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E-Book zum World Café im JOSEPHS am 04. Mai 2018

VORBEMERKUNG

Weiterbildung ist aus der Sicht von DANA ARZANI ein wichtiger Hebel, wenn es darum
geht, die Arbeitswelt zu gestalten, z.B. die Kommunikation mit dem Kunden zu optimieren.
Aus unseren Beratungen und Trainings wissen wir, dass diese Einsicht noch nicht in allen
Unternehmen vorhanden ist. Und selbst wenn es so ist, fallt die Umsetzung der Einsicht in
Strategien und konkrete Handlungsansatze oft schwer, besonders kleinen und mittleren
Unternehmen.

Ein World Café ist ein Workshop-Format fiir den Austausch von Wissen, Erfahrungen, Ideen
und Konzepten, um so neue Erkenntnisse zu gewinnen. Weil Weiterbildung ein Thema ist,
das Einfluss auf die Zukunft eines jeden Unternehmens hat, haben wir dieses World Café
organisiert — als Angebot an alle, denen Weiterbildung in der Zukunft der Arbeit 4.0 am
Herzen liegt und die bereit sind, sich dieser Herausforderung zu stellen.
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EINLEITUNG UND RUCKSCHAU

, Es war kurzweilig, interaktiv und interessant. “

, Ein gutes Format um das komplexe und gleichzeitig extrem wichtige Thema der
beruflichen Weiterbildung voranzutreiben. “

, Es war viel zu kurz, viel zu kurz!*

So oder so dhnlich duBerten sich viele der fast dreiig Teilnehmer nach dem World Café.
Es waren alle Parteien vertreten, denen das Thema Weiterbildung lieb und teuer ist:
Vom Einzelunternehmer Gber Mittelstandler und Mitglieder der Vorstandsebene, von
Fihrungskraften und Personalentwicklern bis hin zu Beratern und Trainern. Sie brachten
vielfaltige Erfahrungen und unterschiedliche Perspektiven mit, sodass an den einzelnen
Stationen des World Cafés sofort intensive Gesprache entstanden sind. Das interaktive
Format brachte die Unterhaltung schnell in Schwung und in teilweise kontroversen, aber
stets bereichernden Diskussionen haben wir gefragt und gemeinsam hinterfragt, wie wir
uns in naher Zukunft weiterbilden wollen.
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Das war das World Café - Einfihrung von Dana Arzani

I'T’S ALL ABOUT BUZZWORDS*!
ODER: VIELE PERSPEKTIVEN
BRAUCHEN EINE
GEMEINSAME SPRACHE

Was ware unsere moderne Welt ohne Buzzwords? Gerade wenn es um Zukunftsszenarien
geht, scheinen sie unentbehrlich zu sein. Zu wirklich guten Gesprachen gehéren echtes
Interesse, die Bereitschaft und Fahigkeit zum Zuhd6ren sowie ein gemeinsames Verstandnis
von den Themen und eine entsprechende Verwendung von Sprache, also ein inhaltlich klar
definierter Wortschatz zu den Themen.

Daher das Wichtigste zuerst, die gemeinsame Gesprachsgrundlage fiir dieses World Café.
Klaren wir zuerst die 3 haufigsten Buzzwords zum Thema Weiterbildung in der Zukunft der
Arbeit 4.0, denn sie werden heute im World Café auf jeden Fall genannt werden.

*Als Schlagwort (englisch buzzword) wird ein Ausdruck oder Spruch bezeichnet,
durch den besondere Beachtung erzeugt werden soll.
https://de.wikipedia.org/wiki/Schlagwort_(Linguistik), Stand 02.07.2018
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BUZZWORD 1:
ARBEIT 4.0

»Arbeit 4.0 ist der Verdnderungsprozess der Arbeitswelt im digitalen Zeitalter.“*

Damit beschreibt Arbeit 4.0 einen Prozess der Veranderung. Nicht mehr und nicht weniger.
Wir alle arbeiten, wir alle leben mitten im digitalen Zeitalter. Das heiB3t Arbeit 4.0 geht uns
alle an.

Gleichzeitig ist Arbeit 4.0 auch nichts, womit man fertig ist im Sinne von ,,wir machen jetzt
Arbeit 4.0" und genauso wenig kann man Arbeit 4.0 aussperren, wenn man sich der
Entwicklung der Dinge verschlieB3t.

Natlrlich kénnen Sie sagen, ,,da mache ich nicht mit“. Doch ob Sie oder |hr Unternehmen
mitmachen oder nicht, die Verdnderung wird trotzdem stattfinden. Die Frage ist eher, wer

will in Threm Unternehmen als Mitarbeiter noch mitspielen, wenn Sie sich dem Fortschritt
verschlossen und die Zeit verschlafen haben?

Das heiBt nicht, dass nun alles Neue automatisch gut ist und alles Alte automatisch
schlecht. Vielmehr gilt es zu priifen, wie Sie in lThrem Unternehmen Arbeit 4.0 sinnstiftend
gestalten kdnnen.

Die Kurzdefinition von Arbeit 4.0 gilt genauso fir Industrie 4.0 und eben auch fiir unser
Thema Weiterbildung 4.0.

*Quelle https://de.wikipedia.org/wiki/Arbeit_4.0 (Stand Mai 2018)
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BUZZWORD 2:
DIGITALE TRANSFORMATION

»Digitale Transformation ist der fortlaufende, in digitalen Technologien begriindete
Veranderungsprozess, der als digitale Revolution die gesamte Gesellschaft und in
wirtschaftlicher Hinsicht speziell Unternehmen betrifft.“*

Digitale Transformation ist demnach ebenfalls ein Verdanderungsprozess.

