fur ihre Agents haben. Das lasst sich auf die
Anbindung an das Mutterunternehmen und deren Gehaltsstrukturen zurlckfihren.
Callcenter mit Betriebsrat haben durchschnittlich mehr Gehaltsstufen, als Callcenter
ohne Betriebsrat. 92 % aller Unternehmen, die Uber 6 oder mehr Gehaltsstufen
verfiigen, sind Callcenter mit Betriebsrat. Von den Callcentern mit weniger
Gehaltsstufen bilden sie hingegen nur 46 %. Dies konnte, wie bereits im
Zusammenhang mit Frauen in Fuhrungspositionen erldutert, daran liegen, dass
Betriebsrate eher bei inhouse-Callcentern — also in vom Mutterunternehmen geprégten
Firmen — Verbreitung finden (vgl. Kapitel 3.2.).

Unter dem positiv klingenden Schlagwort leistungsgerechte Bezahlung verbirgt sich
haufig ein unkalkulierbar schwankendes Einkommen — das unternehmerische Risiko
wird auf die Beschéftigten verlagert. Von vielen Unternehmen werden die variablen
Gehaltsbestandteile genutzt, um die Bezahlung im Callcenter leistungsabhangiger —
ahnlich der Provisionen von Vertriebsmitarbeiterinnen — zu machen. Das kann durchaus
zu héheren Einkommen fiir die Beschéftigten fiihren. Die Beschaftigten sind dann selbst
fir die HOhe ihres Einkommens verantwortlich, was zu mehr Motivation und somit zu
groReren Umsatzen fuhren soll.
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Insgesamt gibt es in 51 % aller Callcenter leistungsbezogene Gehaltsbestandteile.
37,5 % aller befragten Callcenter verwenden individuell bemessene Gehaltsbestandteile,
nur 6,3 % aller Unternehmen haben kollektiv bemessene Gehaltsbestandteile. In jenen
Callcentern, die auf leistungsbezogene Entgeltanteile setzen, machen individuelle
Leistungszulagen durchschnittlich 22 % des Bruttojahreseinkommens aus. Gruppen-
bezogene Leistungszulagen oder Gewinnbeteiligungen machen durchschnittlich 7 %
aus. Betrachtet man jedoch die unterschiedlichen Callcenter-Typen, so lasst sich
erkennen, dass v.a. externe Anbieter und ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter auf
variable Gehaltsbestandteile setzen. Durchschnittlich sind es 31,6 % des Gehalts eines
Agents bei einem externen Callcenter, die sich aus individuell berechneten Gehalts-
bestandteilen zusammensetzen. Bei ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern sind es
24,8 %. Das Gehalt der Agents in inhouse-Callcentern besteht zu 12,9 % aus individuell
berechneten Gehaltsbestandteilen. Kollektiv bemessene Gehaltsbestandteile spielen nur
bei inhouse-Callcentern eine erwahnenswerte Rolle, sie machen hier 7,8 % der Ein-
kommen aus (sh. Abbildung 3-15).

Abbildung 3-15:  Durchschnittlicher Anteil der Variablen Gehaltsbestandteile nach Callcenter-
Typen in %
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Bei Managerinnen in Callcentern spielen variable Gehaltsbestandteile eine geringere
Rolle. Die Gehélter sind jedoch auch prinzipiell um ein Vielfaches hoher, so dass sich
ein Vergleich beinahe ertbrigt. Managerinnen verdienen in Callcentern durchschnittlich
54.875 Euro brutto im Jahr (Mittelwert), die Halfte aller Callcenter-Managerinnen hat
jedoch ein Bruttojahresgehalt von maximal 44.000 Euro (Median). Die durchschnittli-
chen Bruttojahreseinkommen der Managerlnnen variieren in den verschiedenen Bran-
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chen zwischen 37.750 Euro in der Marktforschung und 62.929 Euro in der Telekom-
munikation (sh. Abbildung 3-16).

Abbildung 3-16:  Durchschnittliches Bruttojahreseinkommen von Managerinnen nach den
wichtigsten Branchen
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Besonders hoch ist das Einkommen der Callcenter-Managerinnen in dieser Untersu-
chung bei externen Dienstleistern. Sie verdienen durchschnittlich 67.250 Euro brutto im
Jahr, Callcenter-Managerinnen in inhouse-Callcentern kommen im Schnitt auf 47.140
Euro und Managerlinnen in ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter haben ein mittleres
Jahresbruttogehalt von 50.025 Euro. Auch Managerinnen verfligen tber leistungsbezo-
gene Entgeltanteile, im Schnitt sind es 9,2 % des Gehalts, die auf individuellen Leis-
tungsmessungen beruhen. 8,9 % der Gehalter beruhen auf kollektiven Leistungsbemes-
sungen und nur 1,9 % auf Uberstundenentgelten. Das bedeutet jedoch nicht, dass
Callcenter-Managerinnen keine Uberstunden machen, sondern, dass es sich in den we-
nigsten Fallen um bezahlte Uberstunden handelt. In der fir diese Untersuchung heran-
gezogenen Stichprobe sind es nur 13,6 % der Unternehmen, in denen die Managerinnen
tiberhaupt Uberstunden bezahlt bekommen. Zieht man nur diese Gruppe heran, so sind
es durchschnittlich 9,5 % des Gehalts, die sich aus Uberstundenentgelten berechnen.

Variable Gehaltsbestandteile, die individuell berechnet werden, beruhen zum Teil auf
den Ergebnissen von speziellen Leistungsbewertungsverfahren. Solch formelle Leis-
tungsbewertungsverfahren werden im Schnitt bei 50 % aller Callcenter Agents ange-
wandt. Zieht man nur die Daten der Callcenter heran, die Uberhaupt solche Verfahren
verwenden (das sind 52 %), so zeigt sich, dass so gut wie alle Agents davon erfasst
werden, wenn sich ein Unternehmen dazu entschlielt, solche Verfahren anzuwenden.
Durchschnittlich sind es unter den genannten Bedingungen 96,5 % der Agents, die
einem formellen Leistungsbewertungsverfahren unterliegen. Inhouse-Callcenter liegen
in etwa im allgemeinen Schnitt, 53 % der inhouse-Callcenter haben solch ein Leistungs-
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bewertungsverfahren. Insgesamt sind es 25 Callcenter (93 %) aus der Gruppe der
inhouse-Callcenter, die alle ihre Beschaftigten solchen Leistungsbewertungsverfahren
unterziehen. Ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter verwenden insgesamt verhalt-
nismaRig oft solche Verfahren, 60 % der Callcenter dieser Gruppe unterziehen ihre
Beschaftigten solchen Verfahren, aus diesen Callcentern betrifft das dann 93 % der
Agents. VVon den externen Dienstleistern sind es nur 47 %, die solche Verfahren
anwenden. 98 % der Agents sind betroffen, wenn nur jene Callcenter einbezogen
werden, die Gberhaupt solche Verfahren anwenden.

Callcenter-Arbeit kann wie beschrieben als eine der neuen Niedriglohnbranchen
bezeichnet werden. Die geringen Stundenlhne der Agents, die sich durchschnittlich
zwischen 5 und 13 Euro bewegen, setzen sich zu einem hohen Anteil aus variablen
Gehaltsbestandteile zusammen, dieser Anteil erreicht bei externen Dienstleistern
durchschnittlich 31,6 % und beruht meistens auf individuell bemessener Leistung. In
gut der Halfte aller Callcenter kommen formelle Leistungsbewertungsverfahren zur
Anwendung. Diese 52 % wenden die Verfahren auf so gut wie alle ihre Beschéftigten
an (96,5 %).

3.6. Betriebszugehorigkeit und Fluktuation

Wie bereits beschrieben sind die in dieser Studie befragten Unternehmen im Schnitt 10
Jahre alt (Mittelwert), die Halfte der Callcenter ist jedoch 7 Jahre alt oder jlnger
(Median). Ein/e Beschaftigte/r ist durchschnittlich 4 Jahre im Callcenter tatig. 72 % der
Beschaftigten haben eine Betriebszugehdrigkeit zwischen 1 und 5 Jahren, 13 % bleiben
maximal ein Jahr und 14 % bleiben l&nger als 5 Jahre im Callcenter. Befragt man die
Interviewten nach der bisherigen Betriebszugehorigkeit der aktuell Beschéaftigten, so
zeigt sich, dass etwa ein Viertel der Agents erst ein Jahr oder kirzer im Callcenter
arbeitet, etwa 31 % sind jedoch schon Uber 5 Jahre im Unternehmen. Es sind v.a. die
Unternehmen im Bereich der Marktforschung, die von diesen Durchschnittswerten
abweichen. In dieser Branche sind es durchschnittlich 40 % der Beschaftigten, die
maximal ein Jahr im Callcenter arbeiten. Nur ein kleiner Anteil von 10 % ist bereits
langer als 5 Jahre dabei.

Beschéftigte in inhouse-Callcentern und ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern
haben in etwa die gleiche mittlere Betriebszugehorigkeit (4,3 Jahre), externe Anbieter
haben hingegen eine durchschnittliche Betriebszugehorigkeit ihrer Agents von 2,9
Jahren. Was auf einen Zusammenhang zwischen Callcenter-Typ und Betriebszugeho-
rigkeit hindeutet. Mit einem Durchschnittswert von 24,4 % haben externe Anbieter in
unserer Stichprobe auch die hdchste Fluktuationsrate, inhouse-Callcenter verlieren
durchschnittlich 20,4 % und ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter 19,5 % der Be-
schaftigten im Jahr. Es gibt Hinweise, die auf einen Zusammenhang zwischen dem Be-
stehen von Kollektivvertragen, eines Betriebsrats und der Betriebszugehorigkeit hindeu-
ten. Callcenter, in denen die durchschnittlichen Agents maximal ein Jahr beschaftigt
sind, haben zu 30 % einen Kollektivvertrag und zu 40 % einen Betriebsrat, hingegen
haben 92 % der Callcenter, deren Agents durchschnittlich tiber 5 Jahre beschéftigt sind,
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einen Kollektivvertrag und 83,3 % einen Betriebsrat. Noch deutlicher zeigt sich die
Tendenz, wenn man betrachtet, dass nur 10 % der Callcenter, deren Agents durch-
schnittlich unter einem Jahr beschéftigte sind, Uber Betriebsrat und Kollektivvertrag
verfugen, wohingegen 75 % der Callcenter, deren Agents durchschnittlich tiber 5 Jahre
tatig sind, Kollektivvertrag und Betriebsrat haben. Callcenter, die (ber beide
Institutionen verfligen, haben eine durchschnittliche Betriebszugehorigkeit von 5,4
Jahren und eine jahrliche Fluktuationsrate von 17,7 %, nur 3,3 % der Beschéftigten
verlassen diese Unternehmen nach maximal einem Jahr (sh. Abbildung 3-17). Call-
center, die weder Betriebsrat noch Kollektivvertrag haben, haben eine durchschnittliche
Fluktuationsrate von 29,7 % im Jahr und eine mittlere Betriebszugehdrigkeit von 2,8
Jahren.

Abbildung 3-17:  Durchschnittliche Betriebszugehérigkeit der typischen Agents in Betrieben mit
BR und KV

@ bis 1 Jahr
O 1 bis 5 Jahre
O (iber 5 Jahre

Die befragten Unternehmen verfligen insgesamt Uber eine durchschnittliche Fluktuati-
onsrate von 21,4 % im Jahr. Mit 10,2 % der Beschéftigten ist der Anteil derer, die selbst
gekiindigt haben, am groRten, nur etwa 3,6 % der Beschaftigten wurden von Arbeitge-
berinnenseite geklndigt. 6,4 % der Beschéftigten sind in eine andere Position innerhalb
des Unternehmens gewechselt und 4,4 % haben innerhalb des Callcenters gewechselt.
Nur ca. 1 % der Beschéaftigten ist wegen Pensionierung ausgeschieden. Die Mdglich-
keiten in ausgegliederten (ausgesourcten) oder externen Callcentern in einen Bereich zu
wechseln, der nichts mit Callcenter-Arbeit zu tun hat, sind verstandlicherweise gering.
Das lasst sich auch daran erkennen, dass nur knapp 1 % der Beschéftigten in ausgeglie-
derten (ausgesourcten) Callcentern und knapp 3 % der Agents in externen Callcentern
in eine andere Position des Unternehmens auferhalb des Callcenters gewechselt haben.
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Bei inhouse-Callcentern sind es hingegen 9,3 %, die in eine andere Abteilung gewech-
selt sind. Der Anteil derer, die das Callcenter wegen Selbstkiindigung verlassen, ist mit
11,5 % in externen Callcentern am hochsten, sie haben wie bereits beschrieben auch
insgesamt die hochste Fluktuationsrate (sh. Abbildung 3-18).

