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Hintergrund

Zu Beginn der achtziger Jahre stieflen
Forderungen von Seiten der Arbeitneh-
mer und Gewerkschaften nach Mitbe-
stimmung und Beteiligung am Arbeits-
platz in der Regel auf Widerstand der
Arbeitgeber. Dann entdeckte die Oko-
nomie die effizienzsteigernde Wirkung
von Partizipation. l.ocke und Schwei-
ger (1979) berichteten in einer um-
fassenden Literaturanalyse iiber eine
hohere Produktivitit sowie eine grofie-
re Entscheidungs- und Produktqualitéat
als positive Auswirkung von Partizipa-
tion. Miller und Monge (1986) wiesen
Zusammenhinge zwischen Partizipa-
tion und Arbeitszufriedenheit nach.
Und schlieBllich stellte Frick (1997) in
einer groBlangelegten multinationalen
Untersuchung dar, dass Partizipation
zur Verminderung der Fluktuations-
rate beitrdagt. Mit diesem Hintergrund
wurde Partizipation in vielen Berei-
chen zum Kernbestandteil betriebli-
cher Strategie.

Partizipation ist jedoch nicht gleichzu-
setzen mit der gesetzlich geregelten
Mitbestimmung. Diese Form der indi-
rekten Partizipation wird von vielen
Unternehmern und Fihrungskriften
als kontraproduktiv und unzeitgemailf}
angesehen. Insbesondere in der New
Economy sowie auch in der Call-Cen-
ter-Branche geniel3t die klassische Mit-
bestimmung haufig keinen guten Ruf.
Versuche, einen Betriebsrat zu griin-
den, fithrten mitunter zur fristlosen
Kiindigung von Mitarbeitern, so z.B.
geschehen in einem Berliner Call Cen-
ter Anfang des Jahres 2001. Nicht nur
im Zusammenhang mit der Diskussi-
on um die Novellierung des Betriehs-
verfassungsgesetzes werden Forderun-

gen nach neuen Strategien im Rahmen der Mitarbei-
ter-Entscheidungs-Beteiligung laut. Eine dieser Strate-
gien konnte die Durchfiihrung einer Mitarbeiterbefra-
gung zum Thema Partizipation als Ausgangspunkt fiir
gezielte unternehmensspezifische Organisationsent-
wicklungs-malBinahmen sein.

Fragebogen zur direkten Partizipation

Zu diesem Zweck entwickelten wir einen Fragebogen
zur Erfassung der direkten Partizipationskultur in Call-
Center-Unternehmen. In acht verschiedenen Berei-
chen erfasst der Fragebogen neben der tatsichlich vor-
handenen direkten Partizipation gleichzeitig auch das
Ausmalf des jeweiligen Verdnderungswunsches. Das
Spektrum reicht von Fragen, die die einzelnen Call
Center Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter direkt und
unmittelbar betreffen, wie z.B. Fragen zur Partizipa-
tion bei der Arbeitsplatzgestaltung bis hin zu eher tiber-
greifenden Themen wie die AuBlendarstellung des Un-
ternehmens.

Auswirkungen von Partizipation

In einer im Jahre 2001 mit 965 Beschiftigten durchge-
fiihrten Befragung an Biiroarbeitspliatzen aus 16 ver-
schiedenen Branchen konnten u.a. die Zusammenhén-
ge zwischen der direkten Partizipation und dem Com-
mitment, der Arbeitszufriedenheit sowie der Haufigkeit
von Kiindigungsgedanken bestétigt werden. Je hoher
die Partizipation, desto hoher ist die Identifikation mit
dem Unternehmen und die Arbeitszufriedenheit, und
desto weniger denken Mitarbeiter an Kiindigung.

Partizipation in Call Centern und anderen Branchen
im Vergleich

Vergleicht man die direkte Partizipation in Call Cen-
tern mit der von anderen Branchen, féllt auf, dass diese
deutlich und im statistischen Sinne signifikant gerin-
ger ist (s. Abb.1). Im Durchschnitt tiber alle Bereiche
hinweg wird die Partizipation auf einer Skala von eins
bis fiinf in Call Centern mit 2,0 angegeben, dagegen
liegt sie in den anderen Branchen bei rund 2,5. Die Dif-
ferenzen in den einzelnen Bereichen betragen zwi-
schen 0,4 und 0,7 Skalenpunkten.

Sowohl in den Call Centern als auch in den anderen
Branchen liegen die hochsten Mittelwerte in den Berei-
chen Arbeitszeit, Arbeitsaufgabe und Arbeitsorganisa-
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Abbildung 1 : Die dirckte Partizipation in Call Centern und anderen Branchen i Vergleich

tion (s. Abb. 1). Die groften Differenzen zwischen Call
Centern und anderen Branchen sind fiir die Bereciche
Arbeitsorganisation, Arbeitsaufgabe und Arbeitsvertrag
mit 0,7 bis 0,5 Skalenpunkten zu verzeichnen. Im Ein-
zelnen betrachtet zeigt sich folgendes Bild:

Im Bereich Arbeitszcit, wo nach wochentlicher sowie
taglicher Arbeitszeit, Urlaubs- und Pausenzeiten ge-
fragt wird, liegt der in den Call Centern ermittelte
Durchschnittswert der lintscheidungsbeteiligung bei
3,3, der der anderen Branchen mit 3,7 noch relativ we-
nig dariiber.

