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Paradigmenwechsel zur Informationsdokonomie

amazon

webservices

,Landvermessung“ des digitalen Umbruchs in Wirtschaft und Arbeitswelt — Entwicklung
von Good Practices und Erfolgsfaktoren fiir die nachhaltige Gestaltung der digitalen Zukunft
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Wandel des Kundenservice: ®°:. SERVICE SYSTEMS INNOVATION

Chancen & Risiken aus Beschaftigtenperspektive

Risiken Chancen

1. Beschaftigung fallt weg 1. ErschlieBung neuer Tatigkeitsfelder

2. MA sind auf neue Anforderungen nicht 2. Aufwertung der Tatigkeit und insbesondere der
vorbereitet. Interaktionsarbeit.

3. Arbeitsbelastung nimmt zu, weil ausgleichende 3. Prozessorientierung schafft Abwechslung und
Tatigkeiten fehlen. Entlastung.

4. Strukturelle Dilemma zwischen 4. Entscheidungskompetenzen und subjektive
Standardisierung und Kundenorientierung fuhrt Handlungsspielrdume werden erweitert.
zu widerspruchlichen Anforderungen.
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High-Road Strategie fur Call- und Servicecenter
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Guter Service
und Gute Arbeit

~

HIGH-ROAD
Serviceorientierung
Kundenbindung
Personliche Kontakte
Motivierte Belegschaft

LOW-ROAD
Kostenorientierung
Kontaktvermeidung
Hohe Fluktuationsquote
Hohe Krankenquote