Ein Veranderungsprozess, dessen Grundlage digitale Technologien sind. Damals beim
Vorlaufer der digitalen Transformation, der industriellen Revolution, waren Maschinen
die Treiber der Veréanderung, jetzt sind es Datenstrome, Platinen, Bits und Bytes.

Fakt ist: wir leben mitten im Zeitalter der Digitalen Transformation. Anhalten geht nicht,
sich der Sache zu verschlieBen ist moglich, ware jedoch fahrléassig. Und einfach langweilig,
wenn Sie mich fragen.

*Quelle https://de.wikipedia.org/wiki/Digitale_Transformation (Stand Mai 2018)
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BUZZWORD 3:
NEW WORK

»New Work bezeichnet die neue Arbeitsweise der heutigen Gesellschaft im globalen
und digitalen Zeitalter.“*

New Work ist eine Arbeitsweise, die durch die digitale Transformation ermdéglicht wird.
Der Begriff New Work wurde in den 70er Jahren von dem Sozialphilosophen Frithjof
Bergmann gepragt, der sich in seinen Forschungen intensiv dem Freiheitsbegriff
gewidmet hat.

New Work ist daher nicht der Kickertisch in der Kantine oder das viel zitierte Ballebad

zur BespaBBung. New Work ist kein Ort oder Mébel, man kann nicht nach New Work gehen.
Man kann New Work auch nicht mit einem Unternehmensbeschluss verordnen.

Denn New Work ist eine Arbeitsweise und eine Haltung zur Arbeit. Die Kernwerte von

New Work sind Selbststéandigkeit, Freiheit und Teilhabe an der Gemeinschaft.

*Quelle https://www.gruenderszene.de/lexikon/begriffe/new-work (Stand Mai 2018)
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BUZZWORD-HEAVEN:

ARBEIT 4.0,

DIGITALE TRANSFORMATION,
NEW WORK -

SO HANGT ES ZUSAMMEN

Fassen wir zusammen: Ohne digitale Transformation keine Arbeit 4.0.

Diese New Work braucht wiederum digitale Technologien, um Freiheit in der
Zusammenarbeit zu ermdglichen. Durch die technischen Mdéglichkeiten der digitalen
Transformation haben wir eine zeitliche, raumliche und organisatorische Flexibilitat
gewonnen, die so bisher in der breiten Gesellschaft schlichtweg nicht méglich war.
Theoretisch und praktisch kann jeder Computer an jedem Ort zu jeder Zeit zum Arbeits-
platz werden. Daher verdndern sich Arbeitsraume und Unternehmensstrukturen zur
Arbeitswelt 4.0. Die Grundwerte, die das Ganze zusammenhalten sind Selbststandigkeit,
Freiheit und die Teilhabe an der Gemeinschaft.

Diese Themenbereiche haben einen gesamtgesellschaftlichen Kontext. Darum geht
es uns heute im World Café nicht. Uns geht es um das, was wir in diesem Kreis aktiv
gestalten kdnnen, um berufliche Weiterbildung in Unternehmen allgemein und auch
in unserem Unternehmen.

Es geht in dieser Runde explizit nicht um eventuell nétige gesetzliche Rahmen-

bedingungen, nicht um Politik, nicht um Bildung und Erziehung an Schulen, nicht um
gesamtgesellschaftliche Themen. Wir bleiben bei dem, was wir gestalten kénnen.
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EINE FORMEL ZUM START

Nattrlich méchten wir am Ende des World Cafés moglichst viel Output haben,
ein gutes Ergebnis bzw. gute Leistung prasentieren kénnen.

Leistung ist Kraft mal Weg. Leistung ist auch Arbeit pro Zeiteinheit. So gesehen
erscheint mir folgende einfache Formel am passendsten fiir das, was wir in unserem
Kontext gestalten kénnen:

POTENZIAL - STORFAKTOREN = LEISTUNG.

Daraus ergibt sich die Frage, wie wir Potenzial stéarken und Stérfaktoren verringern kénnen,
damit wir mehr Leistung erhalten. Und zwar mehr Leistung fir Mitarbeiter und
Unternehmen — und am Ende des Tages natiirlich auch fiir den Kunden.

Genug zu den gemeinsamen Grundlagen, auf geht’s zum World Café! Lernen Sie die
Gastgeber der vier Stationen kennen! Und finden Sie Antworten auf die Frage: Wie muss
berufliche Weiterbildung 4.0 in der Zukunft der Arbeit aussehen, damit sie nachhaltig und
wirksam ist und dabei vielleicht sogar noch Spal3 macht!
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WORLD CAFE WEITERBILDUNG 4.0:
VIER STATIONEN, VIER GASTGEBER,
VIER BERICHTE

Et voila — so vielschichtig wie die Teilnehmer unseres World Cafés waren, so vielschichtig
waren auch unsere Gastgeber. Sie kommen aus den Bereichen Wirtschaft, Personal,
Beratung und Training. Drei der 4 Gastgeber sind Mitarbeiter, zwei in Fihrungspositionen,
einer ist vollblutselbststéandiger Einzelunternehmer. Und auf ein ausgewogenes
Geschlechterverhaltnis haben wir selbstredend auch geachtet ;-)

In den Berichten der vier Gastgeber steht jeweils ein persodnlicher Einstieg ins Thema am
Anfang, dann folgt eine Zusammenfassung der Gesprache an der Station mit einem kurzen
Fazit. Jede einzelne Dokumentation endet mit einem kurzen Portrait von Gastgeber und
Autor.
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STATION: WIE SOLL WEITERBILDUNG IN ZUKUNFT SEIN,
DAMIT ES INTERESSANT UND WIRKSAM [ST?

