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Kosten runter, Wissen rauf

Was erfolgreiche Blended-Learning Strategien auszeichnet
Hanau, 27. Oktober 2009
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Ausgangssituation / Idee / Risikobetrachtung

2001 - Kundenkontakt bei BAUR mit ca. 1000 Mitarbeitern Uber 8
verschiedene Standorte in Franken/Bayern verteilt.

Aufgrund der dezentralen Organisation und der hohen
Mitarbeiteranzahl hoher Kostenaufwand und Qualitatsverlust in den
Prasenzschulungsmalnahmen durch

Einsatz vieler Multiplikatoren.

Um die gewohnte BAUR-Qualitat sicherzustellen, entstand
Notwendigkeit, ein

effektives, effizientes Lern-Tool einzusetzen.



Ausgangssituation / Idee / Risikobetrachtung

Idee - Einsatz eines elektronischen Lerntools zur:

Schnellen, einheitlichen Information/Qualifikation aller
Mitarbeiter.

Reduzierung der Personalkosten fur Mitarbeiterqualifikation durch
Reduzierung des Schulungsaufwandes um 30 — 50%o.

Service-Steigerung durch gleichmafigen Wissensstand.

Ermittlung und Steigerung der Qualitatsstandards durch
Auswertung der Historydaten.

Gezielten Nachschulung bei Wissensdefiziten.
Auslastung in ,,unproduktiven* Zeiten bei Nachfragertuckgang.

Ermittlung des Qualitatsniveaus der externen Dienstleister.



Ausgangssituation / Idee / Risikobetrachtung

Risiken und kritische Erfolgsfaktoren:
Akzeptanz durch Fihrung der externen Dienstleister.

Akzeptanz der Mitarbeiter — eigenverantwortlicher Umgang mit
der Software.

Probleme im Umgang mit der neuen Software bei alteren
Mitarbeitern.

Kosten Softwareinvestment, Administration, Integration ins
Tagesgeschaft.

Erstellung der Lerninhalte in eigener Regie —
Kosten/Aufwand/verstandliche Darstellung.



Blended Learning Entwicklung bei BAUR

Folgende Messpunkte sollte der Test enthalten:
Wie ist die Akzeptanz der Mitarbeiter?

Sind die selbst erstellten Lernkurse fur die Mitarbeiter inhaltlich
verstandlich und optisch ansprechend?

Wie ist der Lernerfolg der Mitarbeiter?
Nutzen die Mitarbeiter alle angebotenen Funktionen des Systems?

Welche Erfahrungen gibt es bei der ,,Onlinebetreuung“ durch die
Tutoren?

Welche optischen Anderungen kénnen wir kostengtinstig am
,0815“-Lern—Tool vornehmen, damit unsere Mitarbeiter sich
,heimisch* fuhlen?

Wie stabil lauft das System unter Volllast?



Blended Learning Entwicklung bei BAUR

Eigene Erstellung von drei e-learn Kursen.
Test mit 3 Mitarbeiterklassen (Klassenstarke 12 Mitarbeiter,
Externe Dienstleister, Call Center im Hause).

Fazit Mitarbeiterakzeptanz:

Einige Aussagen der Mitarbeiter zum Test:
,AIs Lernprogramm finde ich es recht ordentlich. Ich personlich brauche
halt bei manchen Aufgaben etwas langer, um es zu verstehen.”

,Das Programm ist gut, abwechslungsreich, macht Spal3.

»,Vielen Dank fur die Mdoglichkeit, diesen Kurs mitmachen zu durfen. Es war
sehr lehrreich. Man hat einiges vertiefen kbnnen — macht Lust auf mehr.“



Blended Learning Entwicklung bei BAUR
Fazit zu den weiteren Messpunkten im Test:

Kurserstellung auch fur ,,technisch nicht Geubte* durch einfache
Bedienung und verstandliche Fihrung im e-Author leicht und
schnell erlernbar.

Anpassungen des ,,0815“-Lern-Tools auf BAUR wurden sehr gut
angenommen (BAUR-Startseite, Feedbackfigur ,,Bruno®).

Zur optimalen Verstandlichkeit der Kurse in Ausdruck und
Gestaltung anfangs unbedingt Feedback von den Mitarbeitern
notwendig.

Lernerfolg lasst sich durch Auswertung der erreichten Punkte in den
Ubungen (Single Choice/Multiple Choice oder Liuckentext) konkret
nachvollziehen.

Mitarbeiter wiinschen mehr Ubungen, um Lernerfolg eigenstandig
prufen zu konnen.

Mitarbeiter nutzen Uberwiegend nur die Hauptfunktionen (Vorwarts-
Ruckwarts, Lernpfad).



Blended Learning Entwicklung bei BAUR

Einstieg mit ca. 1000 MA im August 2002 intern und extern.
Ausbildung von Online Tutoren und Administratoren.

