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SCHWERPUNKT: QUALITAT UND EVALUATION

Qualitatssicherung in Weiterbildungseinrichtungen:
Diskussion eines populdren Phanomens

Cathrin Germing

Zusammenfassung: [n meinem Beitrag stelle ich dar, was Quali-
tdt fiir die Weiter- und Ausbildung bedeutet und wie bzw. wo Quali-
titsmanagementsysteme greifen. Danach schildere ich die Eindriicke
aus Sicht der Gurachterin sowie aus Sicht der Qualititsmanage-
mentbeaufiragten und damir letztlich auch aus der Sicht der Ein-
richtung. Im Anschluss stelle ich die Frage, was Qualitiitssiegel fiir
Teilnehmer_innen bedeuten (konnen). AbschliefSend formuliere ich
ein paar Anregungen, welche Moglichkeiten Qualititsmanagement-
systeme fiir die personzentrierte Arbeit haben kinnen. Dabei geht es
mir weniger um eine wissenschaftliche Betrachtung als vielmebr da-
rum, zum Nachdenken anzuregen. Meine Gedanken sind Resultate
meiner tiglichen Arbeit als zertifizierte Gutachterin fiir den Gii-
tesiegelverbund Weiterbildung, als Qualititsmanagementberaterin
und als Lehrende in zertifizierten Einrichtungen, zum Beispiel an
Volkshochschulen und Universitiiten, sowie als Mitarbeiterin in der
DGYB (Deutsche Gesellschaft fiir Beratung) zum Projekt DQR/EQR
(Deutscher und Europdischer Qualifikationsrabmen,).

Einleitung

Im Jahr 2015 nahm die Stiftung Warentest ein zu dem Zeitpunke
bereits populires, aber schon nicht mehr ganz junges Phinomen
unter die Lupe: ,Qualititsmanagement in der Weiterbildung:
Stehen Siegel fiir Qualitit?“ fragte man damals. Zunechmend wer-
den auch Qualititsstandards fiir Beratung und Beratungsausbil-
dung diskutiert. Im Rahmen der Forschungen von Prof. Schiers-
mann (Uni Heidelberg) und des Nationalen Forums Beratung
(nfb) wurden in den letzten Jahren solche Standards fiir Beratung
in der beruflichen Bildung erarbeitet. Zudem wird im Rahmen

des DQR/EQR (Deutscher und Europiischer Qualitdtsrahmen)
ebenfalls iiber ihnliche Themen diskutiert. Die Deutsche Gesell-
schaft fiir Beratung (DGIB) hat dies bereits vor einigen Jahren
im Rahmen von Standards fixiert. Allerdings gilt trotz dieser Be-
mithungen unverindert: Keine Beraterin, kein Anbieter von Be-
ratungsweiterbildung ist verpflichtet, ein Siegel, ein Qualitits-
managementsystem oder dhnliches nachzuweisen. Das bedeutet
natiirlich nicht, dass das Angebot schlechter ist als andere — zu-
nichst bedeutet es, dass schlicht kein Siegel vorliegt.

Qualitdtsmanagementsysteme sind in Bildung und Weiterbil-
dung hingegen schon seit langem fest installiert. Zunichst be-
gann es mit den bekannten ISO-Zertifizierungen. Inzwischen
haben sich viele Anbieter gefunden, die auf Weiterbildung zuge-
schnittene Systeme anbieten und weiterentwickeln. Wihrend
ISO in der Anfangsphase als ,Listensammelsystem® verschrien
war, sind heute gezielt auf Erwachsenenbildung, Weiterbildung
und Ausbildung zugeschnittene Systeme auf dem Marke. Inzwi-
schen sind fiir alle Weiterbildungs- und Bildungsanbieter, die
staatliche Zuwendungen bezichen, Qualititsmanagementsy-
steme Pflicht — ,,ohne Siegel kein Geld“ konnte man kurz for-
mulieren.