Gastgeberin Melanie Zucker:

, Die heutige Arbeitswelt verédndert sich rasant. Neue Lernmdglichkeiten werden gebraucht,
um die Mitarbeiter und Fiihrungskréfte individuell daber zu unterstiitzen, ihre Ziele zu
erreichen — drtlich und zeitlich flexibel, doch auch vernetzt im Austausch mit anderen, um
miteinander und voneinander zu lernen. "

Ein toller Seminarort und ein ansprechendes Konzept — das ist langst nicht mehr genug,
um ein Weiterbildungsangebot attraktiv zu machen. Die Teilnehmer des World Cafés in der
JOSEPHS Denkfabrik hatten zur Frage ,,Wie soll Weiterbildung in Zukunft sein, damit es
interessant und wirksam ist“ vielfaltige Perspektiven und Ideen im Gepack, mit denen
Seminarinhalte nicht innerhalb weniger Tage verpuffen, sondern nachhaltig die
Handlungskompetenz von Mitarbeitern und Flhrungskraften erweitern.
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,Wer sitzt im Fahrersitz?“

Der Einstieg in die WeiterbildungsmaBnahme ist dabei sehr vielfaltig: abhangig von
UnternehmensgréBe, Branche und persénlichen Interessen ist der wichtigste Schllssel die
Eigenverantwortung und die Neugier beim Lernen. Jeder Einzelne sollte nach Meinung der
Teilnehmer zunachst klaren, warum er eine Weiterbildung machen mdéchte und fir sein
personliches Lernziel die Verantwortung Gbernehmen. Unternehmen kdnnen hierbei
unterstiitzen, indem sie den SpaB am Lernen férdern, Angebote leicht zugénglich
bereitstellen und auf diese Weise Quereinsteiger ermutigen, in ein bislang unbekanntes
Lernfeld einzutauchen. Eine Hirde kdnnen die Kosten sein, d.h. das Angebot sollte
bezahlbar sein oder umsonst angeboten werden.

»Passgenau und zukunftsfahigkeitsférdernd!“

Alle waren sich einig: am attraktivsten sind diejenigen Angebote, die zielgruppenspezifisch
auf individuelle Situationen zugeschnitten sind, um den maximalen Mehrwert und unmit-
telbaren Transfer in den Arbeitsalltag zu ermdéglichen. Von Bedeutung ist dabei auch der
Unternehmenskontext: Branche, GroBe und Kultur sind entscheidend fiir ein optimales
Weiterbildungsangebot. Sehr wichtig waren den Teilnehmern die Orientierung an Starken
und ein hochgradiger Praxisbezug. Immer im Blick ist die Steigerung der fachlichen und
persdnlichen Kompetenzen, um Handlungskompetenzen fir die Zukunft zu vergréBern und
so einen attraktiven Mehrwert fiir den Einzelnen und das Unternehmen zu schaffen. Eine
Expertin schildert, dass es mittels innovativer Messungen der Gehirnstréme bereits heute
moglich sei, genau festzustellen, welchen Lernstand und -bedarf eine Person hat.
Spannende Entwicklung zur idealen Passform!

»Inhalte, die ich wirklich, wirklich will — immer und Gberall.“

Wahrend ortsungebundenes Lernen ein essenzieller Faktor ist, méchten die Teilnehmer des
World Cafés die Vereinbarkeit von Weiterbildung mit Job und Familie und einen persénlich-
en Austausch in der Gruppe nicht auBer Acht lassen — Internationalitat und generations-
Ubergreifende Kollaboration inbegriffen. Inhalt und Form der zielgruppenspezifischen
Angebote sollten dabei vom Unternehmen und den Mitarbeitern gemeinsam gestaltet
werden, um die Umsetzbarkeit in der Praxis zu prifen und eine hohe Qualitat von Angebot
und Ergebnissen zu gewahrleisten. Ein Teilnehmer schildert begeistert, dass es bereits
heute innovative Ansatze von Unternehmen gibt, die den Mitarbeitern den Freiraum geben,
selbstorganisiert an gemeinsamen Lernzielen zu arbeiten — und damit den maximalen
Mehrwert des Einzelnen sicherstellen und diesen fiir das Unternehmen skalierbar machen.
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»Multisensorischer Medienmix*

Jeder Mensch lernt auf eine andere Art und Weise, daher lag der Wunsch nach einem
modular aufgebauten und leicht veranderbaren Weiterbildungskonzept nahe. Ein vielfaltiger
Medienmix fir alle Sinne, online und offline, sowie Indoor- und Outdoor-Angebote tragen
zur Abwechslung bei und setzen unterschiedliche Lernimpulse.

Ganz auf sich gestellt méchten die Teilnehmer allerdings nicht immer sein: ein
Unternehmen kdnnte die Vernetzung der Angebote mit einer fachlichen Lernbegleitung
durch einen Moderator oder Coach abrunden, um den interaktiven Austausch zu
moderieren oder in einem Folgecoaching den Transfer zum Arbeitsplatz zu optimieren.