Nutzung zur Vermittlung von neuen Lerninhalten z.B.: neue
Serviceleistungen, Prozessanderungen im Kundenkontakt,
Vertiefung von bestehenden Ablaufen, Auffrischung der
Grundlagen der Gesprachsfuhrung in Inboundgesprachen.



Ziel

Der Prozess Blended Learning

10. Erfolgskontrolle

uber
Silent Monitoring
9. Auswertung
der Lerndaten
8. Feedback der
Tutoren
7. Feedback der
Mitarbeiter Uber
Schulung
6. Schulung der
Mitarbeiter
durch Tutoren
S. Schulung der
Tutoren
4. Kurserstellung
auf Plattform und
3. Administration
¥ L Abnahme Konzept
2 und Drehbuch
Sta : Erstellung Konzept,
Drehbuch und
1. Festleguna/lA'Unterlagen
Inhalte und
Entscheidung uber

Auftrag Methode
mit Zielvorgabe
und Zielgruppe



Einsatzmaoglichkeiten Blended Learning

Bausteine PEF = EF= ESP =
Prasenz/e-learn/Feedback e-learn/Feedback e-learn/schriftlich/Prasenz
Erklarung Vermittlung der Vermittlung der Schulungsinhalte | Vermittlung der Schulungsinhalte
Schulungsinhalte komplett in komplett Uber e-learn Kurs mit komplett Gber e-learn,
Prasenz, danach Ubungsteil Ubungsteil, danach anschliel3end Reflektion anhand
Uber e-learn-Kurs, Feedbackrunde schriftlicher Ubungen und
anschlieRende Feedbackrunde abschlieRendem Prasenzteil mit
Rollenspielen etc.
Einsatz zur Vermittlung von zur Vermittlung einfacher neuer zur Wissensvermittlung im
umfangreichen neuen Systemen | Ablaufe und Prozesse, die keiner | Bereich Kommunikation
umfangreichen System-Erklarung
bendtigen
Vorteile neue Systeme kdnnen in Praxis | einheitliche Wissensvermittlung einheitliche Wissensvermittlung

vorgestellt werden,
umfangreiches Drehbuch
entfallt,

Ubungsteil gibt Moglichkeit zur
individuellen MA-Ansprache,
Klarung offener Fragen in der
Runde.

per e-learn,

Zeitersparnis Trainer, Ubungsteil
gibt Mdglichkeit zur individuellen
MA-Ansprache, Klarung offener

Fragen in der Runde.

per e-learn,

Zeitersparnis Trainer, individuelle
Ubungen und personliches
Feedback zur Umsetzung zum
Mitarbeiter moglich.




Ergebnisse

Zeitnaher Informationsfluss an alle Mitarbeiter.
Zeitliche Einsparung in der Durchfuhrung der Schulungen bei 40 bis 45 %.

Inhaltlich einheitliche und zeitlich unabhéangigere Vermittlung der
Schulungsthemen.

Messbarkeit der Lernerfolge (individuell/Gruppe) und der Akzeptanz.

Positive Mitarbeitereinstellung zum Thema ,,Schulungen® durch die
Moglichkeit, Lerntempo selbst zu wahlen und Anreiz zur
eigenverantwortlichen Lernzielkontrolle durch Feedbackfigur ,,Bruno®.

Lernzieloptimierung durch gezielte, individuelle Mitarbeiteransprache durch
Tutor.






Situation

Die wirtschaftliche Situation fur Unternehmen stellt sich
heute wie folgt dar:

B Unternehmen leiden unter der gesamtwirtschaftlichen
Situation

B Unternehmen stehen unter enormem Kostendruck
B Unternehmen missen Kapazitaten anpassen

B Unternehmen mussen die Servicequalitat zumindest
halten

Unternehmen mussen Kosten reduzieren und gleichzeitig die

Servicequalitat durch Ausbildungsinitiativen halten oder gar
verbessern



Ziele

Kostenreduktion und Qualitatsmanagement

B Personalanpassung
Kosten- O
reduzierung

Gehaltsanpassung
B Einsparungen in der Aus- und Weiterbildung

B Messbare Effizienzerh6hung
B Qualitat messen
B Qualitat erhohen

Qualitats-
management

Um diese Ziele zu erreichen, mussen
Unternehmen Blended-Learning einfuhren




Vorschlage fur die Aus- und Weiterbildung im Zeitalter von Web 2.0

Vorschlage fur die Aus- und Weiterbildung

B Blended-Learning Systeme

EinflUhrung von B e-Learning

Web gestutzten B Online-Schulungen tber
Lernmethoden virtuelle Klassenraume

B Podcasts, Wissensdatenbanken

Web gestutzte Lernmethoden sind W|rtschaftllch
eine Alternative.



