Qualitatstestierung in der Weiterbildung:
Zur Bedeutung des Teilnehmenden im Rahmen der
Qualitatstestierung nach LQW

Dissertation
zur
Erlangung des Doktorgrades der
Wirtschafts- und Sozialwissenschaftlichen Fakultat
der Eberhard Karls Universitat Tubingen

vorgelegt von
Dipl.-Soz.pad. Annette Mauch
aus Tubingen

Tubingen

2012



Tag der mindlichen Prufung: 10.10.2012
Dekan:

1. Gutachter:
2. Gutachter:

Professor Dr. rer. soc. Josef Schmid
Prof. Dr. Josef Schrader (TUbingen)
Prof. Dr. Norbert Vogel (TUbingen)



Danke...

...zU sagen, ist mir an dieser Stelle ein besonderes Anliegen. Dank der fachlichen und personlichen
Unterstltzung zahlreicher Menschen ist dieses Dissertationsprojekt gelungen.

Prof. Dr. Josef Schrader fiir die unzahligen, fachlich hilfreichen Gesprache, seine kontinuierliche,
verlassliche Betreuung und sein Vertrauen in das Gelingen meiner Arbeit.

Prof. Dr. Norbert Vogel fiir seine prompte Bereitschaft, die Arbeit als Zweitgutachter zu betreuen.
Prof. Dr. Stefanie Hartz fir die fachliche Unterstiitzung zu Beginn meines Dissertationsprozesses.

Meinem Mann Alexander: Sein unbandiger Glaube an mich und meine Arbeit, seine Riickenstarkung
durch die ganzen Jahre und sein wohlwollendes und optimistisches Gem{it sowie das Quantchen
Gelassenheit, das mir in schwierigen Phasen so gut tat, und nicht zu Letzt seine Liebe zu mir, haben
es mir ermoglicht, dieses Projekt erfolgreich zum Abschluss zu bringen.

Meiner Tochter Amelie: Fiir ihre Unbeschwertheit und Lebensfreude, die mir gezeigt hat, dass es
wichtigere Dinge im Leben gibt als eine Doktorarbeit.

Meiner Schwester Dr. Daniela Mauch: Fiir ihr schwesterliches Coaching, ihre 24-Stunden
Erreichbarkeit sowie fiir das Vorausgehen auf dem Weg zu einer Dissertation.

Mama und Papa fiir euer grenzenloses Vertrauen, eure groRartige Unterstlitzung in allen
Lebenslagen, eure materielle und emotionale Grol3ziigigkeit und fiir eure Liebe.

Begleiter und Mitpromovend Stephan Schumacher fir seine tragende Freundschaft sowie den
personlichen Beistand.

Doktorandengruppe Mirjana Zipperle und Larissa von Schwanenflligel fir ihre konstruktiv-kritische
Begleitung der Arbeit.
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1. Einleitung und Uberblick

Einleitend in die Thematik der vorliegenden Arbeiterden die Hintergrinde der
Qualitatsdebatte in der Weiterbildung (Kapitel Isbyie die Entstehung des L3WIlodells

(Kapitel 1.2) dargelegt. Anknupfend an den Stand Berschung (Kapitel 1.3) werden
Zielsetzung, Fragestellung und Vorgehen der vcehelgn Forschungsarbeit (Kapitel 1.4)

erlautert.

1.1 Hintergrinde der Qualitatsdebatte in der Weibddung

Der gegenwartig politisch und wissenschaftlich et Diskurs um Qualitdtsmanagement,
Qualitatsentwicklung,  Qualitdtssicherung und  damiterbundene  Testierungs-
beziehungsweise Zertifizierungsverfahren ist evideauch in der Erwachsenen-
bildung/Weiterbildung.

In den achtziger Jahren konzentrierte sich die @sion um Qualitatssicherung und
Qualitatszertifizierung noch vorwiegend auf den dRdionsbereich. Sie schwappte dann
Anfang bis Mitte der neunziger Jahre in den Diaistiingsbereich tber. Insbesondere auf
dem Gebiet der Bildung, respektive der Weiterbilglunvurde die Qualitatsdiskussion
daraufhin intensiviert und um oOkonomische Aspekieegert. Einzelne Ansatze dieser
Qualitatsdebatte in der Weiterbildung liegen zwarelis um 1975 vor, aber noch ohne die
wirtschaftliche Motivation (vgl. Vogel 1997, S. 79)Der inhaltliche Fokus der
Qualitatssicherung in der Weiterbildung bezog siamals auf eine inputorientiefté¢ariante
und verschob sich sodann in den achtziger Jahref ene outputorientierfe
Qualitatssicherung, also ,von der Kontrolle dergeéund ihrer Angebote zur Kontrolle der
Resultate von Bildungsprozessen® (Forneck, Wrart® 28. 167). Ausgel6st ,durch die Ende
der 80er Jahre von der “International OrganizaiorStandardization™ (ISO) veroffentlichten
Qualitatsmanagement- und Qualitatssicherungsnorrdéodel 1997, S. 79) verstarkte sich
die Qualitatsdiskussion in der Weiterbildung in B&mischer Hinsicht zunehmend. Ab den
neunziger Jahren richtete sich die Debatte um @isdicherung in der Bildungsbranche
dann auf die der Okonomie entsprungenen ,Managememd Zertifizierungssysteme®
(Forneck, Wrana 2005, S. 167), verbunden mit deertithme von ,prozessorientierten
Qualitatsmanagementmodellen* (Forneck, Wrana 2@)5167). Ende der neunziger Jahre

1 LQW ist die Kurzbezeichnung fiir das Qualitdtsmasmagntsystem Lernerorientierte Qualitatstestierangeir
Weiterbildung.

2 Input-Qualitat (Organisation, Technik, Persomdethode etc.)* Hartz, Meisel 2006, S. 17.

% Output-Qualitat (z.B. Durchfallquote, Ergebnissiprtz, Meisel 2006, S. 17.
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kommen Aspekte der Kunden- sowie Nachfrageoriamigr zur bildungsbezogenen
Qualitatsdebatte hinzu, womit auch der an Weitddnigsveranstaltungen Teilnehmehde
starker ins Blickfeld ruckt (vgl. Forneck, Wrana080 S. 167). Heute ist der Qualitatsdiskurs
auf differenten, ordnungspolitischen Ebenen zudindnd es existiert ein heterogenes Feld
unterschiedlicher Ansatze zur Qualitatssicherunglen Weiterbildung (vgl. Hartz, Meisel
2006, S. 24). Wobei festzustellen ist, dass Mogelige auf eine Verbesserung
organisationaler Prozesse zielen, den Diskurs uali@uin der Weiterbildung anfuhren (vgl.
Hartz 2011, S. 21).

Bundesweit sind (berwiegend folgende Modelle zur al@itsentwicklung in der
Weiterbildung von Relevanz: ISO, EFQM (European rieiation for Quality Management)
und LQW (Lernerorientierte Qualitatstestierung ier dNVeiterbildung). Die vorliegende

Dissertation beschaftigt sich speziell mit demtgggnannten Qualitatsmanagementmodell.

Reslumierend zeigt sich, dass die Qualitatstheriatidie Weiterbildung nicht unbekannt ist.
Waren Qualitatsfragen stets mit den Themen Prafeabsierung der Lehrenden (Gieseke
1997; Vogel 2008) und Evaluierung des Lehr-LernzBsses gepaart, so dominiert seit den
neunziger Jahren eine Organisationsorientierung Ridpatte um Qualitdtsmanagement.
Zudem gewann die Thematik immer starkeres, Ofiegml Interesse und damit einhergehend
kam es zu Eingriffen von bildungspolitischer Seitd®ie Entwicklungen auf
bildungspolitischem Terrain der letzten zwei Jahrge werden an dieser Stelle aufgegriffen,
da sich hieraus auch Einflisse auf die Weiterbigpnaxis sowie auf das Lernerorientierte
Qualitatsmanagementmodell ergaben. Eine Systeeratigj der Weiterbildungspolitik und
ihrer qualitatsbezogenen Interventionen und Mal3eshscheint insofern schwierig, als dass
der Diskurs um Qualitat im Mehrebenensystem deit&kaldung (vgl. hierzu Schrader 2008)
auf differenten ordnungspolitischen Ebenen erfoliyationale Initiativen von Bund, Land,
Kommunen und einzelnen Tragern sowie von supramaio Organisationen mischen in der
Debatte um Qualitat mit je unterschiedlichen Reiet®n und unterschiedlichem
Durchsetzungsvermégen mit.” (Hartz 2011, S. 24)zdikommt, dass Marktprinzipien in
verstarktem Mal3e das Weiterbildungssystem bees#glusind die Weiterbildung sich dem
kaum mehr verwehren kann. Sichtbar wird dies an skeigenden Adaptation von

Qualitatsmanagementmodellen durch die Weiterbildpraxis. Von politischer Seite wird

4 Anmerkung zur Sprachregelung innerhalb dieser Arlzai Gunsten der besseren Lesbarkeit wird neben de
neutralen, personenbezogenen Endungsform die mbanindungsform benutzt. Selbstverstandlich siret ab
weibliche und mannliche Personen gleichermalRen igp¢gmes sei denn, es wird ausdriicklich darauf
hingewiesen, dass ein bestimmtes Geschlecht gemeint
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die Hinwendung zur Qualitatstestierung forcierdam die seit Ende der sechziger Jahre
vorhandenen Weiterbildungsgesetze der Lander bezogef die Qualitat von
Weiterbildungsanbietern bestimmte Anforderungen Modaussetzungen fir die staatliche
Anerkennung und Forderung festlegen (vgl. Rohim&@05; Kuhlenkamp 2003). Die
Weiterbildungsgesetze wurden in den letzten Jahrem Rahmen von
.Novellierungsdiskussionen® (Hartz 2011, S. 24) t@eentwickelt.

Beispielsweise wurde der Nachweis einer Qualitét$zeerung flr die Sicherung der
Qualitat der beruflichen Fort- und Weiterbildung tmeiner Verordnung von 2004
verpflichtend gemacht. Diese ,Anerkennungs- undagsingsverordnung - Weiterbildung
(AZWV), sieht vor, dass sowohl Trager als auch Madfinen, die von der Bundesanstalt ftr
Arbeit geférdert werden, einer Prifung durch soagere Fachkundige Stellen unterzogen
werden missen.” (Hartz 2011, S. 25) Fur Weiterlmigihorganisationen, die Malinahmen der
beruflichen Fort- und Weiterbildung anbieten undh\a@er Bundesagentur fur Arbeit daftr
gefordert werden wollen, ist ein Qualitdtsmanagdsystem also unabdingbar.

Zur beruflichen Fort- und Weiterbildung existieranf Bundesebene einige Initiativen, wie
der Arbeitsstab ,Forum Bildung (Expertengruppe UrarBildung 2002) und die Konzertierte
Aktion Weiterbildung (KAW), als Beratungsinstanzsdgundesministeriums fir Bildung und
Forschung. Diese Initiativen pragen mit ihren Stainahmen die Qualitatspolitik (genauer
hierzu Hartz 2011, S. 25f.). Bezogen auf die allge® Weiterbildung brachte die
Kultusministerkonferenz die Vorstellung eines landeund trageribergreifenden
Testierungssystems ein. Dieses sollen Bund, LAWdissenschaft und Praxis unterstttzen.
Daneben werden die weiterbildungspolitischen Debatim branchenspezifische, trager- und
bundeslandibergreifende sowie trager- und bundi#istemogene Initiativen erganzt. Zum
Einen knlpfen diese an die Qualitdtsdebatte anttaggn zu deren Weiterentwicklung bei,
zum Anderen distanzieren sie sich, ,indem sie aifalveilige Spezifizitat verweisen und ein
den jeweiligen Bedarfen entsprechendes eigenesitlsalanagementmodell entwickeln®
(Hartz 2011, S. 28). Vielfalt und ,Zerfaserung” {22011, S. 28) sind die Ergebnisse dieser
Entwicklung.

Dadurch, dass die Bildungspolitik wenig konkretsegeliche Anordnungen vorgibt und das
Erfordernis von Qualitatsbemihungen betont, Ubgirtrdich die Verantwortung fir
Qualitatsmanagement auf die Weiterbildungsorganisan selbst.

Neben der Bildungspolitik nehmen externe Fachdisep Einfluss auf die Entwicklung des

Qualitatsmanagements in der Weiterbildung. Insbési@naus dem Wirtschaftssystem und
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dort aus der Industrie kommen Diskurse, die sich die beiden internationalen
Qualitditsmanagementmodelle 1SO 9000ff:2000 und EFQIvehen. Trotzdem die
Weiterbildungsdisziplin diesen Modellen mit Abweadltang begegnete, ,hat sich der Diskurs
in der Praxis fortgesetzt — u. a. daran sichtbassdinterschiedlichste, auf den Bereich der
Weiterbildung ausgerichtete Qualitditsmanagementtteode.) konzipiert worden sind, in
denen Ideen der aus dem 6konomischen Sektor stademddebatte aufgegriffen wurden®
(Hartz 2011, S. 23). Aufgrund ihrer Relevanz fie Weiterbildung — und nicht zuletzt, weil
sie neben dem in dieser Arbeit zur Rede stehendedeMLQW bestehen — werden ISO
9000ff:2000 und EFQM an dieser Stelle gesondert rabbtet. Unter den
organisationsbezogenen Qualitatsmanagementmodsgiheh die ISO-Normenreihe und die
Selbstbewertung nach EFQM die bekanntesten AnsBaide wurden auf den Bereich der
Weiterbildung Ubertragen und finden dort Einsatz.

Die DIN EN ISO 9000ff. kommt 1987 auf den Markt uiidet zunachst im produzierenden
Sektor Anwendung. Die ISO Normenreihe kennzeichm&tfern ein neues Verstandnis von
Qualitat, als ,sich die Qualitatsbemihungen nicehmrmur auf die Qualitatsprifung am Ende
des Produktionsprozesses beziehen, sondern agfedamten Prozess der Produkterstellung”
(Hartz 2011, S. 29). Die Ausdehnung und Verbreitwey ISO-Norm als international
anerkanntes Zertifizierungssystem erfolgt zu Begian neunziger Jahre. Diese schnelle
Entwicklung hangt damit zusammen, dass Unternehwmem ihren Zulieferern einen
Qualitatsnachweis fordern. Da ohne den Nachweis Aliirdge wegzubrechen drohen,
kommen die Betriebe dieser Forderung nach. Im lgégicZuge héalt die Nachfrage nach
Qualitatsnachweisen im Dienstleistungsbereich warditdauch im System der Weiterbildung
Einzug. Dabei wurde die sehr technische SprachdSfefNormenreihe veradndert, um das
Zertifizierungssystem fur den Bereich der Weitatbilg anschlussfahig und handhabbar zu
gestalten. Die Bekanntmachung der ISO-Normenreth&ereich der (beruflichen) Bildung
iibernahm die Firma CERTQUAInsbesondere diejenigen Weiterbildungseinrichtmaglie
mit Unternehmen der Wirtschaft zusammenarbeiteginben mit der Zertifizierung. ,Um
Kooperationsvertrage aufrechtzuerhalten, sind smvgngen, die Qualitéat ihrer Prozesse zu
dokumentieren und sich mit dem Normensystem zuhadtgen.” (Hartz 2011, S. 30)

Auf eine planvolle Fehlerverhitung abzielend, gebktbei der Normenreihe darum, alle
wichtigen Prozesse zu analysieren sowie zu optenjejum die Qualitat des angestrebten
Produktes zuverlassig und systematisch zu erzeygtartz 2011, S. 30). Der Regelkreis der

® Die CERTQUA ist ein gemeinsames Unternehmen deund®svereinigung der Deutschen
Arbeitgeberverbande, des Deutschen Industrie- uaddelskammertags, des Zentralverbands des Deutschen
Handwerks und des Wuppertaler Kreises e.V." Habtz12 S. 30
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ISO-Norm bezieht sich auf die ,Elemente Verantwoguder Leitung, Management von
Ressourcen, Produktrealisierung, Messen, Analysienel Verbessern sowie kontinuierliche
Verbesserung des Qualitatsmanagementsystems” (Blattz, S. 30). Werden diese Elemente
bearbeitet und entsprechend der Vorgaben in einenalittsmanagementhandbuch
festgehalten, munden die Qualitdtsbemihungen m externe Zertifizierung, verbunden mit
dem Erhalt des Qualitdtsnachweises. Zuvor werden dbkumentierten Ablaufe von
Auditoren vor Ort Uberprift. Die Zertifizierung nmaus- neben jahrlichen Zwischenaudits —
alle drei Jahre erneut durchlaufen werden (vglt+H2011, S. 29-31).

Das EFQM-Modell tragt seine Bezeichnung von dennieidern der European Foundation
for Quality Management, einer europdischen Stiftungmhafter Industriebetriebe.
Grundsatzlich folgt das EFQM-Modell @hnlichen Megisanen wie die 1ISO-Normenreihe.
Differenziert wird zwischen den Befahiger- und dérgebniskriterien. Uber diese beiden
Seiten sei — so die Annahme der Modellentwickledie Organisation beschreib- und
analysierbar und Uber beide Seiten bestimme siehQlialitdt einer Organisation. Die
Befahiger-Kriterien beziehen sich auf die Voraussegen, die erfillt sein missen, damit ein
Unternehmen die von ihr festgelegten (Dienst-lgigen erbringen kann. Diese Kriterien
fokussieren die Bereiche Fuhrung, Mitarbeiter, tfolund Strategie, Partnerschaften und
Ressourcen sowie Prozesse. Daneben umfassen debnisglriterien die von der
Organisation anvisierten Resultate. Die Ergebniseen sind unterteilt in:
mitarbeiterbezogene Ergebnisse, kundenbezogene biisge, gesellschaftsbezogene
Ergebnisse und Schlisselergebnisse. ,Dabei gibt désdell einen normativen,
betriebswirtschaftlich orientierten Rahmen vor, amth dessen die internen Prozesse
reflektiert und zur “excellence” gefuihrt werdenlesaol (Hartz 2011, S. 31) Das EFQM-
Modell stellt eine Anleitung zur Selbstevaluatiogr dEinrichtung dar. Eine Ubertragung von
EFQM auf die Weiterbildungsbranche hat das Deutdalsétut fir Erwachsenenbildung
(DIE®) realisiert. Die Systematik des EFQM-Modells bielabei weitgehend dieselbe. Neben
dem Hauptfokus der Selbstevaluation wird die Mdwait der Fremdevaluation geboten. Die
European Foundation for Quality Management orgartisidie Ausschreibung eines
Qualitatspreises, den EFQM Excellence Award (EEAlt EFQM beschéftigte
Organisationen kdonnen sich um diesen Preis bewefi@anden Bereich der Weiterbildung

¢ Das Deutsche Institut fir Erwachsenenbildung (DHE eine Einrichtung der Leibniz-Gemeinschaft wvictl
von Bund und Landern gemeinsam gefordert. Das DeEmittelt zwischen Wissenschaft und Praxis der
Erwachsenenbildung und unterstitzt sie durch Seleigtungen.” Hartz, Meisel 2006, S. 2, Bibliogreghe
Information zur herausgebenden Institution.
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hat der bayrische Volkshochschulverband das EFQMedomit einer Zertifizierung
verbunden. Demnach ist es maoglich, ,sich fir eirmteeStufe der EFQM "Committed to

excellence™ extern zertifizieren zu lassen” (H2041, S. 32).

Die beiden vorgestellten Modelle fokussieren diertgbder Organisation. ,In Summe geht es
um Verbesserung — oder gar Exzellenz — all der@nifervice- und Supportleistungen, bei
denen organisationale Fragen eine zentrale Rolielesp’ (Hartz 2011, S. 32) Auf die
Qualitat der Lehr-Lerninteraktion kann damit niclorgedrungen werden. Es wird nicht der
Lehr-Lern-Prozess und sein Geschehen selbst dsghktichert, so dass man meinen kénnte,
ISO-zertifizierte und EFQM befasste oder gar Awgettronte Bildungsanbieter bringen
besonders hochwertige Bildungsangebote auf dentMaglliglich organisatorische Prozesse,
die die Lehr-Lernsituation vor- und nachbereiteeyaen qualitatsgesichert (vgl. Hartz 2011,
S. 32). Daher hat sich in der ErwachsenenbildungANeldung die Erkenntnis durchgesetzt,
dass mit diesen Qualitaitsmanagementmodellen dielagugische Qualitdt der Lehr-
Lerninteraktion nicht direkt zuganglich ist® (Hart2011, S. 32). (ausfuhrlich zu den
Kritikpunkten der Disziplin, siehe Hartz 2011, S-35)

(vgl. Hartz 2011, S. 22-35)

Im folgenden Kapitel wird das LQW Modell in seirtemtstehung genauer betrachtet.

1.2 Hintergrinde zu LQW

Laut Rainer Zech liegt der Ursprung des Qualitatsaagamentsystems LQW in den Jahren
zwischen 1998 und 2000 in einem ,Kooperationsptagek Organisationsentwicklung in der
Weiterbildung zwischen ArtSet [Institut fur kritise Sozialforschung, Hannover, M. A.] und
dem Landesverband der Volkshochschulen Niedersash§gech, Angermiuller 2006, S. 9).
2000-2002  startete das  Projekt ,Lernerorientierte ual@tsentwicklung in
Weiterbildungsnetzwerken® in Niedersachsen als prejekt des von der Bund-Lander-
Kommission fur Bildungsplanung und Forschungsfaudgr (BLK) gefdrderten
Modellprogramms ,Lebenslanges Lernen®. Als Auftraggr hinter der BLK stand das
Bundesministerium fir Bildung und Forschung (BMBRE)gleich gemeinsam mit dem
Europaischen Sozialfond (ESF) und dem MinisterigmWirtschaft, Arbeit und Verkehr des
Landes Schleswig-Holstein Forderer des Projekts. @drchfihrende Institutionen sowie

Auftragnehmer fungierten das ArtSet Institut ausnmtaver in Kooperation mit dem
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Deutschen Institut fur Erwachsenenbildung (DIE)|(Jdartz, Meisel 2006, S. 34; Zech,
Angermuller 2006, S. 9).

Im Rahmen der zweijahrigen Pilotphase (2000-2008)wiekelten die Forscher das
.Lernerorientierte Qualitdtsmodell* zur Qualitatstierung am ArtSet Institut (vgl. Hartz,
Meisel 2006, S. 78). Erste Zertifizierungen von Wdiildungseinrichtungen nach dem
Modell Lernerorientierte Qualitatstestierung in d&eiterbildung (kurz LQW) wurden ab
Juni 2001 von ArtSet in der Rolle der Testierungtst vorgenommen (vgl. Zech,
Angermiuller 2006, S. 9). Weiterhin von der BLK gefért, fand 2002-2003 eine
Modelluberprufung statt, an der nicht nur das Arti8etitut, sondern auch das DIE beteiligt
waren. Dabei revidierte man das Modell in Bezug seihe Anschlussfahigkeit an bereits
bestehende nationale und internationale Modelle. Jomi 2003 begann die erste
Durchfihrungsphase, innerhalb derer die Uberatedii®dellversion von LQW — LQW 2 im
Rahmen des Verbundprojekts ,Qualitatstestierunglan Weiterbildung“ bundesweit sowie
tragerubergreifend eingeftihrt wurde (vgl. Forne®¥Mrana 2005, S. 168). Parallel zur
Implementierung von LQW 2 wurde — initiiert von BlLKeziehungsweise BMBF — eine das
Projekt  begleitende Evaluation in Auftrag gegeberDer Lehrstuhl  fir
Erwachsenenbildung/Weiterbildung der Universitabingen realisierte diese in der ersten
Durchfuhrungsphase (06/2003-08/2005). Anschliel3stadtete im September 2005 eine
zweite Durchfihrungsphase und endete im Mai 200&; Whiversitat Tubingen fihrte
wiederum die wissenschaftliche Begleituntersuchdogch (vgl. Hartz et al. 2007; Hartz
2011) (siehe Kapitel 1.3). Seit August 2006 liegt LQW R diner weiteren Uberarbeiteten
Fassung — LQW 3 — vor (vgl. Zech, Angermiller 20Bie Anzahl der zertifizierten oder
noch im Qualitatsentwicklungsprozess befindlichemriehtungen stieg von 120 (Juni 2001)
auf Uber 500 (Ende 2005) und 554 (Oktober 2011). (#gtSet Homepage; vgl. Zech,
Angermiiller 2006, S. 9). Zur besseren Ubersichitkithder Entstehung und Entwicklung von
LQW dient folgende Tabelle:
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Zeitpunkt Geschehnisse

1998-2000 Kooperationsprojekt zur Organisationsentwicklung

2000-2002 Projektstart ,Lernerorientierte Qualitatsentwicklung in

Weiterbildungsnetzwerken® (Pilotphase) - Entwicklung von LQW

ab 06/2001 erste Zertifizierungen nach LQW
2002-2003 Modelliiberprufung durch ArtSet und DIE - Uberarbeitete Version LQW 2
ab 06/2003 Verbundprojekt ,Qualitatstestierung in der Weiterbildung®: Start

bundesweiter Einfiilhrung von LQW 2

06/2003-08/2005 | 1. Durchfiihrungsphase des Verbundprojekts mit begleitender Evaluation

durch die Universitat Tibingen

09/2005-05/2007 | 2. Durchfiihrungsphase des Verbundprojekts mit begleitender Evaluation

durch die Universitat Tibingen

seit 08/2006 Uberarbeitete Version LQW 3

Tabelle 1:EEntstehung und Entwicklung von LQW

Die Besonderheit von LQW liegt darin, dass Proté&gen der Weiterbildung das
Qualitatsmanagementverfahren explizit fur die Weitdung generierten; wahrenddessen
entstammen die auf die Weiterbildung Ubertrageneadée, wie I1SO und EFQM,
ursprunglich dem Bereich der Wirtschaft (vgl. Ha2@11, S. 23; Hartz, Meisel 2006, S. 64
und 82).

So bezog sich bereits die Zielsetzung des Bund-&@werbundprojekts darauf, in
Abgrenzung zu den bestehenden Modellen (ISO, EFQW), eein speziell auf den
Weiterbildungsbereich abgestimmtes Qualitdtsmanagesystem zu konzipieren sowie auf
der Basis einer vergleichenden Untersuchung vobentschland und Europa relevanten
Qualitatsmodellen, ein Modell zur lander- und a@htungsibergreifenden Qualitatstestierung
in der Weiterbildung zu erarbeiten. Die in andekéodellen vorhandenen Strategien dienen
zudem als Grundlage und empfehlen sich zur Weitetekiung (vgl. Hartz, Meisel 2006, S.
33f. und 79).
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1.3 Stand der Forschung

Innerhalb dieses Kapitels wird der Stand der Famsghzur Qualitatstestierung in der
Weiterbildung bezogen auf das LQW Modell dargesstell

Besondere Bedeutung fir die vorliegende Forschubgdéahaben die im Rahmen des
Evaluationsauftrages an der Universitdt Tubingerzieken Untersuchungsergebnisse
beziglich des LQW Modells. Eine ausfuhrliche Ddhstgy von Anlage und Befunden der
Evaluation ist erforderlich, um den Entstehungsausanhang sowie die genauere
Positionierung dieser Arbeit zu erlautern. Skizzigerden die von Juni 2003 bis Mai 2007
durchgefiihrten Untersuchungen des LQW Modells.

Der inhaltliche Fokus des Auftrages — auch Systatoation genannt — konzentrierte sich auf
die Analyse von Veranderungen, die die Einfuhruag QW zufolge hat. Insbesondere die
Akzeptanz und Wirkung der Implementierung von LQWI( Hartz 2011, S. 47) ,sowie die
Wechselwirkungen zwischen der Einfiihrung des Madalden Weiterbildungseinrichtungen
und dem System Weiterbildung®, (Hartz, Schraders2@) 7) galt es zu erforschen.

Fur die Konstitution des Forschungsgegenstandés die Forschergruppe an der Universitat
Tldbingen die Systemtheorie von Niklas Luhmann herBabei Ubernimmt sie die
Terminologie des Evaluationsauftrages ,System deeit&bildung”, auch wenn die
Anwendung des Systembegriffs auf das Feld der \Wsliieng nach wie vor umstritten ist
(vgl. Hartz 2011, S. 57). Definiert wird das Syst&feiterbildung angelehnt an Weick
(Weick, Hauck 1998, S. 163ff.) als eine lose Koppgl locker miteinander verbundener
Subsysteme, wie z.B. die Weiterbildungseinrichtungad die Testierungsstelle fir LQW
ArtSet. Die einzelnen Subsysteme stehen als Ummedtnander und in Wechselwirkung
miteinander. Die Subsysteme lassen sich anhan®ifferenzierung Luhmanns den Ebenen
Gesellschaft, Organisation und Interaktion (vglhinann 1997) zuordnen. Eine Erweiterung
um die Ebene der Vermittlung (vgl. Hartz 2011, %) einzuordnen zwischen Gesellschaft
und den Weiterbildungsorganisationen, wurde fur dig@ibinger Untersuchungen
vorgenommen. Innerhalb der Ebenen agieren versshéedikteure in unterschiedlichen
Systemen, wie z.B. die Vertreter der Weiterbildyuaigik auf Ebene der Gesellschaft und
die Lehrenden der Weiterbildungseinrichtungen awberie der Interaktion. Uber diese
Akteure konnten die Subsysteme fur die Durchfiihrdeg Evaluationsauftrages empirisch
zuganglich gemacht werden.

" Die gesamte Darlegung der Evaluation sowie ihrgeinisse sind nachzulesen in Hartz Hartz 2011.
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Folgende Akteure und Subsysteme wurden entlang Elmnen als relevant fur die
Weiterbildung und die Implementierung von LQW ettathund innerhalb der Tubinger
Untersuchungen in den Blick genommen:

Bezugspunkte der Evaluation auf Ebene der Gesalisclwaren erstens die
Weiterbildungspolitik als Subsystem und die Vedrater Weiterbildungspolitik von Bund
und Landern als Akteure, zweitens die Testierumfleshls Subsystem, die fur rechtliche und
organisatorische Aspekte der Zertifizierung nachAL@erantwortlich ist, sowie drittens das
Subsystem derjenigen Personen, die Gutachter- umdatdtatigkeiten im LQW
Implementierungsprozess tUbernehmen. Die hier asdglsen Subsysteme stellen die fur die
Weiterbildungseinrichtungen relevante Umwelt dad uyeben die Bedingungen fir das
Handeln anderer Systeme auf gleicher und niedergste®ebene (Interaktion und
Organisation) vor (vgl. Baraldi et al. 2006, S..G8yl. Hartz 2011, S. 81-84)

Auf Ebene der Organisationwar das im Gesamtsystem Weiterbildung agierendsystem
der Weiterbildungseinrichtungen von Untersuchurgsaésse. ,Unter “Organisation” versteht
man soziale Systeme wie Unternehmen, Institute taflem usw.” (Baraldi et al. 2006, S.
129), in denen Kommunikationen die Form von Entgtiiegen annehmen. Die
Weiterbildungseinrichtungen, die sich nach LQW i&zsh lie3en und jene, die beabsichtigt
ein anderes Testierungsverfahren wahlten sowie, jeie sich beabsichtigt keiner
Zertifizierung stellten oder die sich bei ArtSetragldeten und wieder abmeldeten, wurden
fokussiert. (vgl. Hartz 2011, S. 86)

Dazu kommt die Ebene der Vermittlungsinstanzen, ag Verbindungsglied zwischen
Gesellschaft und Organisation fungiert und keiregrlikiden Ebenen zuzuordnen ist. Zu den
Untersuchungsbereichen dieser Ebene zahlten venudz Arbeiten des DIE sowie
Tatigkeiten der regionalen Unterstiitzung. (vgl.tBl@011, S. 85)

Auf Ebene der Interaktion findet das konkrete Hamdgtatt. Interaktion bezeichnet die
Kommunikation unter Anwesenden.

Die Ebene der Interaktion wurde fir die Systemeatidn von der Interaktion zwischen
Lehrenden und Lernenden im Lehr-Lern-Prozess deselifziert und erstreckt sich auf alle
handelnden Personen, die sich an Interaktioneniligete konnten: Einrichtungsleiter,
hauptamtlich padagogische Mitarbeitende, Verwalkpegsonal, Trainer und Dozenten.
Daruber hinaus wurden die Teilnehmenden in die atansuntersuchungen integriert (vgl.
Hartz 2011, S. 87).

Da die vorliegende Forschungsarbeit an die Evanatnknipfend eine Beschéftigung

speziell mit den Teilnehmenden von Weiterbildungamstaltungen vorsieht, werden die auf
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den Teilnehmenden bezogenen, bereits im RahmenTdeinger Evaluation erbrachten
Forschungsschritte skizziert. Dartiber hinaus wedlenvesentlichen Befunde dieser ersten

Untersuchungen referiert.

In der ersten Durchfuhrungsphase (2003-2005), hallerderer die Akzeptanzforschung
erfolgte, waren die Teilnehmenden nicht Bestandtiks Evaluationsauftrages an der
Universitat Tubingen. Das ruhrt daher, dass esRteaess der Erkenntnis nicht wesentlich
vorantreibt, wenn die Teilnehmenden untersucht amerdolange sich die Einrichtung noch
im Testierungsprozess befindet. Erst mit Abschlags Testierung nach LQW und
Etablierung des Systems im Alltag, macht es Sien, Teilnehmenden heranzuziehen, da fur
diesen erst dann Veranderungen, die sich aus dpledmentierung von LQW ergeben
kénnen, wahrnehmbar werden. (vgl. Hartz 2011, &) 12

Folglich integrierte die Forschergruppe an der @rsitat Tubingen den Teilnehmenden als
Akteur der Mikroebene erst innerhalb der Wirkungdgse der zweiten Durchfiihrungsphase
(2005-2007) in das Untersuchungskonzept der Sysi@oegion. Der Untersuchungsfokus
richtete sich darauf, Veranderungen, die Teilneldeenrmdglicherweise nach der
Implementierung von LQW beobachten kdnnen, aufaapive Art und Weise zu eruieren.
Die Forschergruppe setzte in zwei Falleinrichtungaagesamt drei leitfadengestitzte
Interviews mit Qualitatsbeauftragten und funf Grepgiskussionen mit Teilnehmenden ein.
Zuvor fuhrte sie eine standardisierte Befragung 82 Einrichtungen durch. Dabei
erforschte sie, ob Einrichtungen ihre Teilnehmenidetien Prozess der Qualitatsentwicklung
einbeziehen oder nicht und mit welchen Motiven, &tungen und Erfahrungen die
Einbindung/Nicht-Einbindung einhergeht. Innerhalker dleitfadengestitzten Interviews
wurden die Einschatzungen der Qualitdtsbeauftrageaiiglich der Veranderungen, die fur
den Teilnehmenden nach der Implementierung von LQ®Wglicherweise sichtbar werden,
erfasst. Die darauf folgenden Gruppendiskussiondn Tilnehmenden behandelten das
allgemeine Qualitatsverstandnis der Teilnehmendlere konkreten Qualitatserwartungen
gegenuber der  Weiterbildungseinrichtung  sowie  derewahrnehmung von
Qualitatsbemihungen speziell in der Einrichtungr{#at al. 2007, S. 24-28 und 180).

Zur besseren Ubersichtlichkeit werden alle im Ramrder Tubinger Evaluation erfolgten
Untersuchungen auf Ebene der Gesellschaft, Orgamsaind Interaktion tabellarisch
abgebildet:
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Ebene Untersuchungen

1. Ebene der Feldbeobachtung, Dokumentenanalyse,

Gesellschaft Experteninterviews: 1. Messzeitpunkt 13 und 2.
Messzeitpunkt 5 Interviews mit Vertretern der
Weiterbildungspolitik, 1. Messzeitpunkt 15 und 2.
Messzeitpunkt 12 Interviews mit Gutachtern und Berg 1
Experteninterview mit fir Gutachterausbildung zoditger
Person, 1 Experteninterview mit Person aus der

Testierungsstelle

2. Vermittlungsebene Interview mit Mitarbeitern d&i&, 4 Interviews mit

Reprasentanten der regionalen Unterstitzung

3. Ebene der Standardisierte Befragung von 286 LQW 2-testierten
Organisation Weiterbildungseinrichtungen zum 1. Messzeitpunkt B65
zum 2. Messzeitpunkt, telefonische Befragung vondi2
dem 1. Messzeitpunkt zurtickgetretenen Einrichtungen
Telefoninterviews mit zwischen 1. und 2. Messzeilgiu
zurtckgetretenen Einrichtungen, 4 Einzelintervienvs

Einrichtungen, die andere Testierungssysteme arevend

4. Organisation und Vergleichende Fallanalyse: 1 privatwirtschaftliche
Interaktion Falleinrichtung und 1 grof3stadtische Volkshochsehul
Beobachtungen, Gruppendiskussionen, Expertenbefgagu

Dokumentenanalyse

5. Ebene der Interaktion Fokussierung der Teilnetdes:

Fallstudie: 2 grof3stadtische Volkshochschulen:
standardisierte Befragung von 132 LQW-testierten
Weiterbildungseinrichtungen zur Teilnehmereinbinglun
3 Interviews mit Qualitatsbeauftragten,

5 Gruppendiskussionen mit eingebundenen und nicht

eingebundenen Teilnehmern

Tabelle 2.Untersuchungen der Systemevaluation der Univer$ii#iingen
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Die fur die geplante Studie relevanten Befunde bleschriebenen Untersuchungen, die
jeweils einen Bezug zum Teilnehmer vorweisen, solasammengefasst und sortiert nach
den  Forschungsschritten erstens  standardisierte ragdefg sowie  zweitens
Leitfadeninterviews und Gruppendiskussionen refevierden:

1. Befunde aus der standardisierten Befragung:
Die standardisierte Befragung von Einrichtungen Eurbindung von Teilnehmenden hat
ergeben, dass die Einrichtungen ihre Teilnehmendieht auf den Lehr-Lern-Prozess
bezogen in ihre Qualititsmanagementbemihungen na@W einbeziehen, sondern
hauptsachlich hinsichtlich der padagogisch unsigenién Bereiche, die den Lehr-Lern-
Prozess umschliel3en, d.h. diesem vor- oder nadhmgést sind. Die Einrichtungen halten
Hinweise von Seiten der Lernenden bezogen auf daeerticht fir nicht so relevant und auch
nicht so ertragreich wie Hinweise, beispielsweisezdgen auf die Optimierung der
Kundenkontakte und die Wahrnehmung der Organisatoonauf3en. (vgl. Hartz et al. 2007,
S. 184 u. 187)
Teilt man in Anlehnung an Schrader (Schrader 2@@8Einrichtungen der Weiterbildung in
Reproduktionskontexte denen sie entstammen, ein, lasst sich ein weit@&efund
herausstellen: Einrichtungen aus dem privatwirtilitlaen Bereich des Marktes binden ihre
Teilnehmenden tendenziell haufiger in den Quaht@isagementprozess nach LQW ein, als
Einrichtungen aus den Kontexten Staat und Korpammati. Es wird vermutet, dass diesen
Einrichtungen die Teilnehmereinbindung naher liefgt, sie auf eine langere Tradition von

Kunden- und Marktforschung zurtickblicken konnemyl.(fartz et al. 2007, S. 184)

2. Befunde aus den leitfadengesttitzten Interviewsawsdden Gruppendiskussionen:

Die Gruppendiskussionen mit Teilnehmenden ergabdess Bereiche, die direkt auf den
Lehr-Lern-Prozess bezogen sind als genauso reldiantlie Qualitdt einer Einrichtung

eingestuft werden wie die Bereiche aul3erhalb dés-Lern-Prozesses (Hartz et al. 2007, S.
186f.). Diese Ansicht teilen auch die Qualitatsiheagten. Das heil3t, ein qualifizierter
Lehrender erscheint fir Teilnehmende ebenso wichiig eine reibungslos ablaufende
Kursanmeldung bei der Kontaktaufnahme mit der Ehtting.

Sowohl innerhalb als auch auf3erhalb des Lehr-Leozd3ses konnten aber nur bedingt

Veranderungen festgestellt werden:

8 Schrader 2008 legt eine Einteilung von Weiterbilggeinrichtungen nach dem Merkmal des
Herkunftskontextes vor. Er erweitert dabei den IBlimkel von Einrichtungen, die im 6ffentlich-reciethien
Reproduktionskontext (Staat) agieren, auf Einriogen, die neben dem Staat den Kontexten Markt,
Gemeinschaften oder Unternehmen zugeordnet werdenek (vgl. Kapitel 3.1 Weiterbildungseinrichtungen
und ihre Reproduktionskontexte).
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Auf mikrodidaktischer Ebene im Lehr-Lern-Prozesas dheil3t in der Interaktion zwischen
Lehrendem und Lernendem wahrend des Unterrichteghsas, kbnnen aus Sicht der
Teilnehmenden kaum bis keine Veranderungen bemveartten. Wirkungen werden nur dort
attestiert, wo der Lernende als Kunde auftritt, spelsweise wenn es um die
organisatorischen Angelegenheiten der Kursabwigklgeht. Zu dieser Aussage kommen
auch die Qualitatsbeauftragten, werden sie nacnderungen, die der Teilnehmende nach
EinfUhrung von LQW bemerken kénnte, gefragt. (Wgrtz et al. 2007, S. 193f.)

Zu unterscheiden sind die Aussagen der Teilnehdieryon der Einrichtung in den QM-
Prozess nach LQW eingebunden wurden, von den Aessdgr Teilnehmenden, die von der
Einrichtung nicht in den QM-Prozess nach LQW eingelen wurden. Wahrend
Teilnehmende, die in den Qualitatsentwicklungspsezsngebunden werden, im Bereich der
Kundenkommunikation wenige, oft nicht eindeutig LQiMzuschreibende Veranderungen
bemerken, nehmen nicht eingebundene Teilnehmenadd @&/ Prozess nicht einmal zur
Kenntnis. Uber Veranderungen auf Kundenkommunikagbene, die auf LQW
zurtckzufiihren sein kdnnten, wird hier nur spektlig/gl. Hartz et al. 2007, S. 189f.) Den
nicht eingebundenen Teilnehmern ist es generatidredass eine Weiterbildungseinrichtung
Qualitditsmanagement betreibt. Wirkungen besondars liehr-Lern-Bereich wéren
winschenswert und werden von den Modellentwickleeabsichtigt, konnten anhand der
bisherigen Untersuchungen aber nicht verzeichnedewe (vgl. Hartz et al. 2007, S. 103-106,
128 u. 187-194; Hartz 2011, S. 320)

Ziel der vorliegenden Forschungsarbeit ist es, @n Slystemevaluation der Universitat
Tlbingen anzuknupfen, die Untersuchungen bezogkdeauTeilnehmenden weiterzufiihren
und so die oben prasentierten Befunde auf dem Gébimehmende zu erweitern. Insgesamt
kann konstatiert werden, dass das Untersuchungggdl@iinehmende im Rahmen der
Tubinger Systemevaluation, die alle auf den EbatenGesellschaft, der Organisation und
der Interaktion angesiedelten Subsysteme sowid\klieure dieser in den Blick zu nehmen
hatte, einen sehr kleinen Raum einnahm, so dasglieser Stelle noch ausreichend
Forschungsbedarf besteht und die Notwendigkeitraimtensiveren Beschaftigung mit dem
Forschungsgegenstand gegeben ist. Deshalb greifvatliegende Forschungsarbeit dieses
Defizit auf und versucht tiefere Erkenntnisse, deram Hinblick auf die Bedeutung von
Teilnehmenden im Rahmen der LQW-Testierung =zu refe Aus Sicht der
Weiterbildungseinrichtungen sind die TeilnehmenBgistenz sichernde Grundlage, ohne die

die Einrichtungen nicht bestehen kdnnten. Teilnetdeesind hinsichtlich ihrer Funktion als
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Imagetrager zentrale Referenzpunkte dieses Testiesystems, weshalb es besonders
bedeutend erscheint, die Bedeutung des Teilnehmeimmdden Blick der Untersuchung zu

nehmen.

Im nachsten Kapitel wird in die Zielsetzung, dieagestellung und das Vorgehen der

vorliegenden Arbeit eingefihrt.

1.4 Zielsetzung, Fragestellung und Vorgehen der Aitb

Diese Untersuchung zielt darauf ab, das Qualitaétsgementmodell LQW in der
Modellversion 2 unter einem ganz bestimmten Blickwinkel zu untehsuc Es geht um die
Gruppe Teilnehmende in der Qualitatstestierung nadelQW und die
Organisationsangehorigen von Weiterbildungseinuichéen. Ziel ist es, die Bedeutung des
Teilnehmenden innerhalb der Qualitatstestierunghna®QW zu erforschen. Praziser
ausgedriuckt: Welche Bedeutung nimmt der Teilnehmemanerhalb LQW-testierter
Organisationen sowie innerhalb des Handelns jei&zuke ein (siehe Kapitel 3.2), die in und
fur Organisationen der Weiterbildung (siehe Kapi2ze2 und Kapitel 3.1) arbeiten. Und
dartber hinaus: Welche Bedeutung wird dem Teilnetd®e von Seiten des LQW-Modells
zugeschrieben?

Die Wahl auf das Qualitatsmanagementmodell LQWdighrund der Branchenspezifitat von
LQW. Mdgliche Modelle, die wie I1ISO auf rein wirtsdtlichen Kriterien basieren, kamen
nicht in Betracht. LQW wurde seitens der Weitenild fir die eigene Arbeitspraxis
entwickelt und nicht etwa von Okonomen auf die \&bildung Ubertragen. Daher ist vor
allem die Frage relevant, ob LQW in samtlichen Bace— und in dieser Arbeit speziell
bezogen auf den Teilnehmenden — auch tatsachli@emsich der Weiterbildung greift.

Ein weiterer Grund fur die Betrachtung von LQW utid Fokussierung auf die Zielgruppe
Teilnehmende ist, dass in der Modellbezeichnung MQRV die Teilnehmenden explizit als
Lernende aufgefuhrt werdebernerorientierteQualitatstestierung in der Weiterbildung. 1SO
und EFQM, beides Testierungsmodelle, die neben L@VWer Weiterbildung eingesetzt
werden (siehe Kapitel 1.1), haben diese offensattél Nennung der Teilnehmenden oder
Lernenden nicht.

Das LQW-Modell scheint explizit den Lernenden imicBl zu haben.In diesem

Zusammenhang ist herauszuarbeiten, ob und wenrwig, die nach LQW testierten

° Innerhalb dieser Arbeit wird LQW 2 betrachtet. feimen besseren Lesefluss wird auf die Ziffer Ziobrtet.
An Stellen, an denen nicht LQW 2, sondern die Voggé- oder die Nachfolgeversion gemeint sind, wird
explizit darauf verwiesen.
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Weiterbildungseinrichtungen den Lernerbezug umsetzevelche Bedeutung dem
Teilnehmenden zukommt und wie die Bedeutung detnd@lenenden in der alltaglichen

Qualitatsmanagementpraxis der Weiterbildungsorgéiniszen aussieht.

Der Zielsetzung dieser Arbeit entsprechend, werfd&gende Untersuchungsebenen, die im

Rahmen der LQW-Testierung zu verorten sind, betesch

1. Ebene:Semantik des Modells: Das LQW-Handbuch

2. Ebene:Das Handeln der Organisationsangehdrigen von LEaNerten
Weiterbildungseinrichtungen

3. Ebene:Semantik der Einrichtungen: Selbstreporte von L@@¥tierten
Weiterbildungseinrichtungen

Die wissenschaftliche Betrachtung dieser Elemeri @ine Antwort auf die zentrale

Fragestellung liefern:

Welche Bedeutung wird dem Teilnehmenden von LQNErten
Weiterbildungseinrichtungen innerhalb des LQW-Haratts und dem Selbstreport
zugeschrieben und welche Bedeutung nimmt er instdles®im Handeln der

Organisationsangehdorigen dieser Einrichtungen ein?

Der Komplex beinhaltet die drei oben genannten tdntthungsebene(lQW-Handbuch
Handeln der Organisationsangehdrigeand Selbstreport) Diese drei Ebenen sollen
beziglich des Untersuchungsgegenstamkieutung des Teilnehmendemalysiert werden,

wie folgende Grafik verdeutlicht:

Bedeutung des Teilnehmender
(Untersuchungsgegenstand)

Untersuchungsebenen/

— v
LQW-Handbuch Handeln der Selbs{report
Organisationsangehoriger

Abbildung 1:Untersuchungsgegenstand und —ebe(iggene Grafik)
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Im Folgenden sei die Analyse der Bedeutung desndlethenden innerhalb der drei
Untersuchungsebenen skizziert:

Der erste Teil der Fragestellung konzentriert sich auf diedButung des Teilnehmenden
innerhalb der Semantik des Modells — die Analyseld@W-Handbuchs (Zech 2005). Rainer
Zech verfasste das Handbuch federfihrend mit Ehktene des LQW-Modells und des
ArtSet Instituts. Es beinhaltet ausgiebige Ausfiigen zu Grundlegung, Anwendung und
Wirkung der Qualitatstestierung nach LQW. Die Bedtting des ersten Teils der
Fragestellung soll Aufschluss Uber die Frage bringesiche Bedeutung dem Teilnehmenden
in der Beschreibung der Qualitatstestierung, alsm ddandbuch zu LQW, zugeschrieben
wird und welche Anforderungen die Modellentwickiér den Erhalt des Testats bezogen auf
den Teilnehmenden stellen.

Im zweiten Teil des Fragekomplexes tritt die fiir diese Arlmntrale Untersuchungsebene
Handeln der Organisationsangehérigem den Fokus. Organisationsangehdrige von
Weiterbildungseinrichtungen, die sich fir eine i#e¥sihg nach LQW entschieden haben,
wirken als Akteurgsiehe Kapitel 3.2.1) innerhalb der LQW-Testierungil sie mit ihrem
Handeln (siehe Kapitel 3.2.3 und Kapitel 3.4) an@ealitatstestierung beteiligt sind oder die
Umsetzung von LQW mit beeinflussen. Welche Bedeyitigr Teilnehmende im Handeln der
Organisationsangehorigen einnimmt, beziehungsweiseOrganisationsangehdrige bezogen
auf den Teilnehmenden handeln, in welcher Art uneis# also das Handeln der
Organisationsangehérigen auf den Teilnehmenden esauobtet ist, — nachdem das
Qualitatsmanagementmodell LQW in der Einrichtunggefiuhrt worden ist — auf diese
leitmotivisch gestellten Fragen konzentriert sichime Forschungsarbeit im Besonderen.

Der dritte und letzte Teil des Fragekomplexes umschlief3t dialyse der Bedeutung des
Teilnehmenden im Selbstreport der Weiterbildungsghitung. Weiterbildungseinrichtungen,
die sich nach LQW testieren lassen wollen, sindudaepflichtet, eine ,Selbstbeschreibung*
(Zech, Angermdller 2006, S. 104) in Form eines Se#iports Uber ihre Einrichtung zu
verfassen. Darin sind ,das Vorgehen und die Ergsender Qualitatsentwicklung® (Zech,
Angermuller 2006, S. 104), aber auch Ziele fir wigtere Entwicklung der Organisation
festgehalten. Aus dem Selbstreport wére herautaufjlwelche Bedeutung die Organisation
dem Teilnehmenden zuschreibt und welche Veranderubgzogen auf den Teilnehmenden
im Zuge von LQW innerhalb der Einrichtungen vorgameen wurden — denn die
Weiterbildungseinrichtungen dokumentieren im Sedgirt ihre organisationsindividuelle

Umsetzung von LQW.
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Welche theoretischen und welche methodischen Vergieisen werden nun jeweils fur die
Bearbeitung des Untersuchungsgegenstandes auf oeelnen Untersuchungsebenen
gewahlt? Fur den Untersuchungsgegensiedeutung des Teilnehmendsnes erforderlich,
den Teilnehmenden genauer zu betrachten (sieheteKahb). Der Teilnehmende einer
Weiterbildungseinrichtung wird mit unterschiedlich8egriffen belegt. In diesem Kontext
tritt er in differierenden Benennungen in ErschemuAls Lernender, als Adressat, als
Kunde, als ehemaliger Teilnehmender etc. Um eirhegiliches Verstandnis lber die
einzelnen Begrifflichkeiten herzustellen, folgt eiprazise Erlauterung der Begrifflichkeiten,
die eine Abgrenzung der Termini ermdglicht. Austifflgen von Schlutz (Schlutz 2004b) und
Nittel (Nittel 1997), unter anderem zu den Benemamder Teilnehmend&h bilden einen
ersten theoretischen Anschluss.

DasLQW-Handbuchund derSelbstreporder Einrichtung werden methodisch gesehen einer
Text- beziehungsweise Dokumentenanalyséerzogen (siehe Kapitel 4.3.1.2 und Kapitel
4.3.2.2). Sodann sind Passagen und Teile der Sichriforliegenden Dokumente, die sich
mit dem Teilnehmenden oder mit dessen Bedeutungerhiatb des Handelns der
Organisationsangehérigen im Rahmen der Testieraaghéftigen, zu extrahieren.

Im Zusammenhang mit der fir meine Studie zentrédJatersuchungsebendandeln der
Organisationsangehorigeerfolgt eine theoretische Auseinandersetzung ram dHandeln
von Organisationsangehdrigen in Organisationen. Basis dafir bildet ein theoretisches
Modell von Erhard Schlutz (Schlutz 1994c, Schlug®9a),das die Handlungsbereiche von
Organisationsangehoérigen in Weiterbildungseinriogen abbildet (siehe Kapitel 3.3). Dieses
Modell bringt Aufschluss dartber, in welchen Beheic die Teilnehmenden im Handeln der
Organisationsangehérigen auftreten kénnen. Nebem Medell von Schlutz fungiert die
innerhalb der Strukturationstheorie von Anthony deids verankerte Vorstellung von
Handeln in Organisationen (siehe Kapitel 3.4) algdezende theoretische Basis fir die
vorliegende Arbeit. Anhand der Methode Expertemnésv (siehe Kapitel 4.3.1.1 und
Kapitel 4.3.2.1) werden die Organisationsangeharigen Weiterbildungseinrichtungen zur
Bedeutung des Teilnehmenden innerhalb ihres Hasdbefragt.

Die gesamte Arbeit ist empirisch angelegt. Sie gewihre Erkenntnisse aus Erfahrung
anhand von Fallstudien. Am konkreten Fall von LQ&Stierten Weiterbildungseinrichtungen

erforsche ich die Bedeutung des Teilnehmenderhddf@pitel 4.1)

19 per Begriff ,Teilnehmende” wird als den verschiedenBenennungen (Lerner, Adressat, Kunde etc.)
Ubergeordnet, im Sinne von diese beinhaltend, vedee
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Kapitel 1 lieferteEinleitung und Uberblickum Thema der Forschungsarbeit, in Kapitel 2
folgen detaillierteBegriffsklarungen

Kapitel 3 legt deTheoretischen Bezugsrahmaémden die Arbeit gebettet wird, dar.

Kapitel 4 Forschungsmethodik und Untersuchungsdegigisentiert die methodologischen
Uberlegungen zum Einsatz von Fallstudien sowieeauanzelnen Untersuchungsebenen und
umreil3t die in dieser Arbeit verwendeten Methodesr @mpirischen Sozialforschung
~EXperteninterview" und ,Dokumentenanalyse*.

Kapitel 5 beinhaltet die aus den Analysen der dfatersuchungsebenen resultierenden,
Empirischen BefundeDabei werden die Untersuchungsebenen dieser tAnaeheinander
analysiert und présentiert sowie die zentralen lErgse am Ende in ein&ynops&Kapitel

6) zusammengefuhrt.

Die Arbeit schlie3t in Kapitel 7 mit eineBchlussbetrachtungdie die gesamte Arbeit

resiimiert.
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2. Begriffsklarungen

In diesem Kapitel werden die zentralen Begriffe Adveit definiert.
Die zentrale Fragestellung
Welche Bedeutung wird dem Teilnehmenden von LQWErten
Weiterbildungseinrichtungen innerhalb des LQW-Haratts und dem Selbstreport
zugeschrieben und welche Bedeutung nimmt er iostdese im Handeln der
Organisationsangehdrigen dieser Einrichtungen ein?
l&sst sich in einzelne zentrale Begriffe zerleg#ie,im Folgenden genau definiert werden.
Eine prazise Definition der Begriffe gewahrleistat einheitliches Verstandnis tber sie und
ermaglicht es, forschungspraktisch mit ihnen zuriepen.
An erster Stelle wird der Begriff Weiterbildung (gitel 2.1) — denn auf diesem Terrain ist die
Arbeit angesiedelt — genauer definiert.
Danach folgt eine Erlauterung zu den Organisationeater Weiterbildung (Kapitel 2.2). Dies
ist von besonderer Bedeutung, da anhand von Waiitengseinrichtungen Fallstudien
innerhalb dieser Arbeit durchgefihrt werden.
Begrifflichkeiten rund um den Terminus Qualitatdsifiir eine Dissertation, die sich mit der
Qualitatstestierung beschéftigt, grundlegend, wieshat ihrer Bestimmung angeschlossen
werden soll (siehe Kapitel 2.3 und Kapitel 2.4).
Darauf folgt eine prazisierte Beschreibung der Bisgrdie im Untersuchungsgegenstand
Bedeutung der Teilnehmend@mehe Kapitel 2.5¢nthalten sind.

2.1 Zum Begriff Weiterbildung

Eine wissenschaftliche Arbeit, die sich thematistit der Qualitatstestierung in der
Weiterbildung beschatftigt, darf sich nicht auf d#&rung der Begrifflichkeiten rund um
Qualitat beschranken. Sie muss klarstellen, was Weiterbildung gemeint ist und auf
welchen Geltungsbereich sich Weiterbildung erstreck

Der Begriff Weiterbildung wie er im Titel dieser Dissertation vorkommt, @vimeist in
Verbindung mit dem BegrifErwachsenenbildungerwendet (vgl. Siebert 2001, S. 704).
Dabei wird in der Regel zuerst der Begriff Erwacte®ildung genannt und in
Schrégstrichanbindung dann der Begriff WeiterbilgtuBrwachsenenbildung/Weiterbildung,
kurz EB/WB (vgl. Nuissl 2001a, S. 85-89). Einfuhgsliteraturen der EB/WB nennen beide
Begriffe als Begriffspaar bereits im Buchtitel (vglB. Kade et al. 1999).
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Generell kann konstatiert werden, dass im erwaamgidagogischen Diskurs keine Klarheit
Uber die inhaltliche Bedeutung und den Verwendumggmmenhang der Begriffe
Erwachsenenbildung und Weiterbildung herrscht. Begriffe EB/WB werden teilweise
synonym verwendet und teilweise voneinander abgegreWeiterbildung beinhaltet den
Prozess des lebenslangen allgemeinen, politischah heruflichen Lernens, wahrend
Erwachsenenbildung starker auf den Adressaten -Unterschied zur Jugendbildung —
verweist” (Siebert 2001, S. 704).

In ihrer Geschichte erfuhren die Begriffe Erwachs@nldung und Weiterbildung wechselnde
Verwendung. Nach dem zweiten Weltkrieg 16ste Ergadenbildung den friheren Begriff
der Volksbildungab (vgl. Siebert 2001, S. 704). Der Begriff der Wdildung verbreitete
sich erst Anfang der sechziger Jahre nach der sangéen ,realistischen Wende*, als der
Erwachsenenbildung politische und ©6konomische FKarde zuteil kam. International
etabliert sich seit einigen Jahren der Begriff geblanges Lernen®, der fur das die gesamte
Biografie begleitende, kontinuierliche Lernen stdlagl. Nuissl, Pehl 2004; Siebert 2001, S.
706) Der Deutsche Bildungsrat (1970) stellt in seinStrukturplan fiir das Bildungswesen
den Begriff Weiterbildung als dem der Erwachseneniblg Ubergeordnet dar:
.Weiterbildung ist die Fortsetzung oder Wiederalim& organisierten Lernens nach
Abschluss einer unterschiedlich ausgedehnten eBitdangsphase. Weiterbildung umfasst
Fortbildung, Umschulung und Erwachsenenbildunggl.(beutscher Bildungsrat 1970, S. 51
und 53) Mit diesem Strukturplan stellt der Deuts®iklungsrat gleichzeitig eine fur die
Weiterentwicklung des Weiterbildungsressorts besla# Forderung auf: Weiterbildung soll
sich mit Hilfe offentlicher Finanzierung als quad#& Bildungszweig neben dem
Primarbereich (Grundschule), dem Sekundarbereidhs@i¢én 5 beziehungsweise 7-13) und
dem Hochschulwesen (tertiarer Bereich) behauptgin Mattl 2001, S. 592).

Zur EB/WB gehdren Bereiche mit unterschiedlichehv@&arpunktsetzungen: Berufliche und
betriebliche Weiterbildung, politische Bildung, gakschatftliche Bildung, Allgemeinbildung
und kulturelle Bildung. In ihrer zeitlichen Dauersecken sich Angebote der EB/WB von
einmaligen Abendveranstaltungen bis zu mehrjahrigemnbildungen. (vgl. Nuissl 2001a, S.
86)

Kade (1999) sieht fur die EB/WB drei Bezugsfelderstens dieWissenschaftom Lernen
Erwachsener, zweitens dioziale Realitdtdes Praxisfeldes der in der EB/WB tatigen
Personen und drittens d&sudiuman der Universitat (vgl. Kade et al. 1999, S.A). der
Existenz dieser drei Bezugsfelder wird deutlichsdder Begriff EB/WB uneindeutig ist und
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sich auf mehrere Bereiche beziehen kann. Kade {1§98ht in diesem Zusammenhang von
einer ,Unabgeschlossenheit, Uneindeutigkeit und e@Meit der Erwachsenen-
bildung/Weiterbildung” (Kade et al. 1999, S. 10).

Der Forschungsteil dieser Dissertation beschaféigh innerhalb der EB/WB mit dem

Bezugsfeld der sozialen Realitdt, das heil3t dexi®rder EB/WB. Genauer gesagt, steht
EB/WB in dieser Arbeit eindeutig in Bezug zum ong#rten Lernen Erwachsener innerhalb
von Weiterbildungseinrichtungen (siehe Kapitel 8dvie Kapitel 3.1). Im Ergebnis ist die

Dissertation dem Bezugsfeld Wissenschaft zuzuordnen

Im Sinne der obigen Definition des Deutschen Bilghrates kommt der Begriff
Weiterbildungals Bildungssystembegriff zum Einsatz, da die egdinde Arbeit den Fokus
auf die Weiterbildungseinrichtungen, also die tusibnalisierte Weiterbildung richtet. Dieser
stellt den weitergehenderen und umfassenderenfBdgri Nur im Falle eines direkten oder
indirekten Zitates wird das Begriffspaar EB/WB oder Einzelbegriff Erwachsenenbildung

verwendet.

2.2 Organisationen der Weiterbildung

Innerhalb dieses Kapitels wird theoretisch gek¥éetden, was der Organisationsbegriff im
Allgemeinen bedeutet und was Organisationen inMeiterbildung sind.

Alltagssprachlich verbindet man mit dem Begriff d@rganisation hauptsachlich soziale
Gebilde, wie z.B. Verbande und Korperschaften. Ahasshaftlich betrachtet zeichnet sich
eine Organisation durch die Generierung von langea vielschichtigen Handlungsketten
aus, die auf das Erfullen und Erreichen spezifisamar arbeitsteilig erlangbarer Zwecke und
Ziele ausgerichtet sind (vgl. Schaffter 2001a). Glsindbegriff der Soziologie werden einer
Organisation folgende Eigenschaften zugeschriebestimmbare Anzahl an Mitgliedern,
festlegbare Grenzen zwischen innen und auf3en doteie, meist hierarchische rationale
Ordnung. ,Eine soziale Organisation ist demnach 8ystem bewusst geplanter und
koordinierter Handlungseinheiten, die auf Persoaén Positionsinhaber zur Ausfihrung
verteilt sind.“ (Hillmann, Hartfiel 2007, S. 651)aiber hinaus zeichnen sich Organisationen
durch permanente Versuche der Sinngebung sowie weaohselseitige Abhangigkeit der
Organisationsmitglieder zur Organisation aus. Ingaddrsationen finden Prozesse

ineinandergreifender Verhaltensweisen zweier odsghrerer Personen statt.
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In Schéafers Grundbegriffe der Soziologie fihren $#ing und Zimmermann (H&aussling,
Zimmermann 2006, S. 218-221) drei Bedeutungen dgarixationsbegriffs auf:

1. Organisation als Téatigkeit im Sinne von organisier@as heil3t koordinieren, ordnen
und gestalten.

2. Organisation begriffen als Verfahrenstechnik. DseS&erstandnis dominiert in der
Betriebswirtschaftslehre. Beispielsweise kann digaDisation eines Unternehmens in
Form eines Organigramms dargestellt werden.

3. Organisation als Produkt oder Resultat des Orgeneiss. Der Begriff stellt dann auf
soziale Gebilde, wie Vereine, Schulen, Behdrdentetthiehmen, Krankenh&auser und
Verb&nde ab. Nach diesem Verstandnis von Orgaorsatisind diese allgegenwartig,
weil man in jedem Lebensbereich und in jeder Lelagiegsmit ihnen in Berlhrung
kommen kann. Verbunden damit wird von der ,Orgatinssgesellschaft gesprochen,
in der der wesentliche gesellschaftiche Wandel umd durch Organisationen
stattfindet und die maldgeblichen gesellschaftlich&@trukturvorgaben von

Organisationen erzeugt werden” (Haussling, Zimmem2006, S. 218).

Die zuletzt genannte Bedeutung des Organisation$tesgwird dieser Arbeit zu Grunde
gelegt, wenn von Organisationen in der Weiterbigdoder Weiterbildungseinrichtungen die
Rede ist.Das heil3t, die Perspektive richtet sich daraufs adase Weiterbildungseinrichtung

eine Organisatiorst, und weniger darauf, dass sie eine Organisédi&in

Generell kann konstatiert werden, dass speziell téflgidungseinrichtungen sich von
traditionellen formalen Organisationen dadurch rstieeiden, dass die Mitarbeiterstruktur in
Organisationen der Weiterbildung in der Regel ekieinere Zahl an disponierenden
Mitarbeitenden (vgl. Kapitel 3.2.2), haufig hauptldéch tétig, und eine gréRere Zahl von
Lehrenden, zumeist frei- oder nebenberuflich tatmyweist (vgl. Schrader 2001c, S. 142).
Unter anderem aufgrund dieses StrukturmerkmalsWerterbildungseinrichtungen, kénnen
diese als lose gekoppelte Systeme (vgl. grundle@yéeidk, Hauck 1998, S. 163ff.) betrachtet
werden, ,charakterisiert durch offene Zielvorgabanpestimmte Mittel und Technologien
und stark fluktuierende Mitarbeiter” (Schrader 2003. 142).

Erganzend zu den Ausfiihrungen beziglich der Orgaaren in der Weiterbildung in

diesem Kapitel werden in Kapitel 3.1 die Weiterbitgseinrichtungen und ihre

Differenzierung in unterschiedliche Reproduktionsiexte nach Josef Schrader betrachtet.
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2.3 Qualitat, Qualitatssicherung, Qualitatsentwiakig und
Qualitditsmanagement

Im Folgenden werden die Begriffe Qualitat, Quadisitherung (QS), Qualitatsentwicklung
(QE) und Qualitatsmanagement (QM) néher erlaubetei wird wie folgt vorgegangen: Der
Begriff Qualitdt wird zunachstallgemein definiert und anschlieend um eine
wirtschaftswissenschaftlichesowie eine padagogische Perspektive erganzt. Diese
Vorgehensweise erscheint sinnvoll, da der Begrifalat je nach fachspezifischer Richtung
unterschiedlich akzentuiert definiert wird. Einelgameine Definition soll die dem
Qualitatsbegriff zu Grunde liegende Bedeutung kiar@er betriebswirtschaftliche Blick
erscheint notwendig, da die zur Sprache kommendealit@tsbegrifflichkeiten aus dieser
Fachrichtung entstammen. Der (erwachsenen-)padsdagBlick bedeutet die Ubersetzung
des Begriffs in das Fachgebiet, innerhalb desseim diese Forschungsarbeit bewegt. Eine
derart ausfuhrliche Definition von Qualitat schefimt die Klarung der weiteren Begriffe QE,
QS und QM grundlegend, da diese den Qualitatsliggvieils beinhalten. In Literatur und
Praxis werden QE, QS und QM haufig synonym verwentiemerhalb dieses Kapitels
unterscheide ich die Begriffe prazise voneinandet meige deren wechselseitigen Bezlige

auf.

2.3.1 Qualitat

Etymologisch betrachtet geht der Begriff Qualitdt das lateinische Wodualitaszuriick —

die Beschaffenheit, die Eigenschatft einer Sachk rgsdowski 1994a, S. 1146), (vgl. Gotz,
Reiner 2004, S. 339). So wird Qualitdt aus philbssgher Sichtweise als Beschaffenheit
eines Phdnomens, unabhéngig von dessen Wert, ndegstdvgl. Kuper 2002, S. 533f). Als
weitere Bedeutung des Begriffs Qualitat flihrt das8® Fremdwdrterbuch des Dudenverlags
die ,gute Eigenschaft (einer Sache, Person)* (Dvasti 1994a, S. 1146) auf. Das bedeutet,
dass der Begriff Qualitdt in seiner ersten Defamtiphdnomenologisch neutral, also
beschreibend und nicht wertend, eingesetzt wird.eilmer weiteren Definition ist der
Qualitatsbegriff aber auch positiv konnotiert, deesf3t, mit Qualitat kann immer augute
oder hohe Qualitat impliziert werden. In der Alltagsspracwed mit dem Begriff Qualitat
Positives assoziiert. Harvey und Green (2000) sekése Begriffsauffassung als
Lraditionelles Verstandnis” (Harvey, Green 2000,18) von Qualitat. Der Terminus Qualitat
stellt sowohl auf dieBeschaffenheitls auch auf dieExzellenz als Bezeichnung fir die

Gute' (Helmke 2003, S. 40), ab. Zu der angesprochempachklichen Ungenauigkeit des
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Qualitatsbegriffs im Deutschen tritt die vom debest differierende Begriffsbedeutung des
englischen Wortsgjuality, das schlichBtandardheif3t, hinzu (vgl. Winkler 2000, S. 148). Als
Definition fur quality hat sich im angelsachsischen Sprachgebrauch ditieepurpose, das
wortlich mit Zweckmanigkeit Gbersetzt wird, durckgezt. (vgl. Webler 2000, S. 225)

Betrachtet man die Qualitat aus einer kundenoeeeth und kundenzentrierten Perspektive,
bedeutet Qualitat vorrangig die vom Kunden wahrgamene, mit ihm vereinbarte oder von
ihm erwartete Qualitat (vgl. Kegelmann 1995, S.)1®¥e kundenbezogene Dimension von
Qualitat erhalt im Kontext von Qualitatsmanagemerfbhren, wie sie spater vorgestellt
werden (vgl. Kapitel 2.4.2), einen enormen Bedegszaowachs. Gemeint ist damit die
Ausrichtung aller Prozesse eines Unternehmens @uKdndenzufriedenheit, an der sich
Qualitat festmacht. Misst man Qualitat an der Zusittung durch den Kunden, so wird
deutlich, dass Qualitat subjektiv von der Wahrnehgndes einzelnen Kunden abhangig und
je nach personlicher Praferenz variabel sein kabie Qualitatsdefinition ist daher
»zwangslaufig an die Perspektive geknlipft, aushdaus sie formuliert wird* (Hartz 2004,
S. 244), das heildt ,jede Qualitatsdefinition vatimait dem jeweiligen Standpunkt und kdénnte
insofern auch anders sein” (Hartz 2004, S. 233ali¢u ist also beobachterrelativ, das heil3t
abhéangig vom Publikum.

Anforderungen und Erwartungen an Qualitat sind ihimlr abhangig von der subjektiven
Zuschreibung des Kunden, sondern auch von den Besken des Marktes. Wandelt sich der
Markt, so verandert sich auch die Vorstellung dessas Qualitat ist. ,Qualitat ist deshalb
kein statischer Zustand, sondern ein dynamischewiBkiungsproze3“ (Barton-Ziemann
1995, S. 68). Daran anknupfend sieht Merchel (20Qajalitat nicht als ,absolute,
unveranderliche Gré3e” (Merchel 2005, S. 685), somals etwas, das sich mit der Erfullung
der an eine Leistung gestellten Erwartungen ergibt.

Die wirtschaftswissenschaftliche Begriffsdefinitiast an dieser Stelle von besonderer
Relevanz, da sie aufgrund ihrer zeitlich der padegpimen Qualitatsdebatte vorgelagerten
Stellung pragend fur die neuere padagogische DebattQualitat ist.

Generell ist zu erwahnen, dass der Qualitatsbegniffokonomischen Umfeld eher relativ
und wertneutral® (Kéhler et al. 2007, S. 1517) esefzt wird und nicht wie im

Alltagsgebrauch mit positiver Konnotation.
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Im Zusammenhang mit  der Erlauterung des Begriffs alf@at  aus
wirtschaftswissenschatftlicher Richtung ist es soihwdie genormte Definition von Qualitat
nach DIN-ISO 9000 aufzufihren, da das Qualitatsmamentsystem ISO im
wirtschaftlichen Bereich dominant ist und diesermhaantstammt (vgl. Kapitel 1.1Ranach

ist Qualitat die ,Gesamtheit an Eigenschaften unerkvhalen eines Produkts oder einer
Dienstleistung, die sich auf deren Eignung zur Erfig festgelegter oder vorausgesetzter
Erfordernisse beziehen” (Laireiter 2004, S. 450s Werhaltnis zwischen Ist- und Soll-Wert
wird hier thematisiert. Eine Differenzierung zwischden Eigenschaften von Produkten und
Dienstleistungen einerseits und den an sie gestelAnforderungen andererseits wird
vorgenommen. Qualitat existiert so gesehen dannnwen auf3en vorgegebene Bedingungen
an ein Produkt oder an eine Dienstleistung gewistelewerden.

Aus wirtschaftswissenschaftlicher Perspektive heréeschreiben Kamiske und Brauer
(1999) Qualitat als summarische GrolRe, ausgehendewem auf die Norm DIN EN ISO
9004 zurtuckgehenden Qualitatskreis, der aus mehf@edinitionselementen in Form von
Stationen innerhalb der Wertschopfungskette bestébtbunden mit der summarischen
Eigenschaft des Begriffs Qualitat ist nach Kamiske Brauer (1999) die Gegebenheit, dass
der Qualitatsbegriff verschiedenen Betrachtungssveignterliegt. Daraus folgend betonen
sie, dass die haufig subjektiven Eindricke sich Malividuum zu Individuum unterscheiden
und daher die Messbarkeit von Qualitat problemhtisod. (vgl. Kamiske, Brauer 1999, S.
161)

Um der Diversitat des Begriffes Qualitat gerechtwaerden, bietet der Amerikaner Garvin
(vgl. Kamiske, Brauer 1999, S. 161f.) eine Operslsierung des Terminus Qualitat an.
Diese umfasst die folgenden finf Blickrichtungene Branszendente, die produktbezogene,
die anwenderbezogene, die prozessbezogene und reiieNvtzen-bezogene Sichtweise.
Nach der transzendenten Blickrichtung ist Quaktdgolut, nicht prazise definierbar und nur
Uber Erfahrung zu empfinden. Demgegeniber besagpriduktbezogene Sichtweise, dass
Qualitat prazise und messbar sei. Die anwenderleeeoBlickrichtung bezieht den Betrachter
oder Konsumenten mit seinen unterschiedlichen Bedgen ein. Ein Produkt ist aus
anwenderbezogener Sicht dann qualitativ hochwestignn alle Bedirfnisse befriedigt
werden. Bei diesem Ansatz dringt eine Marketingsieise durch, welche
Kundenorientierung als Grundlage fur die Erfolgsecklung ansieht (vgl. Kohler et al.
2007, S. 1519). Fur die prozessbezogene Perspekpieen der Herstellungsprozess
beziehungsweise das Ausflihren der Arbeit und dgsldais eine herausragende Rolle. Sehr

gute Qualitat wird generiert, wenn die Anforderumgeuverldssig eingehalten und
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gewahrleistet werden. Aus letzter Blickrichtungr d&reis-Nutzen-bezogenen, driuckt sich
Qualitat wertorientiert in Kosten und Preisen aitd eine bestimmte Leistung zu einem
angemessenen Preis angeboten, handelt es sich ruiQuailitatsprodukt. (vgl. Kamiske,

Brauer 1999, S. 161-163)

Die betriebswirtschaftlichen Positionen von Kamisked Brauer sowie Garvin sind durch
wirtschaftswissenschaftliche  Begriffe, wie  ProduktPreis-Leistung, Konsument

gekennzeichnet und machen dadurch eine fachsmimfi®efinition von Qualitat aus.