FAZIT:

Dieses World Café hat einige Impulse geliefert, welche vielfaltigen Bediirfnisse ein
Weiterbildungsangebot erfiillen muss, um interessant und wirksam zu sein — von der
Eigenverantwortung des Einzelnen fiir seine Lernziele bis zur Offenheit von Flihrungskraft
und Unternehmen fiir eine Verdnderung im Alltag. Die Kunst besteht nun darin,
verschiedene Perspektiven effektiv miteinander zu verkniipfen, um innovative und
individuelle Angebote zu entwickeln.

Autorin Melanie Zucker

Melanie Zucker ist Visual Coach und unterstiitzt Frauen in Flihrungsrollen, ihre persénliche
Vision mit Stift und Papier sichtbar zu machen, damit sie ihr Unternehmen fokussiert,
authentisch und mit Leichtigkeit voranbringen. Ihre Vision ist es, mit kreativen Impulsen zu
inspirieren und Mut zu machen, Ideen & Leidenschaften umzusetzen. Mit Hilfe der
gezeichneten Bilder werden komplexe Themen strukturiert und Zusammenhange klar
erkennbar, als Fundament fiir eine nachhaltige Verédnderung.
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STATION: WELCHE WEITERBILDUNGSTHEMEN EIGNEN SICH FUR WELCHES
FORMAT? ONLINE, OFFLINE, BLENDED?

Gastgeber J6érg Grimm:

"Weiterbildung ist der Schlissel zum kiinftigen Erfolg im Arbeitsleben. Im Laufe der
nachsten zehn Jahre wird sich der Arbeitsmarkt rasant d&ndern. Neue Jobs entstehen,
Arbeitsstellenwechsel werden haufiger. Dies erfordert eine neue Denkweise, gerade auch im
Hinblick auf Weiterbildung. Eine wichtige Voraussetzung dafur ist der Erfahrungs-
austausch darlber, welche neuen Weiterbildungsmdglichkeiten schon genutzt werden,
welche funktionieren und welche nicht."

Die Digitalisierung wird die Bildung tiefgreifend verédndern. Nicht nur, weil
Weiterbildungsangebote jetzt auch online abrufbar sind, das ist eher Schnee von gestern.
Es geht vielmehr darum, dass Bildung im Allgemeinen nicht nur einem exklusiven
westlichen Teil der Bevdlkerung zur Verfiigung steht, sondern kiinftig einem GroBteil der
Weltbevodlkerung - und zwar in Form von zum groBBen Teil kostenlosen Angeboten.
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Aber auch kostenintensive Angebote gibt es immer mehr, hier heiBt die Devise: weg vom
Einheitskurs, hin zu individuell geférderten Kursen, in denen auf die tatsachlichen Kompe-
tenzen jedes Einzelnen eingegangen wird. In den letzten Jahren fand eine enorme
Entwicklung im Bereich des digitalen Lernens statt.

Mit MOOCS sind neue Formate der digitalen Bildung entstanden. Massive Open Online
Course kombiniert traditionelle Formen der Wissensvermittlung wie Videos, Lesematerial
und Problemstellungen mit Foren, in denen Lehrende und Lernende interagieren und in
virtuellen Lerngruppen zusammenarbeiten. Der private Weiterbildungsmarkt ist hier
wesentlich weiter als 6ffentliche und private Schulen und Hochschulen. In groBen
Unternehmen herrscht bereits heute das Prinzip ,,Digital First”. Digitale Angebote sind hier
die Regel und Prasenzkurse missen extra begriindet werden. Dabei geht es weniger darum,
dass Online Learning kostenglinstiger ist, als vielmehr darum, dem Mitarbeiter eine
individuell auf ihn abgestimmte, passgenaue Weiterbildung anzubieten. Blendend Learning
wachst hier immer schneller, gerade im Bereich Persénlichkeitsentwicklung. Kleinere und
mittlere Unternehmen tun sich mit Weiterbildungsangeboten generell etwas schwer und
was Online und Blendend Learning angeht, sind viele Firmen derzeit tberfordert.

Jeder lernt anders, denn Lerntempo, Motivation und Lernstil sind sehr unterschiedlich. Je
alter wir werden, desto mehr unterscheiden sich unsere Qualifikationen und die
spezifischen Anforderungen an Weiterbildung — und genau das ist die groBe Chance der
digitalen Weiterbildungsangebote. Hier stehen nicht nur passgenaue Angebote bereit,
sondern auch in Sachen Motivation wird einiges getan. So sind einige Lernangebote
aufgebaut wie Computerspiele und passen sich den individuellen Lerngewohnheiten an.

Bei all den neuen Méglichkeiten sollte jedoch nicht vergessen werden, dass bei Online
Angeboten der direkte Austausch und die Kérpersprache weitgehend wegfallen. Dies kann
ein Nachteil sein, weil man kein direktes Feedback bekommt. Gemeinsames Lernen findet
meist nur selbstorganisiert, z.B. in Foren statt. Der Austausch findet hier direkt unter den
Teilnehmern statt. Wer sich auf den virtuellen Austausch einlasst, entwickelt wichtige
Schliisselqualifikationen fiir die Arbeitswelt 4.0. Wer sich bereits in der virtuellen
Umgebung auskennt, dem fallt es als Lernendem leichter, dies spater auch fiir seine
Arbeitstatigkeit zu nutzen. Je motivierter jemand ist, desto eher eignet sich fiir ihn eine
Online Veranstaltung. Letztlich gibt es keine generelle Festlegung fiir welchen Bereich
welche Weiterbildungsform geeignet ist.
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IMPRESSIONEN

