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Zeit fur Zukunft

O Seit mehr als 10 Jahren planen und gestalten wir die Arbeitswelt im Call Center.

O Frih erkannten wir, das aufgrund der spezifischen Anforderungen eigene Gestaltungs-
kriterien fur Call Center entwickelt werden mussen. Seit dem verbinden wir Erfahrungen
aus dem CC-Management mit anspruchsvoller Innenarchitektur

O Anfangs als Hilhnerboxen verschrien, sind heute 90% der Flhrungskrafte im CC der
Meinung, dass die Planung und Gestaltung des Arbeitsumfeldes eine erfolgskritische und
gleichwohl eine auRerst komplexe Aufgabe ist. Grund ist nicht nur die Unzufriedenheit
mit der aktuellen Raumsituation, sondern auch die Erkenntnis, das gezielte Investitionen
einen zugigen Return-On-Invest vorweisen kénnen.

O diese belegt die HCD-TrendStudie 2008 eindrucksvoll - sie zeigt:

Ein reprasentatives Bild tiber die wesentlichen Trends in der Gestaltung
von CallCentern — wohin die Reise geht und welche Themen ganz oben
auf der Agenda stehen.
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Forschungsdesign

O Studie Licht, Luft & Raum aus 2001

O HCD-TrendStudie fokussiert die aktuelle Entwicklung bei
der Gestaltung von Arbeitswelten im CallCenter

O Zielgruppe: strategische + operative Flinrungsebene im CC

O Befragung durchgefiihrt Sept. bis Nov. 2007 auf versch. Branchenveranstaltungen -
Zauberwirfel als Dank und Gewinnspiel

O Fragebogen mit 79 Fragen

O 89 B6gen ausgewertet — nur wenige ,,Missing Value* (verstandlich + realitatsnah!)
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Befragenten

O strategische und operative Filhrungsebene, Vorstand / Geschaftsfliihrung und
Marketing- / Vertriebsleitung mit insg. 15,5% zu 56,1% CC-Leiter und Teamleiter

Ihr Unternehmen ist ein... Prozent
Inhouse CC 48,3 %
Dienstleister 30,3 %
User Help Desk 9,0%
Sonstiges 7,9 %
keine Angabe 4.5 %
GESAMT 100,0 %

O bei 68,5% der Befragten liegen Erfahrungen in der Raumgestaltung vor
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Ausgangssituation

O 75% der Verantwortlichen in deutschen Call Centern sind mit der derzeitigen
Gestaltung Ihres Call Centers nicht zufrieden

Was aber sind die Trends 2008 7??
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Trend 1: Gestaltung als Erfolgsfaktor

O die Gestaltung von Arbeitsplatzen ist nicht nur ein ,,Geschenk® an die Mitarbeiter, das
die Zufriedenheit vielleicht nur subjektiv erhoht. Die Gestaltung hat einen Einfluss auf
die Produktivitat und damit auf den Erfolg des Call Centers — das sehen 91% der

Befragten so.
keine Angabe i 1,1%

sehr gering I 1,1%

gering I 1,1%

mittel 5,6%
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Trend 2: Gestaltung ist ganzheitlich

O Es herrscht Einigkeit unter den Befragten: 92,1% bewerten eine ganzheitliche
Gestaltung als wichtig bzw. sehr wichtig — gilt es doch, alle Facetten, von der Akustik bis
zur Zugangskontrolle, von der Anordnung der Teams bis hin zur Klimatisierung als

komplexen Prozess zu erfassen.

