Raumakustik und intelligente Biiroraumkonzepte im Callcenter

Die permanenten mit immenser Geschwin-
digkeit fortschreitenden Verdnderungen bei
den Informations- und Kommunikations-
technologien lassen den Bedarf an fachlich
spezifischen und individuell auf den Ver-
braucher zugeschnittenen Dienstleistungen
sehr stark wachsen. Diese Entwicklungen
bewirken wiederum entsprechend verdn-
derte Anforderungen an die Callcenter,
deren Arbeitsprozesse, deren Organisa-
tionsform und dadurch bedingt auch die
Gestaltung der Arbeitspldtze im Callcenter.
Es gibt praktisch kein Callcenter, was
genau dem anderen gleicht. Entsprechend
werden auch die Ausstattung, Anordnung
und Gestaltung von Callcenter-Arbeitsplat-
zen sehr kontrovers diskutiert. Aber es gibt
auch einige iibereinstimmende und grund-
satzliche Anforderungen an die Callcenter,
die zumindest von der Mehrheit als absolu-
tes Muss angesehen werden. Insbesondere
sind dies die Forderungen nach einem Min-
destmal an Arbeitsplatzergonomie, an die
Raumakustik und nicht zuletzt natiirlich
die geltenden Arbeitsschutzbestimmungen.
Diese Punkte wirken sich sehr stark auf die
Zufriedenheit und damit der Arbeitsleis-
tung der Mitarbeiter aus, was sich letz-
tendlich auch in der Kundenzufriedenheit
widerspiegelt.

Bei verschiedenen Befragungen von Mitar-
beitern im Callcenter wurde oftmals der
Wunsch nach Sichtkontakt zu den Kollegen
hdher bewertet als ein besserer Akustik-
schutz durch hohere Akustikwande. Der
Sichtkontakt wurde nicht nur als sehr wich-
tig im unmittelbaren Nahbereich des eige-
nen Arbeitsplatzes angesehen, sondern
auch arbeitsplatziibergreifend mit dem Ziel,
dadurch ein Mindestmal® an Kommunika-
tion mit Handzeichen oder sonstigen Hilfs-
mitteln zu ermdglichen.

Mehrheitlich wurde eine Akustikwand mit
der Hohe von 500 bis 600 Millimeter ab
Tischplatte als am besten geeignet von den
Callcenter-Mitarbeitern eingestuft. Bevor-
zugt wurden eher kleinere ,Arbeitsplatzin-
seln” wie etwa sogenannte ,Viererblocke®.
Was das AuRenmaterial der Akustikwande
angeht, so wurde vor allem Stoff als bevor-
zugtes Material von den Mitarbeitern ge-
nannt.

Weniger stark beachtet bei der Verbesse-
rung der Raumakustik im Callcenter wird
oftmals der Einsatz von flexiblen, auch im
Nachhinein montierbaren Wand- und
Deckenabsorbern, die eine hervorragende
Ergdnzung fiir die Akustikwande sind.
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Die Raumakustik wird durch die Gesamtheit
der schallabsorbierenden Materialien im
Raum und deren schallabsorbierende Wir-
kung beeinflusst und nicht nur durch die
Akustikwdnde zwischen den Schreibtischen.
Deshalb macht es Sinn, die Akustikwande
zwischen den Arbeitspldatzen mit etwas ge-
ringerer Hohe zu wahlen, um den ge-
wiinschten Sichtkontakt zu gewahrleisten.
Um entsprechend die gewiinschte Raum-
akustik zu erreichen, eignen sich hervorra-
gend hoch schallabsorbierende Wand- und
Deckenabsorber, die wie Bilder aufzuhdn-
gen sind und auch mit entsprechendem De-
signvarianten versehen werden konnen.

Mehr als nur Technik

Mit den Aufgaben wachsen die Anforderun-
gen an die Menschen. Sie miissen hoch
qualifizierte und flexible Vertriebs- und
Marketingfachleute sein, die das Anliegen
ihrer Kunden verstehen, zu deren indivi-
dueller Betreuung fahig sind und damit den
Erfolg unternehmerischer Malnahmen we-
sentlich beeinflussen. Folgerichtig wird
denn auch die Kostenentwicklung im Call-
center beurteilt: Eine Benchmark-Studie
der Universitat Hamburg weist aus, dass
die Personalkosten inklusive Mitarbeiter-
schulung bei rund 65 Prozent der Gesamt-
betriebskosten liegen. Anlass genug, nicht
nur seiner technischen Ausstattung, son-
dern auch den Arbeitshedingungen fiir die
Mitarbeiter besondere Aufmerksamkeit zu
widmen: zur Optimierung der Arbeitspro-
zesse, zur Reduzierung der physischen und
psychischen Belastungen, insgesamt also
zur Steigerung von Leistung und Produkti-

Was hier an der Wand héngt, ist kein Bild,
sondern ein Absorber fiir Gerdusche.

vitat. SchlieRlich ist es primar der qualifi-
zierte und motivierte Mitarbeiter, der den
strategischen Erfolg des Callcenters ge-
wahrleistet.

Daher ist dringend zu empfehlen, das Call-
center als das zu behandeln, was es ist: Als
ein Biiro, das nach den bekannten organi-
satorischen, biirotechnischen und ergono-
mischen Gesichtspunkten gestaltet werden
muss — und natiirlich nach den geltenden
Arbeitsschutzvorschriften.

Mobel fiir Callcenter miissen in erster Linie
gut strukturiert geplant sein, um einen
hocheffizienten Arbeitsplatz zu schaffen.
Zentrale Kabelsdulen schaffen das Zentrum
fiir mehrere Gruppierungen von Arbeitsplat-
zen und eine optimale Raumausnutzung.
Jeder Callcenter-Arbeitsplatz sollte zudem
einen moglichst gerduscharmen Raum fiir
jeden Mitarbeiter bieten, um ein konzen-
triertes Arbeiten ohne unnétigen Beein-
trachtigungen zu ermdglichen. Eine opti-
male Planung mit ergdnzenden Schall-
schutztrennwanden kann dies ermdglichen.
Die hochflexiblen Stellwandsysteme im Pro-
gramm von Treneo erlauben alle nur denk-
baren Biirostrukturen, wie Kombi- und
Gruppenbiiros oder Multi-Space-Lésungen.
Ergdnzend zu den schallabsorbierenden
Stellwénden optimieren nachtraglich mon-
tierbare Wand- und Deckenabsorber in Rau-
men mit hoher Gerduschkulisse die Akustik.
Auf diese Weise entsteht auch in ,lautstar-
ken” Callcentern eine angenehme Arbeits-
atmosphare. Zusammen mit dem Planungs-
partner ,1a-Biirowelt” ibernimmt Treneo
die Komplettkonzeption, mit Moblierung
und Montage eines Callcenters.

Beispiel fiir eine Stellwand-Abschirmung,
die auch Ldrm absorbiert. Bilder: Treneo
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