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Mitarbeiterzufriedenheit ist flir uns keine Floskel, sondern
ein zentraler Erfolgsfaktor. Als gréBter deutscher BPO-
Anbieter setzen wir konsequent auf ein Arbeitsumfeld, das
Orientierung, Entwicklung und echtes Miteinander férdert.
Denn hohe Performance und exzellenter Service entstehen
nur dort, wo Menschen sich wertgeschatzt flihlen und ihr
Potenzial entfalten kbnnen.

Uwe Lamnek
CEO Stroer X
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In der heutigen dynamischen Geschaftswelt ist die
Mitarbeiterzufriedenheit zu einem entscheidenden
Faktor fur den Erfolg von Unternehmen geworden,
insbesondere in der anspruchsvollen Umgebung von
Contact Centern.

Wissenschaftliche Studien zeigen, dass ein direkter
Zusammenhang zwischen der Zufriedenheit
der Mitarbeitenden und der Leistungsfdhigkeit
(Performance) des Unternehmens besteht.

Zufriedene Mitarbeitende tragen messbar  zur
verbesserten Leistung bei — dies betrifft Produktivitat,
Kundenzufriedenheit, Profitabilitdt sowie die Senkung
von Fluktuations- und Fehlzeitenraten.

Im Folgenden soll gezeigt werden, wie stark Stréer X
die Mitarbeiterzufriedenheit priorisiert und welche
konkreten MaBnahmen unter der Arbeitgebermarke
Avedo implementiert wurden, um diese zu steigern.
Eine hohe Mitarbeiterzufriedenheit fordert nicht nur
das Wohlbefinden unserer Mitarbeitenden, sondern
bietet auch direkte Vorteile fir die Qualitat unserer
Services und damit auch fir Sie als Auftraggebende.

Mitarbeiterzufriedenheit beschreibt das Wohlbefinden der Angestellten am
Arbeitsplatz. Im Fokus steht der Grad der Erfiillung beruflicher Erwartungen
und Bediirfnisse. Eine hohe Mitarbeiterzufriedenheit ist wichtig fiir den
Erfolg eines Unternehmens, da sie dazu beitrégt, die Fluktuation zu
reduzieren, Kosten zu senken und die Leistung der Mitarbeitenden zu
steigern.’




1. Mitarbeiterzufriedenheit als Performance-Treiber

Die Kraft zufriedener Teams

Die Zusammenhdnge von Mitarbeiterzufriedenheit
bzw. Mitarbeiterengagement und Performance
wurden in vielen Untersuchungen belegt. Eine
2025 erschienene Meta-Analyse, die Daten aus
113 unabhangigen Befragungen und insgesamt
mehr als 38.000 Teilnehmer:innen zusammenfasst,
berichtet eine signifikante Korrelation zwischen
Arbeitszufriedenheit und Performance vonr = 0,339.2

Das international anerkannte Forschungs- und
Beratungsunternehmen Gallup konnte in einer Analyse
weitere markante Zusammenhange finden.

Ein hoheres Mitarbeiterengagement fuhrt zu:

> 10 % hohere Kundenloyalitat
bei Unternehmen im oberen Quartil der
Engagement-Skala.

> 23 % hohere Profitabilitat
im Vergleich zu weniger engagierten
Unternehmen.

> 21 % Fluktuations-Reduzierung
bei einer Steigerung des Engagements um einen
Punkt in hochfluktuierenden Organisationen.

> 78 % weniger Fehlzeiten
in Unternehmen mit hohem Engagement.>

An diese statistischen Befunde knUpft eine Oxford-
Studie aus dem Jahr 2023 an. Uber sechs Monate
wurden knapp 1.800 Mitarbeitende in Contact
Centern regelmaBig zu ihrer Zufriedenheit befragt. Als
Indikatoren fir die Leistung wurden zum Beispiel die
Anzahl von abgeschlossenen Verkaufen und die Anrufe
pro Stunde gemessen. Das Ergebnis der Studie ist
ein kausaler Zusammenhang, denn pro Anstieg
der Zufriedenheit um einen Punkt auf der Skala,
stieg die Leistung um 12 %.*

Ubertragen auf den Arbeitsalltag im Contact
Center zeigt sich dieser kausale Zusammenhang
zwischen Zufriedenheit und Leistung in spezifischen
Leistungskennzahlen wie Average Handlinge Time
(AHT), First Contact Resolution (FCR) und Kunden-
zufriedenheit (CSAT). Wenn Contact Center Agents
motiviert sind, neigen sie dazu, Kundenanfragen
effizienter zu bearbeiten und Prob leme schneller zu
|6sen.