Abbildung 3-18:  Personalfluktuation nach Callcenter-Typ und Anteil der typischen
Beschéftigten in %
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Die in den Callcentern beschaftigten Managerinnen bleiben durchschnittlich 9,8 Jahre
in einem Unternehmen, es sind 65 % aller Callcenter-Managerinnen, die ihre Tatigkeit
in diesem Betrieb schon Uber 5 Jahre ausiben. In der Halfte aller befragten
Unternehmen, sind alle Managerinnen ber 5 Jahre dabei.

Auch Krankheitstage sind Faktoren, mit denen in Callcentern gerechnet werden muss
und die u.U. auch Hinweise auf die Qualitat der Arbeit geben kénnen. Durchschnittlich
bleiben die Beschéftigten in Callcentern 7 Tage im Jahr der Arbeit wegen Krankheit
fern. Unter dem Durchschnitt liegen mit durchschnittlich 4,4 Tagen Agents bei externen
Anbietern. Beschéftigte in ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern haben in
unserer Stichprobe die meisten Krankheitstage (9,8), inhouse-Callcenter liegen in etwa
im allgemeinen Schnitt. Die geringe Anzahl von Krankheitstagen der Agents in
externen Callcentern kann damit zusammenhangen, dass bei der hohen Anzahl freier
Dienstnehmerinnen in dieser Callcenter-Gruppe Krankheitstage eventuell weniger
erfasst werden, da sie lediglich Dienstplananderungen, aber keine Entgeltfortzahlung
zur Folge haben. Es hat sich gezeigt, dass Agents mit freien Dienstvertrdgen im
Krankheitsfall hdufig in Eigenregie Dienste tauschen, ohne dass der/die Arbeitgeberin
den eigentlichen Grund erfahrt.

Zusammenfassend l&sst sich somit sagen, dass ein/e durchschnittliche/r Beschaftigte/r
ca. 4 Jahre im Callcenter tétig ist, was zu einer jahrlichen Fluktuationsrate von 21,4 %
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fihrt. Beschaftigte bei externen Dienstleistern haben verglichen mit inhouse-
Callcentern und ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern eine besonders kurze
Betriebszugehdrigkeit und eine besonders hohe Fluktuationsrate (24,4 %). Die Agents
bleiben im Schnitt nur 2,9 Jahre im Unternehmen, wobei Mitarbeiterinnen anderer
Callcenter durchschnittlich 1,4 Jahre langer bleiben. Unterschiedlich lange
Betriebszugehorigkeiten lassen sich auch dahingehend erkennen, dass Callcenter mit
Kollektivvertrag und/oder Betriebsrat tber langere Betriebszugehdrigkeiten verfligen
als Callcenter ohne. Ob es sich dabei um einen direkten Einfluss handelt, oder ob es
andere Faktoren sind, die zu diesem Ergebnis beitragen, lasst sich zum derzeitigen
Stand der Analyse noch nicht exakt beurteilen.
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4, PERSONALPOLITIK

4.1. Rekrutierung und Qualifizierung

Wie die MitarbeiterInnen in Callcentern ausgewahlt werden, ist sehr unterschiedlich.
Der Anteil der Bewerberlnnen, der dann auch tatsachlich eingestellt wird, pendelt sich
in den wichtigsten Branchen so um die 31 % ein, die einzige Ausnahme sind Callcenter
im Bereich der Marktforschung, dort werden durchschnittlich 53 % der Bewerberlnnen
auch tatsachlich beschaftigt (s.h.. Abbildung 4-1). Externe Dienstleister Ubernehmen
durchschnittlich 30,8 % der BewerberIinnen, inhouse-Callcenter 26,7 % und ausgeglie-
derte (ausgesourcte) Callcenter 24,7 %.

Abbildung 4-1: Anteil der BewerberInnen, die tatséchlich eingestellt werden in %
Handel— |
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Dienstleistungen l
Medien— |
Telekommunikation— |
Versicherungen— 314 |
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Im Schnitt haben 20,6 % aller Agents, bevor sie in das jeweilige Callcenter gekommen
sind, auch schon in einem anderen Callcenter in der Umgebung gearbeitet. Fiir 79 % der
Beschéftigten ist es jedoch das erste Callcenter, in dem sie tatig sind. 40,4 % aller
Befragten aus inhouse-Callcentern geben an, dass weniger als 20 % ihrer Agents vorher
bereits in einem anderen Callcenter tatig waren. 38,3 % sagen sogar, dass sie gar keine
Mitarbeiterinnen haben, die vorher bereits Erfahrung im Callcenter-Bereich hatten.
Uber die erfahrensten Beschiftigten  verfligen Callcenter im  externen
Dienstleistungsbereich, sie geben zu 59,3 % an, dass mindestens 20 % ihrer
Beschaftigten bereits in einem Callcenter gearbeitet haben (s.h. Abbildung 4-2).
Betrachtet man die Fluktuationsrate im externen Callcenter-Bereich (24,4 %), so deutet
das darauf hin, dass Beschaftigte haufig innerhalb des externen Dienstleistungssektors
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wechseln, und neue Beschaftigte auch haufig innerhalb dieses Bereichs rekrutiert
werden.

Abbildung 4-2: Callcenter-Typen nach Anteil der Agents, die bereits in einem anderen
Callcenter gearbeitet haben.
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Durchschnittlich wurden 33 % der Beschéftigten mittels eines systematischen Auswahl-
verfahrens, wie einem Assessment Center, rekrutiert. 60 % aller Callcenter verwenden
jedoch kein solch systematisches Verfahren. 27 % der Callcenter verwenden solche
Verfahren bei allen ihren Mitarbeiterinnen. Somit wenden nur 13 % der Callcenter
Testverfahren bei nur einem Teil ihrer zukiinftigen Beschaftigten an. In ausgegliederten
(ausgesourcten) Callcentern ist es mit 40,5 % der groRte Anteil, der durch solch ein
Verfahren getestet wurde, wohingegen externe Dienstleister mit 19,9 % den niedrigsten
Anteil haben. Inhouse-Callcenter haben durchschnittlich 38,2 % ihrer Beschéftigten
getestet. Besonders selten kommt es im Bereich des Telefonmarketings (1 %) und der
Marktforschung (3 %) zu Testverfahren bei der Auswahl der Bewerberlnnen, alle
anderen Branchen liegen in etwa im Schnitt.

Entgegen der Annahme, dass es eventuell zu einer Konkurrenz der Callcenter unterein-
ander um qualifizierte Beschéftigte kommt, sagen 81,7 % der Befragten, dass die Néahe
anderer Callcenter kaum irgendwelche Auswirkungen auf die Rekrutierung von neuen
Mitarbeiterinnen hat. 10,8 % sagen sogar, dass andere Callcenter v.a. als eine wertvolle
Ressource, um qualifizierte Agents zu rekrutieren, zu sehen sind. Nur 7,5 % der
Befragten geben an, dass es u.U. schwieriger ist, qualifiziertes Personal zu finden, wenn
in der naheren Umgebung andere Callcenter angesiedelt sind.

Da es sich bei den Beschaftigten in Callcentern — wie in Kapitel 3.2 gezeigt wurde — um
sehr unterschiedlich ausgebildete Personen handelt, nehmen Qualifizierungsmafnahmen
der Beschaftigten einen wichtigen Stellenwert im Sinne der Qualitatssicherung ein.
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Durchschnittlich bekommen neu beschaftigte Callcenter-Agents 18,5 Tage an Einschu-
lung, sie sind dann durchschnittlich nach gut 3 Wochen voll einsatzféahig. Erfahrenere
Agents, die schon Uber ein Jahr im Callcenter arbeiten, haben durchschnittlich 8,7 Tage
weiterfuhrende Schulungen im Jahr. Vergleicht man die verschiedenen Callcenter-
Typen dahingehend, wie viel Tage sie ihren Mitarbeiterlnnen Schulungen anbieten (sh.
Abbildung 4-3), so zeigt sich, dass es bei externen Dienstleistern vergleichsweise wenig
Unterschied zwischen den fur einfiihrende und weiterfilhrende Schulungen aufgewen-
deten Tagen gibt. Den 16 Arbeitstagen an Einschulung stehen 13 Arbeitstage im Jahr an
weiterflihrender Schulung fur erfahrenere Mitarbeiterlnnen gegeniiber. Die vergleichs-
weise hohe Zahl an weiterfiihrenden Schulungstagen hangt damit zusammen, dass
externe Anbieter Uber schneller wechselnde Auftrage verfiigen, als dies inhouse-
Callcenter (6,6 Tage weiterfiihrende Schulung) oder ausgegliederte (ausgesourcte) Call-
center (5,9 Tage weiterfiihrende Schulung) tun.

Abbildung 4-3: Durchschnittliche Schulungstage typischer Agents nach Beschaftigungsdauer
und Callcenter-Typ
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Wo bei den Ausbildungsinhalten die Prioritaten liegen, wird klar, wenn man betrachtet,
dass in 69,8 % aller Callcenter aktuelle Produkt- oder Dienstleistungsinformationen bei
Schulungen einen sehr wichtigen Anteil haben. Soziale und Teamarbeitskompetenzen
nehmen nur in 28,2 % der Callcenter solch einen wichtigen Teil in Anspruch, knapp
40 % sagen, dass diese Kompetenzen kaum einen Anteil der Schulungen ausmachen.
Stressmanagement ist nur mehr bei 16,7 % der Callcenter wichtiger Bestandteil der
Ausbildung. 48 % der Befragten messen Stressmanagement keine Bedeutung in der
Ausbildung bei.

An offentlich geforderten Schulungsmalinahmen haben durchschnittlich nur 12 % der
Beschéftigten teilgenommen. Bei inhouse-Callcentern liegt der Durchschnitt etwas
hoher, knapp 14 % der Beschaftigten waren in solchen Schulungen. Bei 66,7 % der
inhouse-Callcenter handelt es sich um Unternehmen, die solche Schulungen gar nicht in
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Anspruch genommen haben. Betrachtet man nur jene inhouse-Callcenter, die prinzipiell
solche Schulungen in Anspruch nehmen, so sind es im Schnitt 42 % der Agents, die an
solch einer offentlich geférderten Qualifizierungsmalinahme teilgenommen haben. Bei
externen Dienstleistern sind es unter den selben Bedingungen 26 % und bei ausgeglie-
derten (ausgesourcten) Callcentern 10,5 % der Mitarbeiterinnen. VVon allen ausgeglie-
derten (ausgesourcten) Callcentern sind es 40 % und von den externen Dienstleistern
48,4 % der Unternehmen, die grundsétzlich solche Schulungen in Anspruch nehmen.

Wenn es darum geht, Schulungsprogramme zu entwickeln und durchzufiihren, dann
greifen insgesamt ca. 64 % der Callcenter auf externe Beraterlnnen zuriick. Es lassen
sich keine bedeutenden Unterschiede zwischen den verschiedenen Callcenter-Typen
erkennen.

Die Kosten, die sich aus der Rekrutierung, dem Testverfahren und der Einschulung
neuer Agents ergeben, sind wichtige Faktoren fir Callcenter-Managerinnen. Personal-
kosten sind immerhin der bedeutendste Teil der Kosten eines Callcenters insgesamt.
Durchschnittlich belaufen sich die Kosten von der Rekrutierung bis zur Arbeit als voll
leistungsfahige Arbeitskraft auf 3.322 Euro pro Agent. Interessanterweise sind es die
inhouse-Callcenter, die auf diesem Gebiet das meiste Geld ausgeben, sie investieren
durchschnittlich 5.484 Euro in einen neuen Agent. Ausgegliederte (ausgesourcte) Call-
center lassen sich eine/n neue/n MitarbeiterIn durchschnittlich 1.663 Euro und externe
Dienstleister 1.465 Euro kosten, also wesentlich weniger. Logischerweise l&sst sich ein
direkter Zusammenhang zwischen der Anzahl an Einschulungstagen und den Rekrutie-
rungskosten feststellen. Absoluter Spitzenreiter, was die Rekrutierungskosten betrifft,
sind Callcenter, die u.a. im Bereich der 6ffentlichen Dienstleistungen arbeiten, sie in-
vestieren 3.556 Euro. Am wenigsten, ndmlich durchschnittlich 659 Euro werden im
Bereich der Marktforschung ausgegeben, diese Callcenter haben auch die niedrigste
Zahl an Schulungstagen, sowohl Einschulung als auch weiterfihrende Schulungen mit
je 4 Tagen im Jahr. Callcenter im Bereich Medien, Banken und Versicherungen geben
insgesamt im Durchschnitt 2.350 Euro aus und liegen damit noch uber den Callcentern
im Bereich Telekommunikation (1.735 Euro) und Telefonmarketing (1.500 Euro), aber
unter dem Bereich Handel mit 2.999 Euro.

