Organisationsablaufe und Handlungsweisen schlecht vermittelt
bzw. delegiert werden koénnen (vgl. Ufermann 2001, S. 3; Fuhr
1991, S. 135). Zudem kennzeichnet beide Mitarbeitendengruppen
,ein entgegengesetztes habituelles Grundverstandnis; die einen
sind freischaffend und flexibel, die anderen achten auf das Einhal-
ten von Organisationsregeln und rechtlichen Bestimmungen*® (Kil
1998, S. 74). Dieselbe Studie hatte auch zum Ergebnis, dass ,die
Gruppe der Verwaltungsmitarbeitenden die ungunstigeren Bedin-
gungen flr einen motivierenden und zufriedenstellenden Arbeits-
platz wahrnehmen® (ebd., S. 143).

In diesem Sinne soll der Vorschlag flr die Konzeption einer dualen
Ausbildung als ,Brickenberuf“ verstanden werden, durch den die
als Bildungskaufleute ausgebildeten Personen mit padagogischem
Wissen umzugehen verstehen und es durch ihr Know-how ergan-
zen. Wird Qualifizierung fur das Bildungswesen im administrativen
und serviceorientierten Bereich geférdert, kdnnen Qualitat und
Professionalitat umfassender gesichert und gegenseitige Wert-
schatzung verbessert werden.

Der Dienstleistungssektor wird fur den Arbeitsmarkt und den Aus-
bildungsmarkt steigende Bedeutung haben. Das (Weiter-)Bildungs-
wesen ist eine expandierende Branche. Die Beschaftigungsfelder
fur Bildungskaufleute waren also vielfaltig. Es bietet sich geradezu
an, die neuen Dienstleistungsberufe um eine Ausbildung im Bil-
dungswesen zu erweitern, zumal die Branchen Veranstaltungswirt-
schaft, Gesundheitswesen und Sport- und Fitnesswirtschaft mit
vergleichbaren Inhalten und Strukturbedingungen beschaftigt sind.
Mogliche Schwierigkeiten: Sowohl bezogen auf das Selbstbild des
Bildungswesens und seiner Professionen als auch bezogen auf die
Umsetzung einer Neukonzipierung des Berufs Bildungskaufmann/
Bildungskauffrau sind trotz guter Grinde Schwierigkeiten abzuse-
hen, in denen aber auch Chancen liegen.

Das Verhaltnis von Okonomie und Padagogik beziehungsweise Bil-
dung als Dienstleistung zu sehen, ist ambivalent. Ein Blick auf das
Vokabular in den Ausbildungsordnungen der neuen Dienstleistungs-
berufe lasst ahnen, dass die Diskussion um BWL als Nebenfach
im Diplom-Studiengang auch bei der Neukonzeption der vorgestell-
ten Berufsausbildung eine Rolle spielen wiirde.

Es handelt sich bei einer Neukonstituierung eines Ausbildungsbe-
rufs ,Bildungskaufmann/-frau“ zunachst um einen professionalisie-
rungspolitischen Sachverhalt, und zwar geht es darum, ob Perso-
nal und Tatigkeiten der Verwaltung/des Service in die Professio-
nalisierungsdiskussion einbezogen werden. Vornehmlich aus dem
Kontrast der wissenschaftlich-padagogischen Ausbildung und der
dual-kaufmannischen Berufsausbildung und jeweiliger Charakteris-
tika ergabe sich wohl auch eine professionspolitische Angelegen-
heit, bei der es um die Aushandlung von Kompetenzen ginge. Denn
mit dualen Ausbildungsgangen sind oft eigene Qualifizierungs- und
Aufstiegswege verbunden. Ein Ausweg ist die jeweilige Schneidung
der Berufsbilder; hier liegt eine entscheidende Frage in der Tiefe
und Art der Vermittlung von padagogischen Kenntnissen und Fer-
tigkeiten, die fir die beratenden Aufgaben und flr die engere Ver-
anstaltungsplanung notwendig sind.

Wenn es um die Umsetzung dieser Idee geht, stellen sich weitere
wichtige Fragen:

— Gibt es Betriebe/Betriebsverblinde, die fir die Ausbildung per-
sonell und strukturell geeignet sind? Wie kann mit der strukturel-
len Heterogenitat umgegangen werden?

— Welche Qualifikationen bendtigen die Ausbilder und Ausbilder-
innen in Betrieb und Berufsschule? Welche Auswirkungen hat das
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auf die bisherige wissenschaftliche Ausbildung fur die Weiterbil-
dung?

