Gruppe

Immer auf Draht

E-Learning fiir Telefonkommunikation

Weiterbildungsbedarfsanalyse

Zum Inhalt

Angenommen, ein Unternehmen hat 100

Ziel dieses Moduls ist es, den individuellen

Weitel’bildungsbedarf von Agents - unzuftiedene Kunden. Was glauben Sie,
) L. ) e ) wie viele Kunden sich in der Regel NICHT
in erster Linie zu Beginn der Tatigkeit — festzustellen. Cesiree

Benuizen Sie fir Einfigungen die Tastatur Klicken Sie
danach FERTIG,

Kunden von 100 unzufriedenen Kunden
beschweren sich nicht.
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"fWeiférbildungsbedan‘sanalyse

Mit 35 Fragen und Ubungen (einfache Fragen und Multiple Choice, Drag & Drop, Texteingabe
u.a.) wird eine Analyse des Wissensstandes der Bewerberlnnen erstellt. Die Fragen wurden
inhaltlich nach Schwerpunkten strukturiert z.B. Wissen Uber Aufgaben eines Call Centers,
Fragetechnik, Formulierungen, PC- und Internet Grundkenntnisse, Rechtschreibung u.a.

Funktion

Dieses Modul besteht aus drei Varianten, die unabhéangig voneinander einsetzbar sind. Zum
Abschluss jeder Variante kann eine aktuelle Ergebnisiibersicht ausgedruckt werden. Diese
Ergebnisse werden nicht gespeichert. Daher entstehen flr Ihr Unternehmen keine
Datenschutzprobleme.

Einsatzmdglichkeiten

Dauer

Wir empfehlen den Einsatz zur individuellen Bedarfsanalyse bei Neubewerberlnnen sowie bei
Mitarbeiterlnnen, die in ein Weiterbildungsprogramm aufgenommen werden sollen, verbunden
eventuell mit einem abschlieRenden Gesprach mit der Trainerin oder dem Trainer. Ebenso
eignet sich das Modul als ergdnzender Test zum Abschluss einer Grundausbildung.

ca. 35 bhis 45 Minuten je Variante



Gruppe

Lernmodul ,Wie Sie Fragen einsetzen”

Ziel dieses Moduls ist die Vermittlung von Basiswissen
zu den Fragetypen: offene und geschlossene Fragen,
Suggestivfragen, Alternativfragen,

- : wicken sisvior. [ ot o Agent i o Grvber hosear
Rickkopplungsfragen und Kontrollfragen und die i kanta Kicken Sis Berspin 3

Festigung des Basiswissens durch
=4

Betspiel 1 Betspiet 2 Betspiel 3
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Fragetechnik

Das waren wirklich zwei extreme Beispiele.
Haben Sie festsielien lonnen, worauf es ankommt?

Sie kénnen sich jetzt eine Zusammenfassung anhéren.

Anwendungsubungen.

Zum Inhalt
Das Modul erdffnet den Lernenden zwei Wege, auf denen sie sich mit dem Thema vertraut
machen kdénnen. In einer ausfihrlichen Erkundungsiibung sind die oben genannten
Fragetypen zu identifizieren. Die Lernenden kénnen sich jedoch zuerst auch mit den
Fragetypen vertraut machen: Sie lernen die Do’s und Don’ts. In das Lernmodul sind ein
Testteil — bestehend aus 10 Fragen — und eine Zusammenfassung integriert.

Funktion
Das Modul wurde als Lernmodul entwickelt, daher wurden neben dem prompten individuellen
Feedback keine weiteren Auswertungsmaoglichkeiten integriert.

Einsatzmdglichkeiten
Das Modul kann grundsétzlich in den ublichen Situationen — Vorbereitung bzw. Nachbereitung
eines Seminars sowie Integration in ein Seminar und als Selbstlernmodul - eingesetzt werden.

Lernzeit
ca. 35 bis 45 Minuten



Gruppe

Lernmodul ,,Wie Sie kundenorientiert formulieren”

Sie erldutern Produkte und Dienstleistungen

Ziel dieses Tools ist die Vermittlung von Basiswissen

zu kundenorientierten Formulierungen anhand von Sie informieren die Kunden iber die
orteile einer neuen Dienstleistung

funf problemorientierten Gesprachssituationen und die el B & st kundenorientiert?

Festigung des Basiswissens durch Khelen S e Aruort 2n

- R 15t inre Info 1 richtig? @ JA

AnwendungSUbungen' B 15t Ihre Info 2 richtig? @ JA
B 1stinre Info 3 richtig? @ JA
Ste kannen ihre Antwort dnderm - so oft Sie
wolleh. Finden Sie bitte die richtige Antwort
heraus.

