PERSONAL BLENDED LEARNING

profiTel consultpartner als Branchenspezialist und Ausbilder, mit mehr als 20jéhriger Erfahrung, verfigt iber
das inhaltliche und technische Know-How, um Qualitét auch im Rahmen von Blended Learning zu liefern.

Welcher Call Center Verantwortliche kennt das nicht: kosten-
deckende Preise sind gegeniiber Auftraggebern nur schwer
durchzusetzen, gleichzeitig wird von Auftraggeberseite hochs-
te Service-Qualitdt erwartet.

Also runter mit den Kosten und gleichzeitig die fachliche so-
wie kommunikative Leistung der Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter durch kontinuierliche Qualifizierung auf einem hohen
Niveau halten! Wie soll das gehen? Aus- und Weiterbildung
kostet nicht nur Geld, sie kostet auch Zeit, Zeit in der die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nicht verfiigbar und nicht
produktiv sind, sondern
durch Abwesenheit vom
Arbeitsplatz
Kosten erzeugen.

wiederum

Also auf Aus- und Weiter-
bildung verzichten? Das
ist angesichts der vielen
Quereinsteiger und der
hohen Fluktuationsrate in
der Call Center Branche )
nur zu Lasten der Servicequalitit moglich. Auch wenn diese
Reaktion auf den Kostendruck verstindlich wére - Aber: Maf-
nahmen zum Aufbau und zur Sicherung von Service-Qualitat
sind heute (iiberlebens-)notwendig.

Wenn der Verzicht auf Aus- und Weiterbildung der falsche
Weg ist, muss sich die Losung in der Mitarbeiterqualifizie-

rung selbst finden. Sie muss so gestaltet sein, daf sie einerseits
kostengiinstig ist und andererseits flexibel organisiert werden

kann. Mit einem Wort, sie muss effizient sein. Hier setzt das
Konzept des Blended Learning an.

Mit der Entwicklung des Internets hin zum Web 2.0 bieten sich
mittlerweile vielfaltige Moglichkeiten, die die Wissensvermitt-
lung iiber das Netz attraktiv machen. Im Zentrum der Online-
Ausbildung stehen Web-Seminare und Video-Casts. In kurzen
Einheiten von 30 bis maximal 90 Minuten erldutert der Dozent
den Lehrstoff unter Nutzung von Grafiken und Textelementen
entweder live (im Rahmen eines Web-Seminars) oder aufge-
zeichnet (als Video-Cast). Jedes Web-Seminar, hierfiir hat sich
mittlerweile der Begriff ,Webinar“ durchgesetzt, bzw. jedes
Video-Cast, prisentiert einen Teil des gesamten Lehrstoffs, der
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WENN DER VERZICHT AUF
AUS- UND WEITERBIL-
DUNG DER FALSCHE WEG
IST, MUSS SICH DIE LOSUNG
IN DER MITARBEITERQUALIFI-
ZIERUNG SELBST FINDEN.

im Rahmen des Kurses vermittelt werden soll. Idealerweise er-
hilt der Lernende den Inhalt auch noch als Download. Jede
dieser Lerneinheiten sollte durch einen online durchzufiih-
renden Test erginzt werden, denn Lernkontrolle fordert den
Lernerfolg. Das System ermittelt sofort das Ergebnis und der
Teilnehmer erkennt sogleich seine Wissensliicken, die er durch
Wiederholen des Stoffes auffiillen kann. Anders als die Teilnah-
me an Prisenzveranstaltungen ist die Nutzung der online - Lern-
elemente orts- und zeitunabhingig. Fiir ein Webinar gilt zwar
nur die Ortsunabhingigkeit, aber die Kiirze der Lerneinheit
macht es moglich, dass sie in die Mittagspause, in kundenfre-
quenzarmen Zeiten oder
die Freizeit gelegt werden
kann.
Die Aufteilung des Ge-
samtlehrstoffes in kleine
,Hippchen', dient nicht
nur dem Ziel der Flexi-
bilitdt. Wer selbst einmal
an einem Prdsenzseminar
teilgenommen hat, weif,
daf die Aufmerksamkeit
nach einer bestimmten Zeit nachlisst. Die Kiirze der Wissens-
vermittlung hilft, keine Informationen zu verpassen und nach
Abschluss der Qualifizierung iiber das gesamte Know-How zu
verfiigen. Der Austausch zwischen dem Dozenten und den
Lernenden iiber Foren und Chatrooms intensiviert die Wis-
sensaneignung noch.

Der Lernende sollte nicht allein mit dem Lehrstoff und sei-
nem inneren Schweinehund bleiben. Begleitung wahrend der
Online-Lernphase trigt wesentlich zum Lernerfolg bei. Die
Aufgabe des Tutors ist das Fordern und Fordern. Er ist An-
sprechpartner bei Fragen und Problemen inhaltlicher Art, aber
er kontrolliert auch die Aktivititen der Teilnehmer. Kein Ler-
nender kann sich unbemerkt entziehen.

Wissen heifit nicht Kénnen. Wer weif}, wie er mit einer Kun-
denbeschwerde freundlich umgehen kann, muss noch lange
nicht in der Lage sein, sich entsprechend zu verhalten. Der
erste Schritt von der Theorie zur Praxis sind Homeworks.
Der Lernende wird, angestofen durch offene Fragen, aufge-
fordert, das Gelernte in Beziehung zu seinem Berufsalltag zu
setzen und z.B. ,richtige” Formulierungen zu entwickeln, die
er in seinen Gesprichen anwenden kann. Damit das online
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Gelernte zur Selbstverstindlichkeit wird, bedarf
es jedoch des Trainierens. Im Rahmen von kur-
zen Prisenzveranstaltungen iibt der Lernende z.B.
durch Rollenspiele die Anwendung seines neu er-

worbenen Wissens.

Blended Learning ist grundsitzlich modular
strukturiert und nutzt die fiir jedes Lernziel pas-

sende Lernform. Der gesamte Lehrstoff wird in

einzelne Einheiten aufgeteilt, deren Inhalte aufein-
ander aufbauen, sich ergénzen, erweitern, vertiefen.
Die Besonderheit bei der Qualifizierung von Call
Center Mitarbeitern ist tatsichlich die Notwendig-

keit, Prisenzlerneinheiten zu integrieren.

Das obenstehende Modell stellt einen beispielhaf-
ten Ablauf dar. M