Bereits in den 90er Jahren des letzten Jahrhunderts begann
man {iber Standards in Aus- und Weiterbildung zu diskutie-
ren. So wurden an vielen Hochschulen und Weiterbildungsein-
richtungen Qualititsmanagementsysteme installiert, bevor dies
rechtlich verpflichtend wurde. In der Anfangsphase kam es da-
bei zu kuriosen Ausprigungen. Wer an Hochschulen titig ist,
erinnert sich vielleicht noch an die ersten Fragebégen, die im
Rahmen des Evaluationssystems ,,EvaSys“ an den Hochschulen
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eingesetzt wurden: In der ersten Version an meiner Universitit
wurden die Studierenden gefragt, ob ihre Kommilitonen gut vor-
bereitet waren. Uber den Aussagewert solcher Fragen kann man
nur mutmaflen, auf jeden Fall haben sie aber in der Anfangspha-
se zur Ablehnung oder zumindest hdchst kritischer Betrachtung
der Evaluationssysteme beigetragen. Auch dass in spiteren Jahren
studentische Beurteilungen in die Verfahren zur Einstellung von
Hochschullehrer_innen einflossen, ohne dass genauer betrachtet
wurde, unter welchen Bedingungen diese zustande gekommen
waren, lisst an der Sinnhaftigkeit solcher Systeme Zweifel auf-
kommen.

Gleichzeitig zeigen solche Anekdoten aber auch, dass die
Qualititsmanagementsysteme der heutigen Zeit wenig mit den
Anfingen zu tun haben. Auch die Angebote selber haben sich
entwickelt und unterliegen einem kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozess. Die Entwickler der Qualititsmanagementsysteme
haben sich selbst beim Wort genommen und ihren Auftrag, Qua-
litit von Angeboten, Beratungen und Leistungen in Weiterbil-
dung und Ausbildung stetig zu erweitern und fortzuschreiben,
tiber die Jahre ernst genommen — kuriose Ausprigungen der
oben erzihlten Art sind heute nicht mehr hiufig zu finden. Dass
man sie noch finden kann, mochte ich allerdings nicht katego-
risch ausschlieflen. Qualititsmanagementsysteme sind in vie-
len Einrichtungen so selbstverstindlich integriert, dass man sich
dort die vielen Vorteile durch die Systeme kaum noch wegden-
ken kann. Vielfach wird nicht einmal mehr bemerkt, dass man
gerade mit QM-Materialien arbeitet.

Was bedeutet Qualitdtsmanagement in der
Aus- und Weiterbildung?

Folgt man dem Ansatz der Stiftung Warentest, bedeutet Qua-
litdt in unserem Feld, ,dass ein Bildungsinstitut seine Prozesse,
also alle Arbeitsabldufe und Aufgaben, systematisch plant und
steuert, um gute Weiterbildung zu gewihrleisten® (Stiftung Wa-
rentest, 2015) Die Idee dahinter ist vor allem, alle Arbeitsschritte,
die in Dienstleistungsunternechmen anfallen, alle Beratungsvor-
ginge, alle Planungen von Kursangeboten, Marketingkonzepten
u. 4., also schlicht alles, was die Arbeit in der Einrichtung még-
lich macht, transparent zu machen und stetig an Verbesserungen
zu arbeiten. Kern eines jeden Qualititsmanagementsystems ist
eben diese kontinuierliche Arbeit an der Verbesserung des Sys-
tems, beginnend bei der Formulierung eigener (Qualitits-) Ziele.
Dabei sind die Riickmeldungen aller beteiligten Personen, be-
sonders aber der Kunden und Klienten, extrem wichtig und wer-
den in die Auswertungen einbezogen. Das Feedback wird in die
Prozesse, in die Arbeitsabliufe integriert. Damit wird gleichzei-
tig konsequent an der Qualitit der Angebote gearbeitet (vgl. Stif-
tung Warentest, 2015).

Qualititsentwicklung im Sinne solcher Qualitdtsmanage-
mentsysteme beinhaltet also mehrere Aspekte: die Verbesserung
der Produkte und Dienstleistungen und damit (hoffentlich) zu-

friedenere Kunden, aber auch einen hohen Aufwand bei der Im-
plementation eines neues Systems, der Erarbeitung der eigenen
Arbeitsabliufe und vor allem der Formulierung der cigenen Qua-
litdtsziele und Anspriiche, an denen sich dann die Arbeit mit-
hilfe eines solchen Systems auch ,messen® lassen muss. Auf der
Homepage des Giitesiegelverbundes Weiterbildung wird dies wie
folgt zusammengefasst: ,Das Qualititsmanagement bietet [Bil-
dungseinrichtungen] die Moglichkeit, ihre Struktur, ihre Abldufe
und ihr pidagogisches Handeln daraufhin zu hinterfragen, ob sie
die einrichtungsspezifischen Bildungsprozesse unterstiitzen und
weiterentwickeln® (Giitesiegelverbund Weiterbildung, 2018).

