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Die Qualifizierung der Mitarbeiter im Call Center ist sehr kosten-
und zeitintensiv. Besonders in Zeiten von knappen Budgets und wenn
Einsparungen gefragt sind, wird hier oft als erstes gespart -
mit teilweise katastrophalen Folgen. Dabei lassen sich schon Kosten
sparen, wenn man auf nevartige, jedoch inzwischen etablierte
Lernmethoden wie etwa Blended Learning setzt.

BLENDED LEARNING

Die Mischung machts!

im kabhmen alnes Seminars ader

Workshops Ist die raditionelle
Form der Mitarbedterqualifizierung,
die anch in der Call Center-Branche
angenvwandt wird, Seait Jahren ist zwar
auch E-Learning ain Thema, aber sal-
che modernen Formen des Lernens
tatsitehlich zu etablieren, um die Bin-
dung der Mitarbeiter in Toge doug-
ernden QualifizierungsmaBnohmen
zu vermeiden, hat sich nicht im ar-
wartsten Mobe durchgesetzs,

Auvch wenn effiziente Qualifizierung
schwierig ist, daran vorbel konimt man
micht wirklich. Denn die Vermitthung und
Wertiefung von fachlicher, kommunikati-
ver und gegebenenfalls auch vertrichli-
cher Kampetenz im Aufgabenfeld von Te-
leservice und Telesales ist — alleln anf-
grund der vielen Quercinstelger, der ho-
hen Fluktuationsrate und der hiufig
wechsel nden [Inhalte - elne kostinuierli-
che Motwendigkeit. Doch angesichis des
wachsenden Kostendoucks stehen Call
Center mittlerweile vor der Alternative:
Kosten sparen oder Awbildung sparen,

P risenzlernen, also das Lernen

MUK E* FUNKTIONIERT MICHT.

DIE MISCHURG MACHTS!

Eine migliche Losung lautet hier: Blen-
ded Learning. Dieser Lernansotz kombi-
nierl Distance-Learning-Einheiten mit
Prazenslecn- Einheiten, Distance-Lear-
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ning sl = wie der Name bereits impliziert
- ine Arl Fernstudium, das nicht das Pa-
pier sondern das World Wide Web zur
Wissensvermittlung nutzt. Mit der Ent-
wicklung des Internets hin zu Web 2.0
bieten sich eine Vielzahd von Maglichles-
ten, die das Lernen mit Unberstitaung des
Metzes interessant machen wnd einen ha-
heren Lermerfolg nach sich ziehen als das
klassische, urspringlich COYVDVD-ba-
sherte E-Leamning. Uber Web-Seminare
(karz: Webinare']) und Videocasts (aol-
gezeichnete Webinare) wird - vergleich-
bar et eimem Prisenzseminar - durch =i-
nen Dozenten der Lernstoff vermittelt,

downloadfahiges Arbeitsmaterial bietet
das Wissen in schrifilicher Form an, E-
Tests und Homeworks dienen der Lern-
kantrolle, Foren und Chatrooms dem
Austamesch, Mit diesen Medien und einer
Vielzahl weiterer, wird der Lernstodf in
wnterschiedlicher Weise priizentiert und
die Lernenden in unterschiedlicher Wei-
se zuim Lernen angeregt,

Speziell in der Cualifizierung von 5a-
les- und Servicemilarbeitern reicht Wis-
sensvermittlung nicht aus, Wer Frage-
techniken kennt, muss noch lange niche
in der Lage szin, diese in der Praxls rich-
tig anzuwenden, Die Verbindung von Crn-
line-Gelerntem wnd der beruflichen Ti-
tigkeit muss deshalb Teil der Qualifizie-
mung dieser Miarbeitergruppe sein.

WICHTIG: DIE VERBINDUMNG VON THEQRIE
UND FRANIS

Drer erste Schritl wan der Thearie 2ur Pra-
sid sind Homewarks, ader auf gut deatsch:
Hausaufgaben. Der Lernende wind, ange-
stolien durch offerse Fragen, nufgefordert,
das Gelernte in Bezichung zu seipem Be.
rufsalltag zu setzen und beispielsweise
wrichtipe” Formulierungen zu entwickeln,
die er in selnen Knndengesprichen an-
wenden kann. Damit das Online-Gelern-
te zur Selbstversthimdlichkeit wird, bedarf
e5 pedoch eines Trainings. Deshalb sind
auch redle Prisenzveranstaltungen .im
echten Lebew™ unabdingbar. Hier dibt der
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Lernende mit Unierstiitzung des Dogen-
ten elwa durch Bollenspiele die Anwen-
dung seines new erwarbenen Wissens

Die Ortse und weitgehends Zeitunab-
hingigkeit der Distance Learning Ler-
neinheiten, die Korze der Lernsinheiten -
ein Webinar bezichungsweise ein Video-
cast dauert 3 bis 90 Mimeten - machen &
miéiglich. das Lernen in die Mittagspause,
im kundenfrequenzarme Zelten oder in
die Freizeit zu verlegen. Dra die Wissens-
vermitilung in der Distance-Learning-
Phase stattfindet, kann die Prassnsenan-
staltung zeitlich dewtlich reduziert wer-
den. Gleichzvitig snky die Zeit der quali-
fizierungsbedingten Abwesenheit des
Mitarbeiters am Arbeitsplatz, Und: Blen-
ded Learning spart Relsckosten. AuBer-
dem lassen sich einmal entwickelte Dis-
tance-Learning-Elemente wie Videocasis
oder E-Tests imener wieder fiir die Schu-
lung nevier Mitarbeiter verwenden.