Insgesamt erweitern sie das Spektrum an mdglichefiniDonsanséatzen fir den Begriff

Qualitat.

Welchen Besonderheiten der Begriff Qualitat im Koatder Weiterbildung unterliegt, wird
im Folgenden erlautert.

Die Recherche nach einer auf die Weiterbildung $pelaifisch bezogenen Definition des
Begriffs Qualitat ergibt, dass sowohl die Bezeiamppadagogische Qualitéals auch die
BenennungQualitat in der Weiterbildungn der Literatur anzutreffen sind, wenn es gilt
~Qualitat” fir den Bereich der Weiterbildung zu&rtern (vgl. Hartz, Meisel 2006, S. 14f.;
Galilaer 2005). Verfolgt man die jungste historische Entwicklung sde
weiterbildungsspezifischen Qualitatsbegriffs, $daat Nuissl (2002) in den neunziger Jahren
dort noch vonpadagogischer Qualitatie Rede, wo heut@ualitdt in der Weiterbildung
steht. Dies ist als Zeichen der Starkung der bbezisgenen Perspektive zu interpretieren.
(vgl. Nuissl 2002, S. 3)

Zwar kommt dem BegrifiQualitat in der Weiterbildungtr die im Weiterbildungssektor
angesiedelte vorliegende Arbeit grol3ere Bedeutungals dem Begriffpadagogische
Qualitat, so dass vordergriindig Ausfihrungen Quialitat in der Weiterbildungufgegriffen
werden sollten. Aber die Abgrenzung beider Begciffkeiten kann nicht immer trennscharf
vorgenommen werden, so dass Aspekte beider BegnK#iten in die folgenden
Ausfuhrungen einfliel3en.

Qualitat ist seit Jahren Thema in Institutionen Bédungs- und Sozialbereichs (vgl. Helmke
et al. 2000, S. 9f.). Arnold (2001) spricht in diss Zusammenhang von einem ,Leitkonzept
eines markt- und kundenorientierten VerstandnigseseEB” (Arnold 2001a, S. 270), das in
den neunziger Jahren entstanden ist und dem dmtw®ise von in der Erwachsenenbildung
angebotenenProdukten (Bildungsangebote etc.), die vakunden/Verbraucherngenutzt
werden, zu Grunde liegt (vgl. Arnold 2001a, S. 270)
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Nach Nuissl (2002) musste man bei der Qualitadtan\Weiterbildung, ausgehend von zwei
Markten in der Weiterbildung, nicht von Qualitdt i®ingular, sondern vielmehr von
Qualitaten im Plural sprechen. Denn sowohl der Mat&s Wettbewerbs, bei dem es
vornehmlich um das Einwerben von Mitteln geht,alsh der Markt um die Einwerbung der
Interessen lernender Menschen, verlangen jewgjenei Qualitatsbestimmungen. (vgl. Nuissl
2002, S. 3)

Ausgehend von einem positiv besetzten Qualitatsibegrder Weiterbildung, wie er nach
Ansicht von Nuissl (1993) in der offentlichen Weliddung verstanden wird, stellen sich fur
eine Definition von Qualitat in der Weiterbildungildende Fragen: Was macht Qualitat in der
Weiterbildung aus und wovon hangt diese Qualitdtbebiehungsweise welche Kriterien
missen erfullt sein, dass von Qualitat in der Whilidung die Rede sein kann?

Die Festlegung von allgemeingultigen Kriterien fQualitat in der Weiterbildung gestaltet
sich in der Praxis als sehr schwierig, da der ¢hatshtigkeit der Weiterbildungspraxis kaum
entsprochen werden kann (vgl. Arnold 2001a, S..270)

Barton-Ziemann schatzt die Qualitat einer BildungBmahme als stark abhangig von der
Kompetenz der Lehrkréafte ein (vgl. Barton-Ziema®93, S. 66). Diese Position schlagt auch
Hartz (2006) vor und geht noch einen Schritt weitedem sie nicht nur die Qualitat einer
BildungsmalRnahme, sondern die Qualitat einer gaBdenngseinrichtung in Abhangigkeit
zu der professionellen Kompetenz der Lehrkraftdtgiggl. Hartz 2004, S. 240). Allerdings
nicht in alleiniger Abhangigkeit: Abseits der koaten Lehr-Lern-Interaktion tauchen
Qualitatsfragen in ,Diskursen um Evaluation, Bedarhebung, Teilnehmerorientierung,
Zielgruppenarbeit® (Hartz 2004, S. 240) auf. FimeeAusweitung der Qualitatsfragen ,von
den Lehr-Lern-Prozessen auf deren gesamte Orgamsaiwie die Rahmenbedingungen, in
denen sie stattfinden”, (Nuissl 2002, S. 3) pladaeich Nittel.

Fur die vorliegende Arbeit wird der Qualitatsbefgeibenfalls nicht nur bezogen auf den Lehr-
Lern-Prozess verstanden, sondern bezogen auf disamge Organisation einer
BildungsmalRnahme. Denn sowohl das Qualititsmanagsystem LQW, das in dieser
Arbeit betrachtet wird, als auch der Untersuchuegegstand@edeutung des Teilnehmenden

im Rahmen von LQWheziehen sich keinesfalls ausschliel3lich auf demriLern-Prozess.

Nach Arnold (2001) ist das ,Produkt EB" (Arnold 2G4 S. 271) dann qualitativ hochwertig,
wenn es sich ,in Prozessen der SelbsttatigkeitLéenenden entwickeln konnte* (Arnold
2001a, S. 271) und die Lehr-Lern-Situation so dettést, dass eine solche Selbsttatigkeit
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ermoglicht, gefordert und gewahrleistet wird. Gelldtann konstatiert werden, dass es sich
schwierig gestaltet, padagogische Qualitat aufEts¥ne des Lehr-Lern-Prozesses eindeutig
und vor allem nachprifbar zu definieren. Denn deenenden untereinander tragen differente
Erwartungen und Interessen an den Lehr-Lern-Prdzess, so wie die Lehrenden ihrerseits
unterschiedliche Zielsetzungen verfolgen, so dasbeiden Seiten (Lernende und Lehrende)
zunachst einmal unterschiedliche Vorstellungen liartexistieren kdnnen, was einen
qualitativ hochwertigen Lehr-Lern-Prozess ausmaldlaich Hartz (2006) ist ein Lehr-Lern-
Prozess dann gelungen, wenn ,in Aushandlungspreaeggwischen Lehrenden und
Lernenden, A.M.] Kurskorrekturen und inhaltliche Zsktverschiebungen vorgenommen
werden kdnnen* (Hartz, Meisel 2006, S. 14). Qutdadssagen, die Lernende Uber den Lehr-
Lern-Prozess tatigen, sind jedoch hoch subjektivecBreibungen, die von Person zu Person
variabel sein kbnnen. Somit ist erwachsenenpéadadogiQualitat, wie oben fur die Qualitat
allgemein bereits angedeutet, immer in Abhangigkaitder Vorstellung des Einzelnen zu
sehen.

Ein Spezifikum der Qualitéat in der WeiterbildungAibhgrenzung zur Qualitat im Bereich der
Wirtschaftswissenschaften ist, dass ,Qualitat (.r3t enach der Veranstaltung beurteilt
werden [kann, A.M.] und nicht wie bei einem “Inspeksgut’ schon "vor dem Kauf™ (Gnahs
1995, S. 64).

Die Ansicht, dass Qualitat ,nicht einfach abzuhaksgh (Knoll 2004, S. 323), sondern die
Herausforderung darin besteht, sie zu entwickalnsizhern und den gesamten Prozess zu
managen, fuhrt an dieser Stelle zwangslaufig dahe, Begriffe Qualitatssicherung,
Qualitatsentwicklung und Qualitdtsmanagement im chhss an dieses Teilkapitel zu

definieren.

2.3.2 Qualitatssicherung

Die Recherche nach einer allgemeinen DefinitionBlegriffs Qualitatssicherung ergab, dass
Worterblcher, wie z.B. der mehrbandige Duden ,Wbdeh der deutschen Sprache”
(Drosdowski 1994b), Qualitatssicherung ledigliclzdigen auf das Fachgebiet der Wirtschaft
definieren. Eine allgemeine, nicht fachgebietsbemegDefinition wird nicht aufgefihrt,
weshalb nun auf die wirtschaftswissenschaftlichefifiion zurtickgegriffen wird:
Qualitatssicherung heifdt, ,die Sicherung der Qaalon Produkten, die bereits im Verlauf
der Fertigung vorgenommen wird mit dem Ziel, dasstatnen von Ausschul’ auszuschlief3en
bzw. zu vermindern“ (Drosdowski 1994b, S. 2670)x4ai Definition betont den Aspekt, dass
Seite 32 von 247



Qualitatssicherung bereits wahrend der Produkffeny vorgenommen wird, um
Fehlproduktionen zu unterbinden. Wie es zu dereiging von Produkten kommt, wird nicht
erwahnt.

Aus erwachsenenpadagogischer Position beschreittt K2006) Qualitatssicherung als ein
Uberprifungssystem, das sich an Kriterien bezogenf gorganisatorische und
lerninfrastrukturelle Voraussetzungen, padagogidehezipien“ (Hartz, Meisel 2006, S. 16)
von Weiterbildungseinrichtungen und das Leistungfipr sowie Erfolgs- und
Misserfolgsbedingungen der Einrichtungen orientiBdispiele fir konkrete Instrumente der
Qualitatssicherung innerhalb von Weiterbildungseitungen sind Befragungen der
Teilnehmenden und Beschwerdemanagement (vgl. Hdgisel 2006, S. 16).

Nach Harvey (2000) kommt es bei der Qualitatssiomgrdarauf an, dass die Existenz der
gewinschten Qualitat auch sichergestellt ist (hrvey, Green 2000, S. 27). Genauer
bezieht sich Qualitatssicherung ,auf den ProzeR,da& Instrumente zur Erstellung eines
"Produkts™ (Sauter 1995, S. 30lLaireiter (2004) fasst unter Qualitatssicherung die
Gesamtheit aller MalRnahmen, die eingesetzt werdnrgie angestrebte Qualitat durchgangig
zu sichern (vgl. Laireiter 2004, S. 451).

Qualitatssicherung soll als eiMittel von vielen angesehen werden, die innerhdés
Qualitatsmanagements eingesetzt werden konnenStgphan 1995, S. 178).

2.3.3 Qualitatsentwicklung

Bei der Qualitatsentwicklung steht die Weiterenkhiog der erreichten Qualitdt im
Mittelpunkt der Betrachtung, wéahrend sich die Qé#dsicherung nur auf den Zustand des
Produktes — im Weiterbildungsbereich der Diendieig Weiterbildung — im Moment der
Kontrolle bezieht. Qualitatsentwicklung heil3t, désdgwahrend tber die Bedingungen fur
Qualitat reflektiert wird, mit dem Ziel, die Quadlitkontinuierlich zu verbessern. Der Begriff
Entwicklung impliziert, dass Qualitat nicht einmakeicht ist, sondern dass Qualitat und so
auch Qualitat in der Weiterbildung sich standiganelern kann, also immer weiterentwickelt
werden kann. (vgl. Hartz, Meisel 2006, S. 21) Bdweswert ist, dass der Begriff
Qualitatsentwicklung nur in der padagogischen kifigr, nicht aber in den einschlagigen

Handblchern und Lexika der Wirtschaftswissensch#taucht.
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2.3.4 Qualitaitsmanagement

Qualitatsmanagement kann als Uber den Begriffen lidtssicherung und
Qualitatsentwicklung stehendes Vorgehen verstamggden. Wahrend Qualitatsentwicklung
.die Entwicklung von Arbeitsablaufen in Richtungfalas, was angestrebt wird oder nétig
ist* (Knoll 2004, S. 323) meint und Qualitatssialneg fir ,die Sicherung der Veranderungen,
die bei dieser Entwicklung erreicht werden“ (Kn2004, S. 323) eingesetzt wird, sorgt das
Qualitatsmanagement fiir die bewusste und kontilicher Gestaltung und Uberpriifung von
Qualitatsentwicklung und Qualitatssicherung. Vigiait man das Verhaltnis von
Qualitatsmanagement zu Qualitatsentwicklung undli@tssicherung, so wird ersichtlich,
dass QS und QE Teile von QM sind:

Qualitatsmanagement

/\

Qualitatssicherung Qualitatsentwicklung

Abbildung 2: Qualitatsmanagement, Qualitatssicherung und Quisktatwicklung(Eigene
Grafik)

Im Duden Fremdwdrterbuch wird Qualitatsmanagemaatfolgt definiert: ,Gesamtheit der
sozialen u. technischen Mal3nahmen, die zum ZweclAldgicherung einer Mindestqualitéat
von Ergebnissen betrieblicher Leistungsprozessevesmgdet werden (z.B. Qualitatskontrolle,
Endkontrolle (...))" (Drosdowski 1994a, S. 1146). Areser Definition wird deutlich, dass
der Begriff Qualitditsmanagement urspringlich ausvdetschaft kommt. Grundlage fir den
Terminus Qualitdtsmanagement stellt die internal®Norm DIN EN ISO 8402 dar. Danach
umfasst Qualitatsmanagement ,alle Tatigkeiten desa@tmanagements, die im Rahmen des
Qualitditsmanagementsystems die Qualitatspoliti&, Zlele und Verantwortungen festlegen
sowie diese durch Mittel wie Qualitdtsplanung, Q@étdlenkung, Qualitatssicherung/
Qualitatsmanagement-Darlegung und Qualitatsverb@sge verwirklichen.” (IsO -
International Organization for Standardization 19850 betont ebenfalls stark den Einsatz

von Qualitatsmanagement auf wirtschaftlichem Gebiet

Qualitatsmanagement fokussiert das Erzeugen, @Gastahd Steuern von Qualitat. Fir den

Weiterbildungsbereich heil3t das, dass anhand voalitismanagement Verfahren in
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Weiterbildungseinrichtungen eingefihrt werden, dias Handeln der Akteure in eine
bestimmte Richtung bringen sollen. Dem liegt derd&we zu Grunde, dass Qualitat
systematisch generiert und beeinflusst werden k@ugh. Hartz, Meisel 2006, S. 17) Was so
einfach klingt, gestaltet sich in der konkreten \@taang sehr schwierig. Woran wird Qualitat
in der Weiterbildung festgemacht? Welche Prozessalens mit Hilfe von
Qualitatsmanagement wie verandert werden? Fuhracgestrebte Veranderung tatsachlich
zur Optimierung von Ablaufen?

Um Qualitdtsmanagement betreiben zu koénnen, werd&rfahrensmodelle, auch
Qualitatsmanagementmodelle genannt, entwickelt. (¥gipitel 2.4.2 und Kapitel 2.4.3).
Diese sollen helfen, organisationale Prozesse thtBng einer Qualitatsoptimierung zu

fuhren, womit sich das folgende Kapitel ndher ba#dt.

2.4 Qualitatstestierung, Qualitatsmanagementverfahr
Qualitditsmanagementmodell

In diesem Kapitel werden die QualitatstestierursyTail des Qualitditsmanagements (Kapitel
2.4.1) wund die Begriffe Qualititsmanagementverfahre(Kapitel 2.4.2) und

Qualitatsmanagementmodell (Kapitel 2.4.3) betracht®ariber hinaus wird das
Qualitatsmanagementmodell LQW (Kapitel 2.4.4), daserhalb der in dieser Arbeit

untersuchten Weiterbildungseinrichtungen eingefislonide, vorgestellt.

2.4.1 Qualitatstestierung

Qualitatstestierung ist ein Vorgang innerhalb eiBerichtung, bei dem es darum geht, sich
die eigene Qualitat bescheinigen zu lassen. SynawymBegriff Testierung kann der Begriff
Zertifizierung verwendet werden. Im Rahmen eineg®achtung der Einrichtung durch
externe Sachverstandige wird die Qualitat der Einiing nach festgelegten Anforderungen
und Qualitatskriterien Uberprift. Diese Prufkriggrivariieren je nach zu Grunde liegendem
Qualitatsmanagementmodell (vgl. Kapitel 2.4.3). Falle einer positiven Bewertung der
Einrichtungsqualitat wird am Ende der BegutachtaimgTestat oder ein Zertifikat verliehen,
womit die Einrichtung nach aulR3en insbesondere iKerden zeigen kann, dass sie sich einer
Qualitatssicherung (die Qualitat wurde im Moment Testierung gemessen) unterzogen hat.
Die Zertifizierung kann nach einiger Zeit wiedeth@lerden, so dass uber die fur den
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Moment gultige Qualitatssicherung hinaus auch e@ualitdtsentwicklung demonstriert

werden kann.

Die externen Sachverstandigen, auch Gutachter genawerden von einer neutralen

Testierungsstelle geschickt. Die Testierungsstetlat die Befugnis, anhand ihres

Qualitditsmanagementmodells Einrichtungen zu auditiedas heil3t zu Gberprifen und ihnen
im Falle der erfolgreichen Erfullung von Qualit&disdrien das Zertifikat auszustellen. Diese
Befugnis wird in der Regel von anderer Stelle inhiRan einer so genannten Akkreditierung
erteilt, so dass formale Kompetenz, Unabhangigkeid Seriositat der Testierungsstelle
gewahrleistet sind. Akkreditierung heil3t ,eine aaafliche Priufung gebundene Zulassung*
(Wiesner 2006, S. 178) der zertifizierenden Stelle.

Welch hohe Bedeutung Zertifizierungen in Bildungsehtungen mittlerweile erlangt haben,
zeigt die Tatsache, dass seit 2006 eine Zertifingspflicht fur Bildungseinrichtungen
besteht, die von der Bundesagentur fir Arbeit atielRahmen des Europaischen Sozialfonds
geforderte Bildungsmal3nahmen ausfihren wollen Wesner 2006, S. 178) (vgl. Kapitel
1.1).(vgl. Kamiske, Brauer 1999, S. 359-363)

2.4.2 Qualitatsmanagementverfahren

Qualitatsmanagementverfahren sind die Vorgehenswaisd die einzelnen Ablaufschritte,
die fur eine Qualitatstestierung und fur den Erhahes Zertifikats durchlaufen werden
missen. Die  Entwicklung der letzten Jahre lie3 evielunterschiedliche

Qualitatsmanagementverfahren mit unterschiedlidiiamelschritten entstehen. Nuissl (2002)
begrindet dies aus der Tatsache heraus, dass dighkém fUr die Einrichtungen jeweils
mehr oder weniger geeignet sind und sich ,durchensgchiedlichste Adaptationen der
Grundmodelle wie ISO oder EFQM* (Nuissl 2002, SeBjrichtungsspezifische Formen und

Ansatze von Qualitditsmanagementverfahren bilden.

2.4.3 Qualitatsmanagementmodell

Hinter jedem Qualitdtsmanagementverfahren steht @ualitaitsmanagementmodell oder
anders ausgedrickt, jedes Qualitatsmanagementni@ailhach einem bestimmten Schema,
dem Qualitatsmanagementverfahren ab.

Eine Definition aus wirtschaftswissenschaftlich@rdpektive heraus beschreibt den Begriff

Qualitditsmanagementsystem, der synonym zum Beg@fialititsmanagementmodell
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verstanden werden kann, folgendermal3en: ,Gesamtheiér aufbau- und
ablauforganisatorischen Gestaltung, sowohl zur Ng@pkung der qualitdtsbezogenen
Aktivitaten untereinander wie auch im Hinblick aeine einheitliche, gezielte Planung,
Umsetzung und Steuerung der MalRnahmen des Qualddsgements im Unternehmen®
(Kamiske, Brauer 1999, S. 199). Diese abstrakt edrsigkte Definition macht deutlich, dass
in einem Qualitatsmanagementmodell alle Qualit@gbringen zusammen laufen. Das
Qualitatsmanagementsystem stellt das gesamte &ealinagement modellhaft dar und
»dient somit der Strukturierung und der systemaiesc Umsetzung von Qualitatsaufgaben”
(Kamiske, Brauer 1999, S. 199) in einer Einrichtukdgmiske und Brauer (1999) sehen den
wesentlichen Nutzen eines Qualitdtsmanagementsystgm der Sicherstellung einer
kundengerechten Entwicklung und Produktion, in@ptimierung der Ubereinstimmung von
Kundenanforderungen und Prozessmerkmalen untesowaftlichen Gesichtspunkten sowie
in der Schaffung qualitatsfahiger Prozesse im gemartunternehmen® (Kamiske, Brauer
1999, S. 201).

Diese recht abstrakte Beschreibung der Begriffe  li@istestierung,
Qualitatsmanagementverfahren und Qualititsmanagerodell wird im Folgenden am
konkreten Beispiel von LQW veranschaulicht werden.

2.4.4 Qualitatstestierung am Beispiel des Qualitatsanagementmodells LQW

In diesem Kapitel wird das Verfahren der Qualiggterung nach LQW 2 beschrieben. Die
Entwicklung und Entstehung von LQW wurde bereitKapitel 1.2Hintergriinde zu LQW
thematisiert. Erganzend dazu folgt nun die genaingatliche Beschreibung des Ablaufs der
Testierung nach dem Modell LQW 2. Diese Beschragboerzieht sich auf die Version 2 von
LQW, auch wenn seit Herbst 2006 die leicht veraregéiberarbeitete Version 3 vorliegt. Das
ist darin begriindet, dass die im empirischen Tefigawéahlten Falleinrichtungen nach der
Modellversion LQW 2 testiert wurden.

Grundlage fir die folgende Beschreibung ist dasQW 2 verfasste Handbuch (Zech 2005).
Die Qualitatstestierung nach LQW 2 basiert auf dR¥&missen: Erstens, dass der
Teilnehmend¥ den Mittelpunkt der Qualitétstestierung darstefitl die Qualitatstestierung
auf ihn ausgerichtet sein muss. Zweitens, dassabés nur um die Sicherung der Qualitat
geht, sondern auch um die Entwicklung der Qualitdéind drittens, dass das

» Nach Terminologie des Modells: der Verbraucher,klende, der Abnehmer, der Lerner Zech 2005, S. 8.
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Qualitatsmanagementmodell fur grof3e wie kleine iElmungen anpassbar und einsetzbar
sein soll.

LQW 2 stellt Anforderungen bezuglich insgesamt blgenannter Qualitatsbereiche. Die
Anforderungen der einzelnen Qualitatsbereiche nmigge Einrichtung erfiillen und dies in
einem Selbstreport dokumentieren. Zusétzlich kamn Einrichtung die 11 vorgegebenen
Qualitatsbereiche um eigene Qualitatsbereiche esgan/orgegebene Qualitatsbereiche nach
LQW 2 sind:

Leitbild

Bedarfserschlie3ung
SchlUsselprozesse
Lehr-Lern-Prozess

Evaluation der Bildungsprozesse
Infrastruktur

Fuhrung

Personal

© ©0 N o g B~ Wb PRE

Controlling
10. Kundenkommunikation

11. Strategische Entwicklungsziele

Die Beschreibung der Qualitatsbereiche im Selbsttepvird von den von der
Testierungsstelle ArtSet entsandten und geschuBerachtern gesichtet. Bei positiver
Bewertung des Selbstreports macht sich der GutadhteRahmen einer so genannten
Visitation vor Ort in der Einrichtung ein Bild vaden im Selbstreport beschriebenen Inhalten.
Bei negativer Bewertung des Selbstreports gib@Glgachter Hinweise auf die Uberarbeitung
desselben. An die Vor-Ort-Visitation anschlie3eneldat der Gutachter im Zusammenhang
eines Abschlussworkshops seine Eindriicke an dieicBiong zurick und es werden
Entwicklungsziele fur die nachste Qualitatsperigdeeinbart. Fur das Erstellen und Abgeben
des Selbstreports werden 12 Monate veranschlagt.

Insgesamt ist die Qualitatstestierung nach dem LKQudell eine Kombination von Selbst-
und Fremdevaluation. Zunéchst setzt sich die Hitwing in einer internen Evaluation mit
sich selbst auseinander, z.B. in der Erstellung ldsthildes und der Formulierung einer
einrichtungsspezifischen Definition gelungenen e Der Selbstreport wird extern durch

einen Gutachter evaluiert und schlieRlich wird dasstat bei aus Sicht der Gutachter
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erfolgreichem Durchlaufen des Qualitatsentwicklymggesses von extern an die Einrichtung
verliehen.

Das Testat hat eine auf vier Jahre begrenzte GéltigNach vier Jahren kann eine weitere
Retestierung folgen, wiederum verbunden mit detelumg eines Selbstreports, der Vor-Ort-
Visitation durch einen Gutachter sowie mit dem Atbgssworkshop und dem Verleih des fur
weitere vier Jahre gultigen Zertifikats. Im Vordengd der Retestierung stehen die in der
vorigen Testierung festgelegten strategischen Ektumngsziele und deren Erreichen.

(vgl. Zech 2005, S. 8f.)

Visualisiert in einem Schaubild sieht der besclereb Ablauf der Qualitatstestierung nach

LQW folgendermal3en aus:

Selbstreport

Abbildung 3:Das Qualitatsentwicklungs- und —testierungsmog@el. Zech 2005, S. 9)
Der gesamte Qualitatsentwicklungsprozess hat emydtischen Charakter, das heil3t die

Qualitatstestierung lauft wie in einem Kreislaufnm@r wieder von neuem ab. Folgendes
Schaubild zeigt die einzelnen Schritte der Qualiggtierung nach LQW:
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Einfiihrungs- Interne Evaluation MaRnahme- Dokumentation des
w;ﬁ:::g '} und Erstellung + planung und + gesamten Prozesses
des Leitbildes -durchfiihrung in einem Selbstreport

o Qualitatskreislauf in einer lernenden Organisation -
Abschlussworkshop mit der Visitation und Externe Begut-
Aufstellung strategischer ¢ Diskussion des ¢ achtungdes
Entwicklungsziele Gutachtens Selbstreports

Abbildung 4:Qualitatskreislauf nach LQW @gl. Zech 2005, S. 9)

Das LQW Modell nimmt seinen Ausgangspunkt im Leozess und zielt — unter der
Perspektive gelungenen Lernens — darauf ab, digickinngen zu einer dauerhaften
Qualitatsentwicklung zu bringen. Damit geht LQW fide bei ISO und EFQM feststellbare

reine Organisationsorientierung (siehe Kapitel hifhaus.

Im Folgenden Kapitel werden die unterschiedlichegrflichkeiten, die in Zusammenhang

mit dem Terminus , Teilnehmende* aufkommen, erl&utexd gegeneinander abgegrenzt.

2.5 Benennungen der Teilnehmenden in der Weiterloihg)

Im Fokus dieses Kapitels stehen die ,Teilnehmendeter Weiterbildung®, deren Bedeutung
im Rahmen der LQW-Testierung eruiert werden sallmZBegriff Teilnehmende kommen
verschiedene weitere Benennungen fur diese Pargerzum Beispiel Lernender, Adressat,
aber auch Kunde. Was Teilnehmende in der Weitarbgdsind und welche Benennungen in
welchen Zusammenhangen vorkommen, wird im Folgendéer beleuchtet.

Das, was im Bildungsbereich Schuler in der Schdler &Gtudenten an der Hochschule sind,
stellen im Feld der Weiterbildung Teilnehmende irei&tbildungseinrichtungen dar. In
dieser Hinsicht dient der Begriff Teilnehmende deébgrenzung zu anderen
Bildungsbereichen. (vgl. Schaffter 2001b, S. 303)

Schlutz begreift den Begriff Teilnehmende im weasterSinne als Gesamtheit derer, die an
Weiterbildung interessiert sind oder sein konntéierunter fallen sowohl potentielle als auch
tatsachliche Teilnehmende, das heilit die Persalieran einer Weiterbildungsveranstaltung

(noch) nicht teilnehmen als auch diejenigen, diekket teilnehmen (vgl. Schlutz 2004b, S.
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8). In einem engeren Sinne kann der Terminus Tleede wie folgt verstanden werden:
,purch bloRe Anwesenheit, die Begleichung einer dga@blhr oder die Unterschrift unter
einem Vertrag” (Nittel 1997, S. 170) wird eine Rerzum Teilnehmer. Sie avanciert zum
temporéaren Mitglied der Weiterbildungsorganisatibtit der Bezeichnung Teilnehmende im
engeren Sinne sind makrodidaktische, also auReriohtiche und organisatorische Aspekte
fokussiert (vgl. Schlutz 2004b, S. 9; Jutte eR@D5, S. 137).

Innerhalb der Weiterbildung existieren neben dergritfeTeilnehmende unzahlige weitere
Benennungen, angefangen von Adressaten, Weitengsiloteressenten und allgemeine
Bildungsinteressierte (vgl. Schaffter 2001b, S.;38dhlutz 2004b, S. 9; Jitte et al. 2005, S.
136) Uber Weiterbildungsnachfragende, Nutzer, Ermaeicher, Kunden, Prosumenten, Ko-
Produzenten, Stakeholder und Werbetrager (vgl. l8ra895, S. 64; Hartz, Meisel 2006, S.
13; Stahl 1995, S. 88; Jitte 2006, S. 20; Schl94a, S. 129) bis Lernende und
Weiterbildungsbeteiligte (vgl. Schlutz 2004a, S21Rittel 1997, S. 170).

In der Weiterbildungsliteratur ist neben Teilnehohem am h&ufigsten von Adressaten,
Lernenden oder Kunden die Rede. Die Ubrigen BéighKeiten lassen sich den genannten
weitestgehend unterordnen. Bis auf den Begriff #d@sProduzenten. Zu der bereits
gelieferten Definition von Teilnehmenden sollen @aldie Definitionen von Adressaten,
Lernenden, Ko-Produzenten und Kunden hinzutreteal &t es, einen Einblick in die
unterschiedlichen Bedeutungsinhalte der jeweiliggayriffe zu skizzieren. Die Begriffe
stellen die unterschiedlichen Situationen dar, eneth die Weiterbildungseinrichtungen die
Teilnehmenden wahrnehmen kénnen.

Vorab sei aber angemerkt, dass der Begriff ,Teinehde“ innerhalb dieser
Forschungsarbeit als den verschiedenen Benennuilgergeordnet, im Sinne von diese
beinhaltend, verwendet wird.

Adressaten sind aus der Perspektive der Weitermgkinrichtung Personen, die die
Einrichtung ansprechen mochte und an die Bildungsasiert wird. Adressaten interessieren
sich fiit? und informieren sich tiber Weiterbildungsangebuogg. Qiitte 2006, S. 22).

In der Verwendung des Begriffs Lernende werdenngginende ,unter mikrodidaktischen
Aspekten, inshesondere fur die Lehrenden, sichtf@ehlutz 2004b, S. 9). Lernende sind die
Teilnehmer innerhalb des Kurses beziehungsweiseWigterbildungsveranstaltung selbst
und in der eigenen Binnenperspektive, die AneigntorgWissen betreffend.

In Folge der allgemeinen Okonomisierung, die nichbdetzt mit der Einfiihrung von

Qualitatsmanagementmodellen Einzug in die Einrich&n der Weiterbildung héalt, wird die

2|n diesem Zusammenhang werden sie auch Bilduregssgenten genannt.

Seite 41 von 247



Verwendung des Begriffs Kunde im Zusammenhang migit&bildungsinteressenten

diskutiert (vgl. Nittel 1997). So spekuliert Scldut (2004), dass aus einer

Marketingperspektive heraus, den Adressaten alsd&wnin Zukunft mehr Beachtung

zukommt, auch solchen Kunden, die als Auftraggebéer Finanzier selbst nicht an

Weiterbildung teilnehmen (vgl. Schlutz 2004b, Sund 10). Der Einsatz des Kundenbegriffs
in der Weiterbildung kann nur stark eingeschramidlgen, beispielsweise fir das Entrichten
der Kursgebihr. Innerhalb der Weiterbildungsvehstg kann von Kunde nicht

gesprochen werden, wenn vom Lernenden eine Eigémtgj im Sinne eines Mitwirkens

gefordert wird, die Kunden in anderen Dienstleigegebieten so nicht erbringen mussen.
(vgl. Hartz, Meisel 2006, S. 13; Nittel 1997, S114y

Relevant ist es, zwischen Kunden und TeilnehmedemWeiterbildung zu unterscheiden, da
mehrere Nachfrager an WeiterbildungsmalRnahmen ienest konnen: Auftraggeber als

Kunde beziehungsweise Finanzier der Weiterbildumddmhme und Teilnehmer als

Rezipienten der Mal3hahme. Schlutz zeichnet dafgefale Konstellation auf:

Anbieter — | Auftraggeber

N e

Teilnehmer

Abbildung 5:Konstellation Anbieter — Auftraggeber — Teilnehrfwagl. Schlutz 1999a, S. 33)

Im Falle dieser Konstellation ist nicht der Teilnednde der Kunde, der den Kurs bezahlt,
sondern der Auftraggeber, beispielsweise der Agbbir des Teilnehmenden, der flr seinen
Mitarbeitenden eine Fortbildung einkauft (vgl. Sdkal1999a, S. 32f.).

Die Besonderheit der Weiterbildung, die ein Mitverk des Lernenden am Lernergebnis
erfordert, fuhrt dazu, dass beim Lernenden auch swem Ko-Produzenten oder Ko-
Konstrukteur der Dienstleistung Weiterbildung gespen werden kann. Denn der
Teilnehmende ist mitverantwortlich fur das Gelinggner Weiterbildungsveranstaltung. Er
muss beispielsweise zuhodren, konzentriert, aufraenkand lernbereit sein, sich aber auch
aktiv einbringen sowie Vor- und Nachbereitung desitedichts leisten. Dadurch
unterscheidet sich der an Bildungsprozessen Teileede auch von einem Kunden in
anderen Dienstleistungsbereichen: ,Denn im Gegensati den meisten anderen
Konsumwaren bedeutet die Aneignung von Bildung tnimlr Spal3 und Lust, sondern sie
verlangt Arbeit, Anstrengung und Mihe.” (Hartz, B&i2006, S. 13) Bezogen auf den Lehr-
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Lern-Prozess tritt der Teilnehmende also nicht inuder Bedeutung des Lerners, sondern
auch in der des Ko-Produzenten in Erscheinung. &glutz 2004a, S. 129; Gnahs 1995, S.
64; Nittel 1997, S. 171f.; Bastian 2002, S. 15)
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3. Theoretischer Bezugsrahmen

3.1 Weiterbildungseinrichtungen und ihre Reprodu&tiskontexte nach Josef
Schrader

Weiterbildungseinrichtungen sind die Organisatign@merhalb derer die empirischen
Forschungen zur Bedeutung des Teilnehmenden f8e diebeit betrieben werden. Es werden
einzelne  Weiterbildungseinrichtungen als  Untersagsobjekte  beziehungsweise
Falleinrichtungen fir diese Untersuchung herangezobnp Weiterbildungseinrichtungen sind
die Organisationsangehdrigen, die eine Untersuggmgpe innerhalb dieser Arbeit
darstellen, beschétftigt (siehe Kapitel 3.2.2).

Weiterbildungseinrichtungen sind Organisationen, e wbeispielsweise die einzelne
Volkshochschule, innerhalb derer Weiterbildung dogen und durchgefuhrt wird (siehe
Kapitel 2.2).

In RUckbezug auf Kades (1999) Einteilung der EB/WRIrei Bezugsfelder (Wissenschatft,
Studium, Praxis) (siehe Kapitel 2.1) sind Weitatbiigseinrichtungen weder in der
Wissenschaft noch im Studium der EB/WB angesiedsfhdern im Feld der Praxis der
Weiterbildung. Das heil3t, innerhalb dieser Arbsttdie Praxis der Weiterbildung, konkret
das Qualitatsmanagement von Weiterbildungseinmg#n von Interesse und es geht nicht
darum, wie geforscht wird im Weiterbildungsberei(Wissenschaft) oder wie fur die
Berufsbranche Weiterbildung ausgebildet wird (Siud.

Insgesamt existiert eine Vielfalt und Pluralitinweiterbildungseinrichtungen (vgl. Kade et
al. 1999, S. 131). Wie unterschiedlich Weiterbilgs®inrichtungen hinsichtlich ihrer
Zielrichtung, ihrer Rechtsform, ihrer Finanzieruader ihrer Arbeitsweise organisiert sein
konnen, wird durch die Fulle an Kriterien deutlich,anhand denen
Weiterbildungseinrichtungen voneinander untersamederden kénnen.

In Anlehnung an Nuissl (2001) werden im Folgendenge Unterscheidungskriterien von
Weiterbildungseinrichtungen herausgegriffen undseligeweils um eigene Erlauterungen

erganzt:
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a) die Adressaten beziehungsweise der Zug&agnit ist gemeint, dass der Zugang zu
Weiterbildungskursen innerbetrieblicher Weiterbiidgeinrichtungen nur
Mitarbeitenden dieses Betriebes vorbehalten ist,himgegen die Kurse der
Volkshochschulen allen bildungsinteressierten Measzuganglich sind.

b) der inhaltliche Schwerpunkt des Angebotes der Etwing Inhaltlicher Schwerpunkt
meint, dass es Weiterbildungseinrichtungen gild, Klirse zu einem oder mehreren
speziellen Themengebieten anbieten, z.B. Themeeig&8prachen in Sprachschulen.
Demgegeniber gibt es Weiterbildungseinrichtungenemiem Allround-Angebot an
Kursen, wie z.B. die Volkshochschulen. Hier werdeben Sprachkursen auch EDV
Kurse, Sportkurse, Kurse zur Allgemeinbildung etogeboten.

c) das institutionelle Interesse der Einrichtun@as institutionelle Interesse kann
beispielsweise die Gewinnorientierung bei einewgign Einrichtung sein oder der
kirchliche Auftrag, den eine konfessionell ausdetiete Einrichtung verfolgt.

d) die Zugehdrigkeit der Einrichtung zu einer ander®nganisation Einrichtungen
gehdren haufig zu grél3eren Organisationen, z.Borgelas katholische Bildungswerk
zur katholischen Kirche.

e) die Rechtsnatur der Einrichtung und ihres TrageWeiterbildungseinrichtungen
kénnen unterschiedlich organisiert sein, z.B. algeragener Verein (e.V.), als
Gesellschaft mit beschréankter Haftung (GmbH) oder Gesellschaft birgerlichen
Rechts (GbR).

f) die gesellschaftliche Stellung der TragerorgansatiBezieht sich auf das Ansehen
beziehungsweise Renommee einer TragerorganisatideriGesellschaft.

(vgl. Nuissl 2001a, S. 88)

Fur die Auswahl von Weiterbildungseinrichtungen @afgersuchungsobjekte innerhalb dieser
Arbeit ist jedoch die Unterscheidung von Weiterbildungselmungen nach dem Merkmal
des Herkunfts- beziehungsweise Reproduktionskontexaet Schrader (2008) leitend. Er
erweitert dabei den Blickwinkel von Einrichtungerdie im 6ffentlich-rechtlichen
Reproduktionskontext (Staat) agieren, auf Einriog&n, die neben der offentlichen Hand,
den Kontexten Gemeinschaften, Markt oder Unternehnugieordnet werden kénnen. Diese
Einteilung wird mit Hilfe einer Grafik veranschathit und mit konkreten Beispielen zu den
einzelnen Reproduktionskontexten versehen. So wikblich ein Uberblick tber die

Weiterbildungslandschaft méglich.
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Verortung der Anbieter in der Weiterbildung

Kontext des Staates Kontext der Gemeinschaften
z.B. Volkshochschulen z.B. Anwaltskammer, Fraueninitiative
oder kirchliche Einrichtungen, z.B.
katholisches Bildungswerk

Kontext der Unternehmen Kontext des Marktes

innerbetriebliche Weiterbildungs- privatwirtschaftliche Anbieter,

abteilung z.B. bei Daimler z.B. Sprachschulen, wie Berlitz
GmbH

Abbildung 6:Verortung der Anbieter in der Weiterbilduiegl. Grafik Schrader 2008, S. 44)

Zum Reproduktionskontext Staat
Fur den Reproduktionskontext Staat sollen die ladksischulen beispielhaft herangezogen
werden. Volkshochschulen machen den grofdten AmteilWeiterbildungsangeboten aus,

wenngleich Volkshochschulen nur einen unter vidlaebietern darstellen.

Zum Reproduktionskontext Gemeinschaften
Innerhalb der Gemeinschaften sind kirchliche Bilglkwerke angesiedelt. Sie bilden neben
den Volkshochschulen den zweitgrof3ten Anbieter affener, das heil3t jedermann

zuganglicher Weiterbildung.

Zum Reproduktionskontext Markt

Im Bereich Markt befinden sich alle privatwirtscti@hen beziehungsweise kommerziellen
Weiterbildungseinrichtungen. Diese werden in degdRewur punktuell staatlich unterstitzt,
wenn sie z.B. im Rahmen des SozialgesetzbuchsS@®B( 1ll) Auftrdge zur Durchfiihrung
von WeiterbildungsmalRnahmen von der Arbeitsagesrtwulten.

Zum Reproduktionskontext Unternehmen
Zum Reproduktionskontext Unternehmen zahlen diet&kgldungsabteilungen innerhalb
eines Betriebes. Dabei handelt es sich um die Femgeschlossenen Weiterbildung. Das

heil3t die Weiterbildungsangebote sind den Mitadmeien innerhalb des einen Unternehmens

Seite 46 von 247



vorbehalten und nicht fur die Offentlichkeit nuteba Uber eine eigene
Weiterbildungsabteilung verfiigen in der Regel maf3g@ Unternehmen, kleinere oder mittlere
Betriebe greifen zur Deckung ihres Weiterbildungislves auf die Industrie- und
Handelskammern oder auf private Einrichtungen deskdds zurtick. (vgl. Mattl 2001, S.
594-597)

3.2 Handeln der Organisationsangehdrigen als Akteur

Innerhalb der zweiten, fiir diese Arbeit zentraléntersuchungsebetiawird das Handeln der
Organisationsangehérigen von  Weiterbildungseinuicgen im  Mittelpunkt  des
Forschungsinteresses stehen. Es geht darum, hefiaden, welche Bedeutung dem
Teilnehmenden im Handeln der Organisationsange&®rign Rahmen der LQW-Testierung
zukommit.

Im vorliegenden Kapitel werden nacheinander die rifeg Akteur (Kapitel 3.2.1),
Organisationsangehoérige (Kapitel 3.2.2) und Hand&lapitel 3.2.3) definiert und fir die
Verwendung innerhalb dieser Forschungsarbeit opesdisiert.

3.2.1 Der Akteursbegriff

Im Folgenden werden der Akteursbegriff sowie derskiz dieses innerhalb der Dissertation
geklart.

Dem Alltagswissen zufolge ist ein Akteur schlichh gzielgerichtet handelndes Wesen*
(Lange, Braun 2000, S. 103). Intentionale Handltitggkeit, das bedeutet mit einer Absicht
besetztes Handeln, kann als grundlegende Bedindemékteurstatus betrachtet werden.

In zahlreichen wissenschaftlichen Artikeln und Werlder Soziologie und Politik kommt der
Akteursbegriff zum Einsatz (Schimank 1985; Mayrfacharpf 1995; Lutz 1995; Maurer,
Wessels 2003; Braun 1993; Scharpf, Treib 2000; eamyaun 2000; Vollmer 1997). Die
Kenntnis der Bedeutung des Akteursbegriffs wirdrdareitestgehend vorausgesetzt, so dass
sich die Bedeutung des Begriffs haufig nur Uberseesnhaltliche Anwendung erschliel3en
lasst oder Uber sehr knappe Definitionen aus Lexika

13 Erste Untersuchungsebene stellt das LQW-Handbucid wlritte Ebene der Selbstreport der
Weiterbildungseinrichtungen dar (vgl. Kapitel 1.4).
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In der soziologischen Disziplin wird ein Akteur dsndelnde Einheit bezeichnet. Einheit
kann ein Individuum oder ein Kollektiv (als Akteusgin’* Der Akteursbegriff schlief3t
Orientierungen, wie Motive, Erwartungen, Ziele urktnstellungen des Individuums
beziehungsweise des Kollektivs, ein. (vgl. Ludte1, S. 28)

Weitere Charakteristika eines Akteurs sind das dlgein von bestimmten Interessen anhand
einer bestimmten Handlungsstrategie sowie die kaltigur Beeinflussung von Situationen
(vgl. Schimank 1988, S. 620).

Bezogen auf den Weiterbildungsbereich kénnen irelmling an Nuissl unter Akteuren alle
diejenigen gefasst werden, ,die das, was mit Waiithung bezeichnet ist, beeinflussen,
gestalten und nutzen® (Nuissl 2007, S. 372). Dieseh recht offene Aussage konkretisiert
Nuissl, indem er drei Hauptgruppen von Akteuren def Gebiet der Weiterbildung
unterscheidet: Die Akteure in der Politik, wie zdBe Bildungspolitiker, die Akteure in der
Weiterbildungspraxis, wie z.B. Kursleitende undpadisierende padagogische Mitarbeitende,
und die Akteure in der Wissenschaft, das sind diss@hschattler, die sich innerhalb der
Teildisziplin Erziehungswissenschaft mit dem Fadhee
Erwachsenenbildung/Weiterbildung befassen (vgl.sBlu2007, S. 373). Von Bedeutung flr
diese  Arbeit sind die Akteure der Weiterbildungssa genauer die
Organisationsangehérigen von Weiterbildungseinnicpen als Akteure in der
Weiterbildungspraxis.

Die Zuweisung des Akteurstatus an die Untersuchlgmgee Organisationsangehdorige von
Weiterbildungseinrichtungen ist von grol3er Releyada die Organisationsangehdrigen
gerade im Laufe des zu untersuchenden Qualitdtsyearentprozesses nach LQW
maoglicherweise zu zentralen Akteuren organisatidesner Veranderungen werden.
Ubertragt man die vorangestellten Erlauterungen zukkteursbegriff auf den
Organisationsangehorigen in einer Weiterbildundgutson, so kann konstatiert werden, dass
Eigenschaften wie handlungsfahig, interessengeleitend zielgerichtet auf die
Organisationsangehérigen in Weiterbildungseinrichan zutreffen und daher die
wesentlichen Bedingungen der Zuschreibung des Agtiztus fir diese Individuen gegeben

sind.

1 Urspriinglich waren mit Akteuren beispielsweise sgmbolischen Interaktionismus individuelle Personen
gemeint. Mit den neueren Theorien kollektiven Hdnsldhat sich der Begriffsgebrauch auf ,Kollektivailite
wie Gruppen, soziale Bewegungen und formale Orgé#inizen als handlungsfahige Sozialsysteme" (Schiman
1985, S. 427) erweitert.

Seite 48 von 247



Akteurtheoretische Ansatze konnen danach untersehieverden, welche der folgenden
Handlungseinheiten sie als Akteur heranziehen: Wad gesellschaftliche Teilsystem, die
Organisation oder der Mensch/das Individuum als diamgseinheit beziehungsweise als
Akteur bezeichnet? (vgl. Lange, Braun 2000, S. 100)

In der vorliegenden Untersuchung stellte der gesaiiterbildungsbereich das Teilsystem,
die einzelnen Weiterbildungseinrichtungen stelltdi®@ Organisation und der einzelne
Organisationsangehdorige innerhalb der Weiterbildeigichtung stellte das Individuum dar.
Da es das Hauptuntersuchungsziel ist, die Bedeutlesy Teilnehmenden innerhalb des

Handelns der_Organisationsangehoérigem erforschen, wird als Handlungseinheit das

Individuum, das heil3t der Organisationsangehdhgengezogen.

In der akteurtheoretischen Literatur wird neben dtandlungseinheit auch zwischen
individuellem kollektivemund korporativemAkteur unterschiedenndividuelle Akteure sind
einzelne Personen, die im Rahmen sozialer Orgamset eine bestimmte Rolle innehaben
(vgl. Jarren, Donges 2006, S. 56). Mibllektiven Akteuren sind Gruppen, soziale
Bewegungen und formale Organisationen gemeint &gfimank 1985, S. 42Morporative
Akteure konnen als ,handlungsfahige, formal organie Personen-Mehrheiten* (Mayntz,
Scharpf 1995, S. 49) bezeichnet werden.

Nimmt man die Unterscheidung individueller, koliekt, korporativer Akteur heran, und
nicht wie oben erwahnt die Unterscheidung nach Hengdeinheit (Teilsystem, Organisation
oder Individuum), so lassen sich folgende Uberlggmnfiir den Einsatz des Akteursbegriffs
anstellen: Individueller Akteur ist der einzelneg@nisationsangehdrige bezogen auf den
Handlungsspielraum, der ihm im Rahmen seiner Taiigk innerhalb der
Weiterbildungseinrichtung zukommt.

Das Handeln des Akteurs kann aber auch stets intelKbder gesamten Organisation, fur die
er arbeitet, gesehen werden. Alle Organisationdsinggen als ganze Gruppe zusammen
genommen handeln korporativ (vgl. Mayntz, Scha@83], S. 43). Das heil3t, das Verhalten
von Akteuren beruht weniger auf autarken Interesses einzelnen Akteurs, sondern ist
abhangig vom Handlungskontext des Akteurs. Innérleater Institution wird das Handeln
eines Akteurs beispielsweise stark von den bestiemelalistdben und Regeln der Institution
gelenkt und mitbestimmt (vgl. Maurer, Wessels 2008, 39). So kodnnte der

Organisationsangehérige nicht nur aus individuglesndern auch aus kollektiver oder
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korporativer Perspektive heraus betrachtet wetdeBie jeweilige Betrachtungsweise
(Organisationsangehdrige als individuelle oderkalkbektive oder als korporative Akteure)
innerhalb dieser Arbeit soll in Abhangigkeit zu dempirischen Untersuchungspléanen
festgelegt werden. So kann es fur die BearbeituargUhtersuchungsfragestellung sinnvoll
sein, an einer Stelle das Handeln von Individuerbetrachten, so dass der Blick auf den
einzelnen Mitarbeitenden erhalten bleibt, und adeagr Stelle bei der Handlungsstrategie
korporativer Akteure anzusetzen (vgl. Mayntz, Sphd®95, S. 44). Fir Letzteres pladieren
auch Mayntz und Scharpf (1995), wenn sie aus Griirdkr notwendigen Beschrankung
vorschlagen, die individuellen Akteure, die in Rigantanz fir die Organisation stehen, dem
korporativen Akteur selbst gleichzusetzen (vgl. May Scharpf 1995, S. 44).

3.2.2 Organisationsangehdrige von Weiterbildungserithtungen

Organisationsangehérige von Weiterbildungseinrich&un werden als Untersuchungsgruppe
innerhalb der zweiten, zentralen Untersuchungsederser Dissertation herangezogen (vgl.
Kapitel 1.4 Zielsetzung, Fragestellung, Vorgehen r dérbeit). Der Begriff
Organisationsangehérige kann viele verschiedeneeladgen haben, die innerhalb dieses
Kapitels aufgearbeitet werden. Darlber hinaus widle Untersuchungsgruppe
Organisationsangehérige naher bestimmt und eingegre

Der Begriff Organisationsangehdrige wurde dem Begdvlitarbeitende vorgezogen, da
letzterer nicht auf alle Interviewpartner diesebdit zutrifft, denn beispielsweise der Leiter
einer Weiterbildungseinrichtung kann nicht als Ivhigiter bezeichnet werden. Von
Organisationsmitgliedern kann auch nicht die Rezle, sla die freiberuflich tatigen Dozenten
nicht als Mitglieder betitelt werden konnen. Som#rscheint die Benennung
Organisationsangehérige am zutreffendsten furrtherhalb dieser Arbeit zu interviewenden
Personen.

Mit der Bezeichnung ,Organisationsangehérige in tafbildungseinrichtungen“ kann im
weitesten Sinne das gesamte Personal einer Wédiemgseinrichtung gemeint sein. Dazu
zahlen padagogische Mitarbeitende (Lehrende unbtNiehrende) und Verwaltungspersonal
genauso wie Reinigungskrafte, Hausmeister und dduhg der Einrichtung. Diesen

Personen gemeinsam ist die Anstellung (egal wel&rerob Vollzeit, Teilzeit oder auf

15 Zur Beziehung von korporativen und individuellertktéuren schreibt Mayntz (1995): ,Individuelle und
korporative Akteure [...] stehen in einem Inklusioeghéltnis zueinander: alle korporativen Akteure drab
individuelle Akteure als Mitglieder" (Mayntz, Scipirl995, S. 50).
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Honorarbasis) bei der Weiterbildungseinrichtunge Sarfullen jedoch unterschiedliche
Aufgaben und Uben unterschiedliche Berufsrollen aus

Innerhalb dieser Arbeit sollen die péadagogischemgafisationsangehorigen, sowohl die
Organisationsangehérigen, die  starker in der gisteen Planung des
Weiterbildungsprogramms und nicht schwerpunktméafider Lehre tatig sind, als auch die
Organisationsangehoérigen, die als Unterrichtende_gtire beschétftigt sind, befragt werden.
Zusatzlich interviewe ich die Leitung der jeweilig&inrichtung sowie Vertreter aus den
Reihen des Verwaltungspersonals einer Weiterbilgeingichtung'®

Daher gehe ich an dieser Stelle naher auf die p@gschen Organisationsangehorigen
(Lehrende und Nicht-Lehrende) und auf das Verwaltpersonal sowie die
Einrichtungsleitung ein. Padagogische Mitarbeitekdenen sowohl Personen sein, die den
Lehr-Lern-Prozess beziehungsweise den Unterrichthdiilhren, als auch Personen, die die
Organisation, Planung und Disposition des Untetsich Weiterbildungsprogramms
iibernehmen. Erstere werden als Lehrende, Kurslditaier, Dozent ett. bezeichnet und
letztere als Bildungsreferenten, Bildungsmanageauptberuflich tatige padagogische
Mitarbeiter (HPM), Programmplaner, disponierend¢aitieitende ett®

Diese Bezeichnungen variieren von Einrichtung zariEntung. Wahrend in kirchlichen
Weiterbildungseinrichtungen fur das Programm pldeenPersonal vorwiegend die
Bezeichnung Bildungsreferent eingesetzt wird, firgleh in der betrieblichen Weiterbildung
die Bezeichnung Bildungsmanager und in o6ffentliebhtlichen Einrichtungen, wie den
Volkshochschulen, wird der Programmplanende alsptteuuflich tétiger padagogischer
Mitarbeiter (HPM) bezeichnet. In der Lehre tatigg@dagogische Mitarbeitende werden
beispielsweise Trainer (betriebliche Weiterbildyngursleiter (in Volkshochschulen) oder
Lehrende genannt. (vgl. Kade et al. 1999, S. 132)

Kade u.a. (1999) differenzieren die Berufsgruppelagégische Mitarbeitende uUber die
soeben vorgestellte Einteilung lehrendes und Pnogrglanendes Personal hinaus in vier
Berufsrollen: Das lehrende Personal wird nach d&mad seiner Anstellung (Voll- oder
Teilanstellung) in zwei Berufsrollen unterteilt: @uEinen in hauptberuflich tatige Lehrende
und zum Anderen in ehrenamtlich oder nebenberufiiitige Lehrende. Eine weitere

Berufsrolle verkdrpern hauptberufliche Leiter eindfeiterbildungseinrichtung. Die vierte

16 Zur Begriindung der Auswahl dieser Mitarbeitergeipiehe Kapite#.2.2

" Die unterschiedlichen Berufsbezeichnungen fiir iésende Personal (Lehrende, Kursleitende, Trainer,
Dozent) werden innerhalb dieser Arbeit synonym \emet.

8 Als Oberbegriff fiir beide Mitarbeitergruppen (Lehde und Nicht-Lehrende) kann die Bezeichnung
.padagogische Mitarbeitende” eingesetzt werden. Wienerhalb dieser Arbeit von padagogischen Mitiebe

die Rede ist, dann ist sowohl das lehrende als aigti-lehrende Personal gemeint.
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Berufsrolle fullt die ,hauptberuflich tatige padagsche Mitarbeiterin mit disponierendem
und/ oder planendem Aufgabenprofil* (Kade et al99,9S. 133). (vgl. Kade et al. 1999, S.
132f.)

Die in der Verwaltung tatigen Mitarbeitenden von itékildungseinrichtungen tben haufig
wie die padagogischen Mitarbeitenden auch padagogisatigkeiten, wie z.B. Beratung, aus
(Nuissl 2007, S. 374). In der Hauptsache sind derwdltungsmitarbeitenden jedoch
L,weniger mit Management als mit Verwaltungsarbeibatraut” (von Rein, Nuissl 1994, S.
7). Die Verwaltungsarbeiten betreffen die Kursvdtuweg, wie zum Beispiel die Annahme

und Verwaltung von Kursanmeldungen.

Das nachste Kapitel beschaftigt sich genauer nmt Handeln und den Handlungsbereichen
der innerhalb dieser Arbeit zu befragenden Orgénissangehdrigen, der padagogischen
Mitarbeitenden, des Verwaltungspersonals und datidbtungsleitung.

3.2.3 Handeln

Der Begriff Handeln steht in engem Zusammenhangleit Begriff Akteur. In Kapitel 3.2.1
Der Akteursbegrifivurde bereits dargelegt, dadandelneine grundlegende Bedingung fur
den Einsatz des Akteursbegriffs darstellt und da3sganisationsangehorige von
Weiterbildungseinrichtungen diese Bedingung erfijli®iglich also als Akteure bezeichnet
werden kénnen. Die Erkenntnis, dass Organisatigedirige von
Weiterbildungseinrichtungen handeln, kann also wegasetzt werden.

Geklart werden muss aber zunachst, wie Handelnmidefiwird und in weiteren Kapiteln, wie
das Handeln der Organisationsangehérigen in Wdderigseinrichtungen aussieht und was
Handeln in Organisationen bedeutet (siehe KapiUBd Kapitel 3.4).

.-Handeln* wird in dem deutschen Worterbuch Wahrgfimiert mit ,,etwas tun, vorgehen,
verfahren, einen Entschluss ausfuhren* (Wahrig, WgaBurfeind 2001, S. 598). ,Handeln®
und speziell ,soziales Handeln® stellen Grundbégrder soziologischen Disziplin dar. Im
Worterbuch der Soziologie (Endruweit et al. 2002)dw,Handeln* zurtickgehend auf Max
Weber als menschliches Verhalten, das von SeitenHamdelnden mit einem subjektiven
Sinn verbunden ist, definiert. ,Soziales Handelatibutet in Abgrenzung zu ,Handeln®, dass
das menschliche Verhalten in Bezug zum Verhadtederersteht und sich daran orientiert.
(vgl. Messing 2002, S. 211)
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An dieser Stelle wird der Begriff Handeln aus eisgukturationstheoretischen Perspektive
betrachtet, da die Strukturationstheorie von Anyhddiddens (vgl. Kapitel 3.4) als
Interpretationsrahmen fur diese Arbeit eingesetztiwGiddens fihrt den Handlungsbegriff
wie folgt aus: ,Handeln ist ein kontinuierlicherd2ess, ein Strom, in dem die reflexive
Steuerung, die ein Individuum vornimmt, fundamefiizldie Kontrolle des Kdorpers ist, die
Handelnde wahrend ihres Alltagslebens gewdhnlidilen.” (Giddens 1997, S. 60) Handeln
vollzieht sich nach Giddens als ein kontinuierlicherhaltensstrom, der als kontinuierlicher
Fluss des Alltagshandelns aufgefasst werden kaandéln unterscheidet sich von reinen
Automatismen dadurch, dass der handelnde Akteuremmimder Lage ist, auch anders zu
handeln und somit die Fahigkeit besitzt, einen that@ed zu einem friheren Zustand zu
erzeugen (vgl. Giddens 1997, S. 55).

Im Anschluss an Giddens sind auf der Ebene indelldo Handelns drei Handlungsprozesse
zu beachten: Die reflexive Steuerung, die Ratigraling und die Motivation von Handeln
als integral miteinander verbundene Prozesse (Ggliig897, S. 54).

Die reflexive Steuerung meint, dass Handeln sichtmur auf das eigene Verhalten bezieht,
sondern sich auch auf das Handeln anderer Akteuseichtet und stets uUberwacht und
gesteuert wird. Zum Beispiel durch Fragen wie: &t mein Handeln gut an das des
Anderen an? Was kommt jetzt? Was werden die anden&i (Ortmann 2000, S. 318)

Unter der Rationalisierung des Handelns verstedtd@&is, dass Akteure ,ein “theoretisches
Verstandnis® fur die Grinde ihres Handelns entwitke(Giddens 1997, S. 56) Die
Rationalisierung ist erkennbar an einer Aussage; wch mache das, weil..., Sie tut dies,
um...” (Walgenbach 2006, S. 407)

Die Motivation zum Handeln entsteht aus einem Bgusirheraus. Dieses Bedrfnis
wiederum ruft das Handeln hervor. ,Die Motivationezieht sich eher auf ein
Handlungspotential als auf die Art und Weise, inaes Handeln dauerhaft durch Handelnde
ausgefuhrt wird.” (Giddens 1997, S. 57) Giddeng hi@nschliches Handeln, insbesondere
Alltagshandeln, grof3tenteils fur nicht direkt magit: ,Vieles tun wir “aus Routine’, “aus
Gewohnheit'." (Ortmann 2000, S. 318)

In Kapitel 3.4 folgen weitere, Uber die Ausfiihrungkier hinausgehende Erlauterungen

beziglich des Begriffs Handeln im Verstandnis vanih®dny Giddens.
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3.3 Handlungsbereiche der Organisationsangehdrigesch dem
Funktionszyklus von Erhard Schlutz

Im Anschluss an die definitorischen  Ausfihrungen mzu Handeln  von
Organisationsangehoérigen, werden in diesem Kagditeleinzelnen Handlungsbereiche von
Organisationsangehérigen genauer unter die Lupeongeren. Das Handeln der
Organisationsangehdérigen stellt eine zentrale WJotdmungseinheit dieser Forschungsarbeit
dar. Die Handlungsbereiche der Organisationsanggrorvon Weiterbildungseinrichtungen
sollen deshalb auf eine theoretische Basis gestedltein theoretischer Anschluss in Form
eines theoretischen Modells soll generiert werden.

Folgendes Modell — genannt Funktionszyklus — vohliB8z (Schlutz 1994c, Schlutz 1999a,
Schlutz 2004a), das die Handlungsbereiche von @ag@onsangehodrigen in
Weiterbildungseinrichtungen als  Hauptaufgaben derilduBgsarbeit und des

Bildungsmanagements vorstellt, wird daftir herangemno

Aufbau-
Organisation (4) ~a

Y

Ablauf-Organisation (5) \

Ressourcen (3) Bedarfserkennung (6)

Rahmenbedingungen (2)

e

e Programmplanung (7)
Zielsetzung (1) ‘/
A G Werbung und Offentlichkeitsarbeit (8)

Auswertung (12)

yod

Anmeldung und Beratung(9)

—

e
Prifung (11)

Veranstaltung/
Lehr-Lern-Prozess (10)

Abbildung 7:Bereiche innerhalb einer Weiterbildungseinrichtumgl. Schlutz 1999a)
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Der Funktionszyklus setzt sich aus den ,wichtigskemktionen und Schritte[n, M.A.], die
erbracht oder gegangen werden muassen, wenn Bildimghtungen ihre Ziele und
Dienstleistungen erfillen wollen* (Schlutz 1999a,38), zusammen. Insgesamt umfasst der

Funktionszyklus die auf dem Schaubild abgebildé@Bereiche.

Anhand dieses Modells kdnnen die einzelnen Handleiggiche der verschiedenen
Organisationsangehérigen in Weiterbildungseinrichan abgesteckt werden. Das Modell
soll gleichermalR3en Grundlage fur die Beschreibwargthndlungsbereiche der hauptberuflich
padagogischen Organisationsangehdrigen mit platems Schwerpunkt, wie der
Organisationsangehérigen mit Lehrfunktion, dem \adtwngspersonal und der
Einrichtungsleitung sein.

Zuné&chst hilft das Modell, eine Vorstellung daribererhalten, wo, das bedeutet in welchen
Bereichen, die Organisationsangehdrigen von Waeitierhgseinrichtungen tatig sind. Uber
eine prazise Auseinandersetzung mit den einzelr@rdidngsbereichen, soll eruiert werden,
wo welcheOrganisationsangehdrigen in ihrem Handeln mitnedimenden in Kontakt treten
konnten.

Zum Einen dient diese Vorgehensweise der Entwickllifferenzierter Interviewleitfaden fur
die zu befragenden Organisationsangehorigen. Zurderem ermoglicht es im weiteren
Verlauf der Forschungsarbeit, die Ergebnisse dettefrdachung der Bedeutung des
Teilnehmenden innerhalb des Handelns der Orgaomsgtngehorigen nach den
Handlungsbereichen der Organisationsangehdrigesoriieren (siehe Kapitel 5). Fur die
Realisierung des skizzierten Vorgehens ist es dgftich, jeden einzelnen Bereich des
Modells genauer zu beschreiben, das bedeutet flgg Hier zu behandelnde
Untersuchungseinheit ,Handeln der Organisationdaiggen“ zu operationalisieren. In
Grundzigen konnen hier die Ausfuhrungen von Schhieibst genutzt werden. Diese
bedurfen jedoch einer Weiterentwicklung, da diezeinen Handlungsbereiche teilweise
oberflachlich und nicht konkret beschrieben sindn Was Modell von Schlutz also
letztendlich anschlussfahig an die vorliegende iBtudi machen, folgt innerhalb dieses
Kapitels eine n&here Beschaftigung mit weiteren I@nezu jedem der insgesamt 12
Handlungsbereiche des Modells.

Ziel ist es, die einzelnen Bereiche klar zu erl&utend gegeneinander abzugrenzen; wobei
die Grenzen vermutlich flieRend sein werden undetheelnen Ergebnisse zur Bedeutung des

Teilnehmenden nicht immer eindeutig einem Bereigheprdnet werden kénnen. Trotz der
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Existenz flieBender Grenzen ist der Einsatz desdllodiir diese Untersuchung notwendig
und sinnvoll, da das Modell eine Ubersichtlichaunrierung der Ergebnisse der Analyse der
Bedeutung des Teilnehmenden ermdglicht.

Ziel ist es, mittels einer préazisen Beschreibungr d#nzelnen Handlungsbereiche
herauszufinden, wo ,Handlungs-Schnittstellen® zWwest Organisationsangehorigen der
Weiterbildungseinrichtung und Teilnehmern, AdressatLernenden und Kunden liegen
kénnen, das heil3t wo Organisationsangehérige bazagieden Teilnehmenden handeln. Das
Modell kann den verschiedenen Begrifflichkeiteng dnit dem Teilnehmenden verbunden
sind (vgl. Kapitel 2.5), gerecht werden. Beispiedse wird innerhalb des Bereichs (10)
Veranstaltung/Lehr-Lern-Prozess von Lernenden, glmeinnerhalb des Bereichs (7)
Programmplanung von Adressaten die Rede sein. Dlérukg dartber, welche
Begrifflichkeiten in den einzelnen Bereichen jeweaingesetzt werden, geht mit der genauen

Beschreibung der einzelnen Bereiche einher.

Das Handeln bezogen auf den Teilnehmenden ist aitliie Anwesenheit dieses gebunden.
Es werden auch Handlungsbereiche eruiert, in deeeeilnehmende nicht real anwesend
ist, der Organisationsangehdrige ihn aber dennociBlick hat. Bei der Programmplanung
etwa Uberlegt sich der padagogische Mitarbeitende dmsponierendem Aufgabenprofil,
welchen Weiterbildungsbedarf verschiedene Zielgemppwie z.B. eine alleinerziehende
Mutter, haben kénnten. Der Teilnehmende ist niclitesend, aber der Mitarbeitende handelt
bezogen auf den Teilnehmenden, indem er sich gédankin Bild vom Teilnehmenden
konstruiert. Beide Kategorien des Handelns der @Qsgéionsangehoérigen, einmal die
Kategorie ,real” und einmal die Kategorie ,kons#amf, werden in der folgenden Darstellung
der 12 Handlungsbereiche in den Fokus der Besalmgibgenommen. Damit soll
sichergestellt  werden, dass die ,Handlungs-Scheitn“ zwischen den
Organisationsangehérigen und den Teilnehmenderal{(,rend ,konstruiert®) moglichst
vollstandig erfasst werden kénnen.

Uber die Erforschung der »-Handlungs-Schnittstellen” innerhalb derer
Organisationsangehdorige ,real* und ,konstruiertzbgen auf den Teilnehmenden handeln,
entsteht eine Vorstellung davon, welche Bereichedf@ Untersuchung der Bedeutung des
Teilnehmenden bezogen auf LQW relevant sein kdnumehdamit eine erste Grundlage fur
die Entwicklung der Interviewleitfaden bilden.

An dieser Stelle werden die insgesamt 12 Handlubgsgiehungsweise Aufgabenbereiche des

Funktionszyklus®  einzeln anhand von  wissenschaftic —  hauptsachlich
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erwachsenenbildungswissenschaftlicher — Literateschrieben. Die Handlungsbereiche
unterscheiden sich hinsichtlich ihres Arbeitsumfaogd werden daher im Folgenden auch in
unterschiedlicher Ausfihrlichkeit beschrieben.

Der Zyklus selbst gibt die Reihenfolge (1)-(12) ttdgenden Ausfiihrungen vor.

(1) Zielsetzung

Eine Weiterbildungseinrichtung muss sich Ziele setzDiese Ziele missen sich u.a. an
verschiedenen von auf3en, das heil3t auRerhalb déerlMdungseinrichtung, gesetzten
Vorgaben ausrichten. So sind allgemeine Zielsetznnderen Geltungsbereich sich auf die
Weiterbildung erstreckt, den Weiterbildungsgesetden Bundesléander zu entnehmen. Die
Weiterbildungsgesetze sind bildungspolitisch oreght Daneben sind Ziele, die in Gesetzen
zur Forderung und Finanzierung der Weiterbildungsehtung enthalten sind, fur die
individuelle Zielsetzung der Einrichtung zu beachte/on innen, das heil3t von der
Einrichtung her kommend, sind beispielsweise diz\8® oder das Leitbild beziehungsweise
eine Selbstbeschreibung der Einrichtung Einfludsfak auf die Zielsetzung. Die genannten
Schriftstiicke werden analysiert und bilden die @fage der Zielfindung.

Personelle Einflisse auf die Zielformulierungen egehvon der Leitungsperson der
Einrichtung sowie von den Mitarbeitenden selbst. ddi® padagogischen Mitarbeitenden
sollten z.B. Zielvorstellungen im Sinne von Handjsmaximen aus dem Leitbild der
Einrichtung oder dem ihres Fachbereichs ableitehinrder eigenen Programmplanung ein-
und umsetzen. ,Die Organisationsziele geben somiitidstitutionellen Rahmen ab, der die
Handlungen der interagierenden hauptberuflichen omeblenberuflichen Mitarbeiter/innen
beeinflul3t, deren Rollen vorgibt und die Gestalarigme umreildt, die dem jeweiligen
Mitarbeiter geman seinem Status zugebilligt werd@ogge 1994, S. 3)

Weiter Uben auch die Teilnehmenden Einfluss aufZiesetzungen der Einrichtung aus,
indem sie Ziele in Form von Erwartungen, z.B. ameeri Kurs, an die Einrichtung
herantragen.

Eine systematisch angelegte Zielsetzung muss nébdangspolitischen Aspekten auch
betriebswirtschaftliche Dimensionen in den Zielfingsprozess integrieren. Das bedeutet,
dass sich Zielsetzungen am Markt fur Bildungsgitel an Adressatenanalysen ausrichten
missen. Dadurch kann die Weiterbildungseinrichtudgs Ziel, unterschiedlichen
Bildungsbediuirfnissen gerecht zu werden, erreichen.

Besonders relevant fir den Prozess der Zielsetfintlying ist, dass im Mitarbeiterkreis und

innerhalb  verschiedener Gremien Diskussionen UbaeleZ und Aufgaben der
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Weiterbildungseinrichtungen gefihrt werden. Diesskssionen minden in der Festlegung
von Zielen und Aufgaben in einem so genannten ys&sn. Dieses dient dazu, der
Einrichtung ein bestimmtes Profil zu geben odendabkandene Profil zu scharfen. Am Profil
soll sich die Arbeit der Organisationsangehoérigarsrighten und das Profil soll fur
Aul3enstehende das Charakteristische der Einrichiudgrspiegeln. Das Zielsystem soll die
Existenz der Einrichtung legitimieren und Orientieg fur die Organisationsangehdrigen
bieten. Das Zielsystem tragt zur Entwicklung eic@mporate identity (Unternehmensidentitét)
bei und ermdglicht durch Beteiligung der Organmagangehodrigen an der Festsetzung des
Zielsystems eine starkere Identifikation der Orgationsangehdérigen mit der Einrichtung.
Prioritdtensetzung und Grundlagendenken in de@glihen Arbeit sollen durch das
Zielsystem unterstitzt werden. Gesamt-, Abteilungsd Teilaufgaben kénnen durch das
Zielsystem besser koordiniert werden; die Einwagsuan nebenberuflichen padagogischen
Organisationsangehorigen wird erleichtert.

An die Phase der Zielfindung schliel3t idealerweise Kritikphase an, in der vorgefundene
Ziele unter die Lupe genommen, verworfen und gegehialls ergéanzt werden. Um die
Effizienz des Zielsystems zu erfassen, muss diediluag der Ziele Uberpruft werden. (vgl.
Rogge 1994, S. 1-19)

2) Rahmenbedingungef?

Zu den Rahmenbedingungen in der Weiterbildung réall®. ein eigenes Gebaude mit
Unterrichtsrdumen sowie Personal beziehungsweise tariditer in der
Weiterbildungseinrichtung, aber auch Gesetze zultuBgsurlaub und Foérderbedingungen
der Bundesagentur fur Arbeit.

Der Umfang der Leistungen, das heilst auch das Vetundes Programms einer
Weiterbildungseinrichtung, ist abhangig von folgendRahmenbedingungen: die personelle
Ausstattung der Einrichtung, die Sachmittelausstattsowie die finanziellen Zuweisungen,
die die Einrichtung von Seiten des Landes oder aleshTragers erhalt. (vgl. Rogge 1994, S.
12; Schlutz 1999a, S. 35)

FUr die Planung und Gestaltung von zeitlich-infnialgurellen Rahmenbedingungen kénnen
empirische Untersuchungen zur Teilnahme an Weitknhg die Funktion eines
Planungsinstrumentes  Ubernehmen. Denn Befunde uUbaiterbildungsinduzierte
Erwartungen, Motivationsstrukturen und Belastungénnen einen sinnvollen Beitrag zur

Planung von Rahmenbedingungen leisten. Die Teileefarschung kann die Festlegung von

19 Dieser Handlungsbereich ist auch Teil der Progrpfanung.
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Rahmenbedingungen wie Zulassung, Preis und Teilaetahl erleichtern und unterstttzen.
(vgl. Jatte, Schilling 2005, S. 139)

(3) Ressourcef?

»,ES mussen Finanzmittel, R&ume, Lehr- und Lernmit@rsonen gewonnen, beschafft, —
kurz: Ressourcen akquiriert —, aber auch verwaltetgegeben und wiederbeschafft werden.”
(Schlutz 1999a, S. 35)

Die Bereiche (2) und (3), also Rahmenbedingungah Ressourcen des Funktionszyklus’,
Uberschneiden sich in manchen Punkten. So zahlt hdaptberufliche Personal einer
Weiterbildungseinrichtung wie auch die Raumausstgtt gleichermal3en zu den
Rahmenbedingungen wie zu den Ressourcen. Raumlidilte s sich eine
Weiterbildungseinrichtung nicht nur auf die Mitnutey von Schulen, Turnhallen,
Bilrgerhdusern etc. begrenzen, sondern dariberdiisar eigene Raume verfiigen.
Insgesamt kann wie bei den Rahmenbedingungem personellen, rdumlichen, sachlichen
und finanziellen Ressourcen gesprochen werdenSizigerung dieser Ressourcen stellt die
Realisierungsbedingung eines einzelnen Weiterbgdangebots dar und st die
Voraussetzung fur den Betrieb einer Weiterbildumgsehtung tberhaupt. (vgl. Rogge 1994,
S. 10; Schlutz 19944, S. 8, 21)

(4) Aufbauorganisation

Die Strukturierung von Organisationen erfolgt hgutiber eine interne Gliederung von
Aufbau und Ablaufen. Diese Gliederung wird haufigfgsch in Form eines Organigramms
dargestellt. Innerhalb der Aufbauorganisation werdaistandigkeiten festgelegt, die sich
darauf beziehen, welche weisungsbefugte Personkeheveanderen Personen vorgesetzt sind
beziehungsweise wer den Weisungen anderer folgess.mbartber hinaus wird in der
Aufbauorganisation erfasst, ,welche Aufgaben eineel Bereichen verantwortend zur
Erledigung ubertragen werden® (Merkens 2006, S.).1E$ missen Aufgabeneinheiten und
Stellen, eventuell Unterstellungsverhaltnisse besbbn werden (vgl. Schlutz 1999a, S. 35).
Die Aufbauorganisation einer Einrichtung kann ertterefunktional differenziert sein oder
divisional: Funktional heil3t, nach verschiedeneneflbngen, wie Personalwesen, Einkauf,
Produktion etc. getrennt, divisional heil3t, nachodekten oder Produktgruppen
unterschieden, wie z.B. PKW, LKW und Omnibusseimem Automobilunternehmen. (vgl.
Merkens 2006, S. 115-130)

? Dieser Handlungsbereich ist auch Teil der Progrpfanung.
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Zur Aufbauorganisation einer Weiterbildungseinneiy gehort die  Einteilung in
Fachabteilungen beziehungsweise Fachbereiche, BieFachbereich Sprachen, Abteilung
Geistes- und Sozialwissenschaften, Fachbereichs@liaft und Beruf.

