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Abstract

Vera Sperling (2008): Die Bedeutung von Qualitatsmanagement flr die
Offentlichkeitsarbeit. Eine empirische Studie Uber die Relevanz des LQW?2-Testats fir
die Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen

Qualitatstestate, die nach erfolgreichem Abschluss des Testierungsverfahrens erworben
werden, haben nach auf3en eine Signalwirkung und bringen einen bestimmten Nutzen, bspw.
Image- oder Marketingeffekte mit sich. Diese Effekte sind von den Einrichtungen erwiinscht,
da sie mit ihrer Zertifizierung bestimmte Ziele verfolgen.

Angesichts der mit der Testierung verfolgten Ziele liegt die Annahme nahe, dass die
Weiterbildungseinrichtungen das Testat nach auBen kommunizieren und es als
Qualitatsausweis offensiv in der Offentlichkeitsarbeit einsetzen.

Vera Sperling zeigt am Beispiel von nach dem Qualitatsmodell ,Lernerorientierte
Qualitatstestierung in der Weiterbildung” (LQW?2) testierten Volkshochschulen in Nordrhein-
Westfalen, welche Bedeutung das erreichte Testat fir die Offentlichkeitswirksamen
Aktivitaten der VHS hat und ob eine Kommunikation des qualitativ gepriften Angebots der
Einrichtung stattfindet.

Hierzu entwickelt sie nach einer detaillierten Vorstellung der beiden Bereiche
Qualitatsentwicklung und Offentlichkeitsarbeit die folgende Untersuchungsfrage:

Welche Relevanz hat das LQWZ2-Testat fiir die Offentlichkeitsarbeit der ausgewdhiten
Volkshochschulen?

In ihrer empirischen Untersuchung hat Vera Sperling Experten-Interviews mit den
Qualitatsbeauftragten der untersuchten Einrichtungen gefuhrt und ausgewertet.

Im Fazit der Arbeit formuliert sie einige Handlungsempfehlungen, die einer Steigerung der
Relevanz von Testaten fir die Offentlichkeitsarbeit von VHS dienen kdnnten.

Bei dem Text handelt es sich um eine Diplomarbeit, die am Institut fur Berufs- und
Weiterbildung der Universitat Duisburg-Essen entstanden ist.

Der Anhang der Diplomarbeit kann unter
http://www.die-bonn.de/doks/sperling0802.pdf heruntergeladen werden.
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1. Einleitung

1. Einleitung

Im Jahr 2005 entdeckte ich durch zwei sehr interessante Praktika
mein besonderes Interesse an den Themen Qualitatsentwicklung
und Offentlichkeitsarbeit von Weiterbildungseinrichtungen®. Das eine
Praktikum absolvierte ich in Bonn am Deutschen Institut fur
Erwachsenenbildung (DIE) und das andere in Helsinki bei der
,European Association for the Education of Adults“ (EAEA), dem

europaischen Dachverband fur Erwachsenenbildung.

Wahrend meiner Zeit am DIE war ich im Projekt ,,Qualitatstestierung”
des Programms ,Organisationswandel der Weiterbildung*
beschaftigt. Ich lernte das Qualitdtsmanagementsystem
,Lernerorientierte Qualitatstestierung in der Weiterbildung® (LQW?2)
kennen und setzte mich mit Qualitatsbereichen und -kriterien
auseinander. In Helsinki dagegen konnte ich den Bereich der
Offentlichkeitsarbeit kennenlernen; neben der Unterstiitzung des
Tagesgeschafts der EAEA-Nebenstelle ,Information and
Documentation® war meine Hauptaufgabe, ein Marketingkonzept zu
entwickeln. Mit diesem Konzept sollten gegenwaértige
Mitgliedsinstitutionen von einer weiterhin bestehenden Mitgliedschaft

Uberzeugt sowie neue Mitglieder aus Europa gewonnen werden.

Wieder zurlick an der Universitat, legte ich den Fokus meines
Studiums verstarkt auf die Themen Bildungsmarketing, Corporate
Identity von Volkshochschulen und Qualitatsmanagement. Mein
Wunsch war es, auch meine Diplomarbeit in einem dieser Bereiche
zu schreiben. Frau Dr. Karin Dollhausen regte daraufhin an, die
Themen LQW?2 und Offentlichkeitsarbeit zu verkniipfen. Da beiden
Bereichen eine hohe Bedeutung in der Erwachsenenbildung
zukommt und sie daruber hinaus sehr aktuell sind, stiel3 ich bei

meinen ersten Recherchen auf eine Fille von Publikationen.

! Sowohl der Begriff Weiterbildung als auch der Begriff Erwachsenenbildung finden
in meiner Arbeit Anwendung; ich verwende diese synonym.
Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf



1. Einleitung

Quialitatstestate® wie das Testat nach LQW2 haben nach auRen eine
Signalwirkung und bringen einen bestimmten Nutzen wie Image-
oder Marketingeffekte mit sich. Diese Effekte sind von den
Einrichtungen erwiinscht, da sie mit ihrer Zertifizierung bestimmte
Ziele verfolgen. Die Ziele kbnnen auf verschiedenen Ebenen liegen;
sei es, vermehrt Kunden® anzuwerben, die Qualitat des Angebots
transparent darzustellen oder Marktfahigkeit nach aul3en zu

demonstrieren.

Angesichts der mit der Testierung verfolgten Ziele sowie ihrer langen
Dauer und damit verbundenen Kosten liegt daher die Annahme
nahe, dass die Einrichtungen das Testat nach erfolgreichem
Abschluss des Testierungsverfahrens nach aul3en kommunizieren
und es als Qualitatsausweis offensiv in ihrer Offentlichkeitsarbeit

einsetzen.

Nach naherer Betrachtung der Publikationen stelle ich jedoch fest,
dass zur Verknipfung der Bereiche Qualitatsmanagement und
Offentlichkeitsarbeit noch keine ausreichenden Forschungsarbeiten
vorliegen. Es fallt auf, dass die Nutzung von Qualitatstestaten in der
Offentlichkeitsarbeit scheinbar bisher nur unzureichend untersucht

worden ist.

In der anzufertigenden Arbeit méchte ich daher anhand einer
empirischen Untersuchung die Bedeutung des LQW?2-Testats fur die
Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen untersuchen. Um die
Frage nach der Bedeutung des LQW2-Testats fur die
Offentlichkeitsarbeit beantworten zu kénnen, werden
leitfadengestiitzte Experten-Interviews an verschiedenen

Volkshochschulen durchgefuhrt.

® Die Begriffe ,Testat*, ,Zertifikat* und ,Siegel* werden in meiner Arbeit synonym

verwendet; dasselbe gilt fir die Begriffe , Testierung” und ,Zertifizierung*.

® Auch wenn ich an manchen Stellen meiner Arbeit das mannliche Genus

verwende, beziehen sich alle AuRerungen auf Frauen und Manner gleichermafen.
Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf



1. Einleitung

Meine Diplomarbeit gliedert sich in finf Teile. Im ersten Teil (Kapitel
2) zeige ich die aktuelle Situation der Qualitatsentwicklung in der
Weiterbildung auf. Hierzu gebe ich einen historischen Uberblick tiber
die Qualitatsaktivitaten im Weiterbildungsbereich und stelle die
bedeutendsten Qualitdtsmanagementmodelle und deren Entwicklung
vor. Der erste Teil schliel3t mit einer detaillierten Deskription des
Modells ,Lernerorientierte Qualitatstestierung in der Weiterbildung”
(LQW2).

Im zweiten Teil (Kapitel 3) meiner Arbeit beschéaftige ich mich mit der
Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen. Hierzu gehe ich
ausdricklich auf die Besonderheiten der Institution sowie das
Erfordernis ein, Offentlichkeitsarbeit zu betreiben. Ich stelle das
Konzept der Corporate Identity vor, das die theoretische Grundlage
meiner Arbeit bildet. Die Begriindung dieser Wahl schliel3t sich an.
Nachdem ich die Notwendigkeit einer Verwendung des LQW2-
Testats in der Offentlichkeitsarbeit erlautert habe, entwickle ich
schlie3lich die Untersuchungsfrage, die leitend fiir den empirischen

Teil meiner Arbeit ist.

In Kapitel 4 stelle ich das Untersuchungsdesign meiner Arbeit vor.
Hierzu begriinde ich die Wahl der angewendeten
Erhebungsmethoden und Auswertungsverfahren. Der dritte Teil

endet mit der Beschreibung der Stichprobe fir diese Arbeit.

Im vierten und letzten Teil meiner Arbeit erfolgt die Auswertung der
gefuihrten Interviews (Kapitel 5). Untermauert wird die Auswertung
mit Aussagen, die im Rahmen einer Gruppendiskussion auf einer
von mir besuchten Netzwerkkonferenz getroffen wurden sowie mit

einer Dokumentenanalyse.

Im sechsten Kapitel resiimiere ich die durchgefuihrte Untersuchung
bezogen auf die Untersuchungsfrage. Mit einem Ausblick schliel3e

ich meine Arbeit ab.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf



2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der
Weiterbildung

Die vorliegende Untersuchung bezieht sich auf das
Qualitatsmanagementmodell ,Lernerorientierte Qualitatstestierung in
der Weiterbildung® (LQW2). Um dieses Modell in den
wissenschaftlichen Diskurs einordnen zu kénnen, werden nun im
zweiten Kapitel der Stand der Qualitatsaktivitaten in der
Weiterbildung sowie weitere relevante

Qualitatsmanagementverfahren erlautert.

2.1 Qualitat in der Weiterbildung

2.1.1 Qualitét

Die Diskussion Uber Qualitat in der Weiterbildung wird seit Beginn
der 19990er Jahre intensiv und mit unterschiedlichen Schwerpunkten
gefuhrt (vgl. DIE Zeitschrift fir Erwachsenenbildung, Heft 4/1993;
Literatur- und Forschungsreport Weiterbildung, Heft 43/1999; von
Kichler/Meisel 2000; Heinold-Krug/Meisel 2002; Balli/Krekel/Sauter
2004; Gnahs/Kuwan 2004; Hartz/Meisel 2004). Themen wie
Qualitatssicherung, Qualitdtsmanagement und Qualitatsentwicklung
sind zum Leitkonzept des aktuellen Weiterbildungsdiskurses
geworden und mittlerweile hat sich eine Vielzahl von
Qualitdtsmodellen am Weiterbildungsmarkt etabliert. Da sich der
Gebrauch des Qualitatsbegriffes als sehr uneinheitlich darstellt, ist es
notwendig, ein Ubereinstimmendes Verstandnis der Terminologie zu
schaffen. Hierzu werden die fur die vorliegende Arbeit wichtigsten

Begriffe zunachst definiert.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Der Begriff der Qualitat stammt vom lateinischen Begriff ,qualitas” ab
und wird Ubersetzt mit ,Beschaffenheit”. Obwohl er
phanomenologisch eigentlich neutral ist, wird der Begriff der Qualitat
gerade in der 6ffentlichen Weiterbildung mit guter Qualitat
gleichgesetzt (vgl. Nuissl 1993). Qualitatssicherung benennt
Maoglichkeiten, Qualitatsstandards systematisch zu tGberprufen. Mit
Standards sind vereinbarte, festgelegte Mal3stabe, Zielgré3en oder
Kennzahlen fur Ergebnisse von Prozessen gemeint. Zum Repertoire
der Qualitatssicherung gehéren zum Beispiel
Teilnehmerbefragungen oder Beschwerdemanagement.
Qualitatssicherung ist eher statisch und auf die Ex-post-Uberpriifung

festgelegter Parameter bezogen.

Bei den Begriffen Qualitatsmanagement und Qualitatsentwicklung
geht es um die gestaltbare Seite von Qualitat. Der Begriff
Qualitatsmanagement nimmt die systematische Qualitatserzeugung
durch Management in den Blick: Durch Qualititsmanagement ziehen
Qualitatsmodelle, also bestimmte Verfahren, in die Organisationen
ein, die das Handeln der Akteure ex ante in eine bestimmte Bahn
bringen sollen. Diese Verfahren werden nach einer erfolgreich
durchlaufenen Zertifizierung mit Zertifikaten abgeschlossen. Zertifikat
meint den Qualitatsausweis, also den nach auf3en vorzeigbaren
Nachweis, dass das Qualitditsmanagementsystem einer Organisation
Uberpruft ist und gesetzten Standards entspricht. Die Zertifizierung
meint den Prozess, im Rahmen dessen das Zertifikat erworben wird.
Synonym zu Zertifizierung und Zertifikat werden Testierung und
Testat verwendet. Qualitdtsentwicklung benennt den Prozess, in dem
kontinuierlich daran gearbeitet wird, die Qualitat zu verbessern.
Dabei wird den sich standig verandernden Umfeld- und
Einflussfaktoren Rechnung getragen. Qualitatsentwicklung ist

demnach das Ziel von Qualitatsmanagement.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

2.1.2 Bildungsqualitat

Bei der Diskussion um Qualitat von Bildung muss zunéchst
festgehalten werden, dass es sich bei Bildung nicht um ein Produkt
oder eine Dienstleistung im klassischen Sinne handelt. Unter Produkt

versteht Kotler:

jedes Objekt, das auf einem Markt zur Beachtung oder Wahl, zum
Kauf, zur Benutzung oder zum Verbrauch angeboten werden kann.
Dies beinhaltet gegensténdliche Objekte, Personen, Orte,
Organisationen und Ideen sowie Dienstleistungen (Kotler 2007,

S. 1095).

Der Begriff Bildung dagegen ist nur schwer zu fassen, wird er doch in
der Alltagssprache sehr umfassend fiir Prozesse der
Selbstentfaltung und Selbstverwirklichung jedes Menschen in
Auseinandersetzung mit der Welt gebraucht. Vergleicht man ein
Konsum- mit einem Bildungsprodukt, so ist am Letzteren spezifisch,
dass Teilnehmer an Bildungsveranstaltungen nicht nur deren
Konsumenten sondern aktiv am Lernprozess beteiligt und
unmittelbar selbst verantwortlich fir das entstehende Produkt sind.
Von den Lernenden wird eine Art der Mitwirkung gefordert, die in
anderen Dienstleistungsprozessen so nicht vom Kunden verlangt
wird (vgl. Epping 1995, S. 75; Nittel 1997, S. 163f.). Die Teilnehmer
sind deshalb weniger Konsumenten als selbst ,Produzenten des
Outputs; Knoll pragte den Begriff des ,mitproduzierenden Kunden®
(vgl. Knoll 1999, S. 157; Stahl 1995, S. 88ff. und Zech 2006, S. 31).
Lernen unterscheidet sich daher vom Kauf eines Konsumprodukts,
denn ,die Aneignung von Bildung [bedeutet, d.V.] nicht nur Spal3 und
Lust, sondern sie verlangt Arbeit, Anstrengung und Mihe*
(Hartz/Meisel 2004, S. 15). Der Unterschied stellt sich sogar als noch
gravierender dar, denn es kommen die Einzigartigkeit und Nicht-
Wiederholbarkeit eines Bildungsprozesses hinzu (vgl. Thiele 2004,
S. 27).

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Padagogische Qualitat bemisst sich also priméar Gber die Erfullung
von Anforderungen, Uber die allein der Kunde entscheidet (vgl.
Hartz/Meisel 2004, S. 15)*. Die am Bildungsprozess Beteiligten mit
ihren individuellen Voraussetzungen und Erwartungen bewerten
padagogische Qualitat subjektiv, da die herangezogenen
Qualitatskriterien durchaus sehr heterogen sein kénnen (vgl. Loibl
2002, S. 41ff.). Padagogische Qualitat ist demnach das Ergebnis des
Vergleichsprozesses zwischen Erwartungen und Leistungen mit
diversen Einflussfaktoren wie etwa der Kontinuitat des Angebots, der
Professionalitat der Lehre, der Ortlichen Prasenz des
Bildungsangebots oder der Teilnehmerorientierung (vgl. Nuissl 1994,
S. 150). Diese Einflussfaktoren sind den vier padagogischen
Dimensionen von Qualitat zuzuordnen, die in der Literatur
unterschieden werden: Der Einrichtungsqualitét, Programmaqualitét,
Durchfiihrungsqualitédt und Ertragsqualitat (vgl. Nuissl 1995, S. 11;
Knoll 2002, S. 76f.). Die Unterscheidung der vier Handlungsebenen
zeigt, dass es sich bei padagogischer Qualitat um einen
mehrdimensionalen Begriff handelt, der differenziert betrachtet

werden muss.

Analog zu der oben erwéhnten Unterscheidung von padagogischen
Qualitatsdimensionen existiert auch das ,/nput-Throughput-Output-
Modell' (vgl. Faulstich 1991, S. 572ff.; Arnold 1994, S. 7). Dieses
Modell benennt alle Aspekte, die vor, wédhrend und nach der
eigentlichen WeiterbildungsmalRnahme wirksam werden, also
Einfluss auf die pAdagogische Qualitat haben. Zu nennen sind hier
beispielsweise die Konzeption und Planung des Angebots
(Inputfaktoren), Infrastruktur, Professionalitat und Didaktik
(Throughputfaktoren) und Abschluss, Zufriedenheit und
Personlichkeitsentfaltung (Outputfaktoren). Qualitative Aussagen
uber die Faktoren erscheinen hierbei denkbar, jedoch existieren

Schwierigkeiten bei der Messbarkeit der Indikatoren.

* Vgl. hierzu den Ansatz des ,Total Quality Management* (TQM) (vgl. z.B. Biilow-

Schramm 2006, S. 24ff.).

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Das Produkt Bildung gilt allen Definitionsversuchen zum Trotz
vorherrschend als gerade dann qualitativ besonders gelungen, wenn
es nicht ,gemacht® wird, sondern sich in Prozessen der
Selbsttatigkeit der Lernenden entwickeln konnte. Als qualitativ
hochwertig gelten dem allgemeinen Verstandnis nach Angebote der
Erwachsenenbildung, die eine solche Selbsttatigkeit zulassen,

anregen und sicherstellen.

2.1.3 Qualitatsentwicklung in der Weiterbildung

Betrachtet man die Bemuhungen um Qualitat in der Bildung, so
finden in den Bereichen Schule (PISA) und Hochschule
(Hochschulrankings wie zum Beispiel CHE etc.) bereits
standardisierte Qualitatstestierungen Anwendung. Im Bereich der
offentlichen Weiterbildung als dem quartaren Sektor des
Bildungssystems besteht jedoch noch kein Konsens in Bezug auf
standardisierte Verfahren der Qualitatsentwicklung (vgl. Thiele 2004,
S. 13). Die Diskussion um Qualitat im Weiterbildungsbereich sowie
Verfahren zur Entwicklung und Sicherung dieser sind jedoch nicht
neu, sondern traditionell Thema der Disziplin (vgl. Hartz/Meisel 2004,
S. 8). Seit den 1970er Jahren haben die Bemihungen um Qualitat in
der Weiterbildung verschiedene Entwicklungsphasen durchlaufen,
eine Ubersicht tiber die thematische Entwicklung der
Qualitatsdebatte bieten Balli/Krekel/Sauter (2002). Diese lasst vier

Schwerpunkte der Diskussion um Qualitat erkennen:

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Abbildung 1: Die thematische Entwicklung der Qualitatsdebatte

Nachfragerorientierte
‘ Qualititssicherung
— Schaffen von An-
gebotstransparenz
Prozessorientierte
’\,\—J Qualititssicherung
— Lenken des WB-Er-
stellungsprozesses

Output- bzw. abschluss-
orientierte Qualitatssicherung
— Transparenz durch

Abschliisse
-
Inputorientierte =
Qualitatssicherung
— Festlegen von =

Qualitatskriterien

1970 wo=> 1980 w=> 1990 w==> 2000 w=p

Quelle.: Balli/Krekel/Sauter 2002, S. 11

Fand die Qualitatsdiskussion in den 1970er Jahren noch auf der
Mikroebene der Lehr-Lern-Interaktion statt, in der es darum ging,
einsatzorientierte Qualitatskriterien festzulegen (z.B. durch
Mitarbeiterschulungen oder die Entwicklung von Curricula), ging es in
den 1980er Jahren um die Verwertbarkeit und das Erreichen von
Bildungsabschlissen. Uber die prozessorientierte Sichtweise der
1990er Jahre, die den Fokus auf die den Lernprozess bedingenden
Prozesse legte und in der es darum ging,
Qualitatsmanagementsysteme zu etablieren (z.B. die ISO-
Normenreihe DIN EN I1SO 9000:2000° oder das Modell der European
Foundation for Quality Management®, siehe Kapitel 2.2 dieser
Arbeit), fuhrte die Qualitatsdiskussion schlief3lich ab dem Jahr 2000
zur nachfrageorientierten Qualitatssicherung: Die Person des
Lernenden mit ihren besonderen Interessen wird in die Bewertung
von Qualitat miteinbezogen. Eine Transparenz des Angebots,
geleistet Uber Qualitatssiegel, Weiterbildungsdatenbanken oder
Checklisten, soll gewahrleisten, dass die Teilnehmer den
bestmoglichen Uberblick tiber die Bildungsangebote erhalten; alle

Im Folgenden wird die gangige Kurzform ,ISO 9000 ff.“ verwendet.
®Im Folgenden wird die gangige Kurzform ,EFQM* verwendet.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Qualitatsbestrebungen werden daher am Lernenden und seinen

Interessen ausgerichtet.

Die Entwicklungsphasen der Qualitatsdebatte lassen sich nicht
eindeutig trennen, sondern spiegeln lediglich die Uberwiegende
Meinung des jeweiligen Zeitabschnitts wider (vgl. Thiele 2004, S. 34).
Bis heute bieten sowohl die Inputorientierung als auch die
Prozessorientierung Ansatzpunkte fur Qualitatsentwicklung; die
Perspektiven existieren in der Praxis weiterhin nebeneinander
(Balli/Krekel/Sauter 2002, S. 11ff.; Thiele 2004, S. 34ff.). Aktuell
konzentrieren sich die Auseinandersetzungen um Qualitét in der
Weiterbildung auf die beiden folgenden Bereiche:

e die Anwendung von Qualitatsmanagementsystemen bzw. die
Zertifizierung von Weiterbildungsorganisationen. Hier spielen
auch die Entwicklungen im Hinblick auf die Anerkennungs-
und Zulassungsverordnung — Weiterbildung — AZWV nach
dem Dritten Sozialgesetzbuch (SGB Ill) eine Rolle, nach der
Bildungstrager, die Malinahmen im Auftrag der
Bundesagentur fur Arbeit durchfihren wollen, die Zulassung
einer anerkannten fachkundigen Stelle bendtigen (8 8 Abs. 4
AZWV, vgl. AZWV 2004)" und

e die Anstrengungen zur Verbesserung des
Verbraucherschutzes durch die Bildungstests der Stiftung

Warentest®.

Es folgt nun ein Uberblick tiber die wichtigsten
Qualitditsmanagementmodelle, die im Weiterbildungsbereich

Anwendung finden

"Vgl. hierzu Faulstich/Gnahs/Sauter 2004,
® Siehe hierzu Stiftung Warentest 2001.
° Aufgrund von Kirzungen der Fordergelder des BMBF musste die Stiftung
Warentest zum Ende des Jahres 2007 ihre Aktivitaten im Bereich der Bildungstests
deutlich reduzieren. Die Zukunft der Verbraucherschutz-MaRnahme ist derzeit
ungewiss (vgl. Kosters 2008).

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf

16



2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

2.2 Qualitdtsmanagement in der Weiterbildung

2.2.1 Qualitatsmanagementmodelle in der
Weiterbildung

Der Weiterbildungsbereich ist gepragt von einer nahezu
unuiberschaubaren Vielfalt an Konzepten'®, die eine Auswahl der fiir
die Praxis bedeutendsten Ansatze erfordert. In der Literatur werden
zwei Gruppen von Qualitdtskonzepten unterschieden:

e Konzepte, die von den Einrichtungen selbst entwickelt und
umgesetzt werden, also auf dem Prinzip der Selbstevaluation
beruhen und

e Konzepte, die von Dritten konzipiert werden, also auf einer
Fremdevaluation basieren (vgl. Gnahs 2006, S. 2;
Hartz/Meisel 2004, S. 35ff.).

Selbstevaluative Anséatze'! sind sehr offene Konzepte und weisen
oftmals inhaltliche und methodische Ahnlichkeiten mit am Markt
befindlichen Modellen auf (vgl. Balli/Krekel/Sauter 2002, S. 18). Die
Einrichtungen entlehnen Elemente anderer Modelle wie ISO 9000 ff.
oder EFQM und bauen diese in die ,hausgemachten” Konzepte mit
ein. Instrumente der Selbstevaluation gelten seit jeher als
,Konigsweg” der Qualitatssicherung (vgl. Stahl 1995, S. 88ff.; Gnahs
2006, S. 7). Gnahs begreift Selbstevaluation als Chance, in die
Qualitatsdebatte einzusteigen, merkt aber durchaus kritisch an, dass
diese spater der Strukturierung und Einbindung bedarf (ebd.). Bei
den fremdevaluativen Konzepten lassen sich wiederum drei Gruppen

unterscheiden:

1% Sjehe hierzu z.B. Veltjens 2006.

! Was Einrichtungen unter Selbstevaluation verstehen, ist Gegenstand des
AbschluBberichts der Studie Uber Qualitdtsentwicklung in der Weiterbildung
(Balli/Krekel/Sauter 2004).

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

* Qualitatsverbiinde™,
e Wettbewerbe®® und

e Zertifizierungsansatze.

Bundesweit dominieren aktuell drei Qualitdtskonzepte die
Qualitatsentwicklung: Das Verfahren nach 1SO 9000 ff., das EFQM-
Modell und das Testierungsmodell ,Lernerorientierte
Qualitatstestierung in der Weiterbildung” (LQW?2) (vgl. Hartz/Meisel
2004, S. 59: Bosche/Veltjens 2006a, S. 4; Gnahs 2006, S. 2).
Relevant fur die weitere Diskussion Uber Qualitdtskonzepte ist, dass
diese auch nach ihrer Perspektive bewertet werden kénnen. Obwohl
ein Ziel von Qualitatssicherungssystemen darin besteht, sowohl eine
Vergleichbarkeit zwischen Einrichtungen herzustellen als auch die
Spezifitaten dieser herauszustellen, zielen einige Konzepte entweder
auf das eine oder auf das andere ab. Wichtig ist daher auch, das
Verhéltnis von Selbst- und Fremdevaluation eines jeden Konzepts zu
betrachten.

Untersuchungsgegenstand der vorliegenden Arbeit ist das
Qualitatsmodell LQW2. Um dieses Modell genauer in den
Konzeptdiskurs einordnen zu kdnnen, werden nun ISO 9000 ff. sowie
EFQM kurz vorgestellt. In Kapitel 2.3 folgt dann eine genauere
Vorstellung des Modells LQW?2.

DIN EN /SO 9000 ff.

Die international anerkannte Normenreihe, die aus dem
Industriebereich stammt und anfanglich insbesondere im
produzierenden Sektor Anwendung fand, wurde im Jahr 1987
herausgegeben. Im Jahr 2000 wurde sie revidiert und spater durch

'2 Siehe hierzu z.B. das Hamburger Modell, den Qualifizierungsverbund Siegen-
Olpe-Wittgenstein oder den Wuppertaler Kreis e. V.

'* Siehe hierzu z.B. den Malcolm Baldrige National Quality Award (MNBQA) in den
USA, den EFQM Excellence Award (EEA, vormals European Quality Award, EQA)
in Europa oder den Ludwig-Erhard-Preis (LEP) in Deutschland.

 Der Studientext von Hartz/Meisel stellt diese sowie weitere Modelle ausfuhrlich
vor und vergleicht sie inhaltlich (Hartz/Meisel 2004).

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

die Firma CERTQUA fur den Bildungsbereich adaptiert. ISO 9000 ff.
zielt auf eine externe Zertifizierung und setzt damit auf
Fremdevaluation. Das Modell ist auf die Prozessebene gerichtet und
basiert auf einem Regelkreis, der sich aus folgenden
Qualitatsmanagementelementen zusammensetzt (vgl. Wuppertaler
Kreis/ CERTQUA 2006, S. 53ff.)'>:

e Verantwortung der Leitung,

¢ Management von Ressourcen,

¢ Produktentstehung,

e Messen, Analysieren und Verbessern sowie

e kontinuierliche Verbesserung des

Qualitditsmanagementsystems.

Ziel ist es, durch eine Definition von Forderungen an ein
Qualitatsmanagementsystem eine Bildungsdienstleistung
professionell zu entwickeln und durchzufiihren und dabei jeden
Fehler systematisch zu vermeiden (ebd., S. 23). Die folgende
Abbildung 2 stellt diese Systematik und deren Zusammenhange

graphisch dar:

> Siehe fur eine ausfihrliche Darstellung des Modells Wuppertaler

Kreis/CERTQUA 2006.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Abbildung 2: Das Modell DIN EN I1SO 9000 ff.
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Quelle. Wuppertaler Kreis/CERTQUA 2006, S. 38

European Foundation for Quality Management (EFQM)

Auch der EFQM-Ansatz kommt aus der Wirtschaft. Er wurde durch
das DIE fur den Bildungsbereich adaptiert. Das Modell setzt auf
Selbst- statt auf Fremdevaluation und bertcksichtigt so insbesondere
das Spezifische der jeweiligen Einrichtungen. Es ist nicht Anliegen
von EFQM, eine Vergleichbarkeit dieser zu schaffen, dennoch ist es
den Einrichtungen, die EFQM anwenden, moglich, sich um den von
EFQM ausgeschriebenen Qualitatspreis EFQM Excellence Award,
der vormals European Quality Award hiel3, zu bewerben. Die
folgende Abbildung 3 zeigt den Ablauf des Qualitatsprozesses nach
EFQM:
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Abbildung 3: Das Modell European Foundation for Quality
Management (EFQM)
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Quelle. www.dgq.de/wid/excellence-center.htm (Stand: 03.06.2009)

Wie jedes Qualitatskonzept nehmen auch ISO 9000 ff. und EFQM
eine bestimmte Position auf dem Weiterbildungsmarkt ein und

besitzen spezifische Vor- und Nachteile.*®

Um einen ersten Uberblick (iber die Qualitatsaktivitaten von
Weiterbildungsanbietern und die Anwendung von Qualitatsmodellen

zu geben, wird nun eine empirische Studie zum Thema vorgestellt.

