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SEMINARPARTNER DES KVD ME WEITERBILDUNG

Das passende Training fur
jede Schulungssituation

Auf dieser Seite stellt die Redaktion der SERVICETODAY
die Weiterbildungspartner des KVD vor. Kommunikation,
effektive Fehlersuche und naturlich auch Fuhrung sind
im Service immer anspruchsvoll. Das gilt besonders in der
letzten Zeit, weil sich die Rahmenbedingungen durch Co-
rona massiv verandert haben - gerade fur Service-Einsat-
ze beim Kunden. Das ging entweder gar nicht oder unter
ganz erschwerten Bedingungen. Was lasst sich online trai-
nieren, wo ist aus Sicht von Exterten Prasenztrainign wei-
terhin unabdingbar? SERVICETODAY -Redakteur Michael
Braun hat mit Markus Eckstein vom KVD-Weiterbildungs-
partner me Weiterbildung genau daruber gesprochen.

Michael Braun: Haben Sie sich durch
die Corona-Pandemie anders aufge-
stellt?

Markus Eckstein: Losungen fiir Kom-
munikation, methodische Fehlersu-
che, Fithrung, aber auch interkultu-
rellen Kontakt waren schon immer die
Schwerpunkte von me Weiterbildung.
Wir erarbeiten Trainingskonzepte fiir
Kunden in diesen Bereichen, die wir
dann auch realisieren. Aber natiirlich
ist im letzten Jahr viel online passiert,
und hier haben wir verstarkt Online-
Trainings angeboten - auf zwei Ebe-
nen: Einerseits in die Richtung, wie
ich online kommuniziere, online fithre
oder online Probleme lose, dann aber
auch, wie grundsitzlich Plattformen
oder Programme iiberhaupt effektiv
und wirksam genutzt werden konnen.

Michael Braun: Lassen sich bestimmte
Priisenz-Konzepte online iibertragen?
Markus Eckstein: Hybride Trainings
lautet hier das Stichwort: Grundlagen-
wissen kann online vermittelt werden,
allerdings ben6tigt man im praktischen
und auch personlichen Trainingsanteil
wie eben dem Trainieren eines per-
sonlichen Kundenkontakts oder der
personlichen Mitarbeiterfithrung nach
wie vor die Prisenz.

Man darf einfach nicht den Fehler ma-
chen, sich seinen Standardkatalog mit
Seminaren und Trainings vorzuneh-
men und diesen 1:1 in Online-Trai-
nings zu {ibertragen - das wird nicht
funktionieren. Dann fillt einem der
Online-Bereich komplett auf die Fifle
und hat keine Wirkung mehr.

Michael Braun: Wie schiitzen Sie die
Wirksamkeit hybrider Trainings ein?

Markus Eckstein: In hybriden Trai-
nings steckt Potenzial. Grundlagen
konnen wie gesagt gut online vermit-
telt werden, was gerade auch noch ein-
mal im Onboarding neuer Mitarbeiter
ein relevanter Faktor sein kann. Geht
es dann in Rollenspiele, dem Nachstel-
len von Kundensituationen, dem Trai-
nieren von Kommunikation, macht es
einfach Sinn, das in Prisenz zu tiben.

Natiirlich kann man ein Rollenspiel
auch online durchfiihren, aber erst in
Prisenz entwickelt sich der Stressfak-
tor durch die Gruppe und den Live-
Aspekt, den wir uns fiir das realitdts-
nahe Training wiinschen. Den mdchte
man ja generieren, um moglichst echt
die spitere Kunden-Kommunikation
abzubilden. Die Kollegen schauen live
zu, man muss sich von seinem Platz
bewegen, interagieren. Kundengespra-
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che kann ich in der Theorie noch so oft
durchspielen, entscheidend und nach-
haltig wird‘s dann beim Live-Training
in Prisenz. Mein Lieblingsspruch in
dem Zusammenhang, den ich sehr
gerne nach jedem Training sage, lau-
tet: ,Gesagt ist nicht verstanden und
verstanden ist nicht getan.“

Michael Braun: Gibt es auch Trai-
nings, bei denen Sie mehr Potenzial
fiir die Online-Variante sehen?
Markus Eckstein: Ja sicher. Was na-
tirlich sehr gleichwertig online wie in
Prisenz trainiert werden kann, sind
Workshops, in denen viel mit Pinn-
winden gearbeitet wird und viel erar-
beitet wird; oder auch die methodische
Fehlersuche, die lasst sich tatsiachlich
auch sehr gut online vermitteln. Das
haben wir ja auch schon einmal in ei-
nem SERVICEPODCAST des KVD
thematisiert und durchgespielt. Auch
Train the Trainer-Szenarien sind mei-
ner Ansicht nach sehr gut umsetzbar
im Online-Bereich.

