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Wissensinterview – Prozessbeschreibung
	Vorgang
[bookmark: __RefHeading___Toc508_1115654138]Reklamationsbearbeitung

	Datum/ Zeit
20.06.20xx
	Dauer
60 Minuten

	Interviewte Person
Lisa Fleißig, Kundenservice
	Interviewer/in
Deniz Yılmaz, Trainee Marketing


Regeln
Ein Vorgang, nicht die ganze Stelle. Keine Vorbereitung. Keine Konsequenzen für Antworten. Interviewer/in kennt den Vorgang nicht.

Teil 1: Die zehn Fragen

	Nr.
	Frage
	Antwort (Stichworte, konkrete Fälle, Namen, Nummern)
	Rückfrage nötig?

	1
	Woran merken Sie, dass dieser Vorgang beginnt?
	
	☐
	2
	Was brauchen Sie, bevor Sie anfangen? (Systeme, Quellen, Personen)
	
	☐
	3
	Der letzte Fall, der glatt lief – wie war das genau?
	
	☐
	4
	Der letzte Fall, der nicht glatt lief – was war anders, was haben Sie getan?
	
	☐
	5
	Welche Fälle geben Sie weiter oder lehnen ab – woran erkennen Sie sie?
	
	☐
	6
	Wo weichen Sie von der offiziellen Beschreibung ab – und warum?
	
	☐
	7
	Was fragt ein neuer Kollege in den ersten zwei Wochen immer?
	
	☐
	8
	Woran erkennen Sie, dass das Ergebnis gut ist, bevor jemand anders es prüft?
	
	☐
	9
	Wer muss informiert werden, auch wenn es nirgends steht?
	
	☐
	10
	Was darf ein Kollege, was eine Software nie dürfte?
	
	☐



Teil 2: Ergebnisdokument in fünf Blöcken
	Block
	Quelle
	Inhalt

	1. Auslöser
	Frage 1
	

	2. Quellen und Beteiligte
	Frage 2, 9
	

	3. Regelfall (Schritte)
	Frage 3
	

	4. Ausnahmen: Woran erkenne ich sie? → Was tue ich dann?
	Frage 4, 5, 6, 7
	

	5. Qualitätsmaßstab und Grenzen
	Frage 8, 10
	





Teil 3: Gegenprobe
	Durchgeführt am
20.06.20xx
	von


(Person, die den Vorgang nicht kannte)

	Fall
☐ echter Fall	☐  alter Fall aus dem Archiv

	Offene Rückfragen an die Wissensträgerin / den Wissensträger

	1. Rückfrage
	

	2. Rückfrage
	

	3. Rückfrage
	

	☐ Dokument ergänzt	☐  Zweite Gegenprobe nötig
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