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Immer
ansprechbar:
Auch nach der
Schulung ist
haufig Unter-

stiitzung notig

Kollegen trainieren Kollegen

Von Klaus Schoffler

nser Ziel war klar, erin-
nert sich Joachim Ziegler
von der Bausparkasse

Schwabisch Hall. ,,.Die Mitarbei-
ter unseres Kundenservicecen-
ters sollten mindestens 80 Pro-
zent der telefonischen Anfragen
unserer Kunden am Telefon ab-
schliefend bearbeiten kénnen -
um lange Warte- und Bearbei-
tungszeiten zu vermeiden. Hier-
fir mussten wir sie kontinuier-
lich schulen: fachlich und in der
Gespréchsfuhrung.”

Ahnlich anspruchvoll war das
Ziel, das sich vor funfJahren das
Warenhaus Galeria Kaufhof am
Marienplatz in Minchen steckte.
Die Mitarbeiter sollten die Kun-
den professionell und individuell
beraten - jedoch ohne Zeit zu
verschwenden. Auch hier war
den Verantwortlichen klar: Dafur
missen wir unsere Mitarbeiter
regelmé&Rig schulen. Unklar war
ihnen aber zunachst: Wie? ,,Denn
gerade Handelsunternehmen
missen wegen ihrer geringen Ge-
winnspannen beim Qualifizieren
ihrer Mitarbeiter sehr genau da-
rauf achten, dass sich das Ganze
auch rechnet", betont Unterneh-
mensberaterin Marga Recker aus
Mdonchengladbach, die das Pro-
jektbegleitete.

Vor der Herausforderung eine
groBe Zahl von Mitarbeitern re-
gelmaRig zu schulen, stehen Un-
ternehmen immer wieder. In der
Vergangenheit beschritten sie da-
bei laut Professor Karl Mdller-
Siebers, Prasident der Fachhoch-
schule der Wirtschaft (FHDW)
Hannover, meist die folgenden
zwei Wege:

1.Das Unternehmen trainierte
seine Mitarbeiter mit eigenem
Schulungspersonal. ,,Das schei-
tert oft daran, dass fiir die Betrie-
be zu wenig Weiterbildungspro-
fis arbeiten.”

2. Das Unternehmen (bertrug
die Schulungsaufgabe externen

Fachwissen
muss nicht teuer
eingekauft
werden.
Kostenbewusste
Firmen setzen
ihre Mitarbeiter
bei internen
Schulungen ein

Trainingsanbietern. Der Nachteil
hiervon: Dieses Vorgehen ist
meist teuer - aufgrund der Trai-
nerhonorare. AuBerdem missen
die externen Trainer, weil sie die
Ablaufe und Strukturen im Be-
trieb nicht kennen, oft erst selbst
geschult werden.

Seminarbesuch unméglich

Doch nicht nur deshalb bereitet
Firmen der Einsatz externer Trai-
ner zuweilen Unbehagen. Hinzu
kommt laut Udo Albert, Bil-
dungsexperte bei der Industrie-
und Handelskammer Wiirzburg,
ein weiteres Problem: ,Viele Un-
ternehmen kénnen ihre Mitarbei-
ter nicht regelméRig auf Seminar
schicken. Dann l&ge ihr Betrieb
lahm." Auch von ihren Mitarbei-
tern erhalten sie zuweilen das Si-
gnal: ,Ich kann nicht ein, zwei
Tag auf Seminar fahren."

Mit solcherlei Schwierigkeiten
kdmpfen laut Recker zum Bei-
spiel fast alle Warenh&user, da
dort viele Mitter arbeiten - hdu-
fig in Teilzeit. ,,Die Frauenwollen
mittags zuhause sein, wenn ihre
Kinder aus der Schule kommen."

Aus all diesen Griinden fand in

der Vergangenheit in den operati-
ven Bereichen der Betriebe oft
keine systematische Weiterbil-
dung der Mitarbeiter statt, kriti-
siert Professor Muller-Siebers.
Einen Verzicht auf Weiterbildung
kénnen sich die meisten Firmen
aber heute nicht mehr leisten.
Hierfir ist der Wettbewerb zu
scharf. ,,Auflerdem sind die Kun-
denanspriche und somit die An-
forderungen an die Mitarbeiter
gestiegen”, weifl Joachim Ziegler.

Um den wachsenden Weiter-
bildungsbedarf weiterhin stem-
men zu konnen, beschloss
Schwabisch Hall bereits vor Jah-
ren ein anderes Konzept: Fortan
sollen die Teamleiter in unserem
Call- beziehungsweise Kunden-
servicecenter (KUC) ihre Mitar-
beiter trainieren. Also beauftrag-
te das Unternehmen die Traine-
rin Recker, die Fihrungskréfte zu
Coaches zu entwickeln. Doch das
Anruf- und Arbeitsvolumen stieg
und stieg. Deshalb fehite den
Teamleitern irgendwann die Zeit
fur Mitarbeiter-Schulungen. Also
musste 2007 erneut eine neue L&-
sung her. Entschieden wurde:
Kunftig sollen die Mitarbeiter
des Call- und Kundenservicecen-
ters von erfahrenen Kollegen, die
hierfiir ausgebildet wurden, trai-
niert und gecoacht werden.

Multiplikatorenkonzepte

Ahnliche  Qualifizierungskon-
zepte praktizieren inzwischen
viele Unternehmen in ihren mit-
arbeiterstarken Bereichen - ne-
ben Finanzdienstleistern und
Warenhausern auch viele Pro-
duktionsbetriebe. So liel etwa
der Hersteller von Abfill- und
Verpackungsmaschinen Krones,
Neutraubling, vor zwei Jahren 13
Mitarbeiter und Fihrungskréfte
in der Produktion von der Indus-
trie- und Handelskammer Wiirz-
burg zu Trainern ausbilden. Und
von den Wairzburger Versor-
gungs- und Verkehrsbetrieben
absolvierten neun Mitarbeiter

dieselbe  Kompakt-Ausbildung.
Weitere sollen folgen.

Dass immer mehr Firmen auf
so genannte Multiplikatorenkon-
zepte setzen, hat laut Julia Voss
vom Beratungsunternehmen
Voss + Partner, Hamburg auch
folgenden Grund: ,Die internen
»Trainer" stehen den Mitarbei-
tern, im Gegensatz zu externen,
auch im Alltag, also beim Umset-
zen des Gelernten, als Ansprech-
partner zur Verfugung."

Die Miihe lohnt sich

AuBerdem kénnen Flhrungs-
kréfte, die zu Trainern ausgebil-
det wurden, wenn sie ein Manko
registrieren, zu ihren Mitarbei-
tern sagen: ,Lasst uns morgen
mal eine Viertelstunde dariiber
sprechen, wie ..." Und schon ist
das Problem geldst. Musste hier-
fur ein externer Trainer engagiert
werden, fdnde die Schulung erst
Wochen spéter oder - noch wahr-
scheinlicher - niemals statt. ,,In-
sofern dient ein solches Qualifi-
zierungskonzept auch der Quali-
tatssicherung™, erkl&rt Joachim
Ziegler. ,Denn im Arbeitsalltag
schleifen sich immer wieder
Nachlassigkeiten ein. Deshalb
muss man im Bereich Schulung
am Ball bleiben."

Dass sich die Mihe lohnt, zeigt
das Beispiel Schwabisch Hall.
Statt der ursprunglich angepeil-
ten 80 Prozent beantworten die
Mitarbeiter des Call- und Kun-
denservicecenters heute stolze
93 Prozent aller Kundenanfragen
abschlieBend. Und dies bei stei-
gender Qualitat. Das legt zumin-
dest das Deutsche Kundenbaro-
meter nah, das jahrlich misst, wie
zufrieden die Kunden mit dem
Service der Unternehmen sind.
Bei ihm belegt Schwabisch Hall
seit Jahren einen Spitzenplatz.

Klaus Schoffler (36), Bruchsal,
ist Diplom-Ingenieur und auf
Personal- und Unternehmens-
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