Zur Verdeutlichung sei hier kurz die Struktur eines Quali-
titsmanagementsystems am Beispiel des Systems des Giitesie-
gelverbunds Weiterbildung erklirt: Das System untergliedert
die Arbeit in vier grofSe Hauptfelder, bei denen eine Reihe von
Standards erfiillt werden miissen. Diese Standards umfassen die
Themenfelder ,Bildungsangebot® (Ziele, Planung, Schlisselpro-
zesse, d. h. Abldufe), ,Personal und Professionalisierung (z. B.
Haupt- wie auch nebenberufliches Personal — d. h. Dozentinnen
und Dozenten in Einrichtungen werden davon ebenfalls erfasst),
» Teilnehmende und Teilnehmendenschutz sowie ,,Organisations-
und Fithrungsprozesse“ (vgl. www.guetesiegelverbund.de).

Es gibt inzwischen viele Anbieter solcher Zertifizierungen im
Weiterbildungsbereich. Neben den wohl bekanntesten ISO-Zer-
tifizierungen haben sich in jedem Bundesland unterschiedliche
Anbieter etabliert. Aufgrund der foderalen Struktur unseres Bil-
dungssystems ist auch dieser Market sehr breit gefichert — aller-
dings werden in jingerer Zeit zunechmend Kooperationen un-
ter den Anbietern und auf Linderebene angestrebt. In der Regel
aber hingen staatliche Forderungen, wie sie zum Beispiel die
Volkhochschulen beziehen, heute von einer anerkannten Zerti-
fizierung ab. Wihrend dies derzeit noch allein die staatlich ge-
forderten Anbieter betrifft, kann man aber bemerken, dass auch
Kunden sich mehr und mehr an Zertifikaten, Siegeln oder ande-
ren Zeichen von Seriositit orientieren. Die Verunsicherung, man
kénne einem unseriésen Angebot begegnen, ist hoch, wodurch
Siegel und Zertifikate eine hohe Relevanz erlangen.

Die Sicht der der Beteiligten

Am cinfachsten ist die Sicht auf ein Zertifizierungssystem aus
Sicht der Kund_innen. Ein Siegel bedeutet zwar nicht automa-
tisch, dass eine Ware gut ist, im Bildungsbereich belegt es aber
zumindest, dass jemand von auflen auf das System geschaut
hat. Leider besteht auch hier, wie in allen Bereichen, ein unii-
berschaubares Angebot an Zertifizierungen, was die Sinnhaftig-
keit dieser Siegel bisweilen wieder infrage stellc. Man kann zu-
dem auch nicht automatisch mit guten Angeboten rechnen, ,nur®
weil der Anbieter ein Qualititssiegel vorweisen kann, sondern es
ist lediglich ein Hinweis darauf, dass ein Anbieter sich mit Qua-
litat beschiftigt (oder beschiftigen muss). Ein Bildungsinstitut
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®

ohne Siegel, ein Weiterbildungsangebot ohne Qualititsmanage-
ment ist dabei nicht automatisch unseriés, es ist auch nicht auto-
matisch ein Hinweis darauf, dass diese Anbieter nicht um Qua-
lititsentwicklung bemiiht sind. Qualititsmanagementsysteme
einzufiihren und dann zertifizieren zu lassen, ist aufwendig und
in der Regel auch teuer. Daher ist es fiir viele Anbieter nicht mog-
lich, so ein System zu etablieren. Auf den Wert ihrer Arbeit lisst
dies keine Riickschliisse zu.