Es gibt padagogische Institutionen, z.B. im Weitdtmgsbereich, in denen kaum eine
Aufbauorganisation existiert. Vielmehr sind alleg@nisationsangehérigen in die Erledigung
verschiedener Aufgaben mit einbezogen (vgl. Merk@0g6, S. 117).

Padagogische Institutionen sind meist Organisationgt sehr flacher Hierarchie und
.innerhalb dieser Organisationen [wird, A.M.] dieeNintwortung weitgehend an diejenigen
delegiert, die in den padagogischen Lehr-Lern-Viémissen die padagogische Arbeit leisten”
(Merkens 2006, S. 129).

(5) Ablauforganisation

Zugleich mit der Aufbauorganisation muss geregekrden, wie die Bereiche der
Organisation miteinander synchron arbeiten. In halcArt und Weise die Abteilungen der
Organisation miteinander arbeiten, wird in einemladb festgelegt. ,D.h., Stellen oder
Abteilungen missen horizontal und vertikal vernetgrden, Kommunikationssituationen
(z.B. Konferenzen) sind vorzusehen® (Schlutz 1982&5).

Die Ablauforganisation kann in die Arbeits- und &imzessanalyse eingeteilt werden. In der
Arbeitsanalyse geht es darum, die Ablaufe in detigterg von Unternehmen zu regeln. In
padagogischen Einrichtungen, wie den Weiterbildemgghtungen, ist die Fertigung die
~Produktion” von Bildungsdienstleistungen, wie Biltgsangebote, aber auch Beratung. Der
Ablauf, das heil3t die einzelnen Schritte der ,Pkbdun“ von Bildungsdienstleistungen, wird
innerhalb einer Ablauforganisation festgelegt. Bssanalyse heilt, dass ,die Prozesse,
welche innerhalb des Unternehmens stattfinden undéestimmten Bereichen oder auch
insgesamt routinisiert oder standardisiert werd@mlen“ (Merkens 2006, S. 130), analysiert
werden. Ziel ist es — auf Grundlage dieser AnalydenArbeitsablaufe sowie der Prozesse —
eine Optimierung der Prozesse zu erreichen und 8&appelung von Ablaufen und
Vorgangen zu vermeiden. Mit Prozessen sind Infaonatind Entscheidungen innerhalb
einer Organisation gemeint, also z.B. ,Wer musgmiviorgang “mitzeichnen” oder wer muss
in die Information oder die Entscheidung einbezogerden?” (Merkens 2006, S. 130).
Letztere stellen Routinen dar, denn ,Ablaufe sindQrganisationen héaufig formalisiert*
(Merkens 2006, S. 130). Routinen sind notwendignitladie ,am Organisationshandeln
Beteiligten Uber das notwendige Wissen verfugenerfddns 2006, S. 130). Jeweils mit der

Ausdifferenzierung der Aufbauorganisation, die pmlsweise durch das Hinzukommen
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neuer Aufgaben hervorgerufen wird, mussen die Ablan die sich wandelnde Organisation
angepasst werden.

Eine Herausforderung in Bezug auf die Ablauforgaimi® p&dagogischer Organisationen ist
die Optimierung der padagogischen Lehr-Lern-Venrigde sowie der Beratung. Nicht zuletzt
dafur erscheint eine Qualitatskontrolle als erfdide. (vgl. Merkens 2006, S. 130-136)

(6) Bedarfserkennung

Beispielsweise bezogen auf neue Programm- bezislugige Veranstaltungsideen ist es
notig, den Bedarf fur diese zu ermitteln oder zwast einzuschatzen. Hinsichtlich alterer,
sich wiederholender Programme wund Veranstaltungelh s, deren Effektivitat
(Wirksamkeit) und Effizienz (Wirtschaftlichkeit) Zontrollieren. (vgl. Schlutz 1999a, S. 35)
Bedarfserkennung und Programmplanung erfolgen inPdaxis haufig in Wechselschritten.
In der Beschreibung der Handlungsbereiche anhasméalektionszyklus nach Schlutz werden
Bedarfserkennung und Programmplanung getrennt mander — wie es der Funktionszyklus
selbst vorsieht — erlautert.

Allgemein ist mit dem Begriff Bedarf eine Spannuawgschen einem Mangelempfinden und
der Aussicht auf die mdgliche Befriedigung des Madempfindens gemeint. Der Bedarf
bezogen auf die Weiterbildung ,stellt im Kern eierberfordernis dar, das sich aus einer
Diskrepanz zwischen vorhandenen und wiinschenswéttenpetenzen ergibt.“ (Schlutz
2006, S. 42) Die vorhandenen Kompetenzen kdonnefsiaftand und die winschenswerten
Kompetenzen als Soll-Stand bezeichnet werden.

Wahrend aus wirtschaftswissenschatftlicher Perspekich der Bedarf in der Nachfrage, also
in Form eines manifesten, sichtbaren Bedarfs, m@wbm bestimmten Gut zeigt, kdnnen in
der Weiterbildung neben einem manifesten Bedanf,siteh in einer konkreten Nachfrage
eines Bildungsinteressenten zum Beispiel nach eiBeglischkurs zeigt, auch latente, das
heil3t verdeckte Bedarfe existieren. InsbesondezeEdmittlung Letzterer stellt eine grofe
Herausforderung dar, da die Bedarfe flur Aul3ensthe@och verborgen und nicht erkennbar
und potentielle Teilnehmergruppen noch zu erschhefdind. Hinzu kommt die Gegebenheit,
dass ein Bedarf keine feststehende und abfragbaré3eG ist, sondern eine
erfahrungsabhangige und damit veranderliche.

Beispielsweise kann ein Bildungsinteressent denaBedul3ern, sein Englisch flr einen
beruflichen Aufenthalt in China verbessern zu wallé&ir den manifesten Bedarf, die
Sprachkenntnisse zu optimieren, empfiehlt der pdgiaghe Mitarbeitende ihm, ein

Intensivtraining in Verhandlungssprache und Konagos. Nach der Beratung des
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padagogischen Mitarbeiters Uberlegt sich der Issset noch einmal, ob das Intensivtraining
wirklich das ist, was er fur die Dienstreise braudir stellt fir sich heraus, dass das
Auffrischen der sprachlichen Fahigkeiten nicht wsgilindig von Noéten ist, sondern ihn die
fremde Kultur, in die er sich begibt, eher unsichaxcht und daher ein Kurs zur Einfihrung
in fremde Kulturen sinnvoller ware. Der manifestedBrf, der sich in der Nachfrage nach
einem Sprachkurs auf3erst, Uberdeckte den nochtdatdedarf nach einer Einfihrung in
fremde Kulturen.
Die Art des Bedarfs kann auch nach dem Typ von NMagbnden unterschieden werden.
Danach gibt es einen institutionellen Bedarf, immr@iner Anfrage eines Betriebs, und einen
individuellen Bedarf, den eine Privatperson vorgtinBeim institutionellen Bedarf ist es
entscheidend, neben dem Bedarf des Betriebs awtBellirfnisse und Sichtweisen der
Mitarbeitenden, die am Lernprozess teilnehmen sp#a integrieren.
Ziel der Bedarfserkennung ist es, den konkreteraBadhd das Lernerfordernis festzustellen.
Um dieses Ziel zu erreichen, konnen die Organisatingehtrigen von
Weiterbildungseinrichtungen verschiedene FormenBsetarfserkennung einsetzen. Welche
Form der Bedarfserkennung zur Anwendung kommt, nmugsbhangigkeit zu vorhandenen
Ressourcen (Zeit und Geld), zu der Art des vorhelgea Bedarfs (latent oder manifest) und
zum Verhaltnis von Aufwand und Ertrag entschiedendsn.
Ubergeordnet konnen folgende Ziele der Bedarfsenkeg formuliert werden:

- Kaufrisiko fur Nutzer mindern

- Risiko des Anbieters minimieren

- Verhinderung des Aufbaus von Uberkapazitat aust Sies

Weiterbildungsanbieters
- Weiterbildungsbeteiligung und Nutzerkreis erhdhen

- Anschliel3ende Entwicklung bedarfsgerechter Angeboteglichen

Es existieren verschiedene Formen und Mdglichkeidem Bedarfserkundung, die im
Folgenden erlautert werden:

1. Beratung

2. Marktbeobachtung

3. Evaluation

4. Aufsuchende Bildungsarbeit - Bedarfserkennung @tal
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1. Beratung
Beratung kann eine Form der Bedarfsklarung daestelhls Exempel hierfir kann auf das
oben aufgefuhrte Beispiel mit dem Bildungsinteragseder sein Englisch flr einen

beruflichen Aufenthalt in China verbessern mochéewiesen werdeft:

2. Marktbeobachtung

Marktbeobachtung bedeutet, dass ein Weiterbildurigeger sich in seinem Umfeld umsieht,
geleitet von der Frage: ,Was tun und konnen dieeem?” (Schlutz 2006, S. 51)
Sekundaranalytisch werden Statistiken, Berichte &adhliteratur aus dem betreffenden
Arbeitsfeld regelmallig durchgesehen. Angebotsprogra von vergleichbaren Anbietern
werden thematisch sowie bezuglich Zielgruppe, NiyeBreise, zeitlicher und ortlicher
Verteilung etc. untersucht und die Fremdeinschdjzsowie die Anerkennung der eigenen

Einrichtung wird analysiert.

3. Evaluation

In Verbindung mit der Marktbeobachtung sollte inezi Evaluation der Frage ,Was kdnnen
wir, was ist unser Leistungsstand?” (Schlutz 2651) nachgegangen werden. Evaluation
kann in Form von Selbstbeobachtung oder in Form \Ememdbeobachtung oder
Fremdbewertung erfolgen. Wichtige Grundlage fur Siehstbeobachtung stellt die jahrelang
zum Angebot geflhrte Veranstaltungs- und Beteilggstatistik dar. Diese Statistik gilt es im
Rahmen der Selbstbeobachtung sowohl beziiglichgeeicher Angebote als auch beztiglich
geplanter, aber nicht realisierbarer Angebote alyareren. Im Rahmen einer so genannten
kommunikativen Evaluation lassen sich Informationed Meinungen sowie Lernbedirfnisse
und Lehrmdoglichkeiten zwischen dem Weiterbildundgpseter, den Lehrkraften und den
Lernenden austauschen. Dies hat den Sinn, ersieaavaerten, ob und wie genau der Bedarf
mit den bisherigen Angeboten getroffen wurde, zevestweitere Bildungsbedurfnisse, die
noch unbefriedigt sind, aufzuspiren sowie drittdies Teilnehmenden an der Entwicklung
des zukunftigen Programmangebots zu partizipidretzteres scheint vor dem Hintergrund,
dass die Teilnehmenden als ,Experten in eigenené&Sg&Schlutz 2006, S. 54) gelten, dass sie
selbst Teilnehmer der entworfenen Angebote werd@emten und dass sie als Multiplikatoren
bei der Werbung fur die neuen Angebote fungierennénswert und gewinnbringend. Eine

Befragung der Teilnehmenden anhand einer spezéfischragebogenaktion kann die

L Weitere Ausfilhrungen zum Bereich Beratung findeh Bn Handlungsbereich (9) Beratung und Anmeldung
innerhalb dieses Kapitels.
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Meinungen und Einschatzungen vieler TeilnehmendertEifahrung bringen und so die
Evaluation bereicheri?

4. Aufsuchende Bildungsarbeit — Bedarfserkennung itd Fe

Wesentlich aufwéndiger als die letztgenannte Fragebhaktion gestaltet sich eine
Bedarfserkundung im Feld in Form von aufsuchend&tuBgsarbeit. Dabei wird versucht,

eine mogliche Zielgruppe fir ein neues noch unbetenBildungsangebot zu entwickeln,
indem potentielle Teilnehmende aufgesucht und nabhen Problemlagen und

Bildungsbedurfnissen gefragt werden. AufsuchendiluBgsarbeit ist dann von Noten,
.-wenn die Gruppe schwer erreichbar erscheint, wagmBildungs- und Themenbedarf nicht
im Entferntesten bekannt ist und wenn die Arbeit sulch einer Gruppe eine Neuerung
darstellt” (Schlutz 2006, S. 62).

Ubergeordnet zu den vier genannten Formen der BedschlieRung konnen zwei
verschiedene Strategien, Bedarf zu ermitteln, soteeden werden: Dieachfrageorientierte
und dieangebotsorientierté&trategie. Wird dieachfrageorientierteStrategie gewahlt, dann
stellt man ein bestimmtes Leistungsprofil auf dearltl. Das konkrete Angebot wird erst auf
Nachfrage und Bedarf mdoglicher Abnehmer entwickatl kann dadurch ,mal3geschneidert”
werden. Ein Beispiel fir die nachfrageorientierteategie ist die oben beschriebene,
aufsuchende Bildungsarbeit, weil erst durch dasiéatien eines bestimmten Feldes die Idee
fur ein Angebot entsteht und die moglichen Abnehigieses Angebots generiert werden.
Voraussetzung fur den Einsatz dieser Strategielasts Abnehmer und Lerngruppe sehr frih
erreichbar sind. Die nachfrageorientierte Strategigangt auRerdem einen hohen Aufwand
an primarer Recherche und Kosten. Hinter diesaat&jie steckt die Grundannahme, dass
Lernbedarfe immer individueller und differenziertegerden und ,deshalb nicht mit fertigen
Angeboten angemessen zu befriedigen® (Schlutz 2086, 46) sind. Bei der
angebotsorientierterStrategie wird das fertige Angebotsprogramm pubttizund auf den
Markt gebracht, um seinen Bedarf zu finden. Dasgimmm selbst fungiert hierbei als
Instrument der Bedarfserkundung. Es richtet sicheemweites und anonymes Feld von
Individuen. Der Bedarfsklarungsprozess findet vdlena in der Beratung einzelner
Bildungsinteressenten statt.

Bei beiden Strategien leiten Bedarfshypothesen Baigarfsklarung. Dazu ein Beispiel fur

eine Bedarfshypothese: Der pédagogische Mitarkasteilberlegt sich im Rahmen der

22 \Weitere Ausfiilhrungen zum Bereich Evaluation findeh im Handlungsbereich (12) Auswertung innerhalb
dieses Kapitels.
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Bedarfserkennung, dass Englischkenntnisse von nvidleenschen in immer grél3erem
Umfang gefordert werden (Soll). Und zwar werden itarsse, die das in der Schule Gelernte
Ubersteigen (IST), verlangt. In Folge dieser EnkWing steigt auch die Nachfrage nach
Englischkursen (Bildungsbedarf), die es mit einenachn verschiedenen Niveaus
differenzierten Angebot an Kursen zu befriedigeh @ie nachfolgende Konstruktion eines
Angebots grindet auf einer zuvor formulierten Béstgypothese. Bedarfshypothesen beruhen
auf allgemeinen Einschatzungen uber bestimmte Ehklwigen in der Gesellschaft, auf
Erfolgs- und Misserfolgserfahrungen mit bisherigemgeboten und auf Riickmeldungen von
Teilnehmenden. (vgl. Schlutz 2006, S. 38-73)

(7) Programmplanung

Die Programmplanung gilt als die Kernaufgabe der it&gldung. Synonym zur
Bezeichnung Programmplanung wird in der erwachgsisiagogischen Literatur auch von
Angebotsplanung gesprochen. Fur den Bereich Programmplanung in reine
Weiterbildungseinrichtung sind in der Hauptsache pédagogischen Mitarbeitenden mit
disponierendem und planendem Aufgabenprofil zusgand

Der Begriff Programm bezeichnet in der Weiterbildudie in einem Programmheft
systematisch zusammengestellten Veranstaltungsatggeiner Weiterbildungseinrichtung.
Raum- und Zeitangaben sowie ZugangsbedingungerKostén der Teilnahme sind jeweils
aufgefuhrt. Die Programmplanung lasst sich in éte@sen, die Rahmen-, die Grob- und die

Feinplanung einteilen.

Zur Rahmenplanurfg zahlt die Klarung von grundlegenden Arbeitsbedimggn, wie z.B.
Gesetzesbestimmungen und Foérderrichtlinien, diedférWeiterbildungseinrichtung gelten
und sich auf die sachlichen und personellen Ressaureziehen. Die Rahmenplanung muss
nicht mit jeder neuen Programmplanung neu vorgenemmerden, vielmehr dann, wenn
sich Anderungen ergeben. Zur Rahmenplanung gehdienAngebotspolitik sowie die
Programmestrategien. Angebotspolitik heildt, dask sier padagogische Mitarbeitende mit
disponierendem Aufgabenprofil Uberlegen muss, weelEhenstleistungsarten, also Kurse,
Beratung etc. in welcher Programmbreite und -tieddso mehrere Niveaustufen
beispielsweise von Englischkursen, angeboten wesiglen. Aus diesen Uberlegungen

%3 Die Rahmenplanung taucht im hier zu beschreibeRdektionszyklus bereits in (2) Rahmenbedingungeh u
(3) Ressourcen auf und wurde dort extrahiert von Rlegrammplanung behandelt. Daher soll der Bereich
Rahmenplanung an dieser Stelle lediglich um eikitgppe Erlauterungen ergéanzt werden.
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ergeben sich Programmestrategien, die sich quawntaaf Zielzahlen (wie viele und welche
Teilnehmenden sollen mit dem Angebot erreicht wePd&/elchen finanziellen Ertrag soll
das Angebot bringen?) und qualitativ auf Verdndgemn des Programms beziehen.
Veranderungen konnen sowohl das Herausnehmen, wh aas Modifizieren und
Neuhinzufiigen von Angeboten sein. Diese Verandemiri@nnen aufgrund von Winschen
und Ruckmeldungen der Teilnehmenden geschehen.

Die erfolgte Rahmenplanung bildet die Grundlagedig Grobplanungln Konferenzen mit

verschiedenen Fachabteilungen und/oder den Lelkekrafsollen die inhaltlichen

Schwerpunkte und Verschiebungen innerhalb des &mgs sowie dessen Umfang
gemeinsam erértert werden: ,Alle Programmplanemnneerden in dieser Zeit ihre
Ideensammlung zu Rate ziehen, werden Planungslemzen mit Lehrkraften abhalten,
Kursleiter anschreiben, deren Mitarbeit sie sich jaden Fall erhalten wollen.” (Schlutz
19944, S. 8)

In der Feinplanung geht es um die Planung des leierzéAngebots. Zunachst sollen Anséatze
und Ideen konstruiert werden. Ideen ergeben sisiinerlegungen dazu, welche Zielgruppe
mit welchen Bedarfen mit dem Angebot erreicht ward®ll, welche Inhalte vermittelt
werden sollen, welche Lernformen und Lehrmethodemgesetzt werden sollen und fir
welche Lebens- und Verwendungssituation das Angaieatich ist. Zielgruppenorientierung

stellt ein Ansatz innerhalb der Programm- und Amgglanung dar.

Nach der Ideensammlung wird vom Programmplaneraogération mit den Lehrkraften ein

Veranstaltungskonzept erstellt, das als Grundlage Gberprifung der Tragfahigkeit des
Angebotsvorschlags genutzt wird. Folgende Punktiétesalie Veranstaltungskonzeption

enthalten: Titel und Untertitel, Zielgruppe, Verwdeimg des Gelernten, angezielte
Kompetenzen und Lernziele, Inhalte, Methoden undlifte Raum- und Ressourcenbedarf,
Veranstaltungsform und Zeitbedarf (vgl. Schlutz4@9s. 18).

Die Abwagung verschiedener Auswahl- und Entschegdkriterien orientiert sich an

folgenden Fragen: Ist das Angebot ein Gewinn fis &aogrammprofil? Gibt es einen

nachgewiesenen oder unterstellten Bedarf? BestelAussicht, eine geeignete Lehrkraft zu
finden? Hernach wird die weitere Planung fortgds@&iese enthalt unter anderem die Raum-
Zeit-Planung. Hierzu ist zu erwahnen, dass die RZamPlanung in Abhéngigkeit der

vermuteten Bedurfnisse der Zielgruppen erfolgt.
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Sobald die Planung des Angebots beendet ist, wirdatensatz tber die Organisation einer
Veranstaltung erstellt. Enthalten sind in dem Dsaé¢n Titel, Veranstaltungsform,
Planungsnummer, Dozent, Zeiten, Stundenumfang, Raym, erforderliche Gerate und
Medien, erwartete Teilnehmerzahlen (Minimum und Maxm), Kostenkalkulation, Angaben
zu weiteren notigen Arbeitsschritten, z.B. Werbenadi®tnen, Anmeldefristen (vgl. Schlutz
1994d, S. 21).

Im Anschluss an die Erstellung des Datensatzes Xamanstaltungsangebot wird ein
Kursankundigungstext verfasst. Dieser sollte dide®az der Thematik ausfihren, die
Leistungen, die Teilnehmende erwarten kbnnen, bereransprechend und werbend wirken
sowie Uber die organisatorischen Gegebenheitemnidoen.

Bevor das Ende der Feinplanung mit der Abgabe degrBmm-Manuskripte erreicht ist,
sollten alle einzelnen Angebote endgultig gepriuféerden. Die bisherigen einzelnen
Programmplanungsarbeiten werden jetzt in einem iBggagramm zusammengefasst, das
meist schriftlich in Form eines Programmheftes fferilicht wird. Ubersichtlichkeit und
Transparenz sind wichtige Kriterien fur die hohea{@ét eines Programmbheftes. Mit der
Fertigstellung des Programmbheftes ist die Progralamung beendet. (vgl. Schlutz 1994d, S.
1-29)

(8) Werbung und Offentlichkeitsarbeit

Nachdem das Programm entwickelt und im Programnadeefjestellt ist, muss das Programm
auf dem Markt angeboten, das heifl3t, mit Hilfe voerlving den potentiellen Abnehmern
zuganglich gemacht werden.

Der Begriff Werbung bezieht sich auf die Vermarlgweines bestimmten Produktes, hier dem
Programmheft. Uber die eng gefasste Aufgabe derbMvigr hinaus, missen Einrichtungen
der Weiterbildung Offentlichkeitsarbeit betreibe@ffentlichkeitsarbeit ist mehr als nur
Werbung, bedient sich aber derselben Mittie im Folgenden noch dargelegt werden.
Offentlichkeitsarbeit meint die aktive Vermittlumgs eigenen Profils sowie die Prasentation
und damit Beeinflussung des Images der Einrichtnagh aul3en. Dies erfolgt Gber nach
innen und aul3en gerichtete Kommunikationen derdkitung.

Alle Organisationsangehérigen  von  Weiterbildungselmungen  wirken an
Offentlichkeitsarbeit mit und sind Teil derer; sieagen ,nsgesamt die “personale’
Offentlichkeitsarbeit der Einrichtung® (von ReinuNsl 1994, S. 8).
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Als relevanter und zugleich Kkostspieliger Bestahdtgon Bildungsarbeit muss
Offentlichkeitsarbeit bereichs- und adressatengigehisein. Das heif3t, dass z.B. ein Kurs fir
Senioren hauptséachlich tber die Printmedien, zZoBr die regionale Tageszeitung, angeboten
werden sollte und nicht ausschlief3lich im Intesngtder Homepage der Einrichtung, da nicht
alle alteren Menschen das Medium Internet nutzea. @rganisationsangehdérigen missen
sich daher Uberlegen, Uberelche Medien siewelche Zielgruppen am besten erreichen
kénnen und ob das gewahlte Medium auch zur intetediAussage passt.

Dabei kann konstatiert werden, dass Offentlichkeitsit nie nur Uber eiMedium geschehen
sollte, sondern der Einsatz einer Mischung versigner Medien gezielt geplant und
umgesetzt werden muss. Zwei Typen von Medien iralerter Offentlichkeitsarbeit lassen
sich unterscheiden: Erstens die sozial organisi€dsnmunikation, wie etwa der Tag der
offenen Tur, Pressekonferenzen, aber auch Hintedgesprache. Und zweitens die medial
organisierte Kommunikation, wie z.B. Informatiorgttér, Programmhefte und
Jahresberichte.

Weitere Handlungsschritte innerhalb der Offentligihlsind: Uberprifung ihrer Wirkung und
Effizienz, Herstellen eines Bezugs zur ldentitat &nrichtung und Verwendung einer
eigenen Sprache fur die Offentlichkeitsarbeit, siigh von der Sprache wissenschaftlicher
Texte unterscheidet. (vgl. von Rein, Nuissl 19941-8 4)

(9) Anmeldungund Beratung

Der komplexe Prozess der Anmeldung zu Weiterbilduaanstaltungen kann in
Weiterbildungseinrichtungen als zentrale Schnitesstzu den Teilnehmenden betrachtet
werden. Hier erhalten starker Interessierte vor aalé/erbindung mit der Anmeldung zum
Weiterbildungsangebot weitere Informationen (vglchl8tz 1999a, S. 35). Der
Anmeldeprozess kann nicht nur als administrativergéng bezeichnet werden; bereits bei
der Anmeldung beginnt der padagogische Prozessn w&arwaltungsmitarbeitende den
Teilnehmenden bezuglich der Teilnahme an Weiteubdgveranstaltungen beraten. Im Zuge
der aktuellen Diskussion um selbstgesteuertes bewmel Individualisierung kommt der
Beratung von Lernenden zunehmende Bedeutung zuitDahst auch die Schwierigkeit
fur die Beratenden ,eine Passung zwischen den wat&artig vorhandenen Vorkenntnissen,
dem angestrebten Lernergebnis und dem vorhandergteMildungsangebot herzustellen®
(Ufermann 1994, S. 11) und damit den konkreten Bedas Lernerfordernis herauszufiltern.

Daran wird sichtbar, dass padagogischer Erfolg udee Wirksamkeit einer
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Weiterbildungseinrichtung nicht zuletzt von der @mgpation des Einstieges in einen
Lernprozess abhangen.

Es gibt viele Mdglichkeiten, sich fur eine Weitddoingsveranstaltung anzumelden: von
postalisch Uber elektronisch per E-Mail oder Fag online Uber das Internet oder auch
personlich im Anmeldebiro der Weiterbildungseintiety. (vgl. Ufermann 1994, S. 9-11)
Neben den verschiedenen Anmeldmoglichkeiten gibaugsh verschiedene Zahlungsarten
(bar/Scheck oder Lastschrift), Zahlungsorte (Gefts$izlle, Veranstaltungsort oder
Geldinstitut) sowie Zahlungszeitpunkte (bei Anmelgu bei Kursbeginn oder nach
Kursbeginn). Diese Prozesse werden zu den Konemiates Arbeitsbereichs ,Anmeldung*
gezahlt. Dartber hinaus umfasst der Arbeitsbergfaimeldung” auch den Service von
Beratung beziglich der Kurswahl, eines Kurswechsetsder Kinderbetreuung. Laut Rogge
(1994) sollte das Formalziel der Anmeldung die gdtierung an der Sozialpflichtigkeit
offentlicher Weiterbildung durch laufende Verbessey der Gestaltung der Konditionen und
des Services” sein (Rogge 1994, S. 17).

Meisel (1999) konstatiert, dass mit einer Modifikat der Anmeldemodalitaten ein
Hochstmal? an Kundenzufriedenheit als Ziel verbunsteifvgl. Meisel 1994, S. 17-19)

(10) Veranstaltung

Veranstaltungen in der Weiterbildung werden aucimiSare oder Kurse genannt. Aus
Perspektive einer Bildungseinrichtung geht es daruderanstaltungen zu leiten

beziehungsweise zu Lehren. (vgl. Schlutz 199935%.

Mit einer vorher angekindigten Thematik werden Wstaltungen im Programmbheft

beworben. Sie zielen auf einen relativ konstantesiin€hmerkreis ab. Dauer und

Organisationsform kodnnen unterschiedlich sein, wiB. ein Wochenendseminar, eine
Abendveranstaltung oder ein kompletter Lehrgang.raWgtaltungen benétigen eine
padagogische Leitung, bezeichnet als Lehrkraft op@&dagogische Mitarbeitende mit
Lehrfunktion bezeichnet (vgl. Kapitel 3.2.2).

Im Gegensatz zum Bereich (7) Programmplanung, deMakrodidaktik der Weiterbildung

betrifft, wird der Bereich (10) Planung und Durdmfiing von Veranstaltungen mit dem
Begriff Mikrodidaktik umschrieben. Die Personerg die Veranstaltung planen, fihren diese
in der Regel auch durch.

Charakteristikum der Veranstaltung ist, dass si¢erurBedingungen der Unsicherheit
vorbereitet und konzipiert werden muss. Dies istndbegriindet, dass zwar die fokussierte

Zielgruppe, aber nicht die tatsachlichen Teilnehdeenbekannt sind. Um die Unsicherheit
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einzuddmmen, sind gedankliches Voraussehen, Vengetu und Hypothesen nétig, die
maoglicherweise wiederum zurickgenommen und komtigierden missen. Daruber hinaus
sind padagogische Situationen kaum standardisienze sie von handwerklichen Aufgaben
unterscheidet. Jedes Seminar, jede Veranstalttieghimalig und unverwechselbar. Fir deren
Durchfuihrung existieren kaum Handlungsanweisungkan cezeptartige Anleitungen.

Siebert (2005) nennt einige Schlisselqualifikatmgnelie eine umfassende didaktische
Kompetenz ausmachen und die auch fur Veranstaltungie Bedeutung sinddazu zahlen:

» Situations- und Teilnehmerorientierung im SinneseiBensibilitat fur Atmospharisches,
das heil3t z.B. fur lernstarke Phasen, fur Stérungger Ermidung. Und zu dieser
Sensibilitat eine flexible Reaktion auf die jewgdn Lernatmospharen, ohne dabei den
roten Faden zu verlieren.

» Lernoffenheit mit der Bereitschaft des sich Eindass auf neue Anregungen aus der
Teilnehmergruppe sowie mit der Fahigkeit, das BEvgmevissen der Teilnehmenden
anzunehmen und zu integrieren.

» Institutionsbewusstsein, das heil3t die Akzeptanz Ildeitbildes beziehungsweise der
Zielsetzung der Einrichtung, fur die man tatig ist.

» Gelassenheit als Fahigkeit hinzunehmen, dass aligst perfekt geplant, organisiert und
kontrolliert werden kann.

» Selbstreflexion in dem Sinne, dass die Lehrkrafh selbst deutlich macht, was ihr an
der jeweiligen Thematik der Veranstaltung bedeuterstheint und was sie anspornt,
diese Veranstaltung durchzufiihren. Denn nur dieereig Begeisterung fir ein
Themengebiet ermdglicht es, die Teilnehmenden Ziviacen.

Die wichtigsten Faktoren fur die Planung einer Wstaltung, eines Seminars werden in der
folgenden W-Frage zusammengefasst und im Anscimaskeinander erlautert: WER lehrt
WAS mit WELCHEM Schwierigkeitsgrad WOzZU, WIE, WOM|Tiir WEN, WO, und
WANN?

Zum Frageteil ,Wer lehrt?* kann konstatiert werdelass die erwachsenenpadagogische
Qualifikation einer Lehrkraft und die soziale N&he Zielgruppe ebenso wichtig sind wie die
fachliche Kompetenz fur die Thematik der Veranstayt Die Lehrkrafte fungieren in
verschiedenen Rollen mal als Lernhelfer, mal alsnmfateur, mal als Vermittler zwischen
Experten und der Lerngruppe, mal als Mitlernendisr @ls Lebensberater.

Mit dem Frageteil ,Was mit welchem Schwierigkei®sgrwozu lernen?“ sind Lern- und
Bildungsziele, die Verwendungssituation, das Theda&a Veranstaltung, die genauen

Lerninhalte sowie das Anspruchsniveau implizierte Beantwortung dieser Einzelheiten
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wird in Interaktion mit den Teilnehmenden vorgenoamnlediglich erste Hinweise beztiglich
Lernvoraussetzungen und Lernzielen sollte der Adlgungstext der Veranstaltung im
Programmbheft enthalten. Die Gesamtheit aller mbglic Lerninhalte zu einem
Themenkomplex sollte teilnehmer- und situationsurést ausgewéhlt und reduziert werden.
Die gewadahlten, relevanten Lerninhalte gilt es aheBend, teilnehmerorientiert
aufzubereiten, das bedeutet mit Beispielen oderkdwmien anzureichern sowie durch
Ubungen zu vertiefen. Lehr- und Lernziele sollerPlanung und Verlauf der Veranstaltung
Uberprift werden. Besonders wichtig im Hinblick adfe Lernziele ist, dass die
Teilnehmenden einen Sinn mit den Zielen verbinden wich mit den Lernaufgaben
identifizieren kbnnen.

Der Frageteil ,Wie und womit wird gelehrt?* spricktethode und Medien an. Dabei ist zu
beachten, dass die Methode zugleich wesentlicheziade beinhaltet. Beispielsweise werden
in einer Kleingruppenarbeit neben der fachlichenrti¢uing des Lernstoffs gleichzeitig
soziale und kommunikative Kompetenzen erworben.tL8iebert (2005) sollten die
Methoden nicht nur zu den Zielen und Inhalten desiSars passen, sondern auch zu dem
Typ der Lehrkraft. Siebert begrindet diese Aussdgmiit, dass jeder Padagoge seinen
eigenen unverwechselbaren Habitus verkdrpert.

Der nachste Frageteil bezieht sich auf die Teilnstohen: ,Wer sind die Teilnehmenden?*
Wie bereits angemerkt, weil3 der Lehrende nicht, tatséchlich zur Veranstaltung kommen
wird, aber die Adressatengruppe an sich ist in dieleannt. Der Lehrende kann aufgrund
Thematik und Ankiindigung des Seminars abschatzen,B) eher Frauen oder M&nner, eher
Altere oder Jungere teilnehmen werden. Zusétzliahd siiber die Anmeldung zur
Veranstaltung bereits Daten, wie die Gesamtteilreghahl, das Alter, das Geschlecht und der
Beruf der Teilnehmenden bekannt. Im Seminar selasin sich die Lehrkraft weitere
Informationen Uber die motivationalen Beweggrindd das Vorwissen der Teilnehmenden
beschaffen.

Weiter ist zu fragen: ,Wann und wo wird gelehrt?'h ANichtigkeit gewonnen hat die
Lernumgebung und —atmosphére, kurz das ,settingaget: ,In einem Raum, in dem man
sich wohl fuhlt, lernt man besser als in einem umggichen Raum.” (Siebert 2005, S. 711)
Fur den Methodeneinsatz sollte die VerfiigbarkeitRi@umlichkeiten beriicksichtigt werden.
Ein Vortrag mit groBem Publikum erfordert einen [fgten Raum und fir eine
Kleingruppenarbeit sind mehrere Raume von Noten. d&e Frage nach der geeigneten
Lernzeit sollte durchdacht werden, fiir welche Themleer ein Abendseminar und fur welche

eher eine ganztagige Veranstaltung geeignet ist. di& Feinplanung einer einzelnen
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Seminareinheit ist der Zeitaspekt ebenfalls zu desightigen: Die Konzentration von

Erwachsenen fallt bei einem reinen Vortrag nachae®@ Minuten ab, daher sollte ein
methodischer Wechsel zwischen intensiv-aktiven ueitholsamen-rezeptiven Phasen
eingeplant werden.

Am Ende eines Seminars beziehungsweise einer talamgy ist es von Bedeutung, tber die
weiteren Lernplane zu sprechen, das heil3t, derebeler sollte zum Beispiel Hinweise auf
maogliche Fortsetzungsseminare geben oder Litenatugise. (vgl. Siebert 2005, S. 704-717)

(11) Prifung

Am Ende von Lernprozessen oder Veranstaltungereswlizere im Bereich der beruflichen
Bildung stehen Prifungen, Bescheinigungen, Zeugrissl auch Auswertungen. Ufermann
(1994) pladiert dafur, Prafungen und Bescheinigangieht nur als verwaltungstechnische
Fallzahlen zu betrachten, sondern die Lernendennwghim Blick zu haben, ,die das
Ergebnis ihrer investierten Arbeit dokumentiert éalmochten” (Ufermann 1994, S. 12).
Darlber hinaus wird dieser Tatigkeitsbereich im altdl unter einer padagogischen
Perspektive gesehen und daher an den Stellen edgksidie mit den Teilnehmenden sowie
den jeweiligen Kursleitenden in Kontakt stehen undir die betreffenden
Veranstaltungsangebote verantwortlich sind (vglerdfann 1994, S. 1-14) (vgl. Schlutz
19994, S. 35).

(12) Auswertung

Ein weiteres Arbeitsgebiet der Weiterbildung ist diuswertung. In den meisten Fallen wird
anstatt des Begriffs Auswertung der Begriff Evaluateingesetzt, so auch in den folgenden
Ausfuhrungen.

Allgemein bedeutet Evaluation, Bewertung oder Bestung des Wertes. Bezogen auf den
padagogischen Bereich bedeutet Evaluation die Béwmg von Lehrplanen und
Unterrichtsprogrammen. Evaluation im makrodidaktest Bereich, also nicht bezogen auf
den Unterricht, kann sich z.B. auf die Ziele demri€htung, das Programm fur die Adressaten
oder die Ausstattung der Organisation beziehen.

Evaluationen werden als Statistiken vorgenommen adeBerichtsform festgehalten und
dienen als Grundlage fir die Revision von Zielsegan und Programmen. Ziel einer
Evaluation ist die Optimierung und Weiterentwickjuder jeweiligen, zum Gegenstand der
Evaluation gewahlten, padagogischen Arbeit. Im Ramnminer Evaluation konnen folgende

Fragen leitend sein: Wie viele Teilnehmer hat dexanstaltung erreicht, wer ist gekommen,
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wie hoch war die Zufriedenheit? Wie ist das wirtdtiche Ergebnis bei den einzelnen
Programmteilen? Aul3erdem werden folgende Fragenanaght: ,Wie hoch ist die
Ausfallgquote in den verschiedenen ProgrammbereiziMgarum?” (Meisel 1994, S. 4) oder
.Welche Adressaten haben wir erreicht?* (Meisel 4,995. 4) und ,Pal3t unser
Programmprofil zu dem vorhandenen Bedarf und zu Bedurfnissen der Adressaten?*
(Meisel 1994, S. 4).

Inhaltliche Gesichtspunkte der Evaluation solltenelits innerhalb der Programmplanung (7)
beachtet werden, was von den OrganisationsangemoBglbstkontrolle und Reflexion der
Form dessen, was im Lehr- sowie im Lernprozess ijswermittelt wird, fordert. (vgl.
Schlutz 1999a, S. 36)

Evaluation enthalt insofern immer etwas Retrospektials es darum geht, im Nachhinein zu
bewerten und zu ermitteln, wie etwas war und wibesser gestaltet werden kénnte.
Evaluation kann folgende, unterschiedliche Funldion erfillen: Legitimations-,
Vergewisserungs-, Verbesserungs-, Kontroll- undi&tengsfunktion.

In der konkreten Umsetzung finden bei einer Evabmat sozialwissenschaftliche
Forschungsmethoden Anwendung. Fir die Evaluation ldehr-Lern-Prozesses existieren
quantitative Bewertungsinstrumente, wie etwa Kuusteungsbdgen und qualitative
Bewertungsinstrumente, zum Beispiel Blitzlicht-Madle, die mittlerweile systematisch
eingesetzt werden und zum Standardrepertoire delu&von zahlen. Evaluation ist heute
eine gangige routinisierte Mal3nahme innerhalb defgabenbereichs einer Organisation und
taucht daher auch innerhalb des Funktionszyklush Shlutz auf.

Von unterschiedlichen Gruppen werden unterschiedlitnteressen an eine Evaluation
herangetragen. Erstens ist es das Interesse dagdtjah selbst an einer Qualitatssicherung
des Lehr-Lern-Prozesses und an einem Feedbackertan $ler Teilnehmenden. Zweitens ist
es das Interesse der Trager an Okonomie sowie rduchungen der Effizienz. Drittens hat
die Weiterbildungsorganisation ein Interesse ams$eValuation und Kontrolle des eigenen
IST-Standes. Und viertens z&hlt es zu den Intemedse Teilnehmenden, dass anhand der
Evaluation eine Art Verbraucherschutz gewahrlesied.

Folgende, verschiedene Evaluationsformen lasseh differenzieren: summative, auf
kurzfristige und beobachtbare Ergebnisse fokussi&wtaluation und formative, auf den
Prozess selbst bezogene Evaluation; interne Evatuah Sinne einer Selbstevaluation, die
die Mitglieder der Organisation selbst vornehmemd externe Evaluation im Sinne einer
Fremdevaluation, bei der ein unabhangiges Expeemtvon auflen an die Einrichtung

herantritt und die Evaluation durchfihrt.
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Qualitatsmanagement heil3t immer auch Evaluatiorkddgtatiert Meisel: ,Kein Modell des
Qualitditsmanagements kann dabei auf den systemmatid€insatz von Evaluationsmethoden
verzichten. Wenn die Qualitatsentwicklung das Ziet, dann ist Evaluation die
Voraussetzung. (Meisel 1994, S. 17) So st Evatmat auch Teil des
Qualitatsmanagementsystems LQW (siehe Kapitel 2.4/gl. Meisel 1994, S. 1-21)

Die Auswertung oder Evaluation bildet die Basis fiie Uberarbeitung der Zielsetzungen
sowie der Programme. An dieser Stelle beginnt g&fus wieder bei (1) Zielsetzung. Ende
und Anfang der Aufgaben- beziehungsweise Handlurgsthskette berthren sich — daher
auch die Bezeichnung Funktionszyklus. Das Durcklauflieses Zyklus™ fuhrt zu einem
Erfahrungszuwachs der Organisation ,und damit znereistdndig verbesserten oder
zielgenaueren Gesamtleistung. In dieser Hinsichtssmiti Weiterbildungsinstitutionen
tatsachlich “lernende Organisationen’ sein!* (Szhli994c, S. 17)

Die einzelnen Bereiche der Weiterbildungseinricgtumnerhalb des Funktionszyklus®
erfolgen — auch wenn das Schaubild dies nicht déb# in Interaktion (Kommunikation
unter Anwesenden) mit der Umwelt. In Anlehnung athi®z sind mit Umwelt neben
Medien, Offentlichkeit und Kooperationspartner iesbndere die Teilnehmenden gemeint
(vgl. Schlutz 1999a, S. 36). (vgl. Schlutz 1994c]1-S18, Schlutz 1999a, S. 20-38)

3.4 Handeln der Organisationsangehorigen nach derukturationstheorie
von Anthony Giddens

Neben den Handlungsbereichen der Organisationséarigeh, die mit Hilfe des

Funktionszyklus von Schlutz vorgestellt wurden, &t erforderlich eine theoretische
Erklarung zum Handeln der Organisationsangehdormyehefern. Die Theorie dient dazu, zu
erlautern, wie sich die jeweiligen Akteure in deandlungsbereichen verhalten. Dafur wird
eine Mikro- und keine Makrotheorie zum Einsatz koamngenauer eine Mikrotheorie, die
sich mit dem Handeln in Organisationen beschaftigakrotheorien setzen auf einer
Ubergeordneten Ebene an und betrachten Organieati@igemein, wohingegen eine
Mikrotheorie es erlaubt, auf das ,Innenleben” vong&hisationen, insbesondere auf die
Organisationsangehérigen zu schauen. Letzterefiriddie vorliegende Arbeit relevant, da
diese auf Mikroebene das Handeln von Organisatiged@rigen untersucht

beziehungsweise das Handeln der MitarbeitendenwWeiterbildungseinrichtungen bezogen

auf den Teilnehmenden analysiert. Des Weiteren esol theoretische Fundierung fir die
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zentrale Fragestellung, welche Bedeutung der Tmahm:de im Rahmen der
Qualitatstestierung nach LQW hat, realisiert werden

Die gewahlte Theorie soll im Folgenden naher eeégowie deren Einsatz im Rahmen der
vorliegenden Studie beschrieben werden. Nach adfiér Sichtung verschiedener
Organisations- und Handlungstheorien (Kieser e@06; Merkens 2006; Miebach 2007;
Sanders, Kianty 2006; Koch et al. 2009) erschigndbe Strukturationstheorie von Anthony
Giddens die Anschlussfahigkeit an die vorliegendes€hungsarbeit gegeben, weshalb eine

Einfuhrung in diese innerhalb des vorliegenden kdgifolgen wird.

Die Strukturationstheorie (Giddens 1997; Walgenb&f906, S. 403-426) bringt eine
Vorstellung des Handelns in Organisationen, in de auf Mikroebene speziell das
Verhalten und Handeln der Organisationsangehorigiemssiert, wobei sie die Mesofaktoren
mindestens durch die strukturellen Rahmenbedingumg in den Blick nimmt. Fir die
vorliegende Arbeit soll genau solch eine Theorienztinsatz kommen, die die Interaktion
zwischen Individuum und Organisation in den Blicknmt. Mit der Strukturationstheorie
schafft Giddens eine Verbindung von Organisatioth kndividuum sowie von Organisations-
und Handlungstheorie, wie es fur diese Arbeit vamt#il ist. Denn die Kernfrage ist, welche
Bedeutung dem Teilnehmenden im Handeln der Orgamisangehorigen innerhalb einer
Organisation nach Einfiihrung von LQW zu kommt. Fokad Aufgabe von Sozialtheorie —
als welche Giddens seine Strukturationstheorie taeden haben will — ist auf das
Verstandnis menschlichen Handelns und sozialeitdtisnhen gerichtet; es geht um die
Analyse konkreter sozialer Prozesse (vgl. Walgeml2406, S. 403; Ortmann 2000, S. 20).
Innerhalb dieser Arbeit soll empirisch untersucherden, ob sich im Handeln der
Organisationsangehérigen seit der Einfihrung voWMLQezogen auf den Teilnehmenden
etwas verandert hat. Das Ganze soll unter orgammsdiheoretischer Perspektive, also
eingebettet in einen institutionellen Kontext, betitet werden, weil das Handeln in einem
solchen organisationalen Zusammenhang oder intersialer Weiterbildungsorganisation
stattfindet, also immer auch in Bezug zur Orgarosasteht und so auch betrachtet werden
muss.

Die Gidden’sche Strukturationstheorie ist fur déms&tz geeignet, weil sie die Verknipfung
von Strukturen und individuellen Handlungen in dekus nimmt, also genau das, worum es

in dieser Arbeit geht.
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Der Grofdteil der Organisationstheorien hebt vomtitutgonellen Kontext, in dem
Organisationen beziehungsweise die Organisatioesgimgen handeln, ab oder versteht
Handeln von und in Organisationen als durch stmelr Zwange bestimmt. Um ein
weitergehendes Verstandnis des Verhaltens von mn@rganisationen zu erhalten, ist es
notwendig, beide Sichtweisen zu integrieren, dad#3theeine Vermittlung zwischen
.-Handlung“ und ,Struktur“ vorzunehmen. Diese Verthihg will Anthony Giddens mit der
Strukturationstheorie sowohl auf theoretischeraalsh auf methodischer Ebene leisten. (vgl.
Walgenbach 2006, S. 404) Konkret kann die Strukitumatheorie fur das Verstandnis und die
Erklarung von Verhalten beziehungsweise Handeln wod in Organisationen angewandt

werden.

Die Grundfrage in der Strukturationstheorie lawtet folgt: Welcher Zusammenhang besteht
zwischen individuellen Handlungen und sozialer I8trc?

Bezlglich der Handlungen konstatiert Giddens, dakteure Inhalte und Grunde ihres
eigenen Handelns kennen; sie besitzen Reflexiortsigieit und Intentionalitat. Akteure
sind in der Strukturationstheorie aktive, mit Wissend Bewusstheit ausgestattete Subjekte.
(vgl. Walgenbach 2006, S. 406) Innerhalb der vgdrelen Arbeit werden die Mitarbeitenden
von Weiterbildungsorganisationen ebenfalls als Aigeund als aktive Subjekte betrachtet,
denn die Organisationsangehdrigen selbst sind iesind Rahmen von Experteninterviews
befragt werden. Soziale Akteure sind in der Lagérotz unbewusster Handlungsmotive —
Uber sich, uber ihr Handeln und die strukturelle@diBgungen ihres Handelns Auskunft zu
erteilen. DarUber hinaus sind Akteure dazu fahig,Handeln in Bezug auf die Absichten
oder die intendierten Zwecke auszurichten. Hangldaher weder rein voluntaristisch noch
vollkommen durch strukturelle Zwange bestimmt. N&githony Giddens ist die reflexive
Steuerung des Handelns ein Charakteristikum deagshandelns (vgl. Giddens 1997, S. 55).
Eine adaquate Deskription dieses Alltagshandelns kier Forscher nur erreichen, indem er
die Handlungsbeschreibungen der Akteure selbsekonstruieren versucht. In dieser Arbeit
werden Uber Interviews die Handlungsbeschreibungen Akteure beziehungsweise der
Organisationsangehdérigen erfasst und im Anschlasmndaufgearbeitet und analysiert.
Handeln ist nach Giddens ein kontinuierlicher Strogflexiven Tuns. Handeln steht in
Verbindung zum Korper, dessen Vermittlungen mit dénwelt und wiederum deren
Zusammenhang mit dem tatigen Selbst. So wie diewkktihre eigenen Aktivitdten steuern,
so erwarten sie dasselbe auch von anderen Akteud@n. sozialen und physischen

Gegebenheiten des Handlungskontextes, in dem skthufe bewegen, beeinflussen die
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Steuerung des eigenen Handelns. Handlungen konnerotz der Intentionalitat, der
Reflexionsfahigkeit und der handlungspraktischewsstheit der Akteure — unbeabsichtigte
Folgen haben. (vgl. Walgenbach 2006, S. 408) Asdtiételle ist zu erwahnen, dass die
innerhalb dieser Arbeit befragten Organisationshiiggen sich nicht Gber alles, was sie tun,
bewusst sind, also auch nicht immer dariber, wslchaf LQW zurtickzufiihrende
Handlungen bezogen auf den Teilnehmenden sind.rRalhes innerhalb der Interviews mit
Hilfe spezieller Fragetechnik genau diese Handlbegehungen zu eruieren und ins
Bewusstsein der Interviewpersonen zu rufen. Die v@iddens beschriebenen,
unbeabsichtigten Folgen von Handlungen kénnen wimadelie unerkannten Determinanten
weiteren Handelns sein. Anthony Giddens bezeichiwes als Rekursivitdt des sozialen
Lebens oder menschlichen Handelns: ,Dadurch, diassAkteure in ihren routini(si)erten
Handlungen auf Struktur (als Medium) beziehen, proeten und reproduzieren sie zugleich
diese Struktur (als Ergebnis ihrer Handlungen)” I§®abach 2006, S. 408) oder anders
ausgedruckt: Wir bringen handelnd genau jene Sirakt als Resultat hervor, die sodann
unser weiteres Handeln ermdglichen und restringiere

Wenn nach Giddens die Organisationsangehorigerg fahmd, ihr eigenes Handeln im
Hinblick auf ihre Intentionen zu steuern, so istvala auszugehen, dass die befragten
Organisationsangehoérigen in der Lage sind, Auskiibgr die Inhalte und Grinde ihres
eigenen Handelns zu geben. Darlber hinaus konmeAwssagen darlber treffen, ob sie
etwas in ihrem Handeln verandert haben seit defikinong von LQW und welches die
veranderten  Handlungen sind. Genau zu dieser Thlematverden die
Organisationsangehoérigen interviewt. Die  Organiseangehtrigen werden als
selbstbestimmte Individuen angesehen, die ihr Handeeckgerichtet intentional ausrichten
kénnen. Das heif3t auch, dass die befragten Ordmmsangehdrigen sehr wohl in der Lage
sind, zu reflektieren und zu unterscheiden zwisdheem Handeln vor und ihrem Handeln
nach LQW sowie zwischen ihrem Handeln, das auf Tainehmenden bezogen und ihrem
Handeln, das nicht auf den Teilnehmenden bezogenDie Organisationsangehérigen
wissen, wie sie handeln und warum sie genau so efrandes Weiteren konnen die
Interviewpartner ihr Handeln selbst steuern, sie sierr ihrer Handlungen, auch wenn diese

Handlungen wie oben beschrieben auch unbeabselfagen nach sich tragen kdnnen.

Entgegen der Definition von Struktur in anderen @igationstheorien, bezeichnet Giddens
Strukturen als Regeln und Ressourcen, ,die interakBeziehungen tUber Raum und Zeit

stabilisieren* (Walgenbach 2006, S. 410). Strukiurexistieren nur im Handeln
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beziehungsweise dadurch dass gehandelt wird, weBtleilkturen geschaffen. Ein weiterer
Kernsatz der Theorie besagt, dass Strukturen sodaklMedium als auch das Ergebnis
sozialen Handelns sind.

Transferiert auf die vorliegende ForschungsarbeiRthdas, dass LQW als eine Struktur der
Organisation angesehen werden kann. LQW als Strukid Gberhaupt erst zur Struktur
dadurch, dass die Mitarbeitenden so handeln, wi&/L&3 vorgibt. Auch hier produzieren die
Organisationsangehérigen durch ihr Handeln diek8iru Struktur ist das Ergebnis ihres
Handelns. Die Struktur (LQW mit seinen Vorgaben 8iruktur der Organisation betreffend)
beeinflusst so gesehen auch wiederum das HandeMitibeitenden. Untersucht wird also,
ob sich durch LQW das Handeln der Mitarbeitendegzolgen auf den Teilnehmenden
verandert und wenn ja wie.

Durch ihre Handlungen produzieren und reproduziedem sozialen Akteure, hier die
Organisationsangehorigen, die Bedingungen (Strukdie ihr Handeln ermoglichen. LQW
nimmt als institutionalisierte Praktik oder Strukt&influss auf das Handeln der Akteure und
wird in das alltagliche Handeln der Akteure aufgenten. LQW kann als eine Neuordnung
der strukturellen Rahmenbedingungen angesehen merden den strukturellen
Rahmenbedingungen wird durch die Einfihrung von L@&Was veréndert und gleichzeitig
bleibt den Akteuren aber individueller Handlungsspium.

Regeln kommen in Form des handlungspraktischenaihéss der Subjektivitat der Akteure
zum Vorschein. Ressourcen stellen die Basis dedlIHiagsvermogens der Akteure dar.
Regeln sind zum Einen die Konstitution von Sinng(fikation) und werden in diesem
Verstandnis als Interpretationsmuster oder Stepestyangesehen, um Sinn daraus abzuleiten,
was Akteure sagen oder tun. Zum Anderen bezieheh 8&egeln auf Rechte und
Verpflichtungen  (Legitimation), verbunden mit der ar®tionierung  sozialer
Verhaltensweisen. Regeln sind keine formalisiefgmschriften, sondern generalisierbare
Verfahrensweisen und lose organisierte Regelkonepl@xgl. Ortmann 2000, S. 22)

Die von Giddens differenzierten Strukturdimension8ignifikation (Symbole, Mythen,
Weltbilder), Legitimation (,insbesondere rechtlicHastitutionen im Sinne fortwahrend
reproduzierter Interaktionsmuster mit einer weitéamlichen und zeitlichen Ausdehnung®
Walgenbach 2006, S. 410) und Herrschaft (insbesengelitische und wirtschaftliche
Institutionen) stehen miteinander in Verbindung widd nur analytisch trennbar. ,Die
Verwobenheit der strukturellen Momente ,Signifilatj Herrschaft, Legitimation® findet ihre
Entsprechung auf der Ebene der Interaktion* (Wdlgeh 2006, S. 412).
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Struktur existiert nur in Erinnerungsspuren und sozialen Praktiken. Diese sozialen
Praktiken, also das Handeln vieler Mitarbeitender @rganisationen, werden in der
vorliegenden Arbeit untersucht. Das Medium der kanérlichen Anwesenheit von sozialen
Strukturen ist das handlungspraktische Wissen ddeuke. Insofern stellt Struktur eine
Lvirtuelle Ordnung® dar; Struktur darf aber nichtitnZwang gleichgestellt werden: Sie
begrenzt Handeln nicht nur, sondern ermdglichtediesuch. Erst in der Interaktion erlagen
die sozialen Strukturen ihre Existenz.

Integriert in die Produktion und Reproduktion stemaHandelns verkérpern Regeln und
Ressourcen die Mittel der Systemproduktion. In nhiateraktionen rekrutieren soziale
Akteure Deutungsschemata, Normen und andere MEatilitaten). Diese werden von
Anthony Giddens (Vermittlungs-) Modalitaten genanfgiehe Abbildung 6). (vgl.
Walgenbach 2006, S. 412)

Struktur Signifikation | <«—» | Herrschaft <«—> | Legitimation
(Modalitdten)  Deutungsschemata Fazilitaten Normen
Interaktion

Kommunikation | <«—» Macht «—> Sanktion

Abbildung 8:Dimensionen der Dualitat von Strukt(ugl. Giddens 1997, S. 81)

Die Strukturationstheorie basiert auf einer proaaksh Betrachtungsweise. Soziale Systeme
werden als Strome von Handlungen illustriert, dianee bestehende soziale Welt
aufrechterhalten oder verandern. Diese Perspelkdiigt sich in dem flr diese Theorie
zentralen Neologismus ,Strukturation“. Darunter isin Prozess der Produktion und

Reproduktion zu verstehen, nicht aber ein staldlestand. ,Der Begriff “soziales System®
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bezeichnet kontinuierlich reproduzierte Beziehungamischen sozialen Akteuren oder
Kollektiven, die sich als kontextgebundene, reg@mabeobachtbare soziale Praktiken
darstellen.” (Walgenbach 2006, S. 412) Je nachaamweit der Kontext im Rahmen einer
Untersuchung gespannt wird, kann sich der Begribziades System auf einzelne
Gesellschaften oder auf kleinere Einheiten, wie @&asthaften oder Organisationen
beziehen. Ubertragen auf die vorliegende Arbeit, rewa die einzelne

Weiterbildungsorganisation das soziale System.

In der Strukturationstheorie gelten Handlung undul@tr nur als analytisch zu
unterscheidende Gesichtspunkte ein und derselbedidkeit. Handeln und Struktur stehen
in der Strukturationstheorie nicht konkurrierendagider gegentber, sondern sie setzen sich
wechselseitig voraus. Dies ist die Dualitat von ¢Hang und Struktur im Konzept von
Giddens. Der Dualismus zwischen Handlung und Sirusoll — so das zentrale Anliegen der
Strukturationstheorie — mit dieser Theorie Ubervamaverden. (vgl. Walgenbach 2006, S.
406)

Die bisherigen Ausfuhrungen zur Strukturationstree@uf das in Kapitel 3.3 erlauterte
Modell von Schlutz Ubertragen, bedeuten, dass deamte Organisation, die den
Mitarbeitenden das Handeln Uberhaupt erst ermdglidadurch funktioniert, dass die
Mitarbeitenden in den 12 Handlungsbereichen hand@lildens adressiert mit seinem
Konzept institutionelle Rahmenbedingungen und iiddiglle Praferenzen oder biographische
Pragungen. Er macht Annahmen dariiber, wie die A&teuden Handlungsbereichen nach

Schlutz unter den gegebenen institutionellen Raledingungen jeweils handeln.
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4. Forschungsmethodik und Untersuchungsdesign

In diesem Kapitel wird das gesamte empirische Vioegebeschrieben und dargelegt. In
Kapitel 4.1 werden der Einsatz von Fallstudien dredAuswahl der Falle fur die Fallstudien
erlautert. Schwerpunkt des Kapitels 4.2 bildet dmrdhere Vorstellung der drei
Untersuchungsebenen: LQW-Handbuch Selbstreport  und Handeln der
Organisationsangehorigenin Kapitel 4.3 wird das grundséatzliche methodesdhorgehen,

unterteilt in Datenerhebung und Datenauswertungesellt.

4.1 Diskussion des Einsatzes von Fallstudien sodee Fallauswahl fur die
Fallstudien dieser Untersuchung

Das vorliegende Kapitel wird die Grunde fir den daitz von Fallstudien sowie die
Uberlegungen zur Auswahl der Falle fiir diese Radligin prasentieren.

Aufgrund der Tatsache, dass sich die zentrale Btaljgng nach der Bedeutung des
Teilnehmenden im Rahmen der LQW-Testierung nur amkieten Fall einer nach LQW
testierten Weiterbildungseinrichtung sehr diffeiertizuntersuchen lasst, ist der Einsatz von
Fallstudien fur die vorliegende Forschungsarbeit zentraler Bedeutung. Die Fallstudien
kénnen als ,Herzstiick" des empirischen Teils didgéeit angesehen werden.

Eine Fallstudie ermdglicht es, besonders inter@gsé&idlle in ihrer Einzigartigkeit und
Komplexitat sehr umfassend zu untersuchen (vglnKey 2006, S. 534; Spoéhring 1989, S.
37). Dabei geht es mir darum, starker in die Tefees Ausschnittes des zu untersuchenden
Feldes zu forschen und weniger die gesamte BreteF@ldes durch die Analyse moglichst
vieler Falle abzudecken (vgl. Flick 2007, S. 178)el der Fallstudien ist es, herauszufinden,
welche Bedeutung den Teilnehmenden nach Einfihdesy Qualitaitsmanagementsystems
LQW im Handeln der Organisationsangehdrigen sowre $elbstreport der testierten
Einrichtung zukommt.

Die Falle der Fallstudien — die Weiterbildungsaihtungen — vermitteln einen Eindruck
davon, wie das Qualitdtsmanagementsystem LQW ier éimrichtung implementiert und in
der alltaglichen Praxis der Einrichtung umgesetatdwund welche Bedeutung dem
Teilnehmenden dabei zukommt. Genau dies will digekranalysieren.

Fallstudien bieten auch den Vorteil, dass vers@mnedMethoden in ihrer Kombination —
anstatt nur eine Methode fur sehr viele Félle —uggnverden kénnen, um einen Einblick in

das madgliche Zusammenwirken einer Vielzahl von &@t zu gewinnen (vgl. Hellstern,
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Wollmann 1983, S. 63)lnnerhalb des empirischen Herangehens nutzevekchiedene
Methoden (Experteninterviews, Dokumentenanalyssfidwlich dazu siehe Kapitel 4.3), um
den UntersuchungsgegenstaBeddeutung des Teilnehmendemfassend zu bearbeiten und
Einblick in die gesamte LQW-Implementierungs- undansétzungslogik der jeweiligen
Falleinrichtung zu bekommen.

Zur Thematik Bedeutung des Teilnehmenden im Rahmen von L&y¥n bisher keine
Forschungsergebnisse vor. Deshalb kann die Studlg auf bestehende Theorien oder
Hypothesen zurtickgreifen, sondern muss zunachsinankion Fallstudien auf Erfahrung
basierendes (empirisches) Wissen Uber den Gegédsbenmeich Bedeutung des
Teilnehmendegenerieren. Die blo3e Analyse von einem oder nmehrBallen mit dem Ziel
der dichten, genauen Beschreibung eines Untersgshgegenstandes widrde
forschungsmethodisch unter den Begriff Deskrigfidiallen. Methodisch spricht man von
Hypothesengenerierung, wenn eine Studie, Uber dskiiption hinausgehend, soziale
Zusammenhange erforscht, um daraus neue theoeetis@mmutungen zu generieren.
Fallstudien gestatten zusatzlich einen systematisdfergleich zwischen den untersuchten
Fallen. Dieser Vergleich erlaubt es wiederum, bedefie, erfahrungswissenschaftlich
gesicherte Hypothesen zu formulieren (vgl. Spohri®B9, S. 37-42). Innerhalb dieser
Dissertation wird auf Grundlage des in der Empgevonnenen Wissens (Ergebnisse der
Fallstudien) keine Deskription erfolgen, sondernvesrden Hypothesen entwickelt. Das
Forschungsdesign ist mit den Attributen induktiypbthesengenerierend, explorativ und
empirisch zu bezeichnen. Induktiv heil3t, dass voaetnen Erfahrungen — in dieser Arbeit
Uber die Fallstudien gewonnen — auf allgemeine e&s&twa Hypothesen oder Theorien
geschlossen wird. Der Forschungsprozess verlaciit inypothesengeleitet, insofern, als ein
Set von im Vorfeld erzeugten Hypothesen zu Ubeegpriare. Es geht vielmehr darum, die
Falle in ihrer Logik zu verstehen. Dabei gehe ielwgils von dem aus den einzelnen
Fallstudien gewonnenen Datenmaterial aus und g&eedie theoretischen Erklarungen
bezuglich der zentralen Fragestellung aus den [geni Daten. Die Hypothesen am Ende
stehen in Beziehung zur zentralen Fragestellung.sBid aus den betreffenden Fallstudien
gewonnen und insofern hypothesengenerierend. Fsirndah wenig beforschte Feld der
LQW-Testierung und darin der Bedeutung des Teilraiaen stellen Fallstudien daher die
beste Moglichkeit dar, die Beschaffenheit des Feldleer einzelne Falle zu analysieren, um
dann zu Erkenntnissen zu gelangen, die fir weitbreijter angelegte Untersuchungen

relavant sind. Explorativ meint im Forschungsjargha erkundende Herangehensweise an

24 Deskriptive Untersuchungen zielen auf Beschreibumgd Diagnose ab, nicht aber primar auf
Ursachenforschung, Erlauterung und Theorienprifugf Diekmann 2007, S. 31f.).
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einen noch wenig erforschten Gegenstand, wie heeBddeutung des Teilnehmenden. Das
Attribut empirisch steht fur Untersuchungen, di¢ Bdahrung basieren und deren Ergebnisse

aus der Erfahrung — hier mit Hilfe von Fallstudiegewonnen werden.

Zur Auswahl der Falle

Die Auswahl der Falle (Sampling) beziehungsweis&iintungen kann nach verschiedenen
Strategien erfolgen. Von der gewahlten Strategiaghalie Verallgemeinerbarkeit oder
Reprasentativitat der damit erzielten Ergebnisse ab

Ziel der vorliegenden Arbeit ist also nicht, dief@ede tUber die untersuchten Falle hinaus zu
verallgemeinern (Reprasentativitdt) oder allgemeiampirische Aussagen aus ihnen
abzuleiten. Die Befunde sollen vielmehr zu explgeat, hypothesengenerierendéwecken
ermittelt werden, woflr sich Fallstudien wiederughisgut eignen (vgl. Kromrey 2006, S.
108)2°

Da kein Anspruch auf Repréasentativitat bestehglgirdie Auswahl der Falle nicht nach dem
Zufallsprinzip, wie haufig in der quantifizierend&ozialforschung Ublich, sondern gezielt
nach spezifischen Kriterien. Dabei werden bewuEsitscheidungen fur die Auswahl eines
speziellen Falls getroffen und damit auch ein ,fmeher Zugang zum Verstehen des Feldes
und der ausgewahlten Falle* (Flick 2007, S. 170y&dt. Wirde die Wahl anders als die
getroffene ausfallen, so wirde sich namlich auch\erstehen anders gestalten. Das heif3t,
die Ergebnisse der Fallstudien variieren je naah Kigterien, die bei der Auswahl der Falle
angesetzt wurden. Mit der Auswahlentscheidung wielchzeitig der Ausgangspunkt der
Fallrekonstruktion insofern festgelegt, als siee,dintersuchte Wirklichkeit auf spezifische
Weise konstruiert — bestimmte Ausschnitte und Atpekerden hervorgehoben, andere
werden ausgeblendet. Auswahlentscheidungen bestimvesentlich, was in Textform zum
empirischen Material und was aus vorliegenden Tektkret und mit welchem Gewicht
verwendet wird“ (Flick 2007, S. 170). Demnach b#asst die gewahlte Auswahlstrategie
potentielle Forschungsergebnisse in eklatanter &/&lsr diesem Hintergrund ist es deshalb
unabdingbar, die Fallauswahl sorgfaltig zu Uberéank

In einem ersten Schritt der Fallauswahl ist zu dragnach welchen Kriterien die
Untersuchungsfalle ausgewahlt werden konnten. MbgliUntersuchungsfalle sind zunachst
diejenigen Weiterbildungseinrichtungen, die nacmdegW-Modell zertifiziert sind, da die
Bedeutung des Teilnehmenden meiner Forschungskatgrechend nicht in irgendeiner

beliebigen Weiterbildungseinrichtung, sondern iha#ly einer LQW-zertifizierten

% Eine Verallgemeinerung der Befunde von einigemigen Fallstudien auf eine Grundgesamtheit isteén d
Regel nicht méglich (vgl. Spéhring 1989, S. 40).
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Einrichtung betrachtet werden soll. Doch nach weficKriterien lie3e sich eine Fallauswabhl
aus der Grundgesamtheit ,LQW:-testierte Weiterbilgheinrichtungen* treffen?

Die folgende Auflistung an Kriterien stellt zunatksne Sammlung an mdglichen Kriterien
dar, um sich eine Vorstellung Uber das SpektrurKréerien zu bilden, erhebt jedoch keinen

Anspruch auf Vollstandigkeit:

- Reproduktionskontext, dem die Weiterbildungseirttoly zugeordnet werden kann:
Staat, Gemeinschaften, Markt oder Unternehmenddfeipitel 3.1)

- Einbindung/Nicht-Einbindung der Teilnehmenden vanté&h der Einrichtung in den
Prozess nach LQW (Kriterium aus der Systemevaloatier Universitat Tubingen
stammend) (vgl. Hartz 2011, S. 122)

- GroRe der Weiterbildungseinrichtung: nach Mitadyeii nach Veranstaltungszahl
oder nach Unterrichtsstunden

- Ortsansassigkeit der Weiterbildungseinrichtung:§Stadt oder auf dem Land

- Thematische Breite der Angebote: Allround-Anbietdvlehr-Sparten-Anbieter,
Spezialisten

- Art der Kundenbeziehung/Kundenkonstellation: Tdimer gleich Kunde oder
Teilnehmer nicht gleich Kunde, sondern Auftraggelv@e z.B. die Arbeitsagentur

gleich Kunde (siehe Kapitel 2.5)

Fur die Fallauswahl ziehe ich die beiden erstgeteamKriterien heran.

Nach Flick (2007) ist ,die Identifikation eines fidie Fragestellung der Untersuchung
aussagekraftigen Falls* (Flick 2007, S. 177) datssaeidende Problem bei Fallstudien.
Welches Kriterium ist nun leitend fir die Fallausivaor dem Hintergrund der zentralen
Forschungsfrage? Uberlegungen hinsichtlich diesgmifikanten Frage fihrten dazu, die
Befunde aus der Systemevaluation der Abteilung Emaenenbildung/Weiterbildung der
Universitat Tubingen genauer zu betrachten. Dengrgsheint sinngerecht und verpflichtend
zugleich, die Fallauswahl und die Entscheidung @in die Fallauswahl lenkendes
Leitkriterium begriindet Uber und gestitzt auf kererfolgte Forschungen vorzunehmen.

Der fir die Uberlegungen zur Fallauswahl wesengliBlefund der Systemevaluation besagt,
dass Einrichtungen aus dem privatwirtschaftlichemtéxt des Marktes ihre Teilnehmenden
tendenziell und statistisch signifikant haufiger den Qualitditsmanagementprozess nach
LQW einbezieherals Einrichtungen aus den Kontexten Staat und Katmmen (vgl. Hartz

et al. 2007, S. 184). Wenn privatwirtschaftlicheibungsweise kommerzielle Einrichtungen
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ihre Teilnehmenden hé&ufiger in den LQW-Prozess ieddn, konnte dem Teilnehmenden
innerhalb dieser Einrichtungen eine andere, vigiieigrol3ere Bedeutung zukommen als
innerhalb der offentlich-rechtlichen Weiterbilduegwichtungen. In privatwirtschaftlichen
Einrichtungen hat der Teilnehmende eine differideenmdglicherweise sogar grol3ere
Bedeutung. Dies konnte daraus resultieren, dass défun Teilnehmer- und
Lernerorientierung in privaten Einrichtungen — aufgl der vorliegenden langeren Tradition
von Kunden- und Marktforschung — einen héherenl&telert einnehmen und im Rahmen
des LQW-Implementierungsprozesses starker umgese&rden als dies in anderen
Einrichtungen geschieht. Der Grund: Die kommererelEinrichtungen legen mehr Wert
darauf, dass der Teilnehmende auch etwas von dafit&@sbemihungen der Einrichtung
mitbekommit.

Bestatigt wird diese Vermutung dadurch, dass — died wiederum ein Befund aus der
Systemevaluation — alle privaten Einrichtungen, Be&nehmende eingebunden haben, als
Motiv fur die Einbindung ihrer Teilnehmenden angebdie Teilnehmenden kbnnen
Hinweise fir die Umsetzung der Lernerorientieruegeln (vgl. Hartz et al. 2007, S. 183).
Wenn die Einrichtungen derartige Hinweise ihrer If@hmenden angenommen und
entsprechend umgesetzt haben, kénnte hier erwaeteten, dass dem Teilnehmenden eine
andere Bedeutung zukommt als in offentlich-rechéit Einrichtungen. Die kommerziellen
Einrichtungen aus dem Reproduktionskontext Markd siinanziell starker abhangig von
ihren Teilnehmenden als die o6ffentlich-rechtlichebeziehungsweise staatlichen
Einrichtungen, die neben den Kursgebihren der @errenden finanzielle Forderung von
Seiten des Staates erhalten. Somit kdonnte dem eheilanden hier eine differente,
maoglicherweise gréRere Bedeutung zukommen.

In Anbetracht dieser Uberlegungen erscheint es veihn den Befund — dass
privatwirtschaftliche Einrichtungen aus dem Kontex¥larkt signifikant haufiger
Teilnehmende einbeziehen als andere Einrichtungéiir -die Legitimation der Wahl von
privatwirtschaftlichen Einrichtungen als Falleirriangen fur die Untersuchung aufzugreifen
und die Auswahl der Falle folglich nach dem Kriseni des Kontextes der
Weiterbildungseinrichtungen vorzunehmen.

Um einen Vergleich beziglich der Bedeutung des n&binenden in
Weiterbildungseinrichtungen anderer Herkunftskotgexerstellen zu kénnen, sollen neben
den Einrichtungen aus dem Kontext Markt weitereldiaichtungen bewusst aus einem
anderen Kontext hinzugezogen werden, mit dem Zigiterschiedliche Falle in die

Untersuchung zu integrieren.
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In groRter Differenzzu Einrichtungen des Kontextes Markt stehen Eituichen des
Kontextes Staat (vgl. Kapitel 3.1), weshalb kortemend zu privatwirtschaftlichen
Einrichtungen  6ffentlich-rechtliche  Falleinrichtiely  konkret  Volkshochschul&h
herangezogen werden.

Forschungsmethodisch spricht man von einer maxm¥kriation im Sample. Es werden
also madglichst kontrastreiche Falle in die Untehsung einbezogen, ,um dartber die
Variationsbreite und Unterschiedlichkeit, die imld-enthalten ist, zu erschlie3en* (Flick
2007, S. 165).

Uber den Kontext hinaus soll das Kriterium der fieiimereinbindung leitend fir die
Fallauswahl sein. In Anlehnung an die Tubinger &ystvaluation zu LQW (vgl. Hartz 2011,
S. 122) verstehe ich unter Teilnehmereinbindungefiotle Definition: Einbindung bedeutet,
dass die Teilnehmenden an der Umsetzung von Qushké&ichen oder qualitatsrelevanten
Aspekten beteiligt werden. Diese Beteiligung kaonasissehen, dass die Teilnehmer zum
Beispiel in eine Arbeitsgruppe zu einem Qualitatsiod integriert werden, dass
Diskussionen zu einzelnen Bereichen auf der Tefrekiersammlung stattfinden oder dass
die Teilnehmenden schriftich um Anregung gebetererden. ,Einbindung von
Teilnehmenden heil3t nicht, sie schriftlich zu infiegren oder Teilnehmendenbefragungen im
Rahmen von Kursevaluationen durchzufihren® (Har@l12 S. 122). Von Seiten der
Modellentwickler von LQW wird eine Einbindung der eilnehmenden in den
Qualitatsmanagementprozess nicht vorgeschrieben.