Vorschlage fur die Aus- und Weiterbildung im Zeitalter von Web 2.0

Blended Learning ist das sinnvolle Kombinieren moglicher
Lernmethoden, also:

Prasenztraining / Frontalunterricht

Lesen (Bucher, anderes schriftliches
Material)

Audio- / Video- / CD- / DVD-Material

Distance-Learning
(auch konventionelle Lehrbriefe)

Podcast, Chat, Wissensdatenbanken

e-Learning

Wiki und Video



Vorschlage fur die Aus- und Weiterbildung im Zeitalter von Web 2.0

Durch die Aus- und Weiterbildung mit e-Learn ergeben sich neben
der Verbesserung des Wissenstransfers Einsparpotentiale von
durchschnittlich 40%6

Mit E-Learning kann man

vermitteln /Z trainieren

Fachwissen Kompetenzen Verhalten
(Zeiteinsparung: ca. 50%0)* (Zeiteinsparung: ca. 40%)* (Zeiteinsparung: ca. 20%0)*

Produkttraining Arbeitsablaufe Softskills
Konditionen 7/ Preise *Softwaresysteme (SAP, CRM) Kommunikation
Wettbewerbsaktivitaten *Vorschriften / Richtlinien *Menschenfuhrung
*Produktwissen *Corporate Design & Philo- *Verkaufstraining /

sophie Kundenservice
- E-Learning - E-Learning / - Prasenztraining /

Blended-Learning Blended-Learning

* Im Vergleich zum herkdbmmlichen Prasenztraining



Vorschlage fur die Aus- und Weiterbildung im Zeitalter von Web 2.0

Punkte, die Sie wissen mussen:

B Wie viele Stunden pro Jahr investieren Sie in Ausbildung
und wie realisieren Sie diese?

B \Wie viele davon sind Stunden flur das Trainieren
von Verhalten?

B \Wie viele davon sind Stunden flur das Trainieren
von Fachwissen (Produktkenntnisse)?

B \Wie viele davon sind Stunden flur das Trainieren
von Prozessen (Work-Flows)?

Beim Trainieren von Fachwissen und Prozessen kdnnen mit e-Learning bis
zu 50% Zeit eingespart werden, beim Verhaltenstraining ca. 20%.
Auch der Lerntransfer steigt!



Vorschlage fur die Aus- und Weiterbildung im Zeitalter von WEB 2.0

Darauf sollten Sie bei der Auswahl von Lernsystemen achten:

Einfache Erstellung von
Online-Kursen ohne
Programmierkenntnisse

Jeder Trainer / Experte kann
Inhalte selbst erstellen

Verwenden lhres
bestehenden
Trainingsmaterials

Der bewahrte Trainings-
inhalt wird weiter verwendet

Zusatzliche Arbeitskapazitaten

Lernen von zu Hause aus
entstehen

Schnelle und einfache
Kursaktualisierung und
Erweiterung

Schnelle Inhaltsaktualisierung,
z.B. bei Preisen, Produkt-
neuheiten usw.

Schnelles Eingreifen bei
,Schwachen* und individuelle
Hilfe durch den Trainer

Coaching auf Knopfdruck

338383838




Das Lernsystem e-Learn professional

Die Module der

Inhalte einfach und schnell mediengerecht erfassen,
erganzen und andern

e-Editor Kurse und Ablaufe zusammenstellen

e-Admin Verwaltung von Kursen und Teilnehmern

Lernprozess coachen, steuern, begleiten und
L e-Tutor priifen.
L e-Student Lernwelt mit Kursen, Lernpfaden, Tests, Mail,
Suchfunktion etc.
L e-Data Freitextsuche tber alle verflgbaren
Kursinhalte.



Das Lernsystem e-Learn professional

Inhalte erstellen mit dem e-author

) . . -
_pmjekt Baum Ansicht  Text I Einfache und Ubersicht-

* e " u i i HO | lH1 H2 | M3 - - -
- o 2 B (f)lk]ly o)y liche Strukturierung in
[ nfo, hste Kapitel, incl. Ubungen
@ e-Learn professional Dema Kurs 2 TITEL | Grafiken, Bider und Tandateien einbinden |
----- @ Projkio und Tests.
----- 1. Herzlich Willkarmmen
- % 2. Inhaltsvorlagen Fr Lern- un

Je nach Dz n neben Text auch sehr einfach Grafiken, Bilder und Tandateien in Lernseiten integriert

%[ 2.1. Einbindung von vorha

A
5C5 EInDins

SE % 2.2 UBG PODCAS I Kundenclubwon gy wweve-Learn.de finden unsere Kunden qualitativ hochwertige Bilder und Tondateien.
- 2.2.3. Animation und I ; i ; : 3 : R z ;

) E 25 4. Neuer Inhalt Wir helfen auch beim Erstellen von firmenspezifischem Multimediamaterial, beispielsweise durch Vermittiung won
> [ 24 AuF \;orhandenes wisd | | Profisprecherinnen und -sprechem.

Integration von Bildern,
----- [E 3. Vorteile durch Blended Learn Animationen und Sound,

----- [E +. Einsatzmiglickeiten

* [ 5. ABSCHLUSSTEST sowile Umfang reiche

----- E| &, 5o einfach isk das ...