Besonders wichtig... Punkte
1 Gerauschkulisse 485
2 Arbeitsplatzstuhl 433
3 Lichtverhaltnisse 430
4 Luftverhaltnisse 421
4 Arbeitstisch 421
5 Einrichtungsplanung 372
6 Flachenwirtschaftlichkeit 286
7 Farben, Formen, Materialien 219
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Trend 3: Open Space

O Vorbei die Diskussionen um Einzel- oder Gruppenbros: Raumform der Zukunft heif3t
Open Space

O Open Space ist dann zufrieden stellend, wenn Licht, Luft & Raum funktionieren und
die Prozesse optimal unterstiitzt
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Trend 3: Open Space

O Vorbei die Diskussionen um Einzel- oder Gruppenbros: Raumform der Zukunft heif3t

Open Space

O Open Space ist dann zufrieden stellend, wenn Licht, Luft & Raum funktionieren und

die Prozesse optimal unterstiitzt

Zahl Seats/Open Space Gesamt Inhouse CC Dienstleister CC HelpDesk
15 bis 50 60,7 % 72,1 % 33,3% 87,5 %
bis 100 18,0 % 14,0 % 33,3% 12,5 %
bis 250 1,1% 0,0 % 3,7 % 0,0 %
bis 500 2,2 % 4,7 % 3,7% 0,0 %
mehr als 500 1,1% 0,0 % 0,0 % 0,0 %
keine Angabe 16,9 % 9,3 % 25,9 % 0,0 %
GESAMT 100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %
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Trend 4: Arbeitsplatze in Wellenform

0 60,7% der Befragen halten eine wellenformige Aufstellung der Arbeitstische flir
geeignet bzw. sehr geeignet.
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O Klassisch rechteckige Tische sind out! 71,9% der Befragten stimmen flir ergonomisch
gerundete Tische. Dabei halten 44,2% der Inhouse Call Center die ,,Nestform® flir eine
gelungene Arbeitsplatzform.
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Trend 6: Serviceorientierte Teamleitung

O Teamleiter und Agent kommunizieren auf Augenhthe — diese ldee des service-
orientierten Arbeitsplatzes fir z.B. Teamleiter oder Planung & Steuerung wiinschen sich
73% der Befragten
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Trend 7: Akustik - Erfolgsfaktor Nr. 1

0 95% der Befragten halten die Gerduschkulisse flr einen wesentlichen Erfolgsfaktor.
Demgegeniiber sind 55% mit der Akustik in ihrem eigenen Call Center nicht zufrieden.
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Trend 8: punktuelle Beleuchtung

0 62,9% der Befragten halten eine punktuelle Ausleuchtung des Raumes fur zukunfts-
weisend und erteilen damit der Uberhellten Flachenausleuchtung des Raumes eine
Absage.

0 86,5% der Befragten verlangen Tageslicht -~ _

=

o Tischleuchten als Mdglichkeit die Indivi-
dualitat der Mitarbeiter zu unterstiitzen
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Trend 9: Bioklima

0 65,2% der Befragten stufen das Klima in Ihrem Call Center eher schlecht ein, ganz
gleich ob Winter oder Sommer

aktuelle Situation

Wunsch

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

‘ m sehr wichtig bzw. sehr zufrieden mwichtig bzw. zufrieden = "geht so" m wenig wichtig bzw. unzufrieden m unwichtig bzw. sehr unzufrieden m keine Angabe ‘

0 hohe Unzufriedenheit mit Klimaanlagen! — 64% favorisieren
nattirliche Klimal6sungen ...
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Trend 10: Mut zur Farbe

0 59,5% der Befragten bewerten die Farbwahl als wichtig bzw. sehr wichtig fur die
Motivation der Mitarbeiter: Trend — ruhiges, ganzheitliches Farbkonzept mit Akzenten
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Trend 11: Okologie, Home Office & Familie

o Okologie im Call Center darf auch was kosten
O Inhouse wird zum Trend

0 Home Office als Ergéanzung

o Familienfreundlichkeit Giberzeugt

0 Papierloses Buro statt Bildtelefonie
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Vielen Dank fur lThre Aufmerksamkeit

Welche Fragen haben Sie???

£ 4

HCD

Human CallCenter Design
Planungsgesellschaft mbH

Julius-Hart-StrafBe 12
48147 Minster

Fon 0251/41414-0
Fax 0251/41 41 4-44

info@hcd-gmbh.de
www.hed-gmbh.de
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