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Einleitung

Kreativitdt und Call-Center — zwei Begriffe die zundchst gegensatzlich
erscheinen.

Ziel dieser Arbeit ist es, die Entstehung der Identitat eines Individuums und
somit auch eines Call-Center-Agenten und die Férderung und Entwicklung
jener, mit Hilfe der Kreativitat, aufzuzeigen.

Die Identitat des Call-Center-Agenten wird Im Verlauf seiner Tatigkeit stetig
weiterentwickelt und den Bedirfnissen des Arbeitsumfelds angepasst. Nach
eigenen Erfahrungen, als Trainer in einem renommierten Call-Center, besteht
die Grundproblematik darin, dass der Call-Center-Agent in seiner
Identitatsentwicklung eingeschrankt wird. Durch Vorgaben sogenannter
Gespréchsleitfaden besteht kaum die Mdglichkeiten der kreativen Entfaltung
und des kreativen Wirkens auf den Kunden. Hierdurch entsteht der Eindruck
einer Verfremdung der ldentitdt, da nach strikten Vorgaben das gesamte
Gesprach schematisch ablauft. Die Mdglichkeit, als Individuum kreativ und
innovativ auf den Kunden eingehen zu kénnen, wird dadurch eingeschrankt.

Fur den wirtschaftlichen Erfolg eines Call-Centers ist es dabei doch
unerldsslich, die Mitarbeiter sehr stark an das Unternehmen zu binden und
deren Leistungsfahigkeit und Leistungsbereitschaft nachhaltig zu sichern.
Voraussetzung dafir ist, dass die Call-Center-Agenten zufrieden sind, da sich
negative Haltungen, unter Umstédnden, auf den Umgang mit dem Kunden
Ubertragen kénnen und somit dem Unternehmen selbst schaden. Die Kreativ-
entwicklung ermdglicht dem Call-Center-Agenten in scheinbar ausweglosen
Situationen kreativ zu agieren und mit einem guten Geflhl in das né&chste
Kundengesprach zu gehen.

Um dies zu verdeutlichen ist ein grundlegendes Verstadndnis fir diese
Branche Voraussetzung. Hierzu ist es zunachst notwendig die wichtigsten
Begrifflichkeiten wie Inbound, Outbound und Telefonmarketing zu erlautern.

Die Identitat eines Call-Center-Agenten entwickelt sich von Kundengesprach zu
Kundengesprach weiter. Erfahrungen, die gesammelt werden, flieRen in

zukinftige Situationen mit ein. Call-Centern soll verdeutlicht werden, wie die