Es zeigt sich, dass externe Dienstleister die grofite Fluktuation aufweisen und mehrheit-
lich MitarbeiterInnen rekrutieren, die bereits Callcenter-Erfahrung haben. Das ist mit-
unter vielleicht ein Grund, warum bei externen Callcentern die Einschulungsphase am
klrzesten ist. Externe Dienstleister Gibernehmen verglichen mit anderen Callcentern den
groRten Teil der Bewerberlnnen und unterziehen diese auch am seltensten systemati-
schen Tests (nur knapp 20 % der BewerberInnen werden systematisch getestet). Externe
Callcenter haben jedoch verglichen mit anderen Callcentern, aufgrund der sténdig
wechselnden Projekte, den hochsten Aufwand an weiterfihrender Schulung fur ihre
erfahrenen Agents (13,3 Tage im Jahr).
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4.2. Arbeitskosten und Personalpléane

Die Personalkosten machen in Callcentern erfahrungsgeméafR einen sehr hohen Anteil
aus. Neben der technischen Ausrustung ist es das Personal, das die gréfRten Summen in
Anspruch nimmt. Wie bereits bei den Rekrutierungskosten gezeigt, variieren die
Summen, die in die Beschaftigten investiert werden, sehr stark. Durchschnittlich bilden
die Personalkosten 71 % der Gesamtkosten eines Callcenters. Inhouse-Callcenter haben
einen wesentlich hoheren Anteil als ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter (70,4 %)
und externe Anbieter (62,7 %), ndamlich 77,9 % ihrer Gesamtkosten. Das mag daran
liegen, dass andere Kostenfaktoren, wie Gebaude und Infrastruktur durch das Gesamt-
unternehmen mitgetragen werden und nicht allein auf die Callcenter-Einheit einer Firma
entfallen.

Zumindest einen indirekten Einfluss auf die Personalkosten scheint auch das Bestehen
eines Betriebsrates zu haben, was allerdings auch mit der generell gréReren Verbreitung
von Betriebsraten in inhouse-Callcentern zu tun haben kann. Verfiigt ein Callcenter
Uber einen Betriebsrat, so steigen statistisch gesehen die Personalkosten auf
durchschnittlich 79,5 %, hat ein Unternehmen keinen Betriebsrat, so entfallen
durchschnittlich nur 64,3 % der Gesamtkosten auf das Personal. Der grote Teil der
Callcenter mit Betriebsrat (51,5 %) hat einen Personalkostenanteil zwischen 70 und 90
% (sh. Abbildung 4-4).

Abbildung 4-4: Unternehmen mit oder ohne Betriebsrat und deren Anteile der Arbeitskosten
an den Gesamtkosten
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Was die Personalplanung der Callcenter betrifft, so gibt die Mehrheit der befragten
Managerinnen (knapp 58 %) an, dass sie im nadchsten Jahr versuchen werden, den
Personalstand an diesem Standort in etwa gleich hoch zu halten wie dieses Jahr. Ein
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nicht unwesentlicher Teil von knapp 37 % hat jedoch vor, den Personalstand zu er-
hohen. Hingegen sind es nur 5,3 %, die die Mitarbeiterinnenzahl im n&chsten Jahr
verringern werden (sh. Abbildung 4-5).

Abbildung 4-5: Anteil der Callcenter nach Personalentwicklung im nachsten Jahr
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Externe Dienstleister sind die einzige Gruppe, die ihren Personalstand mehrheitlich (zu
57,6 %) vergrolRern will. Ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter wollen das nur zu 30
und inhouse-Callcenter zu 25,5 %. Interessanterweise denkt keine/r der befragten
Personalverantwortlichen eines ausgegliederten (ausgesourcten) Callcenters oder exter-
nen Anbieters daran, den Personalstand zu verringern. In der Gruppe der 5,3 %, die ihre
Mitarbeiterinnenzahl verringern will (sh. Abbildung 4-5), finden sich folglich aus-
schlie3lich inhouse-Callcenter. Nachzuvollziehen ist auch der Zusammenhang zwischen
der Umsatzentwicklung in den letzten zwei Jahren und den zukiinftigen Personalplénen.
Jene Unternehmen, die in den letzten beiden Jahren einen Umsatzanstieg verzeichnet
haben, geben zu 48,8 % an, dass sie den Personalstand in Zukunft erhéhen wollen, 44 %
sprechen davon, dass er einstweilen beibehalten und nur 7 % meinen, dass er reduziert
werden soll. Callcenter, deren Umsatz in den letzten beiden Jahren zuriickgegangen ist,
sagen zu 90 %, dass sie die Anzahl der Beschaftigten beibehalten wollen, nur 10 %
wollen die Beschaftigtenzahl reduzieren. VVon jenen Callcentern, deren Umsatz konstant
geblieben ist, wollen 72,7 % auch ihren Personalstand beibehalten, 22,7 % wollen die
Zahl der Agents erh6éhen und nur 4,5 % verringern.

4.3. Verhéltnis Management und Beschaéftigte bzw. Vertretungsgremien

Aus der Perspektive der Managerlnnen gestaltet sich das Verhaltnis von Management
und Beschaftigten als duRerst zufrieden stellend. Knapp 95 % der Befragten beschreiben
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das Verhéltnis in ihrem Unternehmen als gut oder sehr gut. Als schlecht oder sehr
schlecht wird es von keinem/keiner Callcenter-ManagerIn beschrieben. Mit 80 % der
Unternehmen, die ein gutes oder sehr gutes Verhéltnis zu ihren Beschéftigten angeben,
liegen die ausgegliederten (ausgesourcten) Callcenter etwas unter dem Durchschnitt,
wohingegen inhouse-Callcenter (96 %) und externe Dienstleister (97 %) darlber liegen.

Befragte aus jenen Callcentern, die Uber einen Betriebsrat oder ein anderes Mitwir-
kungsgremium verfugen, beschreiben das Verhaltnis zum jeweiligen Gremium zu 83 %
als sehr gut oder gut. Es gibt kein Unternehmen, das die Beziehung zum Betriebsrat
oder Gremium als schlecht bezeichnet. Lediglich 11 % der Befragten geben an, dass in
ihrem  Unternehmen  ein  neutrales  Verhdltnis zum  Betriebsrat  oder
Mitwirkungsgremium herrscht. Die restlichen 6 % wissen auf diese Frage keine
Antwort, oder wollen keine geben. Am besten wird das Verhaltnis zwischen Betriebsrat
bzw. Mitwirkungsgremium und Management in inhouse-Callcentern beschrieben. Es
sind 87,8 % der Befragten, die von einer sehr guten oder guten Beziehung sprechen. Bei
externen Dienstleistern sind es 76,5 und bei ausgegliederten (ausgesourcten) nur mehr
66,7 %.

Callcenter-Managerinnen aus Unternehmen, die de facto Uber einen Betriebsrat
verfugen, sprechen zu 81,3 % von einem sehr guten oder guten Verhéltnis. Die Bezie-
hung zu anderen Mitwirkungsgremien scheint etwas besser zu sein, denn die Befragten
in Unternehmen ohne Betriebsrat geben zu 88,2 % an, dass sie Uber ein sehr gutes oder
gutes Verhaltnis zum Vertretungsgremium der Beschéftigten haben.
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5. DIE ARBEITSORGANISATION

5.1. Arbeitsstruktur

Wie die Arbeit in Callcentern organisiert wird, ist in vielen Betrieben dhnlich. Meist ist
die Belegschaft in organisatorische Teams gegliedert, die von Supervisorinnen oder
Teamleiterinnen betreut werden. Was unter solchen Teams in der Praxis zu verstehen
ist, kann sehr unterschiedlich sein. AulRerdem koénnen unterschiedliche Arbeitszeitrege-
lungen und Arbeitsplatzbeschreibungen grofle Unterschiede in den tatséchlichen
Arbeitsbedingungen bewirken. In Abbildung 5-1 I&sst sich erkennen, wie viele Beschaf-
tigte durchschnittlich in einem Unternehmen in selbstorganisierten und teilautonomen
Teams arbeiten, an Projektgruppen, Qualitatszirkel und Problemldsungsgruppen mit
Vorgesetzten teilnehmen, flexible Arbeitsformen haben und Uber flexible Arbeitsplatz-
beschreibungen verflgen.

Abbildung 5-1: Anteile der Arbeitnehmerinnen, die tber folgende Arbeitsbedingungen
verfiigen in %
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In selbstorganisierten Teams arbeiten durchschnittlich 28,5 % der Beschéftigten. Wich-
tig ist jedoch darauf hinzuweisen, dass 54,8 % aller Callcenter keine selbstorganisierten
oder teilautonomen Teams haben. Betrachtet man nur jene Callcenter, die Uber solche
Teams verfiigen, so steigt der durchschnittlich Prozentsatz der Beschaftigten in solchen
Teams auf 63 %. In 19,8% aller Callcenter arbeiten alle Beschéftigten in solchen
Teams. Einen Zusammenhang gibt es zwischen der Verbreitung von Arbeit in
selbstorganisierten und teilautonomen Teams und den primédren KundInnensegmenten.
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Callcenter, die nur GeschéftskundInnen bedienen, haben insgesamt 43,8 % der Beschéf-
tigten in solche Teams integriert. 75 % der Callcenter, die nur Geschéftskundinnen
betreuen, haben in der Praxis solche Teams; SchlieBt man die Mitarbeiterinnen der
Callcenter aus, die keine solchen Teams haben, so zeigt sich, dass 58,3 % der Beschéf-
tigten in solchen Teams arbeiten. Von den auf PrivatkundInnen spezialisierten Call-
centern haben 40 % selbstorganisierte und teilautonomen Teams, in die dann 42,8 % der
Beschaftigten eingebunden sind. 42,4 % der Callcentern ohne Spezialisierung haben
solche Teams, 71,5 % der Beschéftigten in diesen Callcentern sind auch in diese Teams
eingebunden.

Was die Arbeit in Projektgruppen betrifft, liegt der allgemeine Mittelwert bei 35,4 %
der Beschéftigten, es gibt solche Projektgruppen insgesamt in 68,7 % aller Callcenter.
Betrachtet man nur diese Firmen, so betrdgt der durchschnittliche Prozentsatz der
Mitarbeiterinnen in solchen Projektgruppen 51,5 %. Flexible Arbeitsformen, wie
Jobsharing, Telearbeit oder flexible Arbeitszeiten, gibt es in 61,1 % aller Callcenter, der
Durchschnitt an Beschéftigten in solchen Arbeitsformen betragt 84,3 %, betrachtet man
nur diese Firmen. Insgesamt liegt er bei 51,5 % der Beschéftigten. Alle Firmen einge-
schlossen, haben 39,8 % aller Firmen solche flexiblen Arbeitsformen fur alle ihre
Mitarbeiterinnen (sh. Abbildung 5-1).

38,3 % der befragten Callcenter verfligen tber flexible Arbeitsplatzbeschreibungen.
Darunter werden Arbeitsplatzbeschreibungen verstanden, die nicht auf bestimmte
Aufgaben festgelegt sind. Davon betroffen sind durchschnittlich 73 % der
Beschaftigten. In 22,8 % aller Callcenter haben alle Besché&ftigten solche flexiblen
Arbeitsplatzbeschreibungen. Nimmt man auch jene Callcenter in die Betrachtung
hinein, die keine flexiblen Arbeitsplatzbeschreibungen haben, dann sind nur mehr 28 %
der Beschéftigten davon betroffen. Es besteht auch ein Einfluss der primaren
Kundinnensegmente auf die Verwendung flexibler Arbeitsplatzbeschreibungen.
Insgesamt verfugen 4,2 % der Beschéftigten in auf Geschéaftskundinnen spezialisierten
Callcentern Uber solch flexible Arbeitsplatzbeschreibungen, nimmt man die 38,5 % der
auf Geschaftskundinnen spezialisierten Callcenter, die keine solchen Beschreibungen
fir ihre Beschaftigten haben, aus der Berechnung heraus, so ergibt sich, dass
durchschnittlich 67 % der Mitarbeiterinnen solche Arbeitsplatzbeschreibungen haben.
Von den auf Privatkundinnen spezialisierten Callcentern haben 28,6 % solche
Arbeitsplatzbeschreibungen, in diesen Unternehmen sind es 43,3 % die davon betroffen
werden. Callcentern ohne Spezialisierung verfigen zu 36,2 % Uber flexible
Arbeitsplatzbeschreibungen, von den Beschiftigten in diesen Callcentern sind
durchschnittlich 82,6 % davon betroffen.