Formalierungen
Zum Inhalt

Anhand der funf Gespréachssituationen ,,Kundenwunsch kann nicht erfillt werden®,
,Kundenwunsch kann méglicherweise erfillt werden*, , Kundenwunsch wird erfullt”, ,,Sie
informieren Kunden...” und ,,Sie erlautern Produkte und Dienstleistungen® vermittelt das

Modul Wissen Uber das aktive und passive Formulieren. Die Userlnnen lernen vor allem die Do’s
und Don’ts. In das Lernmodul sind ein Testteil — bestehend aus 10 Fragen — und eine
Zusammenfassung integriert.

Funktionen
Das Modul wurde als Lernmodul entwickelt, daher wurden neben dem prompten individuellen

Feedback keine weiteren Auswertungsmaoglichkeiten integriert.

Einsatzmdglichkeiten
Das Modul kann grundsétzlich in den ublichen Situationen — Vorbereitung bzw. Nachbereitung
eines Seminars sowie Integration in ein Seminar und als Selbstlernmodul - eingesetzt werden.

Lernzeit
ca. 35 bis 45 Minuten



Lernmodul ,Wie Sie aufmerksam zuhéren”

Ziel dieses Moduls ist die Vermittlung von
Basiswissen zum aufmerksamen Zuhéren am Telefon
und die Festigung des Basiswissens durch
Anwendungsubungen.

Zum Inhalt

Gruppe

Kiicken Sie die Felder "Aktives Zuhdren” brw. "Fassives Zuhdren”
it der linfien Maustaste und halten Sie sie gedrickt Es erscheint ein
St mit dera Ste einen roten Strich zu hrer Antwort Ziehen kénnen.

Aktives Zuhéren

Die Agents setzen als Bestétigung %‘
kleine Wértchen oder Phrasen ein.

N

fertig
Was sind Riickkopplungsfragen?

Die Agents setzen als Bestétigung
Rickkopplungsfragen ein.

Ny -

Wis Sie aufmerksam zith6ren

Das Modul eroffnet den Lernenden zwei Wege, auf denen sie sich mit dem Thema vertraut
machen kénnen. Zunachst lernen sie die Merkmale des aktiven und passiven Zuhorens ken-
nen und wiederholen dabei einige Aspekte der Fragetechnik. Im Bereich ,,7 Tipps“ lernen sie
die wichtigsten Do‘s und Don‘ts. In das Lernmodul sind ein Testteil — bestehend aus 10

Fragen — und eine Zusammenfassung integriert.

Funktionen

Das Modul wurde als Lernmodul entwickelt, daher wurden neben dem prompten individuellen
Feedback keine weiteren Auswertungsmaoglichkeiten integriert.

Einsatzmdglichkeiten

Wir empfehlen, dieses Lenrmodul nach dem Modul ,Wie Sie Fragen einsetzen® zu reihen, da

es sich auf Basics der Fragetechnik bezieht.

Das Modul kann grundsétzlich in den tblichen Situationen — Vorbereitung bzw. Nachbereitung
eines Seminars sowie Integration in ein Seminar und als Selbstlernmodul - eingesetzt werden.

Lernzeit
ca. 30 bis 40 Minuten



Gruppe

Testmodul Rechtschreibung

Ziel dieses Moduls ist die Feststellung der
Rechtschreibsicherheit, wie sie etwa fur Back Office Schrelben Sle bits folgenden Satz: 7/ 8
Kiicken Sia dis Taste [N 4 \

und benutzen Sie zum Schieiben die Tastatur

Tatigkeiten erforderlich ist.

Ubsrprifen Sie bitte thre Eingabe - bevor Sia FERTIG Klicken
Der Gomputter abndet auch die ileinsten Schreibfehier oy

1< 1]

TEST Rechtschreibung

Zum Inhalt
Die Testperson erhéalt ein Diktat von 15 Satzen, die so oder ahnlich in Schreiben an Kunden

eingesetzt werden. Die Diktatsétze kdnnen auf Ihren Wunsch hin von uns ausgetauscht

werden.

Funktion
Am Ende des Testmoduls kann eine individuelle Ergebnisiibersicht ausgedruckt werden.

Diese Ergebnisse werden nicht gespeichert. Daher entstehen fir lhr Unternehmen keine
Datenschutzprobleme.

