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Produktivitats-Killer im
Kundenservice vermeiden

25 praktische Tipps fur Sie und lhr Team






Eine der wichtigsten Aufgaben eines Teamleiters
Ist die Motivation sowie die Produktivitatsstei-
gerung seiner Mitarbeitenden. Mit diesem White-
paper zeigen wir lhnen, wie Sie die Leistung auf
Unternehmensebene, am Arbeitsplatz und beim
einzelnen Mitarbeitenden steigern konnen. Info-
grafiken, Beispiele aus der aktuellen Arbeitswelt
sowie weiterfiihrende Links werden lhnen helfen
herauszufinden, wo Sie ansetzen kdnnen. Zudem
hilft Ihnen die Matrix am Ende des Whitepapers
einen Uberblick tiber die kurz-, mittel- und lang-
fristigen Mittel der Produktivitatssteigerung zu
gewinnen.
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Die Produktivitdt zu verbessern oder auf einem
bereits hohen Niveau zu halten, gehort zu den He-
rausforderungen vieler Abteilungsleiter. Berech-
net wird sie folgendermassen: Anzahl erbrachter
Leistungen geteilt durch die Anzahl aufgewen-
deter Stunden. Daraus ergibt sich ein Richtwert,
den man einhalten sollte. Oder ein Stundenan-
satz, der irgendwie gedeckt werden muss. Jeden-
falls handelt es sich bel der Produktivitdt um eine
kritische Grosse im Unternehmen. Und deswegen
wird immer wieder viel unternommen, um die-
sen Faktor zu verbessern. Wir gehen deshalb gleich
auf die gréssten Produktionskiller ein. Ist man sich
dieser Stolpersteine einmal bewusst, liegt der
Weg zur Verbesserung nicht mehr weit entfernt.




Die grossten Produktivitatskiller:

Stiandige Erreichbarkeit

Konzentriert arbeiten zu kénnen, ist die Grundvoraussetzung einer hoheren Produktivitét.
Wer dauernd tiber das Telefon oder per Email erreichbar ist, wird immer wieder von diesen
Medien unterbrochen - ausser natirlich es ist die Hauptaufgabe eines Mitarbeiters genau
diese Kommunikationskandle zu bedienen.

Das hilft: Richten Sie sich Zeitfenster ein, in denen Sie das Telefon auf stumm schalten und
das E-Mail Programm schliessen. Bereits finf Minuten Ungestdrtheit kénnen eine grosse
Verdnderung bewirken.

Larm

Auch Larm am Arbeitsplatz kann die Konzentration beeintrachtigen. Schalldampfende
Elemente wie Teppich, Polster, kleinere Trennwénde, Pflanzen oder auch Headsets minimieren
den Larmpegel im Biiro ungemein.

Unstrukturiertheit

Nicht zu wissen, welches Projekt prioritdr behandelt werden muss oder 10 verschiedene
Vorgehen fiir eine bestimmte Arbeit, verhindern eine Produktivitatssteigerung.

Das hilft: Vorlagen fiir regelmassig wiederkehrende Prozesse/Arbeiten sowie die Nennung
von Deadlines fiir Aufgaben.

Zu viel Arbeit

Auch wenn zwischenzeitlich der Eindruck entsteht, dass man schneller und produktiver arbei-

tet, wenn viel Arbeit ansteht, stimmt das nicht unbedingt. Denn das schnelle Abarbeiten von
Aufgaben hat oft zur Folge, dass Arbeiten nochmals gemacht werden miissen, weil Fliichtig-
keitsfehler aufgetreten sind.

Das hilft: Sagen Sie auch mal Nein, wenn der Chef mit neuen Aufgaben kommt.

Fehlende Pausen
Aufstehen, Durchatmen, ein paar Schritte gehen und sich mit den Mitarbeitenden auszu-
tauschen, fordert die Produktivitat.
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Um die Produktivitat in verschiedene Strukturen
aufzuteilen, gehen wir vom Unternehmen iiber
den Arbeitsplatz zum einzelnen Mitarbeiter vor.
Denn auf jeder dieser drei Ebenen gibt es
Maoglichkeiten, um die Produktivitat zu fordern.




Das Unternehmen

Einen Grossteil des Tages verbringen wir mit Arbeit. Deshalb ist es wichtig, dass sich die
Mitarbeitenden im Biiro wohl fiihlen. Wenn man sich die Entwicklung des Arbeitsplatzes
ansieht, hat sich in diesem Bereich bereits einiges getan. Und das Thema wird heiss diskutiert.
Zum Thema «Biiro der Zukunft» gibt es verschiedene Modelle. Die Technologie ist dabei ein
grosses Thema. Aber auch Orte fiir den Austausch, das kurze Nickerchen oder sportliche Ab-
lenkung gehéren meist dazu.