— Konnen die Ansprechpartner fir die Konzeption der vorgestellten
Ausbildung identifiziert werden und sind diese gemeinsam in der
Lage, ein Profil fur das (Weiter-)Bildungswesen zu formulieren?
Mit diesen Uberlegungen entfaltet sich eine Dynamik, die komple-
xe Themen und wesentliche Interessengruppen des Bildungswe-
sens bewegt. Die starker spezifizierte Ausbildung der in Verwaltung
und Service Tatigen kann sicher die auf Zusammenarbeit angewie-
senen und sich oft konflikthaft gegentber stehenden Bereiche
Uberbriicken. Doch eine Berufsausbildung entsteht nicht ,,auf dem
Reiflbrett”, sie entwickelt sich vor allem aus dem Bedarf des Ar-
beitsmarktes. Diesen zu ermitteln, die Fragen zu klaren, die wah-
rend der Beschaftigung mit der Idee der kaufmannischen, dualen
Berufsausbildung fur das (Weiter-)Bildungswesen auftauchen, und
ein Curriculum zu entwickeln, ware eine Aufgabe fir Beteiligte al-
ler Interessengruppen. Daflr braucht es einen Impuls; aber
vielleicht sprechen Sie zuerst mit lhren Kolleginnen und Kollegen
darUber.
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Was ist Qualitat?

Annaherung an das Qualitatsverstandnis der lokalen Akteure
in der offentlichen Weiterbildung

Stefan Loibl

Warum sind eigentlich die Vorstellungen, die bezlglich der Quali-
tat von offentlicher Erwachsenenbildung im Umlauf sind, so unter-
schiedlich? Woran liegt es, dass regelmaRige Kunden® von Wei-
terbildungsveranstaltungen haufig eine hohe Meinung von der Qua-
litat besuchter Kurse oder Seminare haben, wahrend sich be-
sonders bei Politikern hartnackig das Vorurteil zu halten scheint,
dass insbesondere in Volkshochschulkursen im Wesentlichen ,Ma-
kramee und Seidenmalen’ betrieben wird?

Dr. Stefan Loibl leitet das Referat Weiterbildung der Industrie- und Handelskam-
mer (IHK) Hochrhein-Bodensee.
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Einen Hinweis zur Auflosung dieses Widerspruchs liefert uns die
These von Horst Siebert, der — basierend auf einem konstruktivis-
tischen Wissenschaftsverstandnis — zur Realitat von Volkshoch-
schulen schreibt, ,dass es ,die Volkshochschule’ gar nicht gibt,
nicht nur wegen der vielen verschiedenen Einrichtungen, die Volks-
hochschule heien, sondern weil eine Volkshochschule fir unter-
schiedliche Menschen eine unterschiedliche Bedeutung hat” (Sie-
bert 1998, S. 10).

Es scheinen also verschiedene Aspekte von Qualitat eine Rolle zu
spielen:

1. ein quasi 6ffentliches, allgemeines Verstandnis von Volkshoch-
schule (als gesellschaftliche Institution) und der Qualitat ihrer Or-
ganisationen,

2. ein individuelles, subjektives, auf die eigenen Bedurfnisse und
auf eine spezifische, lokale Einrichtung bezogenes Qualitatsver-
standnis.

Die offentliche Vorstellung zeigt sich in Aussagen wie die der Gru-
nen-Politikerin Sabine Giesa in der Frankfurter Rundschau, die zur
Qualitat der Arbeit ihrer Parteibasis feststellt: ,Orts- und Kreisver-
bande werkeln mit wenigen Ausnahmen wie Volkshochschulkurse*
(06.03.1999). Sie zeigt sich aber auch positiv im Bemuhen der
Bildungseinrichtungen, ihre Unterrichtsstandards zu verbessern,
ihre Raume zu modernisieren und ihre Offentlichkeitsarbeit zu pro-
fessionalisieren. Ebenso intensiv wird an der betriebswirtschaftli-
chen Steuerung gearbeitet und an einer Kundenorientierung, die
sich an der Privatwirtschaft orientiert und haufig auch Vergleiche
nicht zu scheuen braucht. Um an diesen ,objektiven“ Qualitatskri-
terien zu arbeiten, gibt es erprobte und wirksame Instrumente, wie
etwa ISO 9000ff, oder Total-Quality-Management-Modelle, die von
vielen Weiterbildungstragern genutzt werden.

