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@'| Durch Kunden-
zufriedenheit
sollen langjdihrige
Beziehungen aufge-
baut werden.
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Neue Anforderungen und Belastungen fur
Beschaftigte im Kundenservice

Das Bemiihen um gréf3tmogliche Kundenzufriedenheit spricht fiir ein Unternehmen,
kann aber auch zur Belastung fiir die Mitarbeiter werden.

Zukunftsorientierte Unternehmen setzen heute stirker auf
Kundenorientierung, wodurch sich die Arbeitsanforde-
rungen der Beschiftigten im Bereich des Kundenservice ver-
andern. Zur Analyse der Belastungen, Ressourcen und Be-
anspruchungsfolgen hat das Institut Arbeit und Gesundheit
(BGAG) der Deutschen Gesetzlichen Unfallversicherung
(DGUV) im Rahmen der Initiative Gesundheit und Arbeit
(IGA) eine Studie in einem Dienstleistungsunternehmen
durchgefiihrt.

Der Kundenorientierung beziehungsweise der Ausrichtung
des Unternehmens auf die Kundenzufriedenheit kommt als
Leitbild der Unternehmensfiithrung zur Steigerung der Wett-
bewerbsfihigkeit eine entscheidende Rolle zu. Durch Kun-
denzufriedenheit sollen langjihrige Beziehungen zu Kunden

aufgebaut werden.

Neue Arbeitsstrukturen und Arbeits-
anforderungen

Zur flexiblen, schnellen und qualitétsorientierten Bearbei-
tung einer zunehmenden Vielfalt an Kundenwiinschen
wurden im Unternehmen selbststindig handelnde Kunden-
betreuungsteams eingefithrt. Eine moderne Informations-
technologie ermdoglicht die schnelle Abwicklung der
Geschiftsprozesse. Mit der Speicherung von Kunden-
und Leistungsinformationen in einer Datenbank kénnen
die Bediirfnisse der Kunden gezielt angesprochen werden.
Qualifizierte und kompetente Mitarbeiter sollen eine
optimale Service- und Dienstleistungsqualitit gewahrleisten.

Ressourcen

Mit den verdnderten Arbeitsstrukturen und Arbeitsanforde-
rungen erhalten die Beschiftigten im Rahmen von Team-
arbeit mehr Handlungs- und Entscheidungsspielraume im
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Umgang mit Kunden. Hierdurch erhoht sich auch die Verant-
wortung der Beschiftigten, womit Moglichkeiten nicht nur
zur fachlichen, sondern auch zur personlichen Weiterent-

wicklung gegeben sind.

Belastungen

Auf der anderen Seite entstehen auch Belastungsfaktoren
wie Stress und psychosomatische Beschwerden. Eine hohe
Arbeitsmenge resultiert aus einem meist knappen Personal-
einsatz und einer damit verbundenen wachsenden Zahl an
zu betreuenden Kunden je Mitarbeiter. Zeitdruck entsteht
aus der Anforderung, Kundenauftrige innerhalb kiirzester
Zeit zu bearbeiten. Mit der Moglichkeit, selbststandige
Entscheidungen zu treffen und der damit verbundenen
Verantwortung kann auch Leistungsdruck einhergehen. Das
ist insbesondere dann der Fall, wenn die Beschiftigten
Teamziele zu erfiillen haben. Die Software wird ebenfalls als
Stressfaktor erlebt, wenn sie die Einhaltung starrer Bearbei-
tungsschritte erfordert, stéranfillig und langsam ist.

Praventionsmafinahmen

Neben einer angemessenen Personalausstattung bendtigen
die Beschiftigten ausreichende zeitliche Spielraume, um
Kundenauftrige sorgfiltig und ohne Zeitdruck bearbeiten
zu konnen. Ebenso ist es wichtig, dass Teams Einfluss auf
ihre Leistungsziele haben, sodass Uberforderungen ver-
mieden werden. Durch die Bedienerfreundlichkeit und
Storungsfreiheit des EDV-Systems konnen ebenfalls Fehl-
belastungen vermieden werden. Die Einbeziehung der Be-
schaftigten bei der Softwareentwicklung ist sinnvoll. Il
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