Moglicherweise nimmt der Teilnehmende in Einriclgen, die Teilnehmende in den
Qualitditsmanagementprozess nach LQW einbinden emdere Bedeutung ein als in
Einrichtungen, die keine Teilnehmenden einbindeenWEinrichtungen ihre Teilnehmenden
in den Qualitditsmanagementprozess nach LQW einbjnsie konnte man vermuten, dass
diesen Einrichtungen die Teilnehmenden wichtig sind sie gesteigerten Wert legen auf die
Meinung und Unterstitzung durch die TeilnehmendBementsprechend ware davon
auszugehen, dass ihnen auch daran gelegen ist, diassTeilnehmenden von dem
Qualitatsmanagementprozess etwas mitbekommen esdrdmitgestalten konnen. Dies liegt
maoglicherweise darin begrindet, dass die Einrigptwich durch die Einbindung von
Teilnehmenden langfristig eine Verbesserung ihreadfimees und damit einen grof3eren
Zulauf an Kunden erwarteDaraus wiederum konnte der Schluss gezogen weddess, in

Einrichtungen, die den Teilnehmenden in den Qualitanagementprozess einbinden, ein

% \olkshochschulen stellen in der Systemevaluatien dniversitat Tibingen den GrofRteil der nach LQW-
zertifizierten Weiterbildungseinrichtungen dar. Yeédbildungsabteilungen von Unternehmen sind niehntrgten
(vgl. Hartz et al. 2007, S. 70, 201f.).
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anderes Teilnehmerverstandnis und eine andereellargy vom Teilnehmenden vorherrscht
als in Einrichtungen, die den Teilnehmenden nichitbiaden. Folglich konnte dem
Teilnehmenden in Einrichtungen, in denen er in d@ualititsmanagementprozess
eingebunden wird, eine andere Bedeutung zukomnsem &inrichtungen, in denen er nicht
in den Qualitdtsmanagementprozess eingebundenMVordForschungsinteresse ist es daher,
zu erkunden, ob — neben dem ReproduktionskontaxEohgichtung — die Einbindung von
Teilnehmenden Einfluss auf die Bedeutung des Teifrenden im Rahmen von LQW hat.

Um potentielle Unterschiede bezogen auf die Bedeutles Teilnehmenden, resultierend aus
der Einbindung/Nicht-Einbindung von Teilnehmenden erforschen, sollen aus den

Kontexten Staat und Markt jeweils eine Einrichtudigy Teilnehmende eingebunden hat und
eine Einrichtung, die keine Teilnehmenden eingebuankat, untersucht werden. Insgesamt

werden also vier Einrichtungen in die Studie iniegy also vier Fallstudien durchgefihrt.
An dieser Stelle werden — Uber eine Grafik visimtis— die vier Fallstudien sowie die

Auswahl der Félle fur die Fallstudien abgebildete $ichten sich nach den Kiriterien

Reproduktionskontext der Einrichtung und Einbinddeg Teilnehmenden:

Auswahl der Falleinrichtungen

Falleinrichtungen aus dem Falleinrichtungen aus dem
Kontext Staat Kontext Markt
1 /\ 2 3 A 4
Teilnehmende Teilnehmende Teilnehmende Teilnehmende
eingebunden nicht eingebunden| | eingebunden nicht eingebunden

Abbildung 9:Auswahl der FalleinrichtungetEigene Grafik)

Die vier Fallstudien werden folgendermal3en verlauféunachst werden die Falle im
Rahmen der Forschungsfrage nach der Bedeutungalleefimenden einzeln untersucht und
dann bezlglich der Bedeutung des Teilnehmekdemarativ im Sinne einer vergleichenden
Fallanalysegegenibergestellt. Ziel ist es, Uber die Fallstudierauszufinden, wie sich die

unterschiedlichen Kontexte (Staat und Markt), dewlem Falleinrichtungen entstammen,
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sowie die Einbindung oder Nicht-Einbindung der Tfelimenden in den
Qualitditsmanagementprozess nach LQW auf die Bedgutes Teilnehmenden auswirken.
Nicht auszuschlieRen ist der Einfluss von andergtelen, die aber nicht zum eigentlichen
Gegenstand des Vergleichs zahlen, wie zum Bei§pi@Be, Anzahl der Mitarbeitenden oder
Angebotsspektrum der Einrichtung. Diese Faktorem sleshalb bei der Auswahl der
Falleinrichtungen sowie im Laufe des Forschunggsses im Auge zu behalten und in der
Auswertung zu berucksichtigen.

Idealerweise wird versucht, fir die Fallstudienckel Einrichtungen zu akquirieren, die sich
beziglich Grol3e, Angebotsspektrum und Anzahl ddafdeitenden ahneln. Das heil3t: Die
Volkshochschulen sollten jeweils grol3- oder kleidsisch sein und die privatwirtschaftlichen
Einrichtungen sollten beispielsweise jeweils Spsablilen sein — nicht eine Sprachschule
sowie eine Einrichtung, die im Auftrag der Arbegsatur ausschlie3lich Kurse fir
Arbeitslose durchfiihrt. Darliber hinaus sollten Eiierichtungen die Retestierung nach LQW
zu einem &hnlichen Zeitpunkt absolviert haben, atsweder bereits retestiert sein oder kurz
vor dem Abschluss der Retestierung (Abschlusswaoyikssteht noch aus, ansonsten alle
Schritte durchlaufen) stehen.

Das genaue Vorgehen der Auswertung der Fallstugiehin Kapitel 4.3.2 beschrieben.

Im folgenden Kapitel wird genauer auf die Untersuaisebenen Handbuch LQW (Kapitel
4.2.1), Handeln der Organisationsangehdrigen (l€bpi2.2) und Selbstreport (Kapitel 4.2.3)

eingegangen.

4.2 Vorstellung der Untersuchungsebenen

Die in Kapitel 1.4 Zielsetzung, Fragestellung undrdehen der Arbeit prasentierten drei
Untersuchungsebenen werden in den folgenden Umiéeka nacheinander ausfihrlich
behandelt. Dabei geht es um die Erlauterung undni@ieh der einzelnen Ebenen: LQW-
Handbuch (Kapitel 4.2.1), Handeln der Organisadogehorigen (Kapitel 4.2.2) und
Selbstreport (Kapitel 4.2.3).
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4.2.1 Handbuch LQW

»Inhalte des Qualitdtsmanagements werden oft irmiQualititsmanagementhandbuch (...)
schriftlich niedergelegt und im Rahmen des Qualitétnagementsystems (...) angewendet.”
(Kamiske, Brauer 1999, S. 195)

Das Handbuch zum Qualitditsmanagement nach LQW (Z@@h) stellt die Grundlage fur die
Testierung der Falleinrichtungen dieser Arbeit ne€W 2 dar. Herausgegeben wurde das
Handbuch vom Institut ArtSet, den Entwicklern voQW, allen voran Rainer Zech. Es
stammt aus dem Jahr 2005 und liegt in dritter Ay€laor.

Den Weiterbildungseinrichtungen, die sich nach LQ@&8tieren lassen wollen, dient das
Handbuch als Anleitung fir den Qualitatstestierpngsess.

Innerhalb des Handbuchs sind die Anforderungenenleite Einrichtungen fur den Erhalt des
Testats gerecht werden mussen, dargelegt. Die é@fongen werden in Reihenfolge der 12
Qualitatsbereiche des LQW Modells aufgefiihrt (siklapitel 2.4.4). Insgesamt umfasst das
Handbuch zu LQW 2 42 Seiten.

Im Rahmen dieser Arbeit wird das Handbuch bezogéricdgende Fragestellung analysiert:
Welche Bedeutung wird dem Teilnehmenden von Modsileklerseite her im LQW-
Handbuch zugeschrieben? Die Analyse bringt ein tdednis darlber, welche
Anforderungen die Modellentwickler im Rahmen der W€Jestierung bezogen auf den
Teilnehmenden an die Weiterbildungseinrichtungesllest und welche Bedeutung oder

welchen Stellenwert die Modellentwickler dem Telimeenden im Allgemeinen beimessen.

4.2.2 Handeln der Organisationsangehdrigen

Das Handeln der Organisationsangehorigen stellzeigrale zu untersuchende Einheit dar.
Daher wird innerhalb dieses Kapitels ausfuhrlichadéeingegangen, nach welchen Kriterien
die Auswahl der Organisationsangehdrigen vorgenammil.

Die FragestellungVelche Bedeutung nimmt der Teilnehmende innerhedbHhndelns der
Organisationsangehorigen der Falleinrichtungen eirl@itet die Bearbeitung dieser
Untersuchungsebene. Ziel ist es, Erkenntnisse dizeBedeutung des Teilnehmenden im
Handeln der Organisationsangehérigen nach der L@@tidfrung zu generieren. Das
Handeln der Organisationsangehdrigen soll GberKiegsatz von Experteninterviews erfasst

werden (siehe Kapitel 4.3).
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Auswahl der Organisationsangehdrigen

Organisationsangehérige von LQW-testierten Weileupigseinrichtungen kénnen in der
Einrichtung als Akteure (siehe Kapitel 3.2) inndbhder LQW-Testierung angesehen werden,
weil sie mit ihrem Handeln an der Qualitatstestigribeteiligt sind, beziehungsweise die
Umsetzung von LQW mit beeinflussen. Es soll erumdrden, welche Bedeutung die
Organisationsangehdérigen in ihrem Handeln den @&biirenden zumessen.

In dieser Studie missen Organisationsangehdrigadieiverden, die die Testierung nach
LQW miterlebt und mitgestaltet haben. Das heildt, vésxden nur Personen in die
Untersuchung integriert, die vor der EinfiUhrung MdQW bereits in der Einrichtung tatig
waren — idealerweise mindestens 2 Jahre vorher & die den gesamten LQW-
Qualitatstestierungsprozess mitbekommen haben. ladwird eine Vorher-Nachher-
Einschatzung beztiglich der Bedeutung des Teilnebderediberhaupt erst moglich.

Eine Auswahl an Untersuchungssubjekten innerhalbr déntersuchungsgruppe
Organisationsangehorige orientiert sich an derarkttan innerhalb der Einrichtung. Wie in
Kapitel 3.2.2 naher beschrieben, sind innerhallereiveiterbildungseinrichtung neben den
padagogischen Mitarbeitenden mit planerischem Aadggachwerpunkt und den
padagogischen Mitarbeitenden, die schwerpunktméRigder Lehre tatig sind, also
Kursleitende — auch Trainer oder Dozenten genanmioeh die Einrichtungsleitung, das
Verwaltungspersonal und der Hausmeister beschaigherell lasst sich konstatieren, dass
speziell die padagogischen Mitarbeitenden mit piankem Aufgabenschwerpunkt, die in
der Verwaltung tatigen Mitarbeitenden sowie dieri€imungsleitung in den LQW-Prozess
involviert oder von diesem tangiert und daher va@sdmderem Forschungsinteresse sind.
Aufgrund der Tatsache, dass im Bereich des Lehm-Beozesses die Teilnehmenden
ausschlieBlich fur die padagogischen Mitarbeitenaé@n_ehrfunktion in Erscheinung treten,
ist es besonders relevant, diese Mitarbeitergrigiyanfalls in die Befragung zu integrieren.
Diesbezuglich ist es erforderlich, Kursleitende d&tgerviewpartner zu gewinnen, die
entweder in den Qualitdtsmanagementprozess nach €Qyébunden oder hauptberuflich in
der Organisation angestellt sind. Denn Kursleitertde lediglich auf Honorarbasis fir die
Weiterbildungseinrichtung  arbeiten, erhalten keinegroBen Einblick in die
Qualitatsbemihungen der Einrichtung und konneni@bigricht zu Veranderungen in ihrem
Handeln bezogen auf den Teilnehmenden im RahmebhQ@\f-Testierung befragt werden.
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Zur Stichprobe hinzu kommt ein fur die LQW-Testiegu zum Qualitdtsbeauftragten

bestimmter ~ Organisationsangehérier. Dieser hat die  Aufgabe,  den

Implementierungsprozess des QualitatsmanagemesnsystQW zu koordinieren. Haufig

korrelieren die beiden Funktionen Qualitatsbeagtena und Leitung oder stellvertretende
Leitung der Einrichtung (vgl. Hartz et al. 2007, $72). Der Qualitatsbeauftragte soll
aufgrund seiner herausragenden Rolle und seineondesen Bedeutung fur den

Qualitatstestierungsprozess ebenfalls zu seinendéfiarbezogen auf den Teilnehmenden
befragt werden. Hausmeister fallen aus dem Fokis Wetersuchungsinteresses schon
deshalb heraus, weil sie im Rahmen ihrer vornelmtichnischen Aufgaben nicht speziell
mit Teilnehmenden in Kontakt kommen und somit auglcht zur Bedeutung des

Teilnehmenden befragt werden kénnen.

An diesem Punkt stellt sich die Frage, warum digln€amenden nicht selbst in die

Untersuchung eingebunden werden. Die Befunde der Rahmen der Tubinger

Systemevaluation durchgefuhrten Gruppendiskussioméi eilnehmenden zeigen, dass die
Teilnehmenden nicht zur LQW-Thematik befragt werdkonnten, da sie von der

Durchfihrung des Qualitdtsmanagementprozesses wexflgdnren noch selbst auf diesen
aufmerksam wurden (vgl. Hartz et al. 2007, S. 18%rtz 2011, S. 320). Die Teilnehmenden
sind folglich nicht in der Lage, fur das Forschurgzhaben relevante Aussagen zu
Veranderungen, die durch LQW initiiert wurden, zeffen. Sie werden daher keine

Untersuchungsgruppe innerhalb dieser Forschungsdedrstellen.

Die Auswahl von padagogischen Mitarbeitenden (isikie des Qualitatsbeauftragten) und in
der Verwaltung téatigen Organisationsangehérigen iesower Einrichtungsleitung als
Interviewpartner innerhalb der Fallstudien ist #®idermallen begrindet: Die
unterschiedlichen Situationen, in denen Teilnehradiid eine Weiterbildungseinrichtung als
Lernende, Kunden und Adressaten in Erscheinungnrédnnen, werden jeweils fur
unterschiedliche  Mitarbeitergruppen beziehungsweidér Organisationsangehorige
unterschiedlicher Funktion sichtbar. In dem Handkgeflecht aus Verwaltungspersonal, das
maoglicherweise hauptsachlich den Kunden sieht, auslpadagogischen Mitarbeitenden mit
planerischem Aufgabenschwerpunkt einerseits und pauigogischen Mitarbeitenden mit
unterrichtendem Schwerpunkt andererseits, die m@alAtiressaten, mal den Kunden und mal
den Lernenden (Gestalter der Lernbiographie) vogeluhaben, wird die unterschiedliche

Bedeutung der Teilnehmenden erst virulent. Um dedldditung des Teilnehmenden im

2" Laut Systemevaluation der Universitat Tilbingentebng Erwachsenenbildung/Weiterbildung verfiigén 7
Prozent der dort untersuchten Einrichtungen Ub@mreQualitatsbeauftragten (vgl. Hartz et al. 2@7171).
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Rahmen von LQW letztendlich vollstandig abbildenkédmnen, ist es notwendig, die mit dem
Teilnehmenden in  Berihrung kommenden unterschigglic Mitarbeitergruppen
beziehungsweise Organisationsangehérigen, das te¢dbe padagogischen Mitarbeitenden
genauso wie das Verwaltungspersonal und den Qisaigéuftragten, in die Untersuchung zu
integrieren. DarUber hinaus wird das Spektrum ageBmissen, welches die Untersuchung
bringen kann, durch die Einbeziehung der untersiticleen Mitarbeitergruppen erweitert.

Dieses Kapitel abschlieRend, soll folgende Grafikee Uberblick zu dem soeben

beschriebenen Vorgehen innerhalb der Fallstudieteii

Vier Fallstudien

/\

Falle 1+2 (Kontext Staat) Falle 3+4 (Kontext Markt)

- padagogische Mitarbeitende, - padagogische Mitarbeitende,
Einrichtungsleitung, Qualitats- Einrichtungsleitung, Qualitats-
beauftragter, Verwaltungs- beauftragter, Verwaltungs-
personal (Experteninterviews) personal (Experteninterviews)

- Selbstreporte der Einrichtungen - Selbstreporte der Einrichtungen
(Dokumentenanalyse) (Dokumentenanalyse)

\/

Vergleichende Fallanalyse

Abbildung 10:Ubersicht Fallstudier{Eigene Grafik)

4.2.3 Selbstreport

Die fur die Fallstudien ausgewéhlten Weiterbildweigachtungen sind nach LQW testiert
und waren fir den Erhalt des Testats dazu verpdickeinen Selbstreport zu verfassen.
Innerhalb des Selbstreports, der eine Art ,Sellsstiveibung” (Zech, Angermiller 2006, S.
104) der eigenen Einrichtung darstellt, verscheifitn die Einrichtungen die
organisationsinterne Umsetzung von qualitatssiadesrnMal3inahmen sowie die Ergebnisse
der Qualitatstestierung nach LQW.

Die Gliederung des Selbstreports orientiert sichdan Qualitatsbereichen, die das LQW
Modell vorgibt (siehe Kapitel 2.4.4). Den Qualiti¢seichen voran steht ,eine Darstellung

des Aufbaus der Organisation, ihrer allgemeinengAbén bzw. ihres Auftrages sowie ihrer
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rechtlichen und personellen Bedingungen® (Zech 2@3.0). Jeder Selbstreport schliel3t mit
dem Kapitel ,Strategische Entwicklungsziele®, inmab dessen sich die Einrichtung Ziele
fur die Zeit bis zur nachsten Testierung steckt. rd#8no also wahrend der
Qualitatstestierungsphase Veranderungen bezlgkshUingangs mit dem Teilnehmenden
geplant und umgesetzt, so ist dies im Selbstregmktimentiertim Selbstreport beschreibt
die Einrichtung ihre organisationsindividuelle Urizgang von LQW.

Die im Rahmen dieser Untersuchung analysiertens8eltorte haben jeweils einen Umfang
von ca. 100 Seiten. Federfihrend mit der Erstelldag Selbstreports betraut sind in den
Falleinrichtungen die Einrichtungsleitung sowie/der Qualitatsbeauftragte/r. Fur einzelne
Qualitatsbereiche wurden weitere Organisationsaimggd in die Anfertigung des
Selbstreports eingebunden. Nach Fertigstellung wed Selbstreport an das ArtSet Institut
weitergegeben, dem die Verleihung des LQW Testaisgi.

Die zu untersuchenden Selbstreporte werden bezagfefolgende Fragestellung analysiert:
Welche Bedeutung kommt dem Teilnehmenden im Rahmen LQW-Testierung zu,
beziehungswiese welche Veranderungen bezogen aufl eidnehmenden wurden im Zuge

von LQW innerhalb der Einrichtung vorgenommen?

4.3 Vorstellung und Diskussion des grundséatzlicherethodischen Vorgehens

Die fur die drei im vorigen Kapitel ndher beschaebn Untersuchungsebenen zum Einsatz
kommenden Methoden der empirischen Sozialforschergen in diesem Kapitel vorgestellt
und diskutiert. Zudem wird eine Begrindung fir diaswahl der Methoden angefihrt.
Datenerhebung (Kapitel 4.3.1) und Datenauswertif@pifel 4.3.2) werden dabei getrennt
voneinander behandelt.

4.3.1 Datenerhebung

Innerhalb dieses Kapitels wird dargelegt, wie digtdh fur die vorliegende Untersuchung

erhoben werden.
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4.3.1.1 Experteninterviews

Im Anschluss an die in Kapitel 4.2.2 erfolgte Besdbung der fur die Datenerhebung
relevanten  Untersuchungsgruppen, wird im Folgendele fir die zentrale
Untersuchungsebene Handeln der Organisationsangehérigen vorgesehene

Forschungsmethode vorgestellt und deren Einsdiatert.

4.3.1.1.1 Zur Methode

Die Methode qualitatives Interview erscheint angesi der Komplexitat der zu
erforschenden Thematik angemessen. Die Vielschiobitt des Handelns der
Organisationsangehoérigen lasst sich nicht Uber etendardisierte und strukturierte
Befragung in Form eines Fragebogens mit vorgefassi@agen und Antwortkategorien
abbilden. Vielmehr kommt es darauf an, den zu wegrenden Organisationsangehdérigen
Raum zuzugestehen, um eigene Betrachtungen und Rasther zuvor nicht bedachte
Aspekte einbringen zu konnen. Ziel ist es, subyekWahrnehmungen, Erfahrungen und
Handlungsmodi im Zusammenhang mit der BedeutungT@édaehmenden und der LQW-
Testierung umfassend und thematisch fokussiert egreifen. Zur Ermittlung dieses
speziellen Wissens Uber das Forschungsfeld eigobrgaalitative, nicht-standardisierte und
unstrukturierte Interviews sehr gut. Fir Studiere wie die vorliegende Arbeit explorativ
(siehe Kapitel 4.1) angelegt sind, ist die unsuktte Interviewform ein geeignetes
Verfahren. Denn es geht darum, mehr Wissen lUbeBdaeutung des Teilnehmenden im
Rahmen von LQW zu generieren; Aufgabe ist alsoEt&leckung von Zusammenhéngen.
Die qualitativen Einzelinterviews erlauben darulmaus die Rekonstruktion subjektiver
Einschatzungen der jeweiligen Interviewpartner Ub@wW im Allgemeinen sowie Uber das
eigene Handeln bezogen auf den Teilnehmenden inorBesen. (vgl. Atteslander, Kopp
1999, S. 157f).

Ein gewisses Mal3 an Standardisierung (teilstansiartes Interview) wird Uber den Einsatz
eines Interviewleitfadens erreicht. Der Leitfadeend dazu, Struktur in den Verlauf des
Interviews zu bringen (roter Faden) und lasst dehnSpielraum in der Anordnung der
Fragen und in den genauen Frageformulierungen sdese Nachfragestrategien. Struktur
kommt dadurch in das Interview, dass der Leitfadergedachte Thematiken und
Fragethemen enthalt. So kann der Forscher sichpdifischen Interaktionssituation flexibel
anpassen und sicherstellen, dass die interesserefdgpekte angesprochen werden sowie

dass noch nicht bedachte Punkte in der Entwickldeg Interviewleitfadens ebenfalls
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auftauchen kénnen. (vgl. Hopf 2007) ,Die Orientreguan einem Leitfaden schliel3t auch aus,
dass das Gesprach sich in Themen verliert, digsmlr Sache tun, und erlaubt zugleich dem
Experten, seine Sache und Sicht der Dinge zu exigerpn.” (Meuser, Nagel 2005, S. 77)
Wie der Einsatz eines Leitfadens in dieser Arbedlisiert wurde, wird in Kapitel 4.3.1.1.2
genauer beschrieben.

Die eingesetzte Methode, qualitatives teilstandaedies beziehungsweise leitfadengestitztes
Einzelinterview, ist als eine Variante qualitatideterviews anzusehen. Sie liegt zwischen
den beiden Extremen vollstandardisiertes Intervievit ausgearbeiteten Fragen und
festgelegter Frageabfolge und offenes Interview mienigen vorab Uberlegten
Fragerichtungen.

Die Grol3e der Stichprobe beziehungsweise die li@@anzahl soll im Sinne des theoretical
sampling nicht vorab festgelegt, sondern erst imawé von Erhebung und Auswertung der
Daten entschieden werden. Ziel des theoretical Bagnist die theoretische Sattigung. Nach
dem Prinzip der theoretischen Sattigung wird dasleEwnler Datenerhebung oder der
Durchfiihrung von Interviews durch die Wiederholwan Ergebnissen determiniert. Also
dann, wenn keine neuen Phanomene oder Erkenntnedsegefunden werden kdnnen und im
theoretischen Sinne nichts Neues mehr entdecktemeednn. (vgl. Rosenthal 2005, S. 85-88;
Spoéhring 1989, S. 45-48Yach dem Prinzip der theoretischen Sattigung irsetieStudie
vorzugehen, bietet sich an, da somit einzelne ldéidéergruppen nicht ausgeschlossen werden
mussen. Die differenten Mitarbeitergruppen (Verwadispersonal, padagogische Mitarbeiter
in Lehre und Programmplanung, Qualitatsbeauftragi@richtungsleitung) — die zu befragen
gerade fiur das Erfassen der Komplexitat der Forsgsthematik Bedeutung des
Teilnehmendenerforderlich ist — kdnnen in die Untersuchung erdgen werden.
Gleichzeitig kann der Forscher das Volumen der &pfng kontrollieren. Ein Vorteil des
Vorgehens nach dem theoretical sampling ist, dassFdrscher die Grundgesamtheit im
Laufe der Studie noch verandern kann, wenn z.BReilevanz weiterer Interviewpartner erst
im Verlaufe der Untersuchung zu Tage tritt.

Die Interviewpartner, also die padagogischen Owmgdimnsangehoérigen (inklusive
Qualitatsbeauftragter der Einrichtung) und die iner d Verwaltung tatigen
Organisationsangehérigen sowie die Einrichtungshgit sind als Experten fir die zu
erfragende Thematik anzusehen. Experten sind Rarsodie in irgendeiner Weise
Verantwortung fur ,den Entwurf, die Implementierungder die Kontrolle einer

Problemlésung” tragen (vgl. Meuser, Nagel 200573. Dies trifft auf die (hauptberuflich)
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padagogischen Mitarbeitenden mit disponierendem  ga&h#nprofil, die
Verwaltungsmitarbeitenden sowie die Einrichtungsley zu. Sie verfigen Uber
Expertenwissen bezogen auf die Einrichtung, in dex arbeiten, bezogen auf das
Qualitatsmanagementsystem LQW, das in der Einmghtingefihrt wurde und von ihnen
mitgetragen wurde, sowie bezogen auf ihr eigenexléla in Bezug auf die Teilnehmenden
der Einrichtung.

Bei den padagogischen Mitarbeitenden mit Lehrfuorkiist der Expertenstatus bezogen auf
LOQW noch wunklar. Es gibt Einrichtungen, die ihre r&leitenden in den
Qualitatsmanagementprozess nach LQW einbeziehear hegt der Expertenstatus
gleichermalRen vor wie bei den padagogischen Mit@iden mit planerischem
Aufgabenschwerpunkt und dem Verwaltungspersonal. Blaer von Seiten der
Modellentwickler im Rahmen der Qualitatstestierumech LQW diese Einbeziehung von
Kursleitern nicht vorgeschrieben wird, ist nichtige Kursleitende automatisch Experte ftr
LQW. Dennoch kann bei den Kursleitenden von Expegesprochen werden. Insbesondere
fur den Bereich des Lehr-Lern-Prozesses sind dieslgitenden Experten, da sie in diesem
Bereich tatig sind.

Ergo kann die gewahlte Methode qualitatives, tandardisiertes Einzelinterview aufgrund
der obigen Ausfuhrungen weiter differenziert mipExeninterview betitelt werden.

Im Experteninterview — im Unterschied zu anderemzElinterviews — steht die zu befragende
Person nicht als Gesamtperson im Vordergrund descRongsinteresses, sondern ,der
Kontext, um den es hier geht, ist ein organisatbas oder institutioneller Zusammenhang,
der mit dem Lebenszusammenhang der darin agierdheesonen gerade nicht identisch ist
und in dem sie nur einen ,Faktor* darstellen* (MeysNagel 2005, S. 72f.). Bezlglich der in
dieser Forschungsarbeit zu interviewenden Persdakuassiert sich das Forschungsinteresse
ebenfalls nur auf einen Ausschnitt des Lebenszusathangs dieser zu befragenden
Subjekte. Das Forschungsinteresse dieser Arbeitltezich auf den Ausschnitt, der das
Handeln bezogen auf den Teilnehmenden im Rahmeh @y umfasst.

Generell ist zu erwahnen, dass in den Uber die fExpaterviews erhobenen Daten eine
Diskrepanz zwischen tatsachlichem und beschriebertamdeln bestehen konnte, also
zwischen dem, was die Organisationsangehdrigennmrden Interviews erzahlen und dem,
was sie tatsachlich tun. Die Forscherin hat im iBlidass nur das beschriebene Handeln
erfasst werden kann, das unter Umstanden vom kditdéen Handeln abweicht. Innerhalb

der Experteninterviews wird die subjektive Sicht biegerviewpartner erhoben.
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In diesem Zusammenhang ist anzuschlie3en, daseadl@dische Herangehensweise an den
Untersuchungsgegenstand innerhalb dieser Studiga@edem interpretativen Paradigma
erfolgt. Das bedeutet, dass soziale Realitaten mishgegebene Fakten, sondern als von den
Mitgliedern einer sozialen Gemeinschaft konstreiemd interpretierte Realitaten verstanden
werden.Insofern wird versucht, die subjektiven Sinngehalés Akteure zu erfragen. ,Der
Forscher muss dabei eine Interpretation der Inéémponen der Akteure vornehmen* (Kieser
et al. 2006, S. 36), was als doppelte Hermenew#eichnet wird. So werden die Aussagen
der Interviewpersonen tber ihr Handeln, bezogerdanfTeilnehmenden, als bereits von den
Interviewpersonen selbst interpretierte und mit jektivem Sinn versetzte Aussagen
betrachtet, die es in dieser Arbeit wiederum zarprietieren gilt(vgl. Kieser et al. 2006, S.
36f.)

4.3.1.1.2 Leitfadenentwicklung und Pretest

Inhalte dieses Kapitels sind die Beschreibung dewlkEklung des Interviewleitfadens sowie
die Darlegung der Durchfiihrung eines Pretests.

Friebertshauser (Friebertshauser 1997) weist ddwayufdass Leitfadeninterviews sich in der
Regel auf vorab als relevant ermittelte Themenkexgmbeziehen. Die Themenkomplexe fur
den innerhalb dieser Dissertation eingesetzterfddeh (siehe Anhang) ergaben sich aus der
naheren Beschaftigung mit der zentralen Fragesgpllund der Untersuchungseinheit
Handeln der Organisationsangehdrigetie es Uber die Experteninterviews zu erforschen
gilt. So war zunachst auch die theoretische Auseiesetzung mit dem
Untersuchungsgegenstal@gdeutung der Teilnehmendésiehe Kapitel 2.5) einerseits und
dem Handeln der Mitarbeitenden (siehe Kapitel 3a®dererseits Grundlage fur die
Entwicklung des Interviewleitfadens. Dadurch gelasgeine fachwissenschaftliche Basis fur
die Interviews zu schaffen. Folgende relevanten midgrkomplexe konnten fir die

Entwicklung des Leitfadens identifiziert werden:

* LQW und Téatigkeitsveranderungen bezogen auf deimdl@nenden
» Aufgabenbereiche in der Einrichtung allgemein

» Teilnehmende in der Einrichtung

« Aufgabenbereiche und Tatigkeiten bezogen auf ddnéfenenden

* Angaben zur Einrichtung sowie zur Person

Seite 97 von 247



Des Weiteren wurde zur Entwicklung des Leitfadens theoretische Modell von Schlutz
(siehe Kapitel 3.3) herangezogen. Daraus konnteofr&en in den Themenkomplexen
»LAufgabenbereiche in der Einrichtung allgemein“ upglfgabenbereiche bezogen auf die
Teilnehmenden® formuliert werden. Das Spektrum adglchen Tatigkeitsveranderungen
bezogen auf den Teilnehmenden konnte anhand desllgledn Schlutz vorlaufig abgesteckt
werden, indem vor dem Interview die Frage ,Wo kalem Teilnehmende im Handeln der
Mitarbeitenden auftauchen?“ gestellt wurde. Diezeinen Handlungsbereiche wurden auf
diese Frage hin systematisch untersucht und inlejedes Handlungsbereiches wurden
Uberlegungen angestellt, welche Mitarbeitenden (&etie, Verwaltungspersonal etc., siehe
Kapitel 3.2.2) mit den Teilnehmenden jeweils zu haben kdnnten. Dies erleichterte vor
allem die Entwicklung differenzierter Leitfaden, edierforderlich fir die Befragung
unterschiedlicher Mitarbeitergruppen sind. Schl@fdlwurden drei variierte Leitfaden
entwickelt: einer fur die padagogischen Mitarbaiem mit disponierendem Aufgabenprofil,
einer fur die padagogischen Mitarbeitenden mit fietktion und einer fir das
Verwaltungspersonal. Der Leitfaden fur die Einngigsleitung wurde um den Frageteil
~Angaben zur Einrichtung® ergdnzt, innerhalb dessier Leiter vor allem statistische

Angaben zur Einrichtung geben sollte.

Fur die Entwicklung des Interviewleitfadens wurdelie Ergebnisse der Tubinger
Systemevaluation (Hartz 2011; Hartz et al. 2007Qogdert beriicksichtigt. Innerhalb der
Systemevaluation erfragte Sachverhalte oder Datéssem nicht noch einmal erhoben
werden. Was bereits dort zur Einrichtung, dem LQYgt&m und zum Teilnehmer erforscht
wurde, kann fur diese Untersuchung genutzt werdg#ase Untersuchung knipft an die
daraus vorliegenden Forschungsergebnisse an (agité{ 1.3).

Auch das von den Modellentwicklern bereitgestellt®W-Handbuch wurde fir die

Generierung des Interviewleitfadens gesichtet. Desnist nicht notwendig, im Interview

nach Dingen zu fragen, die von Modellentwicklewsdier nicht gefordert werden. Vielmehr
soll nach den Aspekten und deren Umsetzung inedeeifigen Einrichtung gefragt werden,
die das LQW Modell vorgibt. Dabei wurde das Handbuouat der Fragestellung ,Wo taucht
der Teilnehmende laut Modell auf?“ gesichtet uneé dius diesem Zusammenhang

herausgestellten Bereiche wurden fur die Leitfademeklung bertcksichtigt.

Seite 98 von 247



Bevor die erste Fassung des Leitfadens in die stpttase ging, wurde ein Vorgesprach mit
der Leiterin einer Weiterbildungseinrichtung gefiilidieses Vorgesprach hatte zum Ziel,
unter Einbeziehung der Praxis, Fragen zu entwickethsich tber die Aufgabenbereiche von
Mitarbeitenden in Weiterbildungseinrichtungen noalsn genauer zu unterhalten. Die
Expertise der Praxis konnte so fur die Leitfadewearklung genutzt werden und ich konnte

mir eine gewisse Feldkompetenz aneignen.

Der erste Entwurf eines Leitfadens wurde im Frah009 in diversen Forschungsgremien
(Forschungswerkstatt EB/WB Bergisch-Gladbach, Frarsgswerkstatt und

Doktorandenkolloquium am Institut fir Erziehungsseisschaft der Universitat Tubingen)
intensiv diskutiert und daraufhin weiterentwickdltabei wurden hauptséachlich sprachliche

Feinheiten thematisiert und Subfragen zu den Iseeestellten Hauptfragen formuliert.

Jeweils vor der Durchfihrung der Interviews — spRlan — sollten aufgrund der Lektire der
individuellen Selbstreporte weitere Subfragen odasatzfragen zum Leitfaden generiert
werden. So kann im Vorab den Fragen nachgegangetemweWo taucht der Teilnehmende

laut der Selbstbeschreibung der Falleinrichtun@‘auhd ,Welche Handlungsveranderungen
fuhrte die Einrichtung laut inrem Selbstreport éirtdes erwies sich als sehr profitabel, da so
auch im Selbstreport dokumentierte Handlungsver@mdgen angesprochen werden konnten,

die dem Interviewpartner ad hoc in der Intervieuasiton selbst nicht eingefallen sind.

Glaser und Laudel (Glaser, Laudel 2006) sprechandig@ Durchfiihrung empirischer
Untersuchungen die Empfehlung aus, Vorstudien dwiftimren: ,Vorstudien fordern die
Offenheit der Untersuchung und qualifizieren dietihvdelenanwendung.” (Glaser, Laudel
2006, S. 108) Diese Empfehlung auf3ert Friebertgma(Sriebertshauser 1997, S. 376)
ebenfalls: ,Es empfiehlt sich, die erste Fassumg®Leitfaden-Katalogs in Probeinterviews
zu testen und wahrend der ersten Interviews lautendberarbeiten.” (Friebertshduser 1997,
S. 376)

Im Mai 2009 wurde der Uberarbeitete Leitfaden itedtviews in zwei verschiedenen LQW-
testierten Weiterbildungseinrichtungen getesteerimewpartner fir diesen Pretest waren der
Leiter und ein padagogischer Mitarbeiter mit digpoendem Aufgabenprofil einer (klein-)
stadtischen Volkshochschule sowie eine padagogiddi@beitende mit disponierendem
Aufgabenprofil und Lehrfunktion einer gewerkschafien Weiterbildungseinrichtung. Diese

Interviews wurden vollstandig transkribiert und féine Vorauswertung und fir die
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Entwicklung einer ersten Vorstellung der Beantwogtuler zentralen Fragestellung genutzt.
Zugang zu den Interviewpartnern flr den Pretecoleffte eine postalische Anfrage auf die
eine telefonische Kontaktaufnahme in der darauiotten Woche folgte, wie es auch spater
bei den Falleinrichtungen geschah. Diese Form demiZgs bewahrte sich in beiden Fallen.
Bei den Probeinterviews zeigte sich, dass fur dierviews ein Zeitrahmen von ca. einer
Stunde eingeplant werden sollte. Auf Basis deseBtretwurde der Leitfaden revidiert. Der
Pretest half, die Fragen zu strukturieren. Dariitdeaus bestatigte der Pretest die Wahl der
Methode Experteninterview. Aus den Probeintervieannte zudem die Erkenntnis
gewonnen werden, dass die Erweiterung der Gruppéntierviewpartner — bisher geplant
waren, péadagogische Mitarbeitende (mit disponiezend Aufgabenprofil und mit
Lehrfunktion), Verwaltungspersonal und Qualitatshiagte zu befragen — um die Person
der Einrichtungsleitung sehr sinnvoll ist. Auch dinrichtungsleiter kdnnen interessante
Aussagen zum Qualitatsmanagement und den damimmusahéngenden Veradnderungen,
bezogen auf die Teilnehmenden machen, auch wenmcieso direkt im Handeln mit den
Teilnehmenden stehen. Dies bedeutet fur die vidistkdien eine Erweiterung um vier
Interviews von 16 auf nunmehr insgesamt 20 IntevsieDie Ergebnisse des Pretests gehen

nicht in die eigentliche Untersuchung ein.

4.3.1.1.3 Durchfiihrung der Interviews

Thema dieses Kapitels ist der weitere Verlauf depieschen Phase der vorliegenden Arbeit.
Der Prozess der Auswahl der Falleinrichtungen uerdEkperten innerhalb der selektierten
Einrichtungen wird dargelegt. Die Durchfihrung digtierviews findet im Folgenden ebenso

Behandlung wie auftretende Schwierigkeiten im gesarbatenerhebungsprozess.

Auswahl Falleinrichtungen

Fur die konkrete Auswahl der Einrichtungen fir dtellstudien wurden die aus der
Systemevaluation der Universitat Tubingen (Hartd1)Ovorliegenden Daten zu den darin
untersuchten LQW testierten Weiterbildungseinriolgen einer Analyse unterzog&hDie
Daten wurden nach den Auswahlkriterien staatliche privatwirtschaftliche Einrichtungen
gefiltert (zur Begriindung der Auswabhlkriterien sdfapitel 4.1). Die Datenanalyse ergab fir

den Bereich der staatlichen oder Ooffentlich-rechén Einrichtungen 136 mdgliche

% Die Weiterbildungseinrichtungen fir die Fallstutiénnerhalb dieser Forschungsarbeit sollten bereits
innerhalb der Systemevaluation untersucht wordeim, seo dass eine Verwendung von innerhalb der
Systemevaluation erhobenen Daten fiir diese Arbeitglicht werden konnte.
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Einrichtungen und fir den Bereich der privatwirtsitichen Einrichtungen 17 potentielle
Falleinrichtungerf? Als weiterer Datenfilter wurde Uberpriift, welchénfichtungen eine
Retestierung nach LQW vornehmen. Die Retestieruiby Aufschluss dariber, ob eine
Einrichtung weiterhin Qualitdtsmanagement nach L@Q®¥reibt oder nicht. Einrichtungen,
die nicht mehr bei LQW dabei sind, fallen fur diesgersuchung von vornherein heraus.

Bei den privatwirtschaftlichen Einrichtungen blieb@och vier Einrichtungen aus der Gruppe,
die Teilnehmende eingebunden haben, und vier HMHimgen aus der Gruppe, die
Teilnehmende nicht eingebunden haben, Ubrig. Di€sggbnis lieferte eine telefonische
Anfrage direkt bei den 17 in Frage kommenden Hmuogen bezlglich der laufenden
Qualitatsmanagementaktivitaten, speziell LQW. Neder 17 Einrichtungen sind zum
Zeitpunkt der Anfrage bereits bei LQW ausgestiegad planen keine weitere Testierung
nach LQW. Aus den Ubrigen acht Einrichtungen sollte eine Einrichtung, die
Teilnehmende eingebunden hat, und eine Einrichtdigy,Teilnehmende nicht eingebunden
hat, akquiriert werden. Unter Berucksichtigung glesnstanthaltens” weiterer Kriterien, wie
GrolR3e, Retestierungszeitpunkt (méglichst 2009) Andebotsstruktur der Einrichtung (vgl.
Kapitel 4.1), wurden schlief3lich sechs Einrichtumgeit der Frage nach der Bereitschaft der
Beteiligung an der Fallstudie angeschrieben. DigeL&er Einrichtungen wurden mit einem
Schreiben kontaktiert, das die geplante Studiezgkizsowie auf einen friheren Kontakt im
Rahmen der Systemevaluation der Universitat Tulmngeweist. In diesem Schreiben wurde
auch darauf hingewiesen, dass in der folgenden Weate telefonische Kontaktaufnahme
zur Abfrage der Kooperationsbereitschaft sowie znéheren Abstimmung der
Interviewtermine erfolgen wird. Konkret wurde dieinEchtungsleitung in diesem
Anschreiben fur Interviews mit vier bis funf ihrelitarbeitenden angefragt. In der folgenden
Woche wurden alle angeschriebenen Leiter angerienBereitschaft zur Beteiligung an der
Studie wurde erfragt sowie die Unterstitzung bei Aaswahl der Interviewpartner und
Anfrage der Mitarbeitenden. Zusatzlich wurde um Aisshandigung des Selbstreports der
Einrichtung gebeten. So konnte Uber die PersonLd#srs gleichzeitig der Zugang zu den
weiteren Interviewpartnern, den Mitarbeitenden od@rganisationsangehoérigen der
jeweiligen Einrichtung, realisiert werdéhin diesem Telefonat hatte die Einrichtungsleitung

gleichzeitig Gelegenheit, Naheres lber die konkr&iele und Inhalte meiner Untersuchung

% Die groRe Spanne in der Anzahl der zur Auswaltiestden staatlichen und privaten Einrichtungen asind
begriindet, dass insgesamt mehr staatliche alstpimtschaftliche Einrichtungen eine LQW-Testieruwghlen
(vgl. Hartz 2011, S. 327).

% Es wurde im Verlauf der Studie deutlich, dass efiedugang zu den Mitarbeitenden iiber die Leitung de
Einrichtung kritisch zu betrachten ist. Und zwasdfern, als die Leitung die Personen vermittelty denen sie
ausgeht, dass sie die Fragen am ehesten in ihmeme,3.B. LQW-konform, beantworten. Auf die Probédik
dieses Gatekeeper-Effekts soll an dieser Stellgehwesen werden.
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zu erfahren. Auf die beschriebene Art und Weise nkem schlie3lich zwei private
Einrichtungen fur die Durchfihrung der Fallstudiegewonnen werden. Mit den
Einrichtungsleitungen wurde ein Besuchszeitraume{avis drei Tage) fur die Durchfiihrung
der Interviews vereinbart. Innerhalb der staatlicl@nrichtungen wurden nach demselben
oben beschriebenen Vorgehen eine Weiterbildungsbtong akquiriert, die Teilnehmende

eingebunden hat und eine, die ihre Teilnehmendght ringebunden hat.

Vorbereitung

In Vorbereitung auf die Interviews wurde der Selysort, den die Interviewerin von den
Einrichtungsleitungen per E-Mail ausgehandigt bekastudiert. Fragen zu unklaren
Sachverhalten innerhalb des Selbstreports wurdearget und in Erganzung zum Leitfaden

mit in die Interviews genommen.

Der Zeitpunkt der Datenerhebung oder Interviewdiitttung lag in den Monaten Oktober,
November und Dezember des Jahres 2009. Es wurdasbewin Zeitraum gewahlt, zu dem
die Retestierung zwar im Gange war, der Selbsttegimyegeben, aber die Retestierung noch
nicht abgeschlossen war, das heif3t der AbschlugsWwop noch nicht stattgefunden hatte.
Somit konnte sichergestellt werden, dass die LQWenddtik in den Kopfen der

Interviewpartner prasent ist und diese sich leitltie Interviewthematik eindenken konnten.

Interviewsituationen

Alle Interviews wurden von mir selbst durchgefihmamit wurde grof3tmogliche
Vergleichbarkeit der Interviewsituationen, zumindeszogen auf den Einsatz des Leitfadens,
erreicht.

Grundlage fir die Interviews bildete der LeitfadBmeser wurde zwar offen genutzt, es zeigte
sich aber, dass er in den Interviews das strukamge Element darstellte und die Experten
nur punktuell eigene Themen formulierten. Es #ellsich immer wieder Situationen, in
denen durchAd-hoc-Fragen(vgl. Mayring 2002, S. 70Yhemenkomplexe vertieft werden
konnten.

Ein von Meuser und Nag€Meuser, Nagel 1991, S. 449) angesprochenes Prokéam
entstehen, wenn die Experten sich in einem andgpeachmodus bewegen als der Leitfaden.
In allen durchgefiihrten Interviews erwies sich déewendete Sprache der Interviewerin als
geeignet beziehungsweise kommunikationsfahig. Diegrindete sich nicht zuletzt auch

darin, dass die Interviewpartner mit einer grol3dfertheit und Aufgeschlossenheit auf die
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Fragen reagierten und die Interviews in einer duwethangenehmen Atmosphare erfolgten.
AuBBerdem erteilten alle Experten ohne Probleme miewilligung zur Aufnahme des
Gesprachs.

Nach Lamnek soll das Interview an einem dem Inesweén bekannten Ort stattfinden, um
die Lebensnahe des Interviews zu unterstitzen (E&r2006, S. 388). Um dieser Pramisse
gerecht zu werden und den Befragten grof3ere Umsstamebrsparen, wurden die Interviews
in der jeweiligen Institution und dort jeweils amib&itsplatz der befragten Experten gefuhrt.
Zudem konnte sich die Interviewerin so auch eingmiftick von der Einrichtung insgesamt
verschaffen.

Fur die jeweils funf Interviews pro Einrichtung wiar je eine Reise von zwei bis drei Tagen
eingeplant. Es hat sich erwiesen, dass eine Anzahkwei bis drei Interviews pro Tag nicht
Uberschritten werden sollte, um die erforderlichenkentration fir die Interviewfihrung zu
bewahren.

Die Interviews dauerten zwischen 30 und 90 Minutembei die Interviews mit den
Verwaltungsangestellten immer etwas kirzer ausfieds die mit der Leitung, den

Qualitatsbeauftragten und den padagogischen Mitarizken.

Nachbereitung
Unmittelbar nach Durchfiihrung eines jeden Intergemurde ein Gesprachsbericht erstellt
(vgl. Bortz, Doring 2006, S. 311).
Folgende Punkte waren Bestandteil dieser Berichte:

- Zeitlicher Ablauf des Besuchs in den Einrichtungen

- Informationen zum Ort des Interviews, zur allgereeimtmosphérischen Situation in

der Einrichtung, zu den Vorgesprachen, zum Intarwiad zu den Nachgesprachen

- Gesamteinschatzung des Besuchs
Diese Gespréachsberichte kommen bei der Beschadtiguhder Auswertung der Interviews
erneut zum Einsatz, insofern, als diese das Geddmter Einrichtung sowie der

Interviewdurchfiihrung ergénzen.
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4.3.1.2 Dokumente

Die zu analysierenden Dokumente Selbstreporte wamttibuch zu LQW 2 lagen bereits vor
Beginn dieser Untersuchung vor, das heil3t, dieseerDanussten nicht speziell erhoben
werden. Der Zugang zu den Dokumenten ergab sichgefolermalRen: Die
Einrichtungsleitungen wurden zu ihrer Bereitschzait Beteiligung an der Untersuchung und
gleichzeitig zu der Aushandigung oder zur Verfugstgllung des Selbstreports angefragt.
Die Selbstreporte konnten im Rahmen der Interviéwdiig in drei der vier Falleinrichtungen
bereits vor Interviewfihrung gesichtet werden, sssdin der Lektlre der Selbstreporte
auftauchende Fragen notiert und in die Interviewiggegnommen werden konnten. Eine
Falleinrichtung ertffnete — statt Aushandigung 8etbstreports — die Mdglichkeit, vor Ort
Einblick in den Report zu erhalten sowie fur digtéfauchung relevante Seiten zu kopieren.
Das Handbuch zu LQW 2 (Zech 2005) konnte Uber diel@dllentwickler kauflich erworben

werden und liegt fur die Analyse innerhalb diesdpeit vollstandig vor.

4.3.2 Datenauswertung

Nachdem im vorangegangenen Kapitel das Vorgehererhiaib der Datenerhebung
beschrieben wurde, wird die Datenauswertung Theieses Kapitels sein. Die Erlauterung
der jeweiligen Vorgehensweise erfolgt getrennt nadm Methoden Experteninterview
(Kapitel 4.3.2.1) und Dokumentenanalyse (Kapit8l2.2).

4.3.2.1 Experteninterviews

Die Datenauswertung, das heil3t die BearbeitungfAumadlyse der Experteninterviews, soll mit
Hilfe des interpretativen Modells nach Meuser/Na@gleuser, Nagel 2005, S. 71-93,
Meuser, Nagel 1997, S. 481-491) realisiert werden.

Dieses Modell sieht sechs Auswertungsschritte wig im Folgenden nacheinander

beschrieben werden:

Transkription
Paraphrase
Uberschriften
Thematischer Vergleich

Soziologische Konzeptualisierung

o a0k~ w DR

Theoretische Generalisierung
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1. Transkription

Das interpretative Modell umfasst in einem erstehri® die Transkription der Interviews.
Die Verschriftichung der Interviews fihrte ich Isst durch. Einige wenige
Transkriptionsregeln stellte ich fur die Verschictiung auf. Dies erschien ausreichend, da es
sich um Experteninterviews handelt, die vor allerfoimatorischen Charakter haben. Alle
Interviews wurden — was bei Experteninterviews nidblich ist (vgl. Meuser, Nagel 2005, S.
83) — vollstandig transkribiert, da die Interviegiae Fllle relevanter Informationen enthalten

und die AuRerungen der Interviewpartner stets Bezmgentralen Fragestellung vorweisen.

2. Paraphrase beziehungsweise Abstracts

Auf Grundlage der Interviewtranskripte erstelltén i@bstracts (siehe Anhang 3) zu den
einzelnen Interviews. Diese Abstracts stellen dnelnhaltsangabe oder Zusammenfassung
der Inhalte der einzelnen Interviews dar. Fur dags pmterview ein bis zwei Seiten

umfassende Abstract berlcksichtigte ich folgendekiRuaus dem Interviewtranskript:

- Angaben zur Person bezogen auf den beruflichennsidnef

- Funktion und Aufgabenbereiche in der Einrichtung

- Besonderheiten im Verlauf des Interviews

- zentrale Antworten zu den Fragen aus dem Leitfaden

- Aussagen, die zentrale Fragestellung betreffend

- Fazit zum Interview allgemein, z.B. Einstellung deserviewpartners zum LQW
System

Die Abstracts fungieren in erster Linie dazu, eitdaerblick tiber jedes Interview zu schaffen
und das Textmaterial insgesamt zu verdichten. Mistracts ziehe ich fir die Auswertung der
Interviews heran. Vor der Codierung der Interviesighte ich sie jeweils, um mich in das
einzelne Interview einzulesen. Bei der endgultigesammenstellung und Verschriftlichung
der Befunde aus den Interviews dienen die Abstraats)berpriifung der Vollstandigkeit der

Ergebnisse.

3. Uberschriften oder die Entwicklung von Kategorié und Codierung
Im Anschluss an die Transkription und das Erstellem Abstracts erfolgt als weiterer Schritt

der Verdichtung des Materials die Codierung deerinews und damit einhergehend die
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Entwicklung eines Kategoriensystems. Im Prozess Q@eslierens werden die Daten
aufgebrochen und auf einem hoheren Abstraktionanivd&konzeptualisiert und neu
zusammengesetzt. Zunachst legte ich anhand defadezis Kategorien fest. Dieses erste
Kategoriensystem basierte grofRtenteils auf dem apit€l 3.3 vorgestellten Modell von
Schlutz. Dann begann ich mit der Auswertung deerinéws, indem ich den Interviewtext
zunéchst offen kodiert und danach mit dem bereitstierenden ersten Kategoriensystem
abgeglichen habe. Dieses Vorgehen gewahrleistetee atandige Erweiterung des
bestehenden, deduktiv erstellten Kategoriensystams weitere, induktiv gebildete
Kategorien. So konnte einem Informationsverlust geteugt werden, der darauf
zuruckzufihren gewesen ware, dass die Transkriptenmt Hilfe des ersten, deduktiv
erzeugten Kategoriensystems gesichtet und kodierden waren. Die zentrale Fragestellung
dieser Arbeit leitete das offene Kodieren an. Meused Nagel (2005) weisen in diesem
Schritt darauf hin, dass textnah vorzugehen ist).,die Terminologie der Interviewten wird
aufgegriffen” (Meuser, Nagel 2005, S. 85).

Interviewstellen, die aufgrund ihrer inhaltlicherugsage, mehreren Kategorien zugeordnet
werden kdnnen, habe ich dann auch mehrfach codiert.

In dieser Phase der Auswertung ist das einzelnervietv immer noch Gegenstand der
Interviewbearbeitung. Innerhalb des Interviews weurdit der Codierung einhergehend die
Terminologie reduziert, gleichzeitig nimmt aber #iemplexitat der Inhalte zu. Daher gilt es

im nachsten Schritt, das gesamte Material zu ordivgh Meuser, Nagel 2005, S. 86)

4. Thematischer Vergleich

Mit diesem Auswertungsschritt wird Gber die eineelfexteinheit, das heil3t tUber das
einzelne Interview, hinausgegangen. Es wird naem#tisch vergleichbaren Textpassagen
aus verschiedenen Interviews gesucht. Diese Passageden zusammengebracht, die
Uberschriften oder Codierungen werden zusammengefolder vereinheitlicht. Die
Kategorienbildung erfolgt weiterhin textnah, soagische Termini sind noch nicht
einzusetzen. Auch bei diesem Schritt wird eine Mass Daten verdichtet, weshalb eine
Uberprifung der vorgenommenen Codierungen und gegeiballs eine Revision unbedingt
von Noten sind. (vgl. Meuser, Nagel 2005, S. 86)udéx und Nagel schlagen fur den
Abschluss dieses Schrittes folgende Leitfragen yBei welchen Topoi decken sich die
Angaben der Expertinnen? Wo gibt es unterschiegliBlositionen? Zu welchen Themen
auliern sich alle Interviewten? Was sind das funmlére zu denen nur in einem Teil der Texte

etwas zu finden ist? Welche Expertinnen aul3ernwoztu?” (Meuser, Nagel 2005, S. 88)
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5. Soziologische Konzeptualisierung

Nun erfolgt eine Ablésung von den Interviewtexteow®e von der Terminologie der
Interviewpersonen. Verdichtung und Explizitheitdsinun die Axiome fur die begriffliche
Gestaltung der Kategorien.

Es wird darauf abgezielt, Bedeutsamkeiten, Typisigen, Generalisierungen und
Deutungsmuster zu systematisieren.

Die Verallgemeinerung bleibt auf das vorliegendgkische Material beschrénkt, es besteht
aber eine Anschlussmoéglichkeit an theoretische Wisionen. So werden in diesem Schritt
die theoretischen Wissensbestande sowie andergischpi Untersuchungen bericksichtigt.
(vgl. Meuser, Nagel 2005, S. 88f.)

6. Theoretische Generalisierung

Ab dieser Auswertungsstufe werden soziologische ofiee fur die Bearbeitung der
Interviews einbezogen, es findet eine gewisse Algsvon dem Expertenwissen statt. Aus
dem erweiterten Blickwinkel der soziologischen Terfogie wird nun eine Interpretation
der empirisch generalisierten ,Tatbestande“ vorgemen. Theorie und Empirie werden
zusammengebracht und einander gegeniibergestellt.

Meuser und Nagel betonen, dass es sich an mandbienSals sinnvoll erweisen kann, auf
eine vorangegangene Stufe zurickzugehen, um diguadideit einer Generalisierung, ihre
Begriindung in den Daten, zu Uberprifen. Diese Rektit ist ein Charakteristikum der
Auswertung. Ob die Auswertung der Interviews bisr z8tufe der theoretischen
Generalisierung vollzogen wird oder bereits auf 8tife der ,empirischen Generalisierung”
beendet wird, hangt nach Meuser/Nagel von der Fkoamkder Experteninterviews im
Forschungsdesign ab. Wird — wie in der vorliegendebeit der Fall — im Rahmen der
Experteninterviews ,Kontextwissen“ und nicht ,Betsswissen* ermittelt (vgl. Meuser,
Nagel 2005, S. 75f. und 82) und somit auf die Gewng empirischen Wissens und nicht auf
die theoretische Erklarung und Generalisierung eepirischen Tatschen abgezielt, so
schliet die Auswertung der Interviews mit der 8tub, der soziologischen

Konzeptualisierung. (vgl. Meuser, Nagel 2005, S-R9

Die Analyse der Daten nahm ich mit Hilfe der SoftevdAXqda vor (vgl. Kuckartz 2010).

Dieses Programm ermdoglicht die Codierung der liggriexte am Computer. Gegeniiber der
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rein papierbasierten Methode des Ausschneidenls diel computergestiitzte Datenanalyse
eine erhebliche Erleichterung dar.

4.3.2.2 Dokumente

Es erscheint sinnvoll, dass die Analyse der Dokue&elbstreport und Handbuch LQW 2
nach derselben methodischen Vorgehensweise erflilgtauch fur die Experteninterviews
eingesetzt wurdeDas heildt, das in Kapitel 4.3.2.1 vorgestellte rpretative Modell von
Meuser und Nagel wird fir die Dokumentenanalyseiteridd sein — wobei der erste Schritt
Transkription entfallt, da die Dokumente bereits in schriftichEorm vorliegen. Im
Unterschied zu den in den Interviews enthaltenersgpenbezogenen und individuellen
Expertenaussagen, sind die Selbstreporte der Widhe@ngseinrichtungen Dokumente, die
von der jeweiligen Organisation herausgegeben wuthel Geltung fur alle Mitarbeitenden
besitzen.

Die Analyse der Dokumente wird komplementar zur Ijs& der Experteninterviews
erfolgen. Passagen und Teile innerhalb der Dokumetie sich mit der Bedeutung des
Teilnehmenden innerhalb der Testierung beschaftiyenden im Kodierverfahren extrahiert

und anschlie3end analysiert.
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5. Empirische Befunde

Im Folgenden werden die empirischen Befunde zureBtohg des Teilnehmenden im
Rahmen der Qualitatstestierung nach LQW dargeléghéchst wird dafAnalyseleitende

Kategoriensysten{Kapitel 5.1) vorgestellt. Darauf folgt die Dairtteg der Ergebnisse
unterteilt in die UntersuchungsebendrQW-Handbuch (Kapitel 5.2), Handeln der

OrganisationsangehorigefKapitel 5.3) undselbstrepor{Kapitel 5.4).

5.1 Analyseleitendes Kategoriensystem

Bevor die empirischen Befunde aus dem LQW-Handbdeh,Experteninterviews sowie den
Selbstreporten dargelegt werden, erscheint es @linrdas der Analyse zu Grunde gelegte
Kategoriensystem in seiner Entstehung kurz vordaste Dadurch wird ein besseres
Verstandnis der Struktur innerhalb der folgendenalpsekapitel gewéhrleistet und das

Analyseverfahren wird transparent gemacht.

Ausgangspunkt der Entwicklung des Kategoriensystémslie Analyse des Datenmaterials
war das Modell von Erhard Schlutz (siehe Kapit8).3Auf Grundlage dieses Modells sowie
des Interviewleitfadens wurde das Kategorienscheeduktiv aufgestelftt Im Zuge der
Auswertung des Interviewmaterials wurde das Kaiegsystem sukzessive aus dem Material
heraus (indukti¥) um textnahe Kategorien erweitert und prazisievienn die
Thematisierungen der Experten dies erforderlichhteacoder im Handbuch und Selbstreport
neue Inhalte aufkamen. In der Bildung von Subkaiego erfuhr das urspringliche
Kategoriensystem eine weitere Ausdifferenzierungj. (ausfihrliches Kategoriensystem im
Anhang). An manchen Stellen wurden bestehende Katgverandert und angepasst. Dabei
wurde — unter Zuhilfenahme der Software MAXqda -eimem sich wiederholenden Prozess
auf den urspriinglichen Text zurlckgegriffen, um idaegorienbildung zu vervollstandigen
und nach dem Kiriterium der Trennscharfe vorzunehrsewie um die Zuordnung der
Kategorien zu den Textpassagen hinsichtlich inr@tigkeit zu Gberprifen.

An dieser Stelle folgt eine tabellarische Ubersidas entwickelten Kategoriensystems, das
fur eine einheitliche Analyse allen dreien Untetsutgsebenen (Handbuch, Handeln der

Organisationsangehérigen und Selbstreport) zu &rgetegt wurde.

31 Die Strukturationstheorie von Anthony Giddens fsieKapitel 3.4) spielte fir die Entwicklung des
analyseleitenden Kategoriensystems eine untergetdRolle, insofern, als eine Vorstellung von Hdandae
Organisationen nach dieser Theorie gedanklichiexist sich aber nicht in den Kategorien niedersghl

32 Zur Kombination induktiver und deduktiver Kategabildung (vgl. Reinhoffer 2005).
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Kategoriensystem

Organisationskultur
Rahmenbedingungen und Ressourcen
Aufbauorganisation
Ablauforganisation

- Bedarfserkennung

- Programmplanung

- Werbung und Offentlichkeitsarbeit

- Anmeldung und Beratung

- Veranstaltung

- Evaluation

- Ablauf unspezifisch

Tabelle 3Kategoriensyster(Eigene Grafik)

Die empirischen Daten machten es erforderlich,geitlandlungsbereiche des Modells von
Schlutz in ihren urspringlichen Bezeichnungen gégen dem oben abgebildeten
Kategorienschema zu verandern. Diese Anderungemleweim Folgenden erlautert und

begrindet.

Organisationskultur

In dem Modell von Schlutz hiel der erste Handluegsich Zielsetzung (vgl. Kapitel 3.3).
Aus der Sichtung der empirischen Daten ergab sielEdkenntnis, dass das Datenmaterial
Uber den Begriff sowie den Definitionsbereich Za¢tsing hinausgehende und davon
abzugrenzende Inhalte darbietet. Dies flhrte daken enger gefassten Begriff der
Zielsetzung durch den weiter gefassten Begriff,@gganisationskultur® zu ersetzen.

Eine Definition des Begriffs Organisationskultutlsm dieser Stelle eingefligt werden.
Ausgehend von dem Landeskulturbegriff, mit dem Higtur eines Landes oder eines
Stammes beispielsweise bezeichnet wird, wurde detuioegriff auf die Mikroebene der
Organisation Ubertragen. So wurde der Begriff dega@isations- oder Unternehmenskultur
gepragt.

Bea und Gobel (2002) definieren Organisationskuliig folgt: ,Organisationskultur ist die

Gesamtheit von im Laufe der Zeit in einer Orgamgatentstandenen und akzeptierten
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Werten und Normen, die Uber bestimmte Wahrnehmumsak- und Verhaltensmuster das
Entscheiden und Handeln der Mitglieder der Orgaitisgragen.” (Bea, Gobel 2002, S. 493)
In dem Begriff ,Organisationskultur” sind die Zielelie die Organisation erreichen soll
(Zielsetzung), genauso enthalten, wie die Aufgabezidhungsweise der Sinn der
Organisation, eine unternehmensspezifische Spraom@ bestimmte Umgangsformen.
Zielsetzung, wie sie im Modell von Schlutz vorkommist nur ein Teil der
Organisationskultur oder eine Méglichkeit, Kultwszudrticken, neben Werten und Normen,
Symbolen, Ritualen etc.

Organisationskultur bezieht sich auf das Grundéedstis einer Einrichtung, die Vorstellung
der Einrichtung dartber, wer sie ist. Dies stehergbordnet zu den Ablaufen einer
Organisation, wie Anmeldung, Beratung etc. (vgaBGobel 2002, S. 200-202, 319-321 und
493-495)

Rahmenbedingungen und Ressourcen

Die Bereiche Rahmenbedingungen und Ressourcen merddem Modell von Schlutz (vgl.
Kapitel 3.3) als zwei voneinander getrennte Hangkfider von Organisationsangehérigen
in Weiterbildungseinrichtungen betrachtet. Im Zwdgr Datenauswertung innerhalb dieser
Arbeit wurden die beiden Bereiche aufgrund der hobeerschneidung zu einer Kategorie

».Rahmenbedingungen und Ressourcen” zusammengenammen

Ablauforganisation

Im Rahmen der Aufstellung des Kategoriensystemshems es sinnvoll, die Bereiche
Bedarfserkennung, Programmplanung, Werbung undn@ffekeitsarbeit, Anmeldung und
Beratung, Veranstaltung sowie Evaluation in dieaiibbrganisation zu integrieren, da diese
Bereiche allesamt als Ablaufe innerhalb einer Weikdungsorganisation anzusehen sind.
Einige empirische Ergebnisse, die keinem konkrétglauf zugeordnet werden konnten, weil
sie allgemeine, unspezifische und abstrakte Aussagelen Ablaufen enthielten, wurden in

einer separaten Kategoddlauforganisation unspezifisgdusammengefasst.

Evaluation

Was innerhalb des Modells von Schlutz (vgl. KapBe3) mit Auswertung betitelt ist, wird
aufgrund der abweichenden Begrifflichkeit innerhalbs empirischen Materials in der
Datenanalyse mit Evaluation bezeichnet. Inhaltlish jedoch mit den beiden Begriffen

dasselbe gemeint.
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5.2 Analyse des LQW-Handbuchs beziiglich der Bedegtdes
Teilnehmenden

Innerhalb dieses Kapitels wird das von den ModéNeklern fir die Qualitatstestierung
nach LQW 2 bereitgestellte Handbuch (Zech 2005)lyamat. Es ist wichtig, die
Anforderungen, die die Einrichtungen im Rahmen ld@W-Testierung erfullen mussen, zu
kennen. Daher wird an dieser Stelle die AnalyseHtirsdbuchs erfolgen.

Das Kennen der Anforderungen aus dem LQW-Handbdahl# es, Ruckschlisse zu ziehen,
von im Rahmen der empirischen Forschungen diedegiAnerausgefilterten Veradnderungen
bezogen auf den Teilnehmenden zur LQW-Testierung. Kann also anhand der
Handbuchanalyse ein Zusammenhang zwischen Verémgkarun den Falleinrichtungen und
der LQW-Testierung hergestellt werden, und Veramagen konnen auf die LQW-Testierung
zurtckgefuhrt werden. Die Anforderungen, die dasd®lo iber das Handbuch an die
Einrichtungen stellt, werden bezlglich folgendeagéstellung betrachtet:

Welche Pramissen bezogen auf den Teilnehmendeh datzHandbuch, beziehungsweise
welche Verédnderungen bezogen auf den Teilnehmefatemulieren die Modellentwickler
bereits im Handbuch? Ziel ist es, die zentrale €stallung nach der Bedeutung des
Teilnehmenden im Rahmen der LQW-Testierung auch diér Untersuchungsebene des
LQW-Handbuchs zu beantworten.

Fur die Analyse des Handbuchs habe ich diesesneneersten Schritt einer ausfuhrlichen
Lektlire unterzogen. In einem zweiten Schritt et®lglie Codierung der Inhalte des
Handbuchs, bezogen auf die oben genannte anatgsele] zentrale Fragestellung. Dabei
habe ich das in Kapitel 5.1 vorgestellte analyseheie Kategoriensystem herangenommen.
Das Kategoriensystem stellt die Gliederung furrdiehfolgend préasentierten Inhalte aus dem
Handbuch.

Organisationskultur

Fur den Bereich Organisationskultur konnten einigegaben, die das Grundverstandnis der
Modellentwickler, bezogen auf das Qualitatsmanagemeusdricken, aus dem Handbuch
extrahiert werden. Das Modell formuliert als Notw&gkeit, was am Modalverb ,muss” zu
erkennen ist, folgende PramisgBer Verbraucher, der Kunde, der Abnehmer respekter
Lerner muss im Mittelpunkt aller Qualitatsbemihumggtehen. Auf ihn hin muss die
Qualitatsentwicklung der Einrichtungen und mithiasdTestierungsverfahren ausgerichtet
sein.” (Zech 2005, S. 8) Es wird deutlich, dass das LQWdMI den Teilnehmenden explizit
im Blick zu haben scheint.
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In welcher Art und Weise diese Vorgabe der ,Lernerdierung“, die in der
Modellbezeichnung LQW, also ,Lernerorientierte Qudastestierung in der Weiterbildung*
bereits enthalten ist, in der einzelnen Einrichtuegjisiert werden soll, lasst das Modell hier
offen.

An anderer Stelle heidt es im Handbucliernerorientierung als Fokus aller
Qualitatsprozesse{Zech 2005, S. 13). Es wird offensichtlich, dasslaernerorientierung bei
allen Qualitatsprozessen beriicksichtigt werden mbgsse Grundhaltung gibt das Modell
den Einrichtungen vor.

Zur Organisationkultur gehort auch, dass von Meagk her vorgeschrieben wird, dass die
Einrichtungen im Rahmen der Testierung ein Leitslolvie eine Definition gelungenen
Lernens erstellen, woran alle Organisationsanggirbeteiligt sind. Das Leitbild und die
Definition gelungenen Lernens dienefals Ausweis des Selbstverstandnisses der
Weiterbildungsorganisation gegentber den Kundéhéch 2005, S. 20). Der Teilnehmer,
Kunde, Lerner ist wiederum im Fokgsim Leitbild miissen Aussagen bezogen auf diesen
enthalten sein (vgl. Zech 2005, S. 26).

Rahmenbedingungen und Ressourcen

Fur den Bereich Rahmenbedingungen und Ressouraglemveon Modellseite her sehr offen
formulierte Aussagen gemachDie Infrastruktur umfasst die raumlichen, situatialen,
ausstattungstechnischen, zeitlichen, materialen umdedialen Bedingungen des
Lernkontextes.“(Zech 2005, S. 31) Der Teilnehmende wird nichtligkpgenannt, ist aber
indirekt gemeint, wenn es um die aul3eyfBadingungen des Lernkontexte€Zech 2005, S.
31) geht, in dem sein Lernprozess stattfindet.

In den Anforderungen bezlglich des Lernkontexteslés Teilnehmer direkt angesprochen,
wenn es heil3t;Die Einrichtung Uberpruft regelmafdig, ob Lernorhd Ausstattung themen-,
adressaten- und methodenangemessen sif(€kth 2005, S. 31) Weitere Anforderungen
beziglich des Lernkontextes sind, dass,tierfligbarkeit der Medien“(Zech 2005, S. 31)
sichergestellt ist und digeinsatzfahigkeit der Medien“(Zech 2005, S. 31) regelmalig

Uberpruft wird.

% In der Semantik des Modells werden die Begriffené@ Lerner, Adressat, Teilnehmer, Abnehmer,
Verbraucher ohne definitorische Abgrenzung vonedeanverwendet. Die in Kapitel 2.5 vorgenommenen
Begriffsbestimmungen bezuglich des Teilnehmers mabaher fir die Zitate aus dem Handbuch keine
Glltigkeit.
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Aufbauorganisation

Vorgaben, die dem Bereich Aufbauorganisation zudwen sind, beziehen sich auf die
verpflichtende Dokumentation von erfillten Anfordegen. Die Verschriftlichung dieser
bietet fur die Modellentwickler die Méglichkeit, clazuvollziehen und zu tGberprifen, ob die
Anforderungen erfullt wurden und das Testat vedirelwerden kann. So werden in jedem der
insgesamt elf Qualitatsbereiche, die das LQW Modieifasst (siehe Kapitel 2.4.4), Uber eine
Spalte ,Nachweismdglichkeiten* (Zech 2005, S. 26-36) eine Reihe von
Dokumentationsarten, wie Protokolle, Veroffentliogen, Auswertungen, Handzettel und
Berichte, vorgeschlagen.

An zwei Stellen wird im Handbuch sehr konkret vaygieen, was genau dokumentiert werden
muss:,Die Qualifikationen und Kompetenzen der Lehrendamd dokumentiert.‘und ,Die
Fortbildung der Lehrenden wird dokumentier{Zech 2005, S. 29)

Ablauforganisation
Um den Bereich der Ablauforganisation detailliertegtrachten zu konnen, werden die

einzelnen Ablaufe von Bedarfserkennung bis Evabumagieparat behandelt.

Bedarfserkennung

Zur Bedarfserkennung beziehungsweise in der Sekndesi Modells,Bedarfserschlie3ung*®
(Zech 2005, S. 27) werden an unterschiedlichenleédteim Handbuch Aussagen getatigt.
Ganz allgemein wird formulierfWichtig ist, dass die Leistungen der Einrichtundgen) den
Bedurfnissen der Kunden entsprechefZéch 2005, S. 14) Die Einrichtung soll also deas
sie tut, an dem ausrichten, fir den sie es tutjescAnspruch des Modells (vgl. auch Zech
2005, S. 19). Im Hinblick auf die Zukunft soll sidme Einrichtung fragen;Wie entwickeln
sich die Bedurfnisse, Lerninteressen und —stilergrKunden?*(Zech 2005, S. 14)

Das Modell stellt an die Einrichtung die Anfordegurgeeignete Instrumente zu entwickeln,
um die ,individuellen Bildungsbedirfnisse der AdressateriZech 2005, S. 27) zu
erschlieRenBestandteile der Bedarfserkennung kdnnen laut Mexd¥ickler beispielsweise
sein:

»Informationen Uber Bedarfe von Kundenorganisatioh€Zech 2005, S. 27)

.Bedarfs- und Bedurfnisweckung durch MarktgestadfuiZech 2005, S. 27)

»LAnalysen erfolgen regelmaRigind,Geeignete Verfahren werden eingesetéZech 2005,

S. 27) sind Anforderungen, die das Modell obligatdr im Bereich Bedarfserkennung stellt.
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Programmplanung

Von Seiten der Modellentwickler wird im Bereich Brammplanung lediglich die

Anforderung gesetzt;Das Programm informiert Gber Inhalte, Ziele, Arlb&formen sowie

Uber notwendige Lernvoraussetzungen der Teilnehemendd Kompetenzen der Lehrenden.”
(Zech 2005, S. 29) Folglich macht das Modell nur rgaben bezlglich der

Programmankuindigungen.

Werbung und Offentlichkeitsarbeit

Der Bereich der Werbung und Offentlichkeitsarbsit im Handbuch von LQW 2 kaum
bertcksichtigt. Lediglich an einer Stelle wird ehmfi dass die Definition gelungenen
Lernens, die die Einrichtungen verpflichtend efstelmissen, einlLeistungsversprechen

gegenuber (...) Kunden{Zech 2005, S. 13) darstellt und zu Werbezweckemesetzt

werden kann.

Anmeldung und Beratung

Aussagen von den Modellentwicklern zum Bereich Aldlmeg und Beratung betreffen die
Kundenkommunikation. Diesbezuglich gibt das Modellor: ,Die wichtigsten
Kundenkommunikationsverfahren sind begrindet uhkdidentiert.” (Zech 2005, S. 35) Ein
Bereich der Kundenkommunikation ist laut Handbuah ,&undenpflege” (Zech 2005, S.
35). Diese umfasst alle den Kundenservice betrd&emblaufe. Bei der Kundenpflege sind
.die entsprechenden Verfahrensablaufe im Hinblickuf adie Kundenbedurfnisse
auszurichten* (Zech 2005, S. 35), so die Vorgabe des Modells. Rahmen der
Kundenkommunikation nennen die Modellentwickl&erviceleistungen“und ,Beratung”
(Zech 2005, S. 35), wortiber die Einrichtungeallstandige und verstandliche Information®
(Zech 2005, S. 35) geben missen. Zur Kundenkomratioik werden im Handbuch
beispielsweise auclErmafiigungen(Zech 2005, S. 23) gezahlt.

Daneben verlangt das Modell, dgsdle verbindlichen Anmeldeverfahren(Zech 2005, S.
35) sowie,Ricktritts- und Kindigungsmodalitater{Zech 2005, S. 23) offengelegt werden.