Die Besucher des World Cafés waren sehr interessiert, sie waren vom Fach und voll im
Thema. Die Fragestellung Online, Offline oder Blended wurde kontrovers diskutiert. Aus
eigenen Erfahrungen der Teilnehmer konnten wir ableiten, dass es eher Fachthemen sind,
die sich fir reine Online Veranstaltungen eignen. Verhaltensorientierte Themen sahen wir
eher bei den Offline Veranstaltungen. Mit Blended Learning hatte schon ein GroBteil der
Teilnehmer gute Erfahrungen gemacht, allerdings kommt es dabei auch immer auf die
Persdnlichkeit des Lehrenden an. Je motivierter jemand ist, desto eher eignet sich fir ihn
eine Online Veranstaltung. Letztlich gibt es keine generelle Festlegung, fiir welchen
Bereich welche Weiterbildungsform geeignet ist. Jedoch steht eins fest: Weiterbildung wird
immer wichtiger und wird zukinftig mehr denn je tber erfolgreiche Karrieren entscheiden.

Autor Jorg Grimm
Jorg Grimm ist kaufmannischer Leiter, Personalleiter und Mediator.

Das harmonische Zusammenfinden von Organisationen, Prozessen und menschlichen
Bedurfnissen steht fur ihn im Fokus.
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STATION: WELCHEN RAHMEN BRAUCHEN WIR IN ZUKUNFT
FUR ONLINE TRAININGS?

Gastgeberin Alexandra Schlierf-Ziihicke:

"Die heutige Arbeitswelt verdndert sich rasant und es sind neue Lernmdglichkeiten
erforderlich, die Unternehmen, Fihrungskrifte und Mitarbeiter individuell daber unter-
stitzen, ihre Ziele zu erreichen — zeitlich flexibel, unabhdngig vom Standort und dennoch
vernetzt im Austausch mit anderen, um miteinander und voneinander zu lernen.
Betriebliche Weiterbildung soll als wichtiger strategischer Erfolgsfaktor dazu beitragen, die
betrieblichen ,,Humanressourcen* besser und systematischer als bisher zu erschlielSen. "

So sieht Weiterbildung in der Zukunft der Arbeit 4.0 aus: selbstorganisiert,
eigenverantwortlich sowie zeit- und ortsflexibel — unterstiitzt von vielfaltigen Medien.
Softwareanwendungen bedienen, in virtuellen Teams kommunizieren, sich fachlich auf
dem neuesten Stand halten — dies sind nur einige der Kompetenzen, die Mitarbeiter fur die
digitalisierte Arbeitswelt bendtigen. Doch wie kénnen sie sich diese Skills aneignen? Wie
sieht Weiterbildung fiir Arbeit 4.0 aus? Welche Rahmen brauchen wir fir Online Trainings?
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Der technologische Wandel der Unternehmen ist bereits angekommen. Die Auswirkungen
auf das Arbeiten missen von den Mitarbeitern der Unternehmen bewaltigt und getragen
werden. Berufsbegleitendes Lernen wird dadurch immer wichtiger, mit der Digitalisierung
steigt auch der Weiterbildungsbedarf. Lernvideos und virtuelle Seminare bzw. Webinare
sind fir die World-Café-Teilnehmer die Top-Formate. Vorteil dieser Medien: Mit Videos
lassen sich Prozesse und Anleitungen visuell darstellen. Virtuelle Seminare mit Chat-
Funktionen wiederum bieten die Mdéglichkeit, Teilnehmer an verschiedenen Standorten
gleichzeitig und interaktiv zu unterrichten. Und auBBerdem kénnen die TN spéater noch zeit-
und ortsunabhéangig online auf das Seminar zugreifen.

Doch welche Anforderungen muss ein Weiterbildungsangebot 4.0 erfiillen?
Hierzu haben die Befragten die folgenden Lernaspekte in ihrer Bedeutung fir
Weiterbildung 4.0 beurteilt:

e selbstorganisiertes und eigenverantwortliches Lernen

e ein Mix aus unterschiedlichen Lernmedien und -methoden

e zeit- und ortsunabhangiges Lernen

e Mobiles Lernen

e vernetzte Lern-Community. Sie ist flir den Austausch mit Kollegen hilfreich —
bei Fragen oder auch wenn es darum geht, neues Wissen, neue Tools oder neue
Methoden in den Berufsalltag zu integrieren.

Als weiteres Ergebnis wurde erarbeitet, dass an vorderster Stelle die betriebliche
Weiterbildung steht, die sich seit einigen Jahren immer stérker als der Hauptbestandteil
der beruflichen Fort- oder Weiterbildung herauskristallisiert hat. Vor dem Hintergrund des
sich verscharfenden Wettbewerbs zwischen den Unternehmen, der Globalisierung der
Markte, neuer Qualitatsanforderungen an Produkte und insgesamt zunehmenden
Kostendrucks werden in vielen Unternehmen die Beschaftigten als Leistungstrager neu
entdeckt. Betriebliche Weiterbildung soll dabei als wichtiger strategischer Erfolgsfaktor
dazu beitragen, die betrieblichen ,,Humanressourcen* besser und systematischer als bisher
zu erschlieBBen.