2.2.2 Qualitatsverhalten von
Weiterbildungseinrichtungen

Eine erste empirische Studie, die quantitative und qualitative
Ergebnisse Uber den Stand von Qualitatsverhalten deutscher
Weiterbildungsanbieter vorlegt, entstand aus einem Projekt des
Bundesinstituts fur Berufsbildung (BIBB), des Instituts ftr
Entwicklungsplanung und Strukturforschung (IES) und Helmut
Kuwan — Sozialwissenschaftliche Forschung und Beratung Minchen
(Balli/Krekel/Sauter 2004). Im ersten Schritt dieser Studie wurden

insgesamt 1.504 Weiterbildungseinrichtungen in Deutschland

'® Siehe zu den Positionen und Vor- und Nachteilen beider Konzepte ausfihrlich
z.B. Hartz/Meisel 2004 oder Thiele 2004.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

telefonisch zum Thema Qualitatsentwicklung befragt. Im zweiten
Schritt wurden bei 40 Anbietern vertiefende Interviews durchgefinhrt.
Die Hauptergebnisse der Studie zeigen, dass die Anzahl der
Einrichtungen, die Qualitdtsansatze verfolgen, in den letzten 15
Jahren stark zugenommen hat und zum Befragungszeitpunkt im Jahr
2002 mehr als 94 Prozent aller Einrichtungen Qualitatsaktivitaten

durchfihrten.

In der Erhebung wurde auch danach gefragt, welche
Qualitatsmanagementsysteme von den Einrichtungen angewendet
werden. Von den befragten Institutionen wendeten 29 Prozent das
Modell ISO 9000 ff. an, 15 Prozent praktizierten EFQM. Der gréf3te
Teil der befragten Einrichtungen, 76 Prozent, wendete Ansétze der
Selbstevaluation an. Qualitats- und Gutesiegel wurden von

24 Prozent der Einrichtungen verfolgt, 22 Prozent nahmen an
Wettbewerben teil. Festzuhalten ist, dass viele Anbieter Elemente
aus mehreren Ansétzen gleichzeitig verfolgten (Balli/Krekel/Sauter
2002, S. 18; Bundesministerium fur Bildung und Forschung (BMBF)
2006, S. 398). Zur Zukunft von Qualitat allgemein ist zu sagen, dass
90 Prozent der Einrichtungen mit einer weiter wachsenden
Bedeutung der Qualitatssicherung in den nachsten drei Jahren
rechneten. Die Zukunftsfahigkeit der einzelnen Modelle wurde von

den Einrichtungen wie folgt eingeschatzt:

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Abbildung 4: Qualitatssicherung bei Weiterbildungsanbietern —

Bedeutung von Anséatzen
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Quelle: BIBB, CATI-Befragung 2002

Quelle: Balli/Krekel/Sauter 2002, S. 19

Die Graphik zeigt, dass die Selbstevaluation in ihrer Bedeutung fir
die Zukunft als am starksten von allen Modellen eingestuft wird;
jedoch nur dann, ,wenn sie methodisch nachvollziehbar durchgefuhrt
wird und mit Fremdevaluation bzw. mit Beurteilungsmaoglichkeiten
durch Dritte verbunden ist* (ebd., S. 398). Diese Kombination von
Selbst- und Fremdevaluation bietet das Testierungsmodell LQW2
(siehe Kapitel 2.3), was die Vermutung zuldsst, dass das Modell fur
die Praxis der Qualitatssicherung in der Zukunft eine bedeutende
Rolle spielen wird. Beziglich LQW?2 liefert die genannte Studie keine
genauen Angaben. Dies ist darauf zurlickzuftihren, dass LQW?2 ein
noch recht junges Modell ist. Relativ gesehen kénnen daher noch
keine Aussagen Uber die Bedeutung von LQW?2 getroffen werden. In
absoluten Zahlen waren im Jahr 2006 in Deutschland 520
Organisationen Einrichtungen nach LQW?2 testiert, nach 1SO 9000 ff.
ca. 1.000 Einrichtungen und nach EFQM 15 Einrichtungen (vgl.
Veltjens 2006, S. 3 ff.). LQW?2 gilt als Konkurrenzmodell zu

ISO 9000 ff. und EFQM und wird in Kapitel 2.3 né&her vorgestellt.
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2.2.3 Ziele einer Qualitatszertifizierung

Einrichtungen, die sich einer externen Zertifizierung nach einem
Qualitatsmanagementsystem unterziehen, verfolgen mit dieser
bestimmte Ziele. Verglichen mit Qualitatsentwicklung und -sicherung
ist die Zertifizierung ein gesonderter Vorgang, bei dem es um eine
Prifung von auf3en geht. Betrachtet man die Definition des Wortes
LZertifikat“, so meint sie den ,nach aulden vorzeigbare[n] Nachweis,
dass das Qualitatsmanagementsystem einer Organisation Uberprift
ist und gesetzten Standards entspricht“ (Hartz/Meisel 2004, S. 128).
Das Zertifikat ist also daflir vorgesehen, nach auf3en getragen und in

die externe Offentlichkeit kommuniziert zu werden:

Auf Grund einer erfolgreichen Zertifizierung kann eine
Bildungsinstitution nach auf3en hin demonstrieren, dass sie sich einer
Qualitatssicherung unterzogen hat, die perspektivisch — bei
Wiederholungen von Audits — eine permanente Qualitatsentwicklung
zur Folge hat (Wiesner 2006, S. 178).

Das Zertifikat dient dazu, fur Transparenz zu sorgen und ,Individuen
und Unternehmen eine verlassliche Orientierung tber Qualitat und
Niveau einer Mal3nahme [zu] ermdglichen® (Expertenkommission
Finanzierung Lebenslangen Lernens 2005, S. 294). Da das Zertifikat
nicht nur einer Orientierung dient, sondern dariiber hinaus sogar
einen Entscheidungsgrund fur die Kunden darstellen kann, sollte es

kontinuierlich nach auRen kommuniziert werden:

Fur die Kunden der Bildungsanbieter gehoren Informationen Uber die
Qualitat der Weiterbildung zu den wichtigsten Grundlagen bei der
Entscheidung fir eine bestimmte Bildungsmafinahme. Pluralitat und
Wettbewerb in der Weiterbildung erstrecken sich auch auf die
Qualitatsvorstellungen und -anspriiche. Wie die Hersteller normaler
Verbrauchsgtter miissen die Anbieter von Weiterbildung die Qualitét
ihrer Angebote deshalb laufend sichern und transparent machen
(Topper 2002, S. 113).
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2. Stand der Qualitatsaktivitaten in der Weiterbildung

Bereits im Jahr 2001 forderte Meisel diese Aul3endarstellung eines
Qualitatsmanagementsystems auch im Rahmen eines
,Bildungsverbraucherschutzes“ und regte Uberlegungen an, wie sich

diese in der Praxis umsetzen liel3e (vgl. Meisel 2001, S. 153).

Grinde, warum sich Institutionen einer Zertifizierung unterziehen,
sind in drei Gruppen unterteilbar. Unterschieden werden Grinde, die
sich

e auf potenzielle Auftraggeber/Finanzierer beziehen,

e auf die Mitarbeiterschaft der Institution beziehen und

¢ auf die Abnehmer/Teilnehmer/Nutzer beziehen.

Die folgende Abbildung 5, die ich in Anlehnung an eine Graphik von
Bruhn selbst entwickelt habe (vgl. Bruhn 2006, S. 387), benennt die
potenziellen /internen und externen Ziele noch einmal detaillierter, die
von den Einrichtungen mit der Qualitatstestierung verfolgt werden

kénnen:

Abbildung 5: Ziele einer Zertifizierung
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|
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/ Externe Zielsetzungen \ / Interne Zielsetzungen \

Nachweis der Erfullung der Qualitatsanforderungen Optimierung interner Abléufe
Erfullung Zertifizierungspflicht nach AZWV Dokumentation der Geschéftsprozesse
Transparenz fir die Kunden Abbau von Schwachstellen
Image-/Werbeeffekte Steigerung der Produktivitat
Erweiterung des potenziellen Kundenkreises Schnellere Einweisung neuer Mitarbeiter
Wettbewerbsvorteile Starkung der internen Kommunikation
Vorteile fur die Firmenkunden-Rekrutierung Motivation der Mitarbeiter
Permanente Qualitatsentwicklung Permanente Qualitatsentwicklung

Quelle: nach Bruhn 2006, S. 387

Zu untersuchen ist jedoch, ob eine Zertifizierung generell behilflich
sein kann, diese Ziele zu erreichen, also z.B. als vertrauensbildende
Maflinahme von Teilnehmern betrachtet wird. Darliber hinaus gibt es
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Kundengruppen, fur die eine Zertifizierung Bedingung fur die
Zusammenarbeit mit Bildungseinrichtungen ist (z.B. Betriebe). Und
schlie3lich besteht durch AZWYV die in Kapitel 2.1.3 bereits
beschriebene Zertifizierungspflicht fur Bildungseinrichtungen.
Festzuhalten ist, dass die Zielsetzungen einer Einrichtung, sich
einem Zertifizierungsverfahren zu stellen, sehr heterogen sein
konnen. Darlber hinaus sind neben einer intrinsischen Motivation
der Einrichtung bzw. ihrer Mitglieder durchaus auch rein externe
Grinde denkbar, die zum Zertifikat fihren (z.B. Pflicht nach AZWV,
Zertifizierung im Verbund von Einrichtungen, Vorgabe eines

Landesverbandes 0.A.).

2.3 Das Modell ,,Lernerorientierte Qualitats-
testierung in der Weiterbildung” (LQW?2)

2.3.1 Entwicklung von LQW

Mit dem Modell ,Lernerorientierte Qualitatstestierung in der
Weiterbildung® liegt das einzige direkt aus der Weiterbildung und fur
die Weiterbildung entwickelte Qualitatsentwicklungs- und
Testierungsverfahren vor. Das Qualitatsmodell geht auf das
Pilotprojekt ,Lebenslanges Lernen” der Bund-Lander-Kommission fir
Bildungsplanung und Forschungsférderung in Niedersachsen (BLK)
im Auftrag des BMBF und des Landes Niedersachsen zurtick (2000—
2002). Als Teil des Projekts wurde die ,Lernerorientierte
Qualitatstestierung in Weiterbildungsnetzwerken” (LQW) initiiert. In
einer bundesweiten Prifphase (2002—-2003) des derzeitigen
Verbundprojekts wurde das Modell auf der Basis bisheriger
empirischer Erfahrungen und einer vergleichenden Untersuchung
von in Deutschland und Europa relevanten Qualitatsverfahren
uberarbeitet und liegt seit Mai 2003 als ,Lernerorientierte
Qualitatstestierung in der Weiterbildung” (LQW?2) vor. Nach

erfolgreichem Abschluss der ersten Durchfihrungsphase (2003—
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2005) wird das BLK-Verbundprojekt seitdem in einer zweiten
Durchfiihrungsphase weitergefihrt. Seit dem 01.09.2006 liegt LQW
in der Modellversion 3 vor (vgl. Zech 2006, S. 9f.).

Entwickelt, erprobt und evaluiert wurde LQW am ArtSet Institut in

Hannover'’ im Verbund mit mehreren Institutionen der Weiterbildung.

Die Uberarbeitete Fassung des Ursprungsmodells wurde im Rahmen
eines vom ArtSet Institut und dem DIE in Bonn durchgefuhrten
Projekts bundesweit in Weiterbildungseinrichtungen eingefihrt (vgl.
Hartz/Meisel 2004, S. 59). Das Modell ist als Verfahren der
Qualitatssicherung nach AZWYV (2004, siehe Kapitel 2.1.3) anerkannt
und wird mittlerweile auch in anderen europaischen Landern (z.B.
Osterreich) angewendet. Hatten sich bereits in der Pilotphase ca.
120 Weiterbildungsorganisationen aus neun Bundeslandern fur eine
Zertifizierung nach LQW entschieden, so wenden mittlerweile
insgesamt 587 Institutionen aller Weiterbildungsbereiche und
unterschiedlicher Trager LQW2 an (davon 47 in Osterreich). In
Nordrhein-Westfalen, auf das sich die vorliegende Untersuchung
bezieht, wenden 59 Weiterbildungseinrichtungen LQW2 an, darunter
35 Volkshochschulen®®.

2.3.2 Elemente von LQW2

Ausgangspunkt der Uberlegungen, LQW zu entwickeln, war es,
bestehenden Verfahren kein weiteres hinzuzufiigen, sondern
,vorhandene Entwirfe und Strategien zu einem einheitlichen und
transparenten System zu bindeln, zu verdichten und
weiterzuentwickeln“ (Ehses/Heinen-Tenrich/Zech 2001, S. 8). Dabei
sollte ein erwachsenenpadagogischer Ansatz geschaffen werden,
,2der die Besonderheiten des Bildungsprozesses, der wesentlich vom
Lernenden selbst abhangt, adaquat bertcksichtigt” (ebd.). LQW2 hat

17

03.06.2009).
18 www.artset-lgw.de/cms/index.php?id=organisationen (Stand: 03.06.2009)
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seinen Ausgangs- und Bezugspunkt daher im konkreten Lernprozess
auf den es ankommt, wenn man von Bildungsqualitat redet. Das
Qualitatsmodell LQW2 zeichnet sich durch drei Pramissen aus:

e Der Lernende steht im Mittelpunkt aller Qualitatsbemuhungen.

e Im Modell geht es um die Unterstiitzung von organisationalen
Entwicklungsprozessen statt nur um einfache
Qualitatssicherung.

e Das Modell bietet sowohl eine einrichtungstibergreifende
Vergleichbarkeit als auch eine einrichtungsindividuelle
Justierung, kombiniert also Fremd- und Selbstevaluation.

Ausgangspunkt des Modells ist eine ,Definition gelungenen
Lernens®. Die Organisation braucht eine Vorstellung dessen, wann
ein Lernprozess als gelungen angesehen wird. Diese Definition, die
von allen Mitgliedern der jeweiligen Organisation gemeinsam
erarbeitet wird, leitet als regulierende Idee das Qualitatsverfahren an.
Begriindet wird der Fokus auf das gelungene Lernen im LQW2-
Prozess damit, dass ausgehend von diesem Optimum
qualitatssichernde Mal3nhahmen abgeleitet werden kdnnen. Durch
eine Steuerung der Kontextfaktoren, so die Autoren, kann Einfluss
auf den Lernprozess genommen werden (vgl. Hartz/Meisel 2004,
S. 72). Die Kontextfaktoren spiegeln sich wider in den folgenden elf
Qualitatsbereichen:
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Abbildung 6: Das Modell LQW2

Selbstreport

Quelle: Zech 2006, S. 42

Fur jeden dieser elf Qualitatsbereiche gibt es eine begriffliche
Definition sowie eine Zusammenstellung relevanter Komponenten
und die in dem jeweiligen Bereich zu erfillenden
Mindestanforderungen. Eine an einer Zertifizierung interessierte
Organisation muss diese Mindestanforderungen erfiillen.'® Dariiber
hinaus ist ein optionaler zwdélfter Qualitatsbereich denkbar (z.B.
Marketing), welcher der Individualitat der Organisation Rechnung
tragen soll und auf deren besondere Starken hinweisen kann.

2.3.3 Ablauf von LQW2

Der Qualitatsentwicklungsprozess startet mit einer internen

“20 nd die

Evaluation, an deren Anfang eine ,Leitbildentwicklung
oben erwahnte Definition gelungenen Lernens stehen. Das ,Leitbild®
als klar erkennbares Profil (Thiele 2004, S. 48) einer Organisation

fasst deren Grundlagen, Ziele und Selbstverstandnis zusammen und

' Die Mindestanforderungen der Qualitatsbereiche sind abrufbar unter:
www.artset-lgw.de/cms/index.php?id=service (Stand: 03.06.2009).
2 Zum Thema Leitbildentwicklung siehe z.B. Beer 2002.
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gibt als Vision und roter Faden zugleich die interne
Organisationsnorm vor, an der alle anderen Qualitatsbereiche
auszurichten sind (ebd.). Anschliel3end sind die Qualitatsbereiche zu
reflektieren und gegebenenfalls MaRnahmen einzuleiten, um deren
Mindestanforderungen zu erfullen. Dieser Prozess ist in einem
Selbstreport zu dokumentieren und beim ArtSet Institut einzureichen.
Er bildet die Grundlage flr die externe Evaluation, die von zwei
unabhangigen Gutachtern durchgefuhrt wird. Aul3er der
Begutachtung des Selbstreports nehmen diese eine Vor-Ort-
Visitation vor. Werden die Mindestanforderungen von der Einrichtung
erfullt, geben die Gutachter in einem Abschlussworkshop ihre
Eindricke an die Organisation zuriick. Auerdem werden
strategische Entwicklungsziele fur die nachste
Qualitatsentwicklungsperiode vereinbart und die
Weiterbildungseinrichtungen geben Ruckmeldung Uber ihre
Erfahrungen in der Arbeit mit dem Qualitatsmodell. Diese
Ruckmeldung soll fir zuktinftige Modellrevisionen genutzt werden;
das Qualitdtsmodell lernt also selbst aus der Praxis. Die folgende
Abbildung 7 stellt den Ablauf des

Testierungsprozesses graphisch dar:
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Abbildung 7: Ablauf des Testierungsprozesses nach LQW2

Einfihrunas- Interne Evaluation MaBnahme- Dokumentation des
wlm“':::g '} und Erstellung planung und + gesamten Prozesses
des Leitbildes -durchfiihrung in einem Selbstreport

N Qualitatskreislauf in einer lernenden Organisation
Abschlussworkshop mit der Visitation und Extarne Bagut-
Aufstellung strategischer ¢ Diskussion des ¢ achtungdes
Entwicklungsziele Gutachtens Selbstreports

Quelle: Zech 2006, S. 75

Fir den Fall, dass die Gutachter das Erreichen der
Mindestanforderungen nicht bestétigen kdnnen, kann die
Qualitatsprifung nach einem festgelegten Zeitraum wiederholt
werden. Das im Erfolgsfall ausgestellte Qualitatstestat hat eine
Gultigkeit von vier Jahren und wird von einer bundesweiten
Testierungsstelle ausgestellt, in der Bund, Lander, Wissenschaft und
Praxis vertreten sind. Weiterhin erhalten die Einrichtungen ein Logo
sowie einen Teil des Netzwerkbildes. Eine eventuelle Retestierung
der Einrichtungen muss in diesem Zeitraum von vier Jahren
abgeschlossen sein; diese erfolgt durch die Erstellung eines
erneuten Selbstreports, in den nun jedoch die strategischen
Entwicklungsziele der vorherigen Testierung miteinbezogen werden.
Durch diesen spezifischen Ablauf soll der ,Weg zu einer lernenden
Organisation® erreicht werden, die mit jeder Retestierung eine

erhdhte Qualitat anstrebt.

Die Kosten des Modells sind nach der Grol3e der Organisation
gestaffelt; sie betragen bei der Ersttestierung 4.200 € zzgl. MwSt.
(Organisationen mit bis zu funf Mitarbeitern) bis 5.400 € zzgl. MwSt.
(Organisationen mit Gber 50 Mitarbeitern).
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2.3.4 Einschéatzungen zu und Kritik an LQW?2

Das ausdrucklich fur die Weiterbildungsbranche konzipierte
Qualitatsmodell LQW?2 tragt insbesondere der Besonderheit des
Lehr-Lern-Prozesses Rechnung. Ausgehend von der Definition
gelungenen Lernens, die die Einrichtungen verbindlich entwickeln
missen, orientieren sich alle weiteren Qualitatsbemihungen in den
elf Qualitatsbereichen an dieser Definition. Hierdurch wird ein
einrichtungsindividueller Referenzpunkt geschaffen (vgl. Hartz/Meisel
2004, S. 74f.). Neben der Berticksichtigung der Spezifika der
Einrichtungen wird jedoch zugleich auch an deren Vergleichbarkeit
festgehalten, denn sowohl die Qualitatsbereiche als auch die zu
erfillenden Mindestanforderungen sind vorgegeben. Am Ablauf des
Verfahrens wird dartiber hinaus deutlich, dass es fir Zwecke der
Vergleichbarkeit sowohl Elemente der Selbstevaluation (Schreiben
eines Selbstreports) als auch der Fremdevaluation (externe
Begutachtung des Reports durch eigens geschulte Gutachter)
beinhaltet. Es werden also Bestandteile der
Qualitatsmanagementverfahren nach ISO 9000 ff. (Fokus
Fremdevaluation) und EFQM (Fokus Selbstevaluation) entlehnt und
in einen neuen Kontext gebracht. Dadurch ist es Einrichtungen
maoglich, einerseits ihre Selbstbeobachtung zu schérfen und
andererseits die Vorteile einer externen Zertifizierung durch
Fremdevaluation zu nutzen. Das Verfahren LQW2 hat den Anspruch,
die Einrichtungen durch die Einfihrung eines kontinuierlichen
Qualitatskreislaufes und die Ausrichtung an strategischen
Entwicklungszielen zu einer lernenden Organisation zu fithren.? In
der Praxis hat sich die Anwendbarkeit des Modells bereits in
unterschiedlichen Einrichtungen bewéhrt, wobei deren Grol3e und
Form sehr heterogen ist. Es beteiligen sich nicht nur

Volkshochschulen, sondern auch Berufsbildungswerke,

2L vgl. hierzu den Aufsatz: ,Zielsetzung ,Lernende Organisation‘:
Qualitatsmanagement als Lernanstol fiir Weiterbildungseinrichtungen® von Gnahs,
der den Zusammenhang von Qualitdtsmanagement und Organisationsentwicklung
verdeutlicht (2007).
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Einrichtungen in freier Tragerschaft, Heimvolkshochschulen,
Zivildienstschulen, Landeseinrichtungen wie die evangelischen

Erwachsenenbildungsstatten und ,Arbeit und Leben“ am Verfahren.

In einem mundlichen, informellen Expertengesprach wurde ich auf
einige kritische Aspekte am LQW2-Modell hingewiesen. Betrachtet
man das Verfahren aus kritischer Distanz, so fallen die folgenden
Sachverhalte besonders auf. Ein Kritikpunkt an LQW?2 ist die
Tatsache, dass die Herkunitdes Modells vom ArtSet Institut
verschwiegen wird. Es wird nicht darauf hingewiesen, dass LQW in
enger Anlehnung an das Label ,eduQua“ aus der Schweiz entwickelt
wurde und somit keine ,neue Erfindung“, sondern die
Weiterentwicklung und Adaption eines schon bestehenden Modells
fir Deutschland darstellt.??

Das Modell selbst bietet, wie jedes andere Qualitatsmodell auch,
weitere Kritikpunkte. Der gro3e Stellenwert des Leitbildes mit der
LDefinition gelungenen Lernens“wird insbesondere von Vertretern
der Konkurrenzmodelle bemangelt. Nicht nur die sehr subjektive
Entwicklung des Selbstverstandnisses der Einrichtung bietet hier
Reibungsflache, auch deren grof3e Bedeutung fiir alle anderen
Qualitatsbereiche wird kritisch gesehen und als nicht immer
nachvollziehbar bewertet. Ein starkes Leitbild ist nicht
notwendigerweise ein Zeichen flr eine starke Qualitatsentwicklung,

wird hier kritisiert.

Die Beurteilung der Gewichtung des Selbstreports geht in eine
ahnliche Richtung. Verglichen mit dem quantitativen Anteil der
Fremdevaluation dominiert diese sehr und kann so besonders bei
Anhangern von mehr standardisierten Modellen wie ISO 9000 ff.
einen Schwachpunkt des Modells darstellen. Der Selbstreport stellt
wie auch das Leitbild ein sehr subjektiv entstandenes Medium dar

und kann daher unter Umstanden systemimmanent sein.

?2 Einen kurzen Uberblick tiber ,eduQua*“ gibt z.B. Jermann 2002.
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Aufgrund des noch jungen Alters von LQW2 und der spezifischen
Entwicklung fir die Weiterbildung (und somit fehlenden Adaption aus
anderen Branchen) ist der Bekanntheitsgrad von LQW?2 schlicht
geringer und das Modell nicht Uberall akzeptiert. LQW?2 erklart sich
(noch) nicht selbst; Marketingeffekte in dem Mal3e, wie sie z.B.

ISO 9000 ff. bietet, bleiben aus. Es gibt Stimmen, die sich an dieser
ausdrucklichen Entwicklung fir die Weiterbildungsbranche stéren
und sich mit Begrifflichkeiten des Systems, die betont padagogisch

gewahlt wurden, schwer tun.

Zu den meisten Kritikpunkten am Modell LQW?2 ist zu sagen, dass
diese — aus einem anderen Blickwinkel gesehen — auch gerade die
Starken des Modells ausmachen und somit als Vorteile gegentber
anderen Modellen angesehen werden kénnen. Gerade die
ausdruckliche Entwicklung von LQW?2 fir die Weiterbildungsbranche
sowie die Verwendung explizit padagogischer Termini innerhalb des
Modells machen es moglich, dass sich die Einrichtungen im Modell
wiedererkennen und einen leichten Zugang finden. Fir viele
Institutionen stellen demnach gerade diese Aspekte
ausschlaggebende Griinde dar, sich fir eine Testierung nach LQW2

Zu entscheiden.

2.3.5 Supportstrukturen von LQW?2

Bei erfolgreicher Testierung erhélt die Organisation neben den das
Testat ausweisenden Dokumenten eine Netzwerkfliese des
Netzwerkbildes. Diese Fliese kann in der Einrichtung ausgehangt
werden und driickt symbolisch den Netzwerkgedanken des Modells
aus. DarUber hinaus birgt sie aber auch handfeste praxisbezogene
Hintergrinde (vgl. Bosche/Veltjens 2005). Auf der Homepage des
ArtSet Instituts kann zum Beispiel jeder Interessierte das gesamte

Netzwerkbild ansehen und Uber die einzelnen Fliesen alle LQW-
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testierten Einrichtungen abrufen.?® Dariiber hinaus steht den
Einrichtungen unter der Rubrik ,Service® der Homepage eine
wachsende Zahl von Arbeitshilfen zur Verfligung. Diese sollen
helfen, den Testierungsprozess selbststandig und erfolgreich zu

absolvieren (z.B. Glossar, Hilfen zu den einzelnen

Qualitatsbereichen oder zum Verfassen des Selbstreports etc., ebd.).

Der Netzwerkgedanke wird weiterhin durch eine Mailingliste
gefordert, Gber die es moglich ist, in Kontakt mit anderen
Organisationen zu treten und Fragen oder Ideen auszutauschen.
Einmal im Jahr treffen sich die Weiterbildungsorganisationen auf
einer groRen Netzwerkkonferenz. Auf aktuelle Entwicklungen weist
darUiber hinaus der Newsletter des LQW-Infodienstes hin, der
regelmélRig tber E-Mail versandt wird. Braucht eine Einrichtung Hilfe
von auf3en, so bietet das LQW-Netzwerk vielfaltige Angebote.
Sowohl Uber die Homepage des ArtSet Instituts als auch tber die
des DIE kénnen alle akkreditierten Gutachter abgerufen werden.
Zudem werden seitens der ,Regionalen Unterstiitzungsstellen“?*
flankierende Supportangebote wie z.B. bedarfsgerechte
Informationsveranstaltungen vor Ort zur Verfligung gestellt.
Abgerundet wird das Angebot durch zahlreiche Publikationen zum
Qualitatsmodell wie Handbucher, wissenschaftliche Publikationen
etc. Neben dem Testierungsverfahren fur den Weiterbildungsbereich
entwickelte das ArtSet Institut auch Qualitdtsmodelle fir weitere
Branchen; so gibt es mittlerweile auch die ,Lernerorientierte
Qualitatstestierung fur Schulen (LQS), die ,Lernerorientierte
Qualitatstestierung fur Kindertagesstatten (LQK), die
,Lernerorientierte Qualitatstestierung fur soziale
Dienstleistungsanbieter (KQS) und die ,Lernerorientierte
Qualitatstestierung fur Bildungsveranstaltungen® (LQB).

2 \www.guido-kratz.de/html/netzwerkbild_lqw.html (Stand: 03.06.2009)
24 www.artset-lgw.de/cms/index.php?id=regionale-unterstuetzung (Stand:
03.06.2009)
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2.3.6 Systemevaluation von LQW?2

Die Aufgabe der Systemevaluation von LQW2 Ubernahm die
Universitat Tubingen. Im Rahmen dieser Systemevaluation wurden
Akzeptanz- und Wirkungsforschung miteinander verbunden und
analysiert, welche Veranderungen sich aufgrund der Einfihrung von
LQW?2 im System der Weiterbildung ergeben. Daflir wurden drei
Ebenen der Weiterbildung beriicksichtigt:

e die Makroebene: Vertreter der Weiterbildungspolitik der
Lander, Testierungsstelle, Gutachter, Berater, Akteure der
Vernetzung;

e die Mesoebene: Einrichtungen, die sich nach LQW testieren
lassen; Einrichtungen, die sich zunachst fir die Testierung
angemeldet und anschlie3end wieder abgemeldet haben;
Einrichtungen, die sich flr andere Zertifizierungssysteme
entschieden haben und

¢ die Mikroebene: Mitarbeiter von Weiterbildungseinrichtungen
in unterschiedlichen Funktionen und Hierarchieebenen (vgl.
Bosche/Veltjens 2006b, S. 7).