Veranstaltung

Bezogen auf die Veranstaltung und den Lehr-Lerre€se nennt das Modell (vgl. Zech 2005,

S. 29) nur zwei verpflichtende Anforderungen. Dibsaeffen insbesondere die Lehrenden:

Seite 115 von 247



Zum Einen, dasgFortbildungen [fir die, A.M.] Lehrenden angebotearerden“ (Handbuch,
S. 29) und zum Anderen, dasBeratung und Foérderung der Lehrenden durch das

programmverantwortliche Personal stattfindefZech 2005, S. 29).

Daruber hinaus werden einige unverbindliche Anfardgen aufgestellt, die beinhalten, was
aus Perspektive des Modells die Qualitdt von Veadtosigen ausmacht. Dies sind zum
Beispiel:

-, Transparenz bezogen auf Ziele, Inhalte, Arbeitsfen“ (Zech 2005, S. 29)

- ,Dem Lernkontext angemessene Einflussnahme derebeen auf Inhalte, Ziele und

Arbeitsformen®“(Zech 2005, S. 29)
- ,Kontinuierliche Reflexion von Lernprozess und Lexfolg” (Zech 2005, S. 29)
- ,Erméglichung von selbstorganisiertem LernegZech 2005, S. 29)

Evaluation

Der Vorstellung des Modells entsprechend, sollee dinrichtungen im Zuge der
Qualitatstestierung regelméRig Ruckmeldungen deilndmamer (ber ,Zufriedenheit,
Lernerfolge, Lehr-Lern-Prozesse und Infrastrukt@ech 2005, S. 30) einfordern.
Erhobene,Anregungen und BeschwerderfZech 2005, S. 30) missen ausgewertet werden
und aus ihnen Konsequenzen gezogen werden.

Es ist Anspruch des Modells, dass Einrichtungeh 81t Zuge der Qualitatstestierung nach
LQW selbst aus der Perspektive ihrer Teilnehmerabhten und somit Selbstevaluation
betreiben und ihrgSelbst-)Reflexionsfahigkeit{Zech 2005, S. 20) weiter entwickeln.

Die Analyse des Handbuchs zeigte, dass die Modeliekier einerseits viele abstrakte
Angaben machen und grofR3en Spielraum fur die Umsgtder QualitatsmalRinahmen lassen
(vgl. auch Hartz 2011, S. 37). Das Modell gibt Hestiglich ein Raster vor, dessen genauere
Ausgestaltung den Einrichtungen Uberlassen bleiBhdererseits wurde aus der
Handbuchanalyse deutlich, dass an manchen Stalenkenkrete Vorgaben, die von Seiten
des Modells verbindlich zu erfillen sind, gemaclarden. Dies spiegelt sich in einer sehr
nachdricklichen Ausdrucksweise — wie an einigenaben aufgefiihrten Zitate ersichtlich

wurde — wider.
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5.3 Analyse des Handelns der Organisationsangehéndpezlglich der
Bedeutung des Teilnehmenden

Innerhalb dieses Kapitels werden die Befunde ansEtkerteninterviews prasentiert. Ziel ist
es, die zentrale Fragestellung nach der BedeutasgTeilnehmenden, genauer nach den
Veranderungen im Handeln der Organisationsangeddrgezogen auf den Teilnehmenden
im Rahmen der LQW-Testierung, zu beantworten. Dien@lage flir dieses Kapitel bilden
die fur die Datenauswertung aufbereiteten, dast hiiskribierten und codierten Interviews
(siehe Kapitel 4.3.2.1 Experteninterviews). Insgeskonnten 204 Aussagen beziiglich der
zentralen Fragestellung aus dem*’1®nterviews umfassenden Datenmaterial (ber die
Codierung gewonnen werdéh.

Die Verteilung der Aussagen auf die einzelnen Hamgbereiche (Kapitel 5.3.1 bis Kapitel
5.3.4.6) wird jeweils in den folgenden Kapiteln gielegt und an dieser Stelle Gberblicksartig
in einer Tabelle zusammengefasst dargestelit:

% Aussagen, die mehrfach kodiert, das heiRt verdehien Kategorien zugeordnet werden konnten, hébia ic
der Berechnung der Gesamtsumme an Aussagen aucfaciebezahlt und in den folgenden Analysekapiteln
jeweils auch als mehrfach kodierte beschrieben. d&i Anzahl 209 handelt es sich daher nicht um 209
unterschiedliche Aussagen zur zentralen Fragestgllsondern um insgesamt 209 dem Kategoriensystem
zugeordnete Aussagen.

% Innerhalb einer Einrichtung (EA) stand kein padzigcher Mitarbeitender mit Lehrfunktion fiir ein émtiew

zur Verfugung, daher konnten in dieser Einrichtumg vier statt der funf geplanten Interviews durefidprt
werden.

% In Anlehnung an Schmidt 2007, S. 454 geben quaietiende Zusammenstellungen der Ergebnisse der
Codierung oder Haufigkeitsangaben ,einen erstenrtilick zur Verteilung im Material. Sie sind alleifoch
nicht das Ergebnis, sondern liefern nur Informaionzur ,Datenbasis™ (Schmidt 2007, S. 454).
Haufigkeitsangaben erlauben (bersichtliche Darsigkn in Tabellenform und werden — im Bewusstdeieri
begrenzten Aussagekraft - im Rahmen dieser Forgsambeit komplementér zu den qualitativen Ergelniss
eingesetzt.
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Handlungsbereiche (Kategorien) Anzahl der Nennungen | Prozente*

Organisationskultur 27 12,9%
Rahmenbedingungen und Ressourcen 11 5,3%
Aufbauorganisation 36 17,2%

Ablauforganisation

- Bedarfserkennung 11 5,3%
- Programmplanung 12 5,7%
- Werbung und Offentlichkeitsarbeit 6 2,9%
- Anmeldung und Beratung 30 14,4%
- Veranstaltung 21 10,0%
- Evaluation 36 17,2%
- Ablauf unspezifisch 19 9,1%
Summe 209 100,0%

* eventuelle Ungenauigkeiten der Prozentwerte exgedich aus der Rundung auf eine Stelle nach demmiko
Tabelle 4:Ubersicht der Verteilung der Befunde auf die HandibereichéEigene Grafik)

Der Aufbau der folgenden Kapitel folgt einem einlehien Schema: Zunachst werden im
ersten Teil jedes dieser Kapitel die Befunde beeligtles jeweiligen Handlungsbereichs
beschrieben (Deskription der Befunde). Die Ergedmiwerden anhand von ausgewdahlten
Interviewzitaten illustriert. Quantitative Aussageum den Befunden erganzen die qualitativen
Ergebnisse und haben die Funktion, Tendenzen aiffgrz. Im zweiten Teil jedes dieser
Kapitel werden die deskriptiv dargelegten Ergelmigsiher erlautert und vor dem
Hintergrund der zentralen Fragestellung interprefieterpretation der Befunde). Innerhalb
der Deskription sowie innerhalb der Interpretatmer Befunde wird auf die Differenzen
eingegangen, die sich aus d&waproduktionskontexter Falleinrichtungen (staatliche versus
privatwirtschaftliche Einrichtungen) (siehe Kapitell) sowie deiStrategie(Teilnehmende
eingebunden versus Teilnehmende nicht eingebunden)alleinrichtungen ergeben (vgl.
Kapitel 4.1). Um bei der Auswertung bezogen auf dentext und die Strategie systematisch
und mit einer vergleichbaren Ausgangsbasis vorzemgehwird zwischen folgenden

Differenzen unterschieden:
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* sehr kleine (= Unterschiede von einem prozentuaeeil an Nennungen im
Vergleich zu einem anderen prozentualen Anteil anlingen bis etwa 10 Prozent)

* kleine (= Unterschiede von einem prozentualen AmaieiNennungen im Vergleich zu
einem anderen prozentualen Anteil an Nennungengvder als etwa 10 Prozent bis
20 Prozent)

e grol3e (= Unterschiede von einem prozentualen AateiNennungen im Vergleich zu
einem anderen prozentualen Anteil an NennungengvoRBer als 20 Prozent bis 50
Prozent)

* sehr groBe (= Unterschiede von einem prozentualaeteilAan Nennungen im
Vergleich zu einem anderen prozentualen Anteil amridingen von gréRer als 50
Prozent bis 100 Prozent)

Die Zusammenstellung aller empirischen Befunde Igrfon Kapitel 6 Synopse der

Ergebnisse zur Bedeutung des Teilnehmenden im Rathend estierung nach LQW

5.3.1 Organisationskultur

Innerhalb dieses Kapitels werden die empirischéteiintnisse aus den Experteninterviews
bezogen auf die Organisationskultur der untersacWeiterbildungseinrichtungen dargelegt.
Deskription der Befunde zur Organisationskultur

Insgesamt konnten der Kategori@rganisationskultur® 27 Textstellen zugeordnet aesr.
Der Subcod¥ Intensivierung und Individualisierung von Kundemiliehmer-
beziehungsweise Lernerorientierungt mit 20 Nennungen im Vergleich zum Subcode
Entwicklung vom Amt zur kundenfreundlichen (Diestiings-) Einrichtung(sieben

Nennungen) herausragend.

Zum Subcodéntensivierung und Individualisierung von KundeiN/ILernerorientierung

Es wurde deutlich, dass die Teilnehmenden — auchrén Rollen als Lerner und Kunde —
von Seiten der Einrichtung in Folge der EinfiUhrwan LQW individueller ,behandelt*
werden und eine starkere Orientierung an ihrenrdsgen erfahren. Die Aussagen der
Interviewpartner teilen sich in solche, die die emdivierte Kunden-/Teilnehmer-
/Lernerorientierung (12 Nennungen) beinhalten uoidhe, die die einzelfallorientierte und

stark individualisierte Arbeit mit den Teilnehmendacht Nennungen) betonen.

37 Mit Subcode oder Subkategorie ist die erste Untkemang unter einer Kategorie gemeint.
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Aussagen zur intensivierten Kunden-/Teilnehmer- Ladherorientierung sind zum Beispiel,
dass den Teilnehmern von Seiten der Einrichtungg®itnansparent gemacht werden, die vor
LQW fir die Teilnehmenden nicht zuganglich geweseml. Die Teilnehmerfreundlichkeit
wird als stark erhoht beschrieben, verbunden mmiérai Kundenverstandnis, das so vor der
Einfihrung von LQW nicht da gewesen sei. Uberhaapéit der Begriff ,Kunde* nun in den
Blick, insofern, dass der Teilnehmende nicht melr Teilnehmer, sondern nun zum Kunde
avanciert sei. Weitere AuBerungen betreffen digg&teng der Teilnehmerorientierung sowie

ein generell veranderter Umgang mit den Teilnehraend

~Fruher war es nicht so, weil auch dieses Kundestédmdnis nicht so da gewesen ist.” (EA,
IP1: 957-958§°

»~Ja man schaut schon, dass der Teilnehmer mehr Kusigl als dass er hier nur einfach im
Haus ist.“ (EA, IP3: 643-644)

Die Individualisierung von Kunden-/Teilnehmer- uhdrnerorientierung meint die starke
Orientierung am _einzelnenTeilnehmer, die Einfuhrung von Einzelgesprachent mi
Teilnehmenden sowie die konsequente personenbezogeeilnehmerarbeit. Diese

Handlungen werden in Zusammenhang mit der Einfidnuam LQW gesehen.

.Diese Einzelfallbetreuung wurde eingefiihrt, alstas Individuelle hat sich mehr

ausgepragt.” (ED, IP3: 295-296)

»ES werden mehr Einzelgespréache gefihrt mit detn&menden.” (ED, IP3: 234-235)

Die Subkategori&ntwicklung von einem Amt zu einer kundenfreunéhgienstleistungs-)
Einrichtung beruht auf insgesamt sieben Nennungen, die inrerle@her 6ffentlich-
rechtlichen Einrichtung erhoben wurden. Alle Intewpartner dieser Einrichtung
beschreiben im Rahmen des Interviews den Wandebdistverstandnisses der Einrichtung
von einem Amt hin zu einer kundenfreundlichen Bilgs- und Dienstleistungseinrichtung:
»Also ich denke die wesentliche Veranderung bei und wahrscheinlich bei den anderen
Volkshochschulen auch ist die weg von so einensiSetistandnis als Schule fir Erwachsene

oder als Amt, hin zu einer relativ flexiblen Eirriang, die méglichst Weiterbildung fur alle,

% Die im Folgenden verwendeten Zitate aus den Egperterviews sind teilweise zu Gunsten einer besser
Lesbarkeit gegeniiber dem Originaltext in der Trapsikn sprachlich tberarbeitet worden, ohne demQier
jeweiligen Aussagen zu verandern. Die Quellen darviewpassagen sind mit dem Kirzel der Institu{igA
fur Einrichtung A) und dem Kirzel des Interviewpets (IP flr Interviewpartner) versehen. Unter Avgyder
Zeilennummern wird darauf verwiesen, an welchellésten Interviewtranskript sich die jeweilige Augga
befindet.
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die sich weiterbilden wollen, anbietet.” (EB, 1P246-550)Dieser Wandel wird innerhalb der
Interviewaussagen auch in Zusammenhang mit deiikinhg von LQW gestellt:

»Also wir haben den Teilnehmer durch dieses InsentriLQW, A.M.] aus meiner Sicht noch
mal starker (...) in den Kundenblick nehmen und uasDéenstleister begreifen kénnen.*
(EB, IP3: 504-506)

Wird die Analyse nach demeproduktionskontexter Einrichtungen, also Staat oder Markt,
vorgenommen, so ergibt sich folgende Verteilung dign Bereich Organisationskultur:
Privatwirtschaftliche Einrichtungen fihren mit &Ennungen etwas weniger Verdnderungen
auf als staatliche Einrichtungen mit 16 NennungEalglich erweisen sich nur kleine
Differenzen bezogen auf den Kontext der EinrichtuBgmnach ist es fir den Bereich
Organisationskultur weniger erheblich, ob eine \fbitdungseinrichtung staatlich oder
privatwirtschaftlich gefiihrt wird.

Die Unterteilung der Analyse nach d8trategieder Einrichtung, also ob Teilnehmende
eingebunden wurden oder nicht, zeigt, dass nur ngeri Unterschiede bestehen:
Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunden halgeben 15 Nennungen im Bereich
Organisationskultur an, Einrichtungen, die Teilnemahe nicht eingebunden haben, geben 12
Nennungen an.

Innerhalb des Subcodésdividualisierung und Intensivierung von Kundemilfiehmer- und
Lernerorientierung entfallen acht Nennungen auf Einrichtungen, die InBdimende
eingebunden haben, und 18ennungen auf Einrichtungen, die Teilnehmende nicht
eingebunden haben.

Die Subkategori&ntwicklung von einem Amt zu einer kundenfreundhgtDienstleistungs-)
Einrichtung entstammt einer Einrichtung, die Teilnehmende ebgden hat. Daher ergibt
sich hier eine Verteilung von sieben Nennungendiér Einrichtungen, die Teilnehmende
eingebunden haben, zu null Nennungen flir die Ehturggen, die keine Teilnehmenden
eingebunden haben.
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Interpretation der Befunde zur Organisationskultur

Im Folgenden werden die deskriptiv dargestelltefuBae erlautert und vor dem Hintergrund
der zentralen Fragestellung interpretiert.

Im  Interviewmaterial konnte  festgestellt werden, ssla die interviewten
Organisationsangehérigen sich in den dem Bereiclga@sationskultur zugeordneten
Textstellen sehr abstrakt auf3erten und wenig koakveranderungsbeispiele des Handelns
bezogen auf den Teilnehmenden nannten.

Der Subcode Individualisierung und Intensivierung von Kundemiliehmer- und
Lernerorientierungzeugt mit den insgesamt 20 Nennungen von einem wemdelnden
Grundverstandnis der Einrichtung bezogen auf ilegn€hmenden, Kunden und Lerner. Es
wird deutlich sichtbar, dass sich das Handeln dga@isationsangehdrigen bezogen auf den
Teilnehmenden verandert hat.

Dass im Bereich Organisationskultur zahlreiche Wdeiungen im Handeln der
Organisationsangehérigen bezogen auf den Teilnethemerbenannt werden, kann auf
mehrere Sachverhalte zurtickgefuhrt und mit untéedtibhen Tatsachen begrindet werden.
Zum Einen fordert das LQW-Modell selbst — ausgekiriicm Handbuch zu LQW in
Qualitatsbereich 10 ,Kundenkommunikation* (Zech 20®. 35) — die Umsetzung der
Teilnehmerorientierung, die in den Expertenintemgegenannt und hier dem Bereich
Organisationskultur zugeordnet wurde. Zum Anderaresbt sich das Modell die
Lernerorientierung — und damit auch die Teilnehmard Kundenorientierung impliziert —
auf die Fahne, was erwarten lasst, dass die Etangen, die nach LQW arbeiten, genau dies
umsetzen, was vom Modell selbst geférdert und gefor wird, namlich das
teilnehmerorientierte Arbeiten. Das kann am In@mnaterial deutlich abgelesen werden.
Aus den Interviewaussagen zur Teilnehmerorientgriésst sich schlieBen, dass die
Einrichtungen im Zuge der LQW Einfihrung starker dmarner orientiert sind. Die
Einrichtungen leben also das, was vom Modell voepeg wird. Weiter lasst sich die
gesteigerte Kundenorientierung in einem Nebenas@elth damit erklaren, dass der
Finanzmitteldruck allgemein gestiegen ist und dieriEhtungen — staatlici2 wie private —
mehr und mehr gezwungen sind, um ihre Kunden zupk&m Die Einrichtungen muissen

mehr daftr tun, dass die Kunden in ihrer Einriclgtbreiben.

Werden die Interviewaussagen im Bereich Organisskioltur differenziert nach dem

Reproduktionskontext der Falleinrichtungen intetipre so lassen sich Unterschiede

%9 Bei den staatlichen Einrichtungen kommt der Riiokgatfentlicher Mittel dazu (vgl. Dohmen 2005, S84,
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zwischen staatlichen und privatwirtschaftlichenrteimtungen feststellen. Es existieren zwar
bezogen auf die Anzahl der Veranderungsnennufigesine groRen Unterschiede zwischen
privaten und staatlichen Einrichtungen, aber iticaltunterscheiden sich die Nennungen
stark.

Die staatlichen oder o6ffentlich-rechtlichen Eintishgen sprechen von einer gesteigerten
Freundlichkeit gegeniiber dem Kunden sowie von derfiBrung des Kundenbegriffs
UberhauptDer Teilnehmer wird hier nun zum Kunde, was eramknerziellen Einrichtungen
langst zu sein scheint. Denn die privaten Einriogan entstammen der freien Wirtschaft, wo
der Kundenbegriff zu den Grundbegriffen zahlt. Bligatlichen Einrichtungen haben in dieser
Hinsicht Nachholbedarf gegeniber den privaten Emuangen. Auch wenn die
Teilnehmerorientierung schon seit jeher ein Primd@p Volkshochschulen war (vgl. Dohmen
2005, S. 457), existiert im Bereich Kundenorientrgy noch Optimierungsbedarf. Diesen
Bedarf scheinen die Volkshochschulen aufzugreifgie. kompensieren ihn mit Hilfe der
Qualitatstestierung nach LQW.

Die Individualisierung der Teilnehmerorientierung3&rn hauptsachlich die Einrichtungen
aus dem Kontext Markt. Hier liegt die Erklarung eatlass die kommerziellen Einrichtungen
viel mehr Einzelgesprache realisieren konnen, ialdiwvidueller auf den Teilnehmer eingehen
kénnen, da sie insgesamt weniger Teilnehmer beatralsedie staatlichen Einrichtungen. Die
BildungsmalRnahmen bei den untersuchten privatemicBRiongen zielen haufig auf den
Erfolg der einzelnen Teilnehmer ab (z.B. erfolgneic Einstieg in die Selbstandigkeit). Die
staatlichen Einrichtungen kdnnen diese Einzelarbelton aufgrund der hohen Anzahl an
Teilnehmenden nicht leisten und wollen dies nichdém Ausmalie wie die privaten, da sie
vom Konzept her Weiterbildung firr alle anbieten umcht fir den Einzelnen (vgl. Dohmen
2005, S. 457). LQW wurde folglich von den privatsahaftlichen Einrichtungen dafur
genutzt, die Einzelfallorientierung auszubauen, libeeits im Konzept dieser Einrichtungen
vorhanden war.

Die Interviewaussagen getrennt nach dem Reprochgiantext, dem die Einrichtungen
entstammen, betrachtet, lassen den Schluss zusidasgie privaten Einrichtungen weg von
der allgemeinen Teilnehmerorientiertheit, die allé deilnehmenden bezogen ist, hin zur
Orientierung auf den einzelnen Teilnehmenden, lalsaur Individualisierung wandeln.

Die staatlichen Einrichtungen hingegen veranderoh sin Richtung Aufbau und

Intensivierung der allgemeinen Teilnehmerorientigru

4016 Nennungen bei den staatlichen Einrichtungen effu Nennungen bei den privatwirtschaftlichen
Einrichtungen.
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Die AuRerungen beziiglich d&ntwicklung von einem Amt zu einer kundenfreunelfich
Einrichtung die nur von einer staatlichen Einrichtung, diglflehmende eingebunden hat,
kommen, sollen an dieser Stelle gesondert betrawolgrlen. Hier kann konstatiert werden,
dass das LQW Modell als umfassende Qualitatsentwigk fir den Wandel und den
Umdenkprozess innerhalb der Einrichtung, auch bmzayf die Kundenfreundlichkeit und
damit den Teilnehmenden, genutzt wurde, wie folgenterviewpassagen deutlich machen:
-Wir haben die Ersttestierung wirklich fur eine wmstende Organisationsentwicklung und
Organisationsveranderung genutzt und fur eine Qéatsentwicklung (...) hin wirklich zu
einer kundenfreundlichen Bildungseinrichtung® (EB2: 314-319)

-Wir haben eine neue Leitung, neue Kultur, auch Kamikationskultur bekommen, die ware
schon vor LQW notwendig gewesen, aber die ist daihh QW sozusagen getragen worden.
(...) Also LQW hat sehr viel verandert.” (EB, 1P4:15554)

Bezogen auf die Strategie der Einrichtung konmekeklarungsansatz bei den Einrichtungen
mit Teilnehmereinbindung lauten, dass die Indivichierung sowie Intensivierung der
Kunden-/Teilnehmer- und Lernerorientierung auch v&eiten der eingebundenen
Teilnehmenden gewinscht wird. Generell ist abet di@m absoluten Nennungen (15 zu 12)
kein grofRer Unterschied in der Einbindung beziesumgse Nicht-Einbindung von

Teilnehmenden auszumachen.

5.3.2 Rahmenbedingungen und Ressourcen

Deskription der Befunde zu Rahmenbedingungen und Rsourcen
Insgesamt konnten im 19 Interviews umfassenden nbad&erial nur elf Aussagen dem
Bereich Rahmenbedingungen und Ressourcen zugeordregten. Die genannten
Veranderungen beziehen sich ganzlich auf rdumlichend infrastrukturelle
Rahmenbedingungen und Ressourcen, nicht aber ssdrtle, finanzielle und gesetzliche
Rahmenbedingungen. Konkret wurden die Renovierumbdie Umgestaltung von Geb&auden
und Raumen, die Steigerung der Qualitat der Umfeistiume sowie die bessere
Beschilderung der Raumlichkeiten als Veranderunigéfolge von LQW angegeben:
.Dann dieses Gebaude. Wir waren zwar schon in r@geRaumen, aber die waren nicht
sehr gut und da gab es ofters grol3e Probleme, isdsspeise mit dem Aufzug, und ich weil3
nicht was noch alles, eingeschlossene Teilnehnmet,dann war alles relativ schabig. Das
hat uns auch das LQW gebracht, dass wir mit deroenung gezeigt haben, dass es
Kundenorientiertheit heil3t, dass man auch entsgedh Raume hat.” (EB, IP4: 554-559)
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-wWenn man ins Haus reinkommt, denke ich sicher,si@lst man nattrlich. Man sieht, dass
wir uns bemihen im Rahmen unserer etwas begreiatesl auch stets zu renovieren, zu
restaurieren, dass das Haus auch gefallig aussi¢BA, 1P1: 930-933)

Eine (staatliche) Einrichtung hat beispielsweiseezggll zum Thema Ressourcen eine
Arbeitsgruppe eingerichtet, deren Auftrag es wétjge Verbesserungen in diesem Bereich
zusammen zu tragen:

.Wir hatten da so eine Arbeitsgruppe fur Raume, shaisung und so weiter. Da haben wir
eine Praktikergruppe eingerichtet, da waren zumsgel ein Hausmeister und der
Medientechniker drin. Und die haben die Raume dugm Gesichtswinkel, von der
Ausstattung, dem Aufbau der Tische her betrachtedlem Zuge hat sich auch eine Menge
verandert, weil die als Praktiker so ihre Ideengghracht haben, aber keiner vorher dartber
nachgedacht hat.” (EA, IP2: 631-738)

Eine andere Einrichtung (Kontext Markt) wiederuntdog¢, dass sie Anregungen von Seiten
der Teilnehmenden zur Raumausstattung erfragemumehmen:

,Also die Teilnehmenden (...) nehmen es positiv dags sie jetzt Anderungsvorschlage
eintragen konnen, um spatere MalRnahmen oder in Mafifnahme noch etwas zu
beeinflussen. Zum Beispiel die Ausstattung, wenwatanicht in Ordnung ist, dann kommt
auch gleich Riuckmeldung und dann kann man das emsWeg schaffen.” (ED, IP5: 198-
203)

Neben Verbesserungen zum Thema Gebaude und Raume eiee Einrichtung auch die
Bereitstellung aller logistischen und infrastruletien Bedarfe:

~Ja, (...) unter dem Begriff Kunden wirde ich es letel (...) dem Kunden alle
infrastrukturellen und logistischen Voraussetzungeazubieten, (...) damit er ein positives
Lernergebnis mit nach Hause nehmen kann, sich wdhlt hier und eine gute
Lernatmosphére vorfindet, das ist unser Ding. lehkk, das war in den Kdpfen drin, aber es
kamen dann durch LQW Begriffe dazu. LQW hat digiBegeliefert und die abgefragt. Und
das ist, denke ich, der grof3e Gewinn an LQW gewewden dem Anderen, was ich schon
sagte. Also die Begriffe dartiber gelegt zu haberi, das, was eigentlich in Teilen schon
gelebt wurde, dann durch LQW besser verstanden (unid noch mal intensiver gelebt
wurde.“ (EB, IP3: 507-517)

Ein konkretes Beispiel zum Thema Infrastrukturdref zwei andere Interviewpartnerinnen
dieser Einrichtung:

-Eine Veranderung ist auch, dass wir hier einen $kdnaben.” (EB, IP5: 304-305)
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»Ich denke, dass wir uns mehr kiimmern um Leib urahlVWer Teilnehmer (...), dass es
funktioniert, dass hier ein Kaffeeautomat ist, dassischungen mdglich sind. Dass man am
Wochenende weil3, wo man Essen gehen kann. Dassaitf®hchen, die wir dann mehr
recherchiert und zusammengestellt haben, das wheswas [im Rahmen von LQW, A.M.].“

(EB, IP4: 511-515)

Wird der Blick differenziert auf die Auswahlkritenm der Falleinrichtungen
Reproduktionskontexind Strategiegelenkt, ergibt sich folgende Verteilung:

Zunéchst zunKontextder Einrichtungen: Die kommerziellen Einrichtundeaben im Zuge
von LQW kaum in ihr Gebaude, die Raume und dieabtfuktur investiert (nur eine
Nennung). Es handelt sich hierbei nicht um eingéttliche Renovierung, sondern lediglich
um das Entgegennehmen und Erfragen von besonder@msdhen der Teilnehmenden
beziglich der Ausstattung der Raumlichkeiten. Deatichen oder o6ffentlich-rechtlichen
Einrichtungen verandern dagegen mehr (zehn Nenmyngé&leben verschiedenen
durchgefuhrten Renovierungs- und Umgestaltungsarevird auch die Einrichtung einer
Arbeitsgruppe zur Raumausstattung aufgezéahlt. Berauf den Kontext der Einrichtung
zeigt sich an dieser Stelle ein deutlicher quatntga wie auch qualitativer Unterschied.

Betrachtet man die Verteilung der im Bereich Rahpeelingungen und Ressourcen
erforschten Handlungsveranderungen naclStiategieder Einrichtung ergibt sich folgendes
Bild: Einrichtungen, die Teilnehmende in ihre Qti#bemihungen nach LQW eingebunden
haben, geben nahezu gleich viele Veranderungenf insechs Nennungen) an, wie
Einrichtungen, die keine Teilnehmenden in ihre Q@Qabemihungen nach LQW
eingebunden haben. Es existiert gemall den empris€lorschungen dieser Arbeit kein
quantitativer Unterschied im Bereich Rahmenbedigganund Ressourcen bezogen auf die
Strategie der Einrichtung. Wahrend auf quantitatizbene kaum Unterschiede zu erkennen
sind, lasst sich auf qualitativer Ebene Folgendesthhlten: Aussagen zur Renovierung
kommen hauptsachlich aus einer Einrichtung, die Feilnehmenden nicht eingebunden hat,
wohingegen die Aussagen zur Infrastruktur aussBlitie einer Einrichtung entstammen, die

Teilnehmende eingebunden hat.
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Interpretation der Befunde zu Rahmenbedingungen undRessourcen

Interpretativ ist bezilglich des Handlungsbereichehr®enbedingungen und Ressourcen
anzufihren, dass die erhobenen Befunde dem ertgprecvas aus Perspektive der
Modellentwickler zu erwarten ist. Im Handbuch zu WQ formulieren diese in
Qualitatsbereich 6 ,Infrastruktur® (vgl. Zech 200S, 31) (siehe Kapitel 5.2) genau jene
Anforderungen, die von den Interviewpartnern aufddiz werden. Das heildt, dass die
Veranderungen im Bereich Rahmenbedingungen und oRessn hauptsachlich den
Vorgaben des LQW Modells entsprechen. Die konkigtesetzung variiert von Einrichtung
zu Einrichtung, je nach Bedarf der Einrichtung. riétitet die eine Einrichtung einen Kiosk
ein und kommt so den Forderungen nach einer emwtspneen kundenfreundlichen
Ausstattung nach, wahrend eine andere Einrichtudagni® teilnehmergerechter umgestaltet.
Ein gewisser Spielraum, der von Modellseite hereppeg ist (vgl. Zech 2005, S. 24) (siehe
Kapitel 5.2), wird genutzt.

Die empirischen Ergebnisse zeigen, dass insgesanBdareich Rahmenbedingungen und
Ressourcen wenige Veranderungen vorgenommen wubdes.konnte u.a. darin begriindet
sein, dass Renovierungsarbeiten in der Regel mineihohen Mitteleinsatz verbunden sind,
den die Einrichtungen eher scheuen mobgen. So dagjtempirische Material, dass haufig
Veranderungen vorgenommen werden, die relativ einfazu bewerkstelligen und
kostengiinstig umzusetzen sind, wie z.B. die Bedehuhg der Rdume sowie das Umstellen
und Umgestalten von Aufenthaltsrdumen fur Teilnemee

Dass in Folge von LQW raumliche Ressourcen nichar giersonelle, finanzielle und
gesetzliche Ressourcen umgestaltet wurden, konnte Folgendem zusammenhangen:
Personelle Veranderungen im Sinne von zusatzliclsallenschaffungen sind sehr
kostspielig, finanzielle Anderungen sind bei gldielibenden Mitteln schwer vorzunehmen
und gesetzliche Anderungen geschehen auf andereneElnd entziehen sich dem
Einflussbereich der Weiterbildungseinrichtungen uimdler Akteure — wenngleich die
Weiterbildungsgesetze ein Qualitdtsmanagement dewicktungen beflirworten und
empfehlen (siehe Kapitel 1.1). Zudem sind derartigegestaltungsprozesse vom Modell her

auch nicht gefordert.
Bezlglich des empirisch eruierten Sachverhaltss das den wenigen Verdnderungen im

Bereich Rahmenbedingungen und Ressourcen die meisfediestaatlichenEinrichtungen

entfallen und kaum auf die privaten, lassen sidigleeh Vermutungen anstellen:
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Die staatlichen Einrichtungen dieser Untersuchuxigtieren deutlich langer als die privaten
Einrichtungen. Daher ist anzunehmen, dass der Remmgsbedarf in den alteren, staatlichen
Einrichtungen bezogen auf die Innenausstattung pertkend hoher istals in den
kommerziellen. Anhand folgender Anmerkung im SeHystrt einer privatwirtschaftlichen
Einrichtungen lasst sich die genannte Vermutungwéeh: ,Durch den Umzug in ein neu
errichtetes und z.T. speziell an unsere Bedurfrasggepasstes modernes Blrogebaude (...)
wurde Ende 1998 [also vor der ersten LQW-Testierdnyl.] ein guter Ausstattungsstandard
erreicht.” (Selbstreport, EC: 38)

Eine weitere Vermutung ist, dass die staatlichenri€itungen bei Renovierungsarbeiten
auch immer oOffentlich bezuschusst werden, was dieaten Einrichtungen selbst tragen
missten. Daher erscheinen Renovierungsmafnahmerdidlrstaatlichen Einrichtungen
einfacher realisierbar.

Eine letzte, dritte Vermutung bezieht sich daralafss zum Zeitpunkt der Qualitatstestierung
nach LQW schlichtweg kein Renovierungsbedarf in Baheinrichtungen bestand, weshalb

insgesamt wenig Veranderungen vorgenommen wurden.

Empirisch gesehen ist zahlenmalig kein Unterschisztiiglich der Strategie der
Einrichtungen festzumachen. Dies verwundert in ldersicht, dass zu erwarten gewesen
ware, dass Einrichtungen, die ihre Teilnehmendenbieden, von diesen auch
Veranderungswiinsche beziglich des Gebaudes, deneRénd der Ausstattung der Raume
erhalten. Da dies nicht der Fall ist, ist zu veremytdass die Einrichtungen den Vorstellungen
der Teilnehmenden entsprechen und hier kein Hagdhedarf besteht oder die Einrichtung

Winsche von Teilnehmerseite zwar erhalten, abéit nimgesetzt hat.

5.3.3 Aufbauorganisation

Deskription der Befunde zur Aufbauorganisation

Im Handlungsbereich Aufbauorganisation (siehe Kapit3.3) konnten zahlreiche
Veradnderungen (36 Nennungeelforscht werden. Diese beziehen sich hauptsaclalidh
Einfuhrung oder Intensivierung der Dokumentatiorvedser Arbeitsablaufe. Vereinzelt
werden hier auch Veranderung der Strukturen undaAbdon Hierarchien genannt.

Der von der Anzahl der Nennungen her umfangreicBsigcode ist der débokumentation
mit 20 zugeordneten Interviewpassagen. Darunter d widie Dokumentation
unterschiedlichster Arbeitsablaufe aufgezahlt ven Bokumentation der Kontakte zu den
Teilnehmenden, der Dokumentation der Kursleitetelhsigsgesprache und der
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Kursleiterfortbildung bis hin zur Dokumentation sehiedener Sitzungen in Form von

Protokollen:

Dokumentation der Kontakte zu den Teilnehmendda: (...) zum Beispiel Aktennotizen.
Wenn jetzt Telefonate geflhrt werden mit Teilnehma@ann wird akribisch eine Aktennotiz
gefuhrt, dass man das im Nachhinein noch nachebkn kann. Wenn ich jetzt, sagen wir
mal, zehn Anrufe am Tag bekomme, und mir da keemmé&fke mache, dann verliert man

auch Einiges, und dafir werden Aktennotizen gefiidtausgewertet.” (ED, IP5: 176-180)

Dokumentation der Kursleitervorstellungsgesprackfas natirlich auch systematisch
dokumentiert wird, sind unsere Einstellungsgespeddda gehen wir viel besser mit den
Kursleitungen um. Zum Beispiel fragen wir konsegueacth den Fertigkeiten, nach den
Kompetenzen der Kursleiter und lassen uns dieséweisen. (...) Ja, also das hat sich
verbessert und vor allem vereinheitlicht (...). Dadsietzt alle Padagogen hier auf dem
Level, dass wir (...) Dokumentationen dariiber haher). (Also, das hat sich verbessert.”
(EB, 1P4:219 -228)

Dokumentation der KursleiterfortbildungAlso wir haben viele Sachen (...) gemacht. Zum
Beispiel haben wir Fortbildung der Kursleiter gerhac(...) und wir haben es nie
systematisch dokumentiert. Das haben wir jetzt famgeen zu dokumentieren, dass wir eine
gewisse Ubersicht dariiber haben. Bisher habe ich idameinem Kopf gehabt, (...). Aber
jetzt dokumentieren wir das.” (EB, IP4: 207-213)

Dokumentation verschiedener Sitzungen in Form vanoRollen:,Das ist jetzt ein Beispiel,

wo es [LQW, A.M.] sich ganz konkret auswirkt. Watbln friher, vor der Zertifizierung,
nicht weniger Teambesprechungen und so weiter gellal) aber kein Mensch ist auf die
Idee gekommen, das zu protokollieren oder festmalWir haben diese Dinge nie
verschriftlicht. (...) Und wenn wir jetzt zusammetzesi, dann wird immer automatisch
gesagt, denkt an die Zertifizierung, wer schreibt) (ein Protokoll. Das ist so ein kleines
Beispiel. Oder Belegschaftsversammlungen habeigprotokolliert, das mache ich seitdem.
Wenn auch manchmal nur handschriftlich (...). Und idasvieder ein Vorteil von LQW (...),
dass uns gesagt wurde, (...) es kommt nicht auf drenFan, (...) es reicht auch die

handschriftliche Notiz (...). Da mache ich eine kuNmtiz, manchmal auch wahrend der
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Sitzung ohne grofRen Aufwand und das hat sich inhddang als vorteilhaft erwiesen.” (EC,
IP1: 554-578)

Die generelle Dokumentation von Arbeitsablauferrafirt, einhergehend mit der Erstellung
eines Handbuchs, taucht ebenfalls unter der Sulpliaeédokumentatiorauf.

-Was noch zu erwéahnen ist, sind diese LeitfadenkKiirsleiter. Das wurde im Rahmen der
Testierung von den Kursleitungen angeregt und daseh wir dann auch in mehreren
Sitzungen zusammengestellt. (...) Und jetzt bekoed®t Kursleiter (...) so einen Leitfaden,
in dem alle wichtigen Fragen zu den Bereichen zusamgestellt sind. Wenn er etwas nicht
weil3, kann er nachschauen. (...) Das war (...) auchwedhtiger Schritt, den Kursleitern
sozusagen ein Handbuch an die Hand zu geben.” I(&#B,515-525)

.Ich kann immer das Beispiel mit diesem (...) Arlsbtaufsordner nennen. Da ist alles
verschriftlicht.* (EC, IP4: 98-100)

Es zeigt sich insgesamt im Bereich Aufbauorgarosatilass die Dokumentation im Zuge der
Qualitatstestierung nach LQW einen starken Anstiéghren hat.

Eine weitere Subkategorie unter der Aufbauorgaioisatist die Vernetzung der
Organisationsangehorigerer sieben Nennungen umfasst. Gemeint sind damitBeispiel

die Anndherung von Verwaltung und Padagogik, diensivierung und Optimierung der
Kooperation und des Austauschs der Dozenten undEid®ichtungsleitung sowie die

Intensivierung des Austauschs der Dozenten untander.

Annaherung von Verwaltung und PadagogilEinschneidend war neben LQW, dieser
Organisationsprozess zuvor. Da sind Verwaltung ®#tlagogik im Arbeitsalltag naher

zusammengeruckt. Fir mein Bewusstsein war dasahahgrforderlich, weil es Zeiten gab,

wo man gesagt hat, das ist der padagogische Bemgichdas der Verwaltungsbereich und
mir ist immer bewusst, es gibt Verknipfungen undilgsein Aufeinander und Miteinander.

(...) Ja und die Beziehungen zwischen den einzelr@rsdfien sind dann auch noch mal
besser geworden.” (EA, IP3: 778-800)

Kooperation und Austausch der Dozenten mit deriéhtungsleitung; Zusammenarbeit und
Austausch mit den Dozenten und der Geschaftsleifungmit dem padagogischen Leiter vor
allen Dingen. Obwohl das vorher auch war. Ich hdide? den Eindruck, es ist verstarkt
worden.” (ED, IP3: 383-386)
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Austausch der Dozenten untereinand®er Austausch zwischen uns Dozenten ist grol3er
geworden, so dass wir Diskussionsrunden haben uad sich so einbringen kann. Wir
treffen uns regelmafig hauptsachlich in den Statesor(...) In einem Standort ist direkt eine
Diskussionsrunde, da tauschen wir uns dann UberUigterricht in der Klasse aus.” (ED,
IP3: 249-255)

Des Weiteren konnte zur Aufbauorganisation heratstiewerden, dass dfeortbildung und
Qualifizierung der Mitarbeitenden strategiebezogen verandert, genauer eingefihrt,
intensiviert und strukturiert wurde (3 Nennungen):

»Also wir haben den Teilnehmer durch dieses InseabiLQW, A.M.] aus meiner Sicht noch
mal starker (...) in den Kundenblick nehmen koénneth wms als Dienstleister begreifen
kénnen, auch indem wir dann die Mitarbeiter (...) &oftbildung geschickt haben.” (EB,
IP3: 504-507)

Die Fortbildung und Qualifizierung der Mitarbeitemdkann — wie innerhalb der Interviews
deutlich wurde — als Strategie von Seiten der Elrungsleitung angesehen werden.
Innerhalb der Aufbauorganisation der Einrichtungamsteht eine neue oder veranderte
Struktur hinsichtlich der Mitarbeiterfortbildung. nAzwei weiteren Stellen auf3erten die
Einrichtungen explizit, zu welchen Bereichen (Anduwglg und Beratung sowie
Veranstaltung) welche Mitarbeitergruppen fortgestildvurden. Daher wird die Thematik
Fortbildung und Qualifizierung an den entsprechan&ellen erneut aufgegriffen (siehe
Kapitel 5.3.4.4 sowie Kapitel 5.3.4.5).

Die personellerStrukturen der Organisation erfuhren eine Verandgrwnd Hierarchien
wurden abgebautvier Nennungen):

,und dann haben wir Gber diesen LQW Prozess una dieeldeen, die ich mitgebracht habe
und die andere hier im Hause schon immer hatteey @lte umsetzen konnten, haben wir
angefangen, Strukturen zu verandern, widhaben die Hierarchie flacher gemacht.” (EB,
IP3: 337-340)

,und da haben wir die Fachbereichsstrukturen aufgtlund haben sogenannte Sparten
geschaffen und in diesen Sparten sind dann ebetimipete Menschen fir bestimmte
Aufgaben zustandig nicht nur im padagogischen Beredondern auch in der Verwaltung.”
(EA, IP1: 325-329)
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Darlber hinaus kam es an einigen Stellen zu dilaeeren Strukturierung und Transparenz
der Tatigkeiter(zwei Nennungen).

»Ich glaube, dass durch LQW die Arbeit besser stitikrt wurde, also klarer (...) fur alle,
die hier drin arbeiten. Dass [LQW, A.M.] bestimmiimge transparenter gemacht hat.” (EB,
IP5: 282-284)

Werden die Befunde im Bereich Aufbauorganisatiomeget nach der®Reproduktionskontext
der Einrichtungen betrachtet, haben die Einrichttngus dem Kontext Markt mit 22
Nennungen deutlich mehr verédndert als die Einriogdn aus dem Kontext Staat mit 14
Nennungen. Somit liegt — bezogen auf den Kontext Earichtungen — im Bereich
Aufbauorganisation ein quantitativer Unterschied vo

Vor allem im BereichDokumentationhaben die kommerziellen Einrichtungen mehr als
doppelt so viel veradndert wie die staatlichen (14 sechs Nennungen). So entfallen
beispielsweise die Bereiche Dokumentation der Kdetau Teilnehmenden, Dokumentation
der Arbeitsablaufe in einem Handbuch und Dokumaentaterschiedener Sitzungen komplett
an die privatwirtschaftlichen Einrichtungen. Diaalichen Einrichtungen dokumentieren die
Kursleitereinstellungsgesprache sowie die Kurgtatthildungen und erstellten ein
Handbuch der Arbeitsablaufe. Den Bereich SteigemgrgDokumentation insgesamt geben
beide Einrichtungstypen an. Die Veranderungen kmader des Subcode¥ernetzung der
Organisationsangehoérigeentstammen bis auf eine Nennung den Einrichturagen dem
Kontext Markt. Die staatlichen Einrichtungen erwéhrier lediglich die Annéherung der
Verwaltung und der Padagogik. Die Kooperation umd Austausch von Dozenten und
Gesamtleitung sowie der intensivierte Austausclsaen den Dozenten sind Veranderungen
innerhalb der privatwirtschaftlichen Einrichtungddie Fortbildung und Qualifizierung der
Organisationsangehorigersowie die Veranderung der Strukturen und den Abbau von
Hierarchie nennen beide Einrichtungstypen, die staatlichem abt ein und zwei Nennungen
mehr. Dartber hinaus entféllt der Subcddarere Strukturierung und Transparenz der

Tatigkeitenauf die staatlichen Einrichtungen.

Wird eine Trennung der erforschten Befunde nach 8émrategie der Einrichtung
vorgenommen, so kann konstatiert werden, dass raringg Differenzen zwischen
Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunden undidbitungen, die keine Teilnehmenden

eingebunden haben, existieren (17 zu 19 Nennungen).
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Ein differenziertes Bild l&sst sich mit Hilfe deermpueren Betrachtung der Kategorien und
den zugeordneten Textstellen zeichnen. Innerhalh $ebcodesDokumentationnennen
Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunden hab2nyerdnderte Handlungen, dagegen
Einrichtungen, die keine Teilnehmenden eingeburitgmen, acht veranderte Handlungen.
Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunden hatiekymentieren ihre Kontakte zu den
Teilnehmenden. Einrichtungen, die Teilnehmende tnéthgebunden haben, dokumentieren
ihre  Arbeitsablaufe in einem Handbuch, sie dokuieest die Kursleiter-
einstellungsgesprache und -fortbildungen sowiechgeslene Sitzungen. Unabhangig von der
Strategie der Einrichtungen wurde die Dokumentaiti@gesamt gesteigert und ein Handbuch
zu den Arbeitsablaufen erstellt. lhre Organisatmgehdrigen vernetzt haben nur die
Einrichtungen, die ihre Teilnehmenden nicht eingelan haben. Fortbildung der
Organisationsangehérigen und Verdnderung der Sierktsowie Abbau der Hierarchie
nennen alle Einrichtungen unabhangig davon, obn&bihende eingebunden wurden oder
nicht. Einrichtungen, die ihre Teilnehmenden eingelen haben, sorgen im Zuge von LQW
fur eine klarere Strukturierung und TransparenzerihiTatigkeiten gegenuber den

Teilnehmenden.

Interpretation der Befunde zur Aufbauorganisation

Unternimmt man den Versuch die im Handlungsberdicifbauorganisation dargestellten
Befunde zu interpretieren, so ist zu bemerken, dasRahmen der Qualitatstestierung nach
LQW ein grol3er Teil dieser Befunde im LQW-Handb@gbch 2005) festgeschrieben ist und
von den Einrichtungen fur den Erhalt des Testattangt wird. Diese Tatsache kann als
Begriindung dafur herangezogen werden, dass im dBer@ufbauorganisation mit 36
Nennungen viele Verdnderungen vorgenommen wurdesbesondere anhand des Bereichs
Dokumentationasst sich sehr gut illustrieren, dass die Eirttingen die von Modellseite her
gestellten Anforderungen erflillen. Die Qualitatshene 1-11 des LQW-Handbuchs enthalten
allesamt jeweils Angaben zur Dokumentation bestienmrbeitsablaufe (vgl. Zech 2005, S.
26-36). Beispielsweise wird im Qualitatsbereich l4ehr-Lern-Prozess” gefordert: ,Die
Fortbildung der Lehrenden wird dokumentiert.” (Ze2B05, S. 29) Wie in der Deskription
der Befunde innerhalb dieses Kapitels dargestetihbnte im Rahmen der Interviews die
AussageDokumentation der Kursleiterfortbildurigpodiert werden.

Durchgangig lassen sich zu den Ubrigen Qualitaéstieen und den darin geforderten
Dokumentationen jeweils Beispiele im Interviewmatefinden. Es wird deutlich, dass die

Einrichtungen oder die Organisationsangehorigen Balteinrichtungen hier besonders
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modellkonform handeln und genau die Verdnderungeiirem Handeln bezogen auf den
Teilnehmenden vornehmen, die von Modellseite hegegeben werden. Da das Modell
selbst im Bereich Aufbauorganisation anteilsmaféevAnforderungen formuliert, waren im
Interviewmaterial hierzu zahlreiche Veranderungsoegen zu erwarten. Denn mdchte eine
Einrichtung das LQW Testat erhalten, so muss sie dinforderungen, die die

Modellentwickler stellen, erfullen.

Dass die privatwirtschaftlichen Einrichtungen detitl mehr Veranderungen im Bereich
Aufbauorganisation realisieren, als die staatliclmrichtungen, kdénnte damit zusammen
hangen, dass die untersuchten kommerziellen Emngen deutlich kleiner sind, als die
staatlichen Einrichtungen und es mit einer geriageAnzahl an Mitarbeitenden fiir eine
geringere Anzahl an Teilnehmenden einfacher ersthéveranderungen im Bereich

Aufbauorganisation vorzunehmen. So sind vermutbeh weniger Mitarbeitenden weniger

Sitzungen zu protokollieren, bei weniger Teilnehoem weniger Kontakte zu diesen zu
dokumentieren etc.

Es kdnnte auch sein, dass die staatlichen Einngen weniger Veranderungen im Bereich
der Dokumentation vorgenommen haben, well sie tsever LQW viel dokumentiert haben

und es beispielsweise ublich war, Sitzungen zuopadlieren.

Die Vernetzung von Organisationsangehdrigen iswagiiger Organisationsangehdrigen und
vor allem fest angestellten Kursleitenden, wie @sden privatwirtschaftlichen Einrichtungen

meist und bei den in dieser Arbeit untersuchteivapen Einrichtungen der Fall ist, besser zu
organisieren, als in staatlichen Einrichtungen méhreren Hundert auf Honorarbasis
arbeitenden Kursleitenden. Daher erscheint es dbgidass die staatlichen Einrichtungen
beispielsweise keinen Austausch zwischen Dozeniesiefn. Die Dozenten in staatlichen
Einrichtungen sind meist freie Mitarbeiter oder Ildoarkrafte, die fir mehrere Arbeitgeber
Auftrage erfullen (vgl. Kapitel 3.2.2) (Dohmen 2Q0S. 459) und daher schon aufgrund
fehlender Zeitressourcen nicht die Mdglichkeit mumtzonnen, mit anderen Lehrenden in

Austausch zu treten.

Bezogen auf die unterschiedliche Strategie deri¢iitungen, lasst sich die Verteilung der
Befunde folgendermal3en erlautern: Es wird schnelitlth, dass eine Einbindung der
Teilnehmenden in diesem Bereich kaum bis keine Aswgen haben kann. Denn
Teilnehmende haben in der Regel einen nicht serti&inblick in eine Einrichtung, dass sie

sagen konnten, eine Dokumentation von Arbeitsablgufwie zum Beispiel von
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verschiedenen Sitzungen ware sinnvoll. Zudem igua@hmen, dass die Teilnehmenden an
Veranderungen in diesem Bereich auch kein perdiggitnteresse haben, sondern eher an sie
selbst betreffenden Schnittstellen zwischen Eitwich und Teilnehmenden, wie dem Lehr-
Lern-Prozess oder der Anmeldung. Auch wie starkGtiganisationsmitglieder untereinander
vernetzt sind, ist so nicht direkt einsehbar fig deilnehmenden, ergo ist nicht zu erwarten,
dass Teilnehmende, die eingebunden sind, diesbezigberhaupt Veranderungswiinsche
aullern. Es scheint nachvollziehbar, dass die isetheBereich eruierten Befunde nicht in
Zusammenhang mit der Einbindung/Nicht-Einbindung Teilnehmenden stehen. Dagegen
konnten die Interviewaussagen des Subcddiaere Strukturierung und Transparenz der
Tatigkeiten die von Einrichtungen stammen, die Teilnehmeridgedbunden haben, auf die
Einbindung der Teilnehmenden zurtckgefuhrt werddrer ware es denkbar, dass die

Teilnehmenden den Wunsch nach gréRerer Transpgesnfiert haben.

5.3.4 Ablauforganisation

In Anlehnung an den Funktionszyklus von Erhard &zhlfolgt an dieser Stelle die
Auseinandersetzung mit dem Handlungsbereich Abtgafasation (vgl. Kapitel 3.3).
Innerhalb des Bereichs Ablauforganisation sind -mmi man alle Ablaufe von
Bedarfserkennung tber Programmplanung bis hin zaluation zusammen — die meisten
Veranderungen (135 Nennungen) zu verzeichnen.
Innerhalb der Ablauforganisation ergibt sich foldes Ranking:

1. Evaluation: 36 Nennungen oder Codings
Anmeldung und Beratung: 30 Nennungen
Veranstaltung: 21 Nennungen
Programmplanung: 12 Nennungen

Bedarfserkennung: elf Nennungen

o 00k~ WD

Werbung und Offentlichkeitsarbeit: sechs Nennungen

Zusatzliche Kategorie: Ablauforganisation unspezifsch
Dazu kommt eine weitere Kategorigblauforganisation unspezifis¢p9 Nennungen), die in
diesem Kapitel beschrieben und interpretiert werdell, bevor dann in den folgenden

Unterkapiteln auf die konkreten Ablaufe und deremm@hderungen eingegangen werden wird.
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Deskription der Befunde zur Ablauforganisation unsggzifisch
Der KategorieAblauforganisation unspezifisehurden Textstellen zugewiesen, die inhaltlich
Organisationsprozesse betreffen, aber nicht zuneibestimmten Prozess oder konkreten
Ablauf gehoéren, sondern lediglich allgemeine, um#@ehe beziehungsweise abstrakte
Aussagen zu den Ablaufen enthalten.
Es konnten folgende Subkategorien zur Ubergeordné&tategorie Ablauf unspezifisch
gebildet werden:

- Optimierung von Ablaufen (sechs Nennungen),

- Arbeitsablaufe Gberdacht und verandert (finf Neigeui),

- Ritualisierung und Standardisierung von Ablaufeler(Wennungen),

- Bewusstwerden tber Ablaufe (drei Nennungen),

- EntbUrokratisierung der Ablaufe (eine Nennung).
Mit Optimierung von Ablauferst gemeint, dass LQW zu einer effektiveren Arlggatihrt
hat. Bestimmte Tatigkeiten werden gewinnbringendausgefuhrt, was folgende
Interviewzitate verdeutlichen:
»Ich habe im Rahmen von LQW Organisationsentwicglgelernt. Das konnte ich friher
auch nicht. Also wirklich zu schauen, wie konnet grbeitsablaufe hier in der Institution
andern, damit sie effektiver und auch fiur alle Bigien befriedigender werden.” (EB, IP2:
491-494)

»Also ich sage, LQW hat auf jeden Fall unser Unegtmen neu strukturiert. LQW hat das
Unternehmen und die Mitarbeiter, Geschaftsfihresllégen, Dozenten und Ausbilder durch
diese Organisationsformen, die erarbeitet wurdengmmer effektiveren Arbeit gefiihrt. Und
LQW hat dazu gefuhrt, dass der Teilnehmer, der érie im Mittelpunkt der Aktion steht.”
(ED, IP2: 811-815)

Interessant am letzten Zitat ist, dass der Interpegtner als Geschéaftsfihrer nicht nur fur
sich, sondern fur alle Organisationsangehdrigencisiprin den Interviews konnte haufig
beobachtet werden, dass die Einrichtungsleiturfyfsicdie gesamte Organisation &ufRert und

nicht fur sich alleine, wie es die Gbrigen Intewvpartner tun.

Dass dieArbeitsablaufe allgemein Gberdacht und veranaertden, besagen folgende Zitate:
.Na zum Beispiel als ich diese Ablauforganisatioesghrieben habe, da habe ich den ein

oder anderen Ablauf noch mal tberdacht und auchnded. Also an Stellen, an denen ich
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mir gedacht habe, das machen wir aber doppelt, fdds einem so nicht auf und beim

Schreiben habe ich dann Vorgehensweisen geand&; IP2: 209-213)

»Also ich habe jetzt einen genaueren und einenddfieren Blick auf Prozesse und Ablaufe.
Und damit verbunden ist auch das Aufdecken vonriRasend von Mdglichkeiten. Auch eine
Vereinfachung in der Weise, wenn es dann einmlal.${&D, IP1: 632-635)

Arbeitsablaufewurden im Rahmen von LQWitualisiert und standardisiertdas heifl3t nach
festgelegter Ordnung durchgefuhrt und vereinhéitlic

-vyon auflen wahrnehmbar ist die starkere Ritualisiey von bestimmten Dingen. Zum
Beispiel Feedbacksachen, die ich sonst nicht sulst@isiert hatte.” (EC, IP1: 649-651)
.Einiges ist einfacher, weil man sich an bestimmtdaufe, die einmal festgeschrieben sind,
auch halten kann. (...) Das ist einmal beschriebas, miuss so sein und dann kann ich es
abhaken (...). Das hat sich in der Weise (...) ver&rfd@&D, IP1: 569-574)

In verschiedenen Interviews wurde immer wieder énwadass LQW insgesamt dazu gefuhrt
hat, sichbewusst zu werden Uber Arbeitsablaude aufgrund von Routine im alltéaglichen
Tun unbewusst geworden waren. Dies wurde von démagen als sehr positiv bewertet.

,ES war so, dass man sich bewusster mit manchezdsen auseinander gesetzt hat. (...)
das Bewusstmachen war wahrscheinlich der groRekEdfabei.” (EC, IP1: 590-592)

»Wir sind uns durch LQW (...) erst einmal bewusst gelen, was wir machen und haben
dann auch festgestellt, was wir gut machen, undwragann noch besser machen kénnten.”
(ED, IP1: 403-406)

Eine Interviewpartnerin spricht von einBeduktion der Burokratigenerell:,Ich glaube,
viele Teilnehmer sind sehr viel zufriedener mit,wasil wir nicht mehr so viel Burokratie
betreiben.” (EB, IP2: 614-616)

Werden die Befunde zum Bereichblauforganisation unspezifiscigetrennt nach dem
Reproduktionskontextder Einrichtungen betrachtet, so entfallen fasppadit so viele
Nennungen auf die privatwirtschaftlichen wie aw# dtaatlichen Einrichtungen (12 zu sieben
Nennungen). In den Subcod&ptimierung von AblaufenArbeitsablaufe tberdacht und
verandertsowieBewusstwerden Uber Ablautesst sich konstatieren, dass die kommerziellen
Einrichtungen mehr Veranderungen vorgenommen haddsndie staatlichen Einrichtungen.

Zur Ritualisierung und Standardisierung von Ablaufemmen gleichviele Aussagen von
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privater wie von staatlicher Seite. Die AussageEntburokratisierung von Ablaufestammt

aus einer staatlichen Einrichtung.

Wird der Bereich Ablauforganisation unspezifischhach der Strategie der Einrichtung
ausgezahlt, so zeigt sich, dass EinrichtungenTdimmehmende eingebunden haben, nahezu
die gleiche Anzahl an Veranderungen in diesem Blereennen wie Einrichtungen, die keine
Teilnehmenden eingebunden haben (zehn zu neun Ngenu Die Subcodebrbeitsablaufe
Uberdacht und verandedowie Ritualisierung und Standardisierung von Ablaufearden
von Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunderemabtwas haufiger genannt, dagegen
werden die Subkategoriédptimierung von Ablaufeand Bewusstwerden tber Ablaugévas
haufiger von den Einrichtungen, die ihre Teilnehdennicht eingebunden haben, angefihrt.
Der SubcodeEntbirokratisierung von Ablaufeentstammt einer Einrichtung, die ihre

Teilnehmenden eingebunden hat.

Interpretation der Befunde zur Ablauforganisation unspezifisch

Schaut man sich die Anforderungen des Handbuchs QW Modell (Zech 2005) an, so
leuchtet ein, dass innerhalb der Ablauforganisatniinl35 zugeordneten Interviewtextstellen
die meisten Handlungsveranderungen bezogen aufT@dnehmenden ermittelt werden
konnten. Denn die Modellentwickler stellen ihre drdferungen hauptséchlich in Bereichen,
die als Ablaufe anzusehen und daher der Ablaufisgdon untergeordnet sind. Diese
Bereiche sind laut ,Modellsprache* 1. Bedarfsersffung, 2. Kundenkommunikation, 3.
Lehr-Lern-Prozess und 4. Evaluation der Bildungsesse. Entsprechend existieren fur die
Kategorisierung dieser Arbeit die in Anlehnung anhl8tz bezeichneten Bereiche 1.
Bedarfserkennung, 2. Werbung und Offentlichkeitsirbowie Anmeldung und Beratung, 3.
Veranstaltung und 4. Evaluation.

Analysiert man die Tatsache, weshalb innerhallk@gegorieArbeitsablaufe unspezifisauf
Grundlage der Interviews die Subkategor@ptimierung von AblauferBewusstwerden und
Uberdenkensowie Verandern von Ablauferentstanden sind, so kann dies theoretisch
begrindet werden. Denn die Definitionen von Qu#igherung (Kapitel 2.3.2),
Qualitatsentwicklung (Kapitel 2.3.3) und Qualitaesmgement (Kapitel 2.3.4) beinhalten
genau die oben genannten Subcodes.

Die Ziele der Qualitatsentwicklung, wie zum Beispléeverse Arbeitsablaufe zu optimieren
und zu verandern, sind auch die Ziele des Quati@sgementmodells LQW (siehe Kapitel
2.4.4). Bei Einrichtungen, die das LQW Testat é¢dmhaben — wie bei den Falleinrichtungen
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dieser Arbeit zutreffend — ist anzunehmen, dassligise Ziele im Rahmen der Testierung
angestrebt und umgesetzt haben.

Der Befund, dass die kommerziellen Einrichtungen Bereich Ablauforganisation
unspezifischmehr Nennungen vorzuweisen haben als die staatli&nrichtungen und dass
Einrichtungen, die ihre Teilnehmenden einbinden ageo viele Nennungen wie die
Einrichtungen, die ihre Teilnehmenden nicht einbmdauffiihren, ist nur schwer auf etwas
Konkretes zurlickzufuhren. Vielmehr handelt es sichAussagen, die abstrakt sind und eine
eindeutige Interpretation dieser erscheint nichglt, da die Aussagen nicht auf konkrete
Bereiche beziehbar sind. Lediglich dntburokratisierung von Arbeitsablaufewas im
Rahmen eines Interviews in einer staatlichen Bntwicg, die Teilnehmende eingebunden hat,
erwahnt wurde, liel3e sich folgendermal3en begrinitlestaatlichen Einrichtungen herrscht
mehr Burokratie vor als in privaten und in den Tesnhgsprozess eingebundene
Teilnehmende moégen eine hohe Blrokratie kritisiesewie Winsche der Reduktion dieser

aulRern.

5.3.4.1 Bedarfserkennung

Deskription der Befunde zur Bedarfserkennung

Mit elf Nennungen ist der Handlungsbereich der Bisgakennung (vergleiche Kapitel 3.3)
ein Bereich, innerhalb dessen, verglichen mit desreeen Bereichen der Ablauforganisation,
wenig verandert wurde.

Sechs Subkategorien konnten zur Kategorie Bed&gfsaung herausgestellt werden, die im
Folgenden dargelegt werden sollen.

Der mit vier Nennungen am haufigsten im Interviewterwahnte Subcode i&ingehen auf
die Interessen der Teilnehmendémerhalb der Interviewzitate zu diesem Subcoeeden
von den Interviewpartnern haufig Beispiele zur méhderlauterung angefuhrt.

»Ich denke, da hat sich die ganze Institution d@jghend gewandelt, dass wir (...) nicht
festlegen, wir haben ein Kursprogramm xyz und @& sich zusammen aus, ich weil3 nicht,
funf Kursen EDV Einfuhrung und 27 Kursen Word (weijl die Menschheit das jetzt so
braucht, sondern zu schauen, was ist denn daselsger Und das ist dann zum Beispiel so,
dass Leute, die aus dem Beruf aussteigen mit 60 @@leoder 65, zwar noch mit PC in
Berthrung gekommen sind an ihren Arbeitsplatzear abm Beispiel viele jetzt plotzlich mit
den Kindern mailen wollen oder Bilder austauscheterosich jetzt eine Digitalkamera

gekauft haben und das jetzt lernen wollen. (...) Jadlann ein Angebot in der Richtung zu
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machen. Und nicht zu sagen, wir haben halt Grunsikx@#&DV und dann gibt’s noch Windows
Explorer Kurse und es gibt noch digitale Bildbeatbegskurse, sondern das vom Lernenden
aus zu denken.” (EB, IP2: 361-376)

LAber jetzt auf die moglichen Lerninteressen zuasen, wo sind die eigentlich. Oder es von
den Leuten auch aufzunehmen, wenn sie das so $kgeswiinsche &uf3ern, A.M.] und

dahingehend dann Kurse anzubieten, das war frihebisschen anders, denke ich.” (EB,
IP2: 400-403)

An drei Interviewstellen wurde der Subcodetensivierung und Systematisierung der
Teilnehmendengewinnungenannt. Damit ist ein Bemiuhen von Seiten der i¢fitung
gemeint, mehr Teilnehmende fir die Teilnahme ars&urzu gewinnen.

LAullerdem dieser gesamte Prozess der Teilnehmengewg, der hat friilher nie eine solche
Rolle gespielt. Der ist starker systematisiert wstdrker durchdacht worden, so dass ein
gewisser Ablauf da ist. (...) LQW hat bei uns dadililge dass bestimmte Prozesse wie der
der Teilnehmergewinnung klarer gefasst und klarenemander abgegrenzt worden sind.

Und bestimmte Prozesse auch zwingender gestalteewasind.” (ED, IP1: 386-392)

»Also Teilnehmergewinnung, das habe ich vorher hinohdem Umfang gemacht.“ (ED, IP2:
729-730)

Die Ubrigen vier Subkategorien konnten jeweils adha&iner Interviewtextstelle erhoben
werden. Erstens ist dies dierkundung der Bedirfnisse der Teilnehmenden Ubee ei
Umfrage Die Einrichtung fuhrte eine Umfrage zur Bedarésétiel3ung durch:

»~Ja, zum Einen sind die Umfragen, die wir gemaclabdn, natirlich auch vor dem
Hintergrund entstanden, mehr Uber Teilnehmer zusewis Uber die Bedirfnisse und
Erwartungen von Teilnehmenden zu wissen. (...) Dbsrhavir friher nicht in dem Umfang
gemacht.” (EA, IP1: 711-715)

Zweitens nennt eine Einrichtung dBereitstellung von Informationsflyern in verschiede
Sprachen

,Das ist auch ein Beispiel von LQW, dass wir unenldgt haben, was miussen wir tun, dass
unsere Werbung auch fir Menschen verstandlichdist,mit der deutschen Sprache nicht

vertraut sind, die wir ja dann ansprechen mit dreBeeutschkursen.” (EA, IP1: 1110-1113)
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Die Einrichtung hat den Bedarf erkannt, dass Measchie mit der deutschen Sprache nicht
vertraut sind, Informationen in ihrer eigenen Shebendétigen. Zugleich stellen diese Flyer
Werbemittel fir die Einrichtung dar (siehe Kapbe3.4.3).

Drittens wird dieEinfihrung der Onlineanmeldung sowie der Kartenzaglin den Kontext
der LQW-Testierung gebracht:

-Wir haben beispielsweise auch jetzt die Mdglichkéi..) mit Karte zu zahlen. Das war
friher gar nicht vorstellbar. Wir haben dann dielioe Anmeldungen geschaffen.” (EA, IP1:
762-765)

Mit der Einfuhrung dieses Services werden die Emtingen dem gegenwartigen,

zeitgeméalRen Bedarf ihrer Teilnehmenden gerecht.

Viertens konnte dem Bereich Bedarfserkennung ddrc&le Reflexion Uber potentielle
Teilnehmende/Zielgrupperugeordnet werden:

.Man kann das in Zusammenhang mit LQW bringen. flerso als wir mehr dartber
nachgedacht haben, wer so potentielle Zielgrupped.sJnd wir haben dann in diesem
reflexiven Prozess erkannt, dass wenn wir einetStaideiner gewissen Uberalterung sind,
und wenn wir den Nachwuchs nicht rechtzeitig an\bkshochschule binden, dass dann in
der Nachfrage der Volkshochschule irgendwann eml3gs Loch entsteht. Das heil3t, wir
haben die auslaufenden Generationen der Altereet alir miissen uns rechtzeitig bemiihen,
junge Menschen an die Volkshochschule zu bindesseCReflexion lber Zielgruppen, das ist
zweifellos ein Verdienst des LQW-Prozesses fualiaier.” (EA, IP1: 1094-1103)

Werden die Befunde im Bereich Bedarfserkennungegatrnach denReproduktionskontext
der Einrichtungen betrachtet, so zeigt sich, dasstliche Einrichtungen im Bereich
Bedarfserkennung mit acht Nennungen deutlich mefternommen haben als private
Einrichtungen mit drei Nennungen. Den privaten iElmungen fallt lediglich der Subcode
Intensivierung und Systematisierung der Teilnehrmegewinnung- dieser aber mit allen
drei Nennungen — zu. Die restlichen, oben angefth®ubcodes entstammen den staatlichen
oder offentlich-rechtlichen Einrichtungen diesends¢. Im Bereich Bedarfserkennung konnte
ein deutlicher Unterschied bezogen auf den KontlextEinrichtungen festgestellt werden.
Die Auswertung der Interviews hat ergeben, dass di@tlichen Einrichtungen dieser

Untersuchung im Rahmen der LQW-Testierung im Bér&@edarfserkennung deutlich mehr
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Handlungen bezogen auf den Teilnehmenden veréhdben, als die privaten Einrichtungen
der Studie.

Die Analyse der Befunde im Bereich Bedarfserkennuiifferenziert nach debtrategieder
Einrichtungen, offenbart, dass Einrichtungen, digei Teilnehmenden in den LQW-
Testierungsprozess eingebunden haben, nur knappsioaliele Verdnderungen in ihrem
Handeln vorgenommen haben, wie die Einrichtungeie, itire Teilnehmenden nicht
eingebunden haben (vier zu sieben Nennungen)t Ea isonstatieren, dass auch bezogen auf
die Strategie im Bereich Bedarfserkennung ein ddw#tt Unterschied zwischen
Einrichtungen, die ihre Teilnehmenden eingebundebeh, und Einrichtungen, die ihre

Teilnehmenden nicht eingebunden haben, besteht.

Bei den empirisch erforschten Unterschieden istuarezken, dass es sich dennoch im
Gesamten mit elf bei insgesamt 209 Nennungen une e@hativ geringe Anzahl an
Nennungen in diesem Bereich handelt. Daher isttherschied zwar beachtenswert, jedoch

nicht Gber zu bewerten.

Interpretation der Befunde zur Bedarfserkennung

Beim Versuch einer Interpretation des HandlungsbleseBedarfserkennung gerat der Blick
zunachst wiederum auf das LQW-Handbuch (Zech 20@Bh Modellentwicklerseite her
werden mit Qualitatsbereich 2 ,Bedarfserschlie3ufvgl. Zech 2005, S. 27) Anforderungen,
die in der Auswertung dem Bereich Bedarfserkenrmumyiordnen sind, an die Einrichtungen
gestellt. Die Anforderungen zur BedarfserschlieBumgl -erkennung im LQW-Handbuch
sind — verglichen mit anderen Bereichen - relatigrig gehalten. Damit wird
nachvollziehbar, weshalb auch im Interviewmatdediglich elf Nennungen hierzu entdeckt

werden konnten.

Der Befund, dass die staatlichen Einrichtungen irarekh Bedarfserkennung mehr
Veranderungen genannt haben, als die privatendBitungen, kdnnte daraus resultieren, dass
die staatlichen Einrichtungen mehr um ihre Teilnehden k&dmpfen missen. Zwar werden
die staatlichen Einrichtungen vom Staat bezuschurs$imussen nicht all ihre Ausgaben Uber
Teilnehmergebihren finanzieren, aber im Fall datiegenden Einrichtungen erhalten die

kommerziellen Einrichtungen einen Grof3teil der fefimenden Uber die Arbeitsagentur

Seite 142 von 247



vermittelt, so dass es hier nicht noétig ist, Besknfennung im Sinne einer
Teilnehmergewinnung zu betreiben.

Ein weiteres Beispiel daflr, dass staatliche Eimtnogen mehr im Bereich Bedarfserkennung
verandert haben, ist der SubcoBeflihrung Onlineanmeldung und Kartenzahlurdgr
ausschlief3lich von staatlichen Einrichtungen stamig konnte sein, dass bei privaten
Einrichtungen diese Optionen bereits vor der LQVgtiEeung existierten, vielleicht weil sie
schneller mit dem Trend der Zeit gehen und sicmaliér Verdnderungen anpassen als
staatliche oder o6ffentlich-rechtliche Einrichtungedie eher trage oder langsamer auf

Veranderungen reagieren.

Dass die Einrichtungen, die ihre Teilnehmenden ebogden haben, weniger im Bereich
Bedarfserkennung gemacht haben, kénnte damit zusanhidngen, dass die Einbindung der
Teilnehmenden selbst als Bedarfserkennung anzusshe8omit war es den eingebundenen
Teilnehmern kein Anliegen mehr, Bedarfserkennungéatlich zu betreiben. Umgekehrt
konnten Einrichtungen, die keine Teilnehmenden abongden haben, im Bereich
Bedarfserkennung genau aus dem Grund der Nichititinbhg in diesem Bereich

Veranderungen vorgenommen haben: Nach der Devisenwchon keine Teilnehmenden
eingebunden werden, dann wird fur den Bereich Beddeennung mehr getan.

5.3.4.2 Programmplanung

Deskription der Befunde zur Programmplanung

Die Anzahl der genannten Veranderungen im Handhergéch Programmplanung
(vergleiche Kapitel 3.3)entspricht mit nur 12 Nennungen in etwa der im RBdre
Bedarfserkennung. Die aus den empirischen Datenomgasnen Befunde im Bereich
Programmplanung unterscheiden sich inhaltlich staskkonnten vier Subkategorien gebildet
werden.

Dazu zahlt der Subcod¥erbesserungQualitéat AnkindigungstexteDie Teilnehmenden
konnen sich zum Einen im Veranstaltungsprogramnaillletter Gber die Inhalte einer
Veranstaltung sowie Uber den mit Besuch der Vea#tnsiy angestrebten Lernfortschritt
informieren, als es vor LQW der Fall war.

»~Ja und dann (...) ist sicher auch bei LQW als Vem®muhg heraus gekommen, (...) dass wir
unsere Inhalte klar beschreiben, dass wir im Prognzheft sagen, welchen Lernfortschritt
wir anstreben. Das haben wir friher relativ lockgghandhabt. Und seit wir LQW machen,

also jetzt schon den zweiten Durchgang, haben wimédchtig dran gearbeitet. Wir machen
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ganz deutlich, was auf die Teilnehmer zukommt uad wir erreichen mochten. Und

beispielsweise auch die Gruppengrol3e ist ganzddéiniert.” (EA, IP1: 738-747)

Zum Anderen legt die Einrichtung den Teilnehmendé&ber den Abdruck der
Mitarbeiterqualifikation im Programmbheft die Aushiing und Beféahigung oder Qualifikation
der Lehrenden offen:

,Die Teilnehmenden haben jetzt die Mdglichkeitumserem Mitarbeitendenverzeichnis bei
den Kursleitern zu schauen, was haben die fir eliiatergrund. Das haben sie vorher nicht
gehabt, weil wir nur rein geschrieben haben, Beadidler und Stefanie Maier, aber nicht
unbedingt dann welche Qualifikationen. Und das dindge, die uns von LQW auferlegt
wurden und die hatten wir wahrscheinlich in der ¥éenicht unbedingt angepackt. (...) Das
fuhrt auch dazu, dass Teilnehmer mehr Transparabem” (EA, IP1: 748-756)

Die Differenzierung des Programmangebgésgt sich einerseits in einer gré3eren Bandbreite
des Programms. Dies wird in einem Interview alséviderung im Laufe der Zeit, aber auch
als Veranderung nach der LQW-Testierung angegeben:

»Ich denke mir, es hat neben der Testierungsgedehiahch mit der Veradnderung der
Lebensbedingungen und der Welt zu tun, dass wiht nlmehr so ein Standard-
Volkshochschulprogramm haben, wie wir das vielleich den sechziger oder siebziger
Jahren hatten, wo es Englisch 1-7 gab und Frangztisis-4 und EDV Einfihrung und
Fortgeschrittene und noch drei Yogakurse und fiyrh@astikkurse und das war es dann im
Wesentlichen. (...) also allein, dass das Programinn gl vielfaltiger geworden ist.“ (EB,
IP2: 527-534)Im Selbstreport einer Einrichtung steht hierzUnsere Programmuvielfalt
konnten wir weiter ausbauen: Dies belegen vor aldim insgesamt deutlich gestiegenen
Kurszahlen. In allen Programmbereichen hat sich d&sirsangebot verbreitert.”
(Selbstreport, EB: 94)

Andererseits verdeutlicht die Veroffentlichung vomei Programmheften pro Jahr anstatt nur
einem, dass der Turnus erhdht wurde:

»Wir haben das Programmheft immer ein Mal im Jalardus gebracht und machen jetzt
zwei. Wir machen eines im Frihjahr und eines imbiderDas hat fiur die Planung der
Padagogen Vorteile. Man kann flexibler planen. Uiid die Teilnehmer den Vorteil, dass
neue Angebote zeitnaher realisiert werden konnen. 6 dem Prozess [nach LQW, A.M.]

haben wir gesagt, da sollten wir was andern.” (HA3: 715-727)
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Erganzend formuliert dieselbe Einrichtung im Selysort: ,Das Programm erscheint im
Internet und in broschierter Form deutlich frihedsabisher (Juni und November)*
(Selbstreport, EA: 92). Diese Umstellung bietetdén einzelnen Teilnehmenden den Vorteil,
dass er sich friher informieren kann, als bished basser planen kann, welche Kurse er

wann besuchen mochte.

