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e-Learning im
Customer Care Center

Chancen und Moglichkelten
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Erwachsene sind
lernfahig,
aber unbelehrbar.
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Qualifizierung im Contact Center

2,42 %

87,92 % ' . 57,26 %
64,52%‘

64,52 %

B Qualifizierung der MA
kostet nur viele
Ressourcen + bringt
keinen Nutzen

B Das Unternehmen solite
einen Teil der
Weiterbildungskosten
Ubernehmen

O Qualifizierung hilft die
Anforderungen
besser zu erflllen.

@ Qualifizierung hilft bei der
Differenzierung im
Wettbewerb

O Qualifizierung leistet einen
wichtigen
Beitrag zur Servicequalitat

CCM Call Center Studie Qualitat und Zertifizierung, 2008, Prof. Dr. Heike Simmet
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E-Learning-Einsatz nach Formen

90%

80% 7

70%]

B WBT
W CBT (CD-ROM)
W Kombi CBT / WBT

60% ]

50%1

40% -+ B Blended Learning
30% 1 J Communities
° B Weblog / Wikis

20% ]

B Simulationen / Plansp.

10%

0% -

1999 2007

Quelle: MMB LERNET 2008: Welche Formen des E-Learning sind in der
betrieblichen Weiterbildung von Bedeutung? N=837.
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Didaktische Vielfalt im E-Learning

Video-
Konferenz

Blended
Learning

Virtuelle
3D-Welten
Social

Planspiele

Networks

WBT

Communities
of Pratice

Weblogs

Simulation

formell

Informell
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Seminarmethoden im E-Learning

* Vorstellung
— Zwei Wahrheiten und eine Luge
— Interessen und Hyperlinks

e |nhaltliche Arbeit

— Die Klassiker
— Methode 6-3-24
— Schnitzeljagd



Was macht gutes E-Learning aus?

« Rahmenbedingungen

« Funktionale / technische Gesichtspunkte
* |nteraktionsmoglichkeiten

e Kontrolle des Lernerfolgs

e Didaktische Kriterien

e Ergonomie

« Tutorielle Begleitung

o Zertifikate



Vorteile des E-Learning

o Flexibilitat * Wissensgesellschaft
« Okonomie  Motivation

e Zeitersparnis « Aktualitat
 |ndividualitat « Hemmungsabbau

* Fehlzeiten
e Synergien

e |Inzidentelles
Lernen

o Aktualitat
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Ausblicke

iPad, Quelle Apple Inc.

Datenbrille Cinemis
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Bildnachweise / Literatur

Bildnachweis:

* Brille ,cinemizer®, Carl Zeiss, AG, Oberkochen.

e iPad und iPhone, Apple PR-Team, Haar b. Mliinchen
« Tomate, S. Herforth, Memmingen

Literatur:

* Wissen wirksam weitergeben, Manuela Dollinger, Orell Fissli Verlag, Zurich.
» Konstruktivistisches Lernen mit Moodle, Ulrike Hobarth, VWH-Verlag.

* Lernen, Manfred Spitzer, Spektrum Verlag.

 Welcome to your Brain, Sandra Aamodt und Samuel Wang, dtv.
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