Die Systemevaluation liefert auf der Mesoebene auch genauere
Informationen zu Zielen, die Einrichtungen mit einer Zertifizierung
nach LQW?2 verfolgen (vgl. hierzu ,Ziele einer Qualitatszertifizierung*

im Allgemeinen, Kapitel 2.2.3).

Innerhalb der ersten Durchfiihrungsphase des Projekts wurden im
Jahr 2004 insgesamt 285 nach LQW?2 testierte Einrichtungen
schriftlich unter anderem zu ihren Erwartungen und
Teilnahmemotiven befragt (Hartz/Schrader/Berzbach 2005). Der
Rucklauf der Befragung lag bei ca. 60 Prozent. Unterschieden
wurden auch bei dieser Studie ,eine interne, also in den
Einrichtungen selbst verortbare Motivation und eine tber externe
Faktoren bestimmte Motivation® (ebd., S. 4). Wahrend 85 Prozent

aller befragten Einrichtungen Aspekte der internen Struktur-,
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Organisations- und Professionalisierungsentwicklung als Motivation
fur die Teilnahme an LQW2 benannten (,sehr wesentlicher und
,wesentlicher” Aspekt), gaben 30 Prozent der befragten offentlich
geforderten Einrichtungen (72 Prozent der kommerziellen
Einrichtungen) an, dass die Entwicklungen des Marktes eine

Qualitatstestierung erforderlich machen (,trifft voll zu®, vgl. ebd.).

Diese Ergebnisse lassen darauf schlieRen, dass fur 6ffentlich
geforderte Institutionen — zu denen auch Volkshochschulen zahlen —

interne Griunde fur die Teilnahme am Verfahren Gberwiegen.

Die Ergebnisse der Systemevaluation der zweiten
Durchfihrungsphase bestéatigen diese Annahme. Von insgesamt 264
befragten Einrichtungen nahmen 54 Prozent an der Studie teil.

66 Prozent dieser Einrichtungen erhofften sich zu diesem zweiten
Befragungszeitpunkt im Jahr 2006 eine Optimierung der
organisationalen Prozesse. Zu externen Motivatoren fur die
Teilnahme am LQW?2-Verfahren werden in der mir vorliegenden
Publikation keine Aussagen getroffen (vgl. Hartz/Herr/Veltjens 2006).
Der vollstandige Abschlussbericht zur Implementierung von LQW?2 in
das System der Weiterbildung liegt bisher nur als unveréffentlichtes
Dokument vor (Hartz/Goeze/Schrader 2007).

Ob und in welcher Weise die Annahme einer Giberwiegend intern
motivierten Teilnahme an LQW?2 fur die Beantwortung der
Untersuchungsfrage, die in Kapitel 3.5 entwickelt wird, relevant ist,

wird im Folgenden zu klaren sein.
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3. Offentlichkeitsarbeit von
Volkshochschulen

Die vorliegende Arbeit beschaftigt sich mit der Frage, welche
Bedeutung das Qualititsmanagement fir die Offentlichkeitsarbeit
von Volkshochschulen hat. Im nun folgenden dritten Kapitel stelle ich
die Institution Volkshochschule vor. Anschliel3end erlautere ich den
Wandel der institutionellen Weiterbildung und die darin begriindete
Notwendigkeit, Offentlichkeitsarbeit an Volkshochschulen zu
betreiben. Nach einer Einfihrung in das Tatigkeitsfeld
Offentlichkeitsarbeit entwickle ich die Untersuchungsfrage der

vorliegenden Arbeit.

3.1 Die Institution Volkshochschule

Von den Uber 2.300 staatlich anerkannten und 6ffentlich geférderten
Einrichtungen in Deutschland sind die Volkshochschulen mit 974
Einrichtungen und ca. neun Millionen Teilnahmefallen im Jahr der
grof3te Anbieter allgemeiner Weiterbildung. Die Volkshochschulen
sind auf Landesebene in 16 Landesverbanden (LV) sowie auf
Bundesebene im Deutschen Volkshochschulverband (DVV)
organisiert (vgl. Huntemann/Reichart 2007, S. 8). Die qualitative und
guantitative Bedeutung der Volkshochschulen sowie ihre
Organisationstiefe und -breite machen die Institution im
internationalen Vergleich einmalig. Flachendeckend auf das
Bundesgebiet verteilt, nehmen die Volkshochschulen kommunale
und regionale Aufgaben der Weiterbildung wahr. Dabei umfasst ihr
Angebot das gesamte Spektrum von Weiterbildungsinhalten mit
einem grofRen Anteil an Fremdsprachenkursen und kultureller sowie
allgemeiner Bildung (vgl. Nuissl/Pehl 2004, S. 32). Die spezielle
Organisationsform der Volkshochschulen weist eine bedeutende
Institutionengeschichte auf. Der 6ffentliche Bildungsauftrag der

Volkshochschulen wurde erstmals 1970 im Strukturplan fur das
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Bildungswesen des Deutschen Bildungsrates dokumentiert
(Deutscher Bildungsrat 1970). Heute ist die Arbeit der
Volkshochschulen in fast allen Bundeslandern durch die schon
erwahnten Weiterbildungsgesetze geregelt. In Nordrhein-Westfalen
basiert die Volkshochschule auf diesem Gesetz vom Jahr 1982, das
eine Grundversorgung mit Weiterbildungsangeboten durch das
Pflichtangebot der Volkshochschule sicherstellt (vgl. Erstes Gesetz
zur Ordnung und Foérderung der Weiterbildung im Lande Nordrhein-
Westfalen, Weiterbildungsgesetz — WbG, 2000).

3.2 Wandel der institutionellen
Erwachsenenbildung

Bis ca. Mitte der 1980er Jahre hatten die Volkshochschulen als
Anbieter offentlicher Weiterbildung eine Monopolstellung inne. Ende
der 1980er Jahre kam es zu tiefgreifenden Veranderungen im
Weiterbildungsbereich, der sogenannten ,0konomischen Wende*
(vgl. Strunk 1997; Friedrich/Meisel/Schuldt 2005). Folge dieser
Veranderungen war ein Monopolverlust der Volkshochschulen durch
das Aufkommen privater Anbieter von Weiterbildung, welches im
sogenannten Weiterbildungsmarkt miindete. Bedingt war die
Okonomisierung einerseits durch einen Wandel im 6ffentlichen
Bereich, ausgeldst aufgrund von Veranderungen auf der férderungs-
und ordnungspolitischen Ebene (vgl. Gerhard 2006). War traditionell
eine Finanzierung der Volkshochschulen aus staatlichen und
kommunalen Mitteln sowie Teilnehmergebihren gesichert, kam es
durch die Staatsverschuldung Ende der 1980er Jahre zu
Sparmalnahmen der offentlichen Hand. Weil das Ausgabenvolumen
der Volkshochschulen seit 1991 um 50 Prozent gestiegen ist, die
offentlichen Zuschisse zwischen 1993 und 2003 jedoch konstant
blieben, wurden die Volkshochschulen zu einer Mischfinanzierung
gezwungen (vgl. Huntemann/Reichart 2007; Pehl 2005). Bei dieser
Mischfinanzierung gewann der Finanzierungsanteil aus ,anderen

Einnahmen®, also aus selbst von den Volkshochschulen zu
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erschliefenden Quellen, an Bedeutung. Zu ,anderen Einnahmen”
gehoren SGB-Mittel, Bundesmittel, EU-Mittel und sonstige
Einnahmen. Im Jahr 2006 machte der Anteil ,anderer Einnahmen®
bereits ca. 20 Prozent an der Gesamtfinanzierung aus (+

12,9 Prozent zum Vorjahr 2005, vgl. Huntemann/Reichart 2007,

S. 9f.). Der relative Riickgang staatlicher und kommunaler Mittel
fuhrte dartber hinaus zu einer zunehmenden betriebsférmigen
Ausdifferenzierung der Tragerschaft von Volkshochschulen (vgl. v.
Kichler 2007, S. 13ff.). Waren traditionell Vereine und Kommunen
die Trager von Volkshochschulen, verzeichnet die VHS-Statistik vom
Arbeitsjahr 2006 bereits 27 Volkshochschulen, die als GmbH oder in
sonstiger privater Tragerschaft organisiert sind.>> Die Steigerung von

17,4 Prozent gegenuber dem Vorjahr 2005 zeigt, dass

inzwischen (...) jede 36. Volkshochschule in Tragerschaft einer
GmbH oder in sonstiger privater Tragerschaft (e.V. ausgenommen)
[agiert, d.V.]. Es handelt sich keineswegs mehr um eine

Randerscheinung (Huntemann/Reichart 2007, S. 6).

Parallel zu den finanziellen Kirzungen stieg der Legitimationsdruck
der Volkshochschulen fiir die Annahme und Verwendung der
offentlichen Gelder. Ein weiterer Grund fiir die Okonomisierung des
Weiterbildungsbereichs war der Wandel im privaten Sektor durch
Veranderungen aufseiten der Teilnehmenden. Auf der privaten Seite
kam es zu einer Ausdifferenzierung der Weiterbildungsanspriiche
und -motive. Der Druck vom Arbeitsmarkt, die wachsende
Globalisierung mit ihrer Forderung nach Mobilitat und Flexibilitat
sowie eine ansteigende Sinn-, Zeit- und Geldkonkurrenz zu (Neuen)
Medien und anderen Freizeitangeboten zwang die Volkshochschulen
dazu, sich verstarkt am Markt zu profilieren um ihre Angebote
abzusetzen. Steigende Qualitatsanspriche der Teilnehmenden an
die materielle, rAumliche und technische Ausstattung sowie der

Wunsch nach umfassendem Service, anerkannten Marken und

*® Ein Fallbeispiel fur die Rechtsformanderung einer VHS bietet z.B. Burggraf
2007.
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Zertifikaten machten eine Anpassung der Volkshochschulen
notwendig. Der expandierende Markt und die steigende Konkurrenz
um teilweise hart umkampfte Marktsegmente (z.B. Fremdsprachen,
EDV oder Gesundheitshildung) zwangen die Volkshochschulen zu
einem Umdenken. Sie mussten sich mit ihrem tradierten Image
auseinandersetzen, sich neu orientieren und positionieren, um ihre

Stellung am Weiterbildungsmarkt zu halten.

Heute kennzeichnen zwei Grundcharakteristika die Arbeit der
Volkshochschulen. Zum einen sehen sie sich weiterhin als
verantwortlich fur die 6ffentliche Weiterbildung, zum anderen aber
agieren sie nun auf einem intransparenten Markt, der Anpassungen
notwendig macht.?® Die Volkshochschulen bewegen sich also in
einem Spannungsfeld zwischen Identitatswahrung einerseits und

Flexibilitat andererseits.

3.3 Corporate-ldentity-orientierte
Offentlichkeitsarbeit

Um den veranderten Rahmenbedingungen Rechnung zu tragen
sowie den Herausforderungen des Weiterbildungsmarktes zu
begegnen und sich in diesem Wettbewerb zu behaupten, waren die
Volkshochschulen gezwungen, sich vermehrt mit
betriebswirtschaftlichen Fragestellungen auseinanderzusetzen. Dem
padagogischen Handeln zunachst fremde und daher kritisch
betrachtete Aufgaben wie Finanzplanung, Controlling oder Marketing
wurden zwangslaufig Bestandteil der Arbeit einer Volkshochschule
bzw. gewannen an Bedeutung.?’ Strategien zur Kundenerhaltung
und -neugewinnung sowie zur Bewerbung und Bekanntmachung des

Volkshochschulangebots wurden implementiert. Bereits Mitte der

%6 Mehr Informationen zu diesen Anpassungen und der Verknipfung von
Okonomie und Profession in der Weiterbildung bieten z.B. Bastian 2002 und
Bastian/Beer/Knoll 2002.
*" Detaillierte Informationen zum Einsatz betriebswirtschaftlicher Instrumente in der
Weiterbildung liefert z.B. der Studientext von Friedrich/Meisel/Schuldt 2005.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf 41



3. Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen

1960er Jahre erkannte Poggeler (1964) die Notwendigkeit und die
Chancen der Werbung in der Erwachsenenbildung; es folgten
Studien zum Thema (z.B. Gottmann 1985, Nuissl/Schuldt 1993;
Moller 2002), Ansatze zur Adaption betriebswirtschaftlicher
Strategien (z.B. Sarges/Haeberlin 1980; Meisel u.a. 1994) sowie die
Publikation zahlreicher Handbtcher und Praxishilfen (z.B. Oeckl
1964; Otto 1974; Scholl 1996; Nuissl/v. Rein 1995a, Nuissl/v. Rein
1995b; v. Rein/Sievers 2005).

Heute ist nach jahrzehntelanger, kontroverser Diskussion allgemein
anerkannt, dass die Volkshochschule auf professionelle
Offentlichkeitsarbeit nicht mehr verzichten kdnnen um ihre Stellung
am Weiterbildungsmarkt zu halten. Bemuhungen in diesem Bereich
sind jedoch nicht nur ,uberlebensnotwendig” fur die
Volkshochschule, sie ergeben sich auch aus ihrem 6ffentlichen
Bildungsauftrag, ,dem Recht und der Chance auf Weiterbildung ftr
alle Gehor zu verschaffen® (Landesverband der Volkshochschulen
Niedersachsens e.V. 2001, S. 21). Auch vonseiten der (potenziell)
Teilnehmenden an allgemeiner Weiterbildung wird
Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen ausdriicklich gefordert.
Ihr Wunsch nach Informationen ist besonders ausgepragt; die
Uberwiegende Mehrheit der Teilnehmer informiert sich vorab Uber die
besuchte WeiterbildungsmalRnahme und zwar ,etwa jeder zweite
ausfuhrlich, und 41 Prozent kurz®. Nur ,etwa jeder zwdlfte
Teilnehmer an allgemeiner Weiterbildung im Bundesgebiet gibt an,
sich vor der Teilnahme Uberhaupt nicht informiert zu haben“ (BMBF
2006, S. 386).

Obwohl die Relevanz von Offentlichkeitsarbeit fiir Volkshochschulen
hoch ist und in den letzten Jahren noch weiter zugenommen hat,
zeichnen jungste Studien zum Thema das Bild einer eher
unzureichenden und unprofessionellen Praxis der
Offentlichkeitsarbeit (vgl. v. Rein 2000; Nolden 2005). Die Griinde

hierfiir sind in verschiedenen Bereichen zu suchen. Auf der einen
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Seite existieren noch immer Vorbehalte und Widerstande gegen
entsprechende Aktivitdten, da diese padagogischen Grundsatzen
scheinbar widersprechen; auf der anderen Seite verhindern Defizite
im Bereich Know-how und Professionalitat deren Ausweitung und
Optimierung. Auch die angespannte finanzielle Lage der
Volkshochschulen erleichtert eine umfassende, adressatengerechte
Offentlichkeitsarbeit nicht; so stehen vielerorts gerade mal funf bis
sieben Prozent des Gesamtbudgets der Einrichtung fur
Offentlichkeitsarbeit zur Verfiigung (inkl. der Erstellung des
Programmbhefts) oder ist oftmals sogar keinerlei Etat fur die

Offentlichkeitsarbeit vorgesehen.

Bezugsrahmen der vorliegenden Arbeit soll explizit nicht
Bildungswerbung oder -marketing, sondern die Offentlichkeitsarbeit
von Volkshochschulen sein. Um herauszustellen, inwieweit sich
dieser Begriff von anderen zentralen Termini abgrenzt, folgt nun eine
Definition. Fur die vorliegende Arbeit wird die weite Definition von v.
Rein/Sievers gewahlt:

[Offentlichkeitsarbeit ist, d.V.] die systematische, konzeptionell und
bewusst gestaltete Kommunikations-Arbeit mit, in und fir die
Offentlichkeit. Als deutsche Bezeichnung fiir PR eingefiihrt und haufig
synonym verwandt (v. Rein/Sievers 2005, S. 113).

Bei Offentlichkeitsarbeit geht es also um die reine Kommunikation
mit der Offentlichkeit der Volkshochschulen. Der Begriff wird somit
klar von Marketing abgegrenzt, was im wissenschaftlichen Diskurs
der Erwachsenenbildung in der Vergangenheit nicht immer der Fall
war. Sie wird verstanden als strategisches
Kommunikationsmanagement und ist nicht — wie bei Marketing und
Werbung der Fall — primé&r persuasiv wirkend und auf den Absatz
eines Produktes oder einer Dienstleistung abhebend.
Offentlichkeitsarbeit hat zum Ziel, die Einrichtung in der Offentlichkeit
bekannt zu machen und ein positives Image aufzubauen, ,und zwar

losgeldst von einzelnen Produkten oder Dienstleistungen® (Lutzer
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2001, S. 29). Dariiber hinaus dient Offentlichkeitsarbeit dazu,
Vertrauen und Akzeptanz herzustellen.

In der Literatur wird die Offentlichkeit, also das Umfeld, in dem die
Volkshochschule agiert, in sogenannte Teiloffentlichkeiten zerlegt.
Diese Teiloffentlichkeiten umfassen nicht nur die Gruppe der
Kunden, also der (potenziell) Teilnehmenden, sondern z.B. auch
Nicht-Kunden, Betriebe der Region, Verbande, politische Organe,
Presse usw. Nicht zu vergessen ist dartiber hinaus, dass auch die
Mitglieder der Volkshochschule selbst, also haupt- und
nebenberufliche Mitarbeitende sowie Kursleitende und sonstige
Angestellte, Adressaten der eigenen Offentlichkeitsarbeit sind. Es
wird deutlich, dass der Begriff der Offentlichkeitsarbeit ein sehr
weitlaufiger ist. Erleichtert wird das Verstandnis durch die
Unterscheidung in externe und interne Offentlichkeitsarbeit, die das
Corporate-ldentity-Konzept (Cl) vorsieht. Der Ansatz der Cl ist ein
klassischer Ansatz der Offentlichkeitsarbeit, der durch v. Rein fur
Volkshochschulen adaptiert und qualitativ untersucht wurde (v. Rein
2000). Durch die oben genannte Unterscheidung werden die
Mehrdimensionalitat von Offentlichkeitsarbeit und die Tatsache
deutlich, dass es ganz unterschiedliche Zielgruppen anzusprechen
gilt. Verscharfend kommt noch hinzu, dass die externe, also nach
aul3en gerichtete Kommunikation, ohne eine interne, nach innen
abzielende, nicht oder nur geringfiigig realisiert werden kann. Es gilt
also, ein Ubereinstimmendes Selbstversténdnis der Institution zu
schaffen und dieses sowohl nach innen als auch nach auf3en zu
kommunizieren. Im Zentrum des Cl-Prozesses steht demnach das
Selbstverstandnis oder auch Leitbild der Institution, das von ihren
Mitgliedern gemeinsam geschaffen werden soll. Dem Leitbild selbst
stehen als Instrumente zur Realisierung Corporate Behaviour (CB),
Corporate Design (CD)und Corporate Communications (CC) zur
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Verfiigung.?® Ziel ist es, iber CB, CD und CC ein Unternehmensbild
— agas Corporate Image — herzustellen, sowohl intern als auch extern.
Die folgende Abbildung 8 stellt die Elemente der CI noch einmal

graphisch dar:

Abbildung 8: Das Corporate-ldentity-Modell

Verhalten

Quelle.: Birkigt u.a. 1993, S. 19

Die vier Elemente des Cl-Prozesses mussen kontinuierlich
aufeinander abgestimmt und auf ihre Wirksamkeit hin Gberpraft
werden. Nur mit einer stimmigen Kommunikation des Leitbildes in die
Teiloffentlichkeiten konnen die gewinschte Profilbildung und
Positionierung am Weiterbildungsmarkt sowie alle weiteren

Zielsetzungen erreicht werden.

Das Konzept der Cl-orientierten Offentlichkeitsarbeit wird von mir
bewusst als theoretischer Bezugsrahmen fur die vorliegende Arbeit
gewahlt. Ich empfinde die Differenzierung in externe und interne
Offentlichkeit als bedeutend fur die Arbeit der Volkshochschule. Als
offentliche Einrichtung besteht sie neben einer Vielzahl von anderen
Institutionen, interagiert und konkurriert mit diesen. Aufgrund ihrer

internen Organisationsform steht die Volkshochschule dartber

28 Zum Konzept der Cl sowie zu dessen Medien und MaRnahmen siehe ausfiihrlich
z.B. Achterholt 1991, Birkigt/Stadler/Funck 2002; Regenthal 2003 und v.
Rein/Sievers 2005.
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hinaus vor der Aufgabe, auch ihre zahlreichen nebenberuflichen
Angestellten und Kursleitenden in die Offentlichkeitsarbeit mit
einzubeziehen. Die Einrichtung muss spezielle Methoden anwenden,
diese Mitglieder sowohl in die Entwicklung des Leitbilds als auch in
dessen Kommunikation einzubinden. Aufgrund ihres direkten
Kundenkontakts arbeiten die Kursleitenden an der Schnittstelle zu
den Teilnehmenden und stellen daher die wichtigsten Multiplikatoren
der Volkshochschule dar. Auch das von mir zu untersuchende
Qualitatsmanagementsystem LQW?2 rechtfertigt meine Wahl der
Theorie von Offentlichkeitsarbeit, die dieser Arbeit zugrunde liegt. Da
es auch bei LQW2 um die partizipative Entwicklung des
Selbstverstdnadnisses oder Leitbildes der Institution geht und dieses
die Basis fur die zu bearbeitenden Qualitatsbereiche darstellt (siehe
Kapitel 2.3), erscheint mir das Konzept der Cl aufgrund seiner

Parallele dazu das geeignete Referenzsystem zu sein.

3.4 Die Notwendigkeit einer Verwendung des
LQW2-Testats in der Offentlichkeitsarbeit
von Volkshochschulen

Herausgestellt wurde in Kapitel 2 und 3 die Notwendigkeit fur
Volkshochschulen, sowohl Qualitatsmanagement als auch
Offentlichkeitsarbeit zu betreiben. Im Zentrum beider Aufgabenfelder
steht das /mage der Einrichtung. Es bildet sowohl die Grundlage der
Bemuhungen um Qualitat als auch die der Bemuhungen um
Offentlichkeitsarbeit. Fiir mich folgt aufgrund dieser Parallele ganz
direkt die Notwendigkeit fir Volkshochschulen,
Qualitdatsbemiihungen mit Offentlichkeitsarbeit zu verkniipfen bzw.
diese mit Hilfe von offentlichkeitswirksamen Instrumenten zu

kommunizieren.

Exkurs: Image von Volkshochschulen
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Um die Notwendigkeit einer Verwendung des Qualitatstestats in der
Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen noch einmal zu
verdeutlichen, méchte ich an dieser Stelle auf die Ergebnisse einer
Befragung zum ,Status Quo des VHS-Images* hinweisen, die
Hausmann auf dem XIl. Deutschen Volkshochschultag 2006
prasentierte. Im Rahmen einer Studie seines ,Hausmann Projekt
Contors®, Jena, wurden 2003 und 2004 insgesamt 4.000 Blrger
(sowohl Kunden als auch Nicht-Kunden der Volkshochschulen) aus
vier Bundeslandern (Niedersachsen, Nordrhein-Westfalen,
Thiringen, Sachsen-Anhalt) telefonisch zu ihrem Bild von der
Volkshochschule befragt (vgl. Spiess 2006). Positiv als Ergebnis
festzuhalten ist, dass der Bekanntheitsgrad der Institution bei den
Befragten fast 100 Prozent betragt. Auch die Aspekte
,Leitbildorientierung“ und ,,Angebotspalette“ der Volkshochschule
werden durchweg positiv beurteilt und fast alle Befragten wirden die

Volkshochschule als Bildungseinrichtung weiter empfehlen.

Andere Ergebnisse zeigen sich jedoch im Hinblick auf die ,Qualitat"
und ,Kundenorientierung®: Diese Aspekte werden von den Befragten
als schlecht bewertet; die Kriterien ,Aktualitat®, ,Marktorientierung*

und ,Attraktivitat” sogar als sehr schlecht.

Die Befragungsergebnisse machen deutlich, dass sich die
Volkshochschulen in Zukunft noch gezielter als bisher mithilfe
professioneller, zielgruppenspezifischer Offentlichkeitsarbeit

prasentieren mussen, um ihr Image entscheidend zu verbessern:

Image ist sozial konstruiert und damit herstellbar. Daher ist Image
bei Institutionen wie bei Einzelpersonen vielfach Objekt gezielter
Information, Werbung, Offentlichkeitsarbeit und bei
Bildungseinrichtungen sowohl durch entsprechende Angebote und
Aktivitaten als auch durch die Gestaltung von Lernumwelten,
Organisations- und Verwaltungsablaufen beeinfluss- und
veranderbar. Marketingstrategien und Offentlichkeitsarbeit sowie

Profilbildung zielen auf Imagebildung und intendieren

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf 47



3. Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen

Imageveranderungen — in manchen Fallen auch Imageverstarkung
(Filla 2007, S. 6f.).

Image umfasst nach Regenthal die folgenden vier Aspekte (2002,
S. 61):
e Vorstellbarkeit von der Organisation (Transparenz,
Orientierung),
e Bekanntheit der Organisation,
e Prestige der Organisation und

e Vergleichbarkeit der Organisation mit anderen Anbietern.

Qualitat und Qualitatsentwicklung spielen bei der Produktion dieses
Images eine bedeutende Rolle und sollten daher als /magefaktoren

fur die /mageverbesserung der Organisation eingesetzt werden.

Das LQW2-Zertifikat, das gleichermalRen auch Aushangeschild der
Qualitat der Volkshochschulen als auch Zeichen ihrer Aktualitat und
Marktorientierung sein kann, sollte aufgrund dessen sichtbarer
Bestandteil der internen und externen Offentlichkeitsarbeit — also Teil

der Corporate Communications (CC) — sein.

Nach Betrachtung der Aspekte, die eine Verknipfung beider
Tatigkeitsfelder und die Verwendung des LQWZ2-Testats in der
Offentlichkeitsarbeit verlangen, tiberrascht umso mehr, dass eine
Analyse von Fachliteratur, Material beztglich LQW oder auch
Handbticher uber Offentlichkeitsarbeit keinerlei Hinweise oder
Hilfestellungen zu einer adaquaten Verknipfung ergibt. Obwohl
innerhalb des Qualitatstestierungsmodells LQW2
Offentlichkeitsarbeit als Qualitatsfaktor beriicksichtigt wird (im
Qualitatsbereich 10 ,Kundenkommunikation“ oder als denkbarer
optionaler Qualitatsbereich ,Marketing®), findet die Nutzung des
LQW?2-Testats selbst in der externen Offentlichkeitsarbeit keinerlei
Erwahnung. Der erste Eindruck von einem Mangel an Literatur zum

Thema lasst die Vermutung zu, im Rahmen der vorliegenden
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Untersuchung eventuell auf Schwierigkeiten bei der Verwendung des
Qualitatstestats in der externen Offentlichkeitsarbeit zu treffen. Ob
dieser erste Eindruck der Realitat in den Volkshochschulen
entspricht, wird anhand der empirischen Untersuchung zu prtfen

sein.

Aufgrund der hohen Aktualitat der Thematik besteht meiner Meinung
nach groRRer Bedarf, die Verschrankung von Qualitatsmanagement
und Offentlichkeitsarbeit theoretisch zu untersuchen. In einem
zweiten Schritt sind schlie3lich konkrete Hilfen fur die Praxis

abzuleiten.

3.5 Untersuchungsfrage

Die Nutzung von Qualitatstestaten in der Offentlichkeitsarbeit ist
bisher nur marginal untersucht worden und findet kaum Beachtung in
der Praxis. Um zu analysieren, welche Bedeutung das erreichte
Testat fur die 6ffentlichkeitswirksamen Aktivitaten der
Volkshochschulen hat und ob eine Kommunikation des qualitativ
gepriften Angebots der Volkshochschulen stattfindet, lautet meine

leitende Untersuchungsfrage:

Welche Relevanz hat das L QW2-Testat fiir die Offentlichkeitsarbeit

der ausgewéhliten Volkshochschulen?

Die Beantwortung der Untersuchungsfrage erfolgt anhand einer
empirischen Untersuchung ausgewahlter Volkshochschulen. Ich
werde nun, im anschlieBenden vierten Kapitel, das methodische
Vorgehen meiner empirischen Untersuchung erlautern. Hierzu
begriinde ich die Wahl der Methoden und stelle die von mir

untersuchten Einrichtungen detaillierter vor.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf

49



4. Untersuchungsdesign

4. Untersuchungsdesign

Zur Untersuchung vieler erziehungswissenschatftlicher
Fragestellungen ist die Erhebung und Auswertung von Daten
notwendig. Wahrend quantitative Methoden eine grol3ere Reichweite
haben, etwa durch die Anwendung standardisierter Frageb6gen und
deren statistischer Auswertung, kénnen qualitative Methoden durch
die Erhebung nicht standardisierter Daten starker in die Tiefe gehen.
Hierflr werden z.B. offene Interviews gefuhrt. Datenerhebung und -
auswertung sollten fir Dritte transparent und intersubjektiv
nachprifbar gehalten sein, wobei die Auswertung qualitativer Daten
auf einer interpretativen und sinnverstehenden Ebene erfolgt
(Friebertshauser/Prengel 2003, S. 11ff.). Mit der Durchfiihrung von
Experteninterviews findet auch in der vorliegenden Arbeit eine
Methode qualitativer Sozialforschung Anwendung. Durch ihre
besondere Funktion und Kenntnis ertffnen die Experten einen
differenzierten Blick auf das Forschungsfeld und ermdglichen

detaillierte Innenansichten der institutionellen Zusammenhéange.