Einzelne Ablaufe innerhalb der Programmplanung eerfiir die Organisationsangehdrigen
sowie fur die Teilnehmenden sichtbgemacht, wie die dem Subcod#sualisierung von
Schlusselprozessen in der Planumugeordnete Interviewtextstelle zeigt:

.Beispielsweise unsere Schllisselprozesse in deruplg, die haben wir jetzt visualisiert, das
haben wir friiher nie gemacht.” (EA, IP1: 892-893)

Innerhalb der Programmplanung konnte der Subddaisrichtung Kursangebote (-zeiten/-
strukturen) an Interessen der Teilnehmendmms dem vorliegenden Interviewmaterial
generiert werden. Zu diesem Subcode sollen exersgharzwei Interviewtextstellen zitiert
werden, die die vorgenommenen Veranderungen se¢lwegieutlichen:

.Was jetzt dazugekommen ist durch LQW, ist wirkkign Lernenden noch starker in den
Mittelpunkt zu stellen, (...) also Teilnehmerorientieg. Also zum Beispiel zu schauen, dass
die Kurszeiten und die Kursstrukturen passen. Dass Kurs flr Berufstatige nicht
nachmittags um drei anfangt (...). Und ein Kurs fliittdr mit Kindern kann man schlecht
um 20 Uhr anfangen lassen. Nach den mdglichen hemrd@ssen zu schauen, wo sind die
eigentlich. Oder das von den Leuten aufzunehmem s das so sagen und da dann Kurse
anzubieten, das war friher ein bisschen anderskeleh.” (EB, IP2: 394-403)

»Also wirklich so zu schauen (...), was brauchen ipastte Bevdlkerungsgruppen oder
bestimmte Berufsgruppen zum Beispiel, um bessBeght zu kommen. Ich mein” das, was
wir im Moment haben mit Arbeitsverdichtung und Atdoetensivierung, also was kann die
VHS da anbieten. Und das sind nicht mehr nur dieheitlichen Yoga oder sonst
irgendwelche Kurse (..), sondern das sind auch skirse, zum Beispiel so Augen- und
Sehtraining fur Leute, die viel am PC arbeiten angdh so Kurzkurse, wo es um Entspannung
im Buro geht. (...) Das haben wir friher nicht soBhtk gehabt.” (EB, IP2: 511-522)

Seite 145 von 247



Die Verteilung der vorgestellten Befunde im Bereilelogrammplanurg beziiglich des
Reproduktionskontexteder Einrichtungen zeigt, dass die staatlichen i€tungen mehr
Veranderungen (zehn Nennungen) im Bereich Progrdamapg angeben als die privaten
Einrichtungen (zwei Nennungen). Die zwei Nennunden privaten Einrichtungen sind im
SubcodeAusrichtung Kursangebote (-zeiten/-strukturen) atedessen der Teilnehmenden
angesiedelt, die restlichen vier Nennungen innbridieses Subcodes sowie die sechs

AuBerungen der drei tibrigen Subcodes entstammestdatlichen Einrichtungen.

Werden die Befunde getrennt nach &rategieder Einrichtung (Teilnehmer eingebunden
versus Teilnehmer nicht eingebunden) analysiertsteit ein ausgeglichenes Bild: sechs
Nennungen kommen aus Einrichtungen, die Teilnehmeimbebunden haben, und sechs aus

Einrichtungen, die Teilnehmende nicht eingebundareh.

Interpretation der Befunde zur Programmplanung

Unter Heranziehen des LQW-Handbuchs (Zech 2005 Kamstatiert werden, dass das
Handbuch zu dem Handlungsbereich Programmplanuag kas keine konkreten Angaben
liefert (vgl. Kapitel 5.2). Die Modellentwickler elten diesbezlglich keine Anforderungen.
Jedoch haben die Einrichtungen die Maoglichkeit, riubgen Qualitatsbereich 3
~Schlisselprozesse” die Programmplanung oder Tedeon als Schlisselprozess zu
definieren (Zech 2005, S. 28) und zu bearbeiterst#®h Uber den Qualitatsbereich 3 kénnen
Einrichtungen auch den Bereich Programmplanungizene zusatzlichen Qualitatsbereich
erklaren und im Rahmen der Testierung daran Veranden vornehmen (vgl. Zech 2005, S.
23). Diese beiden beschriebenen Arten, sich im niRRah der Testierung mit
Programmplanung zu beschaftigen, sind optionalrucick verpflichtend und von Modellseite
her ist hier ein grof3er Spielraum gegeben. So ensches plausibel, dass im zu
analysierenden empirischen Material zum Einen wengranderungen vorliegen und zum
Anderen innerhalb des vorhandenen Materials zugr@romplanung eine grof3e Bandbreite

an Befunden festgestellt werden konnte.

Die Einrichtungen aus deReproduktionskontex@taat haben im Bereich Programmplanung

mehr Veranderungen vorzuweisen, als die Einricreangus dem Reproduktionskontext

“1 An dieser Stelle ist anzumerken, dass die TermgielgProgrammplanung” des Modells von Schlutz auf
Volkshochschulen zutrifft, die in einem Programnthelire Veranstaltungen anbieten. Bei privaten
Einrichtungen sind die Begrifflichkeiten wenigerrggramm® und ,Veranstaltungen“, sondern ,Mallnahmen*
die konzeptioniert und geplant sowie ,Kurse“, digahgefiihrt werden.
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Markt. Es lasst sich aus dem vorliegenden Mateni@ht erschlieen, warum mehr
Veradnderungen auf die staatlichen Einrichtungehaaf die privaten Einrichtungen entfallen.
Es ware zu vermuten, dass die staatlichen Einmg/#n oder eine der staatlichen
Falleinrichtungen im Rahmen der Testierung auf Bi®grammplanung gesondert ein
Augenmerk gelegt haben und sich daraus die Differergibt. So haben die staatlichen
Einrichtungen die Mehrzahl an Verdnderungen beza@gdrdie Programmplanung, genauer
bezogen auf das Programmheft, vorgenommen. Bei ldenmerziellen Einrichtungen

hingegen existiert kein Programmheft wie bei dematiithen, sondern es sind einzelne

Malinahmen, die durchgefiihrt werden.

In Bezug auf dieTeilnehmereinbindungexistiert keine Differenz in der Anzahl der
erforschten Befunde. Es wére denkbar, dass dieicBiongen, die ihre Teilnehmenden
eingebunden haben, diese nicht speziell zur Th&Ratigrammplanung und diesbeziglichen
Anderungswiinschen befragt haben, obwohl es sinmrsttheint, Teilnehmende beziiglich
ihrer Interessen zu einzelnen Punkten der Progrdamapg, wie zu den Kurszeiten und dem
Turnus des Programmheftes zu befragen. Oder algerEirichtungen entsprechen den
Winschen der Teilnehmenden in Punkto Programmptartdier konnte wie auch im Bereich
Aufbauorganisation gelten, dass die Teilnehmendeaumk Einblick in diesen
innerorganisatorischen Ablauf der Programmplanuatzgeh und daher erwartungsgeman auch
keine Anderungswiinsche dazu duRern kdénnen. Auske Mermutungen lassen sich aus dem

Material nicht eindeutig beweisen.

5.3.4.3 Werbung und Offentlichkeitsarbeit

Deskription der Befunde zu Werbung und Offentlichkétsarbeit

Dem Handlungsbereich Werbung und Offentlichkeitsarlfsiehe Kapitel 3.3)konnten
innerhalb der Interviewcodierung am wenigsten Tieden (sechs Nennungen) zugeordnet
werden. Dennoch liegen in diesem Bereich bezuglehzentralen Fragestellung relevante
Veranderungen, die im Folgenden aufgefthrt werden.

Die Erstellung von Informationsflyern in verschiedergprachenwurde bereits im Bereich
Bedarfserkennung (siehe Kapitel 5.3.4.1) aufgefllnnd zitiert, kann aber auch als
Veranderung im Bereich der Werbung und Offentliétsesbeit angesehen werden. Die Flyer
stellen hier eine medial organisierte Kommunikatt@r Einrichtung nach auf3en dar (siehe
Kapitel 3.3, Bereich (8) Werbung).
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Ebenfalls zur Werbung zahlt die Subkategdtiglikation fremdsprachlicher Informationen
auf der HomepageDiverse Informationen sollen neben der deutscBerache auch in
anderen Sprachen auf der Homepage der Einrichinsglear sein:

»Wir sind gerade dabei, die fremdsprachlichen Inf@tionen ins Internet zu stellen. Erst mal
so als Primarwerbung, um Gberhaupt Interesse alefut (EA, IP1: 1124-1121)

Es wird deutlich, dass Werbung an sich bereitstiexis, z.B. in Form der genannten
Informationsflyer oder der Homepage, jedoch nochtnin fremden Sprachen.

Darlber hinaus wird diginfihrung eines Newsletten®ch als Veranderung im Rahmen der
LQW-Testierung angebracht.

.Den Newsletter gab’s noch gar nicht vorher. Derbéa wir also beispielsweise jetzt in der
Retestierungsphase entwickelt.” (EA, IP1: 1120-)121

Dieselbe Einrichtung fihrt die Inhalte des Newslettin ihrem Selbstreport noch etwas
genauer aus;Damit mochten wir Uber das Programm hinausgeheridéormationen
kommunizieren, auf aktuelle, zusatzlich eingerteht&ngebote hinweisen und Uber das
‘Innenleben” der VHS informieren.{Selbstreport, EA: 77) Wie die oben genannten
Informationsflyer ist auch ein Newsletter ein Konmikationsmedium der Einrichtung nach
aul3en.

Der letzte Subcode innerhalb des Bereichs WerbuadgQffentlichkeitsarbeit ishbdruck der
Mitarbeiterqualifikation im Programmbheft(siehe Zitat S. 145 in Kapitel 5.3.4.2
Programmplanung). Es stellt neben einer Veranderdeg Programmheftes auch eine
Veranderung im Bereich Werbung und Offentlichketltsit dar. Damit will die Einrichtung
»1eilnehmer mehr Transparenz® (EA, IP1: 75Bieten.

Die genannten Befunde im Bereich Werbung und Oftdrkeitsarbeit konnten innerhalb der
Interviews in einestaatlichenEinrichtung, dikeine Teilnehmenden eingebundhen, eruiert

werden. Innerhalb der Interviews in der zweiteratlighen Einrichtung sowie in den beiden
privatwirtschaftlichen Einrichtungen sind keine &uGngen, die dem Bereich Werbung und

Offentlichkeitsarbeit zuzuordnen wéren, zu verzegh
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Interpretation der Befunde zu Werbung und Offentlichkeitsarbeit

Weshalb es kaum Verdnderungen bezogen auf deneleienden im Handlungsbereich

Werbung und Offentlichkeitsarbeit im Rahmen der LQWstierung gibt, konnte damit

begriindet werden, dass dieser Bereich innerhall@delitatsbereiche, die das LQW-Modell

vorgibt, keine Bericksichtigung findet. Es werdeainke verbindlichen Anforderungen

gestellt.

Dass es eine staatliche Einrichtung ist, die einvigenderungen im Bereich Werbung und
Offentlichkeitsarbeit vorweist, und dass die prératEinrichtungen keine Veranderungen
hierzu benennen, kdnnte damit zusammen hangen,diaginrichtungen aus dem Kontext

Markt schon immer Werbung in relativ hohem Mal3eibeéen haben. Somit war es fir diese
Einrichtungen mit der Einfihrung von LQW nicht maetiitig, diesbeztiglich zu handeln. Die

Einrichtungen aus dem Kontext Staat sind dagegsnimr Laufe der letzten Jahre durch
Mittelkiirzungen von Seiten der offentlichen Handwaezwungen, Werbung zu machen.
Das héngt damit zusammen, dass sie sich mehr uhdiiber ihre Teilnehmenden und deren
Gebuhren finanzieren und um die Teilnehmer werb&asen, was die kommerziellen schon
immer getan haben, da sie nicht so hohe Mittelzenveggen erhalten. Allerdings ist die

Tatsache, dass lediglich eine staatliche Einrigptudie ihre Teilnehmenden nicht

eingebunden hat, Veranderungen in diesem Bereiahdefuhrt hat, nicht Uber zu bewerten.
Denn insgesamt betrachtet hat der Bereich Werbuach annerhalb der gesamten

Umgestaltungsprozesse der staatlichen Einrichtumgenwenigsten Veranderung erfahren.
AulRerdem ist es nur eine einzelne staatliche Hituitg, die Verdnderungen im Bereich
Werbung verzeichnen konnte.

Das heil3t, weder die Einbindung der Teilnehmendenhnder Kontext, aus dem die

Einrichtung stammt, hat einen Einfluss auf die Aizan Veranderungen, bezogen auf den

Teilnehmenden.
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5.3.4.4 Anmeldung und Beratung

Deskription der Befunde zu Anmeldung und Beratung

Im Handlungsbereich Anmeldung und Beratung (vechkeiKapitel 3.3) konnten Uber das
Interviewmaterial mit 30 Nennungen zahlreiche Vedegmngen im Handeln der
Mitarbeitenden, bezogen auf den Teilnehmendendestiit werden.

Wie in Kapitel 3.3 beschrieben, kann dieser Bereath zentrale Schnittstelle zwischen
Einrichtung und Teilnehmenden angesehen werdendgiglaOrganisationsangehdrigen im
Bereich der Anmeldung und Beratung direkten Kontaktlen Teilnehmenden haben.

Die Veranderungen konnten in drei Ubergeordnetek&@eborien gefasst werden: Erstens
Erweiterung ServigezweitendKundenkommunikatioand dritteng=ortbildung Mitarbeitende
der Anmeldung

Unter dem SubcodeErweiterung Service stehen konkrete Veranderungen (sieben
Nennungen), die zeigen, dass der Service fur dieéfenenden auf vielfaltige Art und Weise
optimiert wurde. Im Folgenden werden die genannferanderungen jeweils anhand von

Interviewtextstellen prasentiert.

EinfUhrung TreuebonusaktionWir mussten endlich was dafir tun, dass unsere treuen
Kursteilnehmer auch mal was von uns zurick bekomifien Wir haben das dann im
Rahmen von LQW relativ systematisch realisiert B(HP2: 754-758)

Im Selbstreport der Einrichtung, die die Treuebaktion im Interview einbrachte, wird
hierzu Folgendes formulierjEine weitere Form der Kundenbindung ist die Eintiiing der
Treue-Bonus-Gutschriften seit 2008 in Hohe von @&Qaro fur Kundinnen und Kunden, die
in den letzten funf Semestern zehn oder mehr Kiasgcht haben.(Selbstreport, EB: 87)

Ermoéglichung von Raten- und Kartenzahlung, wie itergn Bereich Bedarfserkennung
angefuhrt:,Man schaut schon, dass der Teilnehmer mehr Kusti€.i.). Man sieht auch,

dass wir ihm anders begegnen. Man kommt ihm vidir matgegen durch verschiedene
Dinge, die wir so machen, wie Ratenzahlung, ECéfaahlung.” (EA, IP3: 643-647)

Die Differenzierung des Anmeldeverfahrens im Allgenen sowie konkret die
Ermoglichung der Onlineanmeldung wurden ebenfallsreibs im Handlungsbereich
Bedarfserkennung (vgl. Kapitel 5.3.4.1) aufgefiimt zitiert. Da diese Untercodes jedoch
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den Handlungsbereich Anmeldung und Beratung genaetseffen, sollen sie an dieser Stelle

nicht unerwahnt bleiben.

Erweiterung Anmeldezeit,Dass wir die Anmeldezeit ausgeweitet haben. Solvaldim
Internet erscheinen, kann sich der Kunde anmelBas. war friiher ja nicht so.” (EA, IP3:
649-651)

Verbesserung Telefonservicdas hat auch mit LQW zu tun, dass wir uns tUbenegsie
konnen wir unseren Telefonservice verbessern. Deann Sie anrufen, ist oft niemand da.
Oder (...) Sie haben nicht unbedingt sofort einenpfethpartner. Und da wollen wir jetzt
versuchen, das zu verbessern und Uberlegen, olmight eine Honorarkraft anstellen, die
auch ein bisschen telefontrainiert ist, die auatufrdlich gewinnend am Telefon auftritt. Und

das ist so ein neues Projekt, was wir machen.” (PA; 976-983)

EinfUhrung Abendprasenz:

»Wir haben eine Abendprasenz eines HPM eingefifhr) Wir haben die Abendprasenz also
so, dass eben die padagogische Kraft im Buiro r&d, wir haben unten am Eingangsbereich
Hausmeister oder Aufsichten (...). Die kénnen sag@€ann ich nichts zu sagen, gehen Sie
bitte zu Frau soundso in dem und dem Blro, daashcdein Ansprechpartner'.“ (EA, IP2:
680-690)

Der SubcodeKundenkommunikationst mit 22 Nennungen sehr umfangreich. Inhaltich
beziehen sich alle hier zugeordneten Interviewestedluf die Kundenkommunikation, speziell
im Handlungsbereich der Anmeldung und Beratunglelim Unterkategorien der Subkategorie
Kundenkommunikation finden sich  Uberschneidungen mit dem Bereich der
Organisationskultur und dem darin befindlichen Swaec Intensivierung und
Individualisierung der Kunden-/Teilnehmer- und Lenorientierung (siehe Kapitel 5.3.1).
Die dem Subcod&undenkommunikatiozugeordneten Textstellen sind — im Unterschied
zum oben genannten Subcdgleveiterung Service grof3tenteils abstrakt und unspezifisch in
ihrem Inhalt, selten sind konkrete Beschreibungehadten.

Folgende Unterkategorien zur SubkategoKendenkommunikationkonnten aus dem

vorliegenden Interviewmaterial eruiert werden:
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- Intensivierung der Einzelbetreuung (Einzelgespriidbs Teilnehmenden (elf)

- Steigerung der (Kunden-)Freundlichkeit (sieben)

- Offnung und Kiirzung der Kommunikationswege fir fieimer, Reduktion von
Blrokratie (zwei)

- Systematisierung des Beratungsablaufs (eins)

- Beschaftigung mit Kundenkommunikation (eins)

Exemplarisch zu dem Untercode Intensivierung dez&betreuung (Einzelgesprache) des
Teilnehmenden sollen einige der elf Interviewstelidiert werden:

.Diese Einzelfallbetreuung wurde eingefuhrt, alsssdndividuelle hat sich mehr ausgepragt.
Und die Arbeit mit dem einzelnen Teilnehmer isst&kt worden.” (ED, IP3: 295-297)

.Das sind solche Sachen, dass heute mehr indivielaglbeit im Vordergrund steht.” (ED,
IP4: 293-294)

,und dann wurde es immer starker teilnehmerbezoget LQW hat im Grunde genommen
meine Richtung erst mal bestétigt (...). Das hat emren Impuls gegeben, zu sagen, das
musst Du eigentlich noch starker, noch intensivacmen. So wie ich meinen Teilnehmern
sage, sie konnen von lhren Kunden nicht genug wjissege ich mir, ich kann von meinen
Teilnehmern nicht genug wissen. Ich muss ja wissbnda zum Beispiel gerade eine
Scheidung lauft, (...) um ihren Gemditszustand, ilmf@atmefahigkeit zu kennen. Oder einer
bekommt seit vier Wochen kein Geld mehr von deeisdgentur. Der hat was anderes im
Kopf. Da fuhre ich ein Einzelgesprach. (...) Die wigsdass das hier sehr personenbezogen
ist. Da wird auch nicht auf die Uhr geschaut.” (EI5: 373-386)

Die Falleinrichtungen berichten im Rahmen der M&ws von einer Steigerung der
(Kunden-)Freundlichkeit in Folge der LQW-Testierumder angestof3en durch diese:

,und ansonsten denke ich, dass wir in unserer Adona sehr freundliche Frauen haben,
das ist nicht immer so gewesen, (...) weil auch eleses Kundenverstandnis nicht so da
gewesen ist. Und das ist etwas, was man stark WBémelass gerade bei den

Verwaltungskolleginnen und Kollegen so der Lernet mnehr im Mittelpunkt steht, als er

friher mal gestanden hat.” (EA, IP1: 955-960)

Seite 152 von 247



.Der Hausmeister hat neue Anforderungen, wo mart,sagger bitte freundlicher.” (EA, IP3:
808)

»LAulRenstehende erleben uns jetzt als unheimlidmefreundlich und unterstiitzend. Und die
haben das Geflnhl, (...) dass uns an jedem Einzelmeas diegt. (...) das ist unsere Qualitat
auch.” (EB, IP3: 548-550)

»Also, man ist freundlich zum Kunden und der Kumidlt sich gebunden. Dass das wieder
ins Bewusstsein gerat (...), diese Interdependenz Kwondenkontakt und auch (...)
Kundenbindung, das glaube ich schon, dass dastatreker wurde.” (EB, IP1: 629-633)

Weitere genannte Veradnderungen innerhalb des Sabdtahdenkommunikatiosind die
Offnung und Kiirzung der Kommunikationswege fir fi@lnehmenden (vgl. EB, IP2: 593-
608 und 614-616), die Systematisierung des Beraabigufs (vgl. EB, IP1: 619-633) sowie
die Beschaftigung mit Kundenkommunikation im Allgeimen (vgl. EB, IP1: 681-688).

Im Bereich Anmeldung und Beratung bleibt noch amfihlen, dass diMitarbeitenden der
Anmeldung fortgebildeturden:

»Also wir haben den Teilnehmer durch dieses InseabiLQW, A.M.] aus meiner Sicht noch
mal starker (...) in den Kundenblick nehmen koénneth wms als Dienstleister begreifen
konnen, auch indem wir die Mitarbeiterin bei dermfeidung auf Fortbildung geschickt
haben.” (EB, IP3: 504-507)

Geteilt nach denReproduktionskontexteder Einrichtungen ergibt sich folgendes Bild,
bezogen auf die Befunde im Bereich Anmeldung unceg: Die staatlichen Einrichtungen
nehmen mit 19 Nennungen deutlich mehr Veranderungenals die privaten Einrichtungen
mit elf Nennungen. Der Subcod@&weiterung Servicdesteht ausschliel3lich aus Nennungen
der staatlichen Einrichtungen. Die Hélfte der Nergen (elf von 22) innerhalb des Subcodes
Kundenkommunikatiokommen ebenfalls von den staatlichen Einrichtun@sr Untercode
Intensivierung der Einzelbetreuung (Einzelgesprades Teilnehmenden entfallt mit zehn

von elf Nennungen fast komplett auf die privatenriEhtungen.

Die Verteilung der Befunde nach d8trategieder Einrichtungen zeigt, dass Einrichtungen,

die Teilnehmende nicht eingebunden haben, mehr nderangen (18 Nennungen) im
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Bereich Anmeldung und Beratung zu verzeichnen habais Einrichtungen, die
Teilnehmende eingebunden haben (12 Nennungen).i @atfallen innerhalb des Subcodes
Erweiterung Servicesechs Nennungen auf Einrichtungen, die Teilnehmemicht

eingebunden haben, und eine Nennung auf eine Biang, die Teilnehmende eingebunden
hat. Der SubcodeKundenkommunikatiorenthalt in etwa gleichviele Nennungen von
Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunden hab&2 (ennungen), wie von

Einrichtungen, die keine Teilnehmenden eingeburddren (zehn Nennungen).

Interpretation der Befunde zu Anmeldung und Beraturg

Dass im Bereich Anmeldung und Beratung mit insgés&® Nennungen zahlreiche
Veranderungen im Handeln der Organisationsangedtirigezogen auf den Teilnehmenden
im Zuge der LQW-Testierung vorgenommen wurden, ubtla verschiedene
Interpretationsansatze.

Zum Einen bietet der Handlungsbereich Anmeldung Bedatung ein breites Spektrum an
Maoglichkeiten fur Veranderungen im Handeln der @igationsangehdrigen, bezogen auf
den Teilnehmenden. Dieses breite Spektrum macfiiredie Einrichtungen auch einfacher,
Veranderungen bedarfsorientiert umzusetzen.

Zum Anderen stellt das LQW-Handbuch (Zech 2005)krhalb des Qualitatsbereichs 10
»Kundenkommunikation{Zech 2005, S. 35) umfangreiche Anforderungen atlessamt dem
Bereich Anmeldung und Beratung nach Schlutz zugesrdwerden konnen. Die
Einrichtungen werden den Anforderungen der ModéNekler gerecht, wie sich an den
genannten Veranderungen des empirischen Materdésen lasst. Daher ist die Fille an
Veranderungen in diesem Bereich nachvollziehbar.

Werden die Veranderungen, bezogen auf ihren Ingahlauer betrachtet, so zeigt sich im
SubcodeErweiterung Servicedass es sich um Veranderungen handelt, die vichmum
Laufe der Zeit und im Zuge der Etablierung neuedide notwendig geworden sind. LQW
gab den Anstof3, die ohnehin anstehenden Entwic&ngvie die Onlineanmeldung,
voranzutreiben und LQW wurde zum Anlass genommergits angedachte Veranderungen
anzupacken und zu realisieren. Beispielsweise éeEtfliihrung des Treuebonuses erwahnt
die Interviewpartnerin, dass dies schon langerGadanke von ihr gewesen sei, der nun im
Rahmen von LQW verwirklicht werden konnte:

-Wir haben immer gesagt, also wir missten jetztliehdnal was andern. Also, wir missten
unsere Gebihren flexibilisieren und diese Staffgigegeschichte einfihren. Wir mussten

endlich was dafur tun, dass unsere treuen Kurstbiimer auch mal was von uns zuriick
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bekommen. Und solche Dinge. Und die lagen dannsagem auf Halde und wir haben die
dann im Rahmen von LQW relativ systematisch realiSi(EB, IP2: 753-758)

Es kann konstatiert werden, dass von den Veranderumer Subkategori&rweiterung
Service der Teilnehmende, Lerner und Kunde direkt prafitieveil die Verdnderungen
speziell auf den Kundenservice bezogen sind. Eg sa&h empirisch, dass das LQW Modell
zur Steigerung der Teilnehmerorientierung beitrégtd der Teilnehmende eine grol3ere
Bedeutung erfahrt. Das trifft insbesondere auch @em Untercode Intensivierung der

Einzelbetreuung (Einzelgesprache) des Teilnehmenden

Die Analyse der Interviewtextstellen, getrennt nadbn Reproduktionskontexterder
Einrichtungen, hatte zum Ergebnis, dass die staatti Einrichtungen im Bereich Anmeldung
und Beratung mehr unternommen haben, als die pnvgt9 zu elf Nennungen). Dies kann
verschiedene Grunde haben, was eine genauere IRetigcder Textstellen erfordert. Die
staatlichen Einrichtungen haben ihren Service eenteidie privaten nicht. Es koénnte sein,
dass bei den kommerziellen Einrichtungen keine Matligkeit bestand, zum Beispiel eine
Abendprasenz der Mitarbeitenden einzufihren, da Kiese hauptsachlich tagsuber
stattfinden und dann die jeweiligen AnsprechpartraerOrt sind. Auch ist die Klientel eine
andere. Es bedarf bei den privaten Einrichtungehtrden Service einer Ratenzahlung, da die
Kurse von einem GrofRkunden — haufig der Arbeitsagen bezahlt werden und nicht von
den Teilnehmenden selbst, wie es bei den staatliEn@ichtungen der Fall ist.

Es fallt auf, dass die kommerziellen Einrichtungsghr viel Wert auf den Ausbau der
Einzelbetreuung legen, was die staatlichen in deartiews kaum genannt haben. Dies
konnte damit in Zusammenhang stehen, dass das ri-ilore Einzelgesprachen und die
intensivierte Einzelbetreuung die Chance auf ddnlgeeichen Abschluss einer von der
Arbeitsagentur finanzierten Mal3nahme erhdéhen. e die Mal3hahme dazu fuhrt, dass
Teilnehmende in die Selbstandigkeit gefihrt werdegnotigen sie keine Leistungen der
Arbeitsagentur mehr und die Arbeitsagentur wirdseieEinrichtung weitere Auftrage und
damit weitere Teilnehmende vermitteln, da sie vam dMallnahmen dieser Einrichtung
Uberzeugt ist. Davon ist die Einrichtung wiederubihdngig, weshalb sie grof3es Interesse
daran haben dirfte, dass MalRnahmen erfolgreictsablgssen werden.

Neben dieser Argumentation ist die Tatsache, dasspdvaten Einrichtungen insgesamt
weniger Teilnehmende haben, als die staatlichendBiiningen eine Erklarung dafir, dass die
privaten mehr Einzelgesprache fuhren konnen, a&lesthon aufgrund der erhdhten

personellen Kapazitat. Die staatlichen oder offeimtechtlichen Einrichtungen kdnnen es
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nicht leisten, mit jedem Teilnehmenden Einzelgedpeazu fihren. Bei kommerziellen
Einrichtungen ist es von Vorteil, dass die Perstie, den Teilnehmenden im Kurs hat,
zugleich fest in der Einrichtung beschaftigt istdudaher auch die Madglichkeit hat,
Einzelgespréache zu fihren, da sie auch dafir emttlolid. Bei den staatlichen Einrichtungen
sind die Lehrenden meist freie Mitarbeiter und Hamnkréfte (Dohmen 2005, S. 459), die fur
die Durchfiihrung der Veranstaltung, nicht aber darthinaus fur die individuelle Betreuung

der Teilnehmenden bezahlt werden.

Im SubcodeErweiterung Servicenachen die Einrichtungen mehr, die ihre Teilnehsean
nicht eingebunden haben. Es ist anzunehmen, dasghides Bedarfs an Serviceerweiterung
bewusst waren und dafur eine Einbindung nicht ngegesen ist. Ein Mehr an Befunden
ware aber von den Einrichtungen, die ihre Teilnaihea eingebunden haben, zu erwarten
gewesen, da Verbesserungen im Servicebereich basomd Interesse der Teilnehmenden
oder der Kunden stehen. Vermutlich aber hatterEdieichtungen keine Anderungswiinsche
von den Teilnehmenden erhalten.

Im Bereich Kundenkommunikatiomachen Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunden
haben, gleichviel wie Einrichtungen, die keine elimenden eingebunden haben. Dies kann
damit erklart werden, dass das LQW Modell im Qésdivereich 10Kundenkommunikation®

(Zech 2005, S. 35) diese Veranderungen fur denltttea Testats voraussetzt.

5.3.4.5 Veranstaltung

Deskription der Befunde zur Veranstaltung

Veranstaltung ist der Handlungsbereich (vergleidkapitel 3.3), der innerhalb der
Ablauforganisation von der Anzahl der Nennungendaitter Stelle nach den Bereichen
Anmeldung und Beratung sowie Evaluation steht. dsagit konnten mit 21 Nennungen
zahlreiche Befunde erforscht werden.

Sowohl in Bezug auf die Veranstaltungsplanung, zuBeispiel in Form von
Konzeptuberarbeitungen, als auch in Bezug auf deraistaltungsdurchfuhrung, zum
Beispiel in Form von verstarkter Teilnehmerorientreg, werden Verdnderungen aufgefihrt.
Die Befunde lassen sich in die SubkategoN&ranstaltungsplanungsieben Nennungen)
und Veranstaltungsdurchfihrungneun Nennungen) einteilen. Weitere zwei Subkategor
beinhalten dieMdglichkeit der Nacharbeitung verpassten Unterricligwei Nennungen)
sowie dieQualifizierung der Kursleitendeftrei Nennungen).
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Innerhalb des Subcode¥eranstaltungsplanungwird die verbesserte Organisation der
Unterrichtsvorbereitung als Veranderung im Rahmen@ualitatstestierung genanpilso

die Stundenpléane sind eher da (...) vom padagogischger (...). Das ist fir meine Arbeit
erleichternd, ich kann mich besser vorbereiten.D(EP3: 293-297)

Das Unterrichtskonzept wird im Zuge von LQW regdkigdh Uberarbeitet und
weiterentwickelt: ,Es hat sich gezeigt, dass durch die Einfihrung sdge
Qualitatssicherungsinstrumentes [LQW, A.M.] Dingedars gesehen werden, also man hat
einen eigenen Blick dafur, der hat sich verandert) Gerade beziglich Konzepterarbeitung
und Konzeptbetreuung. So ein Konzept ist eineesache und da muss man sich ab und zu
hinsetzen und sagen, okay da muissen wir das emaodiere andern oder einbauen oder
anpassen. Das sind Sachen, die jetzt in Zusammeiharbt dem padagogischen Leiter
passieren. Das ist eine gute Sache, denke ichalier Dingen auch fiur die Teilnehmenden.”
(ED, 1P4: 244-253)

Die Teilnehmerorientierung innerhalb deWeranstaltungsplanung wie auch der
Veranstaltungsdurchfiihrungurde verstarkt;Dass man sich mehr Gedanken darum macht,
wer sitzt vor einem, was kann man wie riberbringem den Anforderungen der
Teilnehmenden auch gerecht zu werden.” (ED, IP8-331)

Lveranderung in der Hinsicht, dass man sich inteesium die einzelnen Personen oder um
den einzelnen Teilnehmer kiimmert. Vielleicht was fléher klassenorientierter, dass man
sagt, das ist die Klasse oder die Teilnehmergrupae. hat sich jetzt dahingehend verandert,
dass man sich auch individuelle Sachen anschaut. $¢ht vor einer Klasse, aber die Klasse
besteht aus einzelnen Teilnehmern und dass mandsidieute mit LQW mehr Gedanken
macht und sagt okay, haben ja auch alle untersdiote®l Voraussetzungen, (...) das muss ich
schon individuell abstimmen.” (ED, IP4: 348-363)

In einer Einrichtung wurde im Rahmen von LQW bemriigder Veranstaltungsdurchfiihrung
der Standard eingerichtefjdass die Kursleitungen zu Kursbeginn die Erwartengder
Teilnehmenden abfragen” (EB, IP3: 376-377)

Zur Veranstaltungsdurchfihrunguurde noch genannt, dass darauf geschaut wird, des
Teilnehmendegein positives Lernergebnis mit nach Hause nehmamk sich wohl fahlt hier

und eine gute Lernatmosphare vorfindet” (EB, IP30511)
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Mit dem SubcodeMdglichkeit der Nacharbeitung verpassten Unterrscisthildert eine
Einrichtung, dass,wenn ein Teilnehmer bestimmte Arbeiten, bestimn8achen,
Kenntnisnachweise uns nicht geliefert hat, dannobekt er die Gelegenheit, veranderte
Fragestellungen zu Hause auszuarbeiten und eirciugai Damit er nachweisen kann, dass
er den Stoff nachgearbeitet hat. Das haben wirdrtiticht gemacht.” (ED, IP1: 514-518)

Der SubcodeQualifizierung der Kursleitendemeint, dass im Zuge der LQW-Testierung
zwei der befragten Einrichtungen zusatzliche Fltinigen fur die padagogischen
Mitarbeitenden mit Lehrfunktion durchgefiihrt haldggl. EB, IP4: 207-219; EB, IP 5: 455-
458; ED, IP3: 284-285).

Eine Trennung der Befunde nach dem Kriterium Beproduktionskontextesgibt deutlich
mehr Veranderungen bei den privatwirtschaftlichenriehtungen (15 Nennungen) als bei
den staatlichen Einrichtungen (sechs Nennungen).

Von den 15 Nennungen der privatwirtschaftlichenriEhtungen entfallen sechs auf die
Veranstaltungsplanung und sechs auf die Veranstgturchfihrung, zwei auf die
Mdoglichkeit der Nacharbeitung verpassten Untersclbd eine auf die Qualifizierung der
Kursleitenden. Die sechs Nennungen der staatlicBewichtungen verteilen sich auf
Veranstaltungsdurchfihrung (drei Nennungen), Vdansmgsplanung (eine) und

Qualifizierung der Kursleitenden (zwei).

Werden die Befunde unterteilt nach dem Kriteriumr d&trategie zeigt sich, dass
Einrichtungen, die ihre Teilnehmenden in den LQWZRss einbinden, deutlich weniger
Veranderungen (sieben Nennungen) anfiuihren, alscBiangen, die ihre Teilnehmenden
nicht einbinden (14 Nennungen). Die sieben Nennoimige Einrichtungen, die Teilnehmende
eingebunden haben, verteilen sich auf die Veransigéplanung (eine Nennung), die
Veranstaltungsdurchfiihrung (vier Nennungen) und Qigalifizierung der Kursleitenden
(zwei Nennungen). Die Einrichtungen, die ihre Teflmenden nicht eingebunden haben,
weisen sechs Nennungen in der Veranstaltungsplanurfginf in  der
Veranstaltungsdurchfihrung, zwei mit der Mdgliclhkeles Nacharbeitens verpassten

Unterrichts und eine in der Qualifizierung der Kartenden vor.
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Interpretation der Befunde zur Veranstaltung

Dass innerhalb des Handlungsbereichs Veranstalturig21 Nennungen relativ viele
Veranderungen vorgenommen wurden, verwundert vor Héntergrund, dass die Analyse
des LQW-Handbuchs (vgl. Kapitel 5.2) ergeben hassddas Modell fir den Bereich
Veranstaltung oder Lehr-Lern-Prozess kaum Anfondgen stellt. Die Erfullung der wenigen
Vorgaben, die das Modell fur den Qualitatsbereiglh&hr-Lern-Prozess{Zech 2005, S. 29)
formuliert, ist an den im Bereich Veranstaltung ikotbn Interviewstellen und dem
empirischen Material abzulesen.

Wie auch der Handlungsbereich Anmeldung und Begatust der Handlungsbereich
Veranstaltung eine Schnittstelle zwischen Einriogtuund Teilnehmenden und bietet
zahlreiche Veranderungsmaoglichkeiten in Bezug aerfi deilnehmenden. Die Breite und
Unterschiedlichkeit der Befunde im Bereich Veralstay lasst darauf schlieBen, dass die
Einrichtungen voneinander differierende Bedarfeemabnd das Modell den Spielraum l&asst
(vgl. Zech 2005, S. 24), diesen jeweils gerechtwarden.Dies erklart auch die hohere

Anzahl an eruierten Veranderungen.

Das Mehr an Befunden ifReproduktionskontedlarkt konnte damit zusammenhéngen, dass
die Einrichtungen aus dem Kontext Staat ihr Lelspeal meist nicht in den Prozess nach
LQW einbinden, da sie die Lehrenden hauptséchliochr (Honorarvertrage beschaftigen.
Daher konnen die Lehrenden staatlicher Einrichtaongeenn sie nichts von LQW
mitbekommen, auch keine Anderungen in ihrem Handelmehmen. Die kommerziellen
Einrichtungen hingegen beschéaftigen padagogischéarbitende mit Lehrfunktion in
Vollzeit und beziehen diese gleichermal3en in deNMLERrozess mit ein wie padagogische
Mitarbeitende mit disponierendem Aufgabenprofil oderwaltungskrafte. Daher sind in den
privatwirtschaftlichen Einrichtungen mehr Verandegen zu verzeichnen.

Die Veranderungen, die die staatlichen Einrichtunigieerhaupt genannt haben, beziehen sich
auf von der Einrichtungsleitung an die Kursleitemderangetragene Sachverhalte, wie die
Qualifizierung der Kursleitenden. Beziglich des mdidaktischen Bereichs der Planung und
Durchfiihrung der Veranstaltungen, fur den die Kaitshden selbstandig verantwortlich sind,
wurden keine Veranderungen der staatlichen Einurgen aufgefuhrt, was wiederum obige
Erklarung stitzt.
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Das empirische Material liefert keine Erklarung daf weshalb Einrichtungen, die
Teilnehmende eingebunden haben, weniger Verandenwmnehmen als Einrichtungen, die
ihre Teilnehmenden nicht eingebunden haben.

Die Nennungen verteilen sich unabhangig von debiBdung/Nicht-Einbindung tber alle
Subcodes, wobei auf Einrichtungen, die Teilnehmendat eingebunden haben jeweils mehr
Veranderungen kommen. Daher liegt die Vermutungenatass die Einbindung/Nicht-
Einbindung keinen Einfluss auf die Art der Veranohgen hat.

Wird genauer analysiert, wie sich die 14 Nennungkm beiden Einrichtungen, die
Teilnehmende nicht eingebunden haben, auf die k@zeinrichtung verteilen, zeigt sich,
dass die Veranderungsnennungen ausschlief3lich rdetgm Einrichtung entstammen und
keine Nennung aus der staatlichen Einrichtung kanretnzufolge ist die Aussagekraft der
Mengenverteilung nach Einbindung/Nicht-Einbindutayls herabgesetzt und bezieht sich auf
lediglich einen Fall.

5.3.4.6 Evaluation

Deskription der Befunde zur Evaluation

Innerhalb der Ablauforganisation sind im Handluregsiich Evaluation die héaufigsten
Nennungen (36) von Veranderungen im Handeln bezagénden Teilnehmenden zu
verzeichnen.

Die hier herausgestellten Verdnderungen bezieldmwar allem auf die Beschéftigung mit
Evaluationsverfahren(21 Nennungen) in unterschiedlicher Art und Weis@n der
EinfUhrung Uber die Intensivierung und Systematigig bis hin zur Modifikation dieser
Verfahren.

Die restlichen Befunde konnten in die SubcoBeschwerdemanagemefvier Nennungen)
Selbstevaluation/Selbstreflektigneun Nennungen) urferemdevaluation(zwei Nennungen)
gefasst werden.

Im Folgenden werden die Veranderungen innerhaltsdbkategorien n&her beschrieben.

Im Subcode Evaluationsverfahrenwurde die Einfihrung oder Wiedereinfuhrung von
Evaluationsbdgen in allen vier Falleinrichtungers aferdanderung bezogen auf den

Teilnehmenden aufgefuhrEvaluationsbdgen haben wir eingefihrt.” (EA, IPE73-674)

Es wurde im Zuge von LQW auch bezuglich des Zekpes des Einsatzes der

Evaluationsbdgen variiert:
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-Wir holen das Feedback ein (...). Insbesondere danch im Nachhinein, also sozusagen
nach einem Jahr praktischer Tatigkeit.” (EC, IPRZ5505)

In welchem Umfang die Bégen eingesetzt werden, aund Rahmen von LQW verandert
und unterscheidet sich auch von Einrichtung zu iEmung: ,Wir haben diese
Feedbackbégen eingefiuhrt, diese Evaluationsbdgem.sBtzen wir nach einem bestimmten
Verfahren ein, nicht flichendeckend, weil das untaeh tberfordern wirde. Aber wenn es
neue Kursleitungen sind, wenn es AuffalligkeitefKurs gibt oder wenn ein Kursleiter lange
nicht mehr mit einem Evaluationsbogen beobachtetevin seiner Arbeit, dann setzen wir
das Instrument ein.” (EB, IP3: 358-363)

Ein weiteres Ergebnis aus den Interviews ist dettensivierte Einsatz von
Evaluationsverfahren:

,Gut es hat sich noch viel mehr verbessert, demkemir. Weil wir viel mehr nachfragen
auch bei den Kunden, das haben wir vorher nichtaggm "Ja, wie geht es Ihnen im Kurs,
sind Sie zufrieden?” Wir evaluieren die Kurse urabdm ein bestimmtes System der
Evaluation fir neue Kursleiter und neue Inhalte.r Wiefragen alle Blockseminare,
Bildungsurlauber und so weiter. Das haben wir fniiimeTeilen gemacht in der Frauenwoche
(...), aber neue Kursleiter und neue Inhalte nichibadingt (...). Also das machen wir jetzt
viel regelmaRiger.” (EB, 1P4: 228-236)

Des Weiteren konnte festgestellt werden, dass dwaluBtion systematischer und
standardisierter von Statten geht:

.ES gab friher schon kleine Fragebdgen, Teilnehnaggbdgen. Aber die Systematisierung
ist zweifellos durch LQW vorangetrieben worden. A(EP1: 1087-1088)

.Zum Beispiel Feedbacksachen, die ich sonst niohstandardisiert hatte.“ (EC, IP1: 650-
651)

Es wird auch von der Modifikation bestehender Eaaonsverfahren berichtet,Und

ansonsten haben wir uns jetzt entschlossen, im Rahdes LQW eine besonders
Okonomische Art der Zufriedenheitsevaluation zuheacin dem wir uns einfach einen Tag
lang in jeweils eines unserer Unterrichtshdusedlesteund die Leute wirklich direkt, die
kommen oder gehen, befragen: “Sind Sie mit lhrems Kufrieden, sind Sie mit unserem

Angebot zufrieden, was kdnnen wir besser machgiiEB; IP2: 223-228)
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Neben Verdnderungen allgemein zum Evaluationsvexfahgab es innerhalb zweier
Einrichtungen Veranderungen bezlglich des Besclemeadagements:

»Wir hatten vorher kein so richtiges Beschwerdengaraent. Jetzt haben wir eins und haben
unter anderem festgelegt, wie das strukturell lA¢EA, IP2: 659-661)

Im Selbstreport einer der beiden Einrichtungen wgdnauer ausgefihrt, wie mit
Beschwerden umgegangen wigtin Programmheft und im Internet werden Teilnehneend
eingeladen, ihre Meinung zu aul3ern. Wir regen zokRigldungen an und sehen hierflr im
Programmbheft eine spezielle Seite vor und im Ieemne zentrale E-Mail-Adresse. (...) Die
Ruckmeldungen gehen zentral ein und werden von Qlalitatsbeauftragten an die
zustandigen Mitarbeiterinnen zur Bearbeitung wegjeteitet. Wir verstehen Beschwerden als
Chance eines kontinuierlichen Verbesserungsprogessd geben den Kundinnen deshalb
zeitnah schriftlich oder mindlich eine Rickmeldung.Rahmen einer internen Fortbildung
haben wir uns eine Software zur systematischeniviechng von Beschwerden/Anregungen/
Ideen (...) vorstellen lassen. (...) Dartber hinausemabwei Kolleginnen an einer Schulung
zum SQL-BASys Modul "Beschwerden’ teilgenomn{i8elbstreport, EA: 83)

Zum Subcodé&elbstevaluation/Selbstreflektiovion vielen Interviewpartnern wurde erwahnt,
dass LQW,zu viel intensiveren Reflektionen gefiihrt hat, dig sonst in dem Umfang nie
gemacht hatten“(EA, IP1: 831-832und ,auch Impulse gegeben hat, Routine zu bedenken
und zu Uberdenken. Man macht Dinge und merkt esngdat mehr so richtig, dass sie
weniger effektiv oder weniger teilnehmerbezoged.S{(&C, IP5: 309-312)

Es zeigt sich, dass LQW an vielen Stellen zu eReflektion und auch Evaluation des
eigenen Handelns in Bezug auf die Teilnehmendendjivie folgende Zitate verdeutlichen:
».Dann auch die Selbstkontrolle durch die Einsch&gzuler Teilnehmenden, die wir oft
machen. (...) denn durch diese Einschatzungsbégemikammich selbst auch kontrollieren.
Und ich kann auch die Zufriedenheit der Teilnehneenthit der Gesamtmalinahme sehen.
Was muss ich andern, was kann ich andern, wie mbssich selbst umstellen. Und da das
regelmaRig gemacht wird, habe ich damit meine &deberprifung, diese Selbstkontrolle.”
(ED, IP3: 238-243)

.Der Zwang, die eigene Arbeit an bestimmten Punkteitisch zu (berdenken und
rickwirkend auch zu prifen, das ware vielleichtraawf andere Weise moglich. Aber oft
bedarf es da wirklich eines Anstol3es von auf3enitaaam sich mal hinsetzt und sich die Zeit

auch nimmt, was ist denn nun wirklich auf dem Qealaiesgekommen, was hat sich bewahrt,
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was hat sich weniger bewahrt. (...) So also diesehk&kulation ist das, wozu uns LQW
immer wieder in bestimmten Abstanden zwingt. Dgxfiade ich nun schon als positiv.” (EC,
IP3: 468-479)

~Wir sind uns durch LQW (...) erst einmal bewusst gelen, was wir machen und haben
dann auch festgestellt, was wir gut machen undwiaslann noch besser machen kdnnten.”
(ED, IP1: 403-406)

Ein letzter Befund im Bereich Evaluation kann mi¢fdevaluation, was LQW selbst ja auch
darstellt, betitelt werden. Eine Einrichtung hat ehér Intention,,mehr Gber Teilnehmer zu
wissen, Uber die Bedurfnisse und Erwartungen vaimdemenden zu wissen”“ (EA, IP1: 713-

714)eine externe Einrichtung mit einer Teilnehmerumérdeauftragt.

Die Auszahlung der Befunde getrennt nach d®eproduktionskontexter Falleinrichtungen
dieser Arbeit ergibt, dass die staatlichen Eintagen mit 21 Nennungen etwas mehr
Veranderungen im Bereich Evaluation angeben, agpdvatwirtschaftlichen Einrichtungen
mit 15 Nennungen. Innerhalb des SubcoHegaluationsverfahrerhaben staatliche 12 und
privatwirtschaftliche Einrichtungen neun Verandeyen angegeben. Die Veranderungen sind
von der Art her sehr &hnlich, beide haben Evalnatégen eingefiihrt und die Evaluation im
Allgemeinen systematisiert und intensiviert. Diebkategorien Beschwerdemanagement

sowieFremdevaluatiorentfallen auf die staatlichen Einrichtungen.

Bezogen auf diétrategieder Einrichtungen haben Einrichtungen, die ihrdnEamenden
eingebunden haben, etwas mehr verandert, als Hiangen, die ihre Teilnehmenden nicht
eingebunden haben (20 zu 16 Nennungen). Die Vengiliber die Subcodes zeigt, dass
Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunden habémerhalb des Subcodes
Evaluationsverfahren mit 13 Nennungen mehr verandern, als Einrichtupngeine
Teilnehmende nicht eingebunden haben (acht Nenm)yngeDer Subcode
Selbstevaluation/Selbstreflektibesteht aus doppelt so vielen Nennungen von Bitmgen,
die ihre Teilnehmenden eingebunden haben (sechauxgen), als von Einrichtungen, die
ihre Teilnehmenden nicht eingebunden haben (dreniiegen).
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Interpretation der Befunde zur Evaluation

Die zahlreichen, in den Experteninterviews genamnteranderungen im Bereich der
Evaluation spiegeln den allgemein wachsenden Trevmoh Einrichtungen der
Erwachsenenbildung/Weiterbildung wider, Evaluatioibh Bezug auf unterschiedliche Ebenen
(Ebene des Lehr-Lern-Prozesses, Ebene der Organisain Weiterbildungsprozessen) zu
betreiben (vgl. Hartz, Meisel 2006, S. 39ff; WeeseR005, S. 741ff). Haufig liegt der
Evaluation die Intention zu Grunde, Mal3nahmen @&ilelungsangebote anhand von Zahlen,
Daten und Fakten gegeniber Kostentragern (bei dematgn Falleinrichtungen
beispielsweise gegenuber der Arbeitsagentur) undcltdissgeberr(bei den staatlichen
Einrichtungen gegenuber der Stadt oder dem Larg)kzei rechtfertigen oder zu legitimieren.
Im Zuge von Mittelkirzungen und in Zeiten knapperesBourcen steigen der
Rechtfertigungsdruck fur fremdfinanzierte MaRnahmemd Bildungsangebote und damit
auch die Evaluationsbestrebungen. So lassen sit¢ansimierung, Systematisierung,
Modifizierung und Einfuhrung von Evaluationsverfahrim Rahmen des LQW Verfahrens
erklaren.

Das LQW Modell selbst fordert im Handbuch tUber @rralitdtsbereich 5 die Evaluation der
Bildungsprozesse. Dieser Anforderung mussen dieidatungen im Zuge der Testierung
gerecht werden und entsprechende Evaluationen fiilnreim. Vermutlich konnten daher in
den Interviews etliche Veranderungen bezogen auf Hendlungsbereich Evaluation
herausgestellt werden. Zu Veranderungen, die sichuf aden  Subcode
Selbstevaluation/Selbstreflektiomeziehen, hat ebenfalls das LQW Modell den Anstol3
gegeben, indem die Erstellung eines Selbstrepergsngt wird. Die Verschriftlichung des
eigenen Tuns und Handelns innerhalb des Selbstsefd@nnte zur Selbstreflektion des
eigenen Handelns fluhren oder diese intensivieranddn Falleinrichtungen wurde die
Erstellung des Selbstreports unter den Organissditgehdrigen — auch unter den
Interviewpartnern — verteilt, so dass diese an Beozess beteiligt waren und die Mdglichkeit

hatten, ihr Handeln in der Verschriftlichung desoSeeports zu reflektieren.

Die héhere Anzahl an Veranderungen im Handlungstierdevaluation bei destaatlichen

Einrichtungengegentber den privatwirtschaftlichen Einrichtund&mnte darin begrindet
sein, dass die staatlichen Einrichtungen vor LQWhnoicht so viel im Bereich Evaluation
gemacht haben und dies nun im Zuge von LQW fornieBei kommerziellen Einrichtungen
hingegen bestanden evaluative Vorgehensweisernt$eoei LQW. Dies zeigt sich zum Einen

darin, dass sie ihre eigenen Bildungsangebote k#enpellen Auftraggebern stets
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prasentieren mussten. Zum Anderen bestand der Drsigh vor Kostentrdgern zu
rechtfertigen, bereits vor LQW, da private Einrigigen ihre monetaren Mittel seit je her
beantragen mussten und nicht wie die staatlichewidBiungen diese von Seiten der
offentlichen Hand zugeteilt bekommen haben. Mittkite sind aber auch die offentlich-
rechtlichen Einrichtungen dazu gezwungen, aus Btaln gewonnene Zahlen bezuglich
ihres Weiterbildungsangebotes gegenuber ihren @bklg vorzulegen, um weiterhin

finanzielle Hilfe zu erhalten oder bestehende Wittezungen auszubauen.

Dass die SubcodeBeschwerdemanagemennd Fremdevaluationnur in den staatlichen

Einrichtungen eruiert wurden, kénnte damit zusanimiagen, dass diese Einrichtungen
neben Evaluationsbdgen, die sich lediglich auf deshr-Lern-Prozess beziehen, die
Meinungen der Teilnehmenden gezielt Uber ein Besoil@management und eine
Fremdevaluation auch in Bereichen wie Rahmenbedgegn, Programmentwicklung,

Anmeldung und Beratung erfragen. Im Gegensatz zu deatlichen Einrichtungen, die
Themen inner- und auf3erhalb des Lehr-Lern-Prozegsemdert evaluieren, erfragen private

Einrichtungen alle diese Themen in einem Evaluatiorgang (siehe Selbstreport, ED: 47f.).

Im Handlungsbereich Evaluation besteht insgesanmt gefRer Unterschied zwischen der
Einbindung/Nicht-Einbindung der Teilnehmenden. Da#3t, Evaluation geschieht in allen
Falleinrichtungen und ist strategieunabhangig.

Dadurch, dass der Prozess der Evaluation die Abdfragn Meinungen bei den
Teilnehmenden beinhaltet, erfolgt im Rahmen derd&ateon immer eine Art Einbindung der
Teilnehmenden. Das heif3t, Einrichtungen, die iregn€Ehmenden bewusst nicht in den LQW
Prozess eingebunden haben, beziehen ihre Teilnelemeaber im Bereich der Evaluation in
gewisser Art und Weise ein, indem sie deren Meirarapfragen. Folglich besteht bei beiden
Einrichtungen im Bereich Evaluation eine Teilnehengbindung, was wiederum die nahezu
gleiche Anzahl an Veranderungen bei Einrichtungka, Teilnehmende eingebunden haben,

zu Einrichtungen, die Teilnehmende nicht eingebuarttben, erklart.

Dagegen lassen sich Unterschiede im HandlungsherBi@aluation, die dieStrategie
betreffen, herausfinden, wenn genauer analysied,wn welchen Sub- und Untercodes die
Veranderungen liegen. Es zeigt sich ein Mehr anulg#n fur die Einrichtungen, die
Teilnehmende eingebunden haben, an zwei Stellerstel®s die Modifikation der

Evaluationsbdgen innerhalb des SubcoBesaluationsverfahrenDie Vermutung liegt nahe,
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dass die eingebundenen Teilnehmenden, Anstol3 gededdeen fir die Verdnderung der
Evaluationsbogen. Zweitens innerhalb des Subc&@idikstevaluation/Selbstreflektiamird

die Evaluation und Reflektion des eigenen Handekgptséachlich von Einrichtungen, die
Teilnehmende eingebunden haben, genannt. Es k8emgdass die Teilnehmereinbindung
und die damit einhergehende AuRerung der Teilnederereher dazu anregen, iber das
eigene Handeln nachzudenken, als wenn die Teilnehitiet eingebunden werden.
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5.4 Analyse der Selbstreporte bezuglich der Bedagtdes Teilnehmenden

Innerhalb dieses Kapitels werden die Befunde ausAdalyse der Selbstreporte dargelegt.
Viele der in den Selbstreporten genannten Veramgemn wurden bereits in den Interviews
angesprochen (siehe Kapitel 5.3). Um Wiederholurmgevermeiden, werden an dieser Stelle
lediglich die Verdnderungen aufgefuhrt, die auge@tch in den Selbstreporten formuliert
wurden.

Die vier aus den Falleinrichtungen vorliegendenbSeéporte wurden zunéchst einer
ausfuihrlichen Lektire unterzogen und dann mit demgé@stellung analysiert: Welche
Veranderungen bezogen auf den Teilnehmenden im dageQW-Testierung kénnen aus
dem Selbstreport entnommen werden, die noch niclden Interviews genannt wurden?
Anschlie3end wurden die aus den Selbstreportensetften Veranderungen mit Hilfe der
Software MAXqgda (vgl. Kuckartz 2010) dem aus dernéfauchanalyse sowie der
Interviewauswertung bestehenden (und erweiterbdfatggoriensystem (siehe Kapitel 5.1)
zugeordnet.

Im Ergebnis konnten Uber die vier Selbstreportgesamt 15 neue Verdnderungen erforscht
werden, die in den Interviews nicht thematisiertaen.

Ubersicht der Zuordnung der aus den Selbstrepbetesusgestellten Veranderungen bezogen

auf den Teilnehmenden:

Handlungsbereiche (Kategorien) Gesamt

Organisationskultur 0
Rahmenbedingungen und Ressourcen 5
Aufbauorganisation 1

Ablauforganisation

Bedarfserkennung

Programmplanung

Werbung und Offentlichkeitsarbeit

Anmeldung und Beratung

Veranstaltung

O ©O| W| N B W

Evaluation

Summe 15

Tabelle 5:Ubersicht Verteilung der Befunde innerhalb der Sedportanalysen(Eigene
Grafik)
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Nunmehr werden die aus den Selbstreporten exttahidferanderungen bezogen auf den
Teilnehmenden inhaltlich prasentiert. In der Ddhsitg erfolgt keine separate Interpretation
der Ergebnisse aus den Selbstreportanalysen, denimtérpretationen wurden bereits in
Kapitel 5.3 Analyse des Handelns der Organisationsangehérigeruiglich der Bedeutung
des Teilnehmendeausfihrlich formuliert. Diese Interpretationen akén auch fir die
Selbstreportanalysen ihre Giltigkeit, da diese gkdti der Anzahl nur wenige
Veranderungen mit sich brachten und die Befundalilith in dieselbe Richtung gehen, wie
die Ergebnisse aus den Interviews.

Die Ergebnisse aus den Selbstreporten werden adalo§ystematik der Unterkapitel in den
Interviewanalysen (Kapitel 5.3.1 bis Kapitel 5.8)4dargelegt.

Innerhalb der Bereiche von Organisationskultur Bisluation wird nicht mehr auf die
differenzierte Verteilung der Befunde naRkproduktionskontextderStrategieeingegangen,
da diese Analyse vor dem Hintergrund sehr kleir@nl@n nicht tragfahig und ausreichend
aussagekréaftig erscheint. Erwahnenswert erschetiglich die Tatsache, dass von den 15 in
den Selbstreporten erforschten Verénderungen ledigier auf die staatlichen Einrichtungen
und die restlichen elf auf die privatwirtschaftieh Einrichtungen entfallen. Aus den
Einrichtungen, die Teilnehmende eingebunden hadaistammen elf der 15 Veranderungen
und aus den Einrichtungen, die Teilnehmende nichgebunden haben, kommen die

restlichen vier Veranderungen.

Rahmenbedingungen und Ressourcen

Dem Bereich Rahmenbedingungen und Ressourcen kondie meisten der 15
Veranderungen zugeordnet werden (funf Veranderyndggne Einrichtung fuhrte im Zuge
von LQW die regelmaRige Uberprifung der Unterriciusne,in Bezug auf Vorhandensein
und Einsatzfahigkeit von Medien und MateriéBelbstreport, EB: 52) ein.

Eine andere Einrichtung hat Kriterien fur die Qtélider Schulungsstatten, der Raume, der
Materialien sowie der Medien im Rahmen des Qualit@nagementverfahrens festgelegt und
im Selbstreport ausformuliert (vgl. SelbstreportD: E50-56). Diese werden von den
Organisationsangehérigen im jahrlichen Turnus Utdétpwas als eine weitere Veranderung
im Selbstreport angegeben wird.

Wieder eine andere Einrichtung berichtet von g&inrichtung einer Pausenversorgung®
(Selbstreport, EC: 40), die sie als relevante, singlete und umgesetzte Veranderung einstuft
(vgl. Selbstreport, EC: 40).
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Als letzte Veranderung in diesem Bereich nenntalies Einrichtung denAusbau [der,
A.M.] materiell-technischen BasigSelbstreport, EC: 76), was die Erneuerung dedware
sowie die Installation von spezialisierter Softwhedrifft.

Wie in den Interviews (vgl. Kapitel 5.3.2) bezieh®oh die genannten Veréanderungen auf die
raumlichen und infrastrukturellen Rahmenbedingunged Ressourcen, nicht aber auf
personelle, finanzielle und gesetzliche Rahmenigeotigen.

Mit den oben beschriebenen Veranderungen aus disti®@porten gewinnt der Bereich
Rahmenbedingungen und Ressourcen, der innerhalbintenviews verglichen mit den
anderen Bereichen wenige Veranderungen umfassigdeutung.

Aufbauorganisation

Im Bereich der Aufbauorganisation konnte in denbSeéporten nur eine Veranderung
zusatzlich zu den Befunden aus den Interviews &iniverden. Diese bezieht sich auf die
Entstehung des Projekj8ufbau einer zentralen Kundendatenban(Selbstreport, EC: 71f.).
Innerhalb dieser Kundendatenbank werden alle dend&w betreffenden Informationen
dokumentiert. Diese Verédnderung kann dem Subdddkumentation der innerhalb der
Interviews aufgestellt wurde (vgl. Kapitel 5.3.3lgeschrieben werden.

Bedarfserkennung

Drei Veranderungen aus dem Selbstreport erweiteen id den Interviews genannten
Veradnderungen im Bereich Bedarfserkennung: Ersteind die grofRere Bedeutung von
.nach Zielgruppen spezifizierten Angeboten (...) rdénen (...) neue Akquiseformen
verbunden sind‘{Selbstreport, EC: 6) hervorgehoben. Der Selbsttdpeibt an dieser Stelle
sehr abstrakt. Es wird nicht genauer ausgefihithes die neuen Akquiseformen sind.
Zweitens werdenkonzeptionelle Diskussionen um neue Zielgruppepanote, so fiur die
Kreativwirtschaft, fur Migranten, fur Frauen, fultére Existenzgrinder{Selbstreport, EC:
10f.) gefiihrt, was davon zeugt, dass von SeiterEd®ichtung Bemihungen unternommen
werden, potentielle Bedarfe von weiteren Zielgrupge erkunden und diesen gerecht zu
werden.

Drittens fuhrt eine Einrichtung explizit im Selbeport auf, dass auch die Dozentgm
Rahmen festgelegter Verfahren(Selbstreport, EC: 17) starker in den Prozess der
Bedarfserkennung eingebunden werden, was vor deiefieng nach LQW,yvor allem auf
der Ebene der Geschaftsfuhrung durchgefuli@élbstreport, EC: 17) wurde.
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Programmplanung

Im Rahmen der Programmplanung kann nur eine Verénde die bereits im Bereich
Bedarfserkennung erlautert wurde, zur Kenntnis genen werden: Die Durchflhrung
.konzeptionelle[r, A.M.] Diskussionen um neue Zrielgpenangebote“(Selbstreport, EC:
10f.). Diese Verédnderung betrifft auch die Progratamung, denn konzeptionelle,
zielgruppenbetreffende Uberlegungen miinden in spétegebote oder MalRnahmen fiir neue

Teilnehmergruppen und gehdéren damit auch zur Pmoganung.

Werbung und Offentlichkeitsarbeit

Mit zwei aus der Analyse der Selbstreporte dazugekenen Veranderungen gewinnt der
Bereich der Werbung und Offentlichkeitsarbeit, oheverhalb der Interviews, verglichen mit
den anderen Bereichen, am wenigsten Veranderurejehditet, etwas an Bedeutung.

Zum Einen fihrt eine Einrichtung als Beispiel fiie &rweiterung ihrer Offentlichkeitsarbeit
die Implementierung einer Existenzgrinderplattfoam (vgl. Selbstreport, EC: 9f.). Auf
dieser wird den Teilnehmenden die Mdglichkeit gegelsich zu prasentieren und Werbung
fur sich zu machen. Gleichzeitig machen diese €hitmer als Existenzgrinder auch
wiederum Werbung fir die Weiterbildungseinrichturtg die Teilnehmer mit Hilfe der
Einrichtung zu Grindern geworden sind. Die Plattfghilft den Grindern und prasentiert

das erfolgreiche ExistenzgriinderinstitySelbstreport, EC: 75).

Zum Anderen startete eine Einrichtung im Rahmen d@W-Testierung eine spezielle
Werbeaktion mit dem Titel ,Teilnehmerinnen werbegiliehmerinnen®, Werberinnen, die

Neukundinnen an die VHS heranfihren, erhalten @uischrift in Hohe von 10,00 Euro. Die
Aktion wird im Internet, Newsletter und Programmhbé&worben und mit verstarkten
Werbemalinahmen fortgesetzt(Selbstreport, EA: 87f.) Die Einrichtung nutzt die

Teilnehmenden hierbei gezielt fur ihre Werbemalireahm

Anmeldung und Beratung

Im Bereich Anmeldung und Beratung sind drei dieefmiewauswertung erganzenden
Befunde bezuglich der zentralen Fragestellung zeevehnen:

Von zwei unterschiedlichen Einrichtungen wird jelwei die Einfihrung von
Weitermeldelisten fur Fortsetzungskurse als Veramdgim Rahmen von LQW beschrieben.
Die Teilnehmenden haben die Mdéglichkeit, sich beiegung eines Kurses vorzeitig fir die

Fortsetzung des Kurses anzumelden, was lUber sagendreitermeldelisten realisiert wird.
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Als Begrundung fir die Einfihrung dieser Listennfottiert eine Einrichtung:,Weil es
unserem Verstandnis von nachhaltigem Lernen undransinteresse an Kundinnenbindung
entspricht.” (Selbstreport, EA: 79)

Eine weitere Veranderung betrifft die oben im BehneAufbauorganisation genannte Anlage
einer zentralen Kundendatenbank. Da die Daten derd&n bei deren Anmeldung in eine
Datenbank aufgenommen werden, tangiert diese Verédnd auch den Bereich Anmeldung

und Beratung.

Bezuglich den Bereichen Organisationskultur, Vaahsng und Evaluation konnten in den
Selbstreporten keine neuen, Uber die aus der Amatlies Interviews hinausgehenden,

Veranderungen ermittelt werden.

Es wurde deutlich, dass die Selbstreportanalyseme nend bedeutende, wenn auch
zahlenméalRig wenige Veranderungen zu Tage gebrathEdlglich erweitert die Analyse der
Selbstreporte die Auswertung der Interviews.

Insgesamt kann konstatiert werden, dass uUber dikstBsporte die Bandbreite an
Veranderungen ergénzt und vervollstandigt werdemnte® und dadurch die zentrale
Fragestellung dieser Arbeit eine differenzierteeawortung erfahrt.
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6. Synopse der Ergebnisse zur Bedeutung des Teilmeénden im
Rahmen der Testierung nach LQW

Deskription und Interpretation der Gesamtbetrachtung der Befunde

Nachdem in den vorangegangenen Kapiteln (Kapiteb& Kapitel 5.4) in einer detaillierten
Auswertung auf die einzelnen Befunde innerhalb d#émtersuchungsebenen (LQW-
Handbuch, Handeln der Organisationsangehdrigems®eport) eingegangen wurde, folgt
nun die Gesamtbetrachtung aller empirisch erfoesciB@efunde. Diese dient dazu, sich in
Form einer eindimensionalen Analyse einen Gesamttlible Uber die Bedeutung des
Teilnehmenden und Uber Veranderungen, bezogeneaui dilnehmenden, im Rahmen von
LQW zu verschaffen und zentrale Erkenntnisse degllech zusammen zu stellen. Ziel ist
es, ausschlie3lich auf Ebene der Kategorien heuatedien, in welchen Bereichen sich viel
und in welchen sich wenig, bezogen auf den Teilreidan, nach Einfihrung von LQW
verandert hat. Diese eindimensionale Analyse wirdit neiner quantitativen

Haufigkeitsauszahlung realisiert und in der nadfesteen Tabelf€ visualisiert:

Handlungsbereiche (Kategorien) Anzahl der Nennungen | Prozente*

Organisationskultur 27 12,1%
Rahmenbedingungen und Ressourcen 16 7,1%
Aufbauorganisation 37 16,5%

Ablauforganisation

- Ablauf unspezifisch 19 8,5%
- Bedarfserkennung 14 6,3%
- Programmplanung 13 5,8%
- Werbung und Offentlichkeitsarbeit 8 3,6%
- Anmeldung und Beratung 33 14,7%
- Veranstaltung 21 9,4%
- Evaluation 36 16,1%
Summe 224 100,0%

* eventuelle Ungenauigkeiten der Prozentwerte exgedich aus der Rundung auf eine Stelle nach demmiko
Tabelle 6: Gesamtuberblick Verteilung der Befunde auf die Hiamgsbereiche(Eigene

Grafik)

2 Den Tabellenwerten liegen die Veranderungsnennurages der Analyse der Interviews, bezogen auf das
Handeln der Organisationangehdrigen (siehe KapiBl sowie aus der Analyse der Selbstreporte (dfetmitel
5.4) zu Grunde.
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Insgesamt konnten im Rahmen des 19 Interviews ued Selbstreporte umfassenden
Datenmaterials 224 AufRerungen und Nennungen mitddear zentralen Fragestellung dieser
Arbeit herausgefunden werden. Somit kann man fisthadass LQW auf quantitativer
Ebene deutlichen Einfluss auf die Bedeutung desin@m®menden im Handeln der

Mitarbeitenden sowie im Selbstreport hat.

An erster Stelle stehen die Aufbauorganisation sosie Evaluation. Hier sind mit 16,5
Prozent und 16,1 Prozent beziehungsweise 37 undeB&derungsnennungen die meisten
Veranderungen enthalten. An zweiter Stelle kommerBeéreicheAnmeldung und Beratung
(14,7 Prozent und 33 Nennungen) sowirganisationskultur (12,1 Prozent und 27
Nennungen). Platz drei belegen die Berei¢beanstaltung9,4 Prozent und 21 Nennungen),
Ablauf unspezifiscli8,5 Prozent und 19 NennungeRgahmenbedingungen und Ressourcen
(7,1 Prozent und 16 NennungeRypgrammplanund5,8 Prozent und 13 Nennungen) sowie
Bedarfserkennun¢6,2 Prozent und 14 Nennungen). Auf den vierteizRhit den wenigsten
Veranderungen (3,6 Prozent und acht Nennungen) ded Bereich Werbung und
Offentlichkeitsarbeit

Im Verlauf der empirischen Forschungen hat sicremgzdass manche der Befunde aus den
Experteninterviews einen direkten, andere wieder@men indirekten Bezug zum
Teilnehmenden aufweisen. Direkt heifdt, im Rahmes b¢erviews wird vom Befragten
genau ausgefuhrt, in welchem Bezug die im RahmanL¢@W vorgenommene Veranderung
zum Teilnehmenden steht oder welche Auswirkung gk@annte Verdnderung auf den
Teilnehmenden hat. Indirekt heifldt, im Rahmen ddsnirews wird nicht explizit darauf
eingegangen, welchen Einfluss die genannte Verandeauf den Teilnehmenden hat, so dass
ich das Vorliegen eines direkten Bezugs zur Frafjasg im Rahmen der Codierung
analysiert und gegebenenfalls die Befunde kategspezifisch zugeordnet habe. Unabhangig
davon, ob sie direkten oder indirekten Teilnehmeulgevorweisen, sind die innerhalb dieser
Arbeit eruierten Befunde als Veranderungen im Hander Organisationsangehorigen,
bezogen auf den Teilnehmenden, anzusehen, ergmai®rt auf die zentrale Fragestellung

einzustufert?

a3 Beispielsweise wurde in einer Einrichtung im Beheiteranstaltung die Verbesserung der Organisatésn d
Unterrichtsvorbereitung, konkret die Stundenplaimel $riher da und der Dozent kann sich besser auaf d
Unterricht vorbereiten, als Veranderung im Rahmen kQW, bezogen auf den Teilnehmenden genannt (vgl.
Kapitel 5.3.4.5, S. 157). Uber das Interviewmatekiannte kein direkter Teilnehmerbezug eruiert vegrdso
dass von Seiten der Forscherin der Gedankengangplietiindigt wird: Wenn sich der Dozent besser
vorbereiten kann, dann ist zu vermuten, dass aumh Uhterricht reibungsloser ablauft und damit der
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Aus der obigen Tabelle ergibt sich zunachst deditick, dass sich die Veranderungen relativ
gleichméanRig auf alle Bereiche verteilen und keiher Bereiche in Bezug auf die Anzahl der

Nennungen heraussticht.

Vergegenwartigt man sich, dass die Bereiche Beeldanung bis Evaluation der
Ablauforganisation zuzuordnen sind, erscheint esliaser Stelle besonders aufschlussreich,
die folgende Tabelle, in der die Ablaufe der Abtaghnisation zusammengenommen

werden, zu betrachten:

Handlungsbereiche (Kategorien) Anzahl der Nennungen | Prozente*

Organisationskultur 27 12,1%
Rahmenbedingungen und Ressourcen 16 7,1%
Aufbauorganisation 37 16,5%
Ablauforganisation 144 64,3%
Summe 224 100,0%

* eventuelle Ungenauigkeiten der Prozentwerte exgedich aus der Rundung auf eine Stelle nach demmiko

Tabelle 7:.Ubersicht der Befunde Ablauforganisation summ(Erene Grafik)

Anhand von Tabelle und Diagramm wird nun deutlicdass im Bereich der
Ablauforganisation mit Abstand die meisten Veraondegen vorhanden sind. In der
Ablauforganisation liegt ein klarer Schwerpunkt dgerédnderungen, die auf LQW
zurtckzufiihren sind.

Qualitativ betrachtet sind diese Verdnderungengkdeon sehr unterschiedlicher Art und
lieBen sich im Verlauf der Interviewauswertung sovder Selbstreportanalysen in die
verschiedenen Handlungsbereiche innerhalb der Adriganisation (siehe Kap. 5.3.4)

einordnen.

