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Ein Bildschirmarbeitsplatz in einem Call-Center

Cadll-Center erstellen Dienstleistungen fur die Kunden eines Unternehmens, Klienten einer
sozialen Organisation etc. — und zwar unmittelbar und abschlief3end im telefonischen Kon-
takt. Sie treten in vielerlel Formen auf, mit erheblichen Unterschieden ihrer Aufgaben, Ar-
beitsbedingungen und Qualifikationsanforderungen. Wir betrachten hier exemplarisch einen
Arbeitsplatz, der nur einen Ausschnitt darstellt.

Ein Kaffeeunternehmen beliefert firmeneigene Cafeterias mit Kaffee und Zubehdr und emp-
fiehlt daftr Bestellungen Uber eine einheitliche Telefonnummer. Seine Kundinnen sollen in-
nerhalb ihrer geschaftsiiblichen Zeiten ohne lastige Wartezeiten telefonisch bestellen kénnen
sowie prompt beliefert werden. Ein Call-Center erfasst die Bestellungen in Auftragsarbeit.
Zustandig ist eine Gruppe von 10 ,Agents® und einer TeamleiterIn. Sie arbeiten an Bild-
schirmarbeitsplétzen mit angeschlossenem Telefon und Headset (zusammen mit weiteren
Gruppen) in einem Grof3raumburo. Die Arbeitsplatzcomputer sind mit einem Mix aus neuerer
Call-Center-Software und der Ublichen Bestellsoftware des Lieferanten ausgestattet. Sie sind
mit dem zentralen Computer-Telefon-System des Call-Centers verbunden und haben Zugriff
auf die Produkt- und Kundendatenbank des Kaffeeunternehmens.

Ein hereinkommender Kundenanruf wird von der elektronischen Anrufverteilung des Cal-
Centers automatisch an eine gespréchsbereite Mitarbeiterin geleitet; parallel zur Anrufver-
mittlung werden ihr die relevanten Kunden- und Anrufdaten auf dem Bildschirm eingeblen-
det. Sie nimmt die Bestellung entgegen und gibt die zugehorigen Daten in das Bestellsystem
ein. Nach dem Gesprach ergéanzt sie die Eingaben und schickt die Bestellung an eine Liefer-
stelle. Neben den aktuellen Bestelldaten wird auch eine Kundenkontakthistorie gespeichert.
DieKolleglnnen der Gruppe kénnen sich dadurch bei zukiinftigen Kundenanrufen schnell ein
Bild Uber die vorangegangenen Gespréche und Bestellungen machen.

Psychische Belastungen

Psychische Belastungen entstehen, wenn auf Grund organisatorischer V orgaben oder organi-
satorischer und technischer Bedingungen das Arbeitshandeln erschwert, behindert oder sogar
blockiert wird. Psychische Belastungen verursachen Stress. Krankheiten mit vielfétigen



Symptomen wie Rickenschmerzen, Konzentrationsstorungen, Erschépfungszustanden sind
ihre langerfristige Folge. Wir zeigen im Folgenden einige psychische Belastungen auf, die
aus den Bedingungen von Call-Center-Arbeit entstehen.

Behinderungen der Kommunikationsar beit

Call-Center-Arbeit ist nur zu einem Teil zum Burobereich vergleichbare produkt- bzw. sach
bezogene Bildschirmarbeit. Vielmehr ist sie ohne das Telefongespréch zwischen Agentinnen
und Kundinnen gar nicht denkbar. Wenn eine Bestellung aufgenommen wird, sind auch Fra-
gen zu Packungsgroflen, Preisvorteilen, Lieferzeiten etc. sofort mindlich zu beantworten.
Vieleicht andern Kunden noch einmal die Auftrdge, wenn sie Hohe und Zusammensetzung
der automatisch berechneten Betrdge erfahren. Manche wollen gar nicht bestellen, sondern
Lieferungen reklamieren, sich beschweren oder eigentlich den technischen Service sprechen.
Nicht immer liegen Problemursachen und -l6sungen auf der Hand, sondern sind erst detail -
liert zu klaren.