Das ,subjektive”, einrichtungsspezifische Qualitatsverstandnis
lasst sich schon schwerer erfassen. Hinweise auf das Vorhanden-
sein derartiger Qualitatskriterien geben Auerungen wie diese:
»Zur Begrindung fir meinen Austritt kann ich nichts anderes an-
fUhren, als dass es mir nicht mehr gefallt. Die neue Chorleiterin
ist mir zu lasch, sie fordert uns zuwenig und wird meines Erachtens
auf lange Zeit kein Konzert zustande bringen. Auch der neue
Ubungsraum hat eher den Charme einer Bahnhofshalle. Und
schlieRlich und endlich sind viele langjahrige Sangerinnen und San-
ger nicht mehr mit von der Partie“ (Kiindigungsschreiben 1999, o.
S.).

Wahrend das allgemeine Qualitatsverstandnis klar und relativ ein-
fach interpretierbar scheint, wirkt das individuelle Qualitatsver-
standnis facettenreicher und komplexer. Oder anders ausgedruckt:
So deutlich ein allgemeines Qualitatsbild von 6ffentlicher Weiter-
bildung ist, so unklar ist, welche Qualitatsvorstellungen Kunden,
Kursleiter, hauptamtliche Mitarbeiter und andere lokale Akteure
des Systems Volkshochschule haben, was sie von ,ihrer Volkshoch-
schule” eigentlich erwarten.

Es kann sehr interessant und fur die Qualitatsentwicklung einer
regional agierenden Bildungseinrichtung hilfreich sein, sich diesem
unbekannten Qualitatsbegriff anzunahern, der in einem spezifi-
schen, regionalen, historisch und biographisch gepragten Rahmen
entsteht und der deshalb so schwer zu fassen ist, weil ,Qualitat
ein relationaler Begriff ist, und was Qualitat ist, (ist) das Resultat
einer Ubereinkunft zwischen den verschiedenen Beteiligten (...):
denjenigen, die sie produzieren und denjenigen, die die ,Abnehmer’
solcher Leistungen sind“ (Kuchler 1999, S. 7). Folglich lasst sich
Qualitat nur dadurch erfahren, dass man die konkreten Beteilig-

ten, die lokalen Akteure ,an einen Tisch bringt“ und nach ihren
Qualitatsbegriffen fragt.

Eine vom Autor an der Volkshochschule Hochtaunuskreis durch-
geflhrte Fallstudie, in der diese ,Stakeholder’ nach ihren Quali-
tatsvorstellungen befragt wurden, ergibt ein differenziertes Bild:
Bei den Kunden ist zum Beispiel die Kategorie ,kompetente Kurs-
leiter/innen“ sehr deutlich ausgepragt, wahrend sie bei den an-
deren Referenzgruppen - trotz ihrer offensichtlichen Bedeutung
— keine grofere Rolle spielt.

Interessant scheint, dass man zwei Dimensionen dieser Katego-
rie identifizieren kann: Erstens eine emotionale Dimension, die mit
einer Bindung der Teilnehmer an die Kursleiter gerade bei lang-
jahrigen Kursen entsteht, was sich auch darin zeigt, dass solche
Kurse bei Kursleiterwechsel haufig viele Teilnehmer verlieren.
Zweitens eine kognitive Dimension, bei der eine Zuschreibung von
Kompetenz oder Qualifikation auf fachlicher, didaktischer und
methodischer Ebene stattfindet. So lautete eine Teilnehmerant-
wort auf eine Frage, was zur Unzufriedenheit mit der Arbeit der
Volkshochschule fuhren konnte: ,Langweilige, im Umgang mit
Menschen ungeschickte Dozenten. Oberflachliche oder spieige
Inhalte. Wissenschaftliche Sprache. Methodisch nicht geglieder-
te Unterrichtseinheiten“. Eine andere Auskunft war: ,Dies konnte
auftreten bei unfahigen Dozenten, unzureichendem Lehrpro-
gramm. Bei schleppenden Lehrstunden wirde ich wegen Lange-
weile wegbleiben*.