Die hohe Anzahl an Veréanderungen innerhalb der Kblkganisation ist vermutlich darauf
zurtckzufiihren, dass ein neues Modell — in diesatte EQW — auch die Einfihrung von

neuen Strukturen verlangt und bestehende Struktureh Prozesse mit dem Ziel der

Teilnehmende davon profitiert, dass die Stundergpféiher fertig sind. Wenn, wie im genannten Baikpier
Teilnehmerbezug interpretativ hergestellt werdennkaso ist der Befund als eine Antwort auf die et
Fragestellung zu bewerten.
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Optimierung verandert. Und diese Strukturverandgrgreift zunachst in Bereiche, die fir
Veranderung zuganglicher sind, wie es die Ablawdoiggation ist.

Innerhalb der Ablauforganisation lassen sich eiméacVeranderungen vornehmen, als
beispielsweise innerhalb der Aufbauorganisation isowler Organisationskultur. Die
Aufbauorganisation umzustrukturieren, erforderteeidmschichtung und einen Anstieg
finanzieller Mittel sowie ein hohes Zeitpensum. Diganisationskultur zu verandern,
verlangt die Bereitschaft aller Organisationsangeledd, umzudenken. Das heif3t, zum
Beispiel die Auffassung Uber den Sinn und Zweck @eganisation zu wandeln und die
eigene Rolle innerhalb der Organisation unter Und#a neu zu denken. Es erscheint nur
schwer realisierbar, dass ,alle an einem Strang henmé Daher sind
Umstrukturierungsprozesse am besten an den Stellenplatzieren, an denen Kkeine
gravierenden Einschnitte (wie Stellenstreichungsafmmenlegung von Abteilungen) von
No6ten sind, und an den Punkten, an denen an besielSrukturen angeknupft werden kann.
Solche Stellen oder Punkte existieren haufig inaérlder Ablauforganisation, weshalb hier
mehr Veranderungen im Handeln der Organisationsdimgen, bezogen auf den

Teilnehmenden, erforscht werden konnten.

Des Weiteren wird darauf verwiesen, dass die wgelele Studie keine ,Vorher-/Nachher-

Untersuchung” darstellt, sondern lediglich eine ¢gNlaer-Untersuchung”. Das bedeutet, dass
nicht der Stand ermittelt werden konnte, wie er LQW war. Es kénnte sein, dass eine
Einrichtung im Bereich Bedarfserkennung bereits QW eine Vielzahl an MalRnahmen

eingerichtet hat. Folglich ist eine Ausweitung dalinahmen im Bereich Bedarfserkennung
im Rahmen der LQW-Testierung nicht von Noten gewgesan Handlungsbedarf hat also gar
nicht bestanden. Somit haben die vorliegenden Biefugine begrenzte Aussagekraft, die beli

der Bewertung und Interpretation der Befunde bedaterden muss.

An dieser Stelle ist anzumerken, dass die Befuindd rmmer eindeutig oder monokausal auf
LQW zurlckzufuhren sind. Es spielen haufig mehfaktoren zusammen, zum Beispiel mit
dem Einzug neuer Medien — eine allgemeine Entwitkluim Laufe der Zeit — gewinnt auch
die Onlineanmeldung an Bedeutung. Im Rahmen detiefesg nach LQW werden die
Einrichtungen dieser Entwicklung gerecht, die fiibger spater unabdinglich gewesen ware.
Haufig stellt LQW den Anlass dar, Veranderungeranautreiben, die bereits anstehen oder

in naher Zukunft auf die Einrichtung zukommen. Ardearen Stellen zeigt das LQW Modell
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Moglichkeiten auf, Veranderungen vorzunehmen, dgeEinrichtung (noch) nicht im Blick
hatte.

Die zahlreichen, in den Experteninterviews angedpgnen, Veranderungen im Zuge von
LQW machen deutlich, dass das Qualitatsmanagement nur theoretisch innerhalb des
Selbstreports verankert ist, sondern dass die ditumgen die Inhalte des Modells in ihrem
alltaglichen Tun und Handeln, bezogen auf den €hitmenden, zumeist auch umsetzen.

Somit findet LQW auch seine Verankerung in der Brax

Generell ist anzumerken, dass die Testierung n&\W lin allen untersuchten Einrichtungen
zu einer verstarkten Arbeit mit dem Teilnehmended au einer gréReren Orientierung am
Teilnehmenden, Lernenden und Kunden fihrte. Abenlést dieser Befund vor allem in den
Bereichen Anmeldung und Beratung (Subcod@indenkommunikation Untercode
Intensivierung der Einzelbetreuung des Teilnehmehdésiene Kapitel 5.3.4.4) und
Organisationskultur  (Subcodelntensivierung und Individualisierung von Kunden-
/Teilnehmer- und Lernerorientierupg(siehe Kapitel 5.3.1). Aber auch alle ubrigen
Kategorien und Unterkategorien, die im Rahmen d=arBeitung der zentralen Fragestellung
herausgestellt werden konnten, stehen fur die igeste Orientierung am Teilnehmenden. Es
kann, bezogen auf die zentrale Fragestellung diAsieeit, konstatiert werden, dass dem
Teilnehmenden im Rahmen der LQW-Testierung einddgroder verstarkte Bedeutung

zukommt.

Dass in allen Handlungsbereichen nach dem Funkyithss von Schlutz Veranderungen
bezogen auf den Teilnehmenden auftauchen, zewgg, dtss LQW Modell in den untersuchten
Weiterbildungseinrichtungen vielseitig umgesetztrae) wenn auch nicht alle Bereiche
gleichermal3en tangiert sind und auch nicht in aiewichtungen dieselben Verdnderungen
vorgenommen wurden.

Dies hangt auch damit zusammen, dass zum Eineb@&sModell selbst in seiner Sprache,
die sich im LQW-Handbuch (Zech 2005) zeigt, seHemf abstrakt und nicht konkret ist,
woraus sich ein relativ groB3er Handlungsspielrauin die Einrichtungen ergibt. Zum
Anderen nutzen die Einrichtungen diesen Spielrandem die Organisationsangehorigen ihr
Handeln an den Stellen andern, an welchen indillietuend einrichtungsspezifischer Bedarf
besteht.
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Dies ist die Begriindung dafir, dass die Verandemngezogen auf den Teilnehmenden, so
unterschiedlich ausfallen, wie in den vorhergehantliealysekapiteln (vgl. Kapitel 5.3 sowie
Kapitel 5.4) gezeigt werden konnte.

Den empirischen Nachweis fur diese Aussage liefast Datenmaterial, das eine Bandbreite
an verschiedenen Veradnderungen Uber die untersuéhteichtungen hinweg bietet. Nicht
zuletzt ist die Unterschiedlichkeit der Befunde dem hohen Ausdifferenzierungsgrad des

Kategoriensystems abzulesen (siehe Anhang Analisedes Kategoriensystem).

Bezieht man an dieser Stelle die Gidden'sche Strakonstheorie mit ein, so ist zu
beobachten, dass verédnderte Strukturen das Handemn Organisationsangehorigen
beeinflussen und ermdglichen. Uberdies werden &trek durch das veranderte Handeln erst
geschaffen. Anhand der empirischen Untersuchungepitel 5.3) konnte gezeigt werden,
dass die Organisationsangehorigen LQW in ihr Hangelfgenommen haben und LQW
dadurch zu einer organisationalen Struktur wurgeewdederum das Handeln beeinflusst. Die
Dualitét von Handeln und Struktur (vgl. Kapitel B.Mird innerhalb der Fallstudien zur
Qualitatstestierung von Weiterbildungseinrichtungen der Hinsicht deutlich, dass die
Struktur — innerhalb dieser Arbeit das Qualitatsagamentsystem LQW — das Handeln der

Organisationsangehorigen beeinflusst.

Deskription und Interpretation Kontext

Nicht nur in allen Handlungsbereichen innerhalb &¢éeiterbildungseinrichtungen greift
LQW oder fuhrt LQW zu Verdnderungen, bezogen auf d@leilnehmenden, sondern auch
einrichtungstypubergreifend. Das heil3t, unabhangigm Reproduktionskontext der
Einrichtungen (vgl. Kapitel 3.1) — in dieser Uniggkung Einrichtungen des Kontextes Staat
sowie des Kontextes Markt —, erfahrt der Teilnehdeerm Rahmen der LQW-Testierung
eine groRere Bedeutung.

An dieser Stelle folgt die Betrachtung der Verteguder Befunde und der Nennungen auf die
Kontexte Staat und Markt, aus denen die Falleituinhen stammen. Eine Ubersicht wird

zunachst tabellarisch gegeben:
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Handlungsbereiche (Kategorien)* private Einrichtg. |staatl. Einrichtg. | Unterschied | Gesamt

Organisationskultur 11 (40,7%) 16 (59,3%) 5 (185%)| 27 (100%)
Rahmenbedingungen und Ressourcen 5 (31,3%) 11 (68,8%) 6 (375%)| 16 (100%)
Aufbauorganisation 23 (62,2%) 14 (37,8%) 9 (243%) | 37 (100%)

Ablauforganisation

- Ablauf unspezifisch 12 (63,2%) 7 (36,8%) 5 (26,3%)| 19 (100%)
- Bedarfserkennung 6 (42,9%) 8 (57,1%) 2 (143%)| 14 (100%)
- Programmplanung 3 (23,1%) 10 (76,9%) 7 (53,8%)| 13 (100%)
- Werbung und Offentlichkeitsarbeit 1 (12,5%) 7 (87,5%) 6 (75%) 8 (100%)
- Anmeldung und Beratung 12 (36,4%) 21 (63,6%) 9 (27,3%)| 33 (100%)
- Veranstaltung 15 (71,4%) 6 (28,6%) 9 (42,9)| 21 (100%)
- Evaluation 15 (41,7%) 21 (58,3%) 6 (16,7%) | 36 (100%)
Summe 103 (46%) 121 (54%) 18 (8%) | 224 (100%)

* eventuelle Ungenauigkeiten der Prozentwerte exgedich aus der Rundung auf eine Stelle nach demmiko

Tabelle 8:Ubersicht der Verteilung der Befunde bezogen aakaintextgEigene Grafik)

Von den insgesamt 224 in den Interviews und debsf&elporternerausgestellten Aussagen
zur zentralen Fragestellung entfallen auf die Bth@n Einrichtungen mit 121 Nennungen
(54 Prozent) etwas mehr als auf die privaten Birtuiegen mit 103 Nennungen (46 Prozent).
Das heil3t, die Organisationsangehdérigen kommeezi&linrichtungen haben im Rahmen der
Einfuhrung von LQW insgesamt etwas weniger (18 Neigen weniger) in ihrem Handeln,
bezogen auf den Teilnehmenden, verédndert als dgar@ationsangehorigen staatlicher
Einrichtungen.

Insgesamt betrachtet ist der Unterschied von adzdnt eher klein. Beide Einrichtungstypen
(staatlich wie privat) haben viele Veranderungeniirem Handeln, bezogen auf den
Teilnehmenden, vorgenommen. Daraus koénnte der Sglgazogen werden, dass das LQW
Modell sowohl staatliche als auch private Einriclgen mit dieser Form des
Qualitatsmanagements anspricht. Beide Einrichtypgst haben Verdnderungsbedarf, sonst
ware die Zahl der Nennungen deutlich geringer dafiga.

Bei den kommerziellen Einrichtungen kdnnte diesedd@f geringer gewesen sein, als bei den
staatlichen Einrichtungen, so dass die Differenz ¥8 Nennungen im unterschiedlich hohen
Ausgangsbedarf der Einrichtungen begrindet seimtikdrWeiter ist zu vermuten, dass die
privaten Einrichtungen bereits vor LQW mehr in Riotlyg LQW oder starker nach MalRgabe

von LQW gehandelt haben, weil sie schon jeher nighthre Teilnehmenden tun mussten,
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etwa mehr um ihre Teilnehmenden werben. Bei deatlgtaen oder 6ffentlich-rechtlichen
Einrichtungen hingegen war der Anderungsbedarf Zeitpunkt der Einfiihrung von LQW
hoher, da sie konservativer (siehe beispielsweigbc&le Entwicklung vom Amt zur
kundenfreundlichen (Dienstleistungs-) Einrichtui(ategorie Organisationskultur) Kapitel
5.3.1) und weniger kundenorientiert (siehe Subcldensivierung und Individualisierung
von Kunden-/Teilnehmer- und Lernerorientieru(i§ategorie Organisationskultur) Kapitel
5.3.1)) gewesen sind.

Werden allerdings die einzelnen Handlungsbereiotieager betrachtet, so fallen grol3ere
Unterschiede zwischen staatlichen und privateniéitungen auf.

Die groRten Diskrepanzen oder sehr groRe Unterdefliewischen staatlichen und privaten
Einrichtungen sind in den Handlungsbereichen Wegbund Offentlichkeitsarbeit sowie
Programmplanung festzustellen. In beiden Handluergsthen nehmen die staatlichen
Einrichtungen  deutlich mehr Veranderungen vor, aldie kommerziellen.
Interpretationsansétze hierzu, wie sie in den énere Auswertungskapiteln (Kapitel 5.3.4.3
und Kapitel 5.3.4.2) vorgenommen wurden, bleibechinizuletzt aufgrund der insgesamt
geringen Anzahl an Nennungen in diesen beiden 8waivage.

Gro3e Diskrepanzen zwischen den Einrichtungen aeim dontext Markt und den
Einrichtungen aus dem Kontext Staat bestehen in dsreichen Veranstaltung,
Rahmenbedingungen und Ressourcen, Anmeldung uratuBey, Ablauf unspezifisch sowie
Aufbauorganisation. Haufig sind es strukturelle é¥athiede der beiden Einrichtungstypen,
die fur die Erklarung der grol3en Diskrepanzen hggaogen werden kbénnen. Zum Beispiel,
dass in privaten Einrichtungen das Lehrpersonaptteuuflich angestellt ist und daher mehr
im Bereich Veranstaltung verandert wurde. Oder pieisweise, dass in staatlichen
Einrichtungen die Teilnehmenden direkt angeworbeerden missen und in privaten
Einrichtungen die Teilnehmenden lber GroRRkundere wdie Arbeitsagentur vermittelt
werden, was sich in der groReren Anzahl an Veramden in Werbung und
Offentlichkeitsarbeit auf staatlicher Seite zeietailliertere interpretative Aussagen finden
sich in den entsprechenden Auswertungskapiteln iesed Handlungsbereichen (siehe
Kapitel 5.3.4.5, Kapitel 5.3.2, Kapitel 5.3.4.4,pg{te| 5.3.4 und Kapitel 5.3.3).

Die kleinsten Diskrepanzen oder kleine Unterschiedaschen privaten und staatlichen
Einrichtungen liegen in Organisationskultur, Evailoa und Bedarfserkennung. Im Bereich
Organisationskultur haben beide Einrichtungstypienvdn Modellseite geforderte Kunden-/

Teilnehmer- und Lernerorientierung verstarkt (siéeapitel 5.3.1). Dies leuchtet vor dem

4 Siehe Skala S.120 Einfiihrung Kapitel 5.3.
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Hintergrund des allgemein gestiegenen Finanzmitield auch ein.So ist fur beide
Einrichtungstypen auch die Rechtfertigung ihrer érbliber Evaluation (siehe Kapitel
5.3.4.6) gleichermal3en von Bedeutung, was sich imereahnlich hohen Anzahl an
Nennungen niederschlagt.

Es existieren keine Handlungsbereiche, bei derddndie Anzahl an Veranderungen getrennt
nach dem Kontext der Einrichtungen ausgewogen -hdié& identische oder nahezu gleiche
Anzahl an Veranderungen in staatlichen wie in pemaEinrichtungen — darstellt. Daraus
kann geschlossen werden, dass der Kontext derchiarigen in einzelnen Bereichen
deutlichen Einfluss auf die Bedeutung des Teilneldea im Rahmen der LQW-Testierung
hat, wie anhand der oben beschriebenen Diskrepdreransgestellt werden konnte.
ReslUmierend ist zu sagen, dass sowohl staatlinkgggamt 121 Nennungen) als auch private
(insgesamt 103 Nennungen) Einrichtungen im Rahmen LdQW-Testierung sehr viel
bezogen auf den Teilnehmenden verandern, jedodernrArt, indem_wassie verandern —

eingeteilt in die Handlungsbereiche — bestehenrdatéede.

Deskription und Interpretation Strategie
Nachdem die Befunde unter der Perspektive des Rektionskontextes der Einrichtungen
betrachtet wurden, werden nun die Befunde unter dditkwinkel der Strategie der

Einrichtungen analysiert. Wie sich die Befunde edgh, zeigt nachstehende Tabelle:

Handlungsbereiche (Kategorien)* TN eingebunden | TN nicht eingebund. [ Unterschied | Gesamt

Organisationskultur 15 (55,6%) 12 (44,4%) 3 (11,1%)| 27 (100%)
Rahmenbedingungen und Ressourcen 8 (50%) 8 (50%) 0 (0%)| 16 (100%)
Aufbauorganisation 18 (48,6%) 19 (51,4%) 127%) | 37 (100%)

Ablauforganisation

Ablauf unspezifisch 10 (52,6%) 9 (47,4%) 153%) | 19 (100%)
Bedarfserkennung 7 (50%) 7 (50%) 0 (0%)| 14 (100%)
Programmplanung 7 (53,8%) 6 (46,2%) 1 (7,7%) 13 (100%)
Werbung und Offentlichkeitsarbeit 1 (12,5%) 7 (87,5%) 6 (75%) 8 (100%)
Anmeldung und Beratung 14 (42,4%) 19 (57,6%) 5 (15,2%)| 33 (100%)
Veranstaltung 7 (33,3%) 14 (66,7%) 7 (33,3%) 21 (100%)
Evaluation 20 (55,6%) 16 (44,4%) 4 (11,1%)| 36 (100%)
Summe 107 (47,8%) 117 (52,2%) 10 (a,5%) | 224 (100%)

* eventuelle Ungenauigkeiten der Prozentwerte exgedich aus der Rundung auf eine Stelle nach demmiko

Tabelle 9:Ubersicht der Verteilung der Befunde bezogen aaStiategigEigene Grafik)
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Einrichtungen, die ihre Teilnehmenden nicht in dgualitatstestierungsprozess nach LQW
eingebunden haben, weisen insgesamt mit 117 Neenui(§2,2 Prozent) etwas mehr
Veranderungen bezogen auf den Teilnehmenden awf, Ehrichtungen, die ihre

Teilnehmenden in den LQW Prozess mit eingebunddrerhanit 107 Nennungen (47,8

Prozent).

Es ware eher zu erwarten gewesen, dass die Eumighn, die ihre Teilnehmenden
einbinden, mehr Veranderungen vornehmen, da dieérenenden ihre Wiinsche auf3ern und
diese direkt von der Einrichtung aufgenommen uradigiert werden konnen. Oder falls die
eingebundenen Teilnehmenden keine Winsche aufldese Hinrichtungen, dennoch mehr
Veranderungen vornehmen, da sie mehr Wert auf adgimehmenden legen — was an der
Einbindung letzterer abzulesen ist. Demzufolge wirdEinrichtungen, die sich nicht die
Mihe machen, ihre Teilnehmenden in LQW einzubindamch weniger Wert auf den
Teilnehmenden legen und weniger den Teilnehmenderfiende Veranderungen herstellen.
Diese Vermutung bestétigen die Zahlen nicht. Egtzach ein nahezu ausgeglichenes Bild,
mit einer Abweichung von zehn Veradnderungen (4d&zé@mt), was gegeniber der Zahl von
insgesamt 224 Veranderungsnennungen wenig ist. & wielmehr deutlich, dass die
Einbindung von Teilnehmenden kaum Einfluss auf Blezleutung des Teilnehmenden im
Rahmen der LQW-Testierung hat. Die Organisationsadggen der Falleinrichtungen
nehmen bei Einbindung oder Nicht-Einbindung dedrnetimenden nicht mehr oder weniger

Veranderungen in ihrem Handeln bezogen auf dem@henden vor.

Wird das Augenmerk auf die Verteilung der Nennungemerhalb der einzelnen
Handlungsbereiche gerichtet, ergibt sich ebenfaks Eindruck von Ausgewogenheit
beziglich der Strategie der Einrichtungen. In aah zehn Bereichen sind nur kleine bis
keine Differenzen zu verzeichnen.

Die kleinsten Differenzen zwischen Einbindung undch®Einbindung liegen in den
Bereichen Aufbauorganisation, Ablauf unspezifidelpgrammplanung, Organisationskultur,
Evaluation sowie Anmeldung und Beratung. In Rahredinigungen und Ressourcen sowie
Bedarfserkennung liegen keine Differenzen in Beawifgdie Anzahl der Veranderungen vor.
Grol3e Differenzen hingegen gibt es im Bereich Vatatung.

Sehr groRe Differenzen existieren nur in der Wegbumd Offentlichkeitsarbeit.
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Diesbezugliche Interpretationen sind in den Andtgpdeln zu den einzelnen
Handlungsbereichen (5.3.1 Organisationskultur 1845 Evaluation) dargelegt.

Dass Uber die Betrachtung der Verteilung der Bedundch der Strategie der Einrichtung
kaum Diskrepanzen festgestellt werden konnten —ewedsgesamt noch innerhalb der
einzelnen Handlungsbereiche — erlaubt die Schllgesfang, dass die Einbindung oder Nicht-
Einbindung von Teilnehmenden keinen Einfluss aef zéntrale Fragestellung dieser Arbeit
hat.

Abschlie3end kann festgehalten werden, dass deroBgtionskontext der Einrichtungen,
also ob eine Einrichtung privatwirtschaftlich odgaatlich gefihrt ist, groReren Einfluss auf
die Art der Veradnderungen im Handeln der Orgarosatngehdrigen, bezogen auf den
Teilnehmenden, hat als die Strategie der Einriapan also ob Teilnehmende eingebunden
wurden oder nicht. Demnach macht es einen gréRRergerschied, ob eine Einrichtung
staatlich oder privatwirtschaftlich ist, als ob ei&inrichtung Teilnehmende einbindet oder

nicht.

Im Rahmen der empirischen Untersuchungen dieseeifAderfestigte sich aber auch der
Eindruck, dass fur die im Rahmen der LQW-Testiermoggenommenen Veranderungen,
bezogen auf den Teilnehmenden, weder der Reprashskibntext der Einrichtungen noch die
Strategie dieser das Entscheidende sind, sonderridrichtung sich letztendlich an den
organisationsindividuellen Bedurfnissen, die simmZeitpunkt der Testierung hat, orientiert.

Nach Zusammenstellung der Befunde innerhalb di&sgstels wird festgestellt, dass die

meisten Ergebnisse beziglich der zentralen Frdlyegje Uber die Experteninterviews

erhoben werden konnten. Die Methode Expertenirgersvierwies sich daher als geeignete
Methode. Aus der Dokumentenanalyse der Selbsteg@men wenige, aber wichtige, die
Analyse der Interviews erganzende Befunde hinze. Kiimbination von Experteninterview

und Dokumentenanalyse ist sinnvoll gewesen, dantéeviewpartner in den Interviews auch

mal die ein oder andere Veranderung in ihrer Ermng nicht mehr prasent hatten und auch
nicht mit allen Organisationsangehdrigen Intervigw&ihrt werden konnten.

Die den Interview- und Selbstreportanalysen voratagee Untersuchung des Handbuchs
ermoglichte es, die Befunde aus den Interviews esoden Selbstreporten vor dem

Hintergrund der Modellvorgaben interpretieren zurk&n und die Modellanforderungen fir
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die Interpretation bericksichtigen zu kdnnen. Sgteesich in der Handbuchanalyse, dass die
Modellentwickler den Einrichtungen grof3en Spielraumder konkreten Umsetzung von
Qualitatsmanagementmalinahmen gewahren (siehe K&g)e Dies wiederum erklart die
enorme Unterschiedlichkeit und groRe Bandbreite Befunden, herausgestellt in den
Interview- und Selbstreportanalysen (siehe Kapitglund Kapitel 5.4).

Es zeigte sich bei der Betrachtung der empiriscBefunde, dass die Grundhaltung der
Lernerorientierung, das zentrale Anliegen des Medader das, was sich das Modell auf die
Fahne schreibt, auch umgesetzt wurde. Denn dienBefwurden allesamt auf das Kriterium
des Teilnehmerbezugs und der Teilnehmerorientiehimgeprift, beziehungsweise ohne die
Existenz dieses Bezugs wurden Interviewaussagem B8e#bstreportpassagen nicht als

Befunde eingestuft.
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7. Schlussbetrachtung

Ziel dieser Arbeit war es, herauszufinden, welckddiitung dem Teilnehmenden im Rahmen
der Qualitatstestierung nach LQW zukommt. Die firie d Analyse des
UntersuchungsgegenstandesBedeutung des  Teilnehmendenfestgelegten  drei
Untersuchungsebenen waren das von den Modellerdesickereitgestelltdédandbuch zum
LQW Modell, das Handeln der Organisationsangehodrigewon LQW testierten
Weiterbildungseinrichtungen sowie dgelbstreportedieser Einrichtungen (vgl. Kapitel 1.4
und Kapitel 4.2). Um die Modellperspektive sowie @&on Modellentwicklerseite gestellten
Anforderungen zu erfassen, wurde auf die UntersugebeneLQW-Handbuch eine
Dokumentenanalyse angewandt. Anhand von Fallstugi@@rsuchte ich die beiden Ebenen
Handeln der Organisationsangehdrigamd Selbstreporteempirisch. Das Handeln der
Organisationsangehérigen erforschte ich methodistlh Experteninterviews und die
Selbstreporte unterzog ich einer Dokumentenana(ygé.Kapitel 4.3)

Es konnten insgesamt vier Fallstudien mit je elr@YV testierten Weiterbildungseinrichtung
realisiert werden. Innerhalb jeder Einrichtung famdInterviews mit vier bis funf
Organisationsangehérigen statt. Die Einrichtungerurden nach den Kriterien
Reproduktionskontexind Strategieuntersucht, um herauszufinden, ob diese Kritegieen
Einfluss auf die Bedeutung des Teilnehmenden haemkret heil3t das, ob in Einrichtungen
aus dem Kontext Markt dem Teilnehmenden eine andgrélere/kleinere) Bedeutung
zugeschrieben wird, als in Einrichtungen aus demt&d Staat. Bezuiglich des Kriteriums
Strategie lautete die Frage, ob bei Einrichtungdig, ihre Teilnehmenden in den LQW
Prozess eingebunden haben, dem Teilnehmenden rdeeea(groliere/kleinere) Bedeutung
zukommt, als bei Einrichtungen, die ihre Teilnehdem nicht eingebunden haben. (vgl.
Kapitel 4.1)

Generell stellte sich das Ergebnis heraus, dasd QMY/-Testierung in den untersuchten
Falleinrichtungen einen grol3en Einfluss auf die &d#dng des Teilnehmenden hat. Es
konnten in allen vier Falleinrichtungen zahlreichéerédnderungen bezogen auf den
Teilnehmenden herausgefunden werden.

Die meisten Veranderungen lie3en sich tber die Exp@terviews erfassen. Dies bestatigt
auch die Eignung der gewahlten Methode ,Expertemmgw” flr die Beantwortung der

zentralen Fragestellung.
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Um die in den Interviews genannten Veranderungemtnnur zu erweitern, sondern an
manchen Stellen auch zu spezifizieren, war eselgli; die Analyse der Interviews um eine
Analyse der Selbstreporte zu ergdnzen (vgl. Kapisgwie Kapitel 6).

Dem Teilnehmenden kommt im Rahmen der LQW-Testgrame grofe Bedeutung zu,
womit die Modellbezeichnung ,Lernerorientierte Qtébtestierung in der Weiterbildung®
ihre Berechtigung erfahrt. Die Handlungsbereichagerhalb denen dem Teilnehmenden eine
Bedeutung zukommt, umfassen den gesamten Aufgatmcibe von
Organisationsangehérigen in Weiterbildungseinriobgn. LQW greift, das wurde im
Rahmen der Fallstudien deutlich, in allen diesendiangsbereichér, wenn auch in jeweils
unterschiedlichem Ausmalie oder unterschiedlichengitat (siehe Kapitel 5.3, Kapitel 5.4

sowie Kapitel 6).

Die zu Beginn der Forschungsarbeit angestellte \aurng, dass der Reproduktionskontext
der Einrichtungen einen Einfluss auf die Bedeutd®y Teilnehmenden habe, hat sich
teilweise bestatigt. Alle Veranderungsnennungenamusen genommen hat der Kontext
keinen Einfluss auf die Bedeutung des Teilnehmend@m Teilnehmenden kommt in
privaten wie in staatlichen Einrichtungen grol3e &adng zu. Folglich konnte die in Kapitel
4.1 in Ruckbezug auf die Ergebnisse aus der Sysedoaion der Universitat Tubingen
(Hartz 2011) formulierte Vermutung, der Teilnehmenmtehme in privaten Einrichtungen —
aufgrund der vorliegenden langeren Tradition vomdan- und Marktforschung — einen
hoheren Stellenwert ein, als in Einrichtungen aers dkontext Staaticht verifiziert werden
(vgl. Kapitel 4.1, S. 84-89).

Betrachtet man jedoch die Veranderungsnennungen statlichen und der privaten
Falleinrichtungen hinsichtlich ihrer Verteilung adie Handlungsbereiche, so zeigt sich, dass
je nach Kontext der Teilnehmende in den einzelnandtungsbereichen mal groRere und mal
kleinere Bedeutung erfahrt (siehe Kapitel 5.3.1Kapitel 5.3.4.6 sowie Kapitel 6).

Die Differenzierung der Ergebnisse nach der Stratelgr Falleinrichtungen brachte die
Erkenntnis zu Tage, dass der Teilnehmende in daricktungen, die ihre Teilnehmenden
nicht in den LQW Prozess eingebunden haben, eihezoagleich grol3e Bedeutung erfahrt,
wie in den Einrichtungen, die ihre Teilnehmendengebunden haben. Die Einbindung/
Nicht-Einbindung der Teilnehmenden hat daher keil@nfluss auf die Bedeutung der

% Diese Handlungsbereiche sind: OrganisationskultuRahmenbedingungen und Ressourcen,

Aufbauorganisation,  Ablauforganisation, Bedarfsarkag, Programmplanung, = Werbung und
Offentlichkeitsarbeit, Anmeldung und Beratung, \festaltung, Evaluation.
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Teilnehmenden, auch dann nicht, wenn die Handlwsrgsthe im Einzelnen betrachtet
werden. (siehe Kapitel 5.3.1 bis Kapitel 5.3.4.@%igoKapitel 6)

Die bezuglich der Strategie angestellte Vermutulags der Teilnehmende in Einrichtungen,
die Teilnehmende in den Qualitdtsmanagementproaask LQW einbinden, eine andere
Bedeutung einnimmt, als in Einrichtungen, die keliednehmenden einbinden, hat sich nicht
bestatigt (vgl. Kapitel 4.1, S. 84-89).

Die Quintessenz der vorliegenden Arbeit lautet: DEeiinehmenden von LQW testierten
Weiterbildungseinrichtungen kommt in Folge der LQWistierung eine grof3e Bedeutung zu.
Diese manifestiert sich in den zahlreichen Veramdgsnennungen, bezogen auf den
Teilnehmenden innerhalb der verschiedenen Handhenghe der
Organisationsangehdérigen.

ReslUmierend ist festzuhalten, dass sich der thednet Bezugsrahmen mit dem Modell von
Schlutz (siehe Kapitel 3.3) sowie der Strukturagtbeorie von Anthony Giddens (siehe
Kapitel 3.4) fur die Erforschung der zentralen lestgllung eignete. Die Handlungsbereiche,
die Schlutz fur Organisationsangehdrige in Weitdtbrigseinrichtungen zusammengestellt
und in einem Funktionszyklus dargestellt hat, esemesich als nutzliche Anhaltspunkte fir
die erste, deduktive Kategorienbildung in der Asalyder Experteninterviews, der
Selbstreporte sowie des LQW-Handbuchs. Die in Amlely an Schlutz gebildeten
Kategorien konnten im Rahmen der wissenschaftlichkhemalyse des Handelns der
Organisationsangehérigen durch differenzierterduliiv generierte Subkategorien ergénzt
werden (siehe Kapitel 5.1 sowie Anhang analyseldi#s Kategoriensystem). Dabei stellte
sich die theoretisch in Anlehnung an Giddens undes&trukturationstheorie erarbeitete
Vorstellung vom Handeln der Organisationsangehdrigds hilfreiche Basis fir die
Interpretation der Ergebnisse heraus. Zudem kodigge Vorstellung einen theoretischen

Verstandnisrahmen darbieten.

Abschlie3end noch zwei Bemerkungen:

Die empirischen Erkenntnisse dieser Arbeit untezigtdn sich teilweise von den im Rahmen
der Systemevaluation (Hartz 2011) erhobenen Befuidmtrales Ergebnis dieser war
namlich, dass die von Modellseite her propagierirnerorientierung zwar bei der
Entscheidung fir das LQW Modell eine besondereeRspielt, diese Orientierung aber nicht
in verstarktem Mal3e von den Weiterbildungseinringgen umgesetzt wird, sprich nicht im

Bereich der Lehr-Lerninteraktion ankommt und hieNeranderungen fihrt. Denn auf Ebene
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des Lehr-Lern-Prozesses sind in der Systemevaludaum Wirkungen zu verzeichnen
gewesen, eher in Prozessen, die den Lehr-Lern-§80z&r- und nachbereiten. (vgl. Hartz
2011, S. 331f)

Innerhalb der vorliegenden Arbeit konnten einigen deehr-Lern-Prozess betreffende
Veradnderungen im Zuge der LQW-Testierung festgiesterden (vgl. Kapitel 5.3.4.5). Die
Widerspruchlichkeit zwischen den empirischen Ergeden der Systemevaluation (vgl. Hartz
2011, S. 276-282) und den hier vorgetragenen Befunkbnnte mit den differenten
Untersuchungsanlagen in Zusammenhang gestellt weRkran anknipfend sei eine letzte
Bemerkung angefuhrt:

Eine Variation des Untersuchungsdesigns in weitetaa Thema dieser Arbeit aufgreifenden
und an die Ergebnisse anknipfenden Forschungsstidiente folgendermal3en aussehen:
Uber Langsschnittstudien konnten Entwicklungsprseelinsichtlich der im Rahmen der
LQW-Testierung vorgenommenen teilnehmerbezogenemanderungen innerhalb von
Weiterbildungseinrichtungen beschrieben werden.nDiarch die alle vier Jahre im Rahmen
der Retestierung zu wiederholende Zertifizierungeben sich moéglicherweise weitere, fur

die hier zur Rede stehende Thematik relevante \deraimgen beziehungsweise Ergebnisse.
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Anhang

Anhang 1: Interviewleitfaden

Einstiegsfrage

1. Beschreiben Sie mir bitte ausfihrlich, welches Wuégabenbereiche/Tatigkeitsfelder in der
Einrichtung sind.

Fragebereich a): Aufgabenbereiche und Tatigkeiten ézogen auf den TN

2. Beschreiben Sie mir bitte, was fir Menschen in Hreichtung kommen beziehungsweise
welche Menschen lhre Einrichtung bedient?

- Inwiefern unterscheiden Sie diese Menschen? InhegBruppen?
- Sind das auch die, die sie erreichen wollen odelea&? Wen mdchten Sie erreichen?

- In der o6ffentlichen Diskussion wird der Kundenb#diir EB/WB stark thematisiert. Ist die
Unterscheidung Kunde — Teilnehmer wichtig fur Sie?

3. In welchen Ihrer Aufgabenbereiche kommen Sie intkinmit den Teilnehmenden?
- Inwiefern, wie genau sieht dieser Kontakt aus?

4. Inwiefern beziehungsweise in welchen Situationdiagsen Sie sich gedanklich mit den
Teilnehmenden?

Und wie beziehungsweise in welchen Situationendsefa Sie sich in direktem Kontakt mit
den Teilnehmenden? (hier sind tatsachliche Begeggmugemeint)

5. Welches Bild/welche Vorstellung vom Teilnehmendabdn Sie in lhrer Einrichtung im
Rahmen der Definition gelungenen Lernens entwi@kelt

- Wie beeinflusst die Definition gelungenen Lernéms Arbeit?

- Inwiefern beeinflusst die Definition lhre eigener&tellung vom Teilnehmenden?
6. Ist lhnen der Begriff Teilnehmerorientierung (TNkannt?

- Kdnnen Sie erlautern, was Sie unter TNO verstehen?

- Inwiefern hat der Begriff eine Bedeutung fir Ih@igkeit in der Einrichtung? Woran kann
man das erkennen? Konnen Sie dazu ein Beispieh@ebe

Fragebereich b): LQW und Téatigkeitsveranderungen beogen auf den Teilnehmenden
7. Erzahlen Sie mal, wie Sie das erlebt haben, diiRiong und Umsetzung von LQW?
8. Wie stark pragt LQW Ihren gegenwartigen Arbeitsaft

9. Inwiefern hat LQW lhre Tatigkeit beeinflusst? Und inwiefern hat LQW lhre Tatigkeit
bezogen auf den Teilnehmenden beeinflusst/verand@rkKénnen Sie dazu einige
Beispiele geben?

10.Wie hat sich LQW auf Ihre Arbeitsablaufe ausgevdrkiwiefern gibt es bestimmte
Arbeitsablaufe, die Sie vor LQW anders oder Ubgphaicht austbten, jetzt nach der LQW-
Testierung aber ausiiben?

11.Inwiefern gibt es bestimmte Arbeitsablaufe, beiateBie sagen wirden, dass diesat
von LQW beeinflusst wurden?
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12.Inwiefern kénnen die Teilnehmenden lhrer Einschédgznach Auswirkungen des LQW-
Testierungsprozesses in lhrer Einrichtung wahrnettme

Fragebereich c): Fragen rund um LQW
13.Weshalb hat sich die Einrichtung fir LQW entschiétle
14.Wie umfangreich wurde LQW in lhrer Einrichtung egfighrt?

15.Eine LQW-Testierung wird vorwiegend von staatlicteziehungsweise offentlich-
rechtlichen Einrichtungen, vor allem von Volkshadigden gewahlt, bei den
privatwirtschaftlichen Einrichtungen sind es numige, die sich nach LQW testieren lassen.
Was denken Sie, woran das liegt?

- Warum denken Sie das?

Schluss
16.Wenn Sie das noch einmal kurz zusammenfassen: Wag bQW lhrer Meinung nach?
Und koénnen Sie die wichtigsten Bereiche nennereired LQW eine Wirkung erzielt hat?

17.Mochten Sie noch etwas erganzen, was lhnen noemgefallen ist, wahrend des
Gesprachs, was Sie aber noch nicht ansprechenesthnt
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Anhang 2: Analyseleitendes Kategoriensystem

Analyseleitendes Kateqgoriensystem

Organisationskultur
* Intensivierung und Individualisierung von Kundereifhiehmer-/Lernerorientierung
» Entwicklung vom Amt zur kundenfreundlichen (Dieegitungs-) Einrichtung

Rahmenbedingungen und Ressourcen
» Anbieten der erforderlichen Infrastruktur und Latjis
o Sorge um Verpflegung der Teilnehmenden
» Geb&aude und Raume
o Aufnahme Teilnehmer-Anregungen zu Raumausstattung
o Steigerung der Qualitat der Unterrichtsrdume
0 Renovierung und Umgestaltung von Geb&ude und Raumen
o Einrichtung Arbeitsgruppe zu Raumausstattung
o Beschilderung der Raume
Aufbauorganisation
» Dokumentation
o Dokumentation der Kontakte zu den Teilnehmenden
Dokumentation der Kursleitereinstellungsgesprache
Dokumentation der Kursleiterfortbildung
Dokumentation verschiedener Sitzungen in Form vaoRollen
Dokumentation von Arbeitsablaufen in Handbuch
Erstellung Handbuch Arbeitsablaufe
o Steigerung der Dokumentation insgesamt
* Vernetzung der Organisationsangehorigen
o Annaherung von Verwaltung und Padagogik
o Intensivierung und Optimierung der Kooperation ded Austauschs zwischen
Dozenten
und Einrichtungsleitung
o Intensivierung des Austauschs der Dozenten uniandar
« Strategiebezogene Veranderung von Fortbildung wnalifizierung der
Mitarbeitenden
» Veranderung der personellen Strukturen und AbbauHierarchien
« klarere Strukturierung und Transparenz der Tatigkei

O O O0OO0Oo

Ablauforganisation

* Bedarfserkennung

o Eingehen auf Interessen der Teilnehmenden
Intensivierung und Systematisierung der Teilnehreagdwinnung
Erkundung der Bedurfnisse der Teilnehmenden Uberaga
Bereitstellung von Informationsflyern in verschieda Sprachen
Einfihrung Onlineanmeldung und Kartenzahlung
Reflexion Uber potentielle Teilnehmende/Zielgruppen

O O O0OO0Oo
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* Programmplanung
o Verbesserung Qualitdt Ankindigungstexte
o Differenzierung des Programmangebots
o Visualisierung von Schliisselprozessen in der Plgnun
0 Ausrichtung Kursangebote (-zeiten/-strukturen)raeressen der
Teilnehmenden

« Werbung und Offentlichkeitsarbeit
o Erstellung Informationsflyer in verschiedenen Speat
o Publikation fremdsprachlicher Informationen auf Hepage
o Einfuhrung Newsletter
o Abdruck Mitarbeiterqualifikation im Programmbheft

* Anmeldung und Beratung

o Erweiterung Service
* Einflhrung Treuebonusaktion
* Ermdglichung von Raten- und Kartenzahlung
» Differenzierung des Anmeldeverfahrens

- Ermoglichung Onlineanmeldung

* Erweiterung Anmeldezeit
* Verbesserung Telefonservice
» Einflhrung Abendpréasenz

0 Kundenkommunikation
* Intensivierung der Einzelbetreuung (Einzelgespridls
Teilnehmenden
» Steigerung der (Kunden-)Freundlichkeit
« Offnung und Kiirzung der Kommunikationswege fiir ielimer,
Reduktion von Burokratie
* Systematisierung des Beratungsablaufs
» Beschaftigung mit Kundenkommunikation

o Fortbildung Mitarbeitende der Anmeldung

* Veranstaltung

o Veranstaltungsplanung
* Verbesserung der Organisation der Unterrichtsverterg
» Erhohung der Teilnehmerorientierung in der Planumg Unterricht
Verbesserung der Unterrichtsqualitat durch Ubertarbg und
Weiterentwicklung des Unterrichtskonzepts

o Veranstaltungsdurchfiihrung
» Erh6hung der Teilnehmerorientierung in der Durchdiiig von
Unterricht
» Abfrage von Teilnehmererwartungen zu Kursbeginn
* Verbesserung von Lernergebnis und Lernatmosphéare

o Madglichkeit der Nacharbeitung verpassten Unterscht

0 Qualifizierung der Kursleitenden
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* Evaluation

o Evaluationsverfahren
* Einfihrung von Evaluationsbtgen
* Intensivierung von Evaluation
» Systematisierung des Evaluationsverfahrens
* Modifikation der Kundenbefragung/Zufriedenheitsexion

o Beschwerdemanagement
» Simplifikation und Verdnderung des Beschwerdemamages
»  Strukturierung des Beschwerdemanagements

o0 Selbstevaluation/Selbstreflektion
» Steigerung der Selbstkontrolle durch Einholen veadback bei den

Teilnehmenden

» Evaluation und Reflektion des eigenen Handelns

o Fremdevaluation
* Teilnehmerumfrage in Auftrag gegeben

o Nutzung der Definition gelungenen Lernens als Eatamsinstrument

* Ablauf unspezifisch

Optimierung von Ablaufen

o0 Arbeitsablaufe Gberdacht und verandert

o Ritualisierung und Standardisierung von Ablaufen
o Bewusstwerden Uber Ablaufe

o Entbdrokratisierung der Ablaufe

(@)
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Anhang 3: Interview-Abstracts

Abstract EA, IP1

EA, IP1 ist seit 1972 in der Einrichtung tétig. Heust EA, IP1 fur die Bereiche Sprache,
padagogische Leitung und Qualitatsentwicklung st Studiert hat EA, IP1 Publizistik
und Romanistik und absolvierte anschlieBend einoMaliat. Zunachst war EA, IP1 als
Redakteurin tétig, bevor sie in die ErwachsenenbigdWeiterbildung ging.

In der Einrichtung ist sie stellvertretende Direktonach dem Direktor EA, IP2. Neben der
Qualitatsentwicklung ist es fir sie von besond&elevanz, die neuesten Entwicklungen in
der EB/WB zu beobachten (Aufgabe in der Einrichjung

Seit anderthalb Jahren leitet sie kommissarisch ren Bereich Gesellschaft und Politik,
was ihr sehr viel Spald macht.

Gefragt nach einer typischen Arbeitswoche, bezeitlkie diese als ,Wundertite* (Z 229)
und meint, ,nichts ist gleich, also jeder Tag istlars” (Z 228).

Auch die direkte Lernberatung fur Teilnehmende tzahlihren Aufgaben.

Mit ihrer Zusatzqualifikation zur interkulturelleFrainerin hat sie ein Ausbildungskonzept fir
Mitarbeitende der Stadtverwaltung entworfen undnstiesem Zusammenhang auch noch als
Dozentin tatig.

Es fallt im Interview auf, dass EA, IP1 haufig daraerweist, dass ich das ein oder andere
entweder von EA, IP2 gehort oder von EA, IP3 morgeah héren werde. Folglich reil3t sie
viele Themen nur an, ohne sie weiter oder genaussudiihren. Gefragt nach den Menschen
in der Einrichtung, berichtet sie von vielen weathkn Teilnehmerinnen, eher &lteren
Zeitgenossen, was an dem hohen AltersdurchscheittStadt A liege. Ziel ist es in der
Einrichtung, in Zukunft ,mehr Migranten und Migramen im Allgemeinen an Bildung
heranzufihren* (Z 471-472).

Der Teilnehmerbegriff ist fur sie gelaufiger undrsniger als der des Kunden.

In Kontakt mit Teilnehmern kommt sie standig, daxudert sie, ,ohne die Teilnehmer ware
die VHS nicht mehr existent* (Z 530-531). Sie fuleine wdchentliche vierstiindige
Sprechstunde, in der Teilnehmende direkt zu ihrrkemkénnen.

Fir das zentrale Beschwerdemanagement der Einnigligtisie ebenfalls zustandig.

Uber das LQW System und das damit verbundene @tsalinnagement beschéftigt sie sich
auch immer gedanklich mit den Teilnehmenden, wasriAnsicht nach gerade bei einem

lernerorientierten Verfahren obligatorisch ist. Sgicht sich in diesem Kontext dafur aus, die
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Teilnehmenden stéarker in Qualitdtsmanagementprezssgubinden, was in der Einrichtung

bislang nicht der Fall gewesen sei.

Bezogen auf die Ausstattung der Raume, sei dendl@ihende zu beriicksichtigen, indem in

der Einrichtung tberlegt werde ,wie sehen Teilnehdss, was brauchen Teilnehmer, was ist

erwachsenengerecht in der Ausstattung® (Z 669-6&0trh gemeinsam mit Kursleitenden

reflektiert sie Gber die Teilnehmer-Erwartungen Badllrfnisse.

Kommunikation, Internetauftritt, Programmheft undcewsletter seien Bereiche, ,wo wir

immer gedanklich den Lerner mit dabei haben® (Z-708). Auffallend ist, dass EA, IP1

haufig nicht von sich alleine, sondern von den Kb&tern im Gesamten in ,\Wir-Form*

spricht.

Wirkungen beziehungsweise Verdnderungen bezogedeauiTeilnehmenden hervorgerufen

durch LQW sind ihrer Ansicht nach:

- Die Umfragen zur Teilnehmer-Zufriedenheit, der BeWkheitsgrad der Institution bei
Nichtteilnehmern

- Die Nennung des Lernfortschrittes im Programmheft

- Das Mitarbeiterverzeichnis mit den Qualifikatiorser Kursleitenden

- Insgesamt mehr Transparenz fur Teilnehmende

- Differenzierteres Anmeldeverfahren

- Fuhrte zu mehr Reflektionen im Haus insgesamt

- SchlUsselprozesse in der Planung visualisiert

- Renovierung, Restauration im Haus

- Freundliche Frauen in der Anmeldung

- Kundenverstandnis mehr da, ergo: Lerner stehtmaighr im Mittelpunkt als friher (vor
LQW)

- Kundenfreundlichere Offnungszeiten

- Systematisierteres Fragebogensystem

- Reflexion uber Zielgruppen (Erkenntnis: altere Gatien wichtig, aber auch um junge
bemiihen)

- Infoblatter in sieben Sprachen

Insgesamt schildert sie eine sehr positive Eingtgll durch LQW und erachtet

Qualitatsentwicklungsmanagement als ,ganz was vgektin jeder Institution® (Z 837).
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Abstract EA, IP2
EA, IP2 ist Leiter der VHS. Er ist 61 Jahre altingeberufliche Ausbildung belauft sich auf
zwei Abschlisse, einmal ein Studium in Wirtschafésenschaften und einmal Diplom-

Handelslehrer mit zweitem Staatsexamen.

Nach seinen Aufgabenbereichen befragt, gibt erssalle Angabe ,Madchen fur alles” (Z
86). Diese Angabe ist ungewohnlich, erwartet mdohseine Aussage doch eher von einem
Zivildienstleistenden oder Praktikanten, der flle ajreifbar ist und weniger von einem
Einrichtungsleiter, der alle Faden in der Hand Urad den Mitarbeitern sagt, was sie zu tun
haben.

Im Verlauf des Interviews schweift EA, IP2 immereger vom Thema der eigentlichen Frage
ab und berichtet allgemein und abstrakt von deriéitung und ihren Vernetzungen. Haufig
spricht er von grol3en Projekten (Dome, Migrantenyl wnicht von Einzelaufgaben, die
speziell sein Tatigkeitsfeld umfassen. Er sprietie als Leiter angenommen werden kann,
sehr reprasentativ, allgemein Uber die Einrichtlwhgd insgesamt sehr positiv.

Im Laufe des Interviews bringt er seinen Fuhrungdsutlich zur Sprache. Er verfahrt nach
der Devise, die Mitarbeiter selbstandig arbeitenlaasen: ,Da redet Leitung in der Regel
nicht rein“ (Z 191). Sein als Laissez faire zu belarender Fuhrungsstil lasst sich auch daran
ablesen, dass er Leitungsaufgaben innerhalb songwaSparten an einzelne Mitarbeiter
Ubertragt. Dies erfolgt, wenn er selbst im Gremisitzt, was gelegentlich zu Irritationen
seitens einzelner Mitarbeiter fuhrt. Konsens istiln der Zusammenarbeit mit seinen
Mitarbeitern ,sehr wichtig“, dabei stellt er sicleikeswegs in der Hierarchie Uber seine
Mitarbeiter. ,Auch dem Leiter fallt keine Zacke adsr Krone, wenn er Argumente des
Gesprachspartners aufnimmt und akzeptiert.” (Z 2348).

Als die Kunden-/Teilnehmerthematik im Interview asgrochen wird, wird deutlich, dass
EA, IP2 sich intensiv (direkt und auch Uber Befragen) mit seinen Teilnehmern und
Kunden auseinandersetzt und genau Bescheid werlkomamt, sprich, wen die Einrichtung
erreicht und wen vielleicht nicht und warum dasisb Er gibt im Interview konkrete
Einschatzungen zu den Motiven, mit welchen die &€antdie VHS kommen, ab und auch
dartiber, warum bestimmte Menschen nicht kommen.kiinmert sich direkt um die
Teilnehmer, indem er Beratung selbst durchfuhrs elaer uniblich ist flr einen Leiter. Aus
dieser direkten Beratung bringt er mehrmals Fadielie im Laufe des Interviews. Neben der

direkten Beratung kommt er selbst nur dann in Kkintait den Teilnehmern, wenn
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Jrgendwas schief [auft” (Z 502). Im Haus ist emdeéeilnehmern bekannt und fur diese auch
jederzeit ansprechbar, was auf einen niedrigscigeallZugang hindeutet.

Insgesamt versteht er seine Einrichtung als ,komates Dienstleistungsunternehmen® (Z
441), und den Kunden als ,Konig“ (Z 454), was abeeinem langeren Zeitabschnitt erst
habe wachsen mussen.

Gefragt nach Veranderungen in seinem Handeln, lsezagf den Teilnehmenden in Folge
der LQW-Testierung, gibt er eher abstrakte Veramugen an: Vieles sei systematischer
geworden, alles werde dokumentiert. Einzelne Baegitn denen es zu Veranderungen kam,
betreffen die Infrastruktur (Z 637), die Abendpris€Z 679), das Beschwerdemanagement
(Z 663). LQW bezeichnet er als eine ,gewachsen&&a 660), die zur ,Gewohnheit (Z
668) geworden ist. Veranderungen, die in seinerangig Handeln liegen, erwahnt er nicht.
Insgesamt hat sich EA, IP2 sehr viel Zeit (80 Mam)tflr das Interview genommen und

bereitwillig aus seinem Arbeitsalltag erzahilt.

Abstract EA, IP3

EA, IP3 ist die Verwaltungsleiterin an der VHS A.ieBe Funktion existiert nicht

ublicherweise an Volkshochschulen oder Bildungseltungen und ist abhéangig von der
Anzahl der Mitarbeitenden in der Verwaltung. In de@wachsenenbildung ist EA, IP3 seit
1978 tatig und seit diesem Zeitpunkt auch in de&zigen Einrichtung. Sie ist Beamtin im

mittleren Dienst und hat dann die gehobene Laufbgkemacht mit dem Abschluss
Verwaltungswirtin. EA, IP3 ist 56 Jahre alt.

Als Verwaltungsleiterin ist EA, IP3 fiur die Finamzéer Einrichtung zustandig und fur das
Gebaude: ,Alle Verwaltungsablaufe bundeln sich hrermeiner Person* (Z 73). Sie ist

verantwortlich fir das Verwaltungspersonal, diesBealfihrung und fihrt in dieser Funktion
die Mitarbeitergesprache. Dariiber hinaus ist siem@ém bemiht, Schnittstellen des
padagogischen Bereichs und des Verwaltungsbereéetaiszustellen und diese optimal zu
koordinieren. Die Kooperation mit dem padagogiscBameich ist flir sie von besonderer
Relevanz.

Der Bereich Controlling fallt ebenfalls in ihren gténdigkeitsbereich: ,Einmal das
Controlling der Zahlen, wie sind die Wirtschaftsteah wie 1auft der Cafeteriabereich, wie ist
die Kundenkommunikation* (Z 114-116). Hier falltfadass EA, IP3 bereits zu Beginn des
Gesprachs selbst den Begriff Kunden verwendet, weienvon den Teilnehmern der
Einrichtung spricht (Z 117-118).
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Im Gesprach berichtet EA, IP3 ausfuhrlich Gber \tkeschiedenen Finanzquellen die VHS
betreffend.

VolkshochschulUbergreifend ist sie im Gremium Lawigband der Volkshochschulen im
Organisations- und Finanzausschuss.

Nach einem typischen Arbeitsalltag gefragt, antetsste: ,Jeder Tag ist anders.” (Z 219)

Die Zahlenablaufe betreffend ist sie unterschrdtsbhtigt. Insgesamt berichtet sie, dass sie
ihren Beruf sehr schon findet und ,sehr spanneadz giel auch mit Menschen® (Z 237) zu
tun hat.

Koordination der verwaltungstechnischen Ablaufe ligdizh der Kursleiterakquise und -
einstellung sowie -bezahlung etc. fallt ebenfallshren Aufgabenpool, wobei sie hier eher
eine Kontrollfunktion inne hat.

Menschen, die in die Einrichtung kommen, sind aleri Sicht die ,Bandbreite der
Bevolkerung Mulheims® (Z 316). Also vom Profess@her den Langzeitarbeitslosen und
Fuhrungskrafte bis hin zu vielen Rentnern, abeh&ahulern mit Migrationshintergrund und
Jugendlichen.

Mit den unterschiedlichen Teilnehmerbegriffen get& sehr versiert um und benennt von
selbst einige Begriffe, wie potentielle Kunden,lehmer, Kunden etc.

Direkten Kontakt zu Teilnehmern hat sie meist dawenn es Probleme gibt und eine
Beratung nicht zum gewiinschten Erfolg fuhrt. Abgchawenn sie Gber den Flur geht (Z 358)
hat sie immer mit den Kunden zu tun, die sie ingh&h kennen. Insbesondere bei
Einzelveranstaltungen, wie eine jahrlich stattfimdie Adventsmatinee oder die
Semestereroffnungen, kommt sie direkt in Kontakt dein Teilnehmenden der Einrichtung.
Sie findet es ,sehr schon“, dass man sich untemeiexa(Teilnehmer und Kursleitende) kennt:
.Das sind Kontakte, die sind auf der personlicheerte” (Z 372-373).

Gedanklich beschattigt sie sich in Koordinatorensigen mit den Teilnehmenden.

Im Bereich Ressourcenarbeit und Rahmenbedingumggen viele ihrer Aufgabenbereiche.
Im Bereich Prifung behalt sie die Oberhand, daBtheiass sie schaut, ,welche Prifungen
machen wir, wie viele Prifungen sind abgelauferg sind die finanziell gedeckt und, und,
und“ (Z 581-582).

LQW sieht sie insgesamt als sehr gewinnbringentindas Haus. Andererseits thematisiert
sie auch, wie schwer es sei ,alle Mitarbeiterinieid Mitarbeiter ins Boot zu kriegen* (Z
607). Qualitditsmanagement ist fur sie personlicvast Selbstverstandliches und nichts
Fremdes (Z 617).
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Gefragt nach den Veranderungen im Rahmen von LQ&¥oden auf den Teilnehmenden,

spricht sie folgende Punkte an:

- Es wird geschaut, dass der Teilnehmer mehr Kuridensn kommt ihm mehr entgegen,
z.B. bei Ratenzahlungen, ErmafRigungen oder dem@mlichung und den Anmeldezeiten
(Z 647-653)

- Im Bereich Evaluation oder Bedarfssicherung wur@emluationsbégen eingefihrt (Z
677)

- Ablauforganisation, Mitarbeitergesprache (Z 679)

- Das Beschwerdemanagement wurde mehr strukturiéd® (X

- Das Programmheft wird zwei Mal jahrlich herausgegelvorher wurde es nur ein Mal im
Jahr heraus gebracht

- Im Bereich Controlling wird bewusster Bericht getmia 770)

- Geschéftsprozessoptimierung

- Beziehungen zwischen den einzelnen Mitarbeiterrdemrerbessert (Z 803)

- Mitarbeitergesprache finden regelméaRiger statt43) 8

- Mitarbeiterschulungen werden haufiger besucht (@-867)

Sie betont aber auch, dass nicht alles eine FadgeL@QW ist, sondern auch ,aufgrund der
Technik® (Z 658) passierte. Durch LQW und allgema&lan Organisationsprozess sind
.verwaltung und Padagogik ndher zusammengerick7g82).

Teilnehmer merken ihrer Ansicht nach etwas von @Qealitatsbemihungen zum Beispiel an
neuen Tischen und Stihlen (Z 827).

Abstract EA, IP4

EA, IP4 ist seit zehn Jahren hauptberuflicher pademgher Mitarbeiter an der VHS. In der
Erwachsenenbildung/Weiterbildung ist er seit gutia@ren tatig. Studiert hat er Romanistik
mit dem Schwerpunkt Franzésisch auf Lehramt undtSjazu. Er ist 52 Jahre alt.

An der VHS ist er speziell fir den Fremdspracheaioby der elf Sprachen umfasst,
verantwortlich. Zusatzlich ist er flr den Bereichu¢ Medien der Beauftragte.

Im Laufe des Gesprachs aul3ert er an mehrerenrstéligk am Bildungssystem allgemein,
vor allem aber macht er seinem Unmut Gber den LQa&t&rungsprozess in der Einrichtung
Luft. Die Kritik an LQW zieht sich durch das gesan@esprach, wobei er dabei immer auf
seine eigene Position verweist und fur sich spyigicht fur die gesamte Belegschatft.
Typische Aufgaben in seinem Bereich sind die ErSohg von Angeboten immer in

Verbindung mit den neuen Medien, die Kursplanurignihgsgesprache mit den insgesamt
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40 bis 50 Lehrenden sowohl in Form von Einzelgedprd als auch in Form von
Planungssitzungen. Insgesamt hat im Sprachensystain seinen Angaben Vieles einen
.Fortsetzungscharakter” (Z 157). Neue Zielgruppenezreichen, ist ein aktuelles Ziel von
ihm. Dienstreisen zahlen ebenfalls zu seinen Aldgamsbesondere zu Treffen mit Kollegen
des Fremdsprachenbereichs aus anderen Volkshottiscidiese Kooperation ist fur ihn
sehr wichtig, da oftmals auch Lizenzen gemeinsamodren werden. In Bezug auf die neuen
Medien hat er die Schaffung eines multimedialena8plernzentrums veranlasst. Dabei
handelt es sich um einen Raum, der mit speziellea &usgestattet ist, die auch jederzeit
weggeklappt und ausgeschaltet werden kdnnen waltesndinterrichts. Eine Lernplattform
hat er auch federfuhrend eingefuhrt, zu der er alielKursleitenden regelmaflig schult und
Marketing fur die Plattform betreibt. Active Boardgehtren ebenfalls zu seinen
Errungenschaften im Bereich Neue Medien. Fur diswahl der Kursleitenden in seinem
Sprachenbereich ist er verantwortlich und legt dabeh Wert darauf, dass die Bewerber im
Umgang mit neuen Medien versiert sind. Lernberafiihg er ebenfalls durch.

Die Menschen, die in die Einrichtung kommen, sirid fhn vor allem langjahrige
Teilnehmende.

Zahlreiche Dinge setzt er im Gesprach auf eine t&@lpolitische oder gesellschaftliche
Ebene. Zum Beispiel, wenn er konstatiert, dasslbejungen Generation ,ein viel grof3eres
okonomischeres Lernen” (Z 379) stattfindet.

Der Kundenbegriff ist fur ihn der Hauptbegriff nodiiber dem neutraleren (Z 403)
Teilnehmerbegriff. Kundenorientierung sei ihm ,sehchtig”.

Kontakt zu den Teilnehmern hat er regelmafiig beistater-Gruppen, wenn er sich im Kurs
als Ansprechpartner vorstellt. Personlich in dereSpstunde oder auch telefonisch bearbeitet
er die Anfragen der Teilnehmer. Uber die Feedbagk&hthalt er ebenfalls Kontakt zu den
Teilnehmenden sowie Uber eine Teilnehmerversammulieges friher regelmafiig gab, heute
aber nicht mehr so gut besucht wird von Seiten Temehmenden und deshalb héaufig
ausfallt. Auch Uber die Gesprache mit den Dozeniber die Teilnehmenden hélt er
indirekten Kontakt zu diesen.

Als das Gesprach starker auf das Thema LQW fokissied, lasst er all seinen Arger tber
das System, das seines Erachtens nach nur ,eiarsysh des Systems Willen® (Z 561-562)
war, heraus. Viele Veradnderungen im Volkshochsamglich, wie z.B. Internet, Online
Anmeldung, Newsletter, waren auch ohne LQW gekomuomahseien daher nicht auf LQW
rackfuhrbar; ,Dafur brauchte ich kein LQW, sondgesunden Menschenverstand. Das war

ein  riesiges Diskussionssystem mit vielen schoneninggh, aber extrem
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ressourcenerschopfend, nervend dann auch...” (Z 58Yy-5Die Zusammenarbeit von
Padagogik und Verwaltung ware fir ihn Uberhaupthtigewinnbringend, sondern eher
zeitraubend fUr beide Seiten. Insgesamt seien digcsruppen zu grof3 gewesen. Auch am
Selbstreport &ulRert er seine Kritik: ,Da steht umitieh viel drin, Papier ist geduldig” (Z
586). Weiter kritisiert er, LQW sei zu abstrakef3e zu groRe Spielraume und der Uberblick
gehe dabei verloren.

Ihm ist nicht bekannt, warum Uberhaupt LQW als &ysigewahlt wurde. An einer Stelle
betont er, dass in Diskussionen und Ideenentwickloezogen auf Infrastruktur ,keine
einzige Veranderung [...] eingetreten” (Z 659-660) se

Die Frage, ob denn die Teilnehmer etwas von LQWkerekbnnen, beantwortet er mit einem
klaren ,Nein* (Z 694).

LQW misste seiner Ansicht nach kleiner struktursein (Z 721) und projektorientierter sein
(Z 785).

In den vergangenen Jahren eingetretene Veranderiegeiglich seiner Arbeitsablaufe hat er
.rgendwie selbst verandert” (Z 759), nicht aufgdwon LQW.

Insgesamt stehe er seit dem Prozess ,Uberhaumt@iesind Zertifizierungen sehr skeptisch
gegenuber, da bin ich jetzt ganz ganz vorsichtigagden.” (Z 822-823)

Seine Position gegenuber LQW steht in einem dcdstis Gegensatz zu den drei anderen
Gesprachen in der Einrichtung. Es wird deutlichssdeh ihn speziell als Gesprachspartner

nur zugewiesen bekommen habe, weil viele anderkeg@h zu der Zeit im Urlaub waren.

Abstract EB, IP1

EB, IP1 ist seit 2008, also seit rund zwei Jahmemer VHS tatig. Die Ersttestierung hat sie
demnach nicht miterlebt, die Retestierung abersténidig. LQW selbst ist ihr bereits von
ihrer friheren Tatigkeit in der Landeszentrale piditische Bildung bekannt. Im Bereich
Deutsch als Fremdsprache war sie davor beim DADRelsorin beschaftigt. Studiert hat sie
Padagogik auf Magister mit dem Hauptfach interkelle Paddagogik und den Nebenféachern
Religionswissenschaft und Ethnologie. Als Zusatlistm wéhlte sie Deutsch als
Fremdsprache. Sie ist 33 Jahre alt.

In der VHS st sie als HPM fir die beiden Fachhdrei Deutsch als Fremdsprache sowie
Kultur und Gestalten zustandig, wobei ersterer eii groReres Arbeitspensum umfasst als
letzterer. Uber den Fachbereich Deutsch als Freradsp hat sie Ofters Kontakt zum
Bundesministerium fur Migration und Fluchtlinge,eddie MalRRnahmen mitfinanzieren.

Weitere Aufgabenbereiche sind Kursleitereinstelemghier hat sie mehr Verantwortung, da
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die Kursleiter grofdtenteils hauptberuflich davobele), Aufnahme von neuen Angeboten,
Beratung der Teilnehmenden. Diese Einzelberatungtvgas Spezielles, da sie Einstufungen
nach Sprachniveau vornehmen muss, um die Teilnehrden entsprechenden
Integrationskursen zuzuweisen. Diese Beratungeh sehr zeitaufwéandig, weshalb sie auch
zwei Mal wochentlich einen halben Tag nur Beratwampietet. Drittmitteleinwerbung ist
ebenfalls einer ihrer Tatigkeitsschwerpunkte imdsgr Deutsch als Fremdsprache. Hieraus
entstehen immer wieder Kooperationsprojekte, weesdziale Stadt (Z 183ff).

Ein weiteres Aufgabengebiet sind die Einbirgeruegjst die sie als einzige Stelle in der
Stadt durchfiihrt und die ebenfalls sehr zeitaufwginsind. Im Bereich Deutsch als
Fremdsprache betreut sie insgesamt 300 Teilnehiejekte, die vom Europaischen
Sozialfond (ESF) finanziert werden, betreut sie nédlés, was mit viel ,Papierarbeit”
verbunden ist (Z 379).

Im Kulturressort macht sie die ubliche Arbeit, vileogrammentwicklung, Angebotsplanung,
Kursleitereinstellung.

Wahrend des Gesprachs lacht die Interviewpartrseftim haufig wahrend ihrer Redephasen.
Menschen, die in die Einrichtung kommen, trenntisidie Gebiete Kultur und Deutsch als
Fremdsprache. In ersterem kommen groRtenteils FRraweele Altere, die deutsche
Mittelschicht. In letzterem sind es ebenfalls &@ieaber hauptsachlich Migranten in einzelnen
Kursen, wie z.B. Tanzkurse, kommen auch jingew, mieint sie 40-50 Jéhrige (Z 412). 50
Prozent der Deutsch als Fremdsprache Teilnehmetantz IV Empfanger.

Die Unterscheidung der Begriffe Kunde und Teilnehns¢ fur ihre Arbeit bisher nicht
relevant. Sie habe sich dariiber noch nie Gedandracht, stellt aber im Gespréach fest, dass
sie haufiger von Teilnehmern spricht als von Kunden

In Kontakt kommt sie mit den Teilnehmern haupts@&bthliiber die Einzelberatung in
Zusammenhang mit den Einbirgerungstests sowie destuiingen. Darliber hinaus bei
Beschwerden, Prifungen, Kundenbefragungen und Eeraastaltungen, wie z.B.
Vernissagen.

Gedanklich beschatftigt sie sich mit den Teilnehmevann sie Rickmeldungen aufnimmt
und Winsche zu realisieren versucht. Sie versuatit s die Rolle der Teilnehmer
gedanklich hinein zu versetzen, ,in dem Sinne, emdich denke, wie ware ich als
Teilnehmer, also wenn ich ein neues Programm pl@aan denke ich, okay, das Angebot,
fande ich das auch interessant, wenn ich Teilnelhvées.” (Z 594- 597)

Veranderungen, bezogen auf den Teilnehmern, hezuaien durch LQW. kann sie nur

bedingt nennen, da sie ja noch nicht so lange mEgerichtung beschéftigt ist. Dennoch
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konstatiert sie, dass durch LQW ,Vieles" systemattsvurde und allgemein ,Vieles* mehr
ins Bewusstsein rickte. Die ,Interdependenz vondémkontakt und auch Kundenbindung®
(Z 637-638) wurde ihrer Meinung nach strukturiert&ie erwahnt ,Flussdiagramme* (Z 730)
in Zusammenhang mit LQW. Zu dem Bereich Unterricb$pitationen, wie man diese
gualitativ verbessern kénnte, hat LQW im ModellieVorschlage, was sie als Leerstelle des
Modells anfuhrt (Z 745-753).

Insgesamt hat sie eine positive Einstellung zu LQKd erachtet das Modell als aul3erst

sinnvoll fir Weiterbildungseinrichtungen.

Abstract EB, IP2

EB, IP2 ist Padagogische Mitarbeiterin, Qualitatalfzagte und stellvertretende Leiterin der
VHS. Sie ist zustandig fur den Fachbereich Gesuhdined fir ca. 50 Prozent des
Fachbereichs Gesellschaft, Geschichte und PoBig.hat eine dreiviertel Stelle. Studiert hat
sie Lehramt und Psychologie. Seit 1983 ist die &#ige in der Einrichtung tatig und seit
1980 in der Erwachsenenbildung.

Als weiteren Aufgabenbereich zahlt sie auf, dasssgth um die Internetprasenz der VHS
kiimmert (Z 37-38). In ihrer Funktion als Fachbemsleiterin macht sie das Kursprogramm,
entscheidet welche Kurse angeboten werden, welcheslédtenden beschaftigt werden,
welche Struktur die Kurse haben und ist zustanidliglie Raumbelegung und die Akquisition.
Im Rahmen der stellvertretenden Leitungsfunktiorrtrite sie den Leiter in dessen
Abwesenheit und steht in enger Koordination mit ,jhwas P&dagogik, Finanzen und
Geschaftsfuhrung anbelangt. Als Qualitatsbeauttragtr sie sowohl fur die Erst- als auch fur
die Retestierung verantwortlich und auch fur dasséizen des Selbstreports. Dartiber hinaus
war sie auch dafur zustandig, ,dass der Prozessirhider Einrichtung einfach am Leben
gehalten wird und lauft, und wir bestandig bemiind sunsere Qualitat zu verbessern® (Z 85-
86).

Auf die Frage nach einem typischen Arbeitsalltdgt gie an: ,Die Alltaglichkeit der VHS
besteht im Wesentlichen darin, dass es keine gblier Tag ist wirklich anders.” (Z 138-139)
Menschen, die in die Einrichtung kommen, seien zeilerteln Frauen und vor allem
»diejenigen, die bildungsgewohnt sind“ (Z 153). &nSchwerpunkt gebe es bei 35- bis 55-
Jahrigen. Bildungsferne zu erreichen, ist ein Zlak innerhalb der Einrichtung immer wieder
versucht wird, zu erreichen.

Teilnehmende sind auch gleichzeitig Kunden, so iBneschatzung. Es ist fir sie von

besonderer Relevanz, dass die Menschen in derckinng auch wie Kunden freundlich
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behandelt werden. Adressaten sind fur sie, ,die,wdr noch nicht erreicht haben oder nicht
erreichen.” (Z 200-201)

Im Rahmen der Fachbereichsleitung und bei der Kninefeagung an einem Tag im Semester
kommt sie in Kontakt mit den Teilnehmenden. Sie iletnsich, in jeden Kurs ein Mal
reinzuschauen. Bei der Befragung werden die Kurdiezkt angesprochen: ,Sind Sie mit
Ihrem Kurs zufrieden, sind Sie mit unserem Angebofrieden, was kénnten wir besser
machen* (Z 232-233).

Innerhalb der Kursplanung beschaftigt sie sich gklitzh mit den Teilnehmern. Dabei wird
auch reflektiert, ob die ,Raumsituation angemesssgr die Kursleitung kompatibel mit der
Teilnehmergruppe* (Z 259-260) sind. Uberlegungen,ie,w wie muss die
Programmankindigung formuliert sein, dass jemansl w&steht und sich angesprochen
fahlt', flieBen in diesem Kontext mit ein. Hier fiet sie das LQW Modell auch auf3erst
passend (Z 268). Wichtig ist ihr bei der gedanlditiBeschaftigung mit den Teilnehmenden,
dass sie sich in dessen Rolle versetzen kann (2818

Veranderungen durch LQW fallen zusammen mit Verénugen, die durch den
Leiterwechsel bedingt wurden. Ein Wandel von demsi&adnis eines Amtes hin zu einer
kundenfreundlichen Bildungseinrichtung hat statigeien. VHS wird als ,Servicebetrieb” (Z
336) betrachtet. ,Das ist schon ein volliges Umadenkewesen.” (Z 342-343) Auch ,weg
von so einem Selbstverstandnis als Schule fir Breexe oder als Amt, hin zu wirklich einer
relativ flexiblen Einrichtung, die moglichst alle aerbildung fir alle, die sich weiterbilden
wollen, anbietet.” (Z 553-555) Bei der Programmpiag wird insgesamt viel mehr vom
Lernenden aus gedacht, was friher nicht so gewssiefz 380). Dazu kommt, dass durch
LQW der Lerner noch starker im Mittelpunkt stehe3@9-400).

Von Beginn an war sie begeistert, Qualitdtsentwicgl zu betreiben und hat LQW als
Chance begriffen, ,ein strukturiertes auf Weitetbitlg auf Volkshochschule zugeschnittenes
Modell der Organisationsentwicklung an die Hankeegen* (Z 420-422).

Ihre Rolle als Qualitatsbeauftragte sieht sie in Metivation der Kollegen und auch in der
Aufnahme von Anregungen von Aul3en und der Umsetzdexgr. LQW ist im Alltag
angekommen, das heil3t, ohne es LQW zu nennennfidderlegungen statt, die urspriinglich
dem LQW Testierungsprozess entsprungen sind.

Insgesamt sei das Programm vielfaltiger gewordeas wnter anderem auch auf LQW
zurickzufihren sei.

An manchen Stellen sei LQW aber auch etwas ,spdizi®78), was die Formalien betrifft.

Seite 221 von 247



Fiur die Teilnehmer seien ihrer Ansicht nach die IKamikationswege offener und kuirzer

geworden, was diese auch bemerken wirden (Z 598-588nehmende schétzten auch den
Abbau von Birokratie (Z 620).

Die Kundenbefragungen wurden im Rahmen von LQW nagé, hin zu einem eintagigen

Befragen der Kunden vor Ort, was sich als praktiidaberausstellte (Z 818-836). Die daraus
entstehende Wandzeitung zur Teilnehmerbefragurebestfalls ein Produkt von LQW.

EB, IP2 hat eine sehr positive Einstellung gegenllgdV und sieht es auch nicht als Zusatz-
oder Zwangsarbeit an, die Qualitat zu verbessemseDPosition ist ihr wichtig, auch an die

Kollegen und Kolleginnen weiter zu vermitteln.

Abstract EB, IP3

EB, IP3 ist seit September 2004 Leiter der Eintolgt Zuvor war er nicht in der EB/WB
tatig. Er ist 54 Jahre alt, studierter Soziologed wvar fir die Modernisierung der
Stadtverwaltung zustandig.