Was die unterschiedlichen Callcenter-Typen betrifft, so lasst Abbildung 5-2 erkennen,
dass flexible Arbeitsformen bei allen Callcenter-Typen weite Verbreitung finden. Bei
ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern und externen Dienstleistern sind es ber
die Halfte der Beschaftigten, die Uber solche Arbeitsmoglichkeiten verfligen. Bei inhouse-
Callcentern sind es immerhin auch tber 40 %. 53 % der inhouse-Callcenter verfligen
uber gar keine solchen Arbeitsformen, in den restlichen 47 % sind jedoch 82,1 % der
Beschaftigten in flexiblen Arbeitsformen. Bei den externen Dienstleistern ist es nur ein
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Viertel, das keine flexiblen Arbeitsformen anbietet, bei den restlichen 75 % sind 92,71 %
der Agents in solchen Arbeitsformen beschéftigt. 80 % der ausgegliederten (ausge-
sourcten) Callcenter bieten flexible Arbeitsformen an. In diesen Callcentern sind dafur
nur zwei Drittel der MitarbeiterIinnen in solchen Arbeitsformen beschaftigt.

Es ist jedoch nicht so, dass alle diese neuen Formen von Arbeitsorganisation in inhouse-
Callcentern die geringste Verbreitung finden wiirden. Was die Arbeit in selbstorgani-
sierten und teilautonomen Teams betrifft, gilt das Gegenteil, sie haben mit 33,4 % den
grolten Anteil der Beschéftigten in solchen Teams (sh. Abbildung 5-2).

Abbildung 5-2: Anteile der Arbeitnehmerinnen, die ber folgende Arbeitsbedingungen
verfugen, nach Callcenter-Typen in %
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Betrachtet man nur jene inhouse-Callcenter, die Uber selbstorganisierte und teilauto-
nome Teams verfugen, so steigt der Anteil der Beschéftigten auf 64,4 % (externe
Dienstleister: 63,5 %, ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter: 43 %). Projektgruppen,
Qualitatszirkel und Problemlésegruppen mit Vorgesetzten finden bei externen
Dienstleistern die grofite Verbreitung, hier sind insgesamt 51 % aller Beschéftigen in
solche Gruppen eingebunden. Werden nur jene Callcenter betrachtet, die prinzipiell
uber solche Gruppen verfligen, dann sind 66,7 % der Beschéftigten in solchen Gruppen
(inhouse-Callcenter: 47,5 %, ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter: 14 %). Flexible
Arbeitsplatzbeschreibungen betreffen die Beschéftigten bei allen Callcenter-Typen in
etwa gleich stark (inhouse-Callcenter: 29,6 %, ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter:
30 %, externe Dienstleister: 25,8 %). Betrachtet man jedoch auch hier nur jene 38,3 %
der Unternehmen, die tatséchlich ber solche flexiblen Arbeitsplatzbeschreibungen
verfiigen, so steigt der Anteil der Beschaftigten in solchen Positionen bei externen
Callcentern auf 77,3 %. Inhouse-Callcenter haben 75,5 % ihrer Beschaftigten in solchen
Stellen, ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter nur 54 %.
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Charakteristisch fiir die Callcenter-Arbeit ist auch, dass es auf beiden Seiten zu standig
wechselnden Gesprachspartnerinnen kommt. So gibt die Halfte der Befragten an, dass
es bei ihnen nur selten oder gar nicht dazu kommt, dass Kundinnen und Agents in
wiederholtem Kontakt mit einander stehen. Nur 10 % der Befragten geben an, dass es
sehr oft zu wiederholten Kontakten zwischen Kundlnnen und Agents kommt, die
anderen 90 % sprechen von gelegentlich bis nie.

5.2. Kontrolle und Konsequenzen

Computer-basierte Arbeit lasst sich ohne Probleme kontinuierlich Uberwachen. Von
Interesse ist jedoch, wie viel Prozent der Arbeit tatsachlich auf diese Weise iberwacht
werden. Ob die anfallenden Informationen auch in irgendeiner Art und Weise
verwendet werden und welche Konsequenzen daraus gezogen werden, ist eine andere
Frage, die weiter unten beantwortet werden soll.

Die uUberwiegende Mehrheit der Callcenter Gberwacht die Arbeit ihrer Beschaftigten.
Nur in 11,8 % der Callcenter gibt es keine technische Uberwachung. 37,6 % der
befragten Unternehmen (berwachen die gesamte Arbeit ihrer Agents. Externe
Callcenter tberwachen durchschnittlich 72 % der Tatigkeiten, es sind jedoch 53 %
dieser Unternehmen, die die gesamte Arbeit Uberwachen. 12 % Uberwachen gar keine
Arbeitsaktivitaten. VVon den befragten inhouse-Callcentern sind es 28,6 %, die wirklich
alle Tatigkeiten ihrer Agents (berwachen. Im Schnitt werden hier 67,8 % der
Tatigkeiten in irgendeiner Art und Weise aufgezeichnet. Auch in dieser Gruppe sind es
12 % der befragten Callcenter, die keine Aktivitaten der Agents Uberwachen. In den
ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern werden hingegen tberhaupt nur 51 % der
Arbeitsaktivitdten der Agents Uberwacht. Zieht man insgesamt nur jene Callcenter
heran, die die Arbeit ihrer Agents zumindest teilweise berwachen, so werden
durchschnittliche 76 % aller Tatigkeiten in irgendeiner Art und Weise Uberwacht. 42,7
% dieser Unternehmen Uberwachen die gesamten Arbeitsaktivitaten ihrer Agents. Was
den Anteil der Tétigkeiten betrifft, der kontinuierlich Gberwacht wird, so macht es
keinen Unterschied, ob das Unternehmen tber einen Betriebsrat verfugt oder nicht.

Quantitative Datenerhebung Uber die Leistung der Agents ist eine in den meisten Call-
centern Ubliche Kontrollform. Zu den erhobenen Daten werden auch meist Rick-
meldungen an die Agents gegeben. Nur 12 % der befragen Managerinnen geben an,
dass sie nur selten oder gar nie solche Rickmeldungen geben. In 36 % der Callcenter ist
es Ublich, dass die Beschaftigten mehrmals pro Woche Rickmeldungen tber ihre
Leistung bekommen. Der groite Teil der Callcenter (52 %) gibt solche Informationen
zwischen zwei Mal im Monat und vierteljahrlich weiter. Bei den befragten inhouse-
Callcentern ist der Anteil derer, die selten oder nie solche Informationen weitergeben,
mit 20 % hoher als der Durchschnitt. Unter den ausgegliederten (ausgesourcten)
Callcentern finden sich keine Unternehmen, die ihre Agents nur selten oder nie Uber
Leistung informieren, von den externen Dienstleistern sind es ebenfalls nur beinahe
vernachldssigungswirdige 3 %. Man kann somit davon ausgehen, dass in
ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern und bei externen Dienstleistern, wenn auch
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unregelmaRig, jedoch so gut wie immer quantitative Rickmeldungen an die Agents
gegeben werden. Von den externen Dienstleistern ist es ein gleich groRBer Anteil
(48,5 %), der wochentlich oder 6fter bzw. zwischen vierteljahrlich und zwei Mal im
Monat solche Riickmeldungen gibt. Einen statistischen Zusammenhang scheint es
dahingehend zu geben, dass die Agents in Callcentern mit Betriebsrat weit seltener
quantitative Ruckmeldungen bekommen, als jene in Callcentern ohne Betriebsrat. Von
jenen Callcentern, die ihren Agents selten oder nie Rickmeldungen geben, sind 91 %
Callcenter mit Betriebsrat. Von jenen, die zwischen vierteljahrlich und zwei Mal im
Monat Informationen weitergeben, machen sie nur 46 % aus und von denen, die es noch
haufiger tun, nur mehr 44 % (sh. Abbildung 5-3).

Abbildung 5-3: Héaufigkeit computerisierter, quantitativer Riickmeldungen tber die Leistung
nach Betriebsrat
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Eine weitere unterschiedlich stark verbreitete Kontrollform ist das Mithoéren von Ge-
sprachen durch Vorgesetzte oder Coaches. In unserer Untersuchung wurde erhoben, wie
oft dies bei bereits erfahrenen Agents passiert, also bei Beschaftigten, die mindestens
ein Jahr im jeweiligen Callcenter arbeiten. Nicht einbezogen ist daher das Abhoren, das
zu Einschulungszwecken praktiziert wird. Mit 48 % sagt ein groRer Teil der Befragten,
dass ihre erfahrenen Agents zwischen zwei Mal im Monat und vierteljahrlich abgehort
werden. Die Callcenter, in denen das selten oder gar nicht passiert, machen 32 % aus,
ein Mal wochentlich und 6fter werden erfahrene Agents in 20 % der Callcenter abge-
hort. Der Anteil der Callcenter, der seine erfahrenen Mitarbeiterinnen selten oder nie
abhort, ist bei inhouse-Callcentern mit 42 % am hochsten. Ausgegliederte (ausge-
sourcte) Callcenter und externe Dienstleister liegen mit 20 und 18 % hingegen unter
dem Durchschnitt. Besonders hoch ist der Anteil der Callcenter, die ihre Agents ein Mal
wadchentlich oder 6fter abhdren, bei externen Dienstleistern, dort liegt der Anteil bei 36
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% und somit drei Mal so hoch wie in der Gruppe der inhouse-Callcenter (12 %). Auch
was das Abhoren von erfahrenen Agents betrifft Iasst sich erkennen, dass Betriebsréte
die Haufigkeit negativ beeinflussen. Die Gruppe der Callcenter, in denen Agents sehr
selten oder nie abgehort werden, besteht zu 73 % aus Callcentern mit Betriebsrat.
Werden die Agents jedoch wochentlich oder 6fter abgehdrt, so sind 84 % der Callcenter
ohne Betriebsrat (sh. Abbildung 5-4).

Abbildung 5-4: Héaufigkeit des Abhdrens erfahrender Mitarbeiterinnen nach Betriebsrat
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Feedback und Coaching zur Gesprachsfiihrung und Servicequalitat der Agents sind
wichtige Aspekte, um die Qualitat der Arbeit auch der erfahrenen Agents aufrecht zu
erhalten. Es sind 51 % der Befragten, die angeben, dass ihre erfahrenen Agents solches
Feedback zwischen zwei Mal im Monat und vierteljahrlich bekommen. Wéchentlich
und h&ufiger setzen sich 29 % der Personalverantwortlichen mit ihren Agents diesbe-
zuglich auseinander. Bei den restlichen 20 % handelt es sich um Unternehmen, die das
selten oder nie tun. Bei externen Dienstleistern ist der Anteil derer, die ihren Agents
wdchentlich oder ofter diesbezligliches Feedback geben, mit 47 % Uberdurchschnittlich
hoch, bei inhouse-Callcentern liegt der Anteil nur bei 21,6 %. Sowohl bei inhouse- als
auch bei ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern liegt der groRte Anteil im Bereich
derer, die maximal zwei Mal im Monat Feedback geben (sh. Abbildung 5-5).
Callcenter, die Uber einen Betriebsrat verfiigen, sind in der Gruppe, die selten oder nie
Feedback zur Gesprachsfuhrung gibt, Gberdurchschnittlich stark vertreten, sie machen
hier 84 % der Unternehmen aus. Die Gruppe, die wochentlich oder noch 6fter solche
Ruckmeldungen gibt, besteht hingegen zu 70 % aus Callcentern ohne Betriebsrat.
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Abbildung 5-5: Héaufigkeit von Feedback oder Coaching uiber Gesprachsfiihrung und
Servicequalitat bei erfahrenen Mitarbeiterinnen nach Callcenter-Typ
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Ein schlechtes Abschneiden der Agents bei den beschriebenen Kontrollen kann unter-
schiedliche Folgen haben, die Ergebnisse kdnnen in den Dienst unterschiedlicher Stra-
tegien gestellt werden und bekommen dadurch voéllig unterschiedliche Funktionen. Sie
kdnnen einerseits herangezogen werden, um Sanktionen zu verhdngen oder aber auch
um Leistung zu verbessern und Qualitat zu steigern. Eine dritte Variante ware es, Schu-
lungsinhalte zu identifizieren.