Gerade in Grossraumbiiros kann der Larm schnell zur Belastung werden. Parkettbdden, Sicht-
beton und wenig Dekomaterial lassen Stimmen von einer Wand an die andere prallen, ohne
sie abzuddmpfen. Je lauter es in einem Biiro ist, desto stérker ist die Produktivitat beein-
trachtigt.
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Larmbelastung

Grenzwert von normalem Horen
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Ein paar einfache Mittel helfen allerdings schon viel dazu bei, dass der Ladrmpegel im Biiro
minimiert werden kann.

Schallddammungselemente
Elemente, die den Schall ddmmen, kénnen an verschiedenen Orten im Biiro untergebracht
werden. so zum Beispiel zwischen den einzelnen Arbeitsplatzen, an der Decke oder an Mébeln.

Spezielle Farbe
Es gibt spezielle Farben, die fiir die Schallddmmung eingesetzt werden kénnen.

Teppich
Nackte Béden werfen den Schall sehr gut in den Raum zuriick. Einzelne Teppichelemente
oder ein Spannteppich helfen, den Larm zu verringern.

Telefonie

Headsets helfen ebenfalls, den Larm im Biiro zu minimieren. Denn Mitarbeitende mit einem
Headset reden normalerweise leiser als ihre Kollegen ohne Headset. Zudem minimieren Head-
sets den Hintergrundlarm — somit hat auch der Kunde am anderen Ende der Leitung etwas
davon. Und noch ein Tipp, wenn wir gerade beim Thema Telefonie sind: Versuchen Sie Viel-
telefonierer nicht nebeneinander zu setzen.

Pflanzen

Ein begriintes Biro zahlt sich nicht nur fiirs Auge aus: Auch der Schall wird dadurch vermin-
dert. Zudem helfen sie mit, die verbrauchte Luft wieder in Sauerstoff umzuwandeln. Das hilft
auch wiederum der Konzentrationsfahigkeit.

Riickzugsraume

Wenn geniigend Platz vorhanden ist, sollte der Einrichtung eines Riickzugraumes nichts

im Wege stehen. Falls ein Mitarbeitender Miihe damit hat, sich zu konzentrieren, somit eine
ruhige Alternative zu seinem Arbeitsplatz.
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Vielleicht haben Sie auch schon von diesen Unternehmen gehért, die ihre Angestellten be-
reits nach 6 Stunden nach Hause schicken. Das ist nicht unbedingt verkehrt. Ging man vor
ein paar Jahre noch davon aus, dass nur hart arbeitet, wer auch nach 18 Uhr und am Wochen-
ende im Biiro sitzt, weiss man heute, dass bereits bei 40 Stunden pro Woche der Produktivi-
tatsgipfel erreicht ist. Das zeigt auch die Analys des WSI-Arbeitsmarktexperten Hartmut
Seifert, der die Daten der europdischen Statistikbehérde Eurostat einander gegentiberstellt
(Siehe Grafik «Kurze Arbeitszeit, hohe Produktivitaty).

Pausen

Auch regelméassige Pausen dienen aus den gleichen Uberlegungen der Produktivitét. Zudem
férdern Pausen den Austausch zwischen den einzelnen Team-Mitgliedern und damit auch die
sozialen Komponenten des Zusammenarbeitens.

Licht und Luft

Helle, hohe und gerdumige Biiros wirken sich ebenfalls positiv auf die Produktivitat aus. Na-
tlirliches Licht hilft den Mitarbeitenden wach zu bleiben. Regelmassiges liiften versorgt sie
mit Sauerstoff und férdert damit die Konzentration.
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Kurze Arbeitszeit, hohe Produktivitat

Arbeitnehmer arbeiteten 2005
durchschnittlich

35,3
36.2
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34,7
35,6
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36,9
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40,6
39,6
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40,7

Wochenstunden™

Belgien
Frankreich
Deutschland
Irland
Danemark
Schweden
Osterreich
Finnland
[talien
Spanien
GroBbritannien
Zypern
Slowakei
Protugal
Ungarn
Tschechien
Estland
Polen
Litauen

Bulgarien

Ihre Arbeisproduktivitat je Stunde
lag bei

126,8
19,7
105,1
102,0
1016
99,3
94,6
90,8
89.9
89,8
69,5
57,6
57,5
54,9
52,2
45,2
44,8
43,6
30.4

Durchschnitt EU-15 = 100
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Der Arbeitsplatz

Was fiir das Biiro gilt, ist auch beim eigenen Arbeitsplatz nicht anders. Wer Raum und Luft
hat, der verfiigt normalerweise tiber eine hohere Produktivitdt. Am wohlsten ist es dem
Mitarbeitenden, wenn er rund um den Arbeitsplatz gehen kann, ohne sich durch enge Stellen
zu miihen. Der Tisch sollte zudem mindestens 80x160 cm Flache aufweisen.