Als Gutachterin muss ich die Sache etwas anders betrachten:
Ich komme in der Regel in Einrichtungen, die ich nie zuvor be-
sucht habe. Ich darf nur eine bestimmte Zahl externer Audits
vornehmen, bevor ein Kollege die Institution ibernimmt. Damit
vermeidet man, dass Gutachter_innen betriebsblind werden und
der Wahrnehmung verfallen, es liefe doch alles nach wie vor sehr
gut. Meist erlebe ich bei meinen Besuchen eine sehr angespannte
Situation, hingt doch von meinem Gutachten mafigeblich ab,
ob das Siegel verlingert werden kann. Dass es eigentlich weni-
ger vom Gutachten als von der Arbeit im Qualititsmanagement
selbst abhingt, da wir klaren Regeln folgen miissen, wird oft erst
an zweiter Stelle wahrgenommen. Alle bemiihen sich um eine
moglichst gute Prisentation der eigenen Einrichtung. Als Gut-
achterin verstehe ich mich aber eher so, meinen externen Blick
zur Verfigung zu stellen, blinde Flecken riickmelden zu diir-
fen und auf mogliche Entwicklungsfelder hinzuweisen. Das ent-
spricht dem Ziel einer kontinuierlichen Arbeit am Qualititsma-
nagement.

Aus Sicht der Einrichtung wird Qualititsmanagement oft
als zwar wertvoll, aber als mit sehr hohem Aufwand verbunden
wahrgenommen. Man muss viele Standards nachweisen, die vor-
her ,einfach so liefen®. Ein Beispiel: Die Fachbereichsleitung ei-
ner Volkshochschule plant ihr neues Angebot fiir das nichste
Semester. Ein Dozent bietet eine Weiterbildung in Gesprichs-
fihrung nach Rogers an. Nun greifen viele Automatismen: Es
werden Fragen geklirt zur Finanzierung. Auflerdem kommen
Fragen auf wie: Passt die Weiterbildung ins Angebot? Gab es mal
Kundenanfragen? Besteht Interesse bei der Zielgruppe der Ein-
richtung? Wie kann so ein Angebot beworben werden?

Die Verantwortlichen der Planung machen diese Schritte meist
vollig automatisch und vergessen dabei aufgrund ihrer meist lan-
gen Planungserfahrungen nichts. Nun aber sind sie im Rahmen
der Qualititsmanagements gezwungen, diesen gesamten Prozess
sichtbar zu machen: Es kommt ein Angebot herein — welches sind
die Schritte, die in welcher Reihenfolge getan werden miissen, bis
ein Kurs wirklich angeboten werden kann? Das bedeutet sehr viel
Reflexion, erleichtert aber in den Folgejahren die Arbeit immens,
da man erstens immer auf diese Abldufe zuriickgreifen kann und
zweitens bei Ausfall oder Neubesetzung einer Position die neuen
Fachkrifte direkt mit voller Kraft in die Prozesse cinsteigen kon-
nen, ohne erst eigene Wege ermitteln zu miissen.

Aus Sicht der Dozentin bekam man frither meist nicht viel
von den Qualititsmanagementsystemen mit. Heute sind die Sys-
teme jedoch zumindest teilweise so weit gediehen, dass auch die

nebenberuflichen Dozent_innen mit einbezogen werden. Neben
Feedback zu Kursen und Ausstattung gibt es zum Beispiel Stan-
dards, die auch die Forderung und Unterstiitzung externer Mit-
arbeiter umfassen. Dabei stofen Einrichtungen allerdings oft auf
Vorbehalte, wenn sie zum Beispiel anregen, Kursmaterialen und
-methoden doch einmal gemeinsam zu reflektieren und zu tiber-
arbeiten oder ggf. sogar untereinander auszutauschen. Gerade
wenn es um Unterrichtsmaterial, Arbeitsblitter und Methoden
geht, bestehen viele Angste bei Dozentinnen und Dozenten, die
(gewiss in vielen Fillen zu Recht) befiirchten, ihr geistiges Eigen-
tum gehe irgendwann verloren. Andere haben vielleicht Vorbe-
halte vor einer externen Einschitzung der eigenen Arbeit und
wieder andere sind an einem Austausch und Riickmeldungen
sehr interessiert. Hier sind Institutionen gehalten, cine Balance
zwischen dem eigenen Qualitdtsanspruch — also einem gesun-
den Maf an Kontrolle und Uberpriifung — herzustellen und die
Freiheiten der Lehre und Kursgestaltung nicht zu beschneiden.
Zugleich sollten alle Einrichtungen eine Moglichkeit des Aus-
tauschs, aber auch der Teilnahme an Weiterbildungsangeboten
fiir ihre Dozentinnen und Dozenten bereithalten.