Beim Initiieren von Veranderungsprozessen wird dem Verhalten der Flihrungskrafte
besondere Bedeutung beigemessen, weil vor allem von ihnen die entscheidenden Impulse
fir echte Beteiligungsverfahren ausgehen missen. Inwieweit sich Mitarbeiter tatsachlich
ernst genommen fihlen, hangt sehr stark davon ab, wie Vorgesetzte auf Veranderungs-
vorschlage von ihnen reagieren. Fiihrungskrafte kdnnen wiederum ausgesprochen
innovationsbehindernd wirken, wenn sie nicht selbst von der Notwendigkeit und
Sinnhaftigkeit der ReorganisationsmaBnahmen (berzeugt sind.
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Das kann dann der Fall sein, wenn sie sich in ihrer bisherigen Funktion durch neue
Entwicklungen bedroht sehen. Diese zentrale Bedeutung der Fiihrungskrafte, vor allem
auch auf den mittleren und unteren Ebenen, ist in den letzten Jahren von vielen Betrieben
erkannt worden.

Es bedarf daher gerade bei dieser Gruppe einer entsprechend sorgfaltigen Vorbereitungs-
phase, weil von ihnen eine neue Aufgabenwahrnehmung und ein neues Selbstverstéandnis
erwartet werden. Auch dies ist als wichtiger Bestandteil des neuen Typs betrieblicher
Weiterbildung im Rahmen der Lernenden Organisation anzusehen.

Ein wichtiges Thema wurde von nahezu allen Teilnehmern aufgegriffen: Der geschitzte
Rahmen bzw. Raum fiir Weiterbildung! Der Wunsch, das Erlernte fir sich zu manifestieren
und anzubringen, ohne dabei von Mitlernenden oder gar Flihrungskraften subtil ange-
gangen zu werden. Dabei spielt es sicherlich eine Rolle, ob Trainer und Coaches Interna
aus dem Trainingsraum an Personalverantwortliche weitergeben. Viel eher wird eine
Unternehmenskultur dazu beitragen, wenn das Unternehmen von innen heraus gestarkt
und erfolg- und umsatzbringend agiert. Erhalten Weiterbildungen einen positiven Beige-
schmack, werden sie verstarkt in Anspruch genommen und steigern sicherlich somit die
Attraktivitat des Arbeitgebers.

Autorin Alexandra Schlierf-Ziihlcke

Mit ihrer Begeisterung und ihrem Organisationstalent erganzt Alexandra Schlierf-Zihlcke
das Team rund um DANA ARZANI im Bereich Sales & Marketing. Sie bringt 20jahrige
Berufserfahrung im Bereich Key Account Management mit, sowohl aus der Dienstleistungs-
als auch aus der Personalmanagementbranche. Sie hat sich im Bereich Kunden-
management, Flhrungskrafteseminare und Mitarbeiterfiihrung spezialisiert und liebt es,
Geschichten auf Papier fest zu halten.

DANA ARZANI - STRATEGIEN FUR ERFOLGREICHEN KUNDENKONTAKT - WWW.DANA-ARZANI.DE Seite 20 von 28




E-Book zum World Café im JOSEPHS am 04. Mai 2018

el il
il

~

STATION: WAS SOLL/MUSS WEITERBILDUNG DEN BETEILIGTEN BRINGEN?
WESSEN VERANTWORTUNG IST ES?

Gastgeber Stefan Wacker:

"Mich treibt um, wie man in unseren Zeiten des schnellen Wandels vom Learning ins Doing
kommt. Und ich bin sicher, dass wir im Workshop voneinander andere Sichtweisen kennen-
gelernt und dadurch gemeinsam neue Gedanken entwickelt haben."

Kontext: In den Diskussionsbeitragen gab es drei besondere Impulse, namlich:
»Weiterbildung muss letztendlich dem Kunden nutzen®, ,Weiterbildung sollte den Einsatz
der Mitarbeiter orientiert an ihren Starken verandern* und ,,Weiterbildung braucht gerade
fir den aufgrund der Digitalisierung notwendigen Kulturwandel geschiitzte Raume®.

Dazu ein Beitrag mit Fokus auf die ersten beiden Impulse.
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Kundenzentrierung ist Pflicht — auch bei der Weiterbildung

Die Orientierung am Kunden, am Nutzer oder am Menschen — je nachdem, welche
Perspektive wir einnehmen wollen — steht zurzeit hoch im Kurs. Methoden wie Design
Thinking, Service Design, Customer Experience Design u.v.m. liegen im Trend und haben
groBen Zulauf. Dahinter steht die Erkenntnis, dass Kundenerlebnisse immer wichtiger
werden. Nicht nur als Beiwerk, sondern als Differenzierungsmerkmal fiir Unternehmen und
damit als knallharter Wettbewerbsfaktor. Dies braucht uns nicht zu verwundern. Denn
schlieBlich leben wir in einer Welt, in der service-dominierte Geschaftsmodelle und
Plattformen einen immer groBeren Stellenwert einnehmen. In der also nicht mehr der Kauf
und Besitz eines Produktes fiir den Kunden entscheidend sind, sondern der Wert flir den
Kunden erst durch die Nutzung entsteht. Und diese Nutzung soll ein eindrlckliches und —
im Idealfall — begeisterndes Erlebnis sein.

