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Interview-Leitfaden

Ihr Start in Ihrem Beruf

Um zu beginnen, erzahlen Sie mir bitte von lhrer Anfangszeit innerhalb Ihres jetzigen

Berufes:

e Wann haben Sie Ihren Beruf aufgenommen?

e Was hat Sie zu dieser Aufgabe hingezogen?

e Was waren lhre ersten Eindriicke und was hat Sie am Anfang begeistert als Sie lhren
jetzigen Beruf aufnahmen?

Ihre besten Strategien fiir das erfolgreiche Call Center

Wahrend Ihrer Zeit in der Ausubung dieses Berufes innerhalb lhres Call Centers haben Sie

wahrscheinlich Hohen und Tiefen erlebt. Ich mdchte Sie fur einen Moment bitten, sich an

eine Strategie zu erinnern, die fiir Sie und lhr Call Center ein echter Hohepunkt war, eine

Zeit, in der Ihr Call Center besonders erfolgreich war, ganz bestimmte Mal3nahmen

umgesetzt wurde und in der Sie sich einbringen und etwas bewirken konnten. Ich méchte,

dass Sie sich an eine herausragend positive Erfahrung in Bezug auf die erfolgreiche

Strategie fur lhr Call Center erinnern. Gleichgultig, ob aus der jingeren oder ferneren

Vergangenheit. Erzahlen Sie mir bitte diese Geschichte

e Was ist genau geschehen?

e Wer war dabei wichtig? Und warum?

e Was hat es zu einer herausragenden Erfahrung gemacht?

e Welche Faktoren machten diese groRRartige Phase bzw. diese erfolgreiche Strategie
moglich?

e Was lernen Sie daraus fur lhre Zukunft?
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Belebende Faktoren

e Was sind lhrem Erleben nach Schlisselfaktoren, die Ihrer Arbeit und Ihrem Call Center
Vitalitat, Lebendigkeit und Stéarke geben?

e Geben Sie einige Beispiele dafir, wie Sie diese Schlisselfaktoren erleben.

Wenn ein Wunder geschahe

Stellen Sie sich vor, Uber Nacht ist ein Wunder geschehen. Sie wachen morgens auf und
alles passt fur Sie zusammen. lhr Call Center ist sehr erfolgreich und steht in jeder Hinsicht
in voller Blute. Ihre Kunden, Partner und lhre Mitarbeiter sind begeistert. Welche drei Dinge
sind Uber Nacht veréndert worden, die die Vitalitat, Lebendigkeit und den Erfolg Ihres Call
Centers nachhaltig gestarkt haben?

1.
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Arbeitsblatt: ,Eigene Strategien entwickeln®

. Wir kennen unsere Herausforderungen im Callcenter und wissen
Zlelsetzung welche MaRRnahmen wir nutzen, um die damit verbundenen Ziele zu
erreichen.

Fur diese Aufgabe stehen insgesamt 40 Minuten zur Verfligung.
Bitte wahlen Sie zuerst Moderator, Zeitnehmer, Schreiber und Sprecher.

Arbeitsmaterial: Flipchart, Moderationskarten

Fragestellung inder Gruppe

Teil 1 (15 Minuten) Bitte tauschen Sie sich untereinander in lhrer Gruppe zu folgenden
Fragen aus:

1. Welche Gemeinsamkeiten und Muster finden sich in den
Highlights?

Analysieren Sie die Highlights und notieren Sie die wichtigsten
Aspekte.
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Teil 2 (5 Minuten) 2. Welche Herausforderungen stehen bei lhnen an bzw.

was wollen Sie fur |hr Callcenter erreichen?

Halten Sie Ihre Ergebnisse auf dem Flipchart fest.
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Teil 3 (20 Minuten) 3. Entwickeln Sie nun gemeinsam — aufbauend auf Ihren

guten Erfahrungen — MalRnahmen, um den
Herausforderungen und lhren Zielen gerecht zu werden.

Notieren Sie die Ergebnisse auf dem Flipchart und fir sich selbst
zum Mitnehmen auf dem DIN A5-Block.

Sprecher Stellen Sie Ihre entwickelten MalZnahmen im Plenum vor.
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