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VORTEIL DURCH BILDUNG

Dana Waschk

Interne Fortbildung Das Thema Weiterbildung ist ein zentraler Baustein der Personalent-
wicklung und damit der Pflege des wichtigsten Erfolgsfaktors eines Unternehmens -
der Mitarbeiter. In vielerlei Hinsicht wirkt sich eine integrierte Fortbildung positiv auf ein

Unternehmen und seine Mitarbeiter aus.

Mitarbeiter die geschult und geférder! werden, sind
grundsdtzlich motivierter und engagierter, sich weiter zu
verbessern um Unternehmens- und auch persinlich ge-
setzte Ziele zu erreichen. Die gleichzeitige Aussicht auf
Karrierechancen in einem wachsenden und international
agigrenden Unternehmen stelll ginen weiteren Motivati-
onsfaktor dar.

Harriere-Planung im Contactcenter in 5 Schritten
Durch einen klar strukturierten Fort- und Weiterbildungs-
plan kann jedes Unternehmen es schaffen, Mitarbeiter
vom Einstellungsprozess bis zum Status eines langjdhri-
gen Mitarbeiters zu begleiten, permanent zu schulen, Ver
besserungspotenziale zu nutzen und Starken zu fardern.,
1. Assessment Center

Dieses Schulungssystem startet idealerweise bereits
wihrend des Einstellungsprozesses mit einem Assess-
ment Center. Die Bewarber werden von Mitarbeitern des
Human-Resources-Teams, der Trainingsableilung und des
spateren Projektes begleitet und hinsichtlich Starken und
Schwachen beobachtet und getestel,

2. Training

Im ndchsten Schritt folgt gewShnlich das Projekt-Tral-
ning - genau an diesem Punkt empfiehlt es sich jedoch,
eine ersie ginheitliche Basis zu schaffen und gezielt an
den Ergebnissen aus dem Assessment Center zu ar-
beiten. Eine Kommunikationsschulung mit Basics und in-
teraktiven Ubungen — die helfen, beobachtete Stirken
und Schwichen aus dem Einstellungsprozess aufzugrei-
fen - stellt eine ideale Basis dar.

3. Weiterbildung/Spezialisierung/Aufstiegschancen
Das Leben eines Callcenter-Mitarbeiters sollte in der Fol-
ge durch immerw&hrende Aktivitdt und Bildung geprigt
sein. In Umfragen sind besonders Themen wie Weiterbil-
dung u. nd Aufstiegschancen zentrale Punkte, die zu einer
gesteigerien Mitarbeiterzufrisdenheit und -bindung bei-
tragen.

Der Anspruch eines solchen Weiterbildungskonzeptes
haben dem Bedarf entsprechend speziell zugeschnitlena
Trainingsangehote zu sein. Ein vielfdltiges Angebot an
freiwilligen und abligatorischen Workshops Ist notwen-
dig, um den Mitarbeitern zum einen eine ausreichend
grosse Auswahl zu bieten und zum anderen ainer Stalga-
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rung ihres Wissens, zum Beispiel durch eine Teilung in
Grundlagen- und Fortgeschrittenenseminare, oder ihrer
gehobenen Position gerecht zu werden. Varstellbar ist
auch eine Gliederung in verschiedene Themen bzw. Ziel-
gruppen.

Ein erstes Angebot richtet sich zum Beispie| an Callcenter-
Agents, ein zweites an Trainer, Team und Projekimanager
und ein weiteres an Mitarbeiter aus dem Bereich Ma-
nagement und Administration. Diese ersle Unterteilung
hilft, Angebote zu entwerfen, die den Anforderungen und
Ansprilchen der jeweiligen Mitarbeiter snisprechen bzw.
gerecht werden. Nur so ist sichergestellt, dass weder Un-
terforderung noch Stagnation zu einer Demotivierung
flihren,

Neben den Fahigk giten wird bei internen
Fortbfldungen vor allem das persdnliche Potenzial
der Mitarbeirter enveitert.

