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Callcenter: Rationalisierung im
Dilemma

 Callcenter sind Grenzstellen von
Organisationen, die auf den telefonischen
Kundenkontakt spezialisiert sind.

Deswegen bearbeiten sie das Dilemma, das
alle Organisationen zwischen Flexibilitat und
Standardisierung, Umweltoffenheit und
Abgrenzung verzeichnen.

Aus diesem organisationsstrukturellen Grund
kénnen sie nicht einem einlinig-tayloristischen
Rationalisierungspfad folgen — und tun das
auch nicht.
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Callcenter: Organisationelle Grenzstellen
zwischen Neotaylorismus und

Kundenorientierung: Untersuchungsdesign

Institutionen Ca. 25 Experteninterviews in NRW
(Verbande, Gewerkschaften, Politik,

Weiterbildung)

Betriebsfallstudien 41 Experteninterviews (Management und
Betriebsrat)

Arbeitssituation Einzel- und Gruppeninterviews mit 31
Agentinnen

Arbeitsplatzbeobachtungen
Stand. Befragung in 5 Betrieben (n = 491)

Projektleitung: Prof. Dr. Hanns-Georg Brose, Dr. Ursula Holtgrewe
MitarbeiterInnen: Julia Althoff, Dipl.-Soz. Sandra Arzbacher, Dr. Christian Kerst
http://soziologie.uni-duisburg.de/PERSONEN/forschung/CallCenter/cchome.htm
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Befunde der CC-Studie

»nicht unqualifizierte* Belegschaften
(40% Studierende, vom Rest 80%
abgeschlossene Berufsausbildung)

nicht vollstandig routinisierte Arbeit

Schleifen der De- und Reinstitutionalisierung,
z. B. Etablierung von Betriebsraten

Flexibilitats- und Qualitatspakte

Beschaftigtenstruktur im Sample
der Duisburger Callcenter-Studie

Im Sample 28,1% 27,9% 44,0%
(n=491)

Vollzeit Teilzeit (ohne Studierende
Studierende) (T2)
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Wahrnehmung von
Handlungsanforderungen
bei der Call Center-Arbeit

Flexibilitat
Autonomie
Routinehandeln

Kreativitat

50% 75%
B (sehr) oft B manchmal B selten/nie

Quelle: Eigene Befragung in 5 Call Centern, n=491

Callcenter: Grenzstellen im
Dreieck zwischen Organisation
und Kunden
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Ausdifferen-
zierung der

‘ Grenzstelle

»=assembly line in Flexibilitat der
the head" Interaktion

Standardisierung Beratungsqualitat
Dequalifizierung Qualifikationsreserven

Kontrolle Kompetenzaufbau

,customer-
oriented
bureaucracies”

(Korczynski)

Dequalifizierung Informalisierte Qualifikation

Technische und direkte Dosierter Einsatz,
Uberwachung Mitbestimmung

Fluktuation Coaching und
Personalentwicklung

Zeitnah flexibler Flexibilitats- und Qualitatspakte
Arbeitskrafteeinsatz
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Callcenter-Typologie und Flexibilitat

Qualifizierte Banken
Expertendienste

Vollzeit-
beschéftigte ‘/

Teilzeit- v
beschaftigte

Studierende v

HEMQINCIS o UM ... Wissen (& ...sozialen
basiert auf ... begrenzter Qualifikationen
Verfugbarkeit)

Fazit

Flexibilisierung von Personaleinsatz

Kompetenzaufbau und Langfristorientierung der
Unternehmen

Gewerkschaftliche Positionsgewinne und neue
Herausforderungen
Regional funktionierende Arbeitsmarkte

Neue Segmentierungen entlang
Branchen und Funktionen, Verfligbarkeit,
Arbeitsmarktposition
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