Die ,,Reise des Kunden*

So gestalten wir eine ,,Customer Journey* — immer mit dem Kunden im Blick. Wir
entwickeln einen Spannungsbogen im Kundenerlebnis und konzipieren die Details an den
Touchpoints, den Punkten, an denen der Kunde mit unserem Unternehmen in Berlihrung
kommen soll. Ein ,Service Blueprint”, eine Blaupause fiir das neue Service-Angebot, zeigt
auf, was fur die Realisierung dieser Kundenreise notwendig ist. Welche Mitarbeiter und
welche Systeme zur Verfligung stehen und zusammenspielen missen, um das Kunden-
erlebnis zu kreieren. Und das in dem Bereich, der fiir den Kunden sichtbar ist, bei der
Bedienung im Restaurant, und ,,backstage” im unsichtbaren Bereich, beim Koch in der
Kiche. Die Gestaltung des Serviceangebots alleine macht allerdings noch keinen guten
Service. Die Implementierung ist meist nicht so ,fancy”, sondern miihsame Projektarbeit
inklusive der notwendigen Veranderungsprozesse. Denn nicht nur Systeme missen
implementiert werden, auch die Mitarbeiter miissen befahigt werden, das herausragende
Kundenerlebnis méglich zu machen.

Die vergessenen Anforderungen der Digitalisierung

Wenn wir tber die Anforderungen der Digitalisierung sprechen — und um nichts anderes
geht es hier im Grunde, denn die veranderte Technik ist nur der ,, Trager"” fur die jetzt
moglich gewordenen Serviceangebote fiir unsere Kunden — dann sprechen wir meist schnell
davon, welche Fahigkeiten, Mitarbeiter und Teams es braucht, um solche Services zu
gestalten.
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Um zunachst die Kundenbedrfnisse zu ermitteln und dann auf deren Basis iterativ mit
den passenden Methoden und Werkzeugen die Angebote zu designen. Doch dabei
Ubersehen wir schnell, dass fir diese neue ,, Kundenreise“ auch die passenden ,,Reise-
begleiter” erforderlich sind. Je mehr Kontaktpunkte digital abgebildet werden, desto
wichtiger werden die persénlichen Kontaktpunkte. Desto wichtiger wird der Mensch, der
hier dem Kunden ein besonderes Erlebnis bescheren soll.

Weiterbildung als Mehrwert fiir den Kunden

Also muss es auch beim Weiterbildungsbedarf — oder sagen wir vielleicht besser
Mitarbeiterentwicklungsbedarf — um den Nutzen, den Mehrwert, gehen, den wir dem
Kunden liefern wollen und muissen. Der wichtigste Beteiligte der Weiterbildung ware
demnach konsequenterweise der Kunde. Denn er ist der Ausléser und er ist letztendlich
auch derjenige, der dadurch, dass er unsere Leistungen in Anspruch nimmt, sie schatzt
und vergitet, die Weiterbildung tiberhaupt erst ermoglicht.

Neue Anforderungen und verborgene Talente

Nachdem sich durch diese Entwicklungen — die Digitalisierung und das, was durch sie
moglich wird — alles grundlegend wandelt, werden neue Fahigkeiten nétig, die bislang nicht
gefragt waren. Moglicherweise haben wir sie noch nicht einmal als Féhigkeiten fir das
berufliche Umfeld wahrgenommen. Empathie zum Beispiel als Talent, das ich dafir
einsetzen kann, dem Kunden zuzuhéren, mich in ihn hineinzuversetzen. Beste Gelegenheit
also, sich vor dem Start der nachsten groBen Qualifizierungswelle Gedanken zu machen,
welche Starken denn jetzt (neu) bei unseren Mitarbeitern benétigt werden. Und ausfindig
zu machen, wo diese Starken moglicherweise im Unternehmen schon vorhanden sind, als
verborgene Talente oder sogar als nicht genutztes Potenzial am ,,falschen* Ort.

Kundenzentrierte Mitarbeiterentwicklung

Wie kdnnten wir dabei vorgehen? Ausgehend von den identifizierten Kundenbedirfnissen
und -erwartungen sollten wir neue Anforderungen an unsere Mitarbeiter entwickeln und
diese dann mit ihrem Starkenprofil abgleichen. So zeigt sich, was gebraucht wird und wer
die besten Voraussetzungen mitbringt, fiir ein optimales Kundenerlebnis Starken weiterzu-
entwickeln, statt Defizite zu bekampfen. In der Folge bleibt es abzuwarten, wie weit wir
damit kommen und wie viele Arbeitsplatze tatsachlich betroffen sind. Oder ob sich wirklich
neue Chancen und Potenziale auftun. Denn dieses gesamte Szenario ist zu komplex, als
dass wir es schon von vorneherein tGberschauen und ganz durchdringen kénnten.
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Also gilt auch hier wie bei allen Methoden, die mit der VUCA*-Welt auskommen wollen:
mit einem ,,First Draft” starten und in kurzen Lernzyklen méglichst schnell dazulernen und
adaptieren. Auch das Ubrigens eine Starke, die bislang noch nicht so haufig gefragt war
und jetzt eine zentrale Rolle einnehmen wird.

Autor Stefan Wacker

Stefan Wacker ist selbststandiger Unternehmensberater aus Nirnberg, mit dem Fokus auf
kundenzentrierten Innovationsprozessen, Initiator der Service Design Drinks Nirnberg und
des Service Design Summits.

*VUCA ist ein Akronym fir die englischen Begriffe volatility, uncertainty, complexity und ambiguity (deutsch
Volatilitéat (Unbestandigkeit, Unsicherheit, Komplexitat und Mehrdeutigkeit).
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AUF DEN PUNKT GEBRACHT.
DANA ARZANI

Die Gesprache an den Tischen der vier Stationen lieferten spannende Anforderungen an die
Weiterbildung in der Zukunft der Arbeit 4.0: Sie muss noch abwechslungsreicher sein als
heute, sie muss auf anspruchsvolle, fesselnde Weise verschiedene Aspekte und Methoden
effektiv miteinander verkniipfen. Sie muss die Teilnehmer mit innovativen und indivi-
duellen Angeboten dort abholen, wo sie stehen. Und das in zeitlicher, raumlicher und
inhaltlicher Hinsicht. Daflir stehen bereits verschiedene funktionsfahige Kanale bzw.
Medien zur Verfligung, die entsprechend den Themenfeldern Online, Offline und Blended
eingesetzt werden.