Der Bereich Arbeitsaufgabe fragt nach der Entschei-
dungsbeteiligung bei der Auswahl der Arbeitsaufgabe
selbst, dartiber hinaus aber auch bei der Arbeitsmenge,
der Arbeitsvielfalt und dem Schwicerigkeitsgrad. Ilier
betrédgt der fiir die Call Center errechnete Mittelwert
nur noch 2,5 und weicht mit einer Dilferenz von 0,6
Skalenpunkten schon crheblich vom Durchschnitt der
“anderen Branchen von 3,1 ab.

litwas darunter, ndmlich bei 2,4, liegt die durchschnitt-
liche Beteiligung in den Call Centern fiir den Bereich
Arbcitsorganisation, wo nach der Partizipation bei der
Jestaltung der Arbeitsablaufe, dem zeitlichen Rahmen
zur lirledigung der Arbeitsaufgabe, Planungsentschei-
dungen bei Projekten, aber auch nach Beteiligung bei
der Verbesserung der betrieblichen Arbeitsorganisation
sowie im eigenen Bereich gefragt wird. [lier ist sogar
eine Differenz von 0,7 Skalenpunkten im Vergleich zu
den anderen Branchen mit 3,1 zu verzeichnen.

Der Bereich Arbeitsmittel, der sich zusammensetzt aus

Fragen zur Software und zu Informations- und Kom-

munikationstechnologien sowohl am
eigencn Arbeitsplatz als auch auf Un-
ternehmensebene, zeitigt bei den Call
Centern nur eine durchschnittliche
Partizipation von 1,4, in den tibrigen
Branchen verzeichnet dieser cinen
Wert von 1,8 im Mittel.

Ebenso wenig Entscheidungsheteili-
gung geben die Call Center Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter fiir den Be-
reich Organisationsentwicklung an,
der aus Fragen der Beteiligung bei
intscheidungen beziiglich der zukiint-
tigen Unternehmensentwicklung, der
AuBendarstellung des Unternehmens,
der organisationalen Anderungen und
der Entscheidungen im Zusammen-
hang mit der Annahme neuer Auftrige
besteht. Auch hier betragt die Diffe-
renz zu den anderen Branchen 0,4
Skalenpunkte.

Unwescentlich mehr werden Call Cen-
ter Arbeitnehmer bei Entscheidungen
beziiglich des Arbeitsvertrages einbe-
zogen. llier licgen die Mittelwerte bei
1,5 fiir Call Center und bei 2,0 fiir die
iibrigen Branchen. Gefragl wird hier
nach der Partizipation bei der Ver-
lragsgestaltung selbst, aber auch nach
der Entscheidungsbeteiligung bei der

Gehaltshéhe, der Zusammensetzung



des Gehaltes und der Zuwendungen.
Geringfiigig hoher wird die Partizipati-
on bei der Personalentwicklung mit
durchschnittlich 1,6 Skalenpunkten
angegeben. Angesprochen werden hier
Mitentscheidungsmoglichkeiten bei
Beforderung, Einstellung und Entlas-
sung von Kollegen sowie bei der Fort-
und Weiterbildung. Ifiir die anderen
Branchen lag der Mittelwert bei 2,0.
Ifiir den Bereich Arbeitsplatz ist im-
merhin noch ein Durchschnittswert
von 1,8 beziiglich der Entscheidungs-
beteiligung entmittelt worden. Im Fo-
kus stehen hier Fragen zur Partizipa-
tion bei Entscheidungen beziiglich des
zur Verfiigung stehenden Mobiliars,
der Beleuchtung, den Malnahmen zur
Larmreduzierung sowie der Ausstat-
tung mit Hardware am eigenen Ar-
beitsplatz. I'lir die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter der anderen Bran-
chen wurde ein um 0,4 Skalenpunkte
dariiber liegender Durchschnittswert
in Hohe von 2,2 ermittelt.

Fazit

Aufgrund der bekannten und auch
hier wieder bestitigten Befunde {iber
den positiven Einfluss von Partizipa-
tion auf Arbeitszufriedenheit, Commit-
ment und Fluktuation, ist die Ent-
scheidungsbeteiligung von Mitarbei-
tern durchaus sinnvoll. Insbesondere
fiir die immer wieder in der Call-Cen-
ter-Branche beklagte erhebliche Fluk-
tuationsrate kénnte eine Erhéhung
der Entscheidungsbeteiligung von Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeitern cinen
moglichen Verbesserungsansatz dar-
stellen. Untermauert wird dies durch
die dargestellten Ergebnisse unserer
Studie, in der in der Call-Center-Bran-
che im Vergleich zu anderen die Parti-
zipation durchweg geringer ausfiel.
Insgesamt betrachtel kann Partizipa-
tion gewinnbringend fiir alle Bran-
chen sein, sowohl fiir Arbeitnehmer

wie fiir Arbeitgeber. Kine individuell

auf das Unternehmen sowie deren Mitarbeiterinnen - FHTW Bérlin
und Mitarbeiter bezogene Diagnose und aus den Ergeb- . :

nissen entwickelte und umgesetzte Malinahmen kon-

nen dazu beitragen, dass ein Unternehmen ihrer Beleg-

schaft den Rahmen an Entscheidungsbeteiligung bie-

tet, die diese fiir notwendig erachtet. Dies kann dazu

beitragen, Arbeitszufriedenheit sowie Identifikation mit

dem Unternehmen zu erhéhen und somit helfen, die

Fluktuationsrate zu vermindern.
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