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GesprGespräächssituationchssituation

schwieriger - leichter Kunde
schwierige - leichte Kommunikation

Call Center
Agent

Aufgabe und Organisation

• Zeitdruck
• Konzentration
• Vorgesetzte/KollegInnen

Umgebung

• Lärm
• Ergonomie
• Bildschirm-Tätigkeit
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Call Center
Agent

BewBewäältigungsltigungs-- und Kompensationsmund Kompensationsmööglichkeiten glichkeiten 
(Ressourcen)(Ressourcen)

• Handlungsspielraum

• Zeitspielraum

• Soziale Unterstützung

– Vorgesetzte

– Kollegen

• kooperatives Betriebsklima

• Stärkung der eigenen Kompetenzen