Bei den Kursleitern ist der Fokus ein anderer. Fir sie ist eine gute
Kommunikation mit den hauptamtlichen Mitarbeitern ein wesent-
licher Qualitatsaspekt. Das wird in Auﬁerungen deutlich, wie:
,Mein Fachbereichsleiter ist meine primare Kontaktperson. Ich
empfinde ihn als Reprasentanten ,meiner’ VHS“. Bedenklich
stimmt da eine reprasentative Studie, die Lothar Arabin 1996 an
den hessischen Volkshochschulen durchfihrte. Er stellt fest, dass
Lnur 27 % aller Befragten (Kursleiter, S. L.) angeben, sie hatten
haufiger oder sehr oft Erfahrungsaustausch oder langere Gespra-
che mit der Fachbereichsleitung* (Arabin 1996, S. 113), und kon-
statiert: ,Es wird deutlich, dass die Mehrzahl der Kursleiterinnen
(...) sich in ihrer Arbeit sich selbst tberlassen fuhlt“ (ebd.). Dass
eine weitere Schllsselkategorie fir die Kursleiter die reibungslo-
se und flexible Organisationsstruktur ist, verwundert wenig, da
sie die Auswirkungen mangelhafter Organisation und Planung
massiv spuren. Ob der Unterrichtsraum aufgeschlossen ist, die
Teilnehmerliste korrekt oder der Overheadprojektor defekt ist, das
alles beeinflusst die Arbeit der Dozenten direkt und erweist sich
somit als Schnittstelle zwischen Erwachsenenbildungsorganisa-
tion und -lehre. Eine Kursleiterin der VHS Hochtaunuskreis be-
schreibt ihre Qualitatsvorstellung sehr prazise: Die Volkshoch-
schule ist ,eine Art Service-Institution flir meine Kursteilnehmer
und mich, sie spart mir viel Miihe und Verwaltungsarbeit und ich
kann mich ganz auf den Unterricht konzentrieren®.

Die hauptamtlichen Mitarbeiter wiederum sehen als wichtigstes
Qualitatsmerkmal die ,,Kundenorientierung” und , die hohe Moti-
vation der Kolleginnen flr die Arbeit der VHS, die eine sich gegen-
seitig verstarkende Dynamik ausldst und ein hohes Maf} an soge-
nannter corporate identity“.

Am auffalligsten ist, dass bei den ebenfalls befragten regionalen
politischen Entscheidungstragern im Verhaltnis zu den anderen
Referenzgruppen nur wenige Ubereinstimmungen in den Qualitats-
kategorien festgestellt werden konnten. Verhaltnismagig haufige
Nennungen finden sich flr die Angebotsbereiche Arbeit/Beruf und
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Politik/Gesellschaft/Umwelt. Insbesondere die EDV wird in Zu-
sammenhang mit gesellschaftlichen Entwicklungen als wichtig erach-
tet. Notig scheinen den politischen Entscheidungstragern ,noch
mehr zukunftsorientierte Angebote (Technologien/Medien), die
erfahrungsgemafd Jugendliche sehr interessieren und deren Ver-
mittlung und Beherrschung mehr und mehr erlernt werden muf3“
(ebd.).

Neben den Differenzen, die sich zwischen den befragten Gruppen
zeigen, gibt es jedoch auch erstaunliche Ubereinstimmungen: Alle
Referenzgruppen haben das Qualitatskriterium ,Angebotsvielfalt”
am haufigsten (Kursteilnehmende, Kursleitende, politische Ent-
scheidungstrager) oder am zweithaufigsten (Mitarbeitende) ge-
nannt. Die Moéglichkeit, aus vielen Kursen und Seminaren auszu-
wahlen, ist demnach die mit Abstand wichtigste Qualitatskatego-
rie.

Im Fall der untersuchten Volkshochschule lieRen sich schlielich
durch Einbeziehung der subjektiven Qualitatsbilder der wesentli-
chen Stakeholder wichtige Folgerungen fur die Qualitatsentwicklung
der Einrichtung ziehen.

Zwei Beispiele sollen das an dieser Stelle verdeutlichen: So wurde
aufgrund des Kriteriums ,Angebotsvielfalt“ ein Lernfest durchge-
fihrt, um gemeinsam mit anderen Akteuren die Bildungsvielfalt des
Hochtaunuskreises deutlich zu machen und gleichzeitig Kooperati-
onspartner fur weitere gemeinsame Aktivitaten zu gewinnen. Zu-
satzlich wurden Kooperationen mit Jugendzentren und Seniorenein-
richtungen initiiert. Zur Verbesserung der ,Kompetenz der Kurslei-
ter“ werden Einfuhrungsseminare fir neue Dozenten und regelma-
Bige Fortbildungen zu erwachsenenpadagogischen Themen durch-
geflhrt. Auch aus anderen Kriterien der Akteure entstanden kon-
krete Schritte zur Verbesserung der Qualitat der Volkshochschule.
Zusammenfassend lassen sich zwei wesentliche Aspekte festhal-
ten: 1) Verschiedene Akteure im System der 6ffentlichen Weiterbil-
dung verflgen Uber unterschiedliche Qualitatskriterien, die nicht
sofort sichtbar sind und die auch mit der personlichen Rolle im
System korrespondieren. 2) Eine Perspektivverschrankung der un-
terschiedlichen Sichtweisen ermoglicht die ,,Konstruktion“ von ein-
richtungsspezifischen Qualitatskriterien. Diese ,Qualitatskonstruk-
tion“ erlaubt eine konkrete und effiziente Umsetzung in die Praxis
und kann sich somit als wichtiges Instrument des Qualitatsmanage-
ments von regional agierenden Weiterbildungsinstitutionen erwei-
sen.