4.1 Wahl der Untersuchungsmethoden

Um die Untersuchungsfrage nach der Relevanz des LQW2-Testats
fur die Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen zu untersuchen,
werde ich eine empirische Studie durchftihren. Ich wende hierbei die

Methode des leitfadengestitzten Experteninterviews an.

Das Experteninterview ist eine von verschiedenen
Interviewtechniken. Wahrend andere Interviewtechniken wie zum
Beispiel das narrative Interview den Vorteil bieten, Biographien von
Einzelnen zu ergriinden, ist das Experteninterview unter anderem
dafur geeignet Daten, Fakten und Details zu internen Ablaufen einer
Institution zu generieren (vgl. Friebertshauser 2003b, S. 374).
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Angewendet wird das Experteninterview sowohl als eigenstandiges
Verfahren als auch im Rahmen eines Methoden-Mix. Der Einsatz

rechtfertigt sich vor allem dann, wenn es darum geht, exklusive,

komplexe Wissensbestdnde und Praxiswissen zu rekonstruieren (vgl.

Meuser/Nagel 2003, S. 481ff.). Der grof3en Verbreitung der Methode
in der Forschungspraxis steht ein Mangel an methodischer Literatur
gegenuber. Unter anderem dadurch, dass Experteninterviews ,je
nach Interesse und Forschungsfrage (...) unterschiedlich stark
vorstrukturiert, unterschiedlich offen gefuhrt, verschieden aufbereitet,
ausgewertet und interpretiert werden® (Bogner/Menz 2005, S. 34),
gilt die Methode historisch betrachtet als randstandig und hat statt
eigenstandiger, fundierter Erhebungs- und Auswertungstechniken
einen defizitdren methodischen Hintergrund aufzuweisen.
Erwahnung in der &lteren Forschungsliteratur findet das Verfahren
verstarkt aufgrund seiner Funktion zur Exploration und erganzenden
,Beweisfuhrung®, nicht aber als eigenstandige Forschungsmethode.
Dies wandelt sich in den letzten Jahren (vgl. Meuser/Nagel 2003,
2005; Glaser/Laudel 2006).

Beim Experteninterview steht nicht die Person selbst im Zentrum des
Forschungsinteresses, sondern das institutionelle Gefuige, in dem sie
agiert. Der Begriff des Experten ist bislang wenig systematisch
diskutiert worden. Zum Experten wird gemacht, wer vom Interviewer
als solcher behandelt wird (vgl. Meuser/Nagel 2005, S. 73). In der
vorliegenden Arbeit tragen die Interviewpartner formal die
Berufsbezeichnung ,Qualitatsbeauftragter der Volkshochschule® und
sind selbst Teil des Handlungsfeldes. Sie zeichnen sich also durch
besondere Kenntnis und Berufserfahrung im zu untersuchenden Feld

aus.

Um die Aussagen der Experten zu ergdnzen, werden neben den
Interviews eine Gruppendiskussion und eine Dokumentenanalyse
durchgefuhrt. Diese Kombination unterschiedlicher

Erhebungsverfahren in der empirischen Untersuchung wird auch als
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Triangulation bezeichnet. Mit Hilfe des Methoden-Mix sollen die
spezifischen Schwachen einer Methode durch die Starken anderer

Methoden ausgeglichen werden (vgl. Glaser/Laudel 2006, S. 102).
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4.1.1 Entwicklung des Interviewleitfadens und
Durchfihrung der Interviews

Das Experteninterview findet dann in der Forschungspraxis
Anwendung, wenn Prozesse rekonstruiert werden sollen. In der
Regel wird es deshalb als leitfadengestitztes Interview gefthrt (vgl.
ebd., S. 107). Der Einsatz eines Interviewleitfadens wird sowohl dem
thematisch begrenzten Interesse des Forschers als auch dem
Expertenstatus des Gegenubers gerecht, da er auf ein bestimmtes

Informationsziel gerichtet ist.

Das leitfadengestutzte Interview stellt eine strukturierte,
themenzentrierte und gleichzeitig offene Methode dar. Der Leitfaden
dient als Gerist, ermdglicht jedoch eine flexible Gestaltung des
Interviews und erlaubt die Erganzung weiterer Fragen, die sich im
Verlauf des Gespréaches ergeben kdénnen (vgl. Flick 1995, S. 94;
Meuser/Nagel 2005, S. 78). Der Leitfaden ist also nicht als
standardisiertes Ablaufschema zu betrachten, sondern beinhaltet
Themen, die anzusprechen sind. Unerwartete Themendimensionen
der Experten sollen nicht verhindert werden, sondern in die Fragen
der noch zu fiihrenden Interviews Eingang finden. Auf diese Weise
kann das Expertenwissen moglichst umfassend in die Interviews
einflieBen (vgl. Meuser/Nagel 2003, S. 487).

Die Entwicklung des Interviewleitfadens dient der Vorbereitung des
Forschenden und einem flussigen Interview-Verlauf. Fur die
vorliegende Arbeit erfolgt die Entwicklung des Leitfadens auf der
Grundlage der fachwissenschaftlichen Diskussion tber die Themen
Qualitatsmanagement, das Modell LQW?2 und Offentlichkeitsarbeit.
Im Hinblick auf die zu fuhrenden Interviews werden moglichst offene
und erzahlgenerierende Fragen formuliert. So sollen die Experten
zum Erzahlen angeregt werden.?® Der vorliegende Leitfaden gliedert

sich in vier Abschnitte. Diese sind auch optisch tbersichtlich

% Der Interviewleitfaden befindet sich im Anhang meiner Arbeit.
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gestaltet, so dass wahrend des Interviews eine rasche Orientierung
maoglich ist. Die Abschnitte bauen inhaltlich aufeinander auf und
entsprechen so einem nattrlichen Gesprachsverlauf (vgl.
Glaser/Laudel 2006, S. 142). Sie beginnen jeweils mit einer offenen
Oberfrage, auf die Stichworte mit anzusprechenden Punkten folgen.
Falls die Interviewpartner diese Stichworte nicht von selbst

ansprechen, kann der Interviewer gezielt nachfragen.

Vor Interviewbeginn wird das Forschungsvorhaben kurz erlautert und
die Zustimmung zu einer Tonbandaufzeichnung des Gesprachs
eingeholt. Die Tonbandaufzeichnung ist notwendig, da die Interviews
spater wortlich transkribiert werden. Des Weiteren wird der Experte
dartiber aufgeklart, wie seine persénlichen Daten geschutzt werden
und die Anonymitat der Untersuchung gesichert wird (vgl. ebd.,

S. 140). Die Interviewsituationen werden jeweils eréffnet mit einigen
Fragen zur Person des Experten, zu Alter, Beruf, Aufgaben und
Ausbildung sowie Fragen beziglich Rechtsform und
Offentlichkeitsarbeitsbudget der Volkshochschule (Abschnitt 1). Diese
ersten Fragen erleichtern es dem Experten, in die
Gesprachssituation hineinzufinden (Aufwarmphase). Dartber hinaus
kénnen auf diese Weise ein positives Gesprachsklima erzeugt und

eventuelle Spannungen geldst werden.

Der Einstieg in den Hauptteil des Leitfadens erfolgt mit einer offenen
Frage zur Qualitats- und LQW2-Historie der Einrichtung (Abschnitt
I). Ziele dieses ersten Teils sind die Generierung von Aussagen zum
Start der Qualitats- und LQW2-Debatte, zu Griinden, die zur
Entscheidung fur LQW?2 gefuhrt haben, zu Zielen, die mit einer
Testierung nach LQW?2 verfolgt wurden und zu méglichen
Problemen, die im Rahmen der Einfuhrung von LQW2 aufgetreten

sind.

Der mittlere Fragenteil umfasst den Bereich Offentlichkeitsarbeit und

LQW?2 (Abschnitt 111). Themen sind hier unter anderem das Image
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der Einrichtung, die Medien der Offentlichkeitsarbeit sowie deren
Weiterentwicklung nach der Testaterreichung.

Der abschlieRende Teil beschaftigt sich mit den Auswirkungen der
Nutzung des Testats in der Offentlichkeitsarbeit (Abschnitt IV). Hier
werden Informationen zu den (monetaren) Folgen sowie zu den
Veranderungen von internem und externem Image der Einrichtung
nach der Testaterreichung erfragt. So wie die Fragen der
Aufwarmphase sollten auch die letzten Fragen an den Experten
angenehm sein um die Gesprachssituation mit einem positiven
Gefuhl zu beenden. Der vorliegende Leitfaden schliel3t mit einer
hypothetischen Frage zur idealen Offentlichkeitsarbeit ab. Eventuell
wird der Experte durch diese Frage zum Erzahlen und ,Traumen®
angeregt. Im Anschluss erhalten die Interviewpartner noch die
Gelegenheit, etwas anzusprechen, das bisher noch nicht thematisiert
wurde. Mit diesen beiden offenen Fragen wird den Interviewpartnern
ermoglicht, die Inhalte der Antworten selbst zu steuern was eventuell

als angenehm empfunden wird.

Alle fanf Interviews werden in der jeweiligen Volkshochschule
gefuhrt. In einem Fall findet das Interview mit zwei
Gesprachspartnern statt. Nach ihrer Durchfiihrung werden die
aufgezeichneten Interviews vollstandig transkribiert und

anschlielend anonymisiert.

4.1.2 Das Verfahren der Gruppendiskussion

Allgemein kann man das Verfahren der Gruppendiskussion als
Gespréach einer Gruppe zu einem bestimmten Thema auffassen.
Dieses wird durch das Interesse des Forschers bestimmt. Im
Gegensatz zu Interviews, in denen durch gezielte Fragen die
Meinung eines oder mehrerer Gesprachspartner fokussiert wird,

gewinnt die Erhebungsmethode der Gruppendiskussion gerade
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durch die Interaktion mit anderen Gesprachsteilnehmern Daten. Die
Gruppendiskussion ist im deutschsprachigen Raum bisher ein
randstandiges Erhebungsverfahren (vgl. Bogner/Leuthold 2005,

S. 155). Wie ein Interviewleitfaden einem nattrlichen
Gesprachsverlauf folgt, so bietet auch das Verfahren der
Gruppendiskussion den Vorteil, sich einer alltdglichen
Gesprachssituation anzunahern. Gerade fur Experten, die sich wie in
der vorliegenden Arbeit durch eine hohe Kompetenz in einem
Bereich auszeichnen, ist es Routine, innerhalb grof3er Gruppen und
Organisationen zu interagieren, zu debattieren und argumentativ zu
Uberzeugen. Die Gruppendiskussion schafft durch die reale Gruppe
eine solche authentische Alltags-Situation und kann durch den
Austausch mit anderen Experten neue Aspekte und interessante
Ergebnisse hervorbringen.

Die Gruppendiskussion, die fir die vorliegende Arbeit von Relevanz
ist, fand im Rahmen eines LQW2-Netzwerktreffens statt. Dieses
Setting wird in Kapitel 4.4 detaillierter beschrieben.

4.1.3 Das Verfahren der Dokumentenanalyse

Zusatzlich zu Experteninterviews und Gruppendiskussion wird eine
Dokumentenanalyse durchgefiihrt. Diese dient der Erfassung
wesentlicher Hintergrund- und Rahmendaten des erforschten Feldes
(vgl. Friebertshduser 2003a, S. 517). Fur die Analyse lassen sich
viele verschiedene Quellen nutzen. Diese liegen bereits vor und
mussen nicht erst erzeugt werden (Terhart 2003, S. 34). In der
vorliegenden Arbeit werden die von den Interviewpartnern genannten
Hauptmedien im Hinblick auf die Untersuchungsfrage analysiert (vgl.
Kapitel 5.1). Konkret untersucht werden die folgenden Dokumente:
Semesterprogramme, Flyer und Webseiten der befragten

Volkshochschulen.
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4.2 Auswertungsverfahren

Die drei Erhebungsmethoden werden parallel zueinander
angewendet. Erst spater werden die Ergebnisse aufeinander
bezogen, wobei die Gruppendiskussion und die Dokumentenanalyse
unterstutzend zur Interpretation der Experteninterviews

herangezogen werden.

4.2.1 Auswertung der Interviews

Nach Absprache mit den Interviewpartnern werden die Interviews
aufgezeichnet. AnschlieRend werden die Interviews vollstandig
transkribiert. Die Transkription erfolgt als Ubertragung in normales
Schriftdeutsch. Das bedeutet, dass dialektische Verfarbungen und
grobe grammatikalische Fehler bereinigt werden. Lautmalende Worte
wie ,ah“ oder ,mhm*“ werden nicht transkribiert. Durch diese Glattung
konnte die Lesbarkeit der Texte deutlich erhéht werden, ohne die
Beschreibungen inhaltlich zu veréndern. In der deutschen
Sozialforschung gib es keine allgemein akzeptierten Regeln; die
Transkriptionsregeln wurden daher auf ein notwendiges Minimum
reduziert®® (vgl. Glaser/Laudel 2006, S. 188).

Die qualitative Inhaltanalyse erfolgt nach der von Glaser/Laudel
modifizierten Mayringschen Methode (ebd., S. 191ff.). Ziel der
gualitativen Inhaltsanalyse ist es, Texte methodisch nachvollziehbar
und tberprufbar zu analysieren, ohne das Erfordernis einer
individuellen Interpretation des sprachlichen Materials zu negieren.
Nach dem Verfahren werden aus den Texten Rohdaten extrahiert,
aufbereitet und ausgewertet. Mit Hilfe der Extraktion werden also
dem Text Informationen entnommen und anschlieRend ausgewertet
und nicht — wie bei der Kodierung — der Text indiziert, um ihn

auswerten zu kénnen. Dies erfolgt mittels eines Suchrasters, das

% Die Transkriptionsregeln befinden sich im Anhang meiner Arbeit.
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ausgehend von den theoretischen Voruberlegungen konstruiert wird.
Die gewonnenen Informationen werden den Kategorien des
Suchrasters zugeordnet. Das Kategoriensystem nach der
ausgewahlten Methode hat den Vorteil, dass es offen und flexibel
handhabbar ist; es kann wahrend der Extraktion verandert werden
(vgl. ebd.). Diese Flexibilitat gewahrleistet, dass einzelne
Besonderheiten nicht ignoriert, sondern mit in die Analyse

einbezogen werden.

4.2.2 Auswertung der Gruppendiskussion und der
Dokumentenanalyse

Die Ergebnisse der Gruppendiskussion und der Dokumentenanalyse
werden unterstitzend fur die Analyse der Experteninterviews
herangezogen. Hierzu werden die Informationen dieser beiden
zusatzlichen Erhebungsmethoden ebenfalls dem Suchraster
zugeordnet. Das Protokoll der Gruppendiskussion (siehe hierzu
Kapitel 4.4) sowie die Dokumente werden nach Merkmalen
untersucht, die fur die Klarung der Untersuchungsfrage von Belang
sind.

4.3 Auswahl und Beschreibung der
Volkshochschulen

Da bei empirischen Untersuchungen in der Regel keine
Kompletterhebung mdglich ist, muss eine Stichprobenauswabhl
getroffen werden. Diese hat einen grof3en Einfluss auf die Qualitat
des Datenmaterials. Die Thematiken der Stichprobenauswahl sowie
des Feldzugangs sind fur eine empirische Untersuchung von grol3er
Bedeutung. Die Auswahl der Volkshochschulen erfolgte mit Hilfe
eines ,gate keepers®, einer Person, die aufgrund ihrer Position in der
Lage ist, dem Forscher einen Zugang zum Feld zu verschaffen (vgl.
Merkens 2003, S. 101). Im vorliegenden Fall erhielt ich
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Unterstitzung vom in das LQW2-Projekt involvierten DIE. Ich bat die
dort beschaftigte Projektverantwortliche, mir telefonisch ein Sample

von Volkshochschulen zu benennen, das

mehrere Institutionen in NRW umfasst,

¢ die eine heterogene GrolRenordnung aufweisen,

e die organisatorisch zu meinem Forschungsvorhaben passen,
also nach LQW?2 testiert sind und sich einer Retestierung
stellen wollen und

e bei denen die Aussicht auf eine positive Resonanz besteht, an

meiner Untersuchung mitzuwirken.

Nachdem mir sechs verschiedene Volkshochschulen sowie die
Namen der jeweiligen Qualitatsbeauftragten genannt wurden,
wurden diese von mir angeschrieben und um Mithilfe bei der
anzufertigen Untersuchung gebeten.?! Nach telefonischer
Terminabsprache konnten funf Experteninterviews vereinbart
werden, die alle am Ort der Volkshochschulen mit den jeweiligen
Qualitatsbeauftragten gefuihrt wurden. In einem Fall fand das

Interview mit zwei Gesprachspartnern zur gleichen Zeit statt.

Die untersuchten Volkshochschulen sind alle in stadtischer
Tragerschaft organisiert und schlossen den
Qualitatsentwicklungsprozess nach LQW?2 in 2005 mit einer
erfolgreichen Testierung ab. 2009 werden sie sich einer Retestierung
unterziehen. Um die Profile der untersuchten Institutionen kurz
vorzustellen, folgen nun Ausfiihrungen zu deren Rahmendaten.
sowie ihrem Verstandnis von gelungenem Lernen, das die
Qualitatsentwicklungsverfahren der Volkshochschulen anleitet (siehe
Kapitel 2.3.2).

%! Die E-Mail zur Kontaktaufnahme der VHS befindet sich im Anhang meiner
Arbeit.
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4.3.1 Volkshochschule 1

Die Volkshochschule 1 befindet sich in einem Einzugsgebiet von
750.000 bis 1.000.00 Einwohnern. Das Budget der
Offentlichkeitsarbeit betragt mehr als 100.000 € im Jahr. Der
Qualitatsentwicklungsprozess nach LQW2 wurde Anfang 2005

erfolgreich abgeschlossen.

Das Interview mit der Qualitatsbeauftragten wurde am 22. Januar
2007 gefiihrt (siehe Protokoll Nr. 1*2 und Transkript Nr. 1).

Die VHS 1 definiert Lernen als gelungen, wenn die Teilnehmenden
das Gelernte anwenden und ihr persénliches oder berufliches Ziel
dadurch verwirklichen konnen. Dazu zahlt auch, dass das Lernen mit
positiven Assoziationen verbunden ist und dartber hinaus Interesse
an einer weiteren Beschaftigung mit der Thematik geweckt wird.
Notwendige Rahmenbedingungen fur gelungenes Lernen sind nicht
nur kompetente Mitarbeitende in allen Abteilungen einer
Weiterbildungseinrichtung, sondern auch Kundenservice, geeignete
Réaumlichkeiten mit der entsprechenden Ausstattung und der richtige

Zuschnitt der GruppengrofRe.®

4.3.2 Volkshochschule 2

Die Volkshochschule 2 ist in einem Umfeld mit weniger als 100.000
Einwohnern aktiv. Das Budget der Offentlichkeitsarbeit betragt unter
50.000 € im Jahr. Nach LQW 2 testiert wurde die Einrichtung im
Marz 2005.

Nach Auffassung der VHS 2 kann von gelungenem Lernen

gesprochen werden, wenn die Teilnehmenden die Kurse erfolgreich

%2 Die Protokolle der fiinf Experteninterviews befinden sich im Anhang der Arbeit.
% Die Definition wurde der Selbstbeschreibung der VHS im Internet entnommen.
Der entsprechende Beleg muss an dieser Stelle allerdings entfallen, um keine
Ruckschlisse auf die Einrichtung zu ermdglichen.
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abschlie3en und generell daraus einen Nutzen ziehen kénnen, der
personlicher wie beruflicher Natur sein kann. Weitere Aspekte sind
die Anregung zum Weiterlernen oder die Handlungs- und
Urteilsfahigkeit sowie die eigene Meinungsbildung zu beférdern.3*
Das Interview mit dem Qualitatsbeauftragten wurde am 8. Februar
2007 in der VHS gefuhrt (siehe Protokoll Nr. 2 und Transkript Nr. 2).

4.3.3 Volkshochschule 3

Die Volkshochschule 3 befindet sich in einem Einzugsgebiet von
100.000 bis 250.000 Einwohnern. Das Budget der
Offentlichkeitsarbeit betragt zwischen 50.000 und 100.000 € im Jahr.
Nach LQW?2 testiert wurde die VHS ebenfalls im Jahr 2005. Von
dieser Volkshochschule liegt mir die Definition gelungenen Lernens
nicht vor, da diese bisher nicht verodffentlicht wurde. Das Interview mit
der Qualitatsbeauftragten wurde am 15. Februar 2007 in der VHS
gefihrt (siehe Protokoll Nr. 3 und Transkript Nr. 3).

4.3.4 Volkshochschule 4

Auch die Volkshochschule 4 ist in einem Umfeld mit 100.000 bis
250.000 Einwohnern aktiv. Das Budget der Offentlichkeitsarbeit
konnte nicht beziffert werden, da es keinen expliziten Betrag
umfasst. Gelder fir 6ffentlichkeitswirksame Mal3nahmen werden von
der VHS punktuell ausgegeben. Nach LQW?2 testiert wurde die
Volkshochschule im Jahr 2005.

Lernen ist nach der Vorstellung dieser VHS gelungen, wenn
einerseits der mit der Weiterbildung bezweckte Nutzen erreicht wird
und andererseits soziale Interaktion wahrend des Lernprozesses

stattfindet. Bedeutsam sind auch die personliche Weiterentwicklung

% Die Definition wurde der Selbstbeschreibung der VHS im Internet entnommen.
Der entsprechende Beleg muss an dieser Stelle allerdings entfallen, um keine
Ruckschlisse auf die Einrichtung zu ermdglichen.
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der Teilnehmenden, der SpalR am Lernen und die Anregung zum

Weiterlernen.®®

Das Interview mit der Qualitatsbeauftragten wurde am
21. Februar 2007 gefuhrt (siehe Protokoll Nr. 4 und Transkript Nr. 4).

4.3.5 Volkshochschule 5

Die Volkshochschule 5 befindet sich ebenfalls in einem
Einzugsgebiet von100.000 bis 250.000 Einwohnern. Das Budget der
Offentlichkeitsarbeit betragt unter 50.000 € im Jahr. Nach LQW2
testiert wurde die VHS im Jahr 2005.

Gelungenes Lernen zielt nach der Definition dieser VHS darauf ab,
den Teilnehmenden die Lerninhalte zielgruppengerecht und
nachhaltig zu vermitteln und durch verschiedene Unterrichtsformen
den Spafd am Lernen zu wecken. Neben dem beruflichen Nutzen
sind die Entwicklung persénlicher Fahigkeiten, soziales Lernen und

das Interesse am Weiterlernen bedeutsam.>®

Das Interview mit den Qualitatsbeauftragten wurde am
26. Februar 2007 gefuhrt (siehe Protokoll Nr. 5 und Transkript Nr. 5).

4.4 Das LQW2-Netzwerktreffen

Viele nach LQW?2 testierte Einrichtungen sind mit anderen
Einrichtungen ihrer Region in Netzwerken organisiert und treffen sich
regelmallig, um sich Gber aktuelle, mit LQW2 zusammenhangende

Themen auszutauschen (vgl. Kapitel 2.3.5). Durch die Einladung

% Die Definition wurde der Selbstbeschreibung der VHS im Internet entnommen.
Der entsprechende Beleg muss an dieser Stelle allerdings entfallen, um keine
Ruckschliisse auf die Einrichtung zu ermdglichen.

% Die Definition wurde der Selbstbeschreibung der VHS im Internet entnommen.
Der entsprechende Beleg muss an dieser Stelle allerdings entfallen, um keine
Ruckschliisse auf die Einrichtung zu ermdglichen
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eines Interviewpartners zu einer dieser LQW2-Netzwerkkonferenzen
war es mir moglich, eine Gruppendiskussion zur Bedeutung des
LQW2-Testats fiir die Offentlichkeitsarbeit durchzufiihren.

An dem Treffen, das am 27. Februar 2007 stattfand, nahmen
Qualitatsbeauftragte von insgesamt sechs Volkshochschulen
derselben Region teil, von denen drei zu dem von mir untersuchten
Sample gehdren. Ich wurde vom Leiter der Veranstaltung eingeladen
und das Thema meiner Diplomarbeit war der erste Diskussionspunkt
auf der Tagesordnung. Die Gruppendiskussion konnte nicht
aufgenommen werden und wurde daher von mir stichwortartig

protokolliert.®’

%" Das Protokoll der Gruppendiskussion befindet sich im Anhang der Arbeit.
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5. Untersuchungsergebnisse

Im aktuellen Kapitel erfolgt die Analyse der finf Experteninterviews in
Bezug auf die Untersuchungsfrage. Wie bereits erwahnt, lasse ich
sowohl Ergebnisse der Gruppendiskussion als auch die
Dokumentenanalyse unterstitzend in die Analyse mit einflieRen. Um
die Relevanz des LQW2-Testats fiir die Offentlichkeitsarbeit der
befragten Volkshochschulen madglichst differenziert zu untersuchen,
untergliedere ich Offentlichkeitsarbeit in die Bereiche interne und

externe Offentlichkeitsarbeit (vgl. Kapitel 3).

5.1 Die Relevanz des Testats fur die interne
Offentlichkeitsarbeit

5.1.1 Die Relevanz des Testats fur die
Leitbildentwicklung

Das Leitbild einer Institution stellt im LQW2-Prozess das zentrale
Element dar. Die Leitbildentwicklung ist Gegenstand des ersten
verpflichtenden Qualitatsbereiches und leitet das gesamte weitere
Qualitatsentwicklungsverfahren an (vgl. Kapitel 2.3.3). Gleichzeitig ist
das Leitbild im Corporate-ldentity-Ansatz ein bedeutendes Medium
interner Offentlichkeitsarbeit (vgl. Kapitel 3.3). Im englischen
,Corporate Personality“ genannt, ist es das Selbstverstandnis einer
Organisation, das im Innern partizipativ erstellt, kommuniziert und

erlebbar sein sollte.

Die untersuchten Einrichtungen verfligen alle tber Leitbilder, die im

Rahmen des Testierungsprozesses

aus dem Qualitatsgedanken heraus entstanden (Exp. 5, Z. 227-228).
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Aus den Interviews wird deutlich, dass eine Auseinandersetzung mit
dem Medium des Leitbildes erst durch die Arbeit am
Qualitatsmanagementverfahren erfolgte. Die Volkshochschulen
waren aufgrund des LQW2-Prozesses gezwungen, ein Leitbild und
damit ein zentrales Element interner Offentlichkeitsarbeit
aufzustellen:

Wir haben, weil wir es mussten, aber manchmal braucht man eben so

einen Tritt in den Hintern, das Leitbild erschaffen (Exp. 4, Z. 365-366).

Die Debatte um eine Leitbilderstellung hatte ohne LQW?2 demnach
vermutlich nicht oder erst spater stattgefunden. Die Richtlinien von
LQW?2 sehen im Sinne des Corporate-ldentity-Ansatzes vor, das
Leitbild partizipativ zu entwickeln. Die befragten Volkshochschulen
integrieren daher alle Mitarbeitergruppen in diesen Prozess:

Und, und das ist ganz besonders wichtig, wir wollten alle Mitarbeiter
und Mitarbeiterinnen mit einbeziehen. Und nicht nur zwei Leute, die mit
der Leitung zusammen die Institution qualifizieren wollen, ohne dass

die Mitarbeiter nicht wissen, wovon die reden (Exp. 5, Z. 69-72).

Auch die Kursleitenden, die bei inhaltlichen Diskussionen eine oft
vernachlassigte, aber bedeutende Gruppe der Volkshochschulen
darstellen, werden bei dieser Aufgabe beriicksichtigt. Die Vorgabe,
partizipativ arbeiten zu mussen, wird von den Einrichtungen
durchaus als Vorteil des LQW2-Verfahrens angesehen. Die
Leitbildentwicklung bietet Mitwirkungsmaoglichkeiten fir alle
Mitarbeitergruppen der Institution und kann gemeinsam durchgefiuhrt

werden:

Wenn man dann das aufsteigende Verfahren des Leitbildes betrachtet,
da haben wir sogar die Teilzeitschreibkréfte mit ins Boot holen kénnen
(Exp. 5, Z. 72-74).

Es wird deutlich, dass bereits der Start des gesamten

Qualitatsverfahrens als transparenter Bottom-up-Prozess gestaltet

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf



5. Untersuchungsergebnisse

wird und das Top-down-Verfahren, also eine reine Ausfiihrung von

Vorgaben der Leitung, vermieden wird. Eine Volkshochschule greift
fur die Arbeit am Leitbild dariiber hinaus auf externe Unterstiitzung

zuriick, deren neutraler Blick von auf3en auf die Institution als

wertvoll bewertet wird:

Und dieses Leitbild haben wir eben auch partizipativ entwickelt, haben
das auch in diversen Workshops entwickelt zum Teil auch mit LQW-
Beteiligung, also Referentenbeteiligung, wir haben uns externe
Moderation gegonnt, das erschien uns wichtig und unter dem Strich

war das ganz geschickt das so zu machen (Exp. 3, Z. 198-202).

Die gemeinsame Arbeit am Leitbild wird von allen funf Einrichtungen
als ein sehr positiver Prozess beschrieben, der die interne

Kommunikation unter den Mitarbeitenden verbesserte:

Das finde ich total gut, also diese Leitbilddiskussion war wirklich
wichtig und was auch wichtig ist, sind die Kommunikationsstrukturen,
dass die Kollegen wieder mehr ins Gesprach gekommen sind (Exp. 4,
Z. 367-369).

