E-LEARNING I CONTACT CENTER & DIALOGMARKETING i

E-Learning in der Praxis

Schulungs- und Weiterbildungsinhalte
mit E-Learning zu erganzen, ist bisher
wenig verbreitet. TeleTalk fragte
E-Learning-Anbieter und Contact

- Center-Betreiber nach der ,,gelebten”
Praxis.
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«  Christof Bollenbeck,

Experte von , The Call Center School”,
Anbieter fiir E-Learning im Call Cent'er.
E-Learning gewinnt fiir die WeiterenFWdeung
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durch fehlendes Basiswissen ausgebremst. Stattdessen

Fokus sofort auf praktische Ubungen, die Klrung offen: I;rzigee;
und die Vermittlung von Spezialwissen gelegt”werden. u
Weise lisst sich viel Zeit und Geld einsparen.
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mit Spafl pej der Sache sind als auch

ist Leiterin des Trainingsbereiches bei der
Invitel Unternehmensgruppe, einem Anbie-
ter von Contact Center-Dienstleistungen.
»Wir setzen bei unseren beiden Marken Invitel
und Simon & Focken derzeit nur bedingt E-

Learning-Module bei unseren Agenten ein. Wir sind tatsichlich
derzeit in Gesprichen mit verschiedenen Anbietern und lassen
uns Méglichkeiten aufzeigen. Grundsitzlich stelle sich dabei fiir
uns eine entscheidende Frage: Wie hoch ist die Akzeptanz der
Mitarbeiter fiir solche E-Learning-Module? Schlieflich haben
wir es mit einer sehr heterogenen Zielgruppe zu tun. Fiir die Be-
antwortung dieser Frage fehlen uns derzeit noch die Erfahrungs-
werte.

Grundsitzlich besteht ja zum Thema E-Learning ein sehr geteiltes
Stimmungsbild. Hiufig fehlen uns bei den Angeboten noch die
Maglichkeiten zur Individualisierung. Schlieflich haben zahlreiche
unserer Kunden spezielle Anpassungswiinsche und fachliche Her-
ausforderungen im Zusammenhang mit ihrem Service-Angebot.
Fiir die Ausbildung unserer Agenten und Teamleiter setzen wir
ausschlieflich eigene Trainer ein.*
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