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Einfiihrung

Obwohl bereits seit den finfziger Jahren zahireiche Befunde Uber positive Wirkungen
von Mitarbeiter-Partizipation vorliegen (vgl. Locke & Schweiger, 1979), stieBen noch
in den siebziger und beginnenden achtziger Jahren Forderungen von Seiten der Ar-
beitnehmer und Gewerkschaften nach mehr Mitbestimmung und Beteiligung am Ar-
beitsplatz in der Regel auf Widerstand der Arbeitgeber. Letztlich entdeckte die Oko-
nomie hierzulande erst unter dem Eindruck der japanischen Wirtschaftserfolge An-
fang der neunziger Jahre das Thema Mitarbeiter-Entscheidungsbeteiligung far sich
und daraus resultierend wurde der Paradigmenwechsel weg vom Taylorismus hin
zum Lean Mangement gefordert (Bungard, 1995; Womack, Jones & Roos, 1991).
Erst vor diesem Hintergrund wurde Partizipation in vielen Bereichen zum Kernbe-
standteil betrieblicher Strategie.

Dass diese Form der direkten Partizipation jedoch nicht gleichzusetzen ist mit der
gesetzlich geregelten Mitbestimmung ist nicht zuletzt auch an der Diskussion im Zu-
sammenhang mit der Novellierung des Betriebsverfassungsgesetzes (BetrVG, 2001)
abzulesen. In diesem Zusammenhang werden Forderungen nach neuen Strategien
der Mitarbeiter-Entscheidungsbeteiligung laut.

Eine dieser Strategien kénnte die Durchfilhrung einer Mitarbeiterbefragung zum
Thema Partizipation als Ausgangspunkt fir eine gezielte unternehmensspezifische
Entwicklung einer partizipativen Unternehmenskultur sein. Zur Diagnose bietet sich
die Entwicklung eines standardisierten schriftlichen Fragebogenverfahrens an, in
dem relevante Aspekte der Partizipation messbar gemacht werden.

Bei der Entwicklung eines derartigen Fragebogens erscheint die Erfassung der Parti-
zipation im Rahmen eines normativen Ansatzes wenig zweckdienlich, vernachldssigt
ein solcher doch die zu beriicksichtigenden individuellen Voraussetzungen und Win-
sche von Mitarbeiterlnnen (vgl. Greifenstein, Jansen & KiB3ler, 1990). Aus diesem
Grund bietet es sich an, sowohl die tatsachliche Partizipation als auch den jeweiligen
Veranderungswunsch von Mitarbeiterinnen hinsichtiich der Partizipation zu erfassen.
Die Messung der tatséchlichen Partizipation erméglicht einerseits internes wie auch
wettbewerbsorientiertes Benchmarking und andererseits einen Vergleich zwischen
verschiedenen Branchen. Dariiber hinaus bietet die Erfassung des Verénderungs-
wunsches die Grundiage flr unternehmensspezifische, die Wiinsche und Kompeten-
zen der Mitarbeiterlnnen beriicksichtigende OrganisationsentwicklungsmaBnahmen.

In dem vorliegenden Beitrag soll das Thema der tatsachlichen Partizipation und des
Veranderungswunsches am Beispiel eines Vergleiches von Call Centern mit anderen
Branchen dargestellt werden. Dieser Branchenvergleich erscheint uns bedeutsam,
da traditionelle Strukturen der Mitbestimmung - ebenso wie auch die Gewerkschaften
- insbesondere im Bereich der New Economy an Bedeutung zu verlieren scheinen
(Spiegel, 2000). Zudem sind die in vielen Cail Centern vorherrschenden tayloristi-
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schen, zentral-biirokratischen Organisationsstrukturen nicht dazu geeignet, Partizipa-
tion zu férdern.

Methode

Bestimmung der Partizipationsbereiche

Die Bereiche in denen Arbeitnehmerlnnen partizipieren kdnnen sind vielféltig. Nach
umfangreichen Literaturstudien, Experteninterviews sowie qualitativen und quantitati-
ven Pretests ergaben sich durch rationale Skalenbildung und faktorenanalytische
Uberprisfung acht Partizipationsbereiche (vgl. Tab. 1).

