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FORSCHUNGSPROJEKT

Erste Etappe

gestartet

as vom Bundesministerium fur Bil-
Ddung und Forschung (bmb+f) gefor-

derte Forschungsprojekt ,,Frequenz*
Personalmanagement — Call Center und Han-
del — nahm seine praktische Arbeit auf (siehe
TeleTalk 04/00, Seite 44). Die Teilnehmer der
Kick-Off-Veranstaltung griindeten am 28. Ju-
ni in Gelsenkirchen einen Arbeitskreis.

Ihre Auftakt-Runde beendeten die Teil-
nehmer mit ersten Arbeitsergebnissen:
Schwerpunktthemen der flr zwei Jahre ge-
planten Studie sollen beispielsweise ange-
botsorientierte Arbeitszeitmodelle, Perso-
nalrekrutierung, -entwicklung und -bindung
sowie Controlling sein. Bei ihrem néchsten
Treffen Ende September werden die Prakti-
ker die ersten Forschungsergebnisse disku-
tieren und die weitere gemeinsame Arbeit
planen.

ARBEITSKREIS GEGRUNDET

Zu den Griindungsmitgliedern gehoren
Flhrungskrafte aus den Customer Care-
Bereichen unterschiedlichster Unter-
nehmen, wie ComDirect Bank, DAK,
Deutsche Telekom, Gerling, Henkel
Waschmittel, Otto Versand, Sparda-Te-
lefonservice, Tankstellen Support, TAS,
T.D.M., Tekomedia oder Twenty4Help.
Dieser Kreis wird sich noch um sechs
Call Center und funf Einzelhandelsun-
ternehmen erweitern.
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Ziel des Forschungsprojektes ,,Frequenz* ist es, das Personal-
management fir Call Center zu verbessern. Der Auftakt der
Arbeitsgruppe war vielversprechend.

Zuversicht bei den Teilnehmern

Stephan Wenn, Call Center-Leiter Gerling
Kéln: ,Ein Ziel von Frequenz ist die Verbes-
serung des Call Center-Images und eine Auf-
wertung der im Kundenservice Beschéftigten.
Frequenz wird bis Februar 2001 Grundla-
gen flr ein Benchmarking von Personalman-
agement-Konzepten erarbeiten. Nach dieser
Auftaktveranstaltung bin ich zuversichtlich,
dass das Projekt alternative Personalmana-
gement-Strategien fuir Dienstleistungsun-
ternehmen zur Verfligung stellt.”

Burkard Knak, Leiter Call Center Plan-
ning der comdirect bank, Quickborn: ,,Von
der Teilnahme an diesem Forschungsprojekt
erwarte ich neue Impulse fuir unseren Prozess
zur weiteren Optimierung unserer Service-
qualitat. Gleichzeitig wollen wir ein Héchst-
maf an Mitarbeiterzufriedenheit gewahrleis-
ten. Zudem sind betriebswirtschaftliche Be-
lange in diese Uberlegungen natiirlich mit
einzubeziehen.”

Joachim Bochberg, Henkel Waschmittel
GmbH Ddsseldorf: ,,Wohl fiir jeden aus der
Branche ist das Personalmanagement im Call
Center schon einmal die Crux seiner Arbeit
gewesen. Nirgendwo zeigt sich die Kluft zwi-
schen der reinen Lehre und den manchmal
bitteren Erfahrungen der Praxis deutlicher.
Deshalb ist die Mitarbeit im Arbeitskreis Per-
sonalmanagement fr mich so wichtig — ich
bin gespannt auf die Ergebnisse der nachsten
zwei Jahre.”

Claudia Rehmann, Unternehmenskom-
munikation TAS Mulheim: ,,Besonders in-
teressant und erfreulich fand ich, dass trotz
der Unterschiedlichkeit zwischen den Call
Centern ein einheitlicher Handlungsbedarf

erkannt wurde. Dadurch wird ein ergebnis-
orientiertes Forschen moéglich. Auf die For-
schungsphase, die zu gewinnenden Er-
kenntnisse und deren Umsetzung bin ich
sehr gespannt.”

Lothar llling, Leiter Kundenservice Otto
Versand Hamburg: ,,Unsere Dienstleistung
kdnnen wir nicht ,,auf Halde produzieren®.
Wir missen sténdig den Einklang zwischen
optimaler Kundenorientierung und Wirt-
schaftlichkeit herstellen. Ich bin gespannt, wel-
che Ansétze zur Verbesserung des Personal-
managements das Forschungsprojekt ergibt
und wie sich daraus ein benchmarkingfahiges
Management-Informations-System ableiten
l&sst, das ausgewogen sowohl Mitarbeiter- als
auch Kundeninteressen berticksichtigt.

Andreas Luther, Call Center-Leiter der
DAK in Hamburg: ,,Das noch junge Cus-
tomer Care Center der DAK sieht in diesem
Arbeitskreis des Projektes Frequenz ein ge-
eignetes Forum, um die gesammelten Er-
fahrungen zu Uberprufen. Wir erwarten da-
von, dass wir Fehlentwicklungen im Man-
agement durch intensive Gesprache vorbeu-
gen kénnen. Unser Ziel ist bessere Personal-
effizienz bei mehr Transparenz.”
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