Was die Verwendung der Informationen fir Sanktionen betrifft, so sagen 47 % der Be-
fragten, dass dies wenig oder mittelméaRig oft vorkommt. In 33 % der Callcenter wird
das wenig oder gar nicht praktiziert, die restlichen 20 % verwenden die erhobenen
Informationen haufig oder sehr haufig fiir Sanktionen. Uber dem Durchschnitt, namlich
bei 41 %, liegt der Anteil der inhouse-Callcentern, in denen die Information wenig oder
gar nicht fir Sanktionen verwendet werden, von den externen Anbietern sind es 26,5 %.
H&ufig oder sehr hdufig werden die Informationen flr Sanktionen in 17,7 % der
inhouse-Callcenter herangezogen, bei externen Anbietern in 20 % der Félle. Callcenter
mit Betriebsrat sind in der Gruppe, die die Informationen nicht fur Sanktionen verwen-
det, Uberreprasentiert, sie machen 69 % aus. In der Gruppe, die auf die Informationen
haufig oder sehr haufig flr Sanktionen zugreift, bilden Unternehmen mit Betriebsrat nur
mehr einen Anteil von 39 % (sh. Abbildung 5-6).
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Abbildung 5-6: AusmaR in dem Informationen aus der Leistungsbewertung fiir Sanktionen
verwendet werden, nach Betriebsrat
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Die zweite Option, die aus der Leistungsbewertung erhobenen Informationen zur Quali-
tatsverbesserung heranzuziehen, ist weiter verbreitet. 70,8 % aller Unternehmen geben
an, dass sie das haufig oder sehr haufig tun. Externe Dienstleister liegen in dieser Kate-
gorie Uber dem Durchschnitt, es sind 76,5 % aller externen Dienstleister, die das haufig
oder sehr héufig tun. Ansonsten unterscheiden sich die Callcenter-Typen in dieser
Rubrik nicht wesentlich, sie legen alle einen hohen Wert auf die Nutzung der Daten zur
Qualitatsverbesserung. Auch was das Einwirken eines Betriebsrates betrifft, lassen sich
keine nennenswerten Unterschiede zwischen Betrieben mit und ohne Betriebsrat fest-
stellen.

Die gewonnenen Informationen werden in sehr vielen Callcentern dazu herangezogen,
um Schulungsbedarf zu identifizieren. 70,8 % sagen, dass sie das haufig oder sehr
haufig tun, 24 % tun es wenig bis mittel und nur 4,2 % tun es nie. Eine &hnliche
Verteilung lasst sich auch bei den unterschiedlichen Callcenter-Typen feststellen, es
gibt keine relevanten Unterschiede in der Nutzung der Informationen fir
Schulungszwecke. Auch Betriebsréte scheinen keinen Einfluss auf die Verwendung von
Informationen zur Identifikation von Schulungsbedarf zu haben.

Zusammengefasst: Die in Callcentern geleistete Computer-basierte Arbeit l&sst sich
prinzipiell leicht kontinuierlich tberwachen, es sind wie beschrieben 88 % der Unter-
nehmen, die mehr oder weniger stark von dieser Mdglichkeit Gebrauch machen.
Betrachtet man nur diese Callcenter, so werden durchschnittlich 76 % der Arbeitsakti-
vitaten Uberwacht. 42 % der Unternehmen Uberwachen sogar 100 % der Tatigkeiten
ihrer Agents. Diese Kontrolle besteht einerseits aus der Erhebung quantitativer Daten,
wie zum Beispiel Gesprachszahl und Gesprachsdauer, beinhaltet aber auch das Mitho-
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ren von Gesprachen. Agents, die bei externen Anbietern tatig sind, werden durchschnitt-
lich ofter abgehort als Beschéftigte in inhouse- oder ausgegliederten (ausgesourcten)
Callcentern. Neben dem Callcenter-Typ scheint in hier auch das Bestehen eines Be-
triebsrates Einfluss auf die Haufigkeit des Abhdrens von Gespréchen zu haben.

53. Kennziffern und ZielgréRRen

In Callcentern ist es weit verbreitet, dass mit den Auftraggeberinnen bestimmte
ZielgrolRen vereinbart werden, die fir die Vertragserfillung eingehalten werden
mussen. Auch inhouse-Callcenter streben meist einen bestimmten Servicelevel an, den
sie gegenuber der Unternehmensleitung nachweisen mussen. Fir den Zeitraum, den es
dauert, bis ein Anruf im Callcenter entgegengenommen wird, haben 58,3 % der
Callcenter eine genaue Zielgrolie, die es anzustreben gilt. Wie Abbildung 5-7 zeigt,
schwankt diese Verbreitung jedoch je nach Branche, in der die Callcenter tétig sind.
Telekommunikation, 6ffentliche Dienstleistungen, Versicherungen und Banken
verfiigen uber Uberdurchschnittlich hohe Anteile an Callcentern, die solche ZielgroRen
verwenden. Medien, Handel, Telefonmarketing und Marktforschung verfugen nur ber
einen unterdurchschnittlich hohen Anteil. Diese Branchen sind jene, die hauptsachlich
im Bereich der outbound-Telefonie arbeiten, was eine Verwendung von Kennziffern flr
Erreichbarkeit obsolet macht. Am weitesten Verbreitung finden Kennziffern in dieser
Stichprobe in ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern, sie verwenden sie zu 90 %.
Inhouse-Callcenter haben zu 64,7 % und externe Dienstleister zu 41,2 % Kennziffern.
Der geringe Anteil der externen Callcenter griindet sich darauf, dass 62 % der externen
Dienstleister Uberwiegend outbound-Telefonie betreiben, daher weniger Verwendung
fir inbound-Kennziffern haben. Betrachtet man nur jene externen Dienstleister, die sich
auf inbound-Telefonie spezialisiert haben, so steigt der Anteil der Unternehmen, die
Kennziffern fir die Erreichbarkeit verwenden, auf 54,5 %. Die auf inbound-Gesprache
spezialisierten inhouse-Callcenter haben zu 77 % und die ebenso spezialisierten
ausgegliederten (ausgesourcten) Callcenter zu 100 % solche Kennzahlen. Ein statisti-
scher Zusammenhang zwischen Callcenter-Typ und der Verwendung von Kennziffern
konnte nicht festgestellt werden, ebenso lasst sich kein Zusammenhang zwischen dem
Bestehen von Betriebsraten oder Kollektivvertragen und der Verwendung von Kennzif-
fern feststellen.
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Abbildung 5-7: Anteile aller Callcenter, die ZielgréRen fiir ihre Erreichbarkeit haben nach den
wichtigsten Branchen in %
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Die durchschnittliche ZielgroRe zur Erreichbarkeit betrdgt 82 % der Anrufe innerhalb
von 23 Sekunden, diese Zielgrolie ist in der Branche auch unter dem Schlagwort 80:20
bekannt. Durchschnittlich werden 84 % der Anrufe auch wirklich innerhalb dieser Zeit
beantwortet, 6,7 % der Anrufe gehen verloren. Ein Agent wickelt im Schnitt 16,8
Telefonate in der Stunde ab.

Die durchschnittliche Gespréchsdauer eines Telefonats liegt bei 4,5 Minuten, einen
groRRen Unterschied gibt es jedoch zwischen auf inbound- und auf outbound-Telefonie
spezialisierten Callcentern. Vorwiegend inbound-Callcenter haben eine durchschnitt-
liche Gesprachsdauer von 2,9 Minuten, outbound-Callcenter fiilhren Gespréche mit einer
durchschnittlichen Lange von 6,9 Minuten. Uber die kiirzesten Gespriche verfligen in
dieser Stichprobe mit 2,3 Minuten ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter. Gesprache
in inhouse-Callcentern dauern durchschnittlich 3,9 Minuten, externe Dienstleister — die
zu 63 % aus outbound-Callcentern bestehen — haben eine durchschnittliche Gespréchs-
dauer von 6 Minuten. Die tatsachliche Gespréchsdauer variiert auch sehr stark nach den
in den Telefonaten behandelten Themen. Die haufig sehr zeitaufwéandigen Gesprache im
Bereich der Marktforschung dauern durchschnittlich 13 Minuten (sh. Abbildung 5-8),
klammert man diese Branche aus, so sinkt die durchschnittliche Dauer aller Gespréche
auf 3,5 Minuten.
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Abbildung 5-8: Durchschnittliche Gespréchsdauer pro Anruf in Minuten nach den wichtigsten
Branchen
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Zusammenfassend zeigt sich, dass der Servicelevel als wichtige ZielgroRe v.a. im
Bereich der inbound-Telefonie Relevanz hat. In den meisten Callcentern wird tatsach-
lich versucht, 80 % der Anrufe innerhalb der ersten 20 Sekunden zu beantworten.
Obwohl das nicht immer erreicht wird, hat sich dieser ,,80:20-Level* als Zielgrofe in
der Branche weitgehend durchgesetzt. Die durchschnittliche Gespréchsdauer eines
Telefonats liegt bei 4,5 Minuten, da sich die verschiedenen Branchen dahingehend
jedoch sehr stark unterscheiden, ist die Bandbreite sehr groR, sie reicht von durch-
schnittlich 3 Minuten im Bereich der offentlichen Dienstleistungen bis durchschnittlich
13 Minuten im Bereich der Marktforschung.

5.4. Handlungsspielrdume der Agents

Callcenter-Arbeit ist ein durchwegs stark standardisierter Arbeitsbereich, die Hand-
lungsspielrdume der Agents sind daher eher gering. Wie weit die Agents sich in Fragen
der Arbeitsorganisation, der Gesprachsfihrung und der Handhabung von Beschwerden
einbringen konnen, sind Dinge, die im Folgenden behandelt werden. Die Halfte der
befragten Managerinnen gibt an, dass die tatsdchliche Gesprachsfuhrung der Agents mit
ihren Kundlnnen jener Bereich ist, in dem den Beschaftigten viel bzw. sehr viel
Handlungsspielraum gegeben wird. Nur in 21 % der Callcenter werden den Agents
diesbeziiglich keine oder nur wenig Moglichkeiten zur eigenen Gestaltung gegeben.
Pausenzeiten sind ebenso ein Bereich, der in vielen Callcentern zu einem sehr hohen
Anteil von den Agents mitgestaltet werden kann. 49 % der Befragten stimmen dem zu,
26 % meinen jedoch, dass es in ihren Callcentern beziiglich der Pausen keine oder nur
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wenig Mitgestaltungsmaglichkeiten gibt. Sehr geringe Handlungsspielradume werden
den Beschaftigten im Bereich Gestaltung und Nutzung neuer Technologie geboten,
65 % der Unternehmen geben geringe Mdglichkeiten an und nur 16,7 % sprechen von
grofRem Gestaltungsspielraum (sh. Abbildung 5-9 und Abbildung 5-10).

Abbildung 5-9:
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Abbildung 5-10:

Anteil aller Unternehmen, deren Agents gar keinen bzw. wenig

Handlungsspielraum in den angefiihrten Bereichen haben in %
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Was die Methoden und Vorgehensweisen bei der Arbeit betrifft, so gibt der groRte Teil
der Callcenter (39,6 %) an, dass seine Agents gar keine oder wenig Mdglichkeiten der
Mitbestimmung haben. Der zweitgroBte Teil (32,3 %) spricht von mittlerem Handlungs-
spielraum. Nur 28,12 % geben an, dass ihre Beschaftigten tiber viel Spielraum verfiigen.

GroB ist der Anteil der Interviewten (40,62 %), die den Agents fiir den Bereich der
Handhabung zusatzlicher Aufgaben und neuer Probleme nur wenig bis gar keinen
Handlungsspielraum zugestehen. Nur 26 % sprechen davon, dass ihre Beschaftigten in
diesem Bereich Uber viel oder sehr viel Mdglichkeit der Mitgestaltung verfiigen.

Was die Geschwindigkeit betrifft, mit der die Agents arbeiten, ist die Gestaltungsmog-
lichkeit — vergleicht man inhouse-Callcenter, ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter
und externe Dienstleister — sehr unterschiedlich. Der Callcenter-Typ scheint einen
Einfluss auf die Handlungsspielrdume der Mitarbeiterinnen bzgl. ihres Arbeitstempos
zu haben. Von den befragten inhouse-Callcentern geben 49 % an, dass sie ihren
Mitarbeiterinnen viel oder sehr viel Handlungsspielraum bei der Bestimmung ihres
Arbeitstempos geben. In nur 26,5 % der inhouse-Callcenter haben die Agents keine
oder nur sehr wenig Mitbestimmungsmaglichkeit bzgl. ihre Arbeitstempos. VVon den
externen Dienstleistern sind es hingegen nur 20,6 %, die ihren Beschéftigten viel oder
sehr viel Handlungsspielraum bei der Bestimmung ihres Arbeitstempos geben und 41,2
%, die von keiner oder nur sehr wenig Mitbestimmungsmoglichkeit bezgl. des
Arbeitstempos sprechen.