Agentinnen missen diese Gesprache situationsangemessen und eigenstandig fuhren kénnen.
Die Vorgaben der Arbeitsorganisation, deren Einhatung z. B. durch zufdllige Testanrufe
kontrolliert wird, flhren oft jedoch in die entgegengesetzte Richtung. Beispielsweise ist es
weit verbreitet den Dialogablauf durch schriftliche Gesprachdeitfaden zu beeinflussen. Besit-
zen sie eine offene Struktur, die von den Agentinnen abwandelbar ist, werden sie as Hilfe
empfunden. Sie behindern aber die Gespréchsfihrung, wenn sie den Gespréchsablauf fest
vorschreiben, womaoglich durch wortliche Formulierungen. Es gibt verbindliche Floskeln zur
BegrifRung und zum Gespréchsende, ferner eine Fille von Anweisungen wie z.B. Kunden
personlich anzureden, Gesprache freundlich zu fuhren und keine Pausen entstehen zu lassen.

Von den Agentinnen wird eine personliche Kundenorientierung verlangt, die sich manchmal
auf Stereotypen wie das ,,Lacheln in der Stimme" zu reduzieren scheint. Nicht immer stof3t
das vorgeschriebene Agentenverhaten auf Sympathie bei den Gespréchspartnern. Der Um-
gang mit verdrgerten Kunden stellt aber zusétzliche Belastungen der Agentenarbeit dar.

Behinderungen durch unergonomische Software

Die Software am Arbeitsplatz sollte die Telefonarbeit unterstitzen. Meist jedoch erweist sie
sich a's besondere Belastungsguelle. Das fangt schon damit an, dass es oft nur unter Anstren-
gungen maglich ist die relevanten Bildschirmanzeigen aus zu klein geschriebenen, ungrup-
pierten Zeichenkolonnen oder vor schwarzem Hintergrund herauszusuchen. Die Eingabe-
menge wird unnétig vergrof3ert, wenn innerhalb eines Gespréches bereits gespeicherte Daten
erneut zu erfassen sind oder jeder Anruf dieselben Standardeintrage erfordert. In einem Fall
zahlten wir 30 Mausklicks nur zur Abwicklung einer Telefonverbindung, ohne dass inhaltli-
che Eingaben erfolgten. Insgesamt fihren die Darstellungen und Diaogfihrungen zu korper-
lichen und psychischen Belastungen, die bereits fir eine reine Sachbearbeitung unzumutbar
sind. Sie behindern dartiber hinaus wesentliche Teile der Kommunikationsarbeit. Beispiels-
weise zwingen lange Antwortzeiten die Agentinnen systembedingte Gesprachspausen zu
Uberspielen. Oft sind die fur einen Aufgabenbereich gebrauchten Felder und Funktionen auf
mehrere Fenster verteilt, die selbst fir kurze Auskiinfte erst gedffnet oder mehrmals verscho-
ben werden missen. Die Flexibilitdt der Gesprachsfihrung wird eingeschrénkt durch starre
Folgen von Eingabemasken, wenn ein Maskenabschluss Eingaben erzwingt oder sogar die
bereits erfassten Daten |6scht.
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Unterforderungen durch Arbeitsteilung

Lange und Dauer der Kundengesprache sind den Agentinnen als Durchschnittswerte vorge-
geben. Fur viele Aufgabenbereiche heutiger Call-Center bewegen sie sich einschliefdlich einer
Nachbearbeitungszeit im 3-4-Minutenbereich. In einer Achtstundenschicht sind also Gespréa-
che mit mehr as 100 Personen zu fuhren.

Die Arbeitsaufgaben sind so aufgeteilt, dass die Vorgabewerte eingehalten werden kdnnen,
wenn die Gespréche rein ergebnisorientiert ablaufen. Ist ein Gesprach beendet und sind die
zugehorigen Kundendaten gespeichert, soll ein Auftrag abgeschlossen sein. Die Arbeitsauf-
gaben sind dabei oft von geringer Komplexitét. Sie sind in einigen Wochen, manchmal schon
in wenigen Tagen anlernbar; nach einiger Zeit kann die Arbeit auf Grund zu geringer sach-
lich-inhaltlicher Anforderungen und Vielfalt als langwellig empfunden werden.