Beleuchtung:
Tageslicht und indirektes Licht

i)

Luftfeuchtigkeit:
40 bis 60%

(]

Optimale Temperatur:
20 bis 22° C

o
\
\

\

Arbeitsplatz:
mind. 80 x 160 cm

Schreibtischhéhe:
19 bis 28 c¢cm Uber Sitzhohe

|

Sitzhohe:
42 bis 53 c¢cm
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Blickdistanz: 50 bis 70 cm Larmpegel: max 55 dB

Lendenbausch auf Giirtelhéhe

A

Sitzbreite 40 bis 48 cm

A

Hohenverstellbar
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Ergonomie

Ebenfalls bereits in der Grafik zu sehen, sind die ergonomischen Faktoren, die ein Arbeits-
platz erfiillen sollte. Ein ergonomischer Arbeitsplatz hilft ebenfalls, die Produktivitat des ein-
zelnen Mitarbeiters zu férdern. Denn anstelle von Arbeitsausfallen aufgrund von Fehlhaltun-
gen und kérperlichen Beschwerden, kénnen die Mitarbeitenden die Arbeit auch lber ldngere
Zeit schadensfrei ausfihren.

Auch hier hat die Telefonie einen Einfluss, den wir nicht verschweigen méchten. Denn gerade
Vieltelefonierer kdnnen mit einem normalen Telefonhdrer unter Verspannungen und Produk-
tivitats-Bremsern leiden. Die Grafik zeigt schon, wie sich die Wirbelsdule verkriimmt, wenn
man den Horer ans Ohr klemmt.
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Infrastruktur

Die technische Infrastruktur hat die Arbeit iiber die letzten Jahrzehnte massiv vereinfacht. Auch
heute noch gibt es technische Mittel, um den Arbeitsaufwand zu vermindern und die Pro-
duktivitat zu steigern. Allerdings sollte man beachten, dass allein eine Software oder ein neues
Telefon noch nichts zur Steigerung beitragen. Mitarbeitende missen tiber die Méglichkeiten
aufgeklart sein und richtig geschult werden. Erst, wer seine Hilfsmittel richtig verwendet, kann
auch davon profitieren.

Wiederkehrende Prozesse

Gerade bei Arbeiten, die immer wieder ausgefiihrt werden miissen, ist es sinnvoll, Prozess-
vorlagen anzufertigen. Diese dirfen tiber die Jahre auch angepasst und verbessert werden.
Horen Sie lhre Angestellten und Mitarbeitenden an, wenn sie Verbesserungs-Vorschldge
haben.
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Mitarbeitende

Die persdnliche Ebene des Unternehmens bietet ebenfalls Mdglichkeiten fiir eine Produk-
tivitdtssteigerung. Auf ein paar Punkte méchten wir trotzdem noch etwas detaillierter eingehen.

Materielle und psychologische Anreize

Sowohl Boni wie auch Ferientage oder Diplome fiir eine besonders gute Leistung, spornen
Mitarbeitende an. Bitte beachten Sie aber, dass materielle Anreize irgendwann an ihre Gren-
zen gelangen. So entdeckte der Nobelpreistrager Daniel Kahneman, dass Mitarbeitende in
den USA nicht mehr gliicklicher werden, wenn sie mehr als 75000 Dollar pro Jahr verdienen.

Unstrukturiertheit

Die Ordnung am Arbeitplatz wird nicht nur vom Chef geschétzt, auch fiir die Ubersicht ist sie
hilfreich. Zudem setzen Arbeitnehmer wieder vermehrt auf To-Do-Listen, um einen klaren Uber-
blick tiber die bevorstehenden Aufgaben zu erhalten. Ein einfaches Vorgehen, das schnell

im Alltag umgesetzt werden kann.

Auch das Ausstellen des privaten Smartphones sowie die zeitweise Schliessung des E-Mail-
Programms helfen mit, fokussiert zu arbeiten und nicht abgelenkt zu werden. Persénliche
Musik bringt tibrigens zusatzliche Konzentration und lasst den Umgebungsraum oftmals ver-
schwinden. Um das Biiro nicht mit zusatzlichem Larm zu belasten, ist es sinnvoll, Kopfhohrer
einzusetzen.