DarlUber hinaus bestimmt ein angenehmes Arbeits-
umfeld die Teamdynamik und die Zusammenarbeit
unter den Mitarbeitenden. Dies fuhrt zu einer
besseren Kommunikation und einem effizienteren
Wissensaustausch, was sich positiv auf die gesamte
Leistung des Contact Centers auswirkt.>

Mitarbeiterzufriedenheit

Teamstabilitat
& Community

CSAT NPS AHT

Engagement
& Motivation

Identifikation
mit Unternehmen

FCR und viele mehr...
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2. Mitarbeiterzufriedenheit messen und verstehen
Feedback als Hebel fur Verbesserungen

Zur Optimierung der Performance ist eine gezielte
Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit unerlasslich. In
dynamischen Arbeitsfeldern wie dem Contact-Center-
Bereich liefern anonyme Bewertungen besonders
ehrliche Einblicke in das Arbeitsumfeld. Stréer X nutzt
daftr systematisch ~ Online-Bewertungsplattformen
wie kununu - ein wertvolles Instrument zur
Erfassung von Zufriedenheit, Identifikation und
Arbeitgeberattraktivitat.

Dieses Potenzial wird bei Stréer X durch konti-
nuierliches Reputationsmanagement gezielt ausge-
schopft. Das Screening, Auswerten und Beantworten
von Bewertungen liefert wertvolle Hinweise. Marketing,
HR und die operativen Standorte arbeiten dabei

CONTACT CENTER BEWERTUNGEN KUNUNU

Score
5,0

4,5

4,0
Fo...

35 Te...

Ca...

3,0 Tr...
Co... Co...
2,5
2,0
1,5
1,0

0,5

0,0

eng zusammen, um aus Rickmeldungen konkrete
Verbesserungen abzuleiten.

Der im Wettbewerbsvergleich hohe kununu Score von
4,3 und auch Uberdurchschnittlich hohe Employee
Net Promoter Score (eNPS) von fast 90% zeigen,
dass Mitarbeitende Avedo als Arbeitgeber schatzen.
Diese starke interne Bindung wirkt auch nach auBen:
Mitarbeiterbewertungen pragen die Arbeitgebermarke
und beeinflussen die Rekrutierung qualifizierter
Kundenberater maBgeblich. Eine positive Reputation
starkt damit nicht nur das Image, sondern sichert
langfristig auch die Servicequalitat.
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2. Mitarbeiterzufriedenheit messen und verstehen
Unsere kununu Bewertungen

| Topmza 4.3
Steffen von Klitzing company ununuScore

‘ SVP People & Culture 2.563 Bewertungen
- Stroer X ,
) L s6%
< m Weiterempfehlung
,Arbeitgeberattraktivitét und resultierende Letzte 2 Jahre

Mitarbeiterzufriedenheit ist kein Selbstzweck,

sondern eine der relevantesten strategischen \\\

Sdulen von Stréer X. Dies setzen wir gemeinsam
mit unserer Arbeitgebermarke Avedo konsequent Karriere & Gehalt
um. Der Erfolg zeigt sich in einem Giberdurch-
schnittlichen kununu Score von 4,3 und einer . Unternehmenskultur
Mitarbeiter-Weiterempfehlungsrate von nahezu '

90%. Darauf sind wir stolz.”

Arbeitsumgebung
Vielfalt




2. Mitarbeiterzufriedenheit messen und verstehen
Interne Befragung bei Avedo - Einblicke und Wirkung

Stréer X setzte neben externen Bewertungen auch auf
standardisierte interne Befragungen, um belastbare
Daten zur Stimmungslage der Belegschaft zu erheben.
Der Vorteil: Interne Befragungen ermdglichen
zielgerichtete Analysen, differenziert nach Standorten,
Teams und Themenfeldern und liefern damit eine valide
Entscheidungsgrundlage fur gezielte Verbesserungen.

Die Stroer X Unit People & Culture fuhrt jahrlich
mindestens zwei Befragungen an allen Avedo Contact-
Center-Standorten durch. Thematisch fokussieren sie
sich auf zentrale Aspekte der Zusammenarbeit und
Rahmenbedingungen — darunter:

Zufriedenheit mit der direkten
Flihrungskraft

Klarheit iiber Aufgaben und Ziele
Wahrnehmung des Arbeitsumfelds

Die Erhebung erfolgt tber ein 5-Punkte-System (1 = sehr
unzufrieden bis 5 = sehr zufrieden), durchschnittlich
beteiligen sich rund 2.100 Mitarbeitende - eine
Beteiligungsquote von 40-50 %. Die Ergebnisse liefern
prazise Hinweise auf Starken und Handlungsfelder.

2024 lagen mehrere Top-Faktoren Uber einem Score
von 4,5. Besonders hohe Zustimmungswerte zeigten
sich bei:

Wertschatzung unterschiedlicher
Perspektiven, Herkunft und
Erfahrungen

Engagement fiir den Projekterfolg

Klarheit iiber Aufgaben und
Verantwortlichkeiten

Die Ergebnisse der Befragungen flieBen standort-
spezifisch in konkrete MaBnahmen ein, etwa durch
erweiterte Benefits, optimierte Abldufe oder Initiativen
zur Starkung der Wertschatzungskultur. So wird

Zufriedenheit nicht dem Zufall Uberlassen, sondern
aktiv gesteuert.

Ob durch interne Befragungen oder externe
Bewertungen: Die Kombination beider Perspektiven
liefert ein belastbares Bild und macht deutlich, dass
unsere Fokussierung auf Mitarbeiterzufriedenheit
wirkt. Im dynamischen Contact Center Umfeld lasst
sich Zufriedenheit gezielt gestalten — vorausgesetzt,
man kennt die entscheidenden Stellschrauben. Welche
das bei Stréer X sind, zeigen die folgenden drei
Erfolgsfaktoren.




3. Die Erfolgsfaktoren fiir zufriedene Mitarbeitende
Erfolgsfaktor 1: Starkes kulturelles Fundament

Das Fundament fiir das Miteinander bei Avedo bilden die Unternehmenswerte. Diese Werte schaffen einen gemeinsamen
Rahmen, der nicht nur die Mitarbeiterzufriedenheit férdert, sondern auch die Grundlage flr ein starkes Engagement und
eine positive Unternehmenskultur bildet.

Unternehmenswerte, die verbinden

Personliche Verantwortung

Die Ubernahme persénlicher Verantwortung ist ein zentraler Aspekt unserer Unternehmenskultur.
Indem wir unseren Uber 4.000 Kundenberater:innen Vertrauen entgegenbringen, férdern wir
proaktives Handeln und Eigeninitiative. Diese Verantwortung flhrt zu einer hohen Servicequalitat
und beweist die Zuverlassigkeit unserer Teams, was letztlich die Kundenzufriedenheit erhoht.
Mitarbeitende, die sich fir ihre Aufgaben verantwortlich fihlen, sind motivierter und tragen aktiv
zum Unternehmenserfolg bei.

Mutig machen
Wir ermutigen unsere Mitarbeitenden, mutige Entscheidungen zu treffen und innovative Wege zu

gehen. Diese Freiheit ermdglicht es ihnen, schnell auf Verdnderungen zu reagieren und kreative i IS
Losungen zuentwickeln. Die daraus resultierende Teamdynamik und Umsetzungsstarke verschaffen '3‘1‘“‘3‘5

uns einen Wettbewerbsvorteil und starken die Beziehung zu unseren Partnerunternehmen. -

Vielfalt leben

Die Vielfalt unserer Mitarbeitenden ist eine wertvolle Ressource, die innovative Lésungen
anregt. Unterschiedliche Perspektiven und Hintergrinde tragen dazu bei, kreative Ansatze
im Kundenservice zu entwickeln. Dies ermdglicht uns, maBgeschneiderte Lésungen flr die
individuellen Beddirfnisse unserer Auftraggebenden zu fokussieren und somit die Servicequalitat
Vietfalt zu steigern.

Gemeinschaftlich engagiert

Ein starkes Gemeinschaftsgefihl unter Kolleg:innen schafft ein positives Arbeitsumfeld. Engagierte
Mitarbeitende pragen den Arbeitsalltag und starken die Zusammenarbeit, was sich direkt in der
Qualitat der Arbeit widerspiegelt. Diese Arbeitskultur fordert nicht nur die Zufriedenheit der
Mitarbeitenden, sondern auch die Effizienz und Effektivitat der erbrachten Dienstleistungen.

cild Erfolg erleben

Die Erreichung von Zielen ist flr uns von zentraler Bedeutung. Wir feiern gemeinsam Erfolge
und optimieren kontinuierlich unsere Prozesse, um die Erwartungen unserer Auftraggeber zu
Ubertreffen. Ein gemeinschaftliches Streben nach Exzellenz tragt maBgeblich zum langfristigen
Geschaftserfolg unserer Partner:innen bei.

Erfolg erleben

: X



3. Die Erfolgsfaktoren fiir zufriedene Mitarbeitende
Erfolgsfaktor 1: Starkes kulturelles Fundament

Employer Branding, das Identifikation schafft

Bei unserer Arbeitgebermarke Avedo verstehen wir
Employer Branding als ganzheitlichen Ansatz, der
intern wie extern wirkt. Unser Leitsatz ,Bei Avedo
hast du’s gut” steht dabei im Zentrum und wird aktiv
im Arbeitsalltag gelebt. Ziel ist es, nicht nur Talente zu
gewinnen, sondern diese auch nachhaltig durch eine
starke Identifikation mit unserem Unternehmen zu
binden.

Konkret bedeutet das:

>  Willkommensgeschenke
Neue Mitarbeitende erhalten zum Start einen
Willkommensbeutel geflllt mit verschiedenen
Aufmerksamkeiten. Diese vermitteln Wert-
schatzung und schaffen von Beginn an ein
Zugehorigkeitsgefihl.

>  Standortbranding

Unsere Standortesind mitvisuellen Elementen der Avedo-
Kultur gestaltet —dazu gehéren die Unternehmenswerte
als Poster, Wandtattoos mit dem Claim ,Bei Avedo
hast du’s gut” und einer grundsatzlichen modernen
Gestaltung in den Markenfarben. So entsteht ein
identitatsstiftendes Arbeitsumfeld.

Ein starkes Employer Branding wie bei Avedo reduziert
nachweislich die Fluktuation, steigert die Loyalitat
der Belegschaft und wirkt sich somit positiv auf die
Kundenbindung und Servicequalitat aus.

Klare Unternehmenswerte und ein sichtbares Employer
Branding schaffen bei Avedo ein Arbeitsumfeld, das
Identifikation ermdoglicht, Engagement starkt und die
Grundlage fur nachhaltige Zufriedenheit, Bindung
und Leistung bildet — und damit den langfristig die
Performance sichert.




3. Die Erfolgsfaktoren fiir zufriedene Mitarbeitende
Erfolgsfaktor 2: Fiihrung und Entwicklung

Entscheidend fiir Retention und Performance

Angesichts von  Fachkraftemangel, steigendem
Erwartungsdruck und  wachsender  Komplexitat
gewinnt FUhrung an strategischer Bedeutung. Studien
belegen nicht ohne Grund, dass Fihrungskrafte den
entscheidenden Unterschied machen: Laut Gallup
beeinflussen sie bis zu 70 % der Unterschiede im
Mitarbeiterengagement.® Zudem nennen 36 % der
Beschaftigten in Deutschland Unzufriedenheit
mit Fiihrungskraften’ als einen der Hauptgrinde fir
einen moglichen Jobwechsel.

Stréer X verfolgt daflr einen unternehmensweiten,
wertebasierten Ansatz. Dieser wird standorttbergrei-
fend gelebt — in Onshore-, Nearshore- und Offshore-

Kernprogramme zur Fithrungs-
krafte- und Talententwicklung:

LevelUp-Nachwuchsfiihrungsprogramm
2> Einjahriges Entwicklungsprogramm fur kinftige
Teamleitungen und Projektverantwortliche.

» Einjahriges Entwicklungsprogramm fur kiinftige
Teamleitungen und Projektverantwortliche.

Flihrungskrafteausbildung

Sechsmonatiges Blended-Learning-Programm
mit direktem Praxisbezug fur Teamleitung und
Projektleitung

Azubi-Forderung
2> Aufbau eines internen Ausbildungsprogramms
zur friihzeitigen Kompetenzentwicklung.

Teams. Ziel ist es, FUhrungspersonlichkeiten systema-
tisch aufzubauen, Talente frihzeitig zu férdern und
Know-how im Unternehmen zu halten.

Alle Programme kombinieren moderne Lernformate
wie  Live-Online-Trainings, = Webbased Learning
und Vor-Ort-Coachings — mit Fokus auf Fihrung,
Kommunikation, Selbstmanagement und Zielklarheit.

Ein GroBteil der FUhrungspositionen wird bereits
heute intern besetzt. Das starkt Mitarbeiterbindung,
Fihrungskompetenz und Kundenzufriedenheit.




3. Die Erfolgsfaktoren fiir zufriedene Mitarbeitende
Erfolgsfaktor 3: Forderung von Wohlbefinden

Basis fiir Loyalitit und Leistung

Wobhlbefinden ist mehr als ein Nice-to-have — es ist
die Grundlage fur Motivation, Verlasslichkeit und
langfristige Bindung. Wer sich in seinem Arbeitsumfeld
sicher, wertgeschatzt und im Gleichgewicht fihlt,
bleibt engagiert, leistungsfahig und dem Unternehmen
verbunden. Deshalb setzt Stréer X konsequent auf ein
Umfeld, das die psychische und physische Gesundheit
starkt und die Lebensrealitaten der Mitarbeitenden
berlcksichtigt.

Wie erfolgreich diese Haltung im Alltag wirkt, zeigen
zwei zentrale Kennzahlen, mit denen Stréer X die
Qualitat der Mitarbeiterbindung regelmaBig Uberpruft:

> Zugehorigkeitsrate: 2026 feiern Uber 430
Mitarbeitende ein Betriebsjubildum - das
entspricht mehr als 10 % der Belegschaft.
Viele davon sind seit zehn, finfzehn oder
gar zwanzig Jahren Teil unseres Teams. Diese
Treue ist Ausdruck einer gelebten Kultur der
Wertschatzung, Stabilitat und Identifikation.
Die regelmaBig gefeierten Jubilden machen
diese Anerkennung sichtbar und starken das
Gemeinschaftsgefihl.

>  Anwesenheitsrate: Die stabil hohe Anwesenheit
lasst auf ein Umfeld schlieBen, in dem sich
Menschen  kérperlich  und psychisch  gut
aufgehoben fhlen.

Konkrete MaBnahmen, die das Wohlbefinden
gezielt fordern:

> Bediirfnisorientierte Schichtplanung
z. B. abgestimmt auf Kinderbetreuungszeiten

» Home-Office-Optionen,
wo moglich

» RegelmaBige Betriebsarztbesuche
und Vorsorgeuntersuchungen

> Sozialhilfeprogramme,
die in herausfordernden Lebensphasen
unterstttzen

Diese Praxis wirkt doppelt: Sie starkt die individuelle
Gesundheit — und sichert operative Stabilitat.

Wohlbefinden ist bei Stréer X kein , weicher” Faktor,
sondern ein entscheidender strategischer Wirkhebel far
Kontinuitat, Verlasslichkeit und Qualitat im taglichen
Kundenkontakt.




4. Fazit

Unsere Mitarbeiterzufriedenheit als klarer Vorteil fiir lhre Kund:innen

Stroer X setzt Mitarbeiterzufriedenheit konsequent
als strategischen Erfolgsfaktor um, der nicht nur das
Wohlbefinden der Mitarbeitenden férdert, sondern
auch direkt die Qualitat unserer Dienstleistungen
steigert.

Was bedeutet das fiir Sie als
Auftraggebende?

Stréer X ist ein verlasslicher Partner, der durch motivierte
Kundenberater:iinnen und eine  herausragende
Servicequalitdt ~ Uberzeugt. Unsere konsequente
Ausrichtung auf die Zufriedenheit schafft ein Umfeld,
in dem Mitarbeitende ihr volles Potenzial entfalten
kénnen. Dies spiegelt sich in der taglichen Interaktion

mit lhren Kund:innen wider und fihrt zu einer
verbesserten Kundenzufriedenheit.

Mit Stréer X profitieren Sie von einem klaren Wett-
bewerbsvorteil: einer Qualitdt und Performance, die
von innen kommt und sich in jedem Kundenkontakt
zeigt.

Vertrauen Sie auf unsere Expertise und unser
Engagement flr nachhaltigen Erfolg — fur Ihr Unter-
nehmen und lhre Kund:innen.




A. Quellen

Aust, Stefanie (2024). Mitarbeiterzufriedenheit: Definition, Bedeutung, Einflussfaktoren, Messung und Steigerung.
VerflUgbar unter: https:/hiral.de/ratgeber/employer-branding/mitarbeiterzufriedenheit (zuletzt aufgerufen am
12.09.2025).

Exploring The Relationship Between Job Satisfaction And Employee Performance: A Meta Analysis. (2025). Journal
of Information Systems Engineering & Management, 10(3). DOI: https://doi.org/10.52783/jisem.v10i3.7859 (zuletzt
aufgerufen am 12.09.2025).

Gallup, Inc. (2024). Gallup Q12® Meta Analysis: The Relationship Between Employee Engagement and Key Business
Outcomes. Gallup Workplace Insights. Verflgbar unter: https:/Awww.gallup.com/workplace/321725/gallup-g12-
meta-analysis-report.aspx (Download erforderlich).

Oxford University. (2023). Productivity Management Science. Verflgbar unter: https:/wellbeing.hmc.ox.ac.uk/news/
productivity-management-science/ (zuletzt aufgerufen am 12.09.2025).

INFORMS. (2023). The Relationship Between Job Satisfaction and Employee Performance. Verflgbar unter: https:/
pubsonline.informs.org/doi/10.1287/mnsc.2023.4766 (zuletzt aufgerufen am 12.09.2025).

Romisch. (n.d.). Die 35 wichtigsten Call Center KPIs. Verfligbar unter: https:/blog.peopleware.com/de/contact-
center-management/wichtigsten-call-center-kpis (zuletzt aufgerufen am 12.09.2025).

Gallup, Inc. (n.d.). Why Great Managers Are Rare. Verflgbar unter: https:/Avww.gallup.com/workplace/231593/
why-great-managers-rare.aspx (zuletzt aufgerufen am 12.09.2025).

Gallup, Inc. (2023). Gallup Studie 2023: Mit drei Warnzeichen fir deutsche Unternehmen — Stress steigt, Bindung
sinkt, Wechselbereitschaft erhoht. Verflgbar unter: https:/nwx.new-work.se/themenwelten/gesellschaft/gallup-
studie-2023-mit-drei-warnzeichen-fur-deutsche-unternehmen-stress-steigt-bindung-sinkt-wechselbereitschaft-
erhoht (zuletzt aufgerufen am 12.09.2025).

¢



. STROER X

Was konnen wir fiir Sie tun?

Nehmen Sie jetzt Kontakt auf!

R4 vertrieb@stroeer-x.de IN  Linkedin Stréer X

www.stroeer-x.de