Starkung des Teamgefiihls

Ein weiterer positiver Effekt, der sich mit einem strate-
gisch und abwechslungsreich ausgerichteten Fortbil-
dungssystem ergibt, ist, dass das Teamgefihl und die Un-
ternehmenskultur wesentlich gewinnen, Durch ein Ange-
bot an freiwilligen Seminaren zum Beispiel, die bewusst
unternehmensfremd gestaltet werden, bietet man Mitar-
beitern die Miglichkeit einem Hobby nachzugehen (sport-
liche Aktivitdten, musikalische Workshops 0.4.) und so-
mit einen erheblichen Mehrwert. Wahrend dieser 2eit ver-
bringen die Mitarbeiter zudem ihre Freizeit mit Kollegen
~ dies wiederum starkl das Teamgefihl und tragt zur Bin-
dung des Mitarbeiters an das Unternehmen bei.
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Die Angebote fiir das Teammanagement und das Projekt-
management sollten obligatorisch und fachlich ausgerich-
tet sein und Instrumente, Methoden und Ideen zum Team
und Project Management zur Verfiigung stellen. Die In-
halte sind der Firmenphilosophie des Unternehmens an-
zupassen und verbindlich fiir die Zielgruppe. Hier bietet es
sich an — speziell in der Entstehungsphase eines Weiter-
bildungskonzeptes — den Bedarf der Zielgruppe aus dem
Arbeitsalltag und aus den Bediirfnissen des bestehenden
Team und Projektmanagement zu evaluieren.

Potenziale nutzen und erweitern

Die Investition in die Bildung der eigenen Mitarbeiter hat
einen weiteren wesentlichen Vorteil. Besonders in Pha-
sen der Expansion und stetig wachsender Projektteams
ist es fiir ein Unternehmen unerlédsslich, diesen Aufbau
strategisch und sicher anzugehen. Im Mittelpunki stehen
in der Callcenter-Branche zweifelsohne die Mitarbeiter.
Eine gezielte Férderung und Nutzung von Potenzialen
und Kompetenzen der Mitarbeiter, erméglicht eine gute
und ausdauernde Ausbildung und im Bedarfsfall ein
schnelles und effektives internes Recruiting um schnell
wesentliche Positionen besetzen zu konnen. Nicht zu-
letzt trdgt dieser Umstand massgeblich zu einem rei-
bungslosen und erfolgreichen Auf- und Ausbau eines Un-
ternehmens bei.

Fazit: Loyalitdt auch in schwierigen Zeiten

Zusammengefasst ist es das Ziel derinternen Fortbildung,
neben dem Ausbau der kommunikativen und fachlichen
Fahigkeiten, vor allem das persénliche Potenzial der Mit-
arbeiter zu erweitern. Fiir die Mitarbeiter bedeuten die An-
gebote einen Mehrwert, dersie beruflich und idealerweise
auch personlich bereichert. Natiirlich sind vereinzelt Schu-
lungen denkbar, die gezielt projektbezogene Themen be-
trachten, generell sind die Workshops aber projektiiber-
greifend anzubieten. Dies trdgt wesentlich zur Gemein-

schaft in der Unternehmensfamilie bei, fordert persdn-
liche Beziehungen und weicht die Grenzen zwischen den
Unternehmenseinheiten bzw. Abteilungen auf.

Die Vergangenheit hat gezeigt, dass Unternehmen, die
konseguent in die Bildung und Farderung ihrer Mitarbei-
ter investieren, auch in schwierigen Zeiten auf die Loya-

Unternehmen, die konsequent in die Bildung und
Férderung ihrer Mitarbeiter investieren, kénnen
auch in schwierigen Zeiten auf die Loyalitdt ihrer
Mitarbeiter zihlen.

litdt ihrer Mitarbeiter zdhlen konnen. Dies zu erreichen,
erfordert anfangs Zeit und Geld — zahlt sich aber vielfach
durch eine geminderte Fluktuation, eine bessere Kom-
munikation im Unternehmen und die Nutzbarmachung
von Potenzialen aus.

Setzen Sie sich also einmal mit den Wiinschen und Zielen
lhrer Mitarbeiter auseinander, unterstiitzen Sie ihre Ent-
wicklung gezielt durch ein Fortbildungsangebot, und Sie
werden schnell merken, dass es sich positiv auf den Er-
folg Ihres Unternehmens auswirkt.

Dana Waschk ist Human Resources Managerin
der Competence Call Center AG. i}
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