MACHHALTIGKEIT IST EINE BEDINGUNG

Dvie Lernatoffvermitthung im Kahmen won
Blended Learning ist durch das modulare
Prinzip, die Kiirze der Lerneinheiten, die
Ewischentests und verteilten Ubungsein-
heiten auBergewihnlich effektiv und
nachhaltig. Der gesamte Lernstoffwird kn

BLENDED LEARNING

einzzlne Missenshippchen” aufgetellt,
die in einzelnen Webinaren oder Video-
casts prasentiort werden. Jeder Wissens-
vermittlung folgt ein Test, ein E-Lern-
chick, der dank YWeb 20 nach Durehfiil.
rung dem Lernenden dessen Ergebnisan-
zeigt und thm konkrete Hinweise gibt, wo
genau of noch Wissensliicken ma fiillen
hat. Uber Arbeitsmaterialien, dse sich der
Bitarbeiter berunterladen kann oder
durch die Wisderhohing eines bestinimi-
ten Videocasts kann er sich dieses Wissen
gedielt anzignen. Die Felge-Schulung
nimmt dann den verangegangenen Stoff
auf, erginzt, erweitert oder vertheft ihn
nach Bedacf

HMach der Plase der Wissensaneigmung
kommt - iiber die Homeworks - die Auf-
forderung, Theorie und die sigenen Be-
rufspraxis zusammenzufiihren. Anders
als bed reinen Prasenzseminaren und —
Lehrgangen, hat der Lernende jederzeit
die Chance, seinen Wissensstand zu pril-
fen und Wissensliicken aufzufillen. Der
Lemnstoff erreicht den Lemnenden niche
nur in dem hal selner Fihighoeit 2ur Auf-
mierksambel wnd Konzentration. Durch
die Kibrze der Elnheiten und der Maglich-
keit, den Wissensstoff 20 wisderhalen,
konm er das Maximum an Wissensaneig-
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mang erreichen. Er wirdauch nicht itber-
fordert, sondern kann vielmehr seine ei-
gene Lerngeschwindigkeat leben.

ALLEINE LERMEN MACHT HEIMEN SPASS

[as grifte Manko bei klassischen E-
Learning-Ansitzen ist das Fehlen elner
tutoriellen Begleitung. E-Learning bst in
arsler Linie Selbstlernen und Selbstler-
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nien hedeutet oft: Kampd mulk denm innenen
Schweinchund. Drem gilt es effizient 2o
begegnen - mit Motivaboren.
Erfahrungsgemil st Blended Learning
dann am effektivsten, wenn es durch ein
Tutorenprogramm erginzi wird. Die
Hauptaufgabe des Tutors bestehr darin,
das Selbstbernen im Rahmen des Dis.
tance-Learning ou firdern und um das o
erreichien, stehen ihm verschiedene Ind-
rumenle gur Verfigung: Dos oussagekrif-
tigste sind die 5o genannten E-Tests, Auf-
gaben, die s elekironisch zu lisen gils.
Dabei pridft der Tuter, ganz wie ¢in Leh-

rer, oby irwlewsdt wind mit welcher Chuali-
tit die Aufgaben geldst wurden Selbatver-
stdndlich tauscht er sich auch min dem
Lersenden Uber sebive Einschiilzung aus
und gibt Hinweise 2ur Machbearbeiung.
Aulerdesn privfi der Tutar die Ergebnisse
der E-Tests, gibt Feedback dada und un-
terbreitet Vorschlage, wie der Lernende
eventuelle Wissensliicken anffillen kann.

Der Tutor sergt auch fiir Kommunika-
tion wnd Auvstansch der Lernenden wiber-
cinamnder, indem er Anreize zor Diskuss-
an liefert. koglich, dass er vielleiche Gber
Foren und Chatrooms erginzende Tle-

-E-Learning ist in erster Linie Selbstlernen und
Selbstlernen bedeutet oft: Kampf mit dem innéren

Schweinehund. Dem gilt es effizient zu bep

mit Motivatoren.”
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men anbietel, die mit dem Lernstoff in
Werbindung @ehen und se 2ur intersive-
ren Auseinandersetzung mit dem Lern-
stoff anregen. Dier Tutor sollte sber auch
aktiv van den Lernenden die Erstellong
eigener Themen einfordern und so eine
Diskussion fiber die Lerninhalte anhet-
zen’, Auf der anderen Selite kst der Tutor
auch fester Ansprechpartner, wenn Jdie
Selbstqualifizberung ¢inmal an seine
Grenzen stdBL 5o steht er auch perséindich
fiir Fragen von Lernenden bereit, wenn
gie einmal nicht mehr weiler wissen.
Zugegeben: Der Ansatz ist im Kern
nicht wirklich pew. Die Besonderheit liegt
jedoch in der Kombination sweber erfolg-
versprichender und vor allem etablerter
Lernkonzepte. Erstens einer mufinsedia-
len Wissensvermittlung mit allen Még-
lichkeiten, die die moderne Compuler-
technik bietet und sweilens einer persdn-
lichen und fachlichen Betrevang, wiz
man &ie aus klasischen Prisenzlernfor-
men kennt. +

Maonika Allers und Wolfgang Wisncke




Prasenzphasen sind ein
wichtiger Teil im Lernprozess.
Deshalb sollten E-Learning
Angebote auch diese Form
der Wissensvermittiung
integrieren.
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