Da das Leitbild auch inhaltlich einem bestimmten Mindeststandard
genugen muss um den Qualitatsbereich eins, den es reprasentiert,
zu erfullen, hat die Arbeit am Inhalt bestimmte Diskussionen um den
genauen Wortlaut zur Folge. Die Einrichtungen missen beschreiben,
wer sie sind, welche Kunden sie haben, welche Werte und Ziele sie
verfolgen und tber welche Ressourcen sie verfligen. Diese
grundlegenden Diskurse um das Selbstverstandnis der Institution
fuhren zu Veranderungen der internen Strukturen. Bestand das
Tagesgeschaft einer Volkshochschule verstarkt aus
organisatorischen Tatigkeiten, was durch mangelnde personelle und
finanzielle Ressourcen noch verscharft wurde, so wird der Fokus mit
dem Start des LQW2-Prozesses wieder mehr auf inhaltliche Themen
gelenkt. Die Auseinandersetzung mit der Institution als solche sowie
ihren Zielen und Werten hatte tber viele Jahre eine nur

untergeordnete Rolle gespielt und wird durch den
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Qualitatsentwicklungsprozess wieder aktiviert. Diese Hinwendung zu
inhaltlichen Themen wird von den Gesprachspartnern als
ungewohnter, aber sehr wichtiger Prozess beschrieben. Auch dem
Aufstellen einer Definition gelungenen Lernens, die Bestandteil des

Leitbildes ist, gehen innovative Diskussionen voraus:

Also das war faszinierend, nach einigen Jahren wieder inhaltlich zu
diskutieren. (...) Spannend war zu fragen: Wann ist denn Lernen
erfolgreich an unserer Volkshochschule? Das haben wir tief diskutiert,
das war sehr verntinftig (Exp. 2, Z. 153-161).

Die befragten Experten machen deutlich, dass ohne die
Beschaftigung mit LQW?2 eine solche institutionelle Zusammenarbeit
und Klarung nicht stattfinden wirden. Das Verfahren bringt die
Mitarbeiter dazu, sich selbst und ihre Einrichtung grundlegend infrage

zu stellen und zu reflektieren:

Alles andere was dann so in dem Prozess an Klarung passierte, auch
institutionell, eben auch durch das Aufstellen des Leitbildes oder eben
durch die Diskussionen in den verschiedenen Prozessen, das war
natlrlich ganz wichtig und das hat auch dazu gefihrt, dass also so viel
Uber die Institution nachgedacht wurde wie noch nie (Exp. 3, Z. 72—
75).

Festzuhalten ist, dass die Entwicklung des Leitbildes und damit eines
bedeutenden Mediums interner Offentlichkeitsarbeit unmittelbar aus
der Arbeit am Qualitatsmanagementverfahren erwachst. Die
Mitarbeiter missen sich intern Gber Grundlagen, Werte und
Selbstverstandnis ihrer Einrichtung verstéandigen und eine von allen
akzeptierte Organisationsidentitat formulieren. Da das Leitbild den
Soll-Zustand beschreibt, an den sich die Institution anzunéhern
versucht, kann es nur mit Engagement, Kooperationsbereitschatft,
Empathie und Idealismus der Beteiligten entwickelt werden. In den
befragten Volkshochschulen kommt es durch den Einsatz der

beschriebenen Kommunikationsinstrumente zur erfolgreichen
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Reaktivierung dieser Dispositionen und schlief3lich zur schriftlichen
Fixierung von schlissigen Leitbildern.

Der Testierungsprozess LQW?2 ist fur die gemeinsame Entwicklung
eines Leitbildes und somit bedeutenden Mediums interner
Offentlichkeitsarbeit demnach von direkter Relevanz. Der Arbeit am
Leitbild folgen im Qualitatsverfahren die Bearbeitung der anderen
zehn Qualitatsbereiche und das Verfassen des Selbstreports. Fur
diese Arbeit werden innerhalb der Volkshochschulen weitere interne
Kommunikationsstrukturen herausgebildet, welche im nachsten

Kapitel thematisiert werden.

5.1.2 Die Relevanz des Testats fir die
Kommunikations- und Kooperationsstrukturen

Da das LQW2-Verfahren die genauen Mindestanforderungen und
Dokumentationswege der Bereiche vorgibt sowie in einem befristeten
Zeitraum zu durchlaufen ist, missen in den Einrichtungen Strukturen
fur eine maglichst effiziente Bearbeitung herausgebildet werden. Die
Notwendigkeit, sich neu zu organisieren, wird von den Einrichtungen
als eine von LQW2 angebotene Chance zur Neustrukturierung
begriffen:

Wir mussten uns neu strukturieren. Das war so das Ziel, LQW als

Zwang zu benutzen das jetzt auch zu machen (Exp. 2, Z. 110-111).

Um die Neustrukturierungen, die durch die Arbeit am
Qualitatsentwicklungsprozess ausgelost wurden, differenziert zu
betrachten, folgt nun eine Untersuchung der verschiedenen
Mitarbeiterebenen. Zu erwéahnen ist allerdings, dass die
unterschiedlichen Ebenen der Organisation nicht streng getrennt
voneinander betrachtet werden konnen. Sie existieren nicht
nebeneinander, sondern interagieren und arbeiten in einem

standigen Austausch miteinander. Die folgende Untergliederung in
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die verschiedenen Ebenen dient demnach ausschlielich der

Orientierung.

Ebene der Leitung

Beide Arbeitsbereiche, Qualitatsmanagement und
Offentlichkeitsarbeit, stellen zentrale Leitungsaufgaben dar. Durch
die Implementierung von LQW?2 kommt es auf der Leitungsebene zu
wesentlichen Veranderungen der internen Kommunikation. In drei
der funf befragten Volkshochschulen wird die Bearbeitung eines
Qualitatsmanagementsystems von der Leitung der Volkshochschulen
aus initiiert. Die Fuhrungsebene kommuniziert die Pflicht, eine
Qualitatszertifizierung durchlaufen zu missen mit ihrer Einrichtung,
da sie etwa durch die Teilnahme an Tagungen oder
Verbandskonferenzen einen Wissensvorsprung gegenuber ihren

Mitarbeitern hat:

Und dann hat sich unser ehemaliger Chef mit dem Thema
Qualitatsentwicklung beschaftigt, weil er bei der GroR3stadtetagung
dabei war (Exp. 1, Z. 7-8).

Die Auswabhl fur eins der verschiedenen Modelle wird jedoch nicht
autark von der Leitung, sondern zusammen mit hauptamtlichen
Mitarbeitern getroffen. In den befragten Einrichtungen féllt die
Entscheidung bewusst und im Konsens der Beteiligten auf das
Verfahren LQW2; ihr gehen jedoch interne Prozesse wie

Diskussionen und Analysen voraus:

Und dann haben wir auf der einen Seite mit vielen Leuten gesprochen,
auf der anderen Seite gelesen, also wie man das so macht und dann
hab ich irgendwann so ein Exposé geschrieben mit den Pros und
Contras zu den unterschiedlichen Qualitéatsentwicklungsmodellen, also
ISO, EFQM, LQW und dann haben wir uns zu LQW entschlossen
(Exp. 1, Z. 14-18)

Auch Ratschlage und Beratung von auf3en werden fir die

Entscheidung eingeholt:
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Wir haben mit der Volkshochschule XXX geredet, die haben damals
ihren ersten Selbstreport schon geschrieben und haben uns das
angehort und rumrecherchiert in dem Sommer. Und wir haben einen
Qualitatsbeauftragten der Stadt, jemand der sich zu dem Zeitpunkt mit
EFQM beschaftigt hat, zur Seite gestellt bekommen, der sich so
auskannte (Exp. 5, Z. 11-15).

Die Leitung bestimmt schlief3lich auch die Qualitatsbeauftragten, die
den LQW2-Prozess begleiten sollen. Auch wenn die finanziellen und
personellen Restriktionen keinerlei Ausweitung der Ressourcen
zulassen und die Arbeit am Verfahren eine Zusatzbelastung darstellt,
so geht es darum, in einem formalen Verfahren Personen zu
bestimmen, die offiziell verantwortlich fur das
Qualitatsentwicklungsverfahren sind und so die Leitung von der

operativen Verantwortung entlasten:

In dem Moment hat er dann meinen Kollegen mit einbezogen. Er hat
uns beide gefragt ob wir damit einverstanden waren,
Qualitatsbeauftragte zu sein und dann haben wir unsere Bedingungen
ausgehandelt, nicht finanzieller Art, da gab es nichts zu drehen, aber
zumindest ideeller Art (Exp. 5, Z. 7-10).

Die Leitungsebene delegiert also die Verantwortung fir den
Qualitatsentwicklungsprozess an hauptamtliche Mitarbeiter und

vergroRert so den Zustandigkeitsbereich dieser Personen.

Ebene der Qualitatsbeauftragten

Im Gegensatz zu den drei beschriebenen Fallen geht in den beiden
anderen Volkshochschulen die Implementierung von LQW2 von den
Mitarbeitern aus. In einem Fall muss durch diese konkrete
Uberzeugungsarbeit geleistet werden, um die Vorteile von LQW?2
gegenuber anderen Qualitatsmodellen herauszustellen und die

Leitung von einer Teilnahme an diesem Verfahren zu liberzeugen:

Als wir dann im Oktober gesagt haben wir wollen LQW (...) da hat
eigentlich der direkte Vorgesetzte gesagt er wolle da Giberhaupt nicht
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daran mitmachen. Weil er kurz vorher einen anderen Qualitatsprozess
mitgemacht hatte in einer anderen Einrichtung. Der sagte: ,Das schafft
ihr nicht.“ (...) Der hat uns nur abgeraten. Der war aber nicht unwillig
und hat dann gesagt: ,,0.K., wenn lhr meint, ihr schafft das, dann
macht es.”“ Und dann wurde nicht mehr groR3 diskutiert (Exp. 2, Z. 53—
61).

Die funfte Einrichtung war zum Zeitpunkt der Entscheidung fur ein
Qualitatsmanagementsystem ohne Leitung und empfand dies als

besondere Herausforderung:

Dann habe ich da mit den Kollegen, mit den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern sehr lange darlUber diskutiert, ob wir in die Steigbuigel
gehen sollen obwohl wir keinen neuen Leiter hatten. Weil es hétte die
Gefahr sein kénnen, dass ein neuer Leiter nicht mitzieht. Und wenn ein
Leiter im LQW oder ISO nicht mitzieht, kbnnen Sie nicht wirklich was
bewegen (Exp. 4, Z. 14-18).

Die Diskussion um LQW2 wurde jedoch trotzdem in Gang gebracht
und die Arbeit aus dem Grund vorangetrieben, als dass sie einen

guten Einstieg fur die neue Fuhrungskraft bieten kénnte:

Dann haben wir aber ganz viel vorbereitet und haben gesagt,
eigentlich wére es eine gute Idee, wenn man in der
Qualitatsentwicklung (...) einem neuen Leiter das anbietet und sagt,
guck mal, mit lhnen zusammen kdénnten wir uns weiterentwickeln. Und
glicklicherweise war es so. Also der neue Leiter Herr Dr. XXX hat
gesagt: ,Das finde ich gut, das ist fir mich (...) ein guter Einstieg, die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter kennenzulernen, es ist ein guter
Einstieg von dem: ,So haben wir immer funktioniert’ in das ,So wollen
wir in Zukunft uns aufstellen™ (Exp. 4, Z. 18-25).

Um die standige Information und spatere Kooperation der
Leitungsebene zu gewahrleisten, ist seitens der
Qualitatsbeauftragten eine umfassende interne Offentlichkeitsarbeit
notwendig. Auch wenn die weitere Organisation des Verfahrens
primar in ihren Handen liegt (in einem Fall werden zwei Beauftragte
ernannt), machen alle Interviewpartner deutlich, dass eine
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permanente Unterstitzung durch die Leitungsebene notwendig und
unabdingbar fur das Gelingen der Testierung ist. Moglichen
Widerstanden innerhalb der Institution wird so vorgebeugt bzw.
Abhilfe geschaffen. Da das LQW2-Verfahren sehr komplex ist, stellt
die uneingeschrankte Unterstutzung durch die Leitung eine
Grundvoraussetzung fur den Testierungserfolg dar. Vor allem die
Qualitatsbeauftragten gro3er Einrichtungen brauchen demnach den
Support von oben, ohne den eine flachendeckende Einfiihrung des

Qualitatsmanagementsystems in der Organisation nicht moglich ist:

Was ich nur fur mich wichtig fand oder auch so im Gegensatz zu
anderen Einrichtungen, es braucht Leitung, die dahinter steht, sonst ist
man als Qualitatsbeauftragter ziemlich auf verlorenem Posten, wenn
man alles alleine machen will oder muss. Und da gab es schon hier
durch den ehemaligen Leiter gab es schon auch starke Unterstiitzung,
dass er das wollte. Also ich glaube, wenn das nicht gewesen ware,
ware es in so einer grofl3en Einrichtungen schwierig gewesen (Exp. 1,
Z.88-94).

Die Qualitatsbeauftragten betonen, dass der weitere Verlauf der

Zertifizierung von der Leitung mitgetragen wurde.

Widerstande seitens der Leitung vor der Einfiihrung von LQW?2 traten
nur vereinzelt auf, konnten jedoch durch eine Uberzeugende interne
Offentlichkeitsarbeit und Vorbereitung des Verfahrens durch die
Qualitatsbeauftragten abgebaut werden. Wahrend des Prozesses
traten unter anderem im Bereich von Verstandnisfragen Dissonanzen

auf:
Mit unserem Leiter. Es ging um Begrifflichkeiten, die hier in dem Heft
stehen, Mindestanforderungen, wie man die auszulegen hat und was

darunter zu verstehen ist. Da hatte man unterschiedliche Auffassungen
zu gehabt (Exp. 6, Z. 84-86).

Oder auch im Bereich von Rollenkonflikten:
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Wir haben eine Fortbildung zum Qualitatsbeauftragten gemacht und
dann wussten wir natdrlich, wie die Begriffe zu verstehen sind. Aber
das war unserem Chef nicht beizubringen, weil der der erste Chef sein
wollte. Und das ist das Problem. Qualitdtsbeauftragter ist die eine
Geschichte, da hat der Leiter die Funktion zu leiten, das wird aber
unter anderen Kriterien betrachtet als der Leiter sie normalerweise
kennt. Und das hat teilweise Rollenkonflikte zur Folge gehabt. Also
dass wir einfach deutlich sagen mussten, bei LQW sind wir die Chefs
und nicht er (Exp. 5, Z. 88-94).

Um Unstimmigkeiten abzubauen und vorzubeugen sowie weitere
Konflikte zu vermeiden, ist also in Bezug auf die Leitung eine
umfassende Kommunikationsarbeit zu leisten. Die
Qualitatsbeauftragten sind zwar selbst Leiter des
Qualitatsverfahrens, gleichzeitig aber der VHS-Leitung unterstellt und
mussen an dieser Stelle interne Offentlichkeitsarbeit nach oben
ausuben. Dartber hinaus sind die Qualitatsbeauftragten dafir
verantwortlich, das Qualitatsentwicklungsverfahren mit allen
Mitgliedern der Einrichtung zu veranlassen. Sie missen also
zusatzlich fur 7ransparenz nach unten sorgen, da sie an der
Schnittstelle zwischen Leitungs- und Mitarbeiterebene agieren. Die
Qualitatsbeauftragten steuern die Bearbeitung der Qualitatsbereiche
und das Verfassen des Selbstreports und bringen die gesamte
Organisation in einen Prozess. Gleichzeitig sind sie dazu angehalten,

den aktuellen Stand des Verfahrens zu dokumentieren.

Die zehn zu bearbeitenden Qualitatsbereiche werden auf die
Mitglieder der Volkshochschule aufgeteilt. In einer Einrichtung erfolgt
diese Aufteilung je nach Vorwissen und Arbeitsschwerpunkt der
Mitarbeiter; in anderen Einrichtungen bestimmen die
Qualitatsbeauftragten die Moderatoren und deren
Verantwortlichkeiten fur die einzelnen Bereiche. Explizit werden bei
der Aufteilung der Qualitatsbereiche alle Mitglieder der

Volkshochschule mit einbezogen:
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Dann haben wir in einem sehr aufwendigen Verfahren auch versucht,
alle Mitarbeitergruppen, die es in diesem Hause gibt, in den einzelnen
Qualitatsbereichen, also in den einzelnen Arbeitsgruppen zu
berlicksichtigen, also nicht nur die padagogischen Mitarbeiter, sondern
auch Weiterbildungslehrer, die Verwaltungskolleginnen, in manchen

Bereichen auch Teilnehmer und Dozenten (Exp. 1, Z. 26-31).

Durch diese, auch wéahrend der Bearbeitung der Qualitatsbereiche
fortgefuhrte Berlucksichtigung aller Organisationsebenen, konnte die
bei der Leitbildentwicklung bereits begonnene, Corporate-ldentity-
Grundsatzen entsprechende Arbeitsstruktur fortgefuhrt werden. Alle
Einrichtungen sind gezwungen, ihre interne Kommunikation neu zu
organisieren und spezielle Formen der Zusammenarbeit zu schaffen

um der Besonderheit von LQW2 Rechnung zu tragen:

LQW heif3t natrlich, man muss alle einbeziehen und zumindest

mussen alle den gleichen Wissensstand haben (Exp. 4, Z. 111-112).

Um alle Mitarbeiter zu informieren und zu integrieren, werden fur
eine partizipative Qualitdtsentwicklung erforderliche
Kommunikationsinstrumente in den Volkshochschulen etabliert.
Diese sollen den Einstieg in das Verfahren erleichtern sowie den
Prozess selbst flankierend unterstitzen. Neben Arbeitsgruppen wird
in einer Einrichtung dazu ein transparenter Arbeitsplan ausgearbeitet

und allen Mitarbeitern zuganglich gemacht:

Wir haben im Prinzip einen Zeitplan aufgestellt, der fur alle Kollegen
zuganglich ist, den haben wir auf dem Server hinterlegt (Exp. 6, Z. 22—
23).

In anderen Einrichtungen werden Projektgruppen mit Moderation
gebildet oder regelméRige Sitzungen zu bestimmten Themen
einberufen. Am gangigsten ist die Bildung klassischer Qualitatszirkel:

Wir haben Qualitatszirkel gebildet, die die einzelnen Qualitatsbereiche
bearbeiten, mit denen treffen wir uns auch regelmaRig. Das ist auch

schon fiir das ganze Jahr durchterminiert, so dass also jeder weif3,
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dann und dann ist LQW-Tag, dann miussen wir da sein. Und es klappt
eigentlich ganz gut. Also vom Ablauf ist das ausgezeichnet (Exp. 6,
Z.24-28).

Die Etablierung von Qualitatszirkeln sowie die langfristige Planung
dieses Instruments schaffen demnach ein hohes Malf3 an
Verbindlichkeit, ohne das eine effiziente Kooperation der einzelnen
Mitarbeiter nicht méglich ware. In der kleinsten der befragten
Einrichtungen funktioniert diese Arbeitsteilung aufgrund der geringen
Anzahl der Mitarbeiter nicht, da keine zehn Teams gebildet werden
konnen. Die Einrichtung findet eine alternative Organisation:

Wir konnten ja nicht zehn Arbeitskreise bilden, wir sind ja hur acht
Leute. Alle Studiensekretéarinnen haben sich dann nur fur den Bereich
Kundenkommunikation eingetragen. Also haben wir den Gedanken der
Arbeitsteilung sofort aufgegeben. Dann haben die mit der neuen
Kollegin diesen Bereich bearbeitet und alle hauptamtlichen
padagogischen Mitarbeiter zusammen haben die anderen gemacht.
Wir haben keine getrennten Gruppen gebildet. Dann haben wir das
intensiv gemacht (Exp. 2, Z. 188-193).

Festzuhalten ist, dass die Qualitdtsbeauftragten fir den Ausbau der
internen Offentlichkeitsarbeit zustandig sind. Die partizipative,
bottom-up-gestaltete Arbeit wird in der Phase der Bearbeitung der
Qualitatsbereiche konsequent fortgefihrt und weiterentwickelt. Alle
Mitarbeitergruppen werden dazu angehalten, das gemeinsam
erschaffene Leitbild zu operationalisieren und zusammen an einem
Produkt, dem Selbstreport, zu arbeiten. Das eigentliche Schreiben
des Selbstreports wird in den meisten der befragten Einrichtungen in
der Weise organisiert, dass alle Hierarchieebenen, vom
Volkshochschulleiter bis zum Verwaltungsmitarbeiter, inre Funktion
zum Verfassen einzelner Teile des Selbstreports haben. In einem
Fall wurden die Vorarbeiten zwar von allen Gruppen geleistet, das
Formulieren des Reports dann aber von einem kleinen

Redaktionsteam Ubernommen.

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf

75



5. Untersuchungsergebnisse

Die padagogischen Mitarbeiter, die zu Qualitatsbeauftragten
bestimmt wurden, erhielten durch diese Aufgabe eine deutliche
Kompetenzerweiterung (Empowerment). Sie sind daftr
verantwortlich, das Qualitatsentwicklungsverfahren in der
vorgegebenen Zeit zu durchlaufen und tbernehmen so im Rahmen

des Qualitatsverfahrens eine Ubergeordnete Fuhrungsposition.

Ebene der Verwaltungsmitarbeiter

Auch die Ebene der Verwaltungsmitarbeiter ist durch die Einfihrung
von LQW?2 betroffen. Die Experten beschreiben die Situation der
Einrichtungen, die vor der Einfihrung von LQW?2 herrschte, als eine,
in der die verschiedenen VHS-Abteilungen nebeneinander existierten
und unabh&ngig voneinander arbeiteten. Die Arbeit an LQW?2 |6ste
diese Trennung verschiedener padagogischer Ebenen auf und
ermdglichte einen Abbau der anonymen Strukturen. Eine viel grof3ere
Kooperation der zuvor gesondert arbeitenden Bereiche wurde

erzeugt:

Der allgemeine Teil und der berufliche Bildungsteil, die lebten
sozusagen zwei eigene Leben, das ist damit aufgelést worden, da
findet eine viel gréRere Verzahnung und Vernetzung statt.
Gleichermal3en hat auch eine groRere Verzahnung und Vernetzung
der Verwaltungsabteilungen stattgefunden, also Personal und
Organisation, Controlling, Offentlichkeitsarbeit und so mit der
padagogischen Arbeit (Exp. 1, Z. 107-112).

Verschiedene Abteilungen kommen also Uber dieselben Themen
miteinander ins Gespréach. Schnittstellen, die in der Vergangenheit
scheinbar verloren gingen, werden neu definiert und durch die

gemeinsame Arbeit wird ein Wir-Gefuhl entwickelt:

Jeder war sein eigener First im Studienbereich vorher, hat das zwar
gut gemacht, aber halt wie er das meinte. Die Einrichtung im

Querschnitt zu sehen war ganz toll (Exp. 2, Z. 154-156).
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Eine Volkshochschule weist die Besonderheit auf, an verschiedenen
Orten in der Stadt zu arbeiten, was eine besondere Herausforderung

fur die interne Kommunikation darstellt:

Wir haben das Gliick, wenn man es positiv sieht, dass wir an vier
Hauptstellen arbeiten, also wir haben ein Haus an der XXX, eins in
XXX, hier und leider ausgelagert noch mal ein Extrahaus an der
XXX. Das macht die Kommunikation nicht immer leicht und die
Tatsache, dass wir durch LQW an bestimmten Themen arbeiten
mussten, namlich an diesen Qualitatsbereichen, hat die Diskussion
wieder mehr in Gang gebracht (Exp. 4, Z. 370-374).

Dass die Verwaltungsebene durch die Arbeit am
Qualitatsentwicklungsverfahren wieder mehr in inhaltliche Themen
einbezogen werden kann, ist den Qualitatsbeauftragten durchaus
bewusst und wird als Vorteil von LQW?2 gegeniiber anderen
Verfahren angesehen. Die Verwaltungsmitarbeiter erfahren durch
LQW?2 eine Aufwertung innerhalb der Organisation:

Eigentlich, dass das ein kreatives Verfahren war und dass es eben
ein padagogisches Verfahren war oder ist. Und da waren eigentlich
alle begeistert und das war auch fiir unsere Verwaltung sicher
attraktiver, sich in Gesamtprozesse einbinden lassen zu kénnen in
diesem Prozess, als nun unbedingt Fliegenbeine zahlen zu missen
(Exp. 3, Z. 47-50).

Diese Aufwertung wiederum kann auch positive Folgen fir die
Institution haben, denn die Kursleiter werden durch Einbindung und
Information dazu befahigt, auch ihrerseits interne, transparente

Kommunikation zu praktizieren.

Probleme

Wahrend der Bearbeitung der Qualitatsbereiche treten auch
Probleme auf. Obwohl sich in den befragten Einrichtungen niemand
von der diskursiven Ebene ausnimmt, lauft die gemeinsame Arbeit
nicht immer reibungslos ab. Dadurch, dass manche LQW2-
Begifflichkeiten aus dem LQW2-Handbuch nicht eindeutig sind,
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mussen die Mitarbeiter miteinander ins Gesprach kommen und

versuchen, ein gemeinsames Verstandnis zu schaffen:

Es war ganz interessant, dass es fiir viele Leute, auch Padagogen,
eine zu padagogisch-sozialwissenschaftliche Nomenklatur war. Das
war fir mich interessant, weil ich nicht gedacht hétte, dass
Padagogen mit LQW-Begrifflichkeiten Schwierigkeiten haben
kénnten oder sollten (Exp. 3, Z. 97-100).

Die Qualitatsbeauftragten der Einrichtungen versuchen bei
aufkeimenden Problemen zu vermitteln und ihre Rolle als Leiter des
Verfahrens wahrzunehmen. Hierbei kommt es nicht nur zu

Unsicherheiten beim Schreiben des Selbstreports...

Und dann kamen natirlich die Mitarbeiter zu uns und haben uns
gefragt, was ist richtig oder falsch? Und das ist nattrlich schwer zu
entscheiden. Sagen Sie das mal, nehmen Sie das mal auf lhre
Kappe (Exp. 5, Z. 108-111).

...sondern auch zu Stresssituationen

Aber wir haben auch so schlaflose Nachte gehabt. Wir haben mitten
in der Nacht hier gesessen, auch gerade beim Formulieren. Wir
hatten natirlich vorgehabt, dass die Leute alle selbst schreiben
sollten, aber wir haben uns natirlich das Recht herausgenommen,
das dann auch zu kontrollieren. Und teilweise ist uns dann
aufgefallen, dass Anforderungen vergessen wurden. Wir konnten die
Anforderungen hinterher auswendig. Das alles neben der Arbeit zu
machen war schon hart (Exp. 5, Z. 113-118).

Auch das Thema der Motivation spielt wahrend des Prozesses eine
wichtige Rolle. Dass es schwierig werden kénnte, die Motivation aller
Mitarbeiterebenen Uber die gesamte Dauer des Verfahrens zu
erhalten, wurde laut der Einrichtungen vom ArtSet Institut bereits zu
Beginn des Verfahrens thematisiert. Die Qualitatsbeauftragten waren
also darauf vorbereitet, auf entsprechende Probleme stofRen zu

kdnnen:
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Damit habe ich gerechnet, das war mir klar, das wurde ja auch immer
in den verschiedensten Fortbildungen wenn man sich dann traf oder so
besprochen, das war bei allen so, und dann war das auch keine gro3e
Uberraschung (Exp. 1, Z. 86-88).

Diese traten schlief3lich bei den beiden gréf3ten der befragten

Volkshochschulen auf:

Wir waren eine Mitarbeiterschaft von damals glaube ich 45 Leuten,
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, und die alle auf den gleichen Stand
zu bringen, mitzunehmen und nach vorne zu nehmen, da darf man
sich nichts vormachen. Man nimmt nicht alle auf demselben Stand mit.
Es gibt Leute, denen das egal ist, was da lauft, es gibt Leute, die
sagen ,Dann mach mal“ und es gibt Leute die total mitziehen. (...) Das
haben Sie Uberall, also haben Sie es auch bei LQW (Exp. 4, Z. 103—
111).

Festzuhalten bleibt also, dass auch mit einer transparenten, gut
funktionierenden Offentlichkeitsarbeit besonders bei groReren
Einrichtungen nicht immer jeder Einzelne von einer Mitarbeit am
Qualitatsmanagementverfahren tGberzeugt werden kann. Eine Arbeit
an LQW?2 ist jedoch auch dann méglich, wenn nicht alle Mitarbeiter
an der Entwicklung teilnehmen. Wichtig ist, und hierauf legt das
System LQW?2 grofRen Wert, dass jeder Einzelne zumindest so
intensiv wie moglich Gber die Einzelheiten des Prozesses informiert

ist und spater ganz im Sinne von diesem handelt (vgl. Kapitel 2.3).

In den befragten Volkshochschulen Gberwiegt riickblickend eine
positive Bewertung des LQW2-Verfahrens. Dadurch, dass
Kollegialitdt und Teamgeist gesteigert werden konnten sowie eine
kommunikative Kultur innerhalb der Volkshochschulen entsteht, wird
das Verfahren als sinnvoll und befriedigend angesehen. Auch die
Tatsache, dass jegliche Ressourcen einer Volkshochschule, ob
personeller, finanzieller oder zeitlicher Art, begrenzt sind, macht eine
Intensivierung der internen Offentlichkeitsarbeit notwendig. Kollegen

helfen sich gegenseitig und stiitzen sich in Krankheitsfallen...
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AufRBer einem Krankheitsfall, den aber alle getragen haben, hatten wir
keine Probleme (Exp. 1, Z. 198-199).