Betrachtet man die Kundlnnensegmente der jeweiligen Unternehmen, so lasst sich
erkennen, dass 72,8 % der Callcenter, die sich auf Gesché&ftskundinnen spezialisiert
haben, ihren Beschaftigten viel bzw. sehr viel Handlungsspielraum bezuglich der
Gestaltung der tdglichen Arbeitsaufgaben lassen. Jene Callcenter, die sich auf Privat-
kundInnen spezialisiert haben, geben das nur mehr zu 19,1 % an. Bei der Handhabung
der Gesprachsfiihrung sind es die auf Privatkundinnen oder die nicht spezialisierten
Callcenter, die den Agents den gréten Handlungsspielraum gewahren, 56 % bzw. 51 %
sprechen von viel bzw. sehr viel Handlungsspielraum. Auf Geschéftskundinnen
spezialisierte Callcenter geben nur zu 38,5 % an, dass ihre Agents Uber groRen Gestal-
tungsraum bzgl. der Gespréchsfuhrung verfiigen. Was die Reihenfolge der taglichen
Aufgaben und Aktivitaten betrifft, so stechen besonders die auf Privatkundinnen
spezialisierten Callcenter heraus, sie nennen nur zu 19,1 %, dass sie ihren Mitarbei-
terlnnen in diesem Bereich groRe Handlungsspielrdume gewahren, wobei die anderen
Callcenter, das zu 44,3 % tun. Bei der selbstandigen Handhabung von Kundinnen-
beschwerden sind es die auf Geschéftskundinnen spezialisierten Callcenter, die den
groRten Handlungsspielraum gewahren. Nur 15,4 % sagen, dass sie den Agents sehr
wenig oder gar keine Gestaltungsmdglichkeiten bieten, wohingegen 46,2 % angeben,
dass ihre Mitarbeiterinnen viel bzw. sehr viel Handlungsspielraum haben was die
selbstandige Handhabung von Kundinnenbeschwerden betrifft. Die téaglichen Ar-
beitsaufgaben der Agents sind in den meisten Fallen eher vorgegeben, nur 35,4 % der
Befragten geben an, dass ihre Agents diesbeziiglich viel bzw. sehr viel Handlungsspiel-
raum haben. 31,3 % sprechen von gar keinem oder wenig Spielraum.
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Die Beschéftigten in Callcentern sind im stdndigen Kontakt mit den Kundinnen und
dadurch auch Expertinnen was die Verbesserungsmoglichkeiten im Callcenter betrifft.
Ein betriebliches Vorschlagswesen, um Anregungen und Verbesserungsvorschlage der
Agents aufzugreifen, gibt es daher auch in 84,4 % der Callcenter. Mit 94 % ist der
Anteil besonders bei externen Anbietern hoch, inhouse- und ausgegliederte (ausge-
sourcte) Callcenter haben jeweils ca. 80 % Unternehmen, in denen es ein solches
Verfahren gibt.

Die Verwendung von Gesprachsleitfaden und Skripten wird in Callcentern sehr
unterschiedlich gehandhabt. Jene Callcenter, die viel bzw. sehr viel zu Leitfaden
greifen, machen 41,7 % aus. Gar keine oder nur wenig Leitfaden werden in 36,5 % der
Callcenter verwendet (sh. Abbildung 5-11).

Abbildung 5-11:  Verwendung von Gesprachsleitfaden/Skripten

O gar nicht
O wenig
@ mittel
W viel

W sehr viel

Was die Callcenter-Typen betrifft, sie lassen sich Unterschiede erkennen. MitarbeiterIn-
nen in 51 % der inhouse-Callcenter verwenden keine oder nur wenig Leitfaden, 31,4 %
verwenden Leitfaden viel bzw. sehr viel. 58,8 % der externen Callcenter setzen Skripte
viel bzw. sehr viel ein und nur 14,7 % der externen Dienstleister geben an, dass ihre
Agents gar nicht oder nur wenig mit Leitfaden arbeiten (sh. Abbildung 5-12).
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Abbildung 5-12:  Anteile der Callcenter-Typen nach der Verwendung von Skripten in %
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Vergleicht man die unterschiedlichen Branchen, in denen die Callcenter tatig sind, so
stechen besonders die Callcenter in der Marktforschung hervor. An der Gesamtstich-
probe machen sie nur 11,5 % aus, an jenen, die Skripte sehr viel verwenden, haben sie
jedoch einen Anteil von 29,2 %. Es sind 63,6 % aller Callcenter, die in der Marktfor-
schung tatig sind, die in diese Gruppe fallen. Zuriickzufuhren ist dies wohl auf die stark
standardisierte Tatigkeit in Marktforschungs-Callcentern, die hdaufig durch Fragebdgen
strukturiert ist. Nach unterschiedlichen Kundinnensegmenten differenziert lassen sich in
dieser Stichprobe keine wesentlichen Unterschiede feststellen.

Interessant ist es jedoch, den Zusammenhang zwischen dem Vorhandensein eines
Betriebsrats und der Verwendung von Gespréchsleitfaden zu betrachten. Betriebsréte
wirken eindeutig einer Verwendung von Leitfaden und Skripten entgegen. In Call-
centern ohne Betriebsrat werden zu 62,5 % Leitfaden viel bzw. sehr viel verwendet,
wohingegen das Callcenter mit Betriebsrat nur zu 20,8 % angeben. Die Gruppe der
Callcenter, die im Bereich der Marktforschung arbeiten, verfligt insgesamt tUber einen
geringen Anteil an Unternehmen mit Betriebsrat und verwendet gleichzeitig zu einem
groRBen Anteil Gespréchsleitfaden. Nimmt man diese Gruppe heraus, so zeigt sich, dass
der Einfluss eines Betriebsrates auch unter dieser Voraussetzung noch nachzuweisen ist.
Ob die geringe Verbreitung von Skripten in inhouse-Callcentern hier durchschlégt,
muss erst noch durch weitere Auswertungen geprift werden.

Zusammengefasst: Es sind in erster Linie die Gesprachsfihrung und die Pausenzeiten,
bei denen den Beschéftigten im Callcenter der grélte Handlungsspielraum gegeben
wird. Besonders was die Gesprachsfiihrung betrifft ist auch im Sinne der Managerinnen,
dass die Agents ihre individuellen Kompetenzen in der Gesprachsfihrung je nach
Bedarf flexibel einsetzten, um den groRtmoéglichen Erfolg zu erzielen. Was das Ar-
beitstempo betrifft, so sind es die Beschaftigten in inhouse-Callcentern, die UGber den
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groRten Spielraum verfugen. 45 % der Managerinnen der inhouse-Callcenter geben an,
dass ihre Agents Uber viel oder sehr viel Mitgestaltungsmoglichkeit bzgl. des Arbeits-
tempos verfugen, bei den externen Dienstleitern trifft das nur auf 20,6 % der Callcenter
zu. Gespréchsleitfaden finden bei externen Dienstleistern besonders starke Verbreitung,
es sind knapp 60 % dieser Callcenter, die bei der Gesprachsfihrung viel oder sehr viel
auf Leitfaden zurlckgreifen, von den inhouse-Callcentern sind es hingegen nur 31,4 %
und von den ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern 40 %, die das angeben. Es
besteht somit wie anzunehmen ein Zusammenhang zwischen den Angaben der Inter-
viewten zum Handlungsspielraum der Beschaftigten bzgl. der Gesprachsfiihrung und
der Verwendung von Gespréchsleitfaden. 80 % der Callcenter, in denen den Agents
kein oder nur wenig Freiraum in der Gesprachsfihrung gegeben wird, verwenden
Leitfaden viel oder sehr viel. Jene Callcenter, die von groBem oder sehr groflem
Handlungsspielraum in der Gesprachsfuhrung sprechen, verwenden zu 60 % keine oder
nur sehr wenig Leitfaden. Callcenter, die Uber einen Betriebsrat verfiigen, verwenden
durchschnittlich seltener Leitfaden und Skripte, als das Callcenter mit Betriebsrat tun.

5.5. Kundinnenzufriedenheit

Insgesamt verfligen 63,2 % aller Callcenter Uber einen formalen Mechanismus, um
Rickmeldungen zur Leistungszufriedenheit der Kundinnen zu bekommen. Vergleicht
man die verschiedenen Callcenter-Typen, so lassen sich keine wesentlichen Unter-
schiede erkennen — inhouse-Callcenter verfligen zu 60 %, externe Dienstleister zu 64,7 %
und ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter zu 70 % Uber einen solchen formellen
Mechanismus. Die befragten Callcenter sagen zu 93,2 %, dass ihre Kundinnen
zufrieden oder sehr zufrieden mit der erbrachten Leistung sind.

Wie oft das Feedback der Kundinnen jedoch an die Agents weitergeleitet wird, ist
unterschiedlich. 29,2 % informieren ihre Mitarbeiterinnen zwischen zwei Mal im Monat
und taglich. 22,5 % der Unternehmen geben an, dass sie ihre Beschaftigten ein Mal im
Monat Uber die Kundinnenzufriedenheit informieren. Jeweils 13,5 % sprechen davon,
dass sie es ein Mal im Jahr oder bis vierteljahrlich tun. Ein nicht unwichtiger Anteil von
14,6 % der Callcenter gibt unregelmaRiges Feedback, das ist v.a. bei ausgegliederten
(ausgesourcten) Callcentern weit verbreite: 30 % dieser Callcenter geben unregelméliig
Feedback. 6,7 % aller befragten Callcenter geben gar kein Kundinnenfeedback an die
Mitarbeiterinnen weiter. 61,6 % der inhouse-Callcenter geben die Informationen ein
Mal im Monat oder seltener — bis zu ein Mal im Jahr weiter. 8,5 % tun es nie. Unter den
ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern und den externen Anbietern sind es nur
zwischen 35 und 40 %, die ihren Beschaftigten ein Mal im Monat oder seltener
Feedback geben. Der statistische Zusammenhang geht in die Richtung, dass inhouse-
Callcenter ihre Beschéftigten seltener Uber die Kundinnenzufriedenheit informieren als
andere Callcenter-Typen. In Callcentern mit Betriebsrat wird statistisch gesehen eben-
falls weniger oft Feedback weitergeleitet als in Callcentern ohne Betriebsrat.

Wie in Callcentern mit KundInnenbeschwerden umgegangen wird, ist prinzipiell sehr
unterschiedlich. Fir diese Studie war von Interesse, in welcher Form die Unternehmen
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ihr Beschwerdemanagement gestalten. Wie rasch und von wem Beschwerden beispiels-
weise behandelt werden, und ob es ein formelles System gibt, wie die Ursachen fir
Beschwerden beseitigt werden.

92,5 % aller Befragten geben an, dass Beschwerden in ihrem Callcenter tblicherweise
ad hoc bearbeitet werden. Der Rest (7,5 %) gibt an, dass das nicht oder nur zum Teil so
ist. Alle drei Callcenter-Typen finden sich mehrheitlich in der Gruppe, die ihre Be-
schwerden ad hoc bearbeitet, es lassen sich daher keine Riickschlisse auf etwaige
Zusammenhange zwischen Callcenter-Typen und der Zeit, die bis zur Beschwerdebear-
beitung vergeht, feststellen.

Weniger deutlich ist die Tendenz, wenn es darum geht, ob typische Agents Beschwer-
den bis zum Schluss bearbeiten. 47,3 % der Befragten geben an, dass ihre Mitarbeiterin-
nen Beschwerden immer bis zum Schluss bearbeiten. 52,7 % geben an, dass das nur
zum Teil oder gar nicht passiert. Wie sich erkennen lasst, gibt es diesbeziiglich sehr
unterschiedliche Formen der Handhabung. 62,7 % der Callcenter verfiigen den Angaben
der Interviewten zufolge Uber ein formelles Beschwerdemanagementsystem. Bei den
restlichen 37,3 % kann davon ausgegangen werden, dass sie das nicht tun. Zwischen
den verschiedenen Callcenter-Typen lassen sich zu beiden Fragestellungen keine
generalisierbaren Unterschiede feststellen.

62,7 % aller befragten Unternehmen verfligt Gber ein formelles System, um die Ursa-
chen fir Beschwerden zu beseitigen. Die restlichen 37,7 % der befragten Callcenter
verfiigen eher Uber kein solches System, dass der Qualitatsverbesserung dient. Was die
unterschiedlichen Callcenter-Typen oder die Verbreitung von Betriebsréten betrifft, so
konnten auch hier keine Unterschiede festgestellt werden.

Externe Beraterlnnen zur Unterstiitzung des Qualitdtsmanagements wurden nur in 36,8 %
der Callcenter herangezogen. In 63,2 % der Callcenter wird das innerhalb des Unter-
nehmens geplant und nicht ausgelagert.

Die Zufriedenheit der Kundinnen wird in inhouse-Callcentern, verglichen mit den
anderen Callcenter-Typen, eher selten an die Beschaftigten weitergegeben, gleichzeitig
wirkt das Bestehen eines Betriebsrates aber wiederum positiv auf die Informationswei-
tergabe.