Michael Braun: Und wo kann online
die meisten Vorteile ausspielen?
Markus Eckstein: Die Vorteile sehe
ich im Prinzip vor allem bei inter-
nationalen Trainings. Unternehmen
hatten sich in der Vergangenheit hier
vielfach extrem schwer getan. Durch
Corona waren Online-Trainings aber
meistens die einzige Option, und man
hat inzwischen auf Managementebene
die Vorteile erkannt. Es muss weniger
Aufwand betrieben werden, gerade mit
Blick auf das Reisen, weder von Trai-
nerseite noch eben von Teilnehmer-
seite. Man kann jetzt eine komplette
Trainingsmafinahme sehr effektiv
online durchfithren, und zwar auch
flichendeckend iiber mehrere Landes-
gesellschaften - wenn man das Thema
richtig auswihlt.



Michael Braun: Der spdte Schritt zu
Online-Trainings ist schon ein biss-
chen erstaunlich, denn die wiren na-
tiirlich auch schon vorher maglich ge-
wesen. Es musste wohl einfach so einen
Impuls geben....

Markus Eckstein: ..das ist richtig,
Corona hat vor allen Dingen die
deutschen Unternehmen in die Di-
gitalisierung gefiihrt. Davor waren
Online-Veranstaltungen als Ersatz fiir
Prisenz einfach auch fast verpont. Vie-
le hatten sich bereits gescheut, allein
schon ein einfaches Video-Meeting
durchzufithren, was jetzt iiberhaupt
kein Problem mebhr ist.

Michael Braun: Wie sind Ihre Beob-
achtungen im Kontext sinkender Co-
rona-Fallzahlen - kehren wir zu klas-
sischen Trainings zuriick oder werden
Online-Angebote dominierend blei-
ben?

Markus Eckstein: Es ist ganz deutlich,
dass von Unternehmensseite aktu-
ell erst einmal nachgeholt wird, was
in Présenz trainiert werden muss.
Die Themen stehen momentan klar
im Vordergrund. Deutlich wird aber
auch, dass online bleiben wird und es
auf jeden Fall hybride Systeme geben
wird - ich hatte es bereits angedeutet.
Dazu kommt, dass Unternehmen an
Konzeptionen interessiert sind, wie
man mehr Praxis in Online-Angebote

Uwe Storm

transferieren kann. Ein Beispiel: Wenn
die technische Ausbildung von Mit-
arbeitern ansteht, die einen Praxisteil
beinhalten, dann priifen wir, inwiefern
welche Module online durchgefiihrt
werden kénnen. Bei diesen Konzepti-
onen kénnen wir unsere jahrelange Er-
fahrung natirlich explizit einbringen.

Michael Braun: Konnen Sie da kon-
krete Beispiele aus der Praxis benen-
nen?

Markus Eckstein: Ja, wenn es zum Bei-
spiel bei Maschinen darum geht, Neu-
erungen oder Upgrades vorzustellen
und zu trainieren, treffen wir heute
auf Kunden, die auf dem Standpunkt
stehen, dass dafiir nicht eigens die Mit-
arbeiter aus mehreren Niederlassun-
gen an einem Ort zusammengezogen
werden miissen, sondern dass man das
online umsetzt. Das hat auch den Vor-
teil, dass man einfacher verschiedene
Abteilungen zusammenfithren kann,
zum Beispiel Service-Verkdufer und
Berater.

Michael Braun: Wie verdndert sich
dadurch Ihre Arbeit ganz personlich?
Markus Eckstein: Online-Trainings
sind definitiv anspruchsvoller fiir den
Trainer, einfach weil er viel mehr As-
pekte beriicksichtigen muss - denken
Sie an den technischen Aspekt, an die
Aktivierung der Teilnehmer, die am
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Bildschirm schnell abgelenkt sein kon-
nen, und zusitzlich natirlich an die
didaktische Aufgabe. Der Anspruch
an den Online-Trainer liegt um den
Faktor 3 hoher. Fiir mich ist aber auch
entscheidend, was die Teilnehmer sa-
gen. Und ich bekomme durchgingig
die Riickmeldung, dass sich die Teil-
nehmer immer wieder wundern, wieso
sie bei uns problemlos acht Stunden
Online-Training absolvieren kénnen,
bei internen MafSnahmen sich aber
manchmal schon nach einer Stunde
nicht mehr konzentrieren konnen. Das
spricht meiner Ansicht nach fiir unse-
ren Ansatz.

Dazu zihlt aber auch, dass man als
Trainingsanbieter mitdenkt, die Platt-
formen und Tools zu trainieren. Nicht
jeder kommt automatisch mit jeder
Plattform intuitiv zurecht. Wir bieten
auch immer wieder Trainings an zu
Programmen, die man nicht so genau
kennt oder die selten genutzt werden.
Auch das ist fester Bestandteil gewor-
den. Und das betrifft dann auch die
technischen Trainer in Unternehmen,
die von uns trainiert werden. Reine
helfen
da in der Regel nicht weiter, so dass

Powerpoint-Prasentationen

technische Trainer zwangsldufig auf
verschiedene Online-Tools wie Miro
Boards oder andere interaktive Mog-
lichkeiten zuriickgreifen sollten. Auch
das trainieren wir natiirlich.
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