______ & oniion Textformatierung.

wa htpeikundenclub.e-learn-asp.delforumf

< I {1 | | >

S . 6| trel 1ot | [ ]
BFEOBGE B I o (e




Das Lernsystem e-Learn professional

Inhalte erstellen mit dem e-author

[g&)\uthu:lr | i3 | %
Projekt  Baum  Ansicht  Text
b -l p oo _" n f k] ullt i wo ! el i) s

| Inhalte |

@ c-Learn professional Demao Kurs ¥2

----- 0Pr0jektinfo
----- % 1. Herzlich Willkam
V- Bild 1 rafiken, Bilder und Tandateien in Lernseiten integriert
n gualitativ hochwertige Bilder und Tondateien. . - .
= S _ — Das Seitenlayout wird mit
~ [ 2.2 Ne Eild Tt — fldiamaterial, beispielsweise durch Vermittlung von . .
3 25 : Vorlagen ausgewahlt. Die
T — —— — — Erstellung neuer Seiten
:..E : 1 -
R I Ist dadurch
------ (5 papiriory ol Bl | = - schnell und einfach.
@ @ @ J@
{Hier geht's zur Anmeldung:
Tt Txt Bild Txk Bild o httpifkundenclub e-learn-asp.deifarumf
@ @ @
Bild il
o o © |
| | { >
(I 11l | S — =
- _ 5| bl _v.af | [ ]
BEEOGE 8 I ® @




Das Lernsystem e-Learn professional

Lernumgebung e-Student

3 e-Student - Mozilla Firefox

=

©

El

Da die Besprechung vorbereitet werden muB und Sie mégliche Verdnderungen wollen , miissen Sie andere Teilnehmer
davon (Oberzeugen , dass auch sie Verédnderungen wollen .

Bitte beriicksichtigen Sie folgende Punkte:

Sollzeit: 00:02:00 / Verbrachte Zeit: 00:00:01

S Volltextsuche
innerhalb des Kurses
oder Uber alle ver-
figbaren Kurse.

Kommunikation mit

EEEERELD

1. Jede Besprechung ist einzigartig

Um ein Meeting einfach so abzuhalten, kostet es zu viel Geld. Ohne
triftigen Grund - kein Meeting.

Dies gilt auch fur die immer wéchentlichen Teamtreffen und
Projektbesprechungen. Das Meeting muss wichtig sein und es muss
dann eine entsprechende Tagesordnung geben.

2. An den nachfolgenden Aktionen ist der Erfolg messbar

Legen Sie eine Liste an, anhand derer Sie verfolgen kénnen, wer flr
die einzelnen Aktionen verantwortlich ist und welche Fristen gesetzt
worden sind. Gehen Sie die Liste regelmaBig durch .

3. Die Verantwortung liegt bei der ganzen Gruppe

Verantwortlich fiir den Erfolg der Besprechung ist derjenige, der sie
einberufen hat. Nur sollte jeder einzelne Teilnehmer zum Gelingen
beitragen.

Der Protokollant hilft, den Zeitplan einzuhalten, fasst zusammen und
gibt Auskunft Giber Fortschritte und Ergebnisse.

B a9

& - Student J

javascript-operiink{/eleam’,next',0)

3

Tutoren und Kurs-
teilnehmern via
Email, Chat und
schwarzem Brett.

— | Einfache Navigation
innerhalb des Kurses.




Das Lernsystem e-Learn professional

Lernerverwaltung mit e-admin

/= Main Page - Windows Internet Explorer
—, 10 : i
@ e |E, hth::fflz?.u‘o.I:SUSUIEIEamfmyﬁ\Es‘\:Iu?furm%ZBSS.top%29.EVEr|1FrUducingFurm‘furrn\"fideEvenﬂ(Ey=sela:t&furm%28SS.bup%29.EvenIPdeuunngm.evanﬂndclVl"'? A | | Bolhd

W |§Mainpage | | f- B o v [hseite v (G Extas -

n ™)
e a
Wﬁﬁﬁ‘m Kurszuordnung = Kursadministration Reports  Profil
K e e p it s i mp L e ! i 5

Lernen  Tutor

LSl Vorname

Gruppenzuordnung o 1
— e i i Vorname : Thorsten
— e Nachname : Ernst |
PEFEERET e i P - o -
P ol i i E f h D t
sum sl vl Infacher baten-

Gruppenusatudaten o austausch mit

Anrede HL”;:] _ H
CSV — Dateien.