5.6. Technik

Die in Callcentern vorherrschenden Arbeitsformen konnten erst durch die Entwicklung
bestimmter Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) entstehen, IKT
ermoglichen standardisierte Massenabwicklung und einen von Ort und Zeit so gut wie
unabhéngigen Zugriff auf Informationen und Daten. In Kombination mit der menschli-
chen Kommunikation wird ein flexibles, individuelles und kundInnenbezogenes
Reagieren maoglich, so Gundtoft und Holtgrewe (2000). Neben dem Telefon werden in
Callcentern mittlerweile die unterschiedlichsten Kommunikationstechnologien verwen-
det. Sie dienen der Rationalisierung der Kommunikation mit den KundIlnnen und sind
haufig mit komplexeren Arbeitsanforderungen an die Agents verbunden.
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Charakteristisch fiir Callcenter-Arbeit ist die relativ neue Koppelung von Telefonanla-
gen mit Computer-Netzwerken. Eine wichtige Rolle dabei spielen ACD und CTI
Systeme. Die Automatic-Call-Distribution (ACD) dient dazu, den Agents je nach ihrer
Auslastung Anrufe zuzuweisen, die Warteschlange moglichst kurz zu halten und die
Anrufer nach bestimmten Kriterien vorzusortieren. Die Computer-Telefonie-Integration
(CTI) wird dazu eingesetzt, dass aufgrund der Anruferinnennummer oder gewéhlten
Nummer automatisch Computermasken oder Kundlnnendaten auf dem Bildschirm
aufgerufen werden, noch bevor das eigentliche Anliegen des Anrufs eruiert wurde.
Agents in externen Callcentern kdnnen so beispielsweise erkennen, an welches Unter-
nehmen sich der/die Anruferin eigentlich wenden will. Meist strukturieren die Daten-
eingabemasken dann den weiteren Gesprachsverlauf.

Technikeinsatz, und die Kompetenz diese zu bedienen, sind wichtige Aspekte in der
taglichen Callcenter-Arbeit. Nicht optimale Nutzung der Technologien kann unter
Umstédnden lange Nacharbeitszeiten zur Folge haben (Cap Gemini Ernst & Young
2000:7). Von Callcenter Mitarbeiterlnnen wird verlangt, dass sie die Logiken der
Kommunikation und der Sachbearbeitung mit der Logik der Technik verbinden. Wie
weit das gelingt, hdngt auch davon ab, ob die Technik auf die Handlungslogiken
abgestimmt ist und die Arbeit der Agents unterstiitzt (Kleemann et al. 2004:140).

In dieser Studie interessierten in erster Linie, welche neuen Technologien in der
KundInnenkommunikation eingesetzt werden. 82,3 % der Unternehmen verwenden
zusétzlich zum Telefon auch Email als Kommunikationsmittel. Faxgerate werden in 75 %
der Falle verwendet. Uber verschiedene Kommunikationskanale (multi-channeling), die
den KundlInnen die Wahlmdglichkeit geben, verfuigen auch drei Viertel aller Callcenter.
Elektronisches Customer Relationship Management, also ein rechnergestiutztes Kundin-
nenmanagement, gibt es in 44,8 % der Callcenter. Arbeitsablaufe werden in 40,6 % der
Callcenter technisch gesteuert (workflow management). Geringe Verbreitung haben
Internettelefonie (22,9 %), Webtechnologien wie chat (21,9 %) und Spracherkennungs-
programme (8,3 %) (sh. Abbildung 5-13).
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Abbildung 5-13:  Anteil der Callcenter, die zusétzlich zum Telefon folgende Informations- und
Kommunikationstechnologien niitzen in %
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Was die Verwendung von Email betrifft sind inhouse-Callcenter fortschrittlicher als
ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter und externe Dienstleister. 90,2 % aller inhouse-
Callcenter verwenden Email, wohingegen 68,2 % der ausgegliederten (ausgesourcten)
Callcenter und externen Dienstleister zusammen kein Email nutzen. 90 % aller inhouse-
Callcenter verwenden Faxgerate zur Kundinnenkommunikation, wobei externe Dienst-
leister und ausgegliederte (ausgesourcte) Callcenter insgesamt nur zu 61,5 % Faxgeréate
verwenden.

Um die Verwendung und Abstimmung der unterschiedlichen Technologien zu perfekti-
onieren und eventuell Reorganisationen zu planen, greifen 42,1 % der Unternehmen auf
externe Beraterlnnen zuriick. Die Mehrzahl (57,9 %) verlagert diese Entscheidungs-
prozesse jedoch nicht nach auf3en, sondern versucht sie durch Expertinnen innerhalb des
Unternehmens abzudecken.

Arbeit im Callcenter bedeutet heute nicht mehr, sich nur der telefonischen Weitergabe
und Entgegennahme von Informationen zu widmen, sondern hat auch mit der Anwen-
dung unterschiedlichster neuer Technologien zu tun, die der Standardisierung und
Flexibilisierung dienen und die Agents auch bei der Arbeit unterstltzen kénnen. Email
und Fax sind dabei neben dem Telefon die wichtigsten Kommunikationsmittel, sie
finden in inhouse-Callcentern weitere Verbreitung als bei externen Dienstleistern. 90 %
aller inhouse-Callcenter verwenden Faxgerate und ebenso viele kommunizieren u.a.
auch Gber Email, wobei die anderen Callcenter nur zu 61,5 % auf Faxgeréate und 68,2 %
auf Email-Kommunikation setzen.
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ZUSAMMENFASSUNG

Die in dieser Studie préasentierten Ergebnisse basieren auf einer standardisierten,
telefonischen Erhebung, an der 96 Callcenter-Managerinnen oder andere Personen mit
Personalverantwortung teilnahmen. Insgesamt wurden damit die Beschaftigungsbedin-
gungen von nicht weniger als 9.100 Callcenter Agents direkt erhoben.

Neben einer detaillierten Beschreibung der &sterreichischen Callcenter-Branche und
deren Beschaftigten, wurden die Bereiche Personalpolitik und Arbeitsorganisation
analysiert. Es konnten interessante Erkenntnisse dazu gewonnen werden, welche
Faktoren in der Praxis Auswirkung auf die Qualitat der Arbeit in Callcentern haben. Zu
den als bedeutend identifizierten Aspekten zahlen u.a. die primére Branche, der
Callcenter-Typ, der priméare Kundinnenmarkt und das VVorhandensein von Betriebsréten
und oder Kollektivvertragen.

Die 6sterreichische Callcenter-Branche besteht zu knapp 54 % aus inhouse-Callcentern,
jener Gruppe, die in Statistiken bisher nur schwer erfasst werden konnte. Nicht ganz 36 %
aller Callcenter sind externe Dienstleistungsbetriebe, die Auftrdge von unterschiedli-
chen Firmen abwickeln. Ein kleiner Teil von gut 10 % ist der der ausgegliederten (aus-
gesourcten) Callcenter — friiher unternehmensinterne Abteilungen, jetzt rechtlich unab-
hangige Betriebe. Die grofte in dieser Studie erfasste Gruppe sind die Callcenter im
Bereich des Handels und der Finanzdienstleistungen (33,4 %). Sie setzen sich zu ca. 50 %
aus externen Dienstleistern, zu 43 % aus inhouse-Callcentern und zu 7 % aus ausgeglie-
derten (ausgesourcten) Callcentern zusammen. 76 % der Callcenter in diesen Bereichen
fihren hauptsachlich inbound-Gespréche, 21 % vorwiegend outbound-Gesprache und
3 % konnen keinen Hauptbereich identifizieren.

Als die wichtigste Phase fiir die Entwicklung des Osterreichischen Callcenter-Marktes
konnen die Jahre 1998 bis 2002 betrachtet werden, seit dem kann eher von einer
Konsolidierungsphase gesprochen werden, in der die Umsdatze zwar grofteils noch im
Steigen begriffen sind, jedoch eher versucht wird, den Personalstand zu halten und nicht
zu erhohen. Die Callcenter, die den Mediensektor bedienen, sind den Daten zufolge als
die erfolgreichsten zu bezeichnen: 80 % dieser Unternehmen konnten in den letzten
zwei Jahren ihre Umsétze erhohen, fir die restlichen 20 % sind die Umsatze gleich ge-
blieben. Auch die Telekommunikationsbranche kann grol3e Erfolge vorweisen, 72,7 %
der Callcenter hatten Umsatzsteigerungen. In der groRen Gruppe der Finanzdienstleister
konnten 53,8 % und bei den Callcenter im Bereich Handel 50 % der Unternehmen
Umsatzanstiege verzeichnen.

Den grofiten Kundlnnenanteil machen bei 66 % aller Callcenter die Privatkundinnen
aus, wirklich von einer Spezialisierung auf diese Kundinnengruppe sprechen aber
insgesamt nur 20 %. Fur die Mehrheit der Unternehmen (52 %) ist die Kundinnenbin-
dung die primére Unternehmensstrategie, besonders die externen Dienstleister (zu 67
%) setzen darauf. Ein spezifisches Serviceangebot zu liefern steht fur weitere 27 % der
Callcenter im Zentrum.
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62 % der Unternehmen geben an, dass in der direkten KundInnenkommunikation das
Erteilen von Auskinften und Informationen einen wichtigen Anteil einnimmt, 54 %
sprechen der KundInnenbindung einen groRen Stellenwert zu.

Das Osterreichische Callcenter-Geschéft ist primar national orientiert, nur 15 % der
befragten Unternehmen haben einen internationalen Schwerpunktmarkt, alle anderen
Unternehmen beschrénken sich auf den nationalen, regionalen oder lokalen Markt. Fir
die Ansiedlung eines Callcenters ist in Osterreich v.a. die Verfligbarkeit qualifizierter
Arbeitskréafte ausschlaggebend, was dazu fihrt, dass sich die meisten Callcenter in
stadtischen Ballungsraumen oder deren Einzugsgebieten ansiedeln.

Die oOsterreichische Callcenter-Branche verfiigt auf Arbeitgeberinnenseite ber aktive
Organisationen und Vereinigungen, die Callcenter unterstiitzen oder ihre Interessen
vertreten. Diese Organisationen erfreuen sich auch groller Beliebtheit. Alle befragten
Unternehmen sind in mindestens einer der abgefragten Vereinigungen Mitglied oder an
einer der Initiativen beteiligt. Am beliebtesten, so zeigt sich, sind lokale Callcenter-
Netzwerke, wie das Callcenter-Forum oder der DMVO (Direct Marketing Verband
Osterreich). Externe Dienstleister sind zu einem gr6Reren Anteil in diese lokalen
Netzwerke integriert, als das inhouse-Callcenter und ausgegliederte (ausgesourcte)
Callcenter sind. Sie stellen 60 % aller Mitglieder.

Callcenter-Arbeit ist ein stark von Frauen dominiertes Berufsfeld. Der Anteil der Frauen
nimmt zwar in der Hierarchie nach oben hin kontinuierlich ab, sie haben aber in allen
Hierarchiestufen die absolute Mehrheit. Von den Agents bilden Frauen einen Anteil von
76,3 %, ihr Anteil an TeamleiterInnenpositionen sinkt jedoch bereits auf 68,6 % und
von den Managementpositionen nehmen sie nur mehr 54 % ein. Frauen finden sich auch
vermehrt in Teilzeitbeschéftigungen, so auch in geringfugigen Beschaftigungen. Die
Annahme, dass ein junger Arbeitsbereich, wie die Callcenter-Arbeit, traditionelle
Aufstiegsbarrieren fur Frauen (berwinden konnte, lasst sich am ehesten noch bei
externen Dienstleistungsunternehmen beobachten, nicht jedoch bei inhouse-Callcentern,
die in die Strukturen des Mutterunternehmens eingebunden sind.

Ein durchschnittliches Callcenter in Osterreich verfiigt (iber 95 Mitarbeiterinnen. Die
Streuung ist jedoch sehr groR3, etwa jeweils ein Drittel der Callcenter hat unter 20
Beschaftigte (39,6 %), 21 bis 100 Beschaftigte (28,1 %) oder Uber 100 Beschaftigte
(32,3 %). Das Personal verfugt Gber die unterschiedlichsten formalen Qualifikationen.
Den groRten Teil der Beschéftigten machen Personen mit Pflichtschul- oder Lehrab-
schluss oder Matura aus.

Was die in Callcentern Ublichen Beschéftigungsverhéltnisse betrifft, so lassen sich
groRRe Unterschiede zwischen den verschiedenen Callcenter-Typen erkennen. Es zeigt
sich, dass es v.a. die externen Dienstleister sind, die im Zuge der Flexibilisierung auf
atypische Beschéaftigungsverhéltnisse zuriickgreifen. Gerade bei der Betrachtung der
freien Dienstvertrage wird deutlich, dass sie in manchen Unternehmen konzentriert auf-
treten. Im Durchschnitt aller Callcenter machen die freien Dienstnehmerlnnen 29,3 %
der Beschaftigten aus. Aber jene 40 % der Callcenter, die Uberhaupt Beschéftigte mit
freien Dienstverhaltnissen haben, bestehen zur Halfte aus Callcentern mit ausschlieRlich
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solchen freien Mitarbeiterlnnen. Im Schnitt besteht das Personal der Callcenter mit
freien Dienstnehmerlnnen zu 82,7 % aus solchen Beschaftigten. Dieser Anteil variiert
aber deutlich nach Branchen.