Uberforderungen durch Konzentrationsleistungen

Die Gleichzeitigkeit von Telefon- und Bildschirmarbeit verlangt Uber die Dauer jedes Tele-
fongespraches sehr hohe Konzentrations eistungen. Bildschirmanzeigen sind zu lesen und o-
fort im Gespréch zu erlautern. Zeitgleich ist einerseits das Kundengespréch vorgabengemald
und erfolgreich zu fuhren, andererseits die Computeranwendung korrekt zu bedienen. Dabei
formulieren Anrufer ihre Bestellung natlrlich nicht nach den Regeln (und Mangeln) der
Software, sondern nach ihren eigenen Erfahrungen und Kommunikationsweisen. Wird etwa
die Agentin, wahrend sie noch in der Datenbank nach Produkteigenschaften sucht, danach
gefragt, wie hoch die letzten Bestellmengen ausfielen, so muss sie sich inhaltlich auf die neue
Fragestellung einlassen, Fenster verschieben, neue Suchoperationen anwahlen, Bildschirm-
zeilen scrollen etc..

Hinzu kommt, dass die Agentlnnen zumeist an nahe beleinanderstehenden Tischen arbeiten.
Vor der Gerduschkulisse des Grofdraumbiros werden einzelne Telefonate der nachstgel ege-
nen Tische wortwdrtlich wahrgenommen. Eigene Kundengespréche unter diesen Bedingun-
gen zu fuhren, erhoht die Konzentrationsanforderungen noch zusétzlich.

Uberforderungen durch Zeitdruck

Das zu erwartende Anrufaufkommen soll so bewéltigt werden, dass nicht Uberméidig viele
Anrufe in der Warteschlange stehen. Die Personalkapazitdten sind so bemessenen und die
Arbeitsschichten so eingeteilt, dass fortlaufend die ergebnisorientierten, kurzen Gesprach
seinheiten gefuhrt werden und danach schnell wieder Bereitschaft fur den néchsten Anruf be-
steht.

Wenn unerwartet vor Biroschluss viele Firmen noch schnell eine Bestellung aufgeben oder
krankheitsbedingt Telefonplatze unbesetzt sind, entsteht Zeitdruck durch akute Uberlast. Dar-
Uber hinaus ist Zeitdruck jedoch in grundsétzlicher Weise bel Telefonarbeit gegeben:
Menschliche Kommunikation verlauft nicht ohne weiteres so, wie es die Vorgaben vorausset-
zen. Kunden, die ihre Kundennummer nicht parat haben oder sich nicht fir eine Bestellung
entscheiden konnen, drohen den ,, Schnitt kaputt zu machen®. Nicht eingerechnet sind im Ub-
rigen die Softwaremangel. Werden etwa die Reaktionszeiten des Systems langsamer oder las-
sen sich Informationen nicht schnell genug ausfindig machen, so darf al dieses die Ge-
spréchsdauer und Warteschlangen nicht erhbhen.

Unter Zeitdruck entwickeln Agentinnen Strategien, die wiederum die Konzentrationsanforde-
rungen erhohen. Beispielsweise wird die ohnehin nur kurze Nachbearbeitungszeit reduziert,



indem moglichst alle Systemeingaben parallel zur Gespréchsfiihrung erledigt werden. Pausen
werden nur dann genommen, wenn es die Warteschlangen zulassen oder ohnehin gerade der
Rechner streikt.

ComcCall-Projekt

Das Projekt Computereinsatz und Arbeitsgestaltung in Call-Centern (ComCall) an der Uni-
versitét Bremen untersucht, welche Anforderungen und Belastungen auf Call-Center-Arbeit
wirken. Es wird im Bremer Landesprogramm Arbeit und Technik gefordert. Inzwischen lie-
gen die Ergebnisse von Arbeits- und Software-Analysen in drei Bremer Call-Centern vor.
Ziel der Analysen ist die Verbesserung der organisatorischen und technischen Arbeitsbedin-
gungen, so dass fur die Beschaftigten attraktive und zukunftssichere Arbeitsplétze entstehen.
Neue Gestaltungskonzepte werden entwickelt und erprobt.