Vorname Nachname Personalnummer Loginname : ErTh

[] Thorsten Baaé lgschen liste Kurse FPasswort:
= Passwortwiederholung :
[] Thomas  Bieniek loschen liste Kurse
[] Tebias Dahnke loschen liste Kurse Rollen
- 2 g zugeordnet Rolle

[] Tebias Diekmann loschen liste Kurse o

El Benutzeradministrator
[] Till Dieselharst laschen liste Kurse O T L
Thorsten  Ernst loschen liste Kurse O Datenmadellkonfigurator
[] Tania Fahrenhorst léschen liste Kurse 0 Elriordner
O Timm Franzke lgschen liste Kurse | Kursmanager
O T Ge s s O Rollen erlauben eine
[] Tobias GeBler laschen liste Kurse O Sfippenadministor d'ff H t

O Privilegienadministrator = I erenZIer e
| Tobias Hartmann lschen liste Kurse

Recht b

] Thomas Hering lgschen liste Kurse ] eC ever a. e-

| Rollenadministrator

obias ioffman léschen liste Kurse
a i - : 2 Student
wiederherstelen
e
Gruppenauswahl
entfernen ][ Sammelists lesren

Vorname Nachname Personalnummer

Gruppen hinzufilgen Kurse hinzufigen




Das Lernsystem e-Learn professional

Gruppenverwaltung mit e-admin

n Page - Windows Internet Explorer

G

- |E,hth::ffll?.ﬂ‘o.I:SUSUIEIEamfmyﬁ\Es‘dU |Vi:&’ A | |p‘-

— — >
W | @manrage | G B e Gt
on. Kurszuordnung  Kursadministration = Lernen
K e e p it s I m p L e !
LES L el All Vorname ‘ Vorname [Tobias
e Sous Nachname [ I Nachname [
Ost .
Privilegien Sisd Personalnummer | | Personalnummer | |
R West

Benutzer laden giiltig giiltig
e e

Gruppenzusatzdaten

Vorname Nachname Personalnummer Vorname Nachname Personalnummer

Hendrik  Balfanz entfernen Tobias Dahnke hinzufugen

Henner Bechtold entfernen Tobias Digkmann hiazufigen

Valerie Blume entfernen Tobias Geliler hinzfugen

Sascha Brunig entfernen Tobias Hartmann hll‘lZufu‘:_‘Q{'l

Jacqueline Barninck entfernen Tobias Hoffmann hinzufiige:s,

Susanne Bottrich entfernen \\

Volker  Cosmann entfernen \\

Julia Edinger entfernen

Elisabeth Eisner entfernen

Horst Fatzaun entfernen \\

Franz Fendler entfernen AN

Daniel Fligge entfernen \\

Hermann Fraatz entfernen ®, M 1 t i KI i k
Stefan Gebhard entfernen s I e I n e m I C
anfernen werden neue Lerner
Volker Golatka entfernen . .
Susanne Greve entfernen Gruppen hlnzugefugt
Frederic  GroBe entfernen ..

Jochen Grunder entfernen u n d ko n n e n Sofo rt
Dennis Hartmann entfernen -

Dirk Heidenreich entfernen m It d e m Le r n e n
Hendrik  Helwig entfernen

Dorin Schindler entfernen beg i n n e n =

<] il (2]




Das Lernsystem e-Learn professional

Kurszuordnung mit e-admin

/= Main Page - Windows Internet Explorer

—, =
@ ;R |E hth::fflz?.ﬂ‘o.I:SUSUfalaamfmyﬁ\Es‘\:IU?furm%ZB94.tUp%ZQ.EVEmFrUducingFurm‘eventlndex=L&furm%2894.tup%29‘EventDruducingFurm.furm\"iideEvenﬂ(Ey:siVi 4| X |

w 4}’} |@MainPage |_|

Biv B v [hseite « (FExwas -

e-Learn

K e e p {1t s I m p L e !
Gruppen all
Ost
Siid
West

aktualisieren

Titel [

Titel

e-Learn Demokurs
Erfolgreich Verhandeln
Gesprachstechniken

Telefonverkauf mit noch mehr Power

Benutzer inistration | Kurszuordnung Kur
Kurs: Telefonverkauf mit noch mehr Power
Zugeordnet: Mord
Giiltig won: ‘

Gilltig bis:

zugeordnete Tutoren:Tobias Diekmann entfernen hinzufiigen Greff Gunter

Thomas Bieniek entfernen

S

istration Lernen Tutor Reports Profil

Durch Start- und
Endtermine kann
die zeitliche
Verflugbarkeit von
Kursen einfach
gesteuert werden.

Tutoren fur die
Lernbegleitung
werden mit
nur einem Kilick
hinzugeflgt.