...oder berufen gesonderte Sitzungen ein, in denen auch haufig nach
der Arbeitszeit am Selbstreport weitergeschrieben wird. Die positiven
Folgen der intensiven Zusammenarbeit fallen innerhalb der

Volkshochschule eindeutig auf:

Waéhrend der Testierungsphase und wéahrend des Schreibens des
Selbstreportes haben wir beide festgestellt, dass sich hier das
personelle Klima total verandert hat im Haus. Also sehr positiv
verandert hat. Es kam einfach so mehr Kollegialitat raus. Man hat nicht
mehr hinter verschlossenen Tlren gearbeitet, sondern man hat offen
Uber alles diskutiert. Und das fand ich eigentlich sehr positiv (Exp. 6,
Z.28-32).

Ebene der Kursleiter

Die Kursleiter oder auch nebenamtlichen Padagogen einer
Volkshochschule stellen traditionell eine in interne Prozesse
schwierig einzubindende Gruppe dar. Sie sind nicht automatisch Tell
der organisationalen Steuerungs- und Veranderungsprozesse, haben
aber eine herausragende Bedeutung fir die Organisation inne, da sie
an der Schnittstelle zum Kunden arbeiten. Vor dem Hintergrund
dessen, dass das LQW2-Modell eine Einbindung der Kursleitenden
nicht explizit fordert, besteht keine Notwendigkeit einer aktiven
Mitarbeit dieser am Qualitatsentwicklungsprozess. Nur einige
Volkshochschulen verfolgen es aktiv, ihre Kursleiter tiber den
Qualitatsprozess zu informieren, sie an diesem teilhaben zu lassen
und in ihn zu integrieren. Der Grad der Einbindung fallt hier sehr
unterschiedlich aus. Verschiedene Experten betonen, dass die

Einbindung der Gruppe in der Vergangenheit sehr gering war:

Ein Punkt war zum Beispiel die Einbindung von Kursleitern und

Teilnehmern, das war eingeschlafen (Exp. 2, Z. 180-181).
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Ein anderer Experte erklart, dass nicht die Quantitat der
Kursleiterintegration das Problem darstellt, sondern die Qualitat

dieser:

Offentlichkeitsarbeit machen die ja auch in vielfaltiger Form und da
sind uns schon so ein paar grof3e Defizite aufgefallen. Wo wir
einfach nicht dran gedacht haben. Wir haben zum Beispiel nicht
daran gedacht, unsere Kursleiter starker in die Offentlichkeitsarbeit
einzubeziehen. Und dann vielleicht auch ein bisschen zu steuern
(Exp. 2, Z. 268-271).

Im Rahmen von LQW2 kommt es zu einer Neuorganisation der
Kursleitereinbindung. Teilweise werden die Kursleiter bereits bei der
Leitbildentwicklung beriicksichtigt, spatestens jedoch bei der
Bearbeitung der Qualitatsbereiche nehmen sie eine wichtige Rolle
ein. Die Qualitatsbeauftragten zeigen sich zufrieden, dass sie durch
LQW?2 einen innovativen Anlass erhalten, die Einbindung zu

verstarken:

Im Zuge dessen ist sehr schdn gewesen, dass wir auch unsere Kursleiter

an die Kandare nehmen mussten (Exp. 2, Z. 266-267).

Wahrend der Arbeit am Verfahren kommt es also zu einer
Verstarkung der Kommunikation und Kooperation mit dieser Ebene.
Ein Experte beschreibt, dass die Gruppe der Kursleiter an seiner

Volkshochschule nun konsequent bertcksichtigt wird:

Die Kursleiter werden schon ins Boot mitgenommen indem wir also auf
unseren Planungskonferenzen iber unsere Qualitatsentwicklungen
sprechen, Gber unseren Anspruch, Uber unseren padagogischen
Anspruch und indem wir nattrlich auch gewisse Kompetenzen bei

unseren Lehrenden voraussetzen (Exp. 3, Z. 436-440).

Eine andere Volkshochschule bemiiht sich nun, auch neue Kursleiter

umfassend Uber den Qualitatsentwicklungsprozess aufzuklaren:
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Wir machen dann so Einfihrungen immer fur neue Kursleiter, das
mache ich beispielsweise, bzw. haben wir ja auch Mitwirkungsgremien,
und da berichten wir regelmaRig dariber, was wir denn eben mit LQW
gemacht haben, dass wir jetzt wieder in der Retestierung sind, dass

wir uns dann und dann retestieren lassen (Exp. 3, Z. 327-331).

Obwohl die positiven Beispiele zeigen, dass es einigen Einrichtungen
gelingt, interne Offentlichkeitsarbeit im Bezug auf die Gruppe der
Kursleitenden zu leisten, ist anzumerken, dass dahingehend noch
ein grof3er Entwicklungsbedarf besteht. Die Volkshochschulen
bendtigen passende Steuerungsinstrumente, um Lehrende am
Qualitatsentwicklungsprozess zu beteiligen. Fir den Aufbau eines
kontinuierlichen Informations- und Interaktionsprozesses ist

Hilfestellung notwendig.

Positiv festzuhalten bleibt jedoch, dass auch der Bereich der
Einbindung der Kursleiter zumindest in den aktiven
Volkshochschulen ohne LQW?2 nicht stattgefunden hatte. Fand die
Information der Kursleiter bislang auf informellem Wege statt, so kam
es durch LQW2 zu einer Bewusstseinsdnderung und ersten

Bemuhungen in Richtung aktiver Kommunikation.

5.1.3 Relevanz des Testats in der
Organisationsentwicklung

Qualitativ hochwertige, breite Information und Kommunikation tragen
wesentlich zum Gelingen von Organisationsentwicklungsprozessen
bei. Sowohl die Leitbildentwicklung als auch die weitere Arbeit am
LQW?2-Verfahren haben langfristige Veranderungen der internen
Offentlichkeitsarbeit zur Folge und fiihren somit zu einem
Organisationsentwicklungsprozess. LQW?2 soll, auch durch die
Retestierung, eine permanente Qualitatsentwicklung bewirken und
die Institution zu einer lernenden Einrichtung werden lassen. Diese
Ausrichtung ist von den Einrichtungen gewollt und wird von den

Qualitatsbeauftragten konsequent verfolgt:
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Es war fur mich der einzige Zwang, den ich ausuben konnte auf
meine umgebenden Strukturen, dass sie sich jetzt dauerhaft
entwickeln missen. (...) es war mir klar, wenn wir einmal ArtSet
machen, einmal aufschreiben was wir wollen, dass es dann eine
Retestierung geben muss. So und das ist eigentlich fir einen
einfachen Angestellten der einzige Zwang, den er ausuiben kann,
indem er die Einrichtung in ein System zwingt. Aber das war genau
das (...) Motiv (Exp. 2, Z. 89-96).

Das Leitbild ist die Grundlage fur die Umsetzung aller weiteren
Qualitatsbereiche und somit ein Fihrungsinstrument. Obwohl das
Verfahren nach LQW2 die Mindestanforderungen dieser zehn
Bereiche vorgibt, sind die Definitionen dessen, was genau im Leitbild
verfolgt wird und auf welchen Wegen eine Realisierung oder
Annaherung an dieses Leitbild erfolgen soll, von den Einrichtungen
selbst zu leisten. Diese inhaltliche Freiheit, die Qualitatsstandards
selbst zu bestimmen, wird von den Einrichtungen als Vorteil von
LQW2 gegenuber anderen Qualitatsmanagementmodellen

angesehen:

Das definieren wir ja, das ist der Vorteil bei LQW, man definiert es ja
selber. Und sagt, es ist ja nicht so wie bei anderen Modellen, das ist
jetzt gemein das zu sagen, aber wo dann eben steht, dass man ganz
bestimmte Quoten erreichen muss oder so. Das sieht LQW ja so nicht
vor (Exp. 1, Z. 219-222).

Als Beispiel, das diese Eigenverantwortung der Volkshochschulen
verdeutlicht, kann das folgende dienen. Eine Volkshochschule
erwahnt in ihrem Leitbild einen Qualitdtsstandard, der die

Ausstattung betrifft, der Experte erinnert sich wie folgt:

Wir haben so und so viele Unterrichtsstatten und die versuchen
wir erwachsenengerecht auszustatten oder so (Exp. 1, Z. 198—
200).
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Die Definition dieser Aussage muss dann von der Einrichtung selbst

geleistet werden:

Die Definition, was heif3t jetzt hier erwachsenengerecht, die
mussen wir natrlich dann vor Ort und im Einzelnen definieren,
das steht so im Leitbild natirlich nicht drin. Unter
erwachsenengerecht verstehen wir, keine Grundschulstiihlchen
zu nehmen, ich mache jetzt einfach mal ein dusseliges Beispiel,
das steht natirlich nicht im Leitbild (Exp. 1, Z. 200-204).

Konkret heil3t das, dass die Volkshochschulen auf der Ebene der
praktischen Arbeit immer wieder das Ideal des Leitbildes vor Augen
haben. Bei jeder internen Entscheidung oder Handlung muss das
Leitbild herangezogen und flr die konkrete Fragestellung, die
Arbeitsrealitat, Ubersetzt werden. Durch eine funktionierende interne
Offentlichkeitsarbeit muss ein Konsens gefunden werden, mit
welchen Mitteln und Wegen eine Annéherung oder ein Erreichen des

Leitbildes geleistet werden kann.

Dem Leitbild als Instrument interner Offentlichkeitsarbeit kommt
demnach eine wesentliche handlungsweisende Bedeutung fiir die
gesamte Organisation zu. Es hat Einfluss auf die padagogische

Ebene:

Und es ist auch so, dass manchmal wenn wir padagogische
Diskussionen fuhren, uns selbst daran erinnern und sagen: ,Entspricht
das eigentlich dem was wir im Leitbild gesagt haben?* Also das
gleichen wir schon ab (Exp. 4, Z. 261-263).

Auch auf die Ebenen der Programm- oder Finanzplanung wirkt

es sich aus:

Und gerade so wenn wir in Programmplanungen sind oder wenn wir
auch die Finanzen dieser Einrichtung angucken, die ja auch immer
abnehmen, dann ist es schon so, dass wir eben auch eigentlich als
Messlatte immer unser Leitbild nehmen und dann eben sagen, fur wen

sind wir da, was wollen wir und dann sind eben Angebote, wie gesagt,
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wie Alphabetisierungskurse oder Deutsch-als-Fremdsprache-Kurse,
die kostenmaRig alles andere als toll sind, die sind eben auf diese
Weise auch in unserem Programm fest verankert. Und die wiirden
sicher in einer Einrichtung, die dieses Leitbild nicht hat, heutzutage
nicht mehr in dem MaRe vorhanden sein (Exp. 3, Z. 190-198).

Die befragten Volkshochschulen beschreiben das Instrument des
Leitbildes als zentrales Element der internen Offentlichkeitsarbeit,
das die inhaltliche Arbeit verdndert und steuert und ein Maf3stab zur

Bewertung des Verhaltens aller Organisationsmitglieder ist:

Fir uns intern ist es ein ganz wichtiger Prozess, weil wir uns immer
wieder kontrollieren, entsprechen wir eigentlich unserem Leitbild mit
dem, was wir tun und sind die Qualitdtsanspriiche, die wir im
Verfahren entwickelt haben, tatsachlich auch alle erflllt? Das ist also
schon immer etwas, mit dem wir auch kritisch umgehen und auch
kritisch hinterfragen (Exp. 3, Z. 349-353).

Mit dem Medium Leitbild findet innerhalb der Volkshochschulen ein
Instrument Anwendung, an dem sich alle weiteren Aktivitaten
messen und ausrichten lassen, was zu einer strukturierteren und
verbindlicheren Arbeitsweise der Einrichtung fuhrt. Auch die
Revisionsverantwortung, die vom LQW2-Modell eingefordert wird,
wird institutionell tbernommen. Das Leitbild ist nicht nur eine
verschriftlichte Messlatte fir das Handeln der Einrichtung, sondern
seinerseits auch anzupassendes Element an dieses. Dass eine
Revision auch von aul3en eingefordert werden kann, lasst sich im

Kapitel 5.2 nachlesen.

Die Einrichtungen werden durch die Leitbildentwicklung also
gezwungen, sich tber ihr Selbstverstandnis zu verstandigen. Dass
diese Arbeit zu einer Auseinandersetzung mit den Inhalten der
Einrichtung und auch zu einem generellen Umdenken in der
Institution fuhrt, wird von den Einrichtungen selbst als sehr wertvoll

angesehen:
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Und da sind wir sicher auch, wirde ich sagen, im ganzen Haus
sensibler geworden durch den LQW-Prozess und durch die Erstellung
des Leitbildes (Exp. 3, Z. 541-543).

Auch nach der Testaterreichung ist das Qualitatsmanagement nach
LQW?2 nicht abgeschlossen, sondern fiihrt zu einem standigen
Qualitatsentwicklungsprozess. Fur die Volkshochschulen bedeutet
dies, ihre interne Offentlichkeitsarbeit langfristig zu andern. Geleistet
wird das dariiber, dass Instrumente wie die Moderation der einzelnen
Bereiche oder Qualitatszirkel beibehalten und schon mit dem Fokus
auf die Retestierung fortgeftihrt werden. Das Verfahren nach LQW2
wird in keiner der befragten Volkshochschulen als zeitlich begrenzt
oder mit der Testierung abgeschlossen angesehen; der Fokus liegt
klar auf einer zukiinftigen Retestierung und somit stdndigen

Qualitatsentwicklung der Institution.

Die Einrichtungen zeigen sich dankbar, dass sie ihre internen

Strukturen durch und mit LQW2 systematisieren kénnen:

Der Begriff der Qualitét ist einer, der hier klarer und deutlicher
herausgearbeitet worden ist. Was heil3t fir uns Qualitat, an welchen
Punkten setzt es an, wo hort es auf, wo kdnnen wir was tun. Also viel

systematischer geht man jetzt an das Thema ran (Exp. 1, Z. 115-118).

Durch eine bessere interne Offentlichkeitsarbeit kann ein allgemein
gultiges Qualitatsverstandnis geschaffen werden, das sich nun durch

alle Ebenen der Einrichtung zieht. Ein Experte berichtet:

Und ich glaube auch, dass Qualitat an allen Bildungseinrichtungen
immer eine Rolle gespielt hat. Dass alle sich bemiht haben und alle
diese Punkte, die jetzt in LQW drinstecken, Infrastruktur,
BedarfserschlieRung und so weiter alle auch bertcksichtigt worden
sind. Aber, das war unsere Wahrnehmung hier, immer sporadisch.
Es wurde mal gemacht, dann wurde es wieder vergessen. Es war nie
systematisch, es war nie flachendeckend und man konnte es auch
gut mal wieder fir eine Zeit in der Schublade verschwinden lassen
(Exp. 2, Z. 7-13).
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LQW?2 fuhrt dazu, die bereits vorhandenen Elemente der

Qualitatsbereiche systematisch abzuarbeiten:

Also das ist das was ich meine mit Systematik. Das Thema, dass
Menschen Fortbildungen machen, ist ein altes, klar, aber dass wir das
jetzt systematisch so abarbeiten, das ist neu. Oder
Zielvereinbarungsgesprache, dasselbe Thema. Natirlich hat es immer
Ziele gegeben, Ziele der Einrichtung, wo sollen wir hin und wie geht
das und mit Geld usw. Aber dass das jetzt mit den einzelnen
Abteilungs- und Referatsleitungen besprochen und schriftlich fixiert
wird, Berichtswesen dazu vereinbart wird, Controllingzahlen vereinbart
werden, das sind neue Sachen (Exp. 1, Z. 383—-389).

Waren viele Verbindlichkeiten im Arbeitstalltag der Volkshochschule
abhanden gekommen, so kommt es durch LQW2 zu einer
Aktivierung und Konstituierung von diesen. Vorgange wie ein
zuverlassiges Berichtswesen, regelmalige EvaluationsmalRnahmen
oder eine standige Qualifizierung der Mitarbeiter kbnnen

anwendungsbezogen etabliert und mit Konsequenzen belegt werden.

Dass die einzelnen Elemente von LQW2, also die Qualitatsbereiche
und ihre Mindestanforderungen, nicht neu fur die Volkshochschulen
sind, wird nicht nur in den Interviews deutlich, sondern auch bei der
Netzwerkkonferenz thematisiert. Auch die Experten, die nicht im
Rahmen der vorliegenden Diplomarbeit interviewt werden, aber Teil
des Netzwerks sind, sind bei der Gruppendiskussion der Meinung,
dass die Qualitatsbereiche im Prinzip alle schon vorher vorhanden
waren. Beispielweise Kursleiterschulungen oder ein
Beschwerdemanagement waren schon immer Aufgaben einer
Volkshochschule, wurden jedoch oft nur sporadisch angewendet und
nachlassig erledigt. Durch LQW2 haben diese Aufgaben, die von den
Teilnehmern an der Gruppendiskussion auch ,Muskeln“ der
Volkshochschule genannt wurden, eine neue Sprache bzw. ein
.okelett® erhalten. Dieser Rahmen, der von LQW?2 vorgegeben wird,

wird als auferst nitzlich und unverzichtbar fir die internen
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Strukturen und die interne Offentlichkeitsarbeit von
Volkshochschulen eingestuft.

Trotz der Notwendigkeit, sich umzustrukturieren und damit
verbundene Probleme zu meistern, bewerten die befragten
Einrichtungen die Bearbeitung des Verfahrens ruckblickend als sehr
positiv und als einen Prozess, der allen Beteiligten auch viel Freude
bereitet und nach wie vor lohnenswert ist. Die Forderung von LQW2,
jeden Einzelnen der Organisation mit einzubeziehen, wird als
Pluspunkt des Verfahrens angesehen. Die Experten sind der
Meinung, dass nur auf diese Weise, durch ein Mitspracherecht und
eine Beteiligung von allen, die Motivation geweckt wird, das Mehr an
Arbeit mitzutragen. Als ,wunderschon® beschreibt eine Einrichtung
die Erfahrung, dass jeder Mitarbeiter Einsatz zeigte und, ohne dass
ein Konkurrenzdenken aufkam, sich selbst in seinem verantworteten
Qualitatsbereich tGbertraf. Die Einrichtung im Ganzen zu sehen und
die Leitbilddebatte nun auf konkrete Arbeitsbereiche zu Ubertragen
und so sichtbar werden zu lassen, wird als besonders befriedigend

bewertet.

Auch im Hinblick auf die hohe Fluktuation der
Volkshochschulmitarbeiter und die Einbindung neuen Personals in
den LQW2-Prozess konnte eine Starkung der internen
Offentlichkeitsarbeit geleistet werden. So beschreibt eine

Volkshochschule als besonders positiv:

Dass wir ganz klar die Funktionen hier beschrieben haben. Die
Personen wechseln ja und missen wissen, wie lauft wo was ab. Also
eine Vorstufe zum Organisationshandbuch zu entwickeln, so dass
wenn ein neuer Mitarbeiter kommt, der auch genau weil3 wo wer steht
und wer wo was macht und wo er was nachgucken kann. (...) Und der
muss natlrlich den Selbstreport lesen, das ist natirlich Voraussetzung.
Und wir sind jetzt wieder in den Vorbereitungen, also Ziel ist nach wie
vor, dass wir ein entsprechendes Schema in jedes Biiro hangen

wollen. Wer ist fir was zustéandig (Exp. 5, Z. 130-137).
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LQW?2 schafft insgesamt dringend ndtige Verbindlichkeiten und dient
den Volkshochschulen als Orientierung des taglichen Handelns. Die
Organisationen lernen, intern verlasslicher zu kommunizieren, da sie
mit Leitbild und Selbstreport langfristig giltige, 6ffentlich zugangliche
Instrumente schaffen. Dadurch, dass Stellenprofile und
Kompetenzbereiche definiert und 6ffentlich zuganglich gemacht
sowie Zustandigkeiten zum Beispiel durch Organigramme geregelt
werden, wird der Interpretationsspielraum fur den Einzelnen enger.
Die befragten Experten bewerten diese Instrumente rtickblickend als
sehr identitatsstiftend und als ideal, um neue Mitarbeiter oder

Kursleiter in die Institution zu integrieren.

Auch erste vorsichtige Einschatzungen beziglich der Relevanz von
LQW?2 fir wirtschaftliche Ziele werden von einer Expertin

vorgenommen:

Was uns in unserer wirtschaftlichen Situation, glaube ich, sehr
hilfreich ist [die systematische Bearbeitung der Qualitatsbereiche,
d.V.]. Also ich bin da noch ein bisschen vorsichtig, aber wir haben
jetzt letzte Woche das Rechnungsergebnis 2006 besprochen und
das war ausgesprochen gut. Also das ist die Prognose, das heif3t
nicht dass wir plus minus null abgeschlossen haben, so nicht, aber
unsere Prognose und das was wir erreicht haben, das hat gepasst.
Das war nicht immer so, einerseits, und ich wage jetzt noch nicht zu
sagen, das hat auch was damit zu tun. Also bin ich noch ein
bisschen vorsichtig, also wenn das jetzt das zweite Jahr auch noch
so ist, dann wirde ich auch dann mal sagen: ,Liebe Kollegen, kdnnte
es auch sein, dass wir ja eben klare Ziele vereinbaren, die festlegen,
Berichtswesen dazu machen und so weiter, dass uns nichts aus dem
Ruder lauft.“ Normal ist das ja bei 6ffentlichen Einrichtungen immer
so, kimmert man sich nicht um das Geld und dann stellt man in
einem halben Jahr fest: ,Oh, gar nichts mehr da.”“ (Exp. 1, Z. 389—
400).

Festzuhalten ist, dass die Verdnderungen der internen
Offentlichkeitsarbeit, die in den befragten Einrichtungen festgestellt

werden kdnnen, eine permanente Organisationsentwicklung
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begulnstigen. Die interne Kommunikation kann durch LQW2
systematisiert, schon vorhandene Elemente von Qualitat kbnnen
strukturiert werden. Die gesamten internen Ablaufe werden
transparenter und verlasslicher gestaltet, wodurch Zustandigkeiten

sicher geregelt werden konnen.

514 Evaluatign der Relevanz des Testats fur die
interne Offentlichkeitsarbeit

In den vorherigen Unterkapiteln konnte aufgezeigt werden, welch
hohe Relevanz das LQW2-Testat fiir die interne Offentlichkeitsarbeit
der befragten Volkshochschulen hat. Alle Mitarbeiterebenen, von der
VHS-Leitung bis zur Teilzeitkraft der Verwaltung, werden aktiv in den
Qualitatsentwicklungsprozess eingebunden. Durch das Aufstellen
eines gemeinsamen Leitbildes werden die interne Kommunikation
und Kooperation intensiviert sowie neuartige Formen der
Zusammenarbeit geschaffen. Die regelmaRige und nachhaltige
Nutzung von kommunikativen Austauschebenen wie Arbeitsgruppen
oder Qualitatszirkeln wird etabliert. Durch die Qualitatsentwicklung
wird Raum geschaffen, der es erlaubt, den Fokus der Diskurse
wieder vermehrt auf padagogische Themen zu lenken. Uber diese
kommen selbst die Verwaltungsmitarbeiter ins Gesprach. Dadurch,
dass Sichtweisen und Kompetenzen verschiedener Mitgliederebenen
in den LQW2-Prozess eingebracht werden kdnnen, entstehen

wichtige Synergieeffekte und Reflexionsprozesse.

Mit dem Leitbild selbst entsteht ein wichtiges Medium interner
Offentlichkeitsarbeit, das transparent fixiert und anleitend fiir alle
Aktivitaten der Einrichtung ist. Hierdurch wird ein allgemeingultiger
Referenzpunkt geschaffen, der Aufgaben und Ziele der Institution

klar definiert.

Durch die Verbesserung der internen Offentlichkeitsarbeit kann
innerhalb der Organisationen eine Stabilisierung des internen Images
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erreicht werden. Die Mitarbeiter sind stolz, aktiv am Verfahren

teilzunehmen und konnen ihr Selbstbewusstsein steigern:

Das Selbstbild der Mitarbeiter sehr. Das Bild der Mitarbeiter Giber
sich selbst, allein diesen Prozess Uberstanden zu haben, verstanden
zu haben, das mitgemacht zu haben, Dinge eingebracht zu haben.
Dieses hohe Wort Qualitatsprozess mitgetragen zu haben, das hatte
glaube ich eine sehr positive Wirkung. Ich glaube schon, das hat fir
die Mitarbeiter sehr viel gebracht (Exp. 2, Z. 438—443).

Hervorzuheben ist, dass die beschriebenen Effekte der Veranderung
interner Offentlichkeitsarbeit nicht nur beilaufig auftreten, sondern
bereits im Vorfeld ein ganz klares Ziel der
Qualitatsmanagementeinfihrung und Entscheidung fir LQW?2
darstellen. Vier Experten geben explizit an, im Vorfeld der
Bearbeitung eines Qualitatsmanagementsystems interne Ziele

verfolgt zu haben:

Das waren auch so Motive, uns dann fir LQW auch zu entscheiden
und weil wir gesagt haben, wir brauchen auch so etwas wie einen
internen Organisationsentwicklungsprozess, der natirlich mit der
LQW-Geschichte immer mit verbunden ist (Exp. 1, Z. 20-22).

Alle funf Experten geben an, dass positive interne Veréanderungen

erreicht wurden:

Also dass ich an dieser Stelle sagen wirde, der interne
Organisationsentwicklungsprozess hat geklappt oder war erfolgreich
(---) (Exp. 1, Z. 112-113).

Die Teilnahme an LQW?2 tut nicht nur der gesamten Einrichtung gut,
sondern auch dem einzelnen Individuum und kann sowohl ihr
Verantwortungsbewusstsein als auch ihre Verlasslichkeit fur die
Volkshochschule starken.

Neben den aufgezeigten Intensivierungen der Kommunikations- und

Kooperationsstrukturen lasst sich jedoch auch ein allgemeiner
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Entwicklungsbedarf beztiglich der internen Kommunikation des
Testats feststellen. Obwohl die befragten Einrichtungen das
Testierungsverfahren erfolgreich abschlieRen, formuliert ein Experte
explizit den Wunsch, die Relevanz des Testats fur interne Zwecke
noch deutlicher herausstellen zu kdnnen. Bezlglich der zur
Verfligung stehenden Supportangebote des
Qualitatsentwicklungssystems kritisiert er offen einen Mangel an
Hilfestellungen flir eine Ausweitung der internen Relevanz des
Testats. Mindestens eine Einrichtung scheint also durchaus Bedarf
an Beratung zu haben, denn sie hat Probleme damit, den Nutzen des
Testats flr jeden Einzelnen der Institution mit geeigneten Methoden
transparent zu machen. Obwohl die Einrichtung mit dem Ablauf des
Prozesses und den internen Veranderungen hochgradig zufrieden
ist, ist nicht eindeutig, wie die Bedeutung des LQW2-Testats auf

allen Mitarbeiterebenen vermittelt werden kann:

Also man diskutiert diese beiden Dinge, die Entwicklung von LQW
und die gesamte Entwicklung von Qualitat, aber man diskutiert nicht:
,Liebe Volkshochschule und das habt Ihr davon®. Das habe ich noch
nicht gesehen. (...) Es gibt ja die Leitungsebene, es gibt ja die Ebene
der Kollegen, also der Kollegen der hauptamtlichen Mitarbeiter, die
Kollegen der Verwaltung und es gibt die Ebene der
Qualitatsbeauftragten. Was ist mit denn mit den jeweiligen Ebenen in
dem Prozess? (...) Wo ist bei uns sichtbar, dass der Kursleiter auch
testiert ist? Wir haben weder ein Namensschild fir den Kursleiter,
noch haben wir einen Orden, noch haben wir irgendwas. Der
Kursleiter, der das ja jetzt auch immer mitmachen muss und immer
brav seine Fragebdgen austeilt an die Teilnehmer, wo hat der

irgendwas womit er sagen kann, ,hier* (Exp. 2, Z. 300-394).

Die Volkshochschulen werden sich selbst tGiberlassen, da das ArtSet
Institut die Frage nach dem Nutzen des Testats fur die Mitglieder der
Einrichtung unbeantwortet lasst. Die interne Kommunikation des
Testats wird autodidaktisch, also ohne Anleitung, weiterentwickelt
und im ,Learning-by-doing-Verfahren® praktiziert. Der besagte

Experte zeigt sich daher vom ArtSet Institut enttauscht:
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Und das ist eigentlich fir jemanden, der sich mit Nutzen beschéftigt,
mit Kunden, mit Kundenzufriedenheit und so weiter ein bisschen
schwach. Also ich hatte mir jetzt von dem Urgedanken Unterstiitzen
gedacht: ,Ja klar, wo ist denn bitteschon jetzt der Nutzen.” (...) Ich
hatte mir Hilfestellung gewlinscht, da wo fachliche Beratung aufhért
und Supervision anfangt. Die ist vollig den Bach runtergegangen.
Und da habe ich nichts entdeckt, was da als Angebot hétte sein
kdnnen. Und fir mich ist es auch die Frage, wie wirde man das jetzt
sinnvoll implementieren, wir sind ein kleiner Laden, wo aber auch die

verschiedenen Ebenen beachtet werden (Exp. 2, Z. 304-358).

Durch geeignete Hilfen seitens des ArtSet Instituts oder anderer
Instanzen konnte das Testat offensichtlich eine noch gréf3ere Rolle
fur die interne Offentlichkeitsarbeit spielen. Wiirden die
Supportinstitutionen geeignete Methoden entwickeln, kénnte LQW2
auf die Offentlichkeitsarbeit der verschiedenen Mitarbeiterebenen der
Volkshochschule noch differenzierter Einfluss nehmen. Den
Einrichtungen sollten konkrete Instrumente an die Hand gegeben
werden, mit denen die interne Relevanz des Testats gezielt

gesteigert werden kann.