Berufliche Weiterbildung ist so vielschichtig wie die Unternehmen und ihre Mitarbeiter.
Daher waren sich alle einig, dass jedes Unternehmen fir sich eine Lésung finden muss, ein
Weiterbildungskonzept, das im eigenen Bezugsrahmen individuelle Strategien flr
Qualifizierung und Entwicklung umsetzt. Fir lhr eigenes Unternehmen kénnen Sie das
recht leicht finden, mit unserem World Café haben wir es vorgemacht: Sie brauchen dafir
einen Raum, interessierte Teilnehmer aus den relevanten Bereichen, vier zielfihrende
Fragen und vier Tische — schon sind Sie startklar!

Wenn Unternehmen sich nicht weiterentwickeln, sind sie irgendwann nicht mehr gut genug
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und verschwinden. Die Teilnehmer des World Cafés waren auch deshalb davon Uberzeugt,
dass berufliche Weiterbildung jeden angeht. Doch es gibt viele Unternehmen, die sich noch
gar nicht mit dem Thema Weiterbildung beschaftigen. Vielleicht, weil sie es nicht nétig
finden, weil sie etwas anderes flir wichtiger halten, weil sie sich Uberfordert fiihlen oder
keine passenden Angebote finden.

Der beste Einstieg in die Weiterbildung ist eine ehrliche Bestandsaufnahme und die hat
mit einem offenen Format besonders gute Chancen, wie unser World Café bewiesen hat. Im
Spatherbst 2018 wird es deshalb eine Fortsetzung davon geben. Wir bei DANA ARZANI
freuen uns, dass unsere Idee so gut funktioniert hat und wir sind allen Beteiligten fir ihr
Engagement sehr dankbar. Den Unternehmen, die noch nicht so recht wissen, wie sie mit
dem Thema Weiterbildung 4.0 gliicklich werden kénnen, empfehlen wir, sich
Unterstltzung bei Beratern und Trainern zu holen. Sie helfen ihnen dabei, die richtigen
Prioritaten zu setzen und entwickeln daraus die notwendigen und effektiven MaBnahmen:
Strategien, um auf veranderte Rahmenbedingungen zu reagieren, in bestimmten Bereichen
einfach besser zu werden, die menschliche Interaktion oder generell die interne und
externe Kommunikation zu optimieren.

Es gibt keine Erfolgsgarantie in der Weiterbildung, aber garantiert kommt der Erfolg nicht
von selbst! Die Arbeitswelt 4.0 ist keine Bedrohung, sondern eine Herausforderung —
bestenfalls eine positive. Nehmen Sie sie an, mit dem richtigen Partner an lhrer Seite!

Autorin und Gastgeberin im World Café Dana Arzani

,Wenn ich als Beraterin und vor allem Trainerin zum Thema Kundenkontakt und
Kundenkontaktoptimierung eines gelernt habe, dann, dass berufliche Weiterbildung ein
hochkomplexes Thema ist, fiir dessen Gesamterfolg es keine Garantie gibt. Man kann
Weichen stellen, die zielfiihrender sind als andere. Man kann Konzepte erstellen, die
besser funktionieren als andere. Man kann Rahmenbedingungen schaffen, die
erfolgversprechender sind als andere. Wirklich gut wird es nur, wenn wirklich alle
beteiligten Parteien gemeinsam an einem Strang ziehen.*

&y
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Es ist ihre tiefe Uberzeugung, dass ein Unternehmen heutzutage nur dann als
auBergewdhnlich erfolgreich gilt, wenn der Kunde dies in der taglichen Praxis auch so
erlebt. Deshalb konzentriert sich Dana Arzani auf die aktive Gestaltung eines exzellenten
direkten Kundenkontakts. Uber ihre Erlebnisse aus Kundenperspektive schreibt sie
regelmaBig Blogartikel und 1&dt damit zum konsequenten Perspektivwechsel und Neu-
Denken ein. Sie lebt mit ihrem Mann und zwei Kindern in der Nahe von Nirnberg und
interessiert sich flr Architektur und Design. AuBerdem kocht sie leidenschaftlich gern fur
Familie und Freunde.

2011 griindete Dana Arzani ihr Beratungs- und Trainingsunternehmen mit dem Ziel,
ihren Erfahrungsschatz mit anderen Unternehmern zu teilen. Seitdem entwickelt sie
effektive und innovative Konzepte, die es Unternehmen erméglichen, den Kundenkontakt
so zu gestalten, dass der Unternehmenserfolg auch in Zukunft gesichert ist.

Mithilfe der von ihr entwickelten Methodik STEP 4 SPARKLE erarbeitet sie mit ihrem
Team zukunftsfahige Szenarien flr den individuellen erfolgreichen und bemerkenswerten
Kundenkontakt. Zu diesem Zweck konzipiert Dana Arzani sowohl Prasenztrainings als auch
Online-Trainings und legt besonderen Wert auf Transfersicherung im Arbeitsalltag. Am Puls
der Zeit mit dem Kunden arbeiten ist ihr ein besonderes Anliegen.

*DIE ZUKUNF -
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