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Vom Mitarbeiter zur 

Führungskraft
Vortrag „Erfolgreiches Contactcenter“



Über mich ...

� Judith Müller-Krohn

� Diplom-Sozialwissenschaftlerin

� Seit 2008 Personalentwicklung bei 3C DIALOG

WSW Schwebebahn Nr. 1, Wuppertal Jan 2012 by Sludge G via flickr  https://flic.kr/p/btH4kn
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Worüber ich reden möchte...

� Ein Erfahrungsbericht – Weiterbildung zum IHK-Teamleiter seit dem 
Jahr 2011

� Kooperation mit der IHK Köln

� Vier Prüfungen später....

� Austausch – Welche Schwerpunkte sind Ihnen bei einer solchen 
Weiterbildung wichtig? 



Warum eine Weiterbildung?

Fördern und Fordern

Physiologische Grundbedürfnisse

Sicherheitsbedürfnis

Soziale Bedürfnisse

Wertschätzung

Selbst-
verwirklichung

bitch don`t kill my vibe by Zuerichs Strassen via flickr https://flic.kr/p/oPwsjb



Warum eine Weiterbildung?

• Wenig institutionelle Möglichkeiten zur 

Weiterbildung

• Häufig wechselnde Anforderungen

• Kulturwandel im Kundenkontakt

Social Media Cloud by Techndu by Marc Kens via flickr  https://flic.kr/p/dyxsH5

Playing Einstein. Nothing is real by Cristian Iohan Stefanescu via flickr  https://flic.kr/p/nCN9xH

Hobel by Willi Heidelbach via flickr https://flic.kr/p/aEJ7E



Erste Herausforderung

„Diamant“ Street Art by Alexandre Dulaunoy via flickr https://flic.kr/p/ekSknZ

Den Diamanten finden



1. Das große Ganze und das kleine Detail sehen

2.Vorbild sein und Verantwortung tragen

3. Fordern und fördern

Im Dschungel der Cameron Higlands 3 by Georg Wittberger via flickr https://flic.kr/p/5nZN2r



Auswahlkriterien

Selbstreflexion

Kritik- und Konfliktfähigkeit

Fachkompetenz

Zahlenverständnis
Verständnis für

unternehmerische
Zusammenhänge

Leistungsbereitschaft und 
Organisationsfähigkeit

Mitarbeiterorientierung

Durchsetzungsvermögen
Mitarbeitermotivation

Teamfähigkeit



Inhalte AC

Gruppen-
diskussion Rollenspiel:

Mitarbeiter-
gespräch, 

mit 
Eskalationsstufe

Einzelinterview mit
Fragebogen

Präsentation

Postkorb
Exceltest



Zweite Herausforderung

koffer by nadine.juliana via flickr https://flic.kr/p/ew4HP

Welche Inhalte packen wir ein?



Führungskräfteentwicklung: DIE BAUSTEINE

RECHT
Arbeitssicherheit

Arbeitsrecht
Datenschutz
AGG, BGM

PROJEKTMANAGEMENT
Projektimplementierung

Projektsteuerung
Projektplan

Qualitätsmanagement 

Betriebswirtschaft
Kennzahlen, Reporting, Controlling

Marketing, Vertrieb, Kostenrechnung 

PERSONALMANAGEMENT
Mitarbeiterführung
Mitarbeiterauswahl

Mitarbeitergespräch:
Feedback, Kritik-, 

Krankrückkehrgespräche

CALL CENTER TECHNIK
ACD, Dialer, CRM

Steuerung

SOCIAL MEDIA
Soziale Netze

Kommunikation 2.0
Vom Call Center zum Dialog Center 



Dritte Herausforderung

Wie vermitteln wir diese Inhalte, so dass die Anzahl der Präsenztage möglichst gering ist?

Free child walking on a White Round Spheres Balance by D. Sharon Prutt via flickr https://flic.kr/p/mBmNr

Wie integrieren wir

die Weiterbildung

in den Alltag?



Führungskräfteentwicklung: DIE METHODEN

Blended-Learning

� E-Learning – Theorie und 

� Hintergrundwissen, 

� Übungen, Lernerfolgskontrollen

� Selbststudium

� Kollaboratives Lernen

� Feedbackgespräche (2x)

� Präsenzveranstaltungen (12) 



Führungskräfteentwicklung: E-LEARNING



Führungskräfteentwicklung: E-LEARNING



Führungskräfteentwicklung: E-LEARNING



Führungskräfteentwicklung: E-LEARNING



Führungskräfteentwicklung: E-LEARNING – ein Beispiel

Aufgabenstellung:

� Schauen Sie sich im Social Web um, beobachten und finden Sie Serviceangebote von 
Unternehmen. Dabei können die Präsenzen auf Twitter, Facebook, Google+, in Foren oder 
Blogs sein. 

� Wie treten die Unternehmen dort in Erscheinung? Wie werden die Kunden angesprochen? Wie 
sieht der Service genau aus? Wie aktiv ist der Account?

� Testen Sie das Serviceangebot der Firma. Welche Erfahrung haben Sie gemacht? Sind Sie  
mit dem Angebot zufrieden? Was würden Sie besser machen?

� Ich bitte Sie, den ausgewählten Servicekanal anschließend in der 
Präsenzveranstaltung dann kurz vorzustellen.



Führungskräfteentwicklung: KOLLABORATIVES LERNEN

� Vertrautheit in der Gruppe erarbeiten

� Verschwiegenheit garantieren



Führungskräfteentwicklung: DIE METHODEN

PRAXIS – PRAXIS - PRAXIS

� Rollenspiele von Mitarbeitergesprächen mit Videoanalyse

� Aufgaben und Themen aus dem Call Center Umfeld

� Durchführen und Halten einer Präsentation mit Zeitlimit vor Publikum

� Freiwählbare Projektaufgabenstellung zur IHK Prüfung 



Weiterbildung: Fakten und Zahlen

� 162 Stunden

� 12 Präsenztage

� 6 Module

� 2 Simulationen Rollenspiel

� 1 Simulation Präsentation

� 2 Feedbackgespräche mit Entwicklungsprotokoll

� 13 Lernerfolgskontrollen

� 1 Zertifikatsprüfung: Schriftlicher Test und Präsentation einer Projektaufgabe 



Erfahrungen

� Nehmen Sie sich Zeit für die Auswahl des Führungspersonals – es lohnt sich.

� Legen Sie den Schwerpunkt einer solchen Weiterbildung auf die Praxis.

� Geben Sie der Gruppe die Gelegenheit sich kennenzulernen, damit die 

Teilnehmer auch voneinander lernen können.

� Schaffen Sie Möglichkeiten, die Weiterbildung in den Alltag zu integrieren, 

lassen Sie die Präsenzveranstaltungen zu den Höhepunkten werden.

� Überprüfen Sie Ihre Ansprüche an Teamleiter. 



Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit!

Uhr by Janos Balazs via flickr  https://flic.kr/p/bvwWwp