Notwendig sind im Zusammenhang mit der Relevanz des Testats
auch Methoden zur Evaluation dieser, die in der Praxis oft keine
Anwendung finden. Nur eine Einrichtung erwéhnt, sie habe explizit
eine Evaluation auf der Ebene der Kursleitenden durchgefihrt, bei
der die Bedeutung des Testats untersucht wurde:

Wir haben einmal so eine Untersuchung gemacht fur die (...)
Dozenten, ob sie es merken, sie merken es nicht, leider (Exp. 1,
Z.99-100).

Da vor, wahrend oder nach der Implementierung von LQW2
durchaus auch Probleme gréf3erer Tragweite vorstellbar sind, aber
keine weiterflhrende Beratung angeboten wird, lobt der Experte die

Unterstitzung durch das beschriebene Netzwerk. Der
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Zusammenschluss der Volkshochschulen bietet einen regelméafRigen
Austausch und Raum fiur das Klaren problematischer Themen:

Also ich sag mal so, wenn ich das Netzwerk nicht hatte, diese sechs
Volkshochschulen, dann hatte ich schon lange hingeschmissen. Die
Schwierigkeiten, die auftauchen, die sind zum Teil sehr heftig und sind
auch kaum zu tragen zum Teil. Das geht bis hin zu persdnlichen
Angriffen, bis hin zu totalen Verweigerungen, das geht bis hin zu
Boykotten. Also wo Kollegen sich verweigern, boykottieren, persénlich
angreifen, Weinkrampfe kriegen. Ich rede jetzt nicht von unserer
Volkshochschule. Wo Giber Wochen gemobbt wird wenn man nur das
Thema LQW sagt. Oder wo man selbst auch véllig hilflos ist. Und da
sage ich mir, da hilft mir das Netzwerk. Es hilft mir auch dieser
Austausch, der sehr offen ist und es hilft mir auch, dass wir zum
Beispiel verhindern, dass da Leute reinkommen, die jetzt nicht alles
horen sollen (Exp. 2, Z. 341-353).

Sichtbar wird hier, dass die Unterstlitzung durch das Netzwerk eine
effektive und effiziente Form der Aufgabenbewaéltigung darstellt. Es
bietet ein Forum fur informellen Austausch und Beratung, das Fragen
klart, die im Rahmen des LQW2-Prozesses entstehen und sonst

unbeantwortet blieben.

Durch weitere Experten werden auch Grenzen anderer Art deutlich
gemacht, die eine Ausweitung und Optimierung der internen

Offentlichkeitsarbeit verhindern:

[Grenzen, d.V.] der personellen Situation und meistens gibt es auch
technische Grenzen. Also wenn ich an so etwas denke wie, dass wir
eigentlich so etwas machen wollten wie einen regelmafigen
Newsletter an unsere Dozenten (...). Da stehen wir technisch vor
einem Problem, weil wir eine Planungssoftware haben, in der alles
abgebildet wird, die aber an manchen Punkten dann einfach diesen
Komfort nicht vorsieht (...). Da muss man die technischen
Méoglichkeiten zu haben und teilweise haben wir sie, kbénnen sie aber
aus unserer personellen Situation heraus nicht nutzen und teilweise ist
es so, dass wir die die technischen Mdglichkeiten nicht haben (Exp. 1,
Z. 349-358).
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Festzuhalten ist, dass die Mitarbeiter der Volkshochschulen
gezwungen sind, auf allen Ebenen Offentlichkeitsarbeit zu leisten.
Um den Zertifizierungsprozess erfolgreich zu durchlaufen, werden
bereits bestehende Kommunikations- und Kooperationsmuster
verandert sowie neue Formen gebildet. Um eine reibungslose
Kommunikation zu gewahrleisten wird versucht, die Transparenz des
Verfahrens vom Beginn der Leitbildentwicklung bis hin zur
Testaterreichung und dartiber hinaus mit entsprechenden Methoden
zu erhalten. Insgesamt ist zu sagen, dass dies in den befragten
Einrichtungen gelingt. Die von den Experten benannten ,ublichen®
Probleme wie eine fehlende Motivation verhindern nicht, dass die
Volkshochschulen funktionierende Methoden eines
Wissensmanagements institutionalisieren konnen. Im Sinne des
Corporate-ldentity-Konzepts kann durch die beschriebene Integration
und Kooperation der verschiedenen Mitgliederebenen ein
gemeinsames Eigenbild, eine /nterne Corporate ldentity, geschaffen
werden. Da das Qualitatsentwicklungsverfahren LQW2 zu einer
positiven Veranderung der Unternehmenskultur fihrt, steigen sowohl
der Grad der Gemeinschaftsbildung (Kohasion) als auch die

Mitarbeiterzufriedenheit an.

Eine Weiterentwicklung und Optimierung der internen
Offentlichkeitsarbeit in Bezug auf das Testat ist dennoch denkbar
und erwinscht. Hatten die Einrichtungen weniger Restriktionen
(personeller, finanzieller oder technischer Art) und mehr Hilfestellung
(seitens des ArtSet Instituts 0.A.), kénnten durch die
Implementierung von LQW2 noch weitere, eventuell geeignetere
Methoden interner Kommunikation Anwendung finden. Hierbei ist
insbesondere an die Kombination verschiedenartiger interner Medien
und eine Ausweitung der medialen Kommunikation wie Intranet,
Newsletter oder eine Mitarbeiterzeitung zu denken. Diese kbnnten im
Umkehrschluss zu einer noch hoheren Identifikation der

Mitarbeiterebenen mit LQW?2 fihren. Auch Instrumente zur
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Evaluation, z.B. Mitarbeiterbefragungen zur internen Wirkung von

LQW?2, sollten regelmélRig angewendet werden.
Nachdem ich nun die Relevanz des LQW2-Testats fir die interne

Offentlichkeitsarbeit aufgezeigt habe, gehe ich im nachsten Kapitel
auf die Relevanz des Testats fur die externe Offentlichkeitsarbeit ein
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5.2 Die Relevanz des Testats fur die externe
Offentlichkeitsarbeit

5.2.1 Die Relevanz des Testats fur die
Leitbildkommunikation

Wie bereits erwahnt, stellt das Leitbild einer Einrichtung ein zentrales
Medium der externen Offentlichkeitsarbeit dar. Das Leitbild bietet den
Kunden eine Orientierung, ob die Grundséatze der jeweiligen
Einrichtung den eigenen Wiinschen entsprechen und ob deren Werte
mit den eigenen Werten tbereinstimmen. Dariiber hinaus ist es ein
Leistungsversprechen gegentber den Kunden und tragt wesentlich
zur Bildung des externen Images der Einrichtung bei, da es deren

Corporate Ildentity nach aul3en tragt.

Die Anforderungen von LQW2 besagen, dass das Leitbild schriftlich
fixiert und extern veréffentlicht wird. Es muss von aul3en als Profil der
Organisation erkennbar sein. Veroffentlichung meint, dass das
Leitbild fur alle Teil6ffentlichkeiten zugénglich gemacht wird, also fur
Kunden, Auftraggeber, politische Organe usw. einsehbar ist.

Die durchgeflihrte Dokumentenanalyse ergibt, dass die funf
befragten Volkshochschulen ihr Leitbild im Arbeitsprogramm vom
Frihjahr 2007 abdrucken. Das gedruckte Arbeitsprogramm stellt eins
der Hauptmedien von Volkshochschulen dar (vgl. Kapitel 5.2.2). Bei
naherer Betrachtung der funf Arbeitsprogramme féllt auf, dass die Art
der Veroffentlichung der Leitbilder sehr unterschiedlich ist. Zwei der
funf Volkshochschulen widmen dem Leitbild eine eigene Rubrik im
Inhaltsverzeichnis (einmal Rubrik ,Leitbild, Qualitat; einmal Rubrik
,Leitbild“). In den drei anderen Fallen findet das Leitbild im
Inhaltsverzeichnis keine Erwahnung. Zwei Einrichtungen dieser

Gruppe drucken ihre Leitbilder noch vor dem Inhaltsverzeichnis ab,
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die funfte unter der Rubrik ,Fortbildung fur Lehrende —

Mitbestimmung — Mitarbeiterverzeichnis® am Ende des Heftes.

Interessant ist des Weiteren, dass das Leitbild nur von zwei
Volkshochschulen in Verbindung mit dem LQW2-Logo®® prasentiert
wird. Die drei anderen Einrichtungen veroffentlichen ihre Leitbilder
ganz ohne Bezug zum Qualitatsentwicklungsverfahren. Diese
Tatsache erstaunt vor dem Hintergrund, dass das LQW2-Verfahren
fur die befragten Einrichtungen der Ausléser war, ein Leitbild zu
entwickeln.

Bezuglich der Leitbild-Veroffentlichung auf den Webseiten der
Einrichtungen, einem weiteren Hauptmedium der externen
Offentlichkeitsarbeit (vgl. ebd.), sind ebenfalls Unterschiede
festzustellen. Alle funf Einrichtungen prasentieren ihre Leitbilder
online. Zwei Einrichtungen widmen dafir dem Leitbild einen eigenen
Menulpunkt in der Navigationsleiste (einmal Menupunkt ,Qualitat fur
Sie — Leitbild und mehr®, einmal ,Leitbild der VHS"). Bei zwei
anderen Einrichtungen ist das Leitbild unter der Rubrik ,Uber uns*
abrufbar, bei der finften wird es unter ,Aktuelles” prasentiert. Vier
der funf Volkshochschulen geben nicht nur ausfuhrliche
Informationen zum Leitbild, sondern stellen auch den direkten Bezug
zur Qualitatstestierung nach LQW2 her. Die vier Einrichtungen liefern
ausfuhrliche Informationen zum Verfahren und prasentieren
entweder ein Bild ihrer Netzwerkfliese oder eine Verlinkung zum
ArtSet Institut. Eine Einrichtung erwahnt den Qualitatsprozess nach
LQW?2 nicht.

Zur Trennung von Qualitatsentwicklungsverfahren und Leitbild sowie

der separaten Verwendung auf3ert sich ein Experte wie folgt:

Es [das LQW2-Logo, d.V.] war mal auf dem Programm drauf. Also

das Leitbild ist drin. Das Logo war mal an der Seite. Also es war mal

' Der Begriff ,Logo“ steht im Folgenden fir den offiziellen LQW2-Schriftzug des
ArtSet Instituts.
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drauf, als wir zertifiziert worden sind und dann haben wir uns
entschieden, es drauf zu machen, da waren wir sehr stolz. Da ist das
Leithild, das ist uns wichtig (Exp. 4, Z. 258-261).

Die individuelle Verdoffentlichung der Leitbilder l&sst darauf schliel3en,
dass fur diesen Vorgang keine einheitlichen Regeln gelten, sondern
die Einrichtungen die Veroéffentlichung selbststandig steuern. Folglich
sind grol3e Unterschiede bei der Prasentation des Leitbildes
erkennbar. Deutlich wird, dass einigen Einrichtungen eine
kontinuierliche Kommunikation des Leitbildes wichtig ist, wahrend die
Kommunikation des Testats eine sekundére Rolle einnimmt und nur

anlassbezogen — also anlasslich der Testierung — praktiziert wird.

Da es fur verschiedene Gebrauchssituationen sinnvoll und notwendig
sein kann, das Leitbild medial und situativ angemessen anzupassen,
wahlen die befragten Einrichtungen bei der Veroéffentlichung des
Leitbildes zwischen verschiedenen Textvarianten. Neben der
ausfuhrlichen Originalfassung wird auch eine verkirzte und
pragnantere Version verwendet. Am haufigsten setzen die
Volkshochschulen eine Mischform beider Varianten ein; nach der
Navigation auf die Leitbild-Seite erscheint eine Kurzform, der
Download einer ausfiihrlichen Version des Leitbildes wird jedoch
angeboten:

Es gibt eine Langform und eine Kurzform, wie jede verniinftige LQW-
Einrichtung. Die Langform und die Kurzform, die haben wir im
Internet (Exp. 1, Z. 178-180).

Von den Experten wird betont, dass die Leitbilder standardmé&Rig in
das Arbeitsprogramm und den Internetauftritt ilbernommen wurden

und so einen festen inhaltlichen Platz einnehmen:

Unser Leitbild haben wir auch veroffentlicht, das finden Sie also auch

jedes Mal in unseren Programmen (Exp. 4, Z. 160-161).
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Eine Einrichtung bietet das Leitbild dartber hinaus in vier weiteren
Sprachen an; so wird auf der Homepage der Download einer
englischen, franzdsischen, spanischen und tiirkischen Ubersetzung
ermdglicht. Im Arbeitsprogramm dieser Einrichtung wird schriftlich

auf die angebotenen Ubersetzungen hingewiesen.

Wie bereits erlautert, erflllt das Leitbild nach LQW2 ganz bestimmte
Anforderungen und leitet als normativer Soll-Zustand alle weiteren
Aktivitaten der Einrichtung an (vgl. Kapitel 2.3.3 und 5.1.1). Das
Leitbild bzw. die Aussagen, die in ihm getroffen werden, werden
demnach neben der Veroffentlichung im Wortlaut auch noch auf eine

andere Weise nach aul3en kommuniziert, sie werden praktiziert:

Wenn ich ein Leitbild habe, was ganz bestimmte Ziele oder sich ganz
bestimmten Werten verpflichtet fihlt, dann muss ich nattrlich auch
gucken dass ich die umsetze (Exp. 1, Z. 205-207).

Das ist auch etwas, was hier gelebt wird. Das kann man schon sagen
(Exp. 3, Z. 183-184).

Die Inhalte des Leitbildes nehmen also in der Praxis Gestalt an und
auf3ern sich auf allen Ebenen der Organisation:

Das [das Leitbild, d.V.] kdnnen Sie bei uns im Haus sehen. Das ist
also ein Leitbild (...) wo wir eben zum einen betonen, dass wir
innovativ sind, dass wir uns fortbilden, zum anderen dass wir uns als
ein Institut verstehen, das fir jeden zugénglich ist, unabh&ngig von
Weltanschauung, Ethnien etc., das sich besonders den
Benachteiligten verschreibt und das nehmen wir auch sehr ernst. Wir
haben also beispielsweise diverse Alphabetisierungskurse, die ja
nun, wenn man das unter Kosten-Nutzen-Aspekten sieht, also sehr,
sehr teuer sind; wir haben viele Deutsch-als-Fremdsprache-Kurse,
die jetzt nicht Integrationskurse vom Bundesamt sind und das ist
eigentlich so der Schwerpunkt tatsachlich, dass wir sagen, nach wie
vor treten wir fur benachteiligte Gruppen ein (Exp. 3, Z. 173-182).

Die Zielsetzungen des Leitbildes werden nicht nur im Bereich der

Programmplanung oder Entgeltordnung sichtbar, auch die
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Infrastruktur und Ausstattung der Volkshochschulen wird zum
Kommunikationsmedium des Leitbildes:

Wir haben auch viel in der letzten Zeit in die Ausstattung unserer
R&aume investiert. Weil wir gesagt haben, auch das hat ja nun mit
Qualitat zu tun, gerade was wir so im Qualitatsbereich Infrastruktur
erarbeitet hatten (...), dass wir mit unseren herkdmmlichen Mdbeln
da eigentlich nicht gut ausgestattet sind. Das hat fiir uns dann
natlrlich auch mit Qualitat zu tun und auch unser Haus, wir haben
jetzt in der letzten Zeit farblich viel verandert. Wir waren urspriinglich
mal an die Vorgaben des Architektenblros gebunden, das dieses
Haus gebaut hat und die hatten so Ideen eines Farbleitsystems, was
aber sehr schwer nachzuvollziehen ist und dann haben wir jetzt da
auch investiert und auch das hat fir uns naturlich mit
Qualitatsanspriichen zu tun, die direkt aus dem Qualitatsbereich
Infrastruktur erwachsen sind. (...) Wir waren immer gut ausgestattet,
aber wir haben jetzt einige Raume, die also ganz exquisit
ausgestattet sind und das ist etwas, was der durchschnittliche Kunde
mit Sicherheit wahrnimmt (Exp. 3, Z. 211-444).

Festzuhalten ist, dass alle Aktivitaten der Einrichtungen ,Trager® des
Leitbildes sind und es so vielféltig nach auRen kommuniziert wird.
Dadurch, dass das Leitbild somit fur die externe Offentlichkeit sicht-
und spurbar wird, bietet es die Grundlage fur erwartbare Leistungen.
Nicht selten kommt es also vor, dass Externe die Einhaltung bzw. die

Revision der Leitbildgrundsatze anmahnen:

Und wir haben einen Vorstand. Also wir sind, wenn Sie so wollen,
demokratisch. Obwohl wir kommunal sind, haben wir ein demokratisch
gewahltes Element, also einen Vorstand, gewahlt aus Teilnehmern
und Kursleitenden und natrlich einigen von uns qua Amt. Und da
wurde letztens angemahnt, ob wir nicht das Leitbild uns noch mal zur
Brust nehmen und prifen, ob es eigentlich noch so stimmt (Exp. 4,
Z.263-268).

Die befragten Experten geben an, dass eine regelméaRige

Wirkungskontrolle des Leitbildes sowie eine Revisionsverantwortung
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innerhalb der Einrichtung festgelegt ist und eine konsequente
Einhaltung des Selbstverstandnisses der Einrichtung verfolgt wird.

5.2.2 Die Relevanz des Testats fur die
Medienentwicklung

Medien

Um externe Offentlichkeitsarbeit zu betreiben, werden von den
Volkshochschulen vielfaltige Medien eingesetzt. Medien haben die
Aufgabe, Uber die Volkshochschulen und ihr Angebot zu informieren,
zur Meinungsbildung beizutragen sowie ein positives Image
aufzubauen. Innerhalb des Corporate-ldentity-Konzepts ist die
strategische Kommunikation Bestandteil der Corporate
Communications (CC). Durch sie wird sowohl intern als auch extern

ein Corporate Image erzeugt (vgl. Kapitel 3.3).

Von den Einrichtungen wird in den Interviews unabhéngig vom
LQW?2-Testat die Nutzung vielfaltiger 6ffentlichkeitswirksamer
Medien benannt. Die Einrichtungen selbst schatzen die Quantitat

ihrer Offentlichkeitsarbeit als hoch ein:

Wir tun da viel fiir, was Offentlichkeitsarbeit angeht (...) (Exp. 1, Z. 138-139).

Abhangig von der Grol3e der Volkshochschulen, ihren personellen
Ressourcen sowie dem Budget fur die Offentlichkeitsarbeit finden in
den funf befragten Einrichtungen verschiedene Medien Anwendung.
Allen Volkshochschulen gemeinsam ist die Nutzung des Mediums
Arbeitsprogramm. Das gedruckte Programmbheft stellt traditionell ein
bedeutendes Instrument der Offentlichkeitsarbeit dar und erreicht die

Adressaten:

Die Leute reagieren auf unser Programm (Exp. 4, Z. 215).
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In zwei Fallen wird ein Jahresprogramm publiziert, in den drei
anderen Fallen liegen Semesterprogramme vor. Eine
Volkshochschule entschlief3t sich im Rahmen des LQW2-Prozesses
und der Leitbildentwicklung dazu, ihr Jahresprogramm aufzugeben

und ein Semesterprogramm zu publizieren:

Wir haben jetzt, und das ist zum ersten Mal in 2006 so, ein
Semesterprogramm eingefihrt, das hat natirlich auch mit
Kundenorientierung zu tun, das war ein wichtiger Punkt, also wenn
man das jetzt unter dem Aspekt der Kundenorientierung sieht, dass
wir eine grofl3ere Aktualitat haben. Das ist nattirlich auch in unserem
Leitbild ein Punkt, dass wir zeitndher reagieren kénnen (Exp. 3,
Z.269-273).

Auch die Homepage der Volkshochschule wird von allen Experten
als Hauptmedium angegeben. Darlber hinaus setzen alle
Einrichtungen spezielle Handzettel sowie andere Printmedien
(Sonderveroffentlichungen, Stadtteilhefte u.A.) fiir die externe
Offentlichkeitsarbeit ein. Erganzend werden Veranstaltungen wie z.B.
Semesterauftaktveranstaltungen oder Lernfeste organisiert. Beitrage
im Burgerrundfunk der Stadt werden von zwei Experten als relevant
erwéahnt, gezielte Zielgruppen-Mailings und Newsletter auch von zwei
Interviewpartnern. Das Fernsehen als Kommunikationsplattform

spielt bei den befragten Einrichtungen keine nennenswerte Rolle.

Uber diese von allen Einrichtungen angewendeten Instrumente
hinaus werden unabhangig vom Testat vereinzelt noch weitere
Instrumente eingesetzt. Deutlich werden in Bezug auf diesen
zusatzlichen Medieneinsatz Unterschiede zwischen den kleinen und
grofRen Volkshochschulen. Wéhrend von den Experten kleiner
Volkshochschulen als bedeutende Medien auch Mundpropaganda,
Schaukasten und Plakate genannt werden, haben diese
Kommunikationswege bei den grof3en Einrichtungen keine
Bedeutung. Der Experte der grof3ten Einrichtung weist hingegen

darauf hin, dass die Distribution von so genannten Give-aways
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(Verteilen von Werbepostkarten in Kneipen und Restaurants,
Verschenken von Kugelschreibern und Blocken u.A.) von Relevanz
ist. Dieser Experte nennt dariiber hinaus auch die Nutzung
offentlicher Werbeflachen und Werbung in 6ffentlichen
Verkehrsmitteln als werbewirksam, was wiederum bei den kleinen

Einrichtungen keinerlei Anwendung findet.

Bezuglich der Pressearbeit sind auch Unterschiede festzustellen, die
auf die Grol3e der Einrichtung und ihrer Kommune zuriickzuftihren
sind. Wahrend grof3stadtische Volkshochschulen Zeitungsartikel
anlassbezogen verotffentlichen (z.B. um eine Veranstaltung gezielt zu
bewerben), spielt die Presse flr die kleinen Einrichtungen

kontinuierlich eine wichtige Rolle:

Das spiegelt sich auch darin wider dass, wenn wir
Presseinformationen rausgeben, die auch regelmafig in der Presse
erscheinen. Das heil3t also, wir zahlen da keine
Veroffentlichungsgebuhr fur, sondern wenn da noch Platz ist auf der
Seite im Lokalteil, dann werden die da reingenommen. Das machen
die also sehr grof3zlgig (Exp. 6, Z. 158-162).

Kleinere Volkshochschulen haben in der Regel einen
niedrigschwelligen Zugang zur Lokalpresse und es somit leichter,
ihre Angebote dort mit Artikeln zu prasentieren. Folglich verbringen
die verantwortlichen Mitarbeiter mit dieser Art der externen
Offentlichkeitsarbeit einen groRen Anteil ihrer Arbeitszeit:

Bestimmt 30 Prozent meiner Arbeitszeit sind ausgefillt mit Schreiben
fur die Presse. (...) Ich schreibe fast fir jeden Kurs, wo ich also
meine der wackelt, also immer Presse, Presse, Presse. Die wird
Uber unser Sekretariat rausgeschickt und dann wirklich auch gut
herausgebracht. Und dann gibt es einen Ruck. Also wenn wir am
Samstag drei Artikel bringen, kann man am Montag genau sehen wie
die Teilnehmer kommen (Exp. 5, Z. 174-179).

Insgesamt ist festzustellen, dass der Bereich der externen

Offentlichkeitsarbeit ein bedeutendes Tatigkeitsfeld der
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Volkshochschulen darstellt. Alle fiinf befragten Experten betonen die
Wichtigkeit einer kontinuierlichen Kommunikation mit der externen
Offentlichkeit. Die Ressourcen, mit denen dieses Tatigkeitsfeld
arbeitet, sind jedoch sehr heterogen. Wéahrend an einer Einrichtung
eine eigenstandige Vollzeitstelle fir Marketing und Akquise sowie
eine halbe Stelle fir Pressearbeit eingerichtet wurde, wird an
anderen Einrichtungen diese Arbeit von Fachbereichs- oder
Studienleitern nebenher mit erledigt. Entsprechend findet sich in der
Stichprobe sowohl eine Einrichtung, die Gber 300.000 Euro im Jahr
fur die Offentlichkeitsarbeit verfiigt als auch eine Volkshochschule,

die mit keinem expliziten Betrag fir dieses Tatigkeitsfeld arbeitet.

Medienentwicklung

Untersucht man die verwendeten Medien nach der Prasenz des
LQW?2-Logos, so sind gro3e Unterschiede zwischen den Institutionen
auszumachen. War das Leitbild noch in den Arbeitsprogrammen und
auf den Webseiten aller Einrichtungen prasent, so ist das LQW2-

Logo — wie schon erwdhnt — nur vereinzelt zu finden.

Fur die (Weiter-)Entwicklung der offentlichkeitswirksamen Medien
nach Erhalt des Testats sind demnach analog zur Situation der
Offentlichkeitsarbeit vor der Testierung Unterschiede in den
befragten Volkshochschulen auszumachen. Da nur eine der
befragten Volkshochschulen im Zusammenhang mit dem LQW 2-
Prozess ein neues Medium fur die externe Offentlichkeitsarbeit
entwickelt — einen Flyer fur Firmenkunden — beziehen sich die
folgenden Ausfiihrungen ausschlief3lich auf die Modifikation bereits

bestehender Instrumente.

Ein Experte verneint eine Umgestaltung der Medien nach Erreichen
des LQW?2-Zertifikats:

Die Offentlichkeitsarbeitsmedien eigentlich kaum, weil wir das alles
vorher schon gemacht haben (Exp. 1, Z. 227-228).
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Ein anderer Experte beschreibt eine konsequente Anpassung der

eingesetzten Instrumente:

Also verandert wurde beispielsweise vom Briefkopf bis zur
Gespréchsnotiz, von den Visitenkarten bis zum Programmheft alles,
da wurde also immer das LQW-Logo dazu gepackt (Exp. 3, Z. 252—
254).

Dieser Interviewpartner gibt an, dass der Umgang mit dem Logo sehr
bewusst gesteuert und dieses sichtbar platziert wird:

Wir haben LQW auf allen Werbetragern drauf. Das sind
beispielsweise unsere Infoblatter, das sind unsere Monatsplane, das
sind besondere Flyer, das ist das Programmbheft. Im Internet stellen
wir uns auch dar mit LQW, dann haben wir hier so einen Birgerfunk,
den wir auch fur Volkshochschul-Zwecke nutzen, da ist natirlich das
Logo dann nicht mit drauf aber wir tun unseren kleinen Spot also
immer drauf, dass wir eben qualitatstestiert sind (Exp. 3, Z. 226—
234).

Das Logo hat demnach fur die Medienentwicklung und den
Medieneinsatz der befragten VHS eine sehr unterschiedliche
Relevanz. Wéahrend es eine Einrichtung in keiner Weise nutzt, ist es
an einer anderen Einrichtung offensichtlich zu einem Teil der
Corporate Identity geworden und wird stringent in das Corporate
Design aller externen Medien eingepasst. Durch diese konsequente
Verwendung des Logos wird das erfolgreiche Qualitatstestat fur die
externe Offentlichkeit transparent gemacht. So kann moglicherweise
ein ,LQW2-Bewusstsein“ in der Offentlichkeit begiinstigt sowie ein

Corporate Image, das LQW2 enthalt, geférdert werden.

Bei zwei anderen Experten fallt hingegen auf, dass eine gewisse
Unwissenheit beziiglich des Logo-Einsatzes herrscht. Der eine
Experte ist sich nicht sicher, ob das Logo auf der Webseite gezeigt
wird

Ich meine, ja (Exp. 5, Z. 215).
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und der andere stellt fest, dass das LQW2-Logo auf einzelnen
Medien fehlt, dort aber eigentlich vorhanden sein sollte. Die Prasenz

des Logos auf der Homepage ist dem Experten nicht gelaufig:

Im Internet ist das drin. Da musste das LQW-Zeichen drin sein. (...)
Wir haben einen neuen Internet-Auftritt und da haben wir tberlegt,
wo das hinkommt. Also, wir haben uns das sehr wohl tUberlegt. Und
wo ist es? Es sollte unten links sein. Er ist aber nicht unten links. Ich
bin mir ganz sicher, dass das ein Thema war. Hier unten sollte LQW
sein. Gut dass wir darliber sprechen, dann schreibe ich mir das auf.
(...) Hier beim Internet-Auftritt weif3 ich, dass wir dartiber gesprochen
haben und es war auch drin, deswegen bin ich jetzt total irritiert, dass
es nicht drin ist. Das LQW-Zeichen kommt hier in diese Schiene,

aber es ist nicht drin. (...) Ich bin echt frustriert (Exp. 4, Z. 248-304).

Auch hinsichtlich des Arbeitsprogramms zeigt er sich verunsichert:

Aber Sie haben Recht, das Logo ist nicht auf dem Programm drauf
(Exp. 4, Z. 268-269).

Eine Erklarung fur diesen scheinbar untergeordneten Stellenwert des
Qualitatstestats in den Medien einiger Einrichtungen ist, dass es
verstarkt anlassbezogen — und nicht kontinuierlich — verwendet wird.
Anlasslich der Testat-Verleihung durch das ArtSet Institut wurde das
Logo in die Offentlichkeit kommuniziert; dasselbe wird bei der

Retestierung im Jahr 2009 der Fall sein:

Also es war mal drauf [auf dem Arbeitsprogramm, d.V.], als wir
zertifiziert worden sind und dann haben wir uns entschieden, es

drauf zu machen, da waren wir sehr stolz (Exp. 4, Z. 258-260).