Qualitatsmanagement in Beratung und
Beratungsausbildung?

In der GwG besteht cin hohes Interesse an der Entwicklung von
Qualitdt in der Beratung und Weiterbildung. Die Mindeststan-
dards fiir die Weiterbildung ,Personzentrierte Beratung® ent-
spricht den Standards der DG{B. Ein Siegel oder dhnliches ver-
gibt die GwG nicht. Da es keine externen Vorgaben gibt, die
aufler den genannten Standards beim Angebot einer Weiterbil-
dung in Personzentrierter Beratung gemacht werden, ist jede
Beraterin, jede Kursleitung selbst gehalten, tiber Qualitdt von
Beratung und Weiterbildung nachzudenken. Wie kann ich als
einzelne Person Qualitidt erhalten, weiterentwickeln, transparent
machen? Dabei ist ein Blick auf die Qualititssiegel von Institu-
tionen moglicherweise hilfreich. Auch als Einzelperson kann ich
aufzeigen, wie ich meine Materialien entwickle. Ich kann etwa
eine standardisierte Kopf- und Fuflzeile auf Arbeitsblittern ein-
fugen, die den Namen, das Erstellungsdatum und zum Beispiel
ein Datum zur Wiedervorlage enthalten (im Qualititsmanage-
ment ,Revisionsdatum® genannt). So ist es mir selber immer wie-
der méglich zu tiberpriifen, ob es noch den aktuellen Gegeben-
heiten entspricht, mein Arbeitsblatt so erhalten bleiben kann oder
ggf. noch iiberarbeitet werden sollte. Ich kann Checklisten oder
Ablaufpline erstellen, die zum Beispiel ein Erstgesprich oder ein
Vorgesprich fiir eine Weiterbildung unterstiitzen konnen: Wel-
che Themen miissen vor, wihrend oder nach dem ersten Kontakt
geklirt werden? Was darf ich nicht vergessen? Ich kann wihrend
eines Beratungs- bzw. Weiterbildungsprozesses Feedback-Schlei-
fen einbauen, die mir Riickmeldung iiber den Stand der Dinge
geben. Letzteres ist eigentlich integraler Bestandteil personzent-
rierter Arbeit— habe ich doch stets mein Gegeniiber im Auge und
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orientiere ich mich an seinen Bediirfnissen und Anliegen. Beson-
ders unterstiitzend kann ein Qualititsmanagementsystem wir-
ken, wenn formale Verinderungen greifen, auf die die Einzelper-
son vielfach nicht vorbereitet ist. Ein Beispiel war in diesem Jahr
der Ablauf der Frist zur Umsetzung der Datenschutzgrundver-
ordnung, die viele vor hohe Hiirden gestellt hat. Auch hier kann
ich Checklisten etwa zur Datenverwaltung installieren, in denen
genau festgelegt ist, wie lange ich Daten von Klient_innen und
Kursteilnehmer_innen aufbewahre(n muss) und wann Loschun-
gen vorgenommen werden sowie in welcher Form diese erfolgen.

Das alles bedeutet viel Arbeit, erleichtert aber im Weiteren die
folgenden Prozesse. Vieles davon machen die meisten vermutlich
in unterschiedlich strukturierter Weise bereits. Der Vorteil ist:
Erfahrungen und Informationen bleiben erhalten, nichste Pla-
nungen werden einfacher mit einem systematisierten Qualitits-
system. Die GwG arbeitet zum Beispiel gerade an einem Ordner
tir Anbieter von Weiterbildungen zum Personzentrierten Ansatz,
in dem alle die GwG betreffenden Informationen gesammelt zur
Verfiigung stehen und in dem nachgeschaut werden kann, wel-
che Schritte wann erfolgen miissen, wenn so ein Kurs angeboten
wird. Dies ist ein Schritt in Richtung Qualititsentwicklung und
ist genau im Sinne von Qualititsmanagementangeboten, wie sie
oben vorgestellt wurden. Viele weitere Initiativen, zum Beispiel
die Arbeit der Projektgruppe Qualititsentwicklung, zeugen von
der hohen Relevanz des Themas fiir den Verband. Aber auch je-
der Einzelne kann tiber die Auseinandersetzung mit der Idee sol-
cher Systeme die eigene Arbeit verbessern und reflektieren.
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