—Reichweite ca. T mH ——Reichweite ca. 2,5 m —
Telefonhorer — Horerzentrische Kommunikation Headset — Personenzentrische Kommunikation
Eingeschrénkter Aktivitatsradius und Grosser Aktivitatsradius und der Benutzer
Telefonhdrer im Zentrum im Zentrum. Freie Bewegung des Oberkorpers
moglich
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Bewegung

Wer zwischendurch aufsteht, herumgeht, mit seinen Kollegen spricht und seinen Arbeits-
platz liftet, arbeitet ebenfalls besser. Also unbedingt mehr Bewegen. Auch das geht tibri-
gens mit einem Headset einfacher.

kurzfristig mittelfristig langfristig
Unternehmen Licht Larm Gestaltung
Luft Pausen Arbeitszeit
Arbeitsplatz Prozesse Infrastruktur Ergonomie

Arbeitsplatz

. . Anreize Team Struktur
Mitarbeiter ) ) )
Erreichbarkeit Nein-Sager

} Reichweite ca. 150 m |

Schnurlos-Headset — Personenzentrische Kommunikation
mit weitem Aktivitatsradius

Weiter Aktivitdtsradius; die Person stellt das Zentrum dar.
Hohe Bewegungsfreiheit
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Unsere Kunden haben uns motiviert eine Headset-Linie zu entwickeln, die den
hochsten Anspriichen geniigt und trotzdem bezahlbar bleibt. Entstanden ist
freeVoice. Die Headset-Linie bietet durch das ergonomische und funktionale Design
noch mehr Komfort und gibt lhnen das Gefiihl, ein direktes Gespréch zu fiihren.

Im Mittelpunkt unserer Bemiihungen stehen Qualitat, Komfort und technische Leistungsfahig-
keit. Mit dem Kunden im Zentrum unserer Anstrengungen sind wir bemiiht, das optimale
Preis-Leistungs-Verhaltnis zu finden und die neusten Trends und Innovationen zu berticksich-
tigen. Nur die Produkte, die am Schluss unsere Qualitatsanforderungen erfiillen, finden
einen Platz im Sortiment.

Unser Qualitatsanspruch — lhr Vorteil

Auf ihre Qualitat werden die Produkte mehrfach durch externe Zertifizierungsfirmen und unsere
eigenen Mitarbeiter gepriift. Aber nicht nur die Produkte, sondern auch die Art der Produk-
tion ist uns wichtig. Deshalb beginnt unsere mehrstufige Qualitatssicherung bereits bei der
Zuliefererauswahl.Potenzielle Zulieferer werden durch unsere Inspekteure vor Ort griindlich
iberpriift. Neben den betrieblichen Mdglichkeiten und den relevanten Qualitdtsaspekten um-
fasst das auch die Einhaltung von Social Compliance Standards. Zusatzlich miissen sich die
gepriften Firmen durch hohe Innovationsfreude und die Bereitschaft auszeichnen, in neue
Produktionsmittel zu investieren.

Schon 1000fach bewéhrt

Die freeVoice-Linie ist noch jung und trotzdem setzen verschiedene Callcenter in den unter-
schiedlichsten Branchen schon einige tausend Headsets mit Begeisterung ein. Die freeVoice
als Herstellerin ist seit iiber 30 Jahren spezialisiert auf Headsets und kennt die Anforderun-
gen und Bediirfnisse der Kunden ganz genau. Die Nahe zu den Kunden bewéhrt sich nicht nur
flir das Produktdesign sondern ist fiir Sie ein Garant auch im Kundenservice.

Schweizer Industriedesign

Wahrend Jahrzehnten war die Schweiz international bekannt fiir robuste Funktionalitat und
einfache Eleganz im Produktdesign. Fiir das Design der Wings- sowie der Fox-Headsets konnten
Vater und Sohn Del Bon, der Firma Arcotech in Aarburg engagiert werden. Das elegante
Headset Wings erinnert an einen fliegenden Schwan und soll im wahrsten Sinne des Wortes
Fliigel verleihen. Das schlaue Headset Fox ist eine «Plattform», die auch kiinftige Technolo-
gien in der Telefonie integrierbar macht. Mit diesen zwei Headsets schliessen wir uns an die
Swiss-Design-Tradition an und prasentiert qualitativ hochstehende Produkte — Design made

in Switzerland.

freevoice-headset.ch
freeVoice Deutschland GmbH  Landsberger Strasse 302  D-80687 Miinchen  Telefon: +49 89 12503389  E-Mail: info@freevoice.hiz
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