Ein Experte macht deutlich, dass die anlassbezogene Verwendung

des Testats bewusst praktiziert wird:

Das Programm hatte nattrlich die Kachel vorne drauf. Ja, ein Jahr
lang. Jetzt haben wir sie in klein drauf. Das Wesentliche fur uns war
damals, dass wir damit grof3 in der Presse erschienen sind. Wir

haben eine grol3e Pressekonferenz gemacht und die Testierung
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auch gebracht. Die Sache ist die, man muss auf die Dinge hinweisen
wenn sie aktuell sind, darf sie aber nicht durchgéangig machen. Dann
ist das Spektakulare weg. Besser ist, wenn wir jetzt dann retestiert

werden, das Logo wieder drauf zu machen (Exp. 5, Z. 202-211).

Der Kommentar zeigt, dass das LQW2-Testat nicht in allen
Einrichtungen so offensiv wie in dem oben beschriebenen Beispiel
kommuniziert wird. Dies beruht jedoch nicht immer auf Griinden der
Nachlassigkeit, sondern auf bewusster Handhabung: Manche
Einrichtungen wollen das LQW2-Testat als etwas Besonderes
prasentieren, das nicht permanent in den Medien der Institution
prasent ist, sondern ,bei passender Gelegenheit* als etwas Neues
dargeboten wird. Die Experten sind der Meinung, mit dieser Strategie
eine vermehrte Aufmerksamkeit in der externen Offentlichkeit zu
erregen. Ein anderer Experte fasst dieses Vorgehen entsprechend

zusammen:

Aber es ist nicht so sehr Tagesgeschaft, dass man es [das Testat,
d.V.] in die Offentlichkeitsarbeit einbindet. Es ist eher Tagesgeschéft:
Es ist da, es ist die Grundlage. Das ist was anderes (Exp. 4, Z. 300—
301).

Offensichtlich wird dem Qualitatslogo an sich von den
Volkshochschulen eine geringere Bedeutung beigemessen als den
Wirkungen, die vom eigentlichen Qualitatsentwicklungsprozess
ausgehen. Das Logo scheint nicht immer von grol3er Relevanz fur
die Medienentwicklung zu sein und zum Bestandteil des Corporate
Designs der Einrichtung zu werden. Dem steht jedoch gegeniber,
dass der LQW2-Prozess als solcher in jeder Volkshochschule ein

Teil der Corporate Identity wird.

Auch wenn die Strategie einer anlassbezogenen Veroffentlichung
des LQW?2-Logos von einigen Einrichtungen absichtlich verfolgt wird,
raumt ein Experte ein, dass ein permanenter Hinweis auf die

Testierung Sinn machen konnte:
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Jain der Tat, was Sie jetzt gerade sagten, dass ist mir so gar nicht
aufgefallen. Weil beim letzten Mal, bei der Ersttestierung, war da so
ein Trommelwirbel. Jetzt missen wir darauf achten, dass das Logo
auch wieder rein kommt in unsere Veroffentlichungen. (...)
Zumindest in irgendeiner Form auf das Logo hinzuweisen macht
Sinn (Exp. 5, Z. 277-281).

Es ist zu vermuten, dass die im Rahmen der vorliegenden Arbeit
gefuhrten Interviews die Experten teilweise dazu anregen,
differenzierter Gber ihre Praxis der Testat-Kommunikation

nachzudenken.

Auch die Experten der Netzwerkkonferenz thematisieren die
anlassbezogene Kommunikation des Testats. Es stellt sich dort
generell die Frage, wo und wann eine Kommunikation sinnvoll ist. Im
Rahmen der Gruppendiskussion kann kein Konsens gefunden
werden, ob eine ,Massenwerbung® oder eine selektive Streuung (z.B.
nur fur kleine und mittlere Unternehmen (KMU), vgl. Kapitel 5.2.4
oder nur bei einer Restestierung) des Logos sinnvoller ist. Ein
Experte warnt konkret vor der Abnutzung des Logos und dessen

inflationérer Verwendung.

Probleme

Sofern es zu einer medialen Verwendung des Logos kommt, wird
diese in den Volkshochschulen zumeist selbstgesteuert praktiziert.
Die Experten auf3ern sich allgemein positiv iber den Prozess der
Implementierung des Logos, bei dem anscheinend keine
gravierenden Probleme auftreten:

Nein, da gab es Uberhaupt keine Probleme (Exp. 6, Z. 299).

Bezuglich der selbststandigen Arbeit mit den
offentlichkeitswirksamen Medien fallt auf, dass in den befragten
Einrichtungen unterschiedliche Herangehensweisen herrschen. Eine

Volkshochschule geht vollkommen eigenstandig vor:
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So wie diese XXX-Kralle da drauf muss, haben wir dann tberlegt, wo
denn hier vorne auf das Deckblatt dann das Logo von LQW kommt.
Oder im Internet. Wir haben einen neuen Internet-Auftritt und da
haben wir Gberlegt, wo das hinkommt. Also, wir haben uns das sehr
wohl Uberlegt (Exp. 4, Z. 274-277).

Eine andere Volkshochschule beschaftigt eine Grafikerin, die fir die

Medienentwicklung zustandig ist:

Ich glaube, dass wir da ziemlich professionell mit umgehen. Wir
haben eine Grafikerin, die uns das macht. Und der haben wir gesagt,
dass sie das mit unterbringen soll, auch in unser Arbeitsprogramm.
Ich meine, was mehr als eine Grafikerin kann es sein? (Exp. 4,
Z.318-321)

Auch wenn die Experten bezlglich des konkreten Logo-Einsatzes in
den Medien keinerlei Probleme erwahnen, werden im Verlauf des
Interviews vielfaltige Hindernisse thematisiert, die eine zukunftig
verstarkte Implementierung des Logos erschweren kdnnen. Es
werden Probleme auf den folgenden Ebenen geadul3ert:

e Verbandsebene,

e Tréagerebene,

e Netzwerkebene,

e Ressourcenebene,

e Modellebene und

e Einrichtungsebene.

Die Probleme der benannten Ebenen werden im Folgenden erlautert.

Ein Problem, das in diesem Zusammenhang von den Experten
benannt wird, ist auf der Verbandsebene zu identifizieren. Dadurch,
dass in NRW keine landesweite Vorgabe bezliglich eines
Qualitatsmanagementsystems existiert und damit eine vernetzte
Verbandsarbeit fehlt (im Gegensatz z.B. zum Bayerischen
Volkshochschul-Verband oder Hessischen Volkshochschul-
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Verband), sind die Volkshochschulen bei ihrer Entscheidung fur ein
Modell sich selbst tberlassen. Folglich bleibt eine aktive
Unterstitzung des LQW2-Modells durch den Landesverband aus,
was sich auch auf die mediale Kommunikation des LQW2-Testats
auswirkt. Der fehlende Support von ,oben“ bzw. die fehlenden
Vorgaben erschweren die einheitliche und vereinfachte Entwicklung

eines Corporate Designs, das das LQW2-Logo beinhaltet:

Und der Landesverband der Volkshochschulen hat sich ja sehr
bedeckt gehalten, welches Verfahren Volkshochschulen wahlen
sollten. Es gab ja andere Volkshochschul-Landesverbéande, die
eindeutig gesagt haben: ,Wir nehmen das” und oft war das dann
eben ja LQW, aber dieser Landesverband hat sich ja total bedeckt
gehalten und hat sich selber bis heute nicht zertifiziert (Exp. 3,
Z.159-163).

Ein anderes Problem, das die Medienentwicklung hinsichtlich einer
Verwendung des Logos behindert, ist auf der 7rdgerebene
auszumachen. Dadurch, dass die befragten Volkshochschulen zu
den Einrichtungen zéhlen, die kommunal getragen werden, sind sie
in ein stadtisches Umfeld eingebunden, das einen nur sehr engen
Spielraum im Hinblick auf mediale Veranderungen zulasst. Alle
Experten erwahnen das so genannte ,Logo-Problem® und strenge

Layout-Vorgaben der Kommune, die es einzuhalten gilt:

Wir haben hier auch das Problem, dass wir mit verschiedenen Logos
arbeiten (Exp. 5, Z. 220-221).

Die strikten Vorgaben, die das Corporate Design der Kommune

betreffen, machen es den Volkshochschulen unmdéglich, ihre Medien
individuell umzugestalten bzw. neuartige Instrumente zu entwickeln.
Von den Vereinheitlichungen sind nicht nur die Printmedien, sondern

auch die Webseiten der Volkshochschulen betroffen:

Unabhangig davon sind wir natirlich als stadtisches Amt an ganz
bestimmte Rahmenbedingungen gebunden, also wir kdnnen nicht

einfach so eine Veroffentlichung machen. Deswegen kdnnen wir zum
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Beispiel auch diese Marketingkampagne Bayerischer
Volkshochschulverband oder so oder Nordrhein-Westfalen kénnen wir
nicht machen, weil die Stadt XXX ganz bestimmte Standards setzt.
Also, dass das hier so aussieht, das ist nicht weil wir das so schén
finden sondern weil es das stadtische Amt, das fir Veroffentlichungen
der Stadt zustandig ist, immer sagt, da muss da oben der
Oberburgermeister sein, das muss so und so einen Abstand haben, da
muss der XXX sein und da muss das XXX und das XXX sein. Zum
Beispiel. Das hatten wir gerne auch anders. Das hier braucht schon
immer viele Verhandlungen, dass wir das so hinkriegen. Weil die Stadt
natirlich sagt: ,Das ist unsere Identitat, Corporate Design und die
Corporate Identity, und wir mochten gerne, dass die bei unseren
stadtischen Amtern auch beriicksichtigt wird.“ Was gleichermafen
auch den Internetauftritt angeht. Das ist ja auch in einen ganz
bestimmten Rahmen eingebunden, das ist der Nachteil von einem
stadtischen Amt. Da haben es Volkshochschulen, die in einer GmbH
oder in anderen Formen organisiert sind, wesentlich einfacher (Exp. 1,
Z.258-273).

Deutlich wird, dass jede Verédnderung der offentlichkeitswirksamen
Medien einer Absprache mit stadtischen Instanzen bedarf. Das
mihsame und starre Vorgehen verhindert es, dass die einzelnen
Volkshochschulen das erreichte Testat durch eine offensive Logo-
Nutzung individuell und flexibel einsetzen kénnen. Ein Teilnehmer
der Gruppendiskussion bezeichnet diese Absprachen sogar als
,Krieg“ mit der Kommune gegen den Zwang, ihr Einheitslogo zu
verwenden. Die stadtischen Auflagen veranlassen einige Experten
dazu, wahrend der Interviews den Vergleich mit einer privaten
Tragerschaft heranzuziehen, die der Volkshochschule mehr Freiraum
und Unabhangigkeit bei der Mediengestaltung ermdglicht.

Einer der befragten Experten nennt in Korrelation zur Tragerebene
die Einbindung auf Netzwerkebene als problematisch. Die betroffene
Volkshochschule ist in das NRW-weite, freiwillige Corporate-Design-
Konzept der Dusseldorfer Agentur M28 eingebunden und erlebt dies
als erschwerend fur eine flexible Handhabung des LQW2-Logos in

den Medien. Da die Volkshochschule an das einheitliche Konzept der
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Agentur angeschlossen ist, muss ihr Medienauftritt deren Vorgaben
entsprechen:

Ansonsten sind wir aber eingebunden in ein sogenanntes System
M28, das ist ein Werbekonzept diverser Volkshochschulen,
hauptsachlich um eine bestimmte Vereinheitlichung zu geben, um
also da auch einheitlicher aufzutreten. Das ist etwas, was Land auf
Land ab praktiziert wird und das ist ein Konzept, bei dem es eben um
einheitliche Programmgestaltung und Typographien geht und so
weiter auch bei den Briefképfen (Exp. 3, Z. 254—-258).

Der Experte macht deutlich, dass die Absprachen mit der Agentur
nicht immer einfach sind. Da ein Corporate Design der
Vereinheitlichung dient und gerade die individuelle ,Note“ einer
Einrichtung bewusst nicht bertcksichtigt werden soll, ist es
problematisch, das LQW2-Logo zu integrieren:

Die Kollegen, die das gemacht haben, haben das in Absprache mit
M28 gemacht, weil das in deren Konzept reinpassen musste. Also
die geben praktisch auch ein Standardkonzept vor, was dann
abgenommen werden kann, was einheitlich ist, aber wir hatten das
Interesse, dass dann eben unsere Bedurfnisse noch zusétzlich
berlcksichtigt werden, was nicht so ganz leicht war. (...) Es ist
naturlich far einen Graphiker eine Frage, wenn er ein schones
Konzept macht, ob er damit einverstanden ist, diese ganzen

zusatzlichen Elemente mit rein zu bringen (Exp. 3, Z. 287-296).

Trotz erschwerender Absprachen gelingt es der Volkshochschule,
ihre individuellen Wiinsche durchzusetzen und in Kooperation mit der
Agentur das LQW2-Logo in die Medien einzuarbeiten, ohne das

Layout des Corporate Design zu sehr zu entfremden.

Neben der System-, der Trager- und der Netzwerkebene behindert
auch die bereits angesprochene Ressourcenebene die
Medienentwicklung und eine Ausweitung der Relevanz des Testats.
Die Volkshochschulen arbeiten mit begrenzten Ressourcen, was

einen ausschlaggebenden Grund dafir darstellt, dass die Relevanz
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des Testats fur die externen Medien noch ausbaufahig ist. Die
finanziellen, personellen und zeitlichen Restriktionen erschweren

eine (Weiter-)Entwicklung der offentlichkeitswirksamen Instrumente:

Und das hat auch etwas mit Budget zu tun, nicht nur mit Budget zu
tun, sondern es hat auch damit zu tun, kriegen wir es gehandelt. Wir
haben hier eine heftige Personalschrumpfung hinter uns durch
Haushaltskonsolidierung und manches geht einfach nicht mehr. Ich
kénnte mir noch viele nette MaRnahmen tberlegen im Bereich
Offentlichkeitsarbeit, aber ich muss ja auch gucken, dass ich das mit
dem entsprechenden Personal durchgefiihrt kriege (Exp. 1, Z. 228—
233).

Auch Grenzen im Bereich des technischen Know-hows stellen

Probleme fir die Volkshochschule dar:

[Grenzen, d.V.] der personellen Situation und meistens gibt es auch
technische Grenzen. Also wenn ich an so etwas denke wie, dass wir
eigentlich so etwas machen wollten wie einen regelméagigen
Newsletter an unsere (...) Teilnehmenden. Da stehen wir technisch
vor einem Problem weil wir eine Planungssoftware haben, in der
alles abgebildet wird, die aber an manchen Punkten dann einfach
diesen Komfort nicht vorsieht, dass wir da die Teilnehmeradressen
irgendwie draus generieren und dann alle halbe Jahre einen
Newsletter an die Teilnehmenden schreiben. Da muss man die
technischen Mdglichkeiten zu haben und teilweise haben wir sie,
kénnen sie aber aus unserer personellen Situation heraus nicht
nutzen und teilweise ist es so, dass wir die die technischen
Mdglichkeiten nicht haben (Exp. 1, Z. 249-258).

Festzuhalten ist, dass die knappen Ressourcen, mit denen die
Volkshochschulen arbeiten, eine verstarkte Testat-Nutzung in der
Medienarbeit behindern. Es sind jedoch MalRnahmen wie z.B.
Kooperationen mit anderen nach LQW?2 testierten Volkshochschulen,
fachliche externe Beratung, qualifiziertes Training u.A. denkbar, die
die Ressourcenknappheit auffangen und den Volkshochschulen
Hilfestellung bei der Verwendung des LQW?2-Logos bieten kdnnen.
Durch gezielte Supportangebote kbénnen die Volkshochschulen bei
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Bedarf unterstitzt werden, die Relevanz des Testats noch zu
erweitern und das Logo enthaltende externe Medien zu entwickeln.

Eine weitere Ebene, die im Rahmen der Interviews angesprochen
wird und von der Probleme ausgehen, ist die der Modellebene. Wie
in Kapitel 2.3.4 bereits erlautert, blickt das Modell LQW2 auf eine
noch junge Vergangenheit zurtick, bietet im Vergleich zu anderen
Modellen geringere Marketingeffekte und wurde explizit fir die
Weiterbildungsbranche entwickelt. Ausgehend von diesem Modell-
Image ergeben sich weitere Griinde, die eine Medienentwicklung
behindern. Da LQW2 den meisten Teiloffentlichkeiten unbekannt ist,
sehen die befragten Experten keinen Sinn in der medialen

Verwendung des Logos:

Das ist ja das Problem mit der Kachel. Wenn Sie die Kachel
umkommentiert lassen, weil} keine Socke was das ist. (...) Da muss

man ja erstmal was zu erzahlen (Exp. 5, Z. 253-255).

Und LQW ist sicher ein Verfahren, das in der (...)
Offentlichkeitsarbeit immer noch erklarungsbediirftig ist (Exp. 3,
Z. 323-324).

Ein Experte erwahnt konkret, dass dies der Grund ist, keine neuen,

explizit fur LQW2 entwickelten Medien zu verwenden:

Wir haben die [Flyer, d.V.] von ArtSet gesehen, aber haben uns dann
Uberlegt, was wollen wir mit dem Logo erreichen? (..) Im Prinzip ist
das Insiderwissen (Exp. 5, Z. 219-220).

Deutlich wird an dieser Stelle eine Art ,Teufelskreis®. Das LQW2-
Logo wird kaum in den Medien verwendet, da seine Aussage noch
zu unbekannt und den Teiloffentlichkeiten die Bedeutung von LQW?2
nicht transparent ist. Dadurch, dass es kaum in den Medien
verwendet wird, bleibt der Nutzen des Testats jedoch auch weiterhin
eine ,Black Box" und wird nicht bekannt gemacht. Eine Aufklarung
der Offentlichkeit tiber den Nutzen von LQW?2 erfolgt nicht.
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Ein anderer Experte hélt jedoch dagegen, dass die Unkenntnis der
Adressaten keinen Grund darstellt, das Logo nicht zu verwenden. Er
pladiert trotzdem flr eine Kommunikation des Logos und fiihrt einen

Vergleich mit dem ISO-Zertifikat an:

ISO ist ja nun ein griffiger Begriff in der Industrie, also ich denke,
dass kaum jemand Ahnung hat, was ISO exakt ist und von daher ist
es auch nicht schlimm, wenn die meisten nicht wissen was exakt
LQW ist (Exp. 3, Z. 325-327).

Selbst wenn eine Volkshochschule dazu bereit ist, das Logo in den
Medien einzusetzen, so zeigen sich doch auf der Ebene des LQW2-
Modells ganz praktische Probleme. Diese beziehen sich auf den
Begriff ,LQW2“ als solchen sowie die wenigen zur Verfiigung

stehenden Medieninstrumente:

Also ich sehe eine Schwachstelle, das ist die Schwachstelle LQW.
Das heil3t ,Lernerorientierte Qualitatstestierung in der Weiterbildung®.
Also wenn man das jetzt mal ausspricht. Dann kann ich sagen, es ist
ein Titel, der nicht sehr werbewirksam ist. Ein Akademiker versteht
ihn, aber wenn ich einem Normalblrger sage: ,Ich habe das
Lernerorientierte-Qualitatstestierungs-Zertifikat“, dann muss der erst
mal Uberlegen. (...) Und es gibt von LQW leider keine
Zusammenfassung fur den Normalbirger. (...) so nach dem Motto,
wie erklare ich einem Normalbiirger, was ich jetzt zwo6lf Monate lang
gemacht habe. Ich wirde mir wiinschen so was gabe es. (...) Was
nutzt es jetzt dem Teilnehmer? (Exp. 2, Z. 320-335)

Das Original-Logo des ArtSet Instituts wird von einem Experten als

nicht verwendbar angesehen:

Aus dem Testat wirklich ein Testat zu machen und nicht ein
Mindesthaltbarkeitszettelchen. Also das Originalzertifikat ist ja ganz
anders. Das heif’t ja immer ,zertifiziert bis xy*. Ich weil3 nicht, wie
viele Einrichtungen wirklich das Original benutzen. Das ist fir mich
wie ein Mindesthaltbarkeitsdatum, das immer weiter ablauft und von

Tag zu Tag negativer wird. Natirlich haben wir das nicht abgedruckt,
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wir sind ja nicht doof. Von daher haben wir das Originaltestat nicht
benutzt. Jetzt haben wir das andere benutzt und da gibt es gar keine
Probleme. Keine Verstandnisprobleme und nichts (Exp. 2, S. 410—
416).

Der Experte fordert das ArtSet Institut aufgrund dessen auf, zukuinftig

konkrete Hilfen zur Verfiigung zu stellen:

Das wurde ich jetzt fuir die Zukunft erwarten. Was soll ich denn jetzt
mit dem Testat anfangen? (Exp. 2, Z. 335-336)

Denkbare Losungen fiir die Probleme der Modellebene werden
sowohl von diesem Experten als auch im Rahmen der
Gruppendiskussion thematisiert. Sie beziehen sich auf eine
Loslésung von LQW?2 als solches und eine Trennung der Begriffe
,zertifiziert und ,LQW2“:

Extern bringt das Wort ,Qualitat* vielleicht etwas. Dass man das
dahin schreibt und da einen Stempel fir macht. LQW als solches,
ArtSet als solches, hat keine Ausstrahlung au3er im padagogischen
Bereich (Exp. 2, Z. 447-449).

Da LQW?2 keine Aussage in der Offentlichkeit hat, liegt eine reine
Verwendung des Begriffes ,zertifiziert* nahe. Die Experten glauben,
dass es Sinn macht, das Zertifikat unabhéangig von LQW2 zu
gebrauchen. Um in der externen Offentlichkeit Aufmerksamkeit zu
erregen, ware es z.B. méglich zu schreiben: ,Einzige zertifizierte

Einrichtung der Region® oder ,Der Sprachenbereich ist zertifiziert”.

Die letzte Ebene, auf der Probleme zu entdecken sind, die eine hohe
Relevanz des Testats fur die Medien verhindern, ist die Ebene der
Volkshochschulen selbst, die Einrichtungsebene. Dass die
Volkshochschulen durch das erreichte Testat offiziell qualitéatsgeprift
sind, stellt einen MaRstab fiir die Offentlichkeit dar. Einige

Volkshochschulen haben ,Angst” vor diesem Mal3stab und davor, ihn
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nicht erfillen zu konnen. Folglich wollen sie das Testat nicht zu

offensiv kommunizieren:

Und dann gibt es natirlich eine gegensatzliche Geschichte, das
muss man auch ganz niichtern sagen. Es wird natirlich auch gegen
uns verwandt. So nach dem Motto ,Ihr wollt Qualitat sein?“(...) Da
kann man driber streiten, ob das positiv oder negativ ist. Wir sind
jetzt natlrlich mit dem Schild angreifbar. Das ist eine Messlatte
(Exp. 2, Z. 449-456).

Diese Einstellung wird auf der Netzwerkkonferenz bestatigt. Auch
andere Volkshochschulen bekennen sich dazu, das Testat bewusst
nicht nach auf3en zu tragen, um die externen Erwartungen nicht
steigen zu lassen und nicht angreifbar zu werden. Dasselbe
Phanomen ist hinsichtlich der eigenen Mitarbeiter erkennbar. Die
Volkshochschulen scheuen sich teilweise, zu ihrer extern bestétigten
Qualitat zu stehen bzw. diese zu stark zu propagieren, denn sie

beflrchten, durch die eigenen Kursleiter kritisiert zu werden:

Aber wir wollen es nicht Uberstrapazieren. Das mit dem Logo haben
wir extra nicht so extensiv gemacht, weil dann auch die Kollegen
fragen wirden: ,Moment mal, wir haben hier so eine Testierung,
aber zu unseren Kursen gehen immer weniger Leute hin.“ Und
eigentlich finde ich das richtig so (Exp. 5, Z. 266-270).

Alle kritischen Aspekte, die auf den beschriebenen Ebenen zu
identifizieren sind, stellen Grinde dar, warum die Relevanz des
Testats fur die Medienentwicklung nicht an jeder Einrichtung stark
ausgepragt ist. Teilweise ist seitens der Experten eine
Weiterentwicklung der Medien denkbar, diese in der Praxis jedoch
aufgrund auRerer Umstande nicht zu realisieren. Die
Volkshochschulen versuchen innerhalb enger Rahmenbedingungen
externe Offentlichkeitsarbeit zu praktizieren. Diese beinhaltet
aufgrund der genannten Probleme nicht automatisch Medien, in
denen auf das Testat hingewiesen wird. Verscharfend kommt hinzu,

dass LQW2 unter einem Image-Problem leidet und noch nicht
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allgemein anerkannt ist. Der Nutzen von LQW?2 ist nicht allen
Teiloffentlichkeiten transparent, weswegen sich nicht alle der
befragten Einrichtungen dazu veranlasst sehen, das Original-Logo in

ihre offentlichkeitswirksamen Medien zu integrieren.

Ein weiterer Grund fur die ausbaufahige mediale Relevanz des
Testats ist dariiber hinaus auch die Tatsache, dass den Institutionen
Ideen fehlen, wo und wie das Testat noch gebraucht werden

kdnnten:

Weil ich im Moment nicht wisste, an welcher Stelle wir noch etwas
nacharbeiten missten. Das liegt aber vielleicht auch daran, dass ich
keine Ideen dazu habe (Exp. 1, Z. 298-300).

Nur zwei Experten auf3ern konkrete ldeen. Zum einen wird die
Kooperation mit Einrichtungen anderer Branchen vorgeschlagen, die
auch nach Modellen des ArtSet Instituts testiert sind und zum
anderen wird ein einzelner Wunsch nach Instrumenten geaul3ert,

durch die das Testat extern kommuniziert werden konnte:

Also es gibt ja jetzt noch LQS und LQK und was ich gut finden
wiirde, ware, wenn sich die Stadt oder andere Amter der Stadt, die
das auch machen, wenn wir dann so mit mehreren Einrichtungen
sagen kdnnen, also wir sind nach LQ zertifiziert. Das fande ich schon
klasse. Aber das kann ich im Moment nicht einschétzen, ob das
denkbar ist. Das wird mit Sicherheit im Kindergartenbereich kommen
Uber kurz oder lang und im Schulbereich finde ich das schwierig.
Kindergartenbereich miissen wir gucken was sich da entwickelt,
weil3 ich nicht (Exp. 1, Z. 310-316).

Aber wenn es da noch Presseartikel gibt, die man auf den Ort
zuschneiden kann oder auch noch mal Ideen zu Leporellos in
anderer Gestaltung oder so, dann ja, dann wirden wir das benutzen
(Exp. 5, Z. 291-293).

Die Gruppendiskussion bietet hier weitere Anregungen, in welcher

Weise das Logo in den Medien Anwendung finden kdnnte. Als Ideen
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wurden z.B. genannt: Druck des Logos auf Teilnehmer-
Bescheinigungen/Zertifikate, Visitenkarten und Briefkopfe, Logo als
Bestandteil der Fu3zeile offizieller Post, Einsatz eines (Frankier-

)Stempels mit dem Hinweis auf LQW2.

Hilfen

Angesichts der verschiedenen Problem-Ebenen stellt sich die Frage
nach in Anspruch genommenen Hilfen, die die mediale Nutzung des
Testats unterstitzen kénnen. Die Experten machen deutlich, dass
sie bei der Implementierung von LQW?2 in den Medien nur selten

externe Hilfe in Anspruch nehmen:

Das ist 0.k., wir machen das und brauchen keine Hilfe (Exp. 6, Z. 289).

Bezuglich potenzieller zukinftiger Hilfen zur Kommunikation des
LQW?2-Testats ist bei den Experten ebenfalls eine reservierte
Haltung erkennbar. Auch wenn generell ein Interesse an
Fortbildungen besteht, so sind doch Qualifizierungen im Hinblick auf
die Testat-Kommunikation oder den medialen Gebrauch von LQW?2

von geringem Interesse:

Aber es ist jetzt nicht so, dass ich sagen wirde, so, ich méchte jetzt
noch mal eine Fortbildung haben zum Thema Vermarktung des
Testates. So nicht (Exp. 1, Z. 326—-328).

Betrachtet man diese fast ablehnende Haltung gegeniiber externer
Hilfe — fir mich gleichbedeutend mit einer Negierung von
Entwicklungsbedarfen sowie einer Zufriedenheit hinsichtlich der
gegenwartigen Praxis — so ist sie zu erklaren mit der allgemeinen

Einstellung der Experten zu einer Vermarktung des Testats.

Vermarktung
In den Interviews wird deutlich, dass eine Ausweitung der
Kommunikation des LQW2-Testats nicht nur durch vielfaltige

Hindernisse erschwert, sondern von den VHS gar nicht aktiv
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angestrebt wird. Der allgemeine Tenor der Experten ist, dass die
Verwendung des Logos in den Medien ausreicht und keine

Weiterentwicklung von Medien notwendig ist:

Die Vermarktung des Testates ist im Moment kein Thema (Exp. 1, Z. 338).

Die Experten machen deutlich, dass LQW?2 einen anderen Zweck fur
sie hat. Ubereinstimmend mit den Ergebnissen der Systemevaluation
(vgl. Kapitel 2.3.6) geben sie an, dass primar interne Ziele sowie die
Zertifizierungspflicht nach AZWV Griinde sind, am LQW2-Verfahren
teilzunehmen. Auch die Teilnehmer der Gruppendiskussion stimmen
dem zu. Sie betrachten LQW2 als Messlatte fiir das interne Handeln
und empfinden es als wichtig, qualifiziert zu arbeiten. Diese Qualitat
zwangslaufig auch offensiv nach auf3en hin zu vermarkten, sei nicht

Sinn und Zweck des Modells, so die Experten.

Eine zukunftige Weiterentwicklung der Medien, