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Wichtige Begriffe im Call Center

Inbound
Eingehende/Entgegengenommene Anrufe bearbeiten. (Der Kunde ruft an)

Outbound
Ausgehende Anrufe bearbeiten. (Du rufst an)

Lead

Potenzieller Interessent.

Warm Lead

Ein (Interessent) hat bereits starkes Interesse an

angebotenen Produkten oder Dienstleistungen signalisiert und muss noch
final qualifiziert werden. In der Regel Ubernimmt diese Aufgabe das Sales
Team.

Cold Lead

Ein kann in verschiedenen Formen vorkommen. Das Interesse
des Leads kann zum Beispiel schon langer zuruckliegen oder der Lead
wurde Uber einen Anbieter eingekauft und das Interesse des Leads muss
erst qualifiziert werden.

Cross-selling

Verkauf von Produkten Uber bereits bestehende Kundenkontakte.
Up-selling

Im Vertrieb bezeichnet es das Bestreben eines Agents, dem Kunden, statt
einer gunstigen Variante im nachsten Schritt ein hoherwertiges Produkt
oder eine hoherwertige Dienstleistung anzubieten.

First Level Support

Ist die erste Anlaufstelle fur Probleme. Der Kontakt erfolgt entweder tber
ein Ticketsystem, per E-Mail oder

Telefon.

Second-Level-Support / Third-Level-Support

Je nach Schwierigkeit des Problems kann es vom First-Level-Support
bereits gelost werden, oder es wird an den Second- oder Third-Level-
Support weitergegeben, welche fur komplizierte Probleme zustandig sind.
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Vorbereitung

Vorbereitung ist die halbe Miete.
Je besser Sie sich vorbereiten, desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit,
den Job zu bekommen.

Informieren Sie sich ausfuhrlich uber...
Das Unternehmen:

Wie grof3, seit wann, Standorte, Markt, Philosophie etc.

Die Produkte / Dienstleistungen:

Welche Produkte / Dienstleistungen werden angeboten, was kann das
Produkt etc.

Die zu besetzende Stelle:

Aufgabenbereiche, genaue Tatigkeit etc.
Unter Anderem zu beachten sind...

Den Lebenslauf Kontrollieren:

Ein lickenloser Lebenslauf ist heutzutage wichtiger denn je.

Zu beachtenhierbei ist, dass Sie flussig und Uberzeugendlhren Lebenslauf
darstellen konnen und Fragen, bezogen auf lhren Lebenslauf, konkret und
nachvollziehend beantworten konnen.

Die Anreise Planen:

Erstens kommt es anders und zweitens, als man denkt.

Es gibt nichts Schlimmeres als zu spat zu kommen.

Planen Sie Ihre Anfahrt, egal ob mit dem Auto oder den offentlichen
Verkehrsmitteln

so, dass Sie auch bei einem kleinen Stau oder Ausfall der Bahn etc,,
dennoch es

punktlich schaffen. Sein Sie 10-15 Minuten vor lhrem Termin da, um
gelassen und

ruhig zu starten. In der Ruhe liegt die Kraft
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lhr Auftreten und die Kommunikation

Auftreten
Fur den ersten Eindruck gibt es keine zweite Chance. Es beginnt schon

mit der BegruBung:

- Der Handedruck sollte gut und fest sein.

- Lachle und sorge dafir, dass der Gegenuber ebenfalls lachelt.

- Halte den Augenkontakt. Das signalisiert Respekt gegenltber deinem
Gegenuber und strahlt Selbstbewusstsein aus.

Kommunikation
Baue Brucken mit Deiner Sprache. Deine Sprache hat einen enormen

Einfluss auf Deinen Erfolg. Du musst klar und deutlich sprechen.
Uberlege auch vorher, was Du sagen willst und vor allem, wie Du es
sagen willst. Wenn Du einmal etwas ausgesprochen hast, gibt es kein
Zuruck mehr. Behalte das immer im Hinterkopf!

Vermeide Aussagen wie z.B. vielleicht, mal sehen, mal schauen, ich
hoffe, eventuell” usw. und sage stattdessen: ,Ich werde, mache, kann,
mochte” usw. Wer nicht sagt, was er will, bekommt nicht das, was er
will. Treffe

klare Aussagen und zeige, was Du wirklich mochtest.

Auftreten / Kleidung

Kleider machen Leute.

Der Mensch glaubt das was er sieht, genau deswegen kommt es immer
gut an und hinterlasst einen sehr guten Eindruck, wenn Sie mit mindestens
“*Smart Casual (gehobener Freizeitkleidung) zum Vorstellungsgesprach
erscheinen. Ein gepflegtes Erscheinungsbild, ldsst Sie nach auBen hin
positiv erscheinen.

“Smart Casual:

Manner greifen etwa zur Kombination aus Sakko, Hemd und einer
ordentlichen Hosewie z.B. Chinos. Das Hemd wird in der Hose getragen.
Keine Turnschuhe!

Frauen konnten ein Twinset oder einen Blazer mit Hose tragen oder auch
Rock, Bluse, Hose und ordentliche Schuhe.
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Haufig gestellte Fragen:

Viele Personaler folgen einem dhnlichen Muster, wenn sie Vorstellungsgesprdche
fuhren. Hier sind die haufigsten Fragen:

F (Firma): Warum sollten wir genau Dich einstellen? (Welche Starken?)
Nenne einen praktischen Bezug auf Deine Starken. (Wie konntest du Deine
Starken bisher gewinnbringend einsetzen?) Zeige dies anhand von Beispielen.
F: Was sind Deine Schwachen?
Zahle bitte hier nicht all Deine Schwachen auf!
Der Personaler mochte sehen, wie selbstkritisch Du bist.
Nenne eine Schwache, welche die Austibung der Tatigkeit nicht behindert, und
nenne ebenfalls einen Vorsatz, wie Du diese Schwache verbessern kannst.
F: Welche Aufgaben hattest Du bisher?
Diese Frage ist ein Test. Hier geht es darum, ob Du die Aufgaben wirklich
bewaltigen kannst oder ob Du nur deinen Lebenslauf ausgeschmuckt hast.
F: Warum mochtest Du deinen aktuellen Arbeitgeber verlassen?
Achte darauf, nicht Uber deinen alten Arbeitgeber zu lastern. Belaste nicht deinen
alten Arbeitgeber. Das ist extrem wichtig!
Die beste Antwort ist, dass Du dich weiterentwickeln mochtest, mehr
Verantwortung haben mochtest, Aufgabenfelder wechseln mochtest oder
generell neue Perspektiven wahrnehmen mochtest.
F: Wie gehst Du mit Rickschlagen/Fehlern um?
Analysiere und reflektiere Deine Fehlentscheidungen oder Ruckschlage ehrlich
und kritisch. Konzentriere Dich dabei auf mogliche Losungswege und erklare,
wie Du diese besser machen mochtest.
F: Wo siehst Du dich in 1, 2 oder 5 Jahren?
Hier wird kein detaillierter Karriereplan erwartet. Zeige, dass Du ambitioniert und
ehrgeizig bist.

Stelle klar, dass Du an neuen Herausforderungen wachsen mochtest. Erklare
auch, dass Du eine Firma suchst, wo Du in einem Bereich XY weiterentwickeln
mochtest.

Du kannst auch personliche, also nicht berufsbezogene Ziele, mit einbringen.
F: Was kannst Du uns Uber deine Person mitteilen?

Benutze hier den folgenden Satzbau: Ich bin/kann/will/werde/mochte...
Beschreibe dich selbst. Dadurch kannst Du deine Starken erneut hervorheben.

Mach klar, dass Du ein langfristiges Arbeitsverhdaltnis suchst.
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Weitere sinnvolle Tipps:

Ein luckenloser Lebenslauf ist heutzutage wichtiger, mehr denn je.

ist hierbei, dass Du deinen Lebenslauf flussig und Uberzeugend
darstellen kannst und auf Fragen, die sich auf deinen Lebenslauf beziehen,
konkret und nachvollziehbar beantworten kannst. Belege auch Deine Starken
mit Hilfe Deines Lebenslaufs.

Plane Deine Anreise frih genug. Erstens kommt es oft anders, als man denkt.
g%gibf nichts schlimmeres, als zu spat zu kommen. Plane Deine Anfahrt, egal

mit dem Auto oder den offentlichen Verkehrsmitteln, so dass Du auch bei

einem

kleinen Stau oder dem Ausfall von Bahnverbindungen dennoch punktlich
ankommest. Sei ungefdhr 10-15 Minuten vor dem eigentlichen Termin vor Ort.
Dadurch kannst Du entspannt ins Gesprach gehen. Denke daran, dass

Begeisterung:

Sorge in den Gesprachen fur Begeisterung. Denn nur wer selbst brennt,

kann andere entzunden und begeistern. Zeige Deine Leidenschaft. Egal
was

Du tust, tue es mit Begeisterung und beantworte fur Dich selbst folgende
Fragen:

-Wdrdest Du dich selbst einstellen? Wenn ja, warum?

Behalte diese Fragen immer im Hinterkopf.

Indem Du Begeisterung zeigst und dich mit den Fragen nach Deiner

eigenen

Eignung auseinandersetzt, kannst Du eine positive und engagierte
Atmosphare im Gesprach schaffen. Dies kann dazu beitragen, einen
nachhaltigen Eindruck zu hinterlassen.
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