Die Leitungsfunktion umfasst die Verantwortlichkdiir das Personal und die Fihrung
dessen: Personalentwicklung, Personalfiihrung ungoRaimanagement (Z 136). Dazu
gehort die ,strategische Ausrichtung der Volkshobtiude® (Z 137), die EB, IP3 bestimmt.
Weiterer Teil der Leitungsarbeit ist die Kooperatinit anderen Institutionen und die
reprasentative Vertretung der Einrichtung in veisdbénen einrichtungsibergreifenden
Gremien. Volkshochschulintern ist EB, IP3 noch Ziuei Fachbereiche zustandig. Den einen
JArbeit und Beruf‘ leitet er selbst, den andereneg8lischaft, Umwelt, Politik oder
Geschichte* (Z 150-151) teilt er sich mit EB, IPhsgesamt empfindet er seine
Aufgabenbereiche als ,mannigfaltig und sehr vief' 151-152) und stof3t damit an die
.Grenze dessen, was leistbar ist mit so einer&tgll 152-153)

Welche Menschen in die Einrichtung kommen, besbhrei anhand einer im Rahmen des
hessischen Volkshochschulverbandes durchgefihmdifieiiforschung” (Z 180). Danach
werden hauptsachlich Menschen, die dem Burgert@nudteren bis mittleren Mittelklasse
angehdoren, erreicht, nicht aber einfache Arbeitet bildungsferne Schichten. Daher gibt es
verschiedene Bestrebungen, wie z.B. ein Premiuntemid@ 196) und Kurse mit niedrigen
Gebihren, auch die anderen Klassen anzusprechedhignswert erscheint, dass EB, IP3
konstatiert, dass durch verschiedene von der Radiiitierte Programme, wie z.B. die
Bildungspramie und die Qualifizierungschecks, Leudenmen, ,die normalerweise gar nicht

bei uns Kunden sind“ (Z 201). Anhand des Programtaseseien auch bestimmte Menschen
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Zu erreichen. Man miusse daflr nur wissen, welclndliSselworte in die Ankindigungstexte
geschrieben werden missen (Z 208-210).

Die Unterscheidung zwischen ,Kunde“ und ,Teilnehtist von besonderer Relevanz fir
EB, IP3. Mit Kunden verbindet er die, ,die das Gelds bringen, die eine bestimmte
Dienstleistung von uns erwarten und erwarten kéhr(@n237-238). Im Gegensatz zu
anderen Amtern, wie z.B. Sozialamt oder Ordnungsamabe die VHS ein anderes
Verstandnis von Kunden, ,denn hier war schon imkt&r, wenn die Kunden nicht kommen,
haben wir ein Problem.” (Z 244-245)

In Kontakt mit Teilnehmern kommt EB, IP3 in der Rbereichsleitung, wenn er neue Kurse
eroffnet oder bestehende Kurse einmal im Semestardht. Ganz niedrigschwellig bietet er
seinen Kontakt auch an, wenn er Uber die Fluretlaufd berichtet von positiven
Ruckmeldungen der Teilnehmenden, an denen fir itkenabar ist, ,dass wir eine
Kundenorientierung haben, eine Dienstleistungsteamg und dass die Kursleitungen das
auch verinnerlicht haben und sich wirklich da eimee und kiimmern.” (Z 266-269) Daruber
hinaus gibt es Einzelveranstaltungen, wie die Kemsgterversammlungen, bei denen er
anwesend ist und einen Vortrag fur die Teilnehm@t bnd sich deren Meinung einholt.
Gedanklich beschaftigt er sich mit den Teilnehmengspatestens bei der Kursplanung® (Z
313). Da wird uberlegt: ,Wen will ich erreichen unés brauchen die Menschen, was wollen
sie, was haben sie an uns heran getragen und vies itla fir ein Gefuhl aus meiner
Beobachtung der gesellschaftlichen Entwicklung adggndwelchen Zusammenkinften. Ist
die Frage, wer braucht was und wie ist es zu faeren, dass die Menschen und wie ist es
mit Inhalten zu flllen, damit die Menschen das ne¢eant finden und davon was haben
werden, dass sie am Ende sagen, ich habe was omtgeen.” (Z 313-319)

Auch bei seiner externen Gremienarbeit habe eff@dnehmer stets im Kopf und frage sich
dabei auch, ,weshalb gibt es Volkshochschule, waichuftrag hat die Volkshochschule und
welche Leute besuchen die Volkshochschule und welobute erreichen wir nicht und
welche sollten wir erreichen.” (Z 331-333)

Mit der Einfuhrung von LQW wurde er zum Leiter dg&inrichtung, da der alte Leiter ausfiel.
Dabei habe er hoch motivierte Mitarbeiterinnen edugden, ,die ganz viel verdndern
wollten” (Z 444). Dienstbesprechungen wurden eitigef Vor jeder Besprechung haben die
Mitarbeitenden die Mdglichkeit in eine Excel TalkelDinge einzutragen, die sie gerne
besprechen mochte, die so aufgefallen sind, Prabkm Feedbackbdgen wurden eingefuhrt
durch LQW (Z 365). Den LQW Prozess hat er als Kattor verstanden, ,der das Ganze
strukturiert bewegt hat* (Z 449-450). Er konnte de€pW Prozess fur sich nutzen, um die
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VHS zu verstehen (Z 462). Die Retestierung empfand dann allerdings als sehr

zeitaufwandig und teuer, ist im Nachhinein aberjsgoh* dartber, wieder den Prozess

durchlaufen zu haben. Dank EB, IP2, der Qualit@sfieagten, die darauf bestanden habe.

Teilnehmerorientierung ist fur ihn auch, wenn eng@dem sagen muss, dass der Kurs fur ihn

nicht passt. Das ist dann fur ihn ,Teilnehmeroimning und zwar einmal fur die andere

Gruppe und einmal auch fur diese Person dort."A@-421)

Einflussbereiche von LQW auf die Tatigkeit, bezogeri den Teilnehmenden, sieht er in

Folgendem:

Teilnehmer durch das LQW Instrument starker in kamidick genommen (Z 511)
VHS hat sich selbst mehr als Dienstleister begrifié 512)

Mitarbeiter der Anmeldung wurden auf Fortbildungcfeickt

~.dem Kunden alle infrastrukturellen und logistisnhéoraussetzungen anbieten, auch
von der Qualitat der Kursleitung her, damit die positives Lernergebnis mit nach
Hause nehmen konnen. Sich wohl fuhlen hier, eirte gernatmosphare vorfinden
hier, das ist unser Ding. Das hat LQW, ich denkewlar in den Kopfen drin, aber es
kamen dann einfach noch mal Begriffe dazu.” (Z 518)

Dienstbesprechungen als allgemeine Verbesseruamge von LQW (Z 530)
Befragungen, die auch Teilnehmende bemerken

Teilnehmende bemerken, dass die Einrichtung ,unieinoffen und freundlich und
unterstitzend” (Z 554-555) ist

Personen kommen von weiter her und sagen ,wir @mllextra zu Euch in die
Volkshochschule® (Z 580-581)

Kunden betreiben durch Mund zu Mundpropaganda @ifekeitsarbeit und daher ist

es wichtig, gut zu sein als VHS

Insgesamt bilanziert er den LQW Prozess als setitipdir sich und die Einrichtung.
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Abstract EB, IP4

EB, IP4 ist als Padagogische Mitarbeiterin seit8lB7der VHS tatig. Schon 1975 ist sie mit
Sprachkursen als Kursleiterin beschaftigt gewesehdavor machte sie Lehrauftrdge an der
Uni. Studiert hat sie Slavistik und Europagesclachbsteuropdische Geschichte und
promovierte in slavistischer Sprachwissenschafit &eigen Jahren ist sie in Altersteilzeit
nur noch 50 Prozent an der VHS beschétftigt.

Ihr Aufgabenbereich umfasst in der Hauptsache diehBereichsleitung des Fachbereichs
Fremdsprachen (ausgenommen Deutsch als Fremdsp@adie Zweitsprache). Dieser
Fachbereich beinhaltet 100-120 Sprachkurse mit A0@D Teilnehmenden. Dazu gehoren
Aufgaben wie Prifungen, Abwicklung von Prifungemrtbildung der Kursleitenden,
Beratung und Einstufung der Teilnehmer, Projektal unnovationen im Fachbereich,
Sprachreisen, Bildungsurlaube, Auswahl von Lehrmateén Zusammenarbeit mit den
Kursleitenden. Neben dem Fachbereich und den dhétgen Aufgaben nennt EB, IP4 die
~-drumherum Arbeit* (Z 79), wie z.B. Feste zu orgaaren, wie das 90-Jahrige Jubilaum der
Volkshochschule. Als Fortbildungsbeauftragte orgemi sie die Fortbildungen fir die
hauptamtlichen Mitarbeitenden der VHS.

In die Volkshochschule kommen Menschen aller Aswie als ,Spiegel der Gesellschaft*
(Z 95) bezeichnet: Bildungsnahe und bildungsferreuté, ,mit wenig Hintergrund an
Weltwissen, an Bildungsniveau“ (Z 98-99). Insgesavirtd relativ wenig junges Publikum
(20-30-Jahrige) erreicht, bei 40 Jahren fangt dagpitklientel an und geht bis 70, 80 Jahre.

Kunde und Teilnehmer ist fur sie, wobei sie hier,\Wir“-Form spricht, ein und dasselbe.
-Wir sind Dienstleistungsbetrieb hier, die Diengtang anbietet® (Z 114). Von
Kundenorientiertheit werde mehr geschrieben, inggsiprochenen Sprache wirden aber eher
die Begriffe lerner- oder teilnehmerorientiert awgedt. Der Kunde ist zwar ,Koénig“ (Z
123), komme aber nicht so als Wort vor.

In Kontakt mit Teilnehmenden trete sie jeden Tagnm telefonische Nachfragen zu
bestimmten Angeboten an sie gestellt werden, Herrmationsabenden, bei Beratungen und
Einstufungen der Teilnehmenden, die sie selbstinom. ,Also, da habe ich natirlich recht
viel Kontakt zu unseren Lernern, Lerninteressiertar allem den Neuen. Da erfahre ich
Vieles, was die Menschen interessiert, wollen, snalnd helfe ihnen dann auch in Beratung,
das Richtige zu finden.” (Z 136-138) In ihren Gekam kommt der Teilnehmer dann vor,
wenn sie Lehrwerksentscheidungen treffen muss,dbeen sie ,nicht so einfach nehmen

[kann], was mir geféllt“ (Z 177). In Gesprachen rdén Kursleitenden beschéftigt sie der
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Teilnehmer ebenfalls gedanklich bezogen auf derekspwelche Teilnehmer da sind, wie
die Geschwindigkeit, Lerntempo ist, wie sie Haugaben machen, wo sind die Probleme.”
(Z 180-182) Sie setzt sich auch an Stellen fur d@inehmenden ein, an denen die
Kursleitenden mehr an sich denken, als an die Kehads(Z 194-196).

Gefragt nach Veranderungen durch LQW nennt sies desFortbildung der Kursleiter jetzt
systematisch dokumentiert wird, dass eine Ubersiahiber da ist, welche Fortbildungen der
Kursleitende absolviert hat. Dieses Novum helfe sednig, wenn ein Kursleiter sich schlicht
weigere, an Fortbildungen teilzunehmen, dann haliegh die Dokumentation ihrer Meinung
nach nichts. Die Einstellungsgesprache mit Kumstelen werden seit LQW strukturierter und
einheitlicher gefuhrt, damit man nichts vergisstasDhat sich ihrer Meinung nach stark
verbessert gegeniber der Zeit vor LQW. Das Nachhbkeden Kunden, die Evaluation von
Kursen und die Abfrage der Zufriedenheit der Tdimer hat sich stark verbessert, ,das
haben wir auch friher nicht gemacht, das habermiit. QW auf jeden Fall aufgenommen*
(Z 246-247). Weitere, speziell auf den Teilnehmenbezogene, Veranderungen gab es ihrer
Ansicht nach nicht, denn ,wir haben viele Sachaemke ich mir auch vor der Testierung gut
gemacht” (Z 272-273). Und ,es war immer der Teilmel fir uns ja ausschlaggebend fur die
Arbeit* (Z 276-277).

Teilnehmerorientert zu arbeiten hat fur sie hohkeWenz, bedeutet aber nicht, ,dass wir alles
so machen, wie die Teilnehmer unbedingt wollen“25). ,Und fur mich heif3t das aber,
dass ich versuche, so nah wie moéglich von den leshibnissen der Teilnehmerschaft
auszugehen und dementsprechend padagogisch dispwhi®i handeln” (Z 347-349).

Im Interview gibt EB, IP4 haufig Beispiele fur infeissagen und verdeutlicht diese dadurch.
Insgesamt beschreibt sie die erste Testierungsalsr,anstrengend” (Z 432) und verbunden
mit ,viel Arbeit®, was aber auch daran liege, dassht nur LQW zu der Zeit eingefihrt
wurde, sondern auch die Leitung wechselte, diei@itung sich allgemein im Umbruch
befand. Am Ende aber war sie sehr froh, die Tesigigemacht zu haben. Die Retestierung
empfand sie leichter als die erste Testierung, |,\Weles schon angelegt war und fortgesetzt
wurde” (Z 478-479).

Verandert hat sich fur ihren Arbeitsbereich, dasshgehr evaluiert und mehr danach schaut,
was in den Kursen passiert. Insgesamt wird siclh aehr gekimmert um ,Leib und Wohl
der Teilnehmer” (Z 513-514).

Positive Ruckmeldungen der Teilnehmer bekommt $ig abber sie denkt nicht, dass die
Teilnehmer wissen, was LQW ist (Z 573) und daheitpe Veranderungen auch nicht LQW
zuschreiben kénnen. Sie spricht mit einem leiclAterent.
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Abstract EB, IP5

EB, IP5 ist seit 2,5 Jahren in der Einrichtung imdBereich Erwachsenenbildung tatig. Sie
hat ihr Diplom-Sozialpddagogik Studium abgeschlossad befindet sich momentan im
Anerkennungsjahr, das die 31-Jahrige an der VH®¥0lgiert. lhre Stelle an der VHS ist fur
dieses Jahr befristet.

Ihre Aufgabenbereiche umfassen die Beratung im Rahaes Qualifizierungscheck und der
Bildungspramie, die Projektkoordination der Feiemz90. Jahrestag der Volkshochschule
und ,ganz bodenstandige Dinge* (121), wie z.B. Wartung des Getrankeautomaten der
Einrichtung. Es gefallt ihnr besonders, dass sie ceiter der Einrichtung in ziemlich alles mit
eingebunden wird, was dieser auch zu tun hat. Benmteressiert sich spater einmal fur die
Position der Leitung einer solchen Einrichtung.

Im Rahmen des LQW Prozesses hatte sie die Aufgidre Selbstreport Korrektur zu lesen
und zu Uberarbeiten. Sie selbst halt Qualitatsmamagt fir eine ,absolut wichtige Sache*
(Z 142). In diesem Zusammenhang fallt auf, dasssglk immer wieder fir ihre eigene
Meinung stark macht und diese auch sehr deutlicAlgrenzung zu anderen Meinungen
betont.

Des Weiteren wurde sie beauftragt, sich um den Awfv. Ausbau von Angeboten im
Stadtteil AB, bezogen auf das so genannte Progektigle Stadt* (Z 158) zu bemuhen.
Menschen, die die Einrichtung besuchen, sind fiér wir allem aus unterschiedlichen
Kulturen. Dieses sieht sie als ,gelungene Form wWdischkultur® (Z 170) an. Weiter
beobachtet sie, dass viele Altere (55 plus) inHlimrichtung kommen und weniger Junge.
Spezielle Gruppen sind z.B. Frauen, die an demugmhildungswoche* (Z 182) teilnehmen.
Die Begriffe Teilnehmer und Kunde finden beide ghgrmalen Verwendung in ihrem
Wortschatz. Dabei betont sie, dass es auf den Koat&komme: ,wenn es um Zahlen geht,
um Kosten, um Dienstleistungsniveau” (Z 204) daenwendet sie eher den Begriff Kunde.
,und wenn es jetzt aber wirklich darum geht, dassnbthen wirklich aktiv etwas an der
Volkshochschule lernen, also wirklich um die Taggkdes sich etwas Aneignens, dann sind
das fur mich eher Teilnehmer oder politisch korekth Teilnehmerinnen.” (Z 206-209)

In Kontakt kommt sie eher wenig, nur dann, wenn Bédnehmende berat, auf dem Flur
mitbekommt, dass Teilnehmende einen Raum suchen weden sie im Serviceburo ist.
Gedanklich nimmt der Teilnehmende allerdings inE#nschatzung nach 80 Prozent des
Tages ein (Z 279). Dies ist dann z.B. bei der Rignwon Kursen in Gesprachen mit den
anderen Fachbereichsleitern der Fall oder bei denuRg der 90-Jahr-Feier, wenn sie

uberlegt, was konnte die Teilnehmenden interessievas langweilt eher (Z 275).
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Kundenorientierung und Gastfreundschaft sind fiér won besonderer Relevanz, was sie
damit begrindet, dass sie selbst in der Gastronaligejobbt hat wahrend ihres Studiums.
Veranderungen, die in Zusammenhang mit LQW ste$ieht sie in folgenden Bereichen:
- Arbeit wurde insgesamt durch LQW besser strukturiend klarer fur die
Mitarbeitenden (Z 289)
- LQW hat bestimmte Dinge transparenter gemacht (@ 29
- Definition gelungenen Lernens ist sehr wichtig geeve ,weil das eine Basis ist, von
der aus man dann einfach schauen kann, wenn m&nwas man erreichen will, dass
ist es auch einmal ein gutes Instrument, um zuuwsshahaben wir es denn erreicht,
wenn man das Gefuhl hat, es ist rum, also maroweis an dem Punkt, einfach noch
mal ein Instrument zu haben, um sich das genawsehanen zu kénnen (Z 294-298)
- Einflhrung eines Kiosk, an dem zeitweise Brotchen verkauft werden (Z 312ff.)
- Durch die Testierung wurden Leitfaden fir bestimmégigkeiten eingerichtet. Diese
helfen den Menschen, ihre Aufgaben leichter zullerili(Z 325-326)

Unter Teilnehmerorientierung versteht sie, ,dads meit meinem Handeln mich zu dem
groRtmoglichen Teil an den Bedurfnissen orientiem@n denen ich glaube, dass sie die
Teilnehmer haben.” (Z 335-337) Dafiur bringt sidck Beispiele, wie z.B., dass man im
Umgang mit Menschen verschiedener Bildungsbiogeapich selbst auch unterschiedlich
verhalt (mit einem bodenstandigen Handwerker mimsaa auch bodenstandig reden und
nicht von oben herab (Z 348)). Zur Teilnehmeroreming zahlt fur sie auch, dass sie mit
einem Namensschild durch das Haus lauft, um so rkobparkeit flr die TN zu signalisieren
(Z 357). Relevant ist fur sie ebenso, ,dass maeresehr hoflichen, wertschatzenden und
respektvollen Umgang mit den Leuten hat, wenn mant&kt kriegt.“ (Z 368-369)

Insgesamt bewertet sie LQW auch als verbundeninete,enormen Aufwand“ (Z 387) und
.eine ziemlich anstrengende Sache“ (Z 392), di& siber gelohnt hat, denn ,es wird auf
jeden Fall auch gelebt* (Z 396). Ihre eigene RateTestierungsprozess beschreibt sie mit
den Bezeichnungen ,Beobachterin und Zuarbeitedn419).

Als Leerstelle beim LQW Modell fuhrt sie die ,Betneng und Begleitung von
Auszubildenden® (Z 445) an.

Teilnehmende bemerken den LQW Prozess spatestensdani Evaluationsbdgen, die
auszufillen sind. Sie selbst steht diesen sehsdtigegentuber (Z 458-466).

Ihr Fazit ist aber, dass LQW eine richtige und dis&ehe fur die VHS ist.
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Abstract EC, IP1

EC, IP1 ist seit 1979 in der EB/WB tatig, zunacistder Universitat, wo sie Promotion und
Habilitation absolvierte. Ab 1990 wurde der Lehbhdtader Uni im Rahmen der Wende
»-abgewickelt" (Z 40). Daraufhin griindete sie 19%hgeinsam mit EC, IP3 die GmbH, die sie
heute noch gemeinsam mit ihm geschéaftsfuhrend.|€de Tatigkeit der 54-Jahrigen in der
Einrichtung umfasst 100 Prozent und ist als Sefabtgeit anzusehen. Die Einrichtung
beschaftigt neun fest angestellte Mitarbeiter uBdstiindige freiberufliche Mitarbeiter. Von
den neun fest angestellten Mitarbeitenden sind péetagogische Mitarbeiter (hier sind die
beiden Geschéftsfuhrer eingerechnet), drei Venmghkrafte, eine Azubi und eine
Servicemitarbeiterin (Sauberkeit und Ordnung).

Die Einrichtung hat den speziellen Charakter, @assicht viele Einzelkurse gibt, sondern im
Angebot immer ganze Projekte stehen. Diese Pro&teen die Geschaftsfihrer von Zeit zu
Zeit an Land, das heil3t, diese muissen beantragtiewebei Einrichtungen, wie dem
Ministerium far Wirtschaft und Arbeit des Landeseodler Arbeitsagentur. Die Projekte sind
auf spezielle Zielgruppen, wie altere Langzeitagbese, Migranten, Hochschulabsolventen
etc., zugeschnitten. Insgesamt hat die Einrichtwougn Zeitpunkt des Interviews 13
verschiedene Einzelprojekte in Gang.

Aufgabenbereiche von EC, IP1 sind die Geschéftsfidirund die unternehmerische
Verantwortung. Sie muss dafir sorgen, ,dass dasrbdelhmen immer ausgelastet ist, dass es
sich rechnet.” (Z 262-263) Daflir muss sie sich umsgkhreibungen, Wettbewerbe,
Konzepterstellung bemihen und dann auch im FalleBdwilligung eines Projektes um die
Realisierung. Sie betreut aul3erdem die Hochschalladgen. An diesem Beispiel zeigt sie
Aufgabenbereiche auf. Teilnehmerakquise, Teilnehomrahl, die Oraganisation der
praktischen Curricula, die Personalplanung, Eintngd der Freiberufler, die inhaltliche
Betreuung, die Organisation des Feedbacks von éénehimenden und der Diskussion des
Feedbacks im Team der Dozenten. Auch die PlanuadPdesonal- und Raumeinsatzes zahlt
zu ihren Aufgabenfeldern.

Schwierig empfindet sie ihre Aufgabe in Bezug dgrdass immer ,zwei Seelen in meiner
Brust* (Z 315) existieren: ,Das heil3t, die standlgerausforderung Qualitatsanspruch, und
das st ja Qualitatsanspruch, teilnehmerorientiadas durchzufihren mit dem
Unternehmerischen in Ubereinklang zu bringen, giasicht immer leicht.* (Z 315-318)

Die individuelle Beratung der Teilnehmenden fabeefalls in ihr Ressort. Sie fuhrt auch die

Erstgesprache mit den Teilnehmern, die an den IRevjéeilnehmen.
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In die Einrichtung kommen ,Menschen, die in einamliuchsituation sind, das heif3t, in
einer Situation sich beruflich neu orientieren ziiissen oder einen Ausweg aus der
Arbeitslosigkeit finden zu wollen* (Z 367-369).
Teilnehmer werden in Gruppen, wie Migranten, altdrangzeitarbeitslose lber 50,
Hochschulabsolventen und ALG Il Bezieher (Z 382)3@4erteilt.
Fur sie sind die Teilnehmenden auch die Kunden,eivele ,zwei Betrachtungsebenen® (Z
423) unterscheidet: ,aus Sicht der Durchfihrungl giie Teilnehmer unsere Kunden, aus
Sicht der Finanzierung, sind die Kunden die Auftyglger und das sind die Institutionen, die
ausschreiben.” (Z 423-425) Hierin sieht sie auctereigewissen Zwiespalt.
Fur verwaltungstechnische Vorgange wird eher deriBeleilnehmer genutzt und wenn es
um die Inhalte geht, spricht sie eher von Kunden.
Hauptsachlich tGber die Einzelgesprache kommt siirekten Kontakt mit den Kunden, fur
die sie dann die Erstkontaktperson darstellt. laffEungs- sowie Abschlussveranstaltungen
kommt sie ebenfalls in Kontakt mit den Teilnehme@edanklich beschaftigt sie sich zum
Beispiel ,frih beim Zahneputzen“ (Z 480) mit demiliehmer, da kommen ihr die besten
Gedanken und Einfalle.
Teilnehmerorientierung ist fur sie ,optimale HilfeBung zu geben, je nachdem in welchem
Projekt und in welchem Stadium derjenige zu unsrk¢hZ 510-512).
Die Einfihrung von LQW beschreibt sie als duRerbtvgerig. Besonders das Vokabular von
Modellseite, die Methodik und die sehr formelle §enensweise seien schwer herunter zu
brechen gewesen, vor allem auf so einen kleinenclaésbetrieb, wie der ihrige. An
manchen Stellen habe sich flr sie auch die Sinigkaft nicht erschlossen. Viele Dinge
mussten plétzlich protokolliert und Nachweise echtaverden.
Dennoch nennt sie einige Wirkungen, die LQW fueikinrichtung brachte:

- Bewusstmachung mancher Prozesse (Z 596-598)

- starkere Ritualisierung von bestimmten Dingen (B)656B. von ,Feedbacksachen®,

die zuvor nicht so standardisiert waren

Der Umgang mit den Kunden sei von LQW nicht beesdt worden, da es immer schon ein
guter war und gerade dass die Einrichtung kundenbert sei, war ausschlaggebend fir das
lernerorientierte Qualitatstestierungsmodell. Lextglich habe sich die Einrichtung aufgrund

des auf3eren Marktzwanges fiir eine Qualitatstestjeentschieden.

Keine Qualitdtsbeauftragten Funktion vergeben, rdafind die beiden Geschaftsfihrer

zusténdig
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Abstract EC, IP2

EC, IP2 ist Verwaltungsleiterin der Einrichtung useit Grindung von Hoffmann&Partner
dort beschaftigt. Die ausgebildete EDV-Kauffraudbtl sich momentan im Rahmen einer
anderthalb jahrigen Ausbildung zur Bilanzbuchhaitéort. Sie ist 39 Jahre alt und hat zwei
Kinder.

Zu ihren Aufgabenbereichen gehdren die Arbeitsilartg unter ihren Mitarbeitenden in der
Verwaltung und die Projektorganisation in den Amgf@m, bis Projekte laufen. Sie kimmert
sich um die Finanzen und die Buchhaltung der Hiwtuicg. Die interne Kommunikation vor
allem mit der Geschéaftsfuhrerin EC, IP1 verlauftgalenéflig, indem jede Woche
Freitagnachmittag eine Dienstbesprechung zwisclen lekiden stattfindet. Sie bezeichnet
sich selbst als Ansprechpartnerin fur ,jeden, deR¥oblem hat* (Z 74-75), und meint damit
Mitarbeitende und Teilnehmende der Einrichtungalermalien.

In die Einrichtung kommen entweder Existenzgrinddie schon selbstandig sind und
Beratung bendtigen oder Personen, die vorhabdnsslbstéandig zu machen.

Die Teilnehmer sind fir sie auch die Kunden, wobie eine zeitliche Unterscheidung
auffahrt: ,Jeder, der hier reinkommt und sich bematassen will, ist ein Kunde erst mal,
bevor er Teilnehmer wird“ (Z 102-103).

Mit den Teilnehmern trete sie selbst allerdingsrss#iten in Kontakt, da sie nicht am
Empfang sitzt, sondern fir die Verwaltungs- und Hhadtertatigkeiten ein Blro zur
Verfigung hat. Einziger Kontaktbereich ist die Rtstenabrechnung, zu der die Teilnehmer
in ihr Bdiro kommen. Gedanklich beschaftigt sie sigher nicht® (Z 134) mit den
Teilnehmenden.

Teilnehmerorientierung bedeutet fir sie, dass nemsucht Dinge so zu organisieren, dass die
Teilnehmer zufrieden sind.

LQW hat ihr dazu verholfen, dass sie eine Ablaudaigation geschrieben und einen Ordner
angelegt hat, in dem sie alle ihre Arbeitsablaweagiestens notiert hat: ,Erst habe ich so, oh
Gott, jetzt soll ich das alles aufschreiben undAgdmer im Nachhinein also dieser Ordner hat
sich echt bewahrt, der hat sich wirklich bewah(z' 171-173) Diesen Ordner mit der
Ablauforganisation erwéhnt sie im Gesprach immerder in verschiedenen Kontexten und
betont, wie hilfreich diese Institution fiir sie.ifter Ordner wird Lehrlingen zur Einarbeitung
ausgehandigt und kommt vor allem dann zum Einsann sie im Urlaub oder krank ist.

LQW hat ihre personliche Tatigkeit, bezogen auf d@amden ,nicht so doll* (Z 225)
beeinflusst, ,weil wir das schon immer so gemadkidn” (Z 225-226).
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Die Teilnehmer selbst merken LQW an den BefragunigerNachhinein, wenn z.B. ein
Projekt ausgelaufen ist, dann werden die Kunderhaibes Jahr spater noch einmal danach
befragt, wie es lauft (Z 240-246). Diese Befragumgrde durch LQW wesentlich
standardisierter, da diese Nachbefragung seit L@Wtikuierlich stattfindet und sich nach
einem Stichtag richtet, was vorher eher sporadiygdthah oder auch mal nicht durchgefiihrt
worden ist.

An mehreren Stellen im Interview fallt auf, dass, HE2 Fragen sehr knapp beantwortet oder
auch mal sagt, dass ihr dazu nichts einfallt uidbiei jemandem anderen nachfragen solle.
Daher ist das Interview zeitlich relativ kurz (23indten) gehalten im Vergleich zu den

anderen Interviews.

Abstract EC, IP3

EC, IP3 ist neben EC, IP1 der zweite Geschéaftsfidee Einrichtung. Er ist 71 Jahre alt und
hat Jura studiert, an den Universitaten E und @pxeert und habilitiert. Bis zur Wende war
er als Professor Lehrstuhlleiter fir Rechtsphildsepn C. Danach hat er 1991 die GmbH
gegrundet. In dieser Einrichtung ist er heute ash&sanwalt (1/3) und Geschaftsfuhrer (2/3)
selbstandig tatig. Als Geschéaftsfuhrer sind seiéggKeiten hauptsachlich die ,strategische
Planung des Unternehmens einschlie3lich der Enlwigkneuer Projekte” (Z 65-66) sowie
die individuelle Beratung im Rahmen von individeellCoachings einzelner Teilnehmer. In
begrenztem Mal3e halt er Unterrichtsveranstaltunggm Er berichtet von den
Aufgabenbereichen der Einrichtung als ,sehr stademlisiertes Bildungsinstitut® (Z 67) im
Allgemeinen und nicht so sehr bezogen auf seirgkétisfeld (Z 67-48).

Menschen, die in die Einrichtung kommen, spiegéhe gsehr breite Skala“ (Z 96) wider. In
den letzten Jahren gab es seiner Einschatzunggeuthen ,Paradigmenwechsel” (Z 98).
Friher kamen alle Grinder in die Einrichtung, hesibel es mehr spezielle Zielgruppen, die
kommen, wie z.B. die Hochschulabsolventen der Khowischule. Zum Teil kommen sehr
hoch qualifizierte Leute (Z 107), es kommen im BkojJahresringe Langzeitarbeitslose 50
plus, bei denen Personen dabei sind, die gar warhiatten, sich selbstdndig zu machen. Hier
ist die Einmindung in die Selbstandigkeit auch sefithsam*” (Z 149). Statistisch gesehen,
werden von diesen einer von 30 erfolgreich in detb&andigkeit gefiihrt. Zu all den
Teilnehmer-Gruppen, die er aufzahlt, gibt er de¢sie Beispiele von Einzelféllen. Des
Weiteren zeigt er Unterschiede von verschiedenetg&ippen auf: Zum Beispiel sind die
Jungeren haufig risikofreudiger, leichtfertiger (#74), wohingegen die Alteren, nur

selbstandig werden, wenn alles haarklein durchdathind die meisten Zweifel ausgeraumt
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sind. Von den Langzeitarbeitslosen erzahlt er geimau und gibt ein detailliertes Bild von
deren Leben und deren Einstellungen ab (Z 180-205)weitere Teilnehmer-Gruppe fihrt er
die Migranten an. Fir die Teilnehmenden sei typisdhass sie zu uns kommen, weil sie sich
selbstandig machen wollen® (Z 240-241). Die Perack@mmen mit ganz unterschiedlichen
Vorkenntnissen, an denen dann individuell angekniipfden muss.

Sein fortgeschrittenes Alter (71) sieht er fur seiBeruf als ,Vorteil“ (Z 151), da er so auch
glaubwardiger bei den Langzeitarbeitslosen ankomkagm.

Von seiner GmbH sagt er, dass sie ,ziemlich erfatdr (Z 156) und anerkannt sei.

Die Einrichtung arbeitet mit Dozenten zusammen, alis der Praxis kommen und selbst
Unternehmer sind (Z 264ff.).

Die Existenzgrinder, die in die Einrichtung kommsind flr EC, IP3 die Auftraggeber bzw.
Kunden (Z 290) und die GmbH ist der Dienstleiskrfihrt den besonderen ,Dualismus” (Z
296) an, dass die Existenzgrinder als ,Nutzer“ 9Z)aler Dienstleistung in der Regel nicht
selbst bezahlen, sondern der zweite Auftraggeb®r,die Arge, das Land oder der Bund, fur
sie bezahilt.

In Kontakt kommt er mit den Teilnehmenden oder Kem¢iiberwiegend Uber die vielfaltigen
Coachinggesprache und Coachingkontakte* (Z 304:3@sgse finden sowohl in der
Einrichtung selbst, als auch in der Werkstatt atkn Ladengeschéft der Kunden statt, was
fur ihn den Vorteil hat, dass er bestimmte Dinge @ot viel besser verstehen kann. Dann
kommt er in den Veranstaltungen und Vortragenedieum Teil noch selbst halt, in Kontakt
mit den Teilnehmenden. Gedanklich beschaftigt @ snit den Teilnehmenden in Vor- und
auch in Nachbereitung der Coachinggesprache.

Unter dem Begriff Teilnehmerorientierung versteht,dass nur die Dinge Sinn machen, die
der Teilnehmer braucht und will* (Z 360-361). Diegaissage liefert er eine Einschréankung
nach, indem er vom Teilnehmer sagt: ,Manches braachund will es vielleicht noch gar
nicht, weil er es vielleicht noch nicht erkenntenletwas zu vermitteln, was er gar nicht
braucht, nur weil es sozusagen zum systematisctefgébiet gehort, das ist Quatsch.” (Z
361-364)

Kundenorientierung schreibt er in seiner Einriclgtysehr grof3“ und zieht den Vergleich von
der freien Wirtschaft zu den Universitaten, in deseh EC, IP3 nicht darum kiimmern muss,
ob das, was er den Horern erzahlt, fur diese sevaal und interessant ist. Diesen
Unterschied bringt er noch mal auf den Punkt: ,Algo machen nur das, was nutzt und was

nicht nutzt, das lassen wir weg." (Z 371-372)
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LQW hat er tber eine Konferenz direkt von den Mtalvicklern kennen gelernt und fand
diese Veranstaltung ,sehr positiv“. Allerdings Isath in der Praxis auch herausgestellt, dass
,LQW natirlich doch manchmal nicht ganz sozusagesete Spezifik trifft* (Z 403-404).
Mit der ,LQW Philosophie” (Z 411) tut er sich schanch schwer, besonders mit den ,hohen
Anforderungen formalisierter Art“ (Z 412-413) bemvg auf die Verschriftlichung von
Arbeitsprozessen. Dies gehe dann ,zu Lasten dedténbind der Sinnhaftigkeit* (Z 419-420).
LQW passe besser auf gréRere Einrichtungen alsaliee. Vieles von LQW sei fur seine
kleine Einrichtung nicht nétig, viel Kommunikatidimdet so auf dem Gang und tber den Tag
statt, da ware eine ,Konferenzordnung“ (Z 423)evdie LQW vorsieht, nicht notig.
Problematisch sieht er auch, dass in manchen @tsdé@reichen ein perfektes Bild abgegeben
werden kann, ,ohne wirklich Qualitat zu leisten* @&B80-431). Als Verbesserungsidee fur
LQW flhrt er an, dass ,das, was hinten raus kom{@At441-442), starker miteinbezogen
werden sollte, bspw. Uber , Teilnehmerbefragung4é3). Formalisierung und Routine sieht
er als wichtig an, da sie auch zeitsparend sindr ai@ seien nicht ausschlaggebend fur ein
»gut funktionierendes Raderwerk" (Z 464), sondeun @in kleines Indiz.

Auf seine Tatigkeit habe LQW dennoch positiven kisg gehabt, da er immer wieder
gezwungen sei, kritisch Uber seine Arbeit zu reidekn und zu prufen, ,was hat sich
bewahrt, was hat sich weniger bewéhrt* (Z 475). g&w diese Nachkalkulation, das ist das,
wozu uns eigentlich LQW eben auch sozusagen immedew in bestimmten Abstanden
zwingt. Das empfinde ich nun schon als positiv.4{@-481)

Seine bisherige Arbeitsweise bezogen auf den Kuiédnehmer sei bestarkt worden, nicht
aber verandert (Z 486).

Teilnehmende kénnten die Auswirkungen von LQW irr d@nrichtung bspw. an den
verschiedenen Formen des Feedback bemerken (Z)%08faus auch ,gut funktionierende
Netzwerk zu vielen hundert Teilnehmern® (Z 521)starbden sei. Insgesamt ist ihm wichtig,
nicht nur nach der Veranstaltung herauszufindergr,das gut, war das schlecht, war das
mittelmafig, was muss man besser machen” (Z 532-S88dern auch herauszufinden ,was
die Teilnehmer mit dem anfangen konnten und wiediegts bewahrt in der Praxis” (Z 534-
535).

Zum Schluss sagt EC, IP3, mit der ,,Grundphilosoploie LQW* (Z 562) stimme er Uberein,
aber die ,Untersetzungen sind zum Teil durch didleBder Kontrollfahigkeit, also der
Pruffahigkeit gemacht” (Z 564-565).
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Abstract EC, IP4

EC, IP4 ist als Verwaltungsmitarbeiterin seit 1987er Einrichtung tatig. Sie hat dort als
erste Auszubildende angefangen und wurde als Biffska nach der Ausbildung
ubernommen. Sie ist 28 Jahre alt und arbeitet ¥illz

Ihr Arbeitsplatz befindet sich im Empfang. Dort sie erste Ansprechpartnerin fur alle
Teilnehmenden und zustandig fur Telefonate, Kundgrifdung, Teilnehmerverkehr
insgesamt, Posteingang, Postausgang, Teilnehmergetd/altung, Teilnehmeranwesenheit.
.Halt Sekretariatsaufgaben” (Z 58) wie sie sell@itsDie Menschen, die in die Einrichtung
kommen, beschreibt sie knapp mit den Worten: ,Ledie sich selbstdndig machen wollen.*”
(Z 63-64)

Innerhalb ihres Aufgabengebietes steht sie fasschlief3lich in direkten Kontakt mit den
Teilnehmern. Gedanklich beschéftigt sie sich eldEnfait den Teilnehmern, vor allem in
Reflektion Uber ihre eigene Arbeit: ,Man denkt sechdariiber nach, wie kann ich, ich sage
mal, die Teilnehmer jetzt zufriedener stellen. AlBn Was kénnte man jetzt zum Beispiel
verbessern, oder so, also da, eigentlich denkt eaaimmer Uber seine Arbeit nach” (Z 86-
89).

Auf die Frage nach dem Erleben von LQW fiuhrt s Béispiel den Ordner an, von dem
auch bereits die Verwaltungsleiterin EC, IP2 geslpen hat. Der Ordner sei ,super” (Z 114),
da darin alle Arbeitsabldaufe dokumentiert sind eridutert wird, wie diese auszufiihren sind.
Fur Urlaubs- und Vertretungsfalle sei der Ordneett® viel in Einsatz gekommen. Bei der
Erstellung und Erweiterung dieses Ordners seilgi aelbst beteiligt.

Einfluss auf ihre Tatigkeit hat(te) LQW nur in deédmne, dass sie ,mehr dokumentiert* (Z
135) und ,verschriftlicht* (Z 136). Ihre Tatigked&uf den Kunden sei von LQW nicht
beeinflusst worden, da sie ,eigentlich immer glemit den Teilnehmern umgegangen® (Z
142-143) sei.

Sie fuhrt auch immer wieder an, dass LQW schon keglge zuriick liege (Z 152 und Z 167),
sagt aber nicht, dass sie sich daher nicht meMeafinderungen erinnere, sondern vielmehr,
dass die ganzen Prozesse mittlerweile verinnersielan.

Teilnehmende kdénnen die Testierung ihrer Meinunchren ganz banalen, einfachen Dingen
erkennen, wie z.B. die ,Fliese* (Z 175), der ,Homgp" (Z 176) und den ,Kopfbdgen* (Z
177) der Briefe.

Insgesamt habe LQW eine Vereinfachung der Arbdisdéd (Z 189) bewirkt. An dieser
Stelle fuhrt sie noch einmal das Beispiel der Ven$itichung und Dokumentation der

Arbeitsablaufe in einem Ordner an.
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Abstract EC, IP5

EC, IP5 ist seit 15 Jahren, also seit 1994, beifrhafin&Partner. Er ist der einzige
hauptberuflich angestellte Dozent. Insgesamt wan seiner Berufsbiographie ausschliel3lich
in der EB tatig. Seit 1974 bis zur Wende war eidan Universitat tatig. Bis zur Wende als
Professor fiir politische Okonomie. Ein Studium Bglom-Okonomie war der Beginn seiner
beruflichen Ausbildung. Heute ist EC, IP5 62 Jadite

Seine Tatigkeit als Dozent in der Einrichtung urefdslgende Themengebiete, zu denen er
lehrt: Marketing, Unternehmenskonzeption, Businkssy planerisches, konzeptionelles
Denken, Versicherungswesen (Sozialversicherungech-Sund Betriebsversicherungen,
Diebstahlversicherung, Haftpflicht), Schriftverkehr Biroorganisation, Steuern,
Unternehmensfinanzierung. Methodisch arbeitet eel vimit Kleingruppen. Seine
Veranstaltungen haben keinen Vorlesungscharaktet,esne ,Mischform“ (Z 133) zwischen
Vorlesung und Seminar. Uber den Unterricht hinaistfer sehr viele Einzelgesprache und
ist bemuiht, seinen Teilnehmern in allen Lebenslagemelfen. Per E-Mail und telefonisch
kommuniziert er ebenfalls héufig mit seinen Teilmeln. Im Rahmen der
Hochschulabsolventen Betreuung besucht er immer dewie Kinstler,
Ausstellungseroffnungen und Messen. DarlUber hinatuser im Haus fir die ,interne
Offentlichkeitsarbeit* (Z 332) zustandig.

Menschen, die in seinen Unterricht kommen, differern er im Interview sehr ausfihrlich
anhand verschiedener Kriterien: Geschlecht, Al@itdungsstand und Vermdgensstand.
Geschlechter hat er beide gleichermal3en, das Aberert von 20 bis 60 Jahre, vom
Bildungsstand gesehen gibt es vom Hauptschulabsshis zur Promotion alle Niveaus. Der
Migrantenanteil ist hoch, was er als groRen ,Emaysschatz" (Z 186) ansieht; vom
Vermogensstand her sind seine Teilnehmenden ,amnéeldie allermeisten hdngen bei der
Arge und Hartz IV* (Z 194). Eine weitere Untersdaheng, die er einfuhrt, ist die von
Freiberuflern und Gewerbetreibenden. Hier kongstiagie dass die Kinstler und Akademiker
eher die Freiberufler seien und die Migranten eherGewerbetreibenden. Beide sind aber
mit groBem Anteil in der Einrichtung vertreten. Gansam hatten die Besucher der
Einrichtung, dass sie sich alle selbstandig machten

Den Kundenbegriff verwendet er nicht und wird awom der Einrichtung in der medialen
Arbeit nicht verwandt. Fur ihn sind die Menschernrsteilnehmer, wobei er weil3, dass diese
auch die Kunden sind, sie aber nicht so benennt.

In Kontakt kommt er aufRerhalb des Unterrichts \Hl@nain den Einzelgesprachen mit seinen

Teilnehmenden vor Ort oder im Atelier des Teilnelsnaber auch lber die Ausstellungen
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oder Uber ,Drittveranstaltungen” (Z 225). Hier b&ter auch noch mal, dass er ,jederzeit* (Z
247), auch ,abends zu Hause® (Z 248) fur die Téimenden da ist. Gedanklich beschaftigt
er sich z.B. dann mit ihnen, wenn sich eine Redaséng ergibt, indem er Uberlegt, was
diese Veranderung nun fur seine Teilnehmer undndsetbstandigkeitspléane bedeutet.
Teilnehmerorientierung heil3t fur ihn: ,Immer furedleilnehmer da sein. Alle Informationen
fur die Teilnehmer zusammen suchen, aktuell saohtig sein, Tipps zu geben auch
ungefragt.” (Z 280-282)

Die LQW Einfihrung hat er als sehr intensiv vorlitete erlebt, da viele
Vorbereitungsveranstaltungen gemacht wurden. LQWiHm ,Impulse gegeben (...) auch
mal Routine zu bedenken, zu Uberdenken.” (Z 316 D&iteren bemerkt er zum LQW
Verfahren: ,Das war schon anregend, dass man (ibsegl Zertifizierungsverfahren einfach
mal verpflichtet war, noch scharfer zuriickzublickeachts und links zu schauen, ja was
machst Du denn jetzt, machst Du das so und soeSehgn hat es mir schon was gegeben.”
(Z 322-325) Seit LQW arbeite er teilnehmerbezogemar sagt dazu: ,Ich bin jetzt auf eine
Schiene gesetzt und dann lauft das gewissermaRer348-349) LQW hat ihn in seiner
Teilnehmerorientierung bestarkt und veranlasst sagen, das musst Du eigentlich noch
starker noch intensiver machen® (Z 381-382).

Seine Arbeitsablaufe an sich blieben von LQW unlyies waren vor LQW dieselben wie
danach.

Zum Ende des Interviews erzahlt EC, IP5 noch von aligemeinen Behandlung der
Teilnehmer, spricht von einer ,konsequenten Bezbgegh (Z 444) und bringt dies
schliel3lich auf den Punkt: ,Die werden nicht belelhdls Kunden, die werden behandelt als
Mitmenschen, in einer spezifischen sozialen SituatiNamlich in einer sehr ernsten
Situation. Aus einer relativen Armut, die meistangine Selbstandigkeit zu gehen mit einer
relativ unsicheren sozialen Zukunft." (Z 444-448)

In diesem Zusammenhang betont er auch noch ma,diadMitarbeiter der Einrichtung fur
die Teilnehmenden jederzeit ansprechbar sind, di#ndhmer jederzeit ernst genommen
werden und spekuliert auch, dass die Teilnehmes dhiemerken und daher auch die

Einrichtung einen so hohen Zulauf habe.

Abstract ED, IP1
ED, IP1 ist in der Einrichtung als padagogischeitdreund Qualitatsbeauftragter angestellt.
Seit 1992 arbeitet er in der EB und in dieser Ehiting. Der berufliche Hintergrund des 62-

Jahrigen ist ein Lehramtsstudium und eine PromatidPadagogik.
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Seine Funktion als padagogischer Leiter beinhdtiigfende Aufgabenbereiche: Erstellung
von Unterrichtsmaterialien, von Konzepten fir bestite Ausbildungen, Umsetzung der
Konzepte in Organisationsform bis zum Stundenpei.der Konzepterstellung kiimmert er
sich auch um die Zertifizierung dieser Uber Anttaljgsng. Wenn ein Konzept bewilligt
wurde, werden die Werbematerialien erstellt. Er hsugeeignete Ausbilder fur die
Realisierung der Malinahme.

Unterricht fUhrt er in geringem Mal3e auch selbstiu

Qualitatsbeauftragter und Stellvertreter des Leiteind weitere seiner Funktionen in der
Einrichtung. Als Qualitatsbeauftragter ist er nichur fir das Qualitatsmanagement nach
LQW zusténdig, sondern auch fur weitere Zertifiazregen, wie z.B. die Zertifizierung als
Trager an sich. Auch hierfir muss er ahnlich dentbsheport bei LQW Materialien
erarbeiten. Dazu kommen AuflRenkontakte zum Beigpiéimtern.

Personaleinstellungen im Honorarbereich nimmt eigener Verantwortung vor.

Menschen, die in die Einrichtung kommen, sind ,ginggen, die beschult werden” (Z 154).
Das sind Empfanger von ALG | oder ALG Il. Die ALGEmpfanger unterscheiden sich von
den ALG Il Empfangern dadurch, dass sie arbeitstnaher sind und damit auch besser
wieder in den Arbeitsmarkt zurickgefuhrt werden h&m Weiter unterscheidet er die
Menschen, die in die Einrichtung kommen, nach ilMetivation. Es kommen Freiwillige,
aber auch Geschickte, die gezwungenermal3en kommann fihrt er die Gruppe
Jugendliche auf, die er als ,komplizierter* (Z 2d¥zeichnet als das ,Mittelalter* (Z 209)
der 30-40 Jahrigen. Letztere sind fur ihn in einguten Fortbildungsalter. Insgesamt kann
man konstatieren, dass mehr Frauen als Manner kammnas daran liegt, dass die Angebote
der Einrichtung mehr in frauenspezifischen Berué&®n liegen.

Die Teilnehmer sind fur ihn auch die Kunden, woleei sie nicht mit diesem Begriff
ansprechen wuirde. Dies beférdere seiner Meinung eate ,Bedienhaltung” (Z 296), die
nicht winschenswert ist. Besonderheit ist, dasS dismehmer zwar Kunden sind, aber nicht
selbst bezahlen.

In Kontakt kommt er mit ,Interessenten® (Z 316) dbéorgesprache, also persoénliche
Gesprache vor Aufnahme in eine Mal3Bhahme. Im Ugtdrkommt er direkt in Kontakt mit
den Teilnehmern und Uber offizielle Anlasse, wiB. Zeugnisiibergabe. Fasst man die Frage
weiter, sind auch die Kunden gemeint, die die Maiima bezahlen, wie die Agentur. Mit
diesen kommt er ebenfalls Uber direkte Gespradiex,auch tUber das Telefon in Kontakt.
Gedanklich beschatftigt er sich in der Konzeptelistgl mit den Teilnehmern, dabei hat er die
Teilnehmer vor Augen, Uberlegt sich, was er miteinmachen kdnnte und konzipiert auch
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danach. In ,Runden” (Z 370) von Mitarbeitern unds@ftsfihrer wird auch haufig tber
den Teilnehmer diskutiert, ,das ist fast taglichgémestand” (Z 375).
Veranderungen, die in Zusammenhang mit LQW zu sehmeh nennt er folgende:
.was friher mehr oder weniger sporadisch gemacht@mist, das ist mehr in eine
Systematik gebracht worden” (Z 385-386)

- Teilnehmerbefragungen nach der Kundenzufrieden{zeiB88-389) gab es friher
auch, aber wurden im Zuge von LQW noch einmal tdertdund verstarkt eingesetzt

- Die Teilnehmergewinnung (Z 393) wurde starker systisiert und ist ,starker
durchdacht worden, so dass ein gewisser Ablauf enictla ist* (Z 394-395)

- Bestimmte Prozesse werden klarer gefasst und ktarexinander abgegrenzt (Z 396),
was durch Dokumentation und Verschriftichung malit wird und auch zu einer
Einheitlichkeit in Ablaufen fihrt und nicht jedeliige anders ausubt

- Bewusstmachung von den Dingen, die gemacht weidld@9gff)

- Der Umgang mit dem Teilnehmer wurde verandert ancuge der Zeit, aber auch
im Rahmen von LQW. Heutzutage muss mehr um demdteiher geworben werden
als friiher (Z 503ff)

- In seinem Unterricht gibt er den Teilnehmer die Nakeit, Stoff zu Hause
nachzuarbeiten, wenn man krank war (Z 517ff). Di@péion gab es vor LQW nicht.
Das Ziel ist es, ,dass das MalRnahmeziel erreichdevekann” (Z 526-527).

- Eine weitere Veranderung im Rahmen von LQW ist denrstarkte Blick auf den
Teilnehmer: ,starker der Blick darauf, welches Kl habe ich dort* (Z 538-539)

- Kontrolle und Begleitung der Teilnehmer, wenn sidBetrieben eingesetzt sind, wird
nach LQW gemacht, was vorher nicht so war. Diesitht auch als sehr gut erwiesen.
(Z 546ff)

- Der zeitliche Ablauf von Praktika wurde dahingeheedandert, dass diese nicht mehr
in einem Block durchgefuhrt werden, sondern jedesndi eine Woche lang, ,mit
dem Effekt, dass sie sich einen Kundenstamm aufbldienen” (Z 554-555).

- Controlling ist starker geworden (Z 572), was ertaals notwendig empfindet

- Genauerer und kritischerer Blick auf Prozesse, éiel§Z 637-638)

- Aufdecken von Reserven und Mdglichkeiten (Z 638)639

- Vereinfachung von Ablaufen, wenn es einmal steldtmian sich einmal richtig darum
gekimmert hat (Z 639)

- Zwang zur Zertifizierung fuhrt dazu, ,immer dran bleiben und immer wieder

kritisch zu schauen, so dass man nicht irgendweanan Trott verfallt” (Z 643-645)
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Gelungenes Lernen ist fur ED, IP1 dann gegebennpwaer Teilnehmer hinterher in den
ersten Arbeitsmarkt einmundet® (Z 420-421). Teilmehnorientierung definiert er
folgendermal3en: ,Wir gehen nicht aus von dem, wasLeérnende will, sondern wir gehen
davon aus, was der Lernende mitnehmen soll. Uncomganisieren die Mal3Bhahme so, dass
der Teilnehmer erfolgreich die Mal3hahme beenden.kéd 430-433)

Die Einfihrung von LQW hat er als Notwendigkeit domglen, ,um als Bildungstrager
weiter tatig sein zu kénnen* (Z 441-442). Die Wdhbei fiel auf das LQW System, da es am
glnstigsten ist. Er besuchte im Rahmen der Einfidhruon LQW etliche Seminare in
Vorbereitung auf die Zertifizierung. Seine eigen@I®im Testierungsprozess bezeichnet er
mit dem Attribut ,federfihrend” (Z 464).

Er steht LQW gegentuber sehr positiv und auf3ert diesh deutlich: ,Das empfinde ich
personlich als recht gut.” (Z 645)

Insgesamt fuihrt ED, IP1 Uberdurchschnittlich videranderungen, die in Zusammenhang mit
LQW zu sehen sind, an. Im Vergleich zu anderemigw/s, auch in anderen Einrichtungen,
bringt er viele Dinge zur Sprache. Das kdnnte adeit zusammen hangen, dass er als QB
natirlich einen ganz besonderen Blick auf LQW hat ihm viele Dinge prasenter sind als

anderen Mitarbeitenden.

Abstract ED, 1P2

ED, IP2 ist der Geschéaftsfuhrer des Bildungswe8eait 1980 ist er in der EB tatig, anfangs
noch als Diplomlehrer fur Polytechnik an Schuleait 4991 in der Einrichtung. Er ist
Diplomlehrer von Beruf und hat in der Wendezeitaakch noch Informatik studiert, bevor
er dann 1991 das Unternehmen gegrtindet hat. Dagndéhimen ist - wie er selbst sagt - sein
.Kind" (Z 261) und er erzéahlt im Gesprach ausfutirliwie es zur Griindung der Einrichtung
kam. ED, IP2 ist 55 Jahre alt.

Sein Aufgabengebiet umfasst den Wirtschaftbereicherhalb dessen es darum geht, die
Mallnahmen zu kalkulieren und daftir zu sorgen, @Gsginne eingefahren werden kénnen
und wirtschaftlich gearbeitet wird. Die Kontaktgfeezu Amtern gehort zu seinen Aufgaben.
Die Erstgesprache mit den Teilnehmenden fihrt Hrsgewobei es ihm wichtig ist, jeden
Teilnehmer darauf zu prifen, ob er gewillt ist, Mal3nahme durchzuziehen. Dartber hinaus
kiimmert er sich ,im Vorfeld des Beginns einer lamiggtigen Mal3hahme® (Z 331-332) sehr
um die Teilnehmer. Seine Aufgabe ist es auch, derkbnalyse und die Vorbereitung

bestimmter Malinahmen zu veranlassen sowie die Kienkeispielsweise zu den Kammern
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zu pflegen (Z 336-338). Er sorgt daftr, dass diwiligten MalRBhahmen so prasentiert
werden, ,dass sie greifen” (Z 342).

Menschen, die in die Einrichtung kommen, sind fim Arbeitssuchende (Z 402). Darunter
gibt es Bildungswillige, die er als Klientel auffii{Z 412). Insgesamt ist die Gruppe nicht
homogen, sondern bunt gemischt, vom BuchhalterddosRig Jahre gearbeitet hat, bis zum
Jugendlichen, der gerade von der Schule kommt. b&lsondere Gruppe erwahnt er die
alleinerziehenden Mutter mit ein, zwei oder drendern. Bei diesen Personen sieht er seine
Verantwortung als besonders grof3 an, da dieseses\tbers schwer haben. (Z 312-318)

Den Kundenbegriff fasst er sehr weit, indem er:sidghden ,sind all diejenigen, mit denen
wir zu tun haben* (Z 523). Damit meint er sowohé digenturen und Argen als auch die
Kursteilnehmer.

Kontakt hat er einen sehr guten zu den Teilnehmendke das Unternehmen ,sehr klein* sei
(Z 529-530). Bei Eroffnungsveranstaltungen ist erenauso dabei, wie bei
Abschlussveranstaltungen, Zwischenprufungseroffaaregc. (Z 531-532).

Gedanklich hat er den Teilnehmenden immer im Kaopf gibt dazu ein einzelnes Beispiel,
bezogen auf eine neue Malinahme, die er an eineen ri&andort eréffnen will und sich
Uberlegt, wen er dort erreichen kdnnte (Z 573-594).

Teilnehmerorientierung ist fur ihn in der Einrichgpalleine schon dadurch gegeben, dass die
Einrichtung ,sehr klein* ist und daher ein engernkakt mit den Teilnehmenden lberhaupt
erst maglich ist. Teilnehemerorientiertheit spi¢gsth flr ihn auch darin wider, dass er sich
Uberlegt, ,was kann ich leisten fur den einzelneilnEhmer, der zu uns kommt, dass die
Wertigkeit seiner Fortbildung verbessert wird.“qZ9-621)

»Zielorientiertheit” (Z 645) fallt fur ihn auch uat Teilnehmerorientierung, bezogen darauf,
dass die Teilnehmenden am Ende ein Zeugnis eimamé&x haben.

LQW hat er gewahlt, weil es damals gefordert woridenim Prozess der Umsetzung wurde
dann fir ihn erst so richtig deutlich, wie gut LONW das Bildungswerk passt (Z 660ff).
LQW lag fir das Bildungswerk auch deswegen nahesddie Nahe zur Padagogik gewahrt,
die sowohl ED, IP2 als Lehrer auch hat, als auch BT} als Padagogischer Leiter und
Promovierter in Padagogik.

LQW ist mittlerweile Bestandteil des Arbeitsalltagehne dass es dazu spezielle Treffen gibt
(Z 684). LQW st sogar mit folgender Formulierung iArbeitsvertrag verankert: ,Das
Bildungswerk, arbeitet nach dem Qualititsmanagesystégm LQW, Lernerorientierte
Qualitatstestierung in der Weiterbildung, dessefoAterungen sind Grundlage und Mal3stab
des Ausbilders.” (Z 692-696)
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Im Rahmen der LQW Testierung nennt er folgende Médeéungen fur das Bildungswerk:

- Befragungsbogen wird systematischer eingesetzi @} 7

- Teilnehmer-Gewinnung wird in grol3erem Umfang alshMQW betrieben (Z 735)

- Erfolgsbeobachtung wird stéarker betrieben (Z 7U&hanoch nach sechs Monaten der
Beendigung der Maflinahme bei Teilnehmern abfragemmadrbeitsmarkt integriert.

- LQW hat das Bildungswerk ,neu strukturiert* (Z 817)

- LQW hat das ,Unternehmen und deren Mitarbeiter,dB@fisfihrer und Kollegen und
Dozenten und Ausbilder (...) durch diese Formen dulielse Organisationsformen,
die letztendlich erarbeitet wurden, zu einer effeken Arbeit gefthrt* (Z 818-820)

- LQW ,hat dazu gefiihrt, dass der Teilnehmer (...) demende im Mittelpunkt der
Aktion steht” (Z 820-821)

Teilnehmer fragen auch haufig in der Einrichtunglmavas LQW sei, daran ist erkennbar,
dass die Teilnehmer LQW wahrnehmen (Z 758).
Im Gespréch fallt auf, dass ED, IP2 haufig an dag€ vorbei antwortet, abschweift und tber

Beispiele etc. zu ganz anderen als den gefragtem&h gelangt.

Abstract ED, IP3

ED, IP3 ist hauptberufliche Dozentin im Bildungskesie ist seit 2002 in der EB und seither
auch in der Einrichtung. Die 43-Jahrige ist gelerirtidustriekauffrau, Wirtschaftskauffrau
und hat den Ausbilderschein noch dazu gemacht.

Als Ausbilderin arbeitet sie hauptsachlich ,im Berefur die Kauffrauen, Schriftverkehr” (Z
52), gibt aber auch PC Grundlagenkurse (Word, Bxgadl ist in den Reintegrationsklassen
eingesetzt, bei denen es um die WiedereingliedevongLangzeitarbeitslosen in den Beruf
geht. Momentan ist sie noch in einem Projekt eiegesinnerhalb dessen Jugendliche in
Ausbildung gebracht werden sollen. Im Gesprach hdrzsie hauptsachlich von diesem
Projekt, in dem sie als Casemanagerin tatig ist.

Als Casemanagerin hat sie Einzelfalle, mit denenrgiividuell arbeitet. Sie ist in standiger
Kooperation mit der Sozialagentur und potentielfgbeitgebern. In den Einzelgesprachen
schatzt sie die Teilnehmer bezlglich ,BerufsriclgtuBerufseignung” (Z 77) ein. Ein Teil
ihrer Arbeit ist auch ,die ganze Verwaltung, Ablag®kumentation, Gesprachsnotizen* (Z
98-99).

In ihre Kurse kommen junge Leute zwischen 15 und&fren, die sie versucht, in Arbeit zu

fuhren. Diese Menschen haben mehrmals den Auslgghetrieb gewechselt oder die Lehre
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abgebrochen, weisen ,Defizite” (Z 132) auf. VomdBihgsniveau aus betrachtet, hat sie vom
Abiturienten Uber den Realschiler bis zum Hauptechéile Schichten. Es kommen beide
Geschlechter zu ungefahr gleichen Anteilen.

An mehreren Stellen im Gesprach erwahnt sie, dasser Beruf und die Aufgaben sehr viel
SpalR machen (z.B. Z 150-151).

Den Kundenbegriff verwendet sie nicht, sie sprigdrt Teilnehmern.

In Kontakt kommt sie auf3erhalb ihres Unterrichtsfigg da sie sehr eng mit den Teilnehmern
zusammen arbeitet (Z 166). Wie eng dieser Kontstktwird deutlich, wenn sie beschreibt,
dass sie fur die Teilnehmer Tag und Nacht tUber Magdeichbar ist (Z 166-167). Die
Jugendlichen melden sich haufig per SMS, wenn Broélauftreten, wie z.B. die Kinder sind
krank, der Bus wurde verpasst, hausliche Gewadtwiid also nicht nur mit den beruflichen
Schwierigkeiten der Teilnehmer konfrontiert, somdkiimmert sich daneben auch noch um
private, personliche Probleme ihrer Teilnehmer, wi@sauch als sehr wichtig ansieht, weil
beides zusammenhéngt. Besonders relevant ersdmeimt Problemféllen den Teilnehmer zu
zeigen, ,dass einfach einer da ist" (Z 188).

Gedanklich beschéftigt sie sich mit den Teilnehmerann sie Kontakt zu den Arbeitgebern
aufnimmt. Hier Uberlegt sie sich, ,ist der dafuregmet* (Z 220), ,wie kann ich dem
Teilnehmer helfen, wie kann ich ihn férdern, wasewda angebracht* (Z 221-222). Auch bei
der Konzeptentwicklung denkt sie dartber nach, ,aneeite ich am besten individuell mit
den Teilnehmer* (Z 225).

Teilnehmerorientierung ist fur sie schlicht diedimiduelle Arbeit mit dem Teilnehmer* (Z
234).

Mit LQW hat sich ihrer Meinung nach ,Vieles gearttd€z 239). Die individuelle Arbeit hat
sich verstarkt, es werden mehr Einzelgesprache hgefinit den Teilnehmern, die
Dokumentation hat sich verstarkt (Z 240-241). Welttetont sie die Selbstkontrolle, die sie
anhand der von den Teilnehmern ausgefillten Eitsehgsbdgen durchfiihren kann. So
kann sie die Zufriedenheit der Teilnehmer prifed sehen, ,was muss ich andern, was kann
ich andern, wie muss ich mich selbst umstellen24Z-248). Diese regelmaRige Uberprifung
findet sie sehr positiv. Durch LQW hat sich weitdgr Austausch unter den Lehrenden
verstarkt. Es finden so genannte Diskussionsrurstin, innerhalb derer sich die Dozenten
Uber den Unterricht in der Klasse austauschen uber iflie Einschatzung einzelner
Teilnehmer.

LQW sei ,immer gegenwartig” (Z 272). Die Teilnehmstehen seit der LQW-Testierung
noch starker im Vordergrund. ,Wir haben im Gruném@nmen immer versucht, individuell
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mit den Teilnehmer zu arbeiten, das war immer scbmnEs hat sich jetzt nur durch die
Richtlinien verstarkt.” (Z 339-341)

Die Teilnehmer selbst, meint sie, bemerken von Testierung, dass die Arbeit an ihnen
selbst verstarkt worden ist (Z 362). Auch der inéerAustausch unter und die
Zusammenarbeit mit den verschiedenen Mitarbeitendersbesondere mit der
Geschaéftsleitung sei durch LQW verbessert wordener8alt sie vom padagogischen Leiter
die Stundenplane friher (Z 398-399), was dazu fidass sie sich besser vorbereiten kann
auf ihre Arbeit.

Im Gesprach fihrt sie immer wieder bei verschieden®W-bezogenen Fragen dieselben
Veranderungen (Dokumentation, Austausch der Domenteehr Einzelarbeit mit den

Teilnehmer, Einschatzungsbdgen) auf.

Abstract ED, IP4

ED, IP4 ist freiberuflicher Dozent im BildungswerEr ist seit 2001 in der EB/WB und
seither auch im Bildungswerk. Seine SelbstandigkisiDozent umfasst 80 Prozent. Bevor er
in die EB ging, war er technischer Offizier bei deftwaffe. Danach hat er eine Umschulung
zum Steuerfachangestellten gemacht und ein Steneedufigebaut. Nachdem er dieses Biro
aufgegeben hatte, bewarb er sich beim Bildungswviarist 54 Jahre alt.

Dort macht er ausschlie3lich Unterricht. Seine $bgebiete sind: Rechnungswesen,
Buchfuhrung, Arbeits- und Berufsrecht.

Es sind unterschiedlichste Ausbildungsbereichalenen er tatig ist. Und seinen Unterricht
muss er immer anpassen auf die unterschiedlich3teinehmer unterschiedlichsten
Bildungsniveaus. Taglich hat er durchschnittlichtddnterrichtseinheiten von 8-15 Uhr.

Die Teilnehmer seines Unterrichts kommen aus ucitéedlichsten Situationen ins
Bildungswerk. Es gibt zum einen den ,normalen Aidlesen” (Z 121), darunter hé&ufig
Langzeitarbeitslose, die ALG Il empfangen, aberhagerade aus dem Beruf Entlassene.
Dartber hinaus erwdhnt er an anderer Stelle digpg&raer Jugendlichen. Weiter beschreibt
er die Menschen, die in seinen Unterricht kommdgefodermal3en: ,Menschen, die es im
Leben nicht so einfach haben. Wo also finanziellebleme oder Abhéangigkeitsprobleme,
Drogen, gerade die jungen Leute, die wir hier hené (Z 341-343).

Den Kundenbegriff verwende er nicht fir die Kurstehmer, aber dennoch ist der Mensch,
der in seinem Unterricht sitzt ,im weitesten Sinpe) fir mich ein Kunde® (Z 148-149).
Zwar bezahle dieser ihn nicht direkt, aber als Doxerkaufe er Bildung und ,damit ist er
[der Teilnehmer] Kunde® (Z 151).
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Aul3erhalb des Unterrichts kommt er nur in sehieselt Ausnahmefallen in Kontakt mit den
Teilnehmern, z.B. bei Einzelgesprachen, bei dersenne fachliche Dinge geht. Manchmal
wird er telefonisch kontaktiert. Gedanklich bestigéfer sich sehr viel mit den Teilnehmern,
vor allem wenn es um die Unterrichtsplanung gehB. aum die Anpassung seines
Unterrichtsvortrages/-gesprachs an das Leistunganider Teilnehmer (Z 196-197). Auch in
seiner Unterrichtsgestaltung achtet er darauf, war ihm sitzt. Zum Beispiel durfen
alleinerziehende Miutter das Handy wahrend des Udaoies eingeschaltet lassen, was er sonst
strikt verbietet (Z 205ff).

Unter Teilnehmerorientierung versteht er, ,dassnmeheben Gedanken machen muss, wer da
vor mit sitzt, was der fur ein Ziel verfolgt® (Z 3334), ,sich auf den Teilnehmer zu
orientieren” (Z 232).

LQW hat er ,nur in den Ausfiihrungen erlebt, niahtder praktischen Einfihrung* (Z 245-
246). Er war auch an dem Prozess selbst nichtligétdiabe aber die Auswirkungen und
Veranderungen der Qualitatstestierung bemerkt @.28s sei ein ,langwieriger Prozess" (Z
249) gewesen, der aber dazu fuhrte, dass ,Dingerargksehen werden, also man hat einen
eigenen Blick dafur, der hat sich verandert” (Z 2%5R). Die Sichtweise sei friher auf viele
Dinge ,lockerer* (Z 253) gewesen, was jetzt in ddéfonzepterarbeitung und
Konzeptbetreuung bestimmten Kriterien folgen mi@&e&54). Die Abstimmung unter den
Dozenten sei besser und intensiver geworden (Z,2v43 von dem Qualitatsbeauftragten
forciert wurde. Die Dozenten besprechen neue lde®hversuchen, Dinge zu verbessern.
,und das ist eine Sache, die ist eigentlich dungsel Einfihrung starker geworden* (Z 278-
279).

Im Unterricht und im Umgang mit den Teilnehmern seisnan auch haufig ein bisschen
erzieherisch  einwirken, was ebenfalls Dinge sind,ie d ,durch diese
Qualitatsmanagementgeschichten starker in den Ygmaed getreten sind“ (Z 327-328).

Er selbst macht sich auch mehr Gedanken darumyerelhm sitzt und was genau er ruber
bringen kann, um den Anforderungen gerecht zu wer@ 333-334). Das ist fur ihn
besonders relevant, denn ,wir wollen ja, dass densthen was lernen, vor allen Dingen fir
das Leben etwas lernen” (Z 339-340). Veranderstwt durch LQW weiter, ,dass man sich
intensiver um die einzelnen Personen oder um dénehener, den einzelnen Teilnehmer* (Z
352-353) kimmert, was friher ,klassenorientier@g“354) war. Bei den unterschiedlichen
Voraussetzungen, mit denen die Teilnehmer kommen, es wichtig die einzelnen
Teilnehmer da abzuholen, wo sie stehen und denrtigite ,individuell abzustimmen® (Z
367).
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Auch die Teilnehmer kénnten Verdnderungen bemerkenallem daran, ,dass heute eben
mehr individuelle Arbeit im Vordergrund steht* (23-398).

Die verbesserte Zusammenarbeit von Einrichtung Auodbilder (Z 456f.) hebt er als
besondere Veranderung durch LQW noch einmal he®@r.Qualitat insgesamt habe sich
verbessert, aber auch die Unterrichtsqualitat irsoBderen (Z 459). Konzepte seien nicht
starr, sondern werden immer wieder Uberarbeitetdazl setzt man sich auch zusammen (Z
462ff). Sein Statement schliel3t er mit der Aussaded das ist eigentlich der Hauptvorteil,
den ich hier empfinde: Dass man gezwungen ist, sighstandigen Anderungen auch

anzupassen und nicht irgendwo in eingefahreners&lererbleibt” (Z 467-470).

Abstract ED, IP5

ED, IP5 ist Verwaltungsmitarbeitender, im Bildungsw Assistent genannt, seit 2006. Direkt
nach seiner Lehre zum Kaufmann fur Birokommunikati@at er in der Einrichtung und
damit auch die Arbeit in der Erwachsenenbildungooegn. Wahrend seiner Lehre hat er
bereits die Praktika in der Einrichtung absolvi&rtist 23 Jahre alt.

Seine Tatigkeitsfelder betreffen vor allem die dkmatische Seite” (Z 58). Zum Beispiel
Malinahmeantrage, Antragsverfahren, Teilnehmerhetggwnterlagen anfertigen, ausfillen,
einreichen und Anwesenheiten fuhren.

Menschen, die in die Einrichtung kommen, sind Jtema die Jingeren, mit denen er im Falle
von Krankmeldungen zu tun hat, die Alteren verstebeiner Meinung nach den Sinn von
den im Bildungswerk angebotenen MalRnahmen besser.

Der Kunde ist fur ihn der Teilnehmer, er sieht lesinUnterschied in den beiden
Bezeichnungen.

In Kontakt mit den Teilnehmern kommt er bei der pidengewinnung“ (Z 87), wenn in
diesem Zusammenhang Gespréache gefiihrt und Infanséiiétter ausgegeben werden. Bei
den Malnahmeeréffnungen ist er ebenfalls dabei km@mt so in Kontakt mit den
Teilnehmern. Auch in der weiteren Betreuung bis ZAipschluss einer Mal3nahme mit der
Erfolgsbeobachtung (sechs Monate nach der Mafl3ndiewvadigung) bleibt er mit den
Teilnehmern in Kontakt.

Gedanklich beschaftigt er sich mit dem Teilnehmeenn es um die MaRnahme geht* (Z
107) und darum welchen Kundenkreis die jeweiligdihEhme betrifft.
Teilnehmerorientierung erlautert er an folgendenergpel: ,Also wenn wir jetzt zum
Beispiel eine Burokauffrauausbildung haben, dagsdr dann in Finanzbuchhaltung und

Steuern dann weiterbilden und da bringen wir diedau richtigen Weg, ja.” (Z 117-119)
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Die Einfuhrung von LQW hat er selbst nicht mitetleBei der Retestierung war er dann
involviert, vor allem ,bei dem Unterlagen erstelldd 126). Er beschreibt die Retestierung
als ,sehr gro3e Umstellung” (Z 128), bezogen aef [dokumentation von Arbeitsablaufen.
Auch bei der Umsetzung war er stark beteiligt, 28i. der Information der Mitarbeiter Gber
die Retestierung. Seine eigene Rolle im Retestgspmozess beschreibt er als ,der
Schreibende” (Z 137-138) und begriindet dies dataiss er ,die Unterlagen zum grol3ten
Teil erstellt hat* (Z 138). LQW pragt seinen Arlsilitag z.B. durch bestimmte
Bestimmungen, wie dass die Teilnehmer regelmaligakbiert werden missen, wie es im
Praktikum lauft (Z 146ff). LQW habe seine Tatigkegehr* (Z 154) beeinflusst. Der
LArbeitsaufwand ist hoher geworden® (Z 155), ,dag huch mit viel Schreibkram zu tun® (Z
155-156), z.B. mussen Anwesenheiten gefuhrt werden.

Seine Tatigkeit bezogen auf den Teilnehmer wurde QW ebenfalls ,sehr* (Z 162)
beeinflusst, allerdings nicht die Tatigkeit dirdd¢zogen auf den Teilnehmer, sondern eher
indirekt, wie z.B. bei Abschluss der Teilnehmerd/&ge, die nach Richtlinien des AZWV
vorgenommen werden mussen oder bei den Befragurdgn Teilnehmer, bei der
Erfolgsbeobachtung, bei den Praktikumsvertragen-ubeurteilungen.

Aktennotizen erstellen zahlt er als einen Arbeiimabauf, der nach LQW neu ist.

Seiner Ansicht nach ist LQW allumfassend, bezogeh seinen Arbeitsbereich. Die
Teilnehmenden betrachten an LQW als positiv, deesdie Ausbilder bewerten durfen und in
diesem Zuge auch Anderungsvorschlage auRern unid denMalRnahme noch beeinflussen
konnen. Oder im Hinblick auf die Ausstattung: ,weda was nicht in Ordnung ist, dann
kommt auch gleich Rickmeldung und dann kann manadasis dem Weg schaffen, solche
Probleme.” (Z 208-209) LQW hat ,alles komplett gigtt (Z 217), konstatiert er zum

Schluss.
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