Das Lernsystem e-Learn professional

Lerncontrolling — detailliert nach Person, Lektion und Punktzahl

e€-Learn

Erfolgreich Verhandeln
MNor

Kurs/Gruppenauswanl Nachname

nalnummer Lernpf="

Ubersicht nach
- Lernern incl.
Lernzeit und

Benutzeradministration Kurszuordnung Kursadministration Lernen Tutor

rname

Monitoring % Zeit (sum)  SollzeitPunkte  Max Zeit  SollzeitPunkte  Max K tat
Freitext-Tests (sum) (sum)Punkte Punkte urss a US.
= (=um)
Mail
- verhandeln 36 00:09:51 01:38:00 33 60 00:00:00 00:02:00
Schwarzes Brett Vorname MNachname Personalnummer Zeit % : handeln wi
Chat erledigt Wie verhandeln wir
3 erfolgreich? ms 22.09.04 36 00:09:51 01:36:00 33 60 00:00:00 00:02:00
Hendrik Balfanz 11:30 g

Henner Bechtold 00:08:59 . Herzlich wilkommen 45 pg.gg:22  00:04:00

CElEE Blume 00:09:2 Oberblick 100 00:00:14 00:02:00

Sascha Brlinig Autorin 100 00:00:04 00:02:00

Jacqueline  Barninck Vita 100 00:00:12 “00:02:00 -

Susanne  Btirich Einfuhrung 100 00:00:28  0%;04:00 Anzelge vVon
Valker Cosmann Warum verhandein 66 00:04:06 00:1%00 33 50 00:00:30 00:02:00

Tobias Diekmann 00:09:51 2 podiaanciolureich? \ erreiChten SOWie

Verschiedene S\
Julia Edinger Meinungen auf einen 50 00:02:53 00:08:00 13 25 00:01:25 00:02:00

Gicabeth  tisner Nenner brngen \ maoglichen

w
@

A\
Horst Fatzaun 75 00:00:43 00:08:00  20% 25 00:00:02 00:02:00 P k
N\ unkten.
Franz Fendler N
Daniel Fla Was miissen wir tun 5
anis! tags damit die Verhandlung 29 00:04:35 00:34:00 0 10%\ 00:01:29 00:02:00
Hermann Fraatz erfolgreich wird? N
Stefan Gebhard Erfolareich (effeldtiv . e S -
und effizient) verhandeln 0 00:00:00 00:26:00 00:0:00 00:02:00
Gerwig . \
Bei aufkommenden
_— :00: 102: 100:03, 102
Golatka Schwisridkeiten - was tun? 0 00:00:00 00:02:00 00:00:03,_ 00:02:00
Greve Literaturverzeichnic 0 00:00:00 00:02:00 00:00:00 "20:02:00
Grof :
rohs Erkldrung der Symbole: \
Griinder N\
Hartmann Dieses Kapitel kinnen Sie offnen. AN
Heidenreich Mit einem Klick auf das Symbaol kinnen Sie es schliessen. \
Helwig Dieses Kapitel oder diese Seite ist fertig bearbeitet. \
Auf diese Seite kann nicht zugegriffen werden.
Schindler 9=d \\
Auf dieser Seite hat der Kursteilnehmer ein Lesezeichen gesetzt. \
Der Kursteilnehmer hat sich eine Notiz zu dieser Seite gemacht. \
\Xv_ -
—  Anzeige der
— J

Lerner und Tutoren kommunizieren Seite und
via Email, Chat und schwarzem Brett. Kapitel.




Zusatztools von e-Learn professional

Knowledge Checker

Fragen als Fragen als Fragen als Fragen als Freitext-
Luckentext Drag + Drop Single Choice Multiple Choice fragen

Fragen-
datenbank

(wird individuell
angelegt)

Zufallsgenerator

(spielt die Fragen je nach Themen den
Lernenden zu)




Kundennutzen

Diesen Nutzen haben alle unsere Kunden

& Einfaches und schnelles Erstellen von : :
/ﬁ Kursen preiswertes Erstellen von Lernseiten

aktuelles Wissen = kaum Folgekosten

114
f@ Einfaches und schnelles Erganzen
A < und Andern von Kursen

£

Einfaches Lernen von jedem
—_ Endgerat mit Browser (z.B. Hotel)

geringer Einarbeitsaufwand =
Kostenersparnis

/@ Geringer Anspruch an die Technik Keine Zusatzkosten

ot (z.B. ,Lernen” von Zuhause)
2%

”f,ﬁ Erprobtes System Sicherheit in der Anwendung
£l 4

Weiterentwicklungen gemeinsam mit
den Kunden

1383881831

j,ﬁ Zukunftsorientierte Technologie
AN

Kunden sparen im Durchschnitt 4026 Kosten in der Aus- und

Weiterbildung




Kundennutzen

Ergebnisse aus einem realen Projekt:

Zeiter-
sparnis

ca. 40-45 % (Lerner)

s i m n | e

Zeiter-

o :
sparnis ca. 40 % (Trainer, Tutoren)

RS 5. 20 9% hoher als Prasenztraining

€-Learn

Kosten senken und Servicequalitat erhohen




Aus- Weiterbildung im Zeitalter des Web 2.0

Wissensdatenbank Lernvideo-Plattform
e-knowlege Wiki e-Movie

Lernplattform



Wissensdatenbank
|

Wissensdatenbank e-Knowledge Wiki

e-Knowlege
Wiki

L
Mit der Wissensdatenbank e-Knowledge Wiki erfassen und archivieren Sie
nach dem Wiki-Prinzip das Wissen lhrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Dieses Know How steht dann allen Mitarbeitern ,,on demand“ — also ohne
Anmeldung und Freischaltung zur Verfiugung. So konnen kleinere
Wissensliucken im Tagesgeschaft schnell und selbstandig geschlossen

werden.

Weiterhin kann aus e-Learn Kursen direkt auf Eintrage im e-Knowledge Wiki
verlinkt werden und anschliel3end eine Wissensuberprufung durchgefihrt

werden.



Wissensdatenbank
[

Wissensdatenbank e-Knowledge Wiki

Direkte Suche uber

die gesamte
Wissensdatenbank

FE

Knowlege |

[ Ausfiihren ] [ Suche ]

Wiki

[Spezialseite]

Benutzerver-

waltung fur 127.0.0.1

Autoren dieser IP

Anmelden

Navigation

Hauptseite

Base-Portal

Hilfe
SEARCH
TOOLBOX
LANGUAGES
Werkzeuge

Spezialseiten

Persinliche Werkzeuge

E-Learn Knowlege

Anmelden

Du hast kein Benutzerkonto? Neues Benutzerkonto anlegen.

Zur Anmeldung miissen Cookies aktiviert sein.

[l auf diesem Computer dauerhaft anmelden
Anmelden

Aktuelle Ereignisse
Letzte Anderungen

Zuféllige Seite

Uber E-Learn Knowlege Base Impressum




Wissensdatenbank

Wissensdatenbank e-Knowledge Wiki

Einfaches erfassen von
Inhalten, direkt im Browser @ —

- l:'|= Knowlege

; [ Ausfiihren l [ Suche |

- Wiki

Versionen/Autoren .Bearbe'rten :Dl'skussion ?Se'rte.

Beaimtniia Nerkeee Bearbeiten von Hauptseite

Anmelden : 2 : | : : : :
Du bearbeitest diese Seite unangemeldet. Wenn du speicherst, wird deine aktuelle IP-Adresse in der
. - - Navigation Versionsgeschichte aufgezeichnet und ist Jamit unwiderruflich offentlich einsehbar.
Ubersichtliche :
. . Hauptseite
NaV|gat|0n “El@arnkaowlege ElwikiestI § B2 @ | & | ¢4 o
Base-Portal ] Format | Momal SEB 7 U | % H _% L iE | @
Aktuelle Ereignisse Welcome ta the demo site of the MediaWiki+FCReditor project. This site contains soma information =
letzte Andemngen about the project, as well as space for testing anc Iaying with it
Zufillige Seite Check our web site for more information about FC ditur.
Hilfe About the project
= After several attempts to provide a WYSIWYG imer' for Media\iki, we at FCKeditor have decided
Links auf diese Seite starting a dedicated project for it, aiming to propose 4 definitive solution for it
Anderungen an verlinkten The main criticism again such kind of integration is t it rich text editors produce HTKL code, and
Seiten MediaiWiki runs with Wikitext. We prioritized this problem when developing this prototype and our

2 = FCKeditor integration now produces YWikitext, satisfying this need.
Spezialseiten 4 P g

Demo

Al articles in this site can be edited using FCKeditor. Only the main page (this page) has been
protected to avoid confusion.

So, to see it in action, just go to our Sandbox and start editing that page. Feel free also to create new
articles here.




Wissensdatenbank

Wissensdatenbank e-Knowledge Wiki

Individuelle Layoutanpassung,
~— | z.B. an ein vorhandenes Design.

) e=Wiki

Schnelle und Ubersichtliche Callcenter

Darstellung der Ergebnisse.

Einstellungen Die Geburtsstunde von Callcentern war die Idee, die in einem Unternehmen eingehenden Anfragen nicht dezentral, also durch Mitarbeiter in

» Beobachtungsliste einzelnen Abteilungen sondern zentral, in einer speziell dafiir geschaffenen Abteilung aufzunehmen und zu bearbeiten. So waren z. B. die
telefonischen Bestellannahmen von Warenversandhausern wie etwa Quelle die ersten Vordufer moderner Callcenter. Die weitere Entwicklung von
Callcentern begann in den 1970er Jahren in den USA. Eine der ersten Branchen, welche die durch die Organisationsform erweiterten Maglichkeiten
des Kundenkontaktes nutzte, war die Tourismusindustrie; hier bot man telefonische Buchung von Hotels und Fliigen an. In Europa begannen sich
Callcenter zundchst in Grofbritannien und Idand sowie in Deutschland und den Beneluxstaaten durchzusetzen. In Ifand wurde die Ansiedlung von
Mavigation Callcentern durch ein m'edr_iges Lohnniveau, steuerbeglinstigte Zonen und EU-Subventionen forciert. <ref:Call Centersd (Irgendein Script der
Universitdt Wien)</ref> In Osterreich war die Boomphase der Callcenter in den Jahren 1998 bis 2001.<ref>FORBA: Qualitdt der Arbeit in

» Eigene Beitrige
= sbmelden

* Hauptsaita Callcentern &, Mai 2005</ref>
= E-Learn Knowlege
Basa Porial Durch die rasch voranschreitende Entwicklung der Informationstechnik unterzog sich die Branche einer starken Wandlung.
= aktuelle Ereignisse
» Letzte Anderungen Die steigende Relevanz der Callcenter ldsst sich auch anhand der steigenden Anzahl wissenschaftlicher Publikationen zu diesem Thema darstellen.
» Zufillige Seite So zeigt eine Recherche in Google Scholar, dass im Zeitraum von 1980 bis 1990 lediglich 30 Publikationen verzeichnet sind. In den Jahren 1991 bis
» Hilfe 1995 sind es immerhin 101, von 1995 bis 2000 hingegen bereits liber 2.000 Publikationen. In den letzten Jahren setzte sich der Anstieg weiter fort
(iber 4.000 Publikationen von 2001 bis 2006).
SEARCH

TOOLBOX




Lernvideoplattform

Lernvideoplattform e-Movie

e-Movie

=jamy o Ll ]
L

-

Auf der Lernvideo Plattform e-Movie hinterlegen Sie Lerneinheiten und
Informationen als Video.

Wie im e-Knowledge Wiki kann auch hier aus e-Learn Lerneinheiten direkt
auf ein Video verlinkt werden.

Daruber hinaus kénnen z. B. auch Rundschreiben und Aushange durch eine
Videoansprache ersetzt werden. So erreichen Sie — einheitlich auch Uber
Standortgrenzen hinweg — alle Mitarbeiter personlich in Bild und Ton.



Lernvideoplattform

Lernvideoplattform e-Movie

" Gerade angeschaut

" Top e-learn Videos

31 | i)
L 48y ’ 4

T Z -'
Y

e Neuste Mitglieder

4141222

weltere Mitglieder >>

‘ neue Videos

From Sam on: 04.26.06

Bassett Hound Beatbox
Panseet t Tiemred B bl arsaaton

From Sam on; 04,2608

. Cndl anatin
g I
- =

| Urban City

From Sam on: 04.26.08

Page Lol 4

BeLearm Movies §

BathTime
3 Cocl arematnn.
S —

views: 2305

views: 4787

wiews: 2560

ye-learn AG | Res Feed

apmtnm

Pl i de.

Call-Center
EXPERT-SITE




Lernvideoplattform
I

Lernvideoplattform e-Movie

Mit der Gruppenfunktion
konnen z. B. fur Teams oder
Projektgruppen eigene o
Bereiche geschaffen werden.

Top Videos:
Was interessiert /
bewegt lhre T;' Gerade angeschaut lzrgna::
Mitarbeiter im —
Moment am s
meisten?
yergessen ? ‘@Tﬂ

Noch keinen Account? = Anmelden!

lautomatisch anmelden

K Top &%rn Videos

a Kategorien

Callcenter




Vorteile und Nutzen

Ihr Nutzen der Lernvideoplattform

7

£),

e

b

[N
i

4

D
-

<9

s

A

Ein Video zeigt mehr als tausend
Worte.

Prasenzveranstaltungen kénnen einfach
auf Video aufgezeichnet werden.

Komplexe (technische) Vorgange und
Arbeitsprozesse werden gefilmt statt
beschrieben.

Wichtige Botschaften und Informationen
kénnen zeitnah als Lerninhalte genutzt
werden.

Ihr Nutzen der Wissensdatenbank

b

&

Jedes Wissen (Texte, Powerpoints,
Multimedia) kann in e-Knowledge Wiki
erfasst werden. Autorenrechte kdnnen
individuell vergeben werden (analog
Wikipedia).

53 138 1

Mit Videos kdnnen Inhalte schneller
und personlicher vermittelt werden.

Wissen wird archiviert und jederzeit
abrufbar.

Viel einfachere Wissensvermittlung
durch Video, statt komplizierte
Beschreibungen.

Videobotschaften kdnnen in Kurse
integriert werden.

e-Knowledge Wiki erganzt die
Kursdatenbank e-Data des
Lernsystems e-Learn professional
perfekt.

e-Knowledge Wiki und e-Movie motivieren zu modernem Lernen im

Zeitalter von Web 2.0.




Berechnen Sie Ihr Einsparpotential

Ihr Einsparpotential:

Anzahl Mitarbeiter

@ Ausbildung Stunden / Agent / Jahr
@ Kosten / Ausbildungstunde
Budget Aus- und Weiterbildung

Reduktion ca. 409 mit e-Learn

Budget Aus- und Weiterbildung
mit e-Learn professional

250

20

25 €
125.000 €
50.000 €

75.000 €



Fazit:

eEINnfach!

eEiINnfach!

eEINfach!



Kontakt

Gunter Greff
Via del Popolo 5
1-18032 perinaldo (1M)

Telefon: +39 3460179721
e-Mail: Guenter@Greff.de

- —

—_—

m— =
—_— e = =
——a —_— =
- B
= e
= T =

1"I|||