Anmerkung

1 Der Kundenbegriff wird hier in Anlehnung an Jorg Knolls Definition vom mitpro-
duzierenden Kunden gebraucht (vgl. Knoll 1999, S. 175). Damit soll sowohl
dem Dienstleistungscharakter von Bildungsinstitutionen Rechnung getragen
werden als auch eine Offnung des ,eher didaktischen“ (ebd. S.174) Begriffs
,Teilnehmer“ erfolgen. Der Dienstleistungsaspekt spielt besonders bei Anmel-
deverfahren, Moglichkeiten der Kursbewertung, Raumausstattung und ande-
ren Rahmenbedingungen eine grofle Rolle. Mitproduzierend sind die Kunden
insofern, als sie nur durch eine eigene Leistung einen Gewinn aus Bildungsver-
anstaltungen ziehen kdnnen und erst durch die aktive Mitarbeit dieser Kunden
eine moderne, teilnehmerorientierte Bildungsarbeit ermoglicht wird.
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Betriebliche Weiterbildung in Japan
Yuriko Myoshi

Der folgende Bericht befasst sich mit meinen zweijahrigen Erfah-
rungen als Angehdorige einer Tochterfirma von Mitsubishi. In Japan
richtet sich die betriebliche Weiterbildung an alle Beschaftigten,
insbesondere an alle Neueingestellten, die meistens direkt nach
dem Studium — im Fruhling — in der Firma anfangen. Bereits vor
Beschaftigungsbeginn besuchen sie ein 6-monatiges Orientierungs-
seminar und absolvierten einen Fernunterricht. Die wichtigen Zie-
le der Ausbildung vor Beschaftigungsbeginn sind, die Struktur und
die Geschafte der Firma zu verstehen, sich an die Firma zu gewoh-
nen und die Kenntnisse zu erwerben, die flr die Arbeit benétigt
werden. Alle Neueingestellten erhalten bereits im Vorfeld firmen-
interne Zeitungen und Rundschreiben.

Ich persoénlich freute mich sehr dartber, bei dem Orientierungsse-
minar meine zuklnftigen Kolleg/innen kennen zu lernen. Wir tra-
fen uns oft vor dem Einstellungstermin und schlossen enge Freund-
schaften.

Nach ihrem Eintritt in die Firma besuchen die Neueingestellten ein
5-tagiges Klausurseminar in einer Ausbildungsstatte. Hier werden
folgende Seminare angeboten: Firmengeschichte, allgemeine Hin-
weise fur die Arbeit, Umgangsformen (z. B. gri8en, Tee servieren),
PC-Kenntnisse, Geschaftskorrespondenz und Telefontraining. In
den meisten Seminaren werden Kleingruppen fir Teamarbeit und
Rollenspiele gebildet. Dadurch kdénnen sich die Teilnehmer/innen
gut kennen lernen.

Danach finden 10-tagige Orientierungsseminare in der Firma statt,
in denen die Neueingestellten verschiedene Abteilungen besuchen
und Interviews mit alteren Mitarbeiter/innen flihren, um deren prak-
tische Tatigkeiten kennen zu lernen.

Nach diesen Orientierungsseminaren arbeitet man ein halbes Jahr
mit seinen Tutor/innen zusammen, die relativ jung sind und sich
um ihre neuen Kolleg/innen kimmern sollen. In diesem ,On-the-
job training“ (OJT) werden die notigen praktischen Kenntnisse und
Fahigkeiten am Arbeitsplatz vermittelt und trainiert. AuSerdem kon-
nen die Neueingestellten mit ihren Tutor/innen Uber ihre personli-
chen Probleme sprechen. Das heidt, das OJT soll nicht nur zur Ver-
besserung der Kenntnisse und zur Vermittlung des impliziten Wis-
sens beitragen, sondern auch psychologische Unterstiitzung anbie-
ten. Deshalb werden relativ junge Kolleg/innen als Tutor/innen
ausgewahlt. Sie haben viele Gemeinsamkeiten mit den Neueinge-
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