Aus diesen Ergebnissen lasst sich schlie3en, dass es v.a. die Anforderungen im externen
Dienstleistungsbereich sind, warum die Callcenter-Managerinnen auf diese Beschafti-
gungsformen zuriickgreifen. Das Auslastungsrisiko und die Flexibilitdtsanforderungen
werden also zumindest zum Teil an die Beschaftigten weitergegeben.

Callcenter-Arbeit kann durchaus als eine der neuen Niedriglohnbranchen bezeichnet
werden, die sich hauptséchlich im Bereich der voriibergehenden Arbeit abspielt. Die
Stundenl6hne der Agents sind niedrig. Sie liegen je nach Branche zwischen 5 und 13
Euro. Der Anteil variabler Gehaltsbestandteile ist hoch. Er erreicht bei externen Dienst-
leistern durchschnittlich 31,6 % und beruht meistens auf individuell bemessener Leistung.

In gut der Halfte aller Callcenter, kommen formelle Leistungsbewertungsverfahren zu
Anwendung. Diese 52 % wenden die Verfahren auf so gut wie alle ihre Beschéftigten
(96,5 %) an.

Ein/e durchschnittliche/r Beschaftigte/r ist ca. 4 Jahre im Callcenter tétig, was zu einer
jahrlichen Fluktuationsrate von 21,4 % flhrt. Beschéftigte bei externen Dienstleistern
haben verglichen mit inhouse-Callcentern und ausgegliederten (ausgesourcten) Call-
centern eine besonders kurze Betriebszugehdrigkeit und eine besonders hohe Fluktuati-
onsrate (24,4 %). Die Agents bleiben im Schnitt nur 2,9 Jahre im Unternehmen, wobei
Mitarbeiterinnen anderer Callcenter durchschnittlich 1,4 Jahre langer bleiben. Unter-
schiedlich lange Betriebszugehorigkeiten lassen sich auch dahingehend erkennen, dass
Callcenter mit Kollektivvertrag und/oder Betriebsrat Uber langere Betriebszugehdorig-
keiten verfiigen, als Callcenter ohne. Ob es sich dabei um einen direkten Einfluss
handelt, oder ob es andere Faktoren sind, die zu diesem Ergebnis beitragen, lasst sich
zum derzeitigen Stand der Analyse noch nicht exakt beurteilen. Es zeigt sich, dass
externe Dienstleister Uber die groBte Fluktuation verfiigen und ihre neuen MitarbeiterIn-
nen vorwiegend innerhalb der Gruppe der externen Callcenter rekrutieren. Das l&sst sich
daran erkennen, dass die Agents in externen Callcentern zu einem grof3en Anteil bereits
uber Erfahrung in anderen Callcentern verfligen. Das ist mitunter vielleicht ein Grund,
warum externe Callcenter auch tber die kiirzeste Einschulungsphase verfuigen. Externe
Dienstleister (ibernehmen verglichen mit anderen Callcentern den grofiten Teil der
Bewerberlnnen und unterziehen diese auch am seltensten systematischen Tests (nur
knapp 20 % der Bewerberlnnen werde systematisch getestet). Inhouse-Callcenter geben
durchschnittlich mehr Geld fur die Rekrutierung und Qualifizierung ihrer neuen Be-
schéftigten aus, als das andere Callcenter tun. Externe Callcenter haben jedoch vergli-
chen mit anderen Callcentern, aufgrund der standig wechselnden Projekte, den hdchsten
Aufwand weiterfiihrender Schulungen ihrer erfahrenen Agents (13,3 Tage im Jahr).

Externe Dienstleister sind die einzige Gruppe, die ihren Personalstand in den néchsten
Jahren mehrheitlich (zu 57,6 %) vergrofRern will. Ausgegliederte (ausgesourcte) Call-
center wollen das nur zu 30 und inhouse-Callcenter zu 25,5 %. Nachzuvollziehen ist
auch der Zusammenhang zwischen der Umsatzentwicklung in den letzten zwei Jahren
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und den zukiinftigen Personalplanen. Jene Unternehmen, die in den letzten beiden
Jahren einen Umsatzanstieg verzeichnet haben, geben zu 48,8 % an, dass sie den
Personalstand in Zukunft erhohen wollen, 44 % sprechen davon, dass er einstweilen
beibehalten und nur 7 % meinen, dass er reduziert werden soll. Callcenter, deren
Umsatz in den letzten beiden Jahren zuriickgegangen ist, sagen zu 90 %, dass sie die
Anzahl der Beschéaftigten beibehalten wollen, nur 10 % wollen die Beschéftigtenzahl
reduzieren. VVon jenen Callcentern, deren Umsatz konstant geblieben ist, wollen 72,7 %
auch ihren Personalstand beibehalten, 22,7 % wollen die Zahl der Agents erh6hen und
nur 4,5 % verringern.

Die in Callcentern geleistete Computer-basierte Arbeit lasst sich prinzipiell leicht
kontinuierlich berwachen. 88 % der Unternehmen machen mehr oder weniger stark
von dieser Mdglichkeit Gebrauch. Betrachtet man nur diese Callcenter, so werden
durchschnittlich 76 % der Arbeitsaktivitdten tberwacht. 42 % dieser Unternehmen
uberwachen sogar 100 % der Tatigkeiten ihrer Agents. Diese Kontrolle besteht einer-
seits aus der Erhebung quantitativer Daten, wie zum Beispiel Gesprachszahl und
Gespréachsdauer, beinhaltet aber auch das Mithdren von Gespréchen. Agents, die bei
externen Anbietern tatig sind, werden durchschnittlich 6fter abgehort, als Beschaftigte
in inhouse- oder ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern.

Der Servicelevel, als wichtige ZielgrofRe in den meisten Callcentern, hat v.a. im Bereich
der inbound-Telefonie Relevanz. Es zeigt sich, dass in den meisten Callcentern tatsach-
lich versucht wird, 80 % der Anrufe innerhalb der ersten 20 Sekunden zu beantworten.
Obwohl das nicht immer erreicht wird, hat sich dieser ,,80:20-Level* als Zielgrofe in
der Branche weitgehend durchgesetzt. Die durchschnittliche Gespréchsdauer eines
Telefonats liegt bei 4,5 Minuten, da sich die verschiedenen Branchen dahingehend
jedoch sehr stark unterscheiden, ist die Bandbreite sehr groB. Sie reicht von durch-
schnittlich 3 Minuten im Bereich der offentlichen Dienstleistungen bis durchschnittlich
13 Minuten im Bereich der Marktforschung.

Es sind in erster Linie die Gesprachsfuhrung und die Pausenzeiten, bei denen den
Beschaftigten im Callcenter der grofite Handlungsspielraum gegeben wird. Besonders in
der Gesprachsfihrung sollen die Agents ihre individuellen Kompetenzen je nach Bedarf
flexibel einsetzen, um den gréRtmdglichen Erfolg zu erzielen.

Was das Arbeitstempo betrifft, verfigen die Beschaftigten in inhouse-Callcentern iber
den grofiten Spielraum. 45 % der Managerinnen der inhouse-Callcentern geben an, dass
ihre Agents uber viel oder sehr viel Mitgestaltungsmaoglichkeit bzgl. des Arbeitstempos
verfiigen, bei den externen Dienstleitern trifft das nur auf 20,6 % der Callcenter zu.

Von Interesse war auch, wie sehr die Befragten auf bestimmten Gebieten externe Ein-
fllsse, z.B. von offentlichen Verwaltungen oder Gewerkschaften, wahrnehmen, wenn es
darum geht, dass bestimmte Verfahren oder Praxen des Personalwesens im Unterneh-
men zur Anwendung kommen. Solch ein Einfluss kommt bei inhouse-Callcentern in
erster Linie von Seiten der Unternehmungsleitung und bei externen Dienstleistern und
ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern auch von Auftraggeberinnenseite. 51,2 %
sind der Meinung, dass die Unternehmensleitung mittel bis sehr viel Einfluss dahinge-
hend hat, dass Arbeitsplatze mit hohem Entscheidungsspielrdumen oder geringer Uber-
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wachung eingerichtet werden. 42,2 % beurteilen den Einfluss der Unternehmensleitung
auch dahingehend als mittel bis sehr hoch, dass neuere personalpolitische Instrumente,
wie z.B. formale Verfahren zur Personalauswahl und Personalentwicklung und Verfah-
ren zur MitarbeiterInnenbeteiligung, eingesetzt werden. Der wahrgenommene Einfluss
von Seiten der Gewerkschaften ist aul3erst gering, nur 4 bis 8 % der Befragten geben je
nach Inhalt einen mittleren bis sehr starken Einfluss an.

Insgesamt verfligt die Halfte der befragten Callcenter tber einen Betriebsrat. Diese
Callcenter sind im Schnitt groRRer als jene ohne Betriebsrat, sie haben durchschnittlich
115 Beschaftigte, wohingegen die Callcenter ohne Betriebsrat durchschnittlich 76
Mitarbeiterinnen haben. Es sind v.a. die inhouse-Callcenter, die Uber einen Betriebsrat
verfligen (zu 70,6 %), wohingegen die externen Dienstleister nur zu 18 % einen Be-
triebsrat haben.

Gesprachsleitfaden finden bei externen Dienstleistern besonders starke Verbreitung, es
sind knapp 60 % dieser Callcenter, die bei der Gesprachsfiihrung viel oder sehr viel auf
Leitfaden zurtickgreifen, von den inhouse-Callcentern sind es hingegen nur 31,4 % und
von den ausgegliederten (ausgesourcten) Callcentern 40 %, die das angeben. Nimmt
man die Gruppe der Marktforschungs-Callcenter heraus, so sinken die Anteile etwas.
Von den inhouse-Callcentern sind es dann 26,6 % und von den externen Dienstleistern
58,6 %, die bei der Gesprachsfuhrung viel oder sehr viel auf Leitfaden zuruckgreifen.
Es besteht ein Zusammenhang zwischen den Angaben der Interviewten zum
Handlungsspielraum der Beschéaftigten bzgl. der Gesprachsfihrung und der
Verwendung von Gespréachsleitfaden. 80 % der Callcenter, in denen den Agents kein
oder nur wenig Freiraum in der Gesprachsfiihrung gegeben wird, verwenden Leitfaden
viel oder sehr viel. Jene Callcenter, die von groBem oder sehr grolRem
Handlungsspielraum in der Gesprachsfuhrung sprechen, verwenden zu 60 % keine oder
nur sehr wenig Leitfaden.

Arbeit im Callcenter bedeutet heute nicht mehr, sich nur der telefonischen Weitergabe
und Entgegennahme von Informationen zu widmen, sondern hat auch mit der Anwen-
dung unterschiedlichster neuer Technologien zu tun, die der Standardisierung dienen
und die Agents auch bei der Arbeit unterstiitzen kénnen. Email und Fax sind dabei
neben dem Telefon die wichtigsten Kommunikationsmittel, sie finden in inhouse-
Callcentern weitere Verbreitung als bei externen Dienstleistern. 90 % aller inhouse-
Callcentern verwenden Faxgerdte und ebenso viele kommunizieren u.a. auch Uber
Email, wobei die anderen Callcenter nur zu 61,5 % auf Faxgerate und 68,2 % auf
Email-Kommunikation setzen.

Zusammenfassend l&sst sich sagen, dass Callcenter-Arbeit wie erwartet kein einheitli-
ches Tatigkeitsfeld ist. Auch wenn sich die Arbeitsstrukturen grundsétzlich stark &hneln
und die Beschéftigten zwischen Callcentern relativ einfach wechseln kénnen, so gibt es
doch gravierende Unterschiede zwischen den unterschiedlichen Callcenter-Typen. So
konnte die Untersuchung zeigen, wie sehr sich inhouse-Callcenter, ausgegliederte
(ausgesourcten)  Callcenter und eigenstdndige  Callcenter-Betriebe  (externe
Dienstleister) voneinander unterscheiden. Besonders deutlich wurde dies bei der
Verwendung freier Dienstvertrége, bei den variablen Gehaltsbestandteilen und bei der
Fluktuation. Die Qualitdt der Arbeit scheint daher weniger vom grundlegenden
Arbeitsmodell, also der Kundenbetreuung tibers Telefon und mittels Computer, als vom
Geschaftsmodell der Betriebe und von den Branchenbedingungen bestimmt.
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