Tabelle 1: Definitionen der acht Partizipationsbersiche

BEREICH

DEFINITION

wird definiert als das AusmaB der Entscheidungsbetsiligung hinsichtlich der verschiedenen sich stellenden

Tatigkeitsanforderungen. Dazu zahlen die Auswahl der Arbeitsaufgabe selbst, dariber hinaus aber auch die
Arbei ge, die Arbsitsvielfalt und der Schwierigkeitsgrad der Arbeitsaufgabe.

Arbeltsmittel

wird definlert als das Ausmaf3 der Entscheidungsbetsiligung hinsichtlich der informations-technischen
Ausstattung des Arbeitsplatzes. Dazu zéhlen die Software am Arbeitsplatz, die Softwars, die das gesamte
Unternehmen betrifft, aber auch die die Arbeit unterstiitzenden Informations- und Kommunikationstechniken
am eigenen Arbeitsplatz, sowie Informations- und Kommunikationstechniken fir das gesamte Unternehmen.

Arbeits-
organisation

wird definiert als das Ausmaf der Entscheidungsbeteiligung, die die Art und Weise der Durchfthrung der
elgenen Arbeitsaufgabe betrifft. Dazu gehdren die Gestaltung der Arbeitsablgufe und der zeitliche Rahmen
2ur Eredigung der Arbeitsaufgabe, Planungsentscheidungen bei Projekten, aber auch die Verbesserung der
betrieblichen Arbsitsorganisation und Verb ung der Arbaitsabldufe im eigenen Bereich.

Arbeitsplatz

wird definiert als das AusmaB der Entscheidungsbeteiligung hinsichtlich der unmittelbaren Ausstattung sowie
der unmittelbaren Umgebungseigenschaften des Arbeitsplatzes. Dazu zahlen das dem Mitarbeiter zur Verfd-
gung stehende Mobiliar, dle Belsuchtung, MaBnahmen zur Ldmreduzierung sowie die Ausstattung mit Hard-
warekomponenten am eigenen Arbeitsplatz, nicht jedoch die Software.

Arbeitsvertrag

wird definiert als das AusmaB der Entscheidungsbeteiligung hinsichtlich vertraglicher Absprachen zwischen
Arbsitnehmer und Arbeitgeber. Dazu gehéren die Vertragsgestalfung selbst, aber auch die daraus folgenden
pekunidren Effekte, wie Gehaltshthe, Gehaltszusammensetzung und Zuwendungen.

Arbeitszeit

wird definiert als das AusmaB der Entscheidungsbeteiligung hinsichtiich der zeitlichen Rahmenbedingungen
der Arbeit. Dies betrifft Absprachen zwlschen Arbeitgeber und Arbeitnehmer sowie von Arbeitnehmern unter-
sinander. Davon betroffen sind Rahmenregelungen wie wéchentiiche Arbeitszeiten, aber auch der Umfang
téglich zu leistender Arbeitszeit, sowie Urlaubsplanung und Pausenzeiten.

Organisations-

wird definiert als das Ausmaf der Entscheldungsbeteiligung, die die Entwicklung und Organisation des ge-
samten Unternehmens betrifft. Hierzu gehéren die zukiinftige Untemehmensentwicklung, die AuBendarstel-

entwicklung fung des Untemehmens, organisationale Anderungen, betrifft aber auch Entscheidungen im Zusammenhang
mit der Annahme neuer Auftrége.

Personal- wird definiert als das Ausmaf der Entscheidungsbeteiligung bsi der eigenen beruflichen Entwickiung inner-

entwickiung halb des Unternehmens, aber auch bei der von unmittelbaren Kollegen und Vorgesetzten. Dies betrifft Einstel-

lungen, Befdrderungen und Entlassungen, aber auch den Bereich Fort- und Weiterbildung.

Der Fragebogen

Der Fragebogen besteht aus insgesamt 32 ltems aus den in Tabelle 1 genannten
acht Partizipationsbereichen (4 Items pro Bereich). Zur Beschreibung der tatsachli-
chen Partizipation und des Verdnderungswunsches stehen zwei parallele Fiinf-
Punkte-Antwort-Skalen zur Verflgung. Bei der tatsachlichen Partizipation reichen die
Antwortmdglichkeiten von [1] “nicht beteiligt™ bis [5] "sehr beteiligt’; bei den Fragen
nach dem Verdnderungswunsch von [1] ‘mochte ich unveréndert beteiligt werden’
bis [5] ‘'méchte ich sehr viel mehr beteiligt werden’. Neben einer Reihe demographi-
scher Variablen beinhaltet das Instrument noch Fragen zu spezifischen Charakteris-
tika von Cali Centern und zu bisherigen Erfahrungen mit Mitbestimmung.
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Die Stichprobe

An der im Jahr 2001 durchgefuhrten Befragung nahmen 1048 Mitarbeiterinnen an
Biroarbeitsplatzen aus 15 verschiedenen Branchen teil. Davon waren 40,2% Frauen
und 59,8% Ménner, das Durchschnitisalter lag bei 33,2 Jahren. 74,8% der Teilneh-
mer waren Mitarbeiterlnnen ohne Leitungsfunktion, 8,8% Gruppen- oder Teamleite-
rinnen, 3,2% Abteilungsleiterinnen, 2,8% gehérten einer Geschéftsleitung an. 157

Mitarbeiterinnen (15%) gehorten der Call Center Branche an, 891 (85%) anderen
Branchen.

Ergebnisse

Die Mitarbeiterinnen von Call Centern (M = 2,0) berichten eine signifikant geringere
Gesamtpartizipation als die anderer Branchen (M = 2,5) (t = -7.8, p<.001, df = 1046).
In gleicher Richtung unterscheiden sich auch — mit Differenzen zwischen 0,3 und 0,7
Skalenpunkten — die einzelnen Partizipationsbereiche (fir alle Bereiche p<.001) (vgl.
Abb.1). Dabei liegen sowoh! in den Call Centern als auch in den anderen Branchen

die hochsten Partizipationsmittelwerte in den Bereichen Arbeitszelt, Arbeitsorganisa-
tion und Arbeitsaufgabe.

B Partizipation in Call Centem
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Abbildung 1: Partizipation in Call Centern und anderen Branchen im Vergleich

Hinsichtlich des Verédnderungswunsches sind hingegen keine signifikanten Unter-
schiede festzustellen (Abb. 2). Der Gesamtwert des Veranderungswunsches liegt
sowohl in den Call Centern als auch in den tibrigen Branchen insgesamt bei M= 2,3,

Diskussion

Mitarbeiterinnen in Call Centern berichten in allen Partizipationsbereichen eine nied-
rigere tatsachliche Partizipation als Mitarbeiterlnnen in anderen Branchen - bei gleich
starkem Veréanderungswunsch. Allein schon aufgrund der bekannten Befunde tiber
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. Veranderungswunsch in Call Centemn
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Abbildung 2: Veranderungswunsch in Call Centern und anderen Branchen im Vergleich

den positiven Einfluss von Pattizipation - beispielsweise auf Arbeitszufriedenheit
(Miller & Monge, 1986) oder Fluktuation (Frick, 1997) - ist die Entscheidungsbeteili-
gung von Mitarbeitern zu begriBen. Die vorliegende Studie lieferte Hinweise darauf,
in welchen Bereichen — insbesondere fiir Calt Center - Handlungsbedarf besteht.

Der vorliegende Beitrag entstand im Projekt ,PRINCE" (Partizipation in Call Centern) im Auftrag der
Verwaltungsberufsgenossenschaft (VBG) im Rahmen des Projektes CCall, geférdert durch das Bun-
desministerium fiir Arbeit und Sozialordnung.
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