Einsatzmdglichkeiten
Wir empfehlen den Einsatz als individuellen Test, verbunden eventuell mit einem

abschlieRenden Gespréach mit der Trainerin oder dem Trainer. Ebenso eignet sich das Tool

als Bestandteil eines Seminars.

Bearbeitungszeit
ca. 30 bis 40 Minuten



Testmodul Fragetechnik
Ziel dieses Moduls ist es, festzustellen, inwieweit die

Testperson Fragetypen kennt, erkennt und
entsprechend einsetzen kann.

Zum Inhalt

Gruppe

Welche Fragen werden varnehmlich singesetzt, um
Kundemwinsche zu erfahren?

Orclnen Sie zuerst [hre Antwort zu. Rlicken Sie

dann FERTIG an
Wix aus Alternativ- und fliciien Sie das Feid
Suggestiviragen Wiinsche mit der linken
und halten Sie
- sie gedrickt. Es srscheint
Winsche eln Stift, mit dem Sie einen
und Ruckkopplungsfragen | o) L
zighen konnen.
Mix aus offenen

-] <1< 5]

TEST Fragetechnik

15 Fragen (sogenannte einfache Fragen und Multiple Choice, Drag & Drop, Texteingabe u.a.)
ermitteln das Wissen zu den Vor- und Nachteilen der einzelnen Fragetypen (offene und
geschlossene Fragen, Alternativfragen Suggestivfragen, Kontrollfragen und

Ruckkopplungsfragen) sowie zu ihrem Einsatz.

Funktion

Am Ende des Testmoduls kann eine individuelle Ergebnisiibersicht ausgedruckt werden.
Diese Ergebnisse werden nicht gespeichert. Daher entstehen fur Ihr Unternehmen keine

Datenschutzprobleme.

Einsatzmdglichkeiten

Wir empfehlen den Einsatz als individuellen Test, verbunden eventuell mit einem
abschlielenden Gesprach mit der Trainerin oder dem Trainer. Ebenso eignet sich das Tool

als Bestandteil eines Seminars.

Bearbeitungszeit
ca. 20 Minuten



Gruppe

Die Gruppe Interaktiv

ist ein sogenanntes virtuelles Unternehmen

das aus den reellen Firmen
E-Learning concepts
Spunk Grafik/Design und Text
TW Multimedia Consulting
besteht.
Die Partnerlnnen der Gruppe Interaktiv sind:
Dr.Petra Rietsch (Konzepte & Didaktik)
Dr.Eva Riemer (Texte & Design)
Elisabeth Kaziz-Hitz (Grafik & Design)
Ing. Wolfgang Tesar (Programmierung & Produktion).

Beginnend mit dem Jahr 1995 Wir beraten unsere Kunden beim Einsatzes von
haben wir uns auf E-Learning (damals noch CBT) E-Learning bzw. fihren Inhouse-Workshops
spezialisiert. oder - Seminare durch (CEN Briissel, Padago-
Wir entwickeln mafRgeschneiderte E-Learning gisches Institut der Stadt Wien, BAWAG u.a.).

Anwendungen fur GroBunternehmen, Institutionen

und Behorden. Unsere Kolleginnen wurden mehrfach als Speakerinnen
zu E-Learning Fachkonferenzen und Seminaren

Zu unseren Kunden gehoren u.a. bzw. als Autorinnen zu Verdffentlichungen einge-

ERSTE Bank, Creditanstalt,
Raiffeisenakademie

Hypo-Bildung
Volksbankenakademie

Deutsche Postbank (Lizenzvergabe)

laden. Wir stellten unsere Produkte auf der
LEARNTEC in Karlsruhe/ Deutschland und der
Asymetrix Ausstellung in Seattle/ USA vor. Und
wir waren zwei Mal Vertragspartner fir Projekte
im Rahmen des EU-Bildungsprogramms Leonardo

FREQUENTIS (Nominierung zum osterreichischen da Vinci.
Staatspreis Multimedia 1999)
AMS Osterreich, WIFI Wien,
Wirtschaftskammer Osterreich
Telekom Austria AG

u.a.

Wir wiirden uns freuen, auch Sie zu unseren zufriedenen
Kunden zahlen zu dirfen.

Vertrieb direkt beim Produzenten Kontakt fiir Vertrieb Oder Frau Dr.Petra Rietsch
oder Uber Herrn Ing.Wolfgang Tesar Tel. +43 1 710 86 24

Ay Tel. +43 1714 05 03 Fax +43 1710 84 84
everclever Fax +43 1 714 05 14 p.rietsch@rietsch.com

living knowledge Twca@twca.co.at



