Problemstilling: Hvordan lede endringen når en lokal kundebehandlingsprosess legges om til et digitalt og mer effektivt behandlingsforløp?

Vi ønsker å gjennomføre intervjuer, vi har fått tildelt 5 personer å intervjue. Noen med litt forskjellig bakgrunn når det gjelder alder, kompetanse, hvor lenge de har jobbet i bedriften, hvilke bransjer de jobber for og erfaringer de har innen IT og endringer.
Intervjuene skal fokusere på individets erfaring, refleksjoner og holdning til transformasjonen. Vi skal få oversikt over hvordan arbeidsdagen har endret seg i løpet av endringene, hvilke holdninger som de ansatte har til endring, både fra lederperspektivet, men samt fra de ansatte.
For gjennomføringen av intervjuet ønsker vi å ta opp, men samt notere underveis i intervjuet.
Gjennomføringen skjer ved å bygge opp kjennskap til den intervjuede og få litt innspill innen disse åpne spørsmålene innen hver kategori:
Hvordan har arbeids-hverdagen din endret seg i løpet av det siste året?
-
Orgkultur:
Er du fornøyd med situasjonen som er i dag, gitt forholdene?
Hvordan er det optimalt for din del å jobbe?
Hvordan oppfatter du samværet på arbeidsplassen?
Har dere gjennomført noen endringer siste året, hvilke og hvordan var håndteringen? Noe misnøye?
Endring:
Hva var grunnene til at du var fornøyd med diverse endringer som har blitt gjort? Evt misfornøyd.
Kunne du fortsatt å jobbe slik du gjør nå, dersom det ble "tilbake til hverdagen"?
· Mangler du noe ved situasjonen som er pdd. evt kundene? 
Hvordan har kundene tatt imot endringene som har blitt gjort med fjernbetjening?
· Hvordan oppfatter kundene totale pakken ved endringen? 
· For å få ut mer av kundeperspektivet vil vi spørre om håndteringen av endringen og kundenes respons.
· Forskjellig respons ut ifra hvilken bransje kundenes operer i.
· Hvordan håndterer man kundene pdd. Og hvilke tilbakemeldinger har de gitt til endringene?
Suksessfaktorer generelt:
Hvordan har ledelsen håndtert situasjonen?
Får dere klare beskjeder og nok "arbeid å gjøre"?
Hvordan tenker du rundt din egen fremtid i bedriften?
· Digitalisering, automatisering, fjernbetjening, mister kundekontakten.

Vi kommer til å stille spørrende oppfølgingsspørsmål underveis i samtalen når samtalen utvikler seg. Spørsmålene er laget som et utgangspunkt for å få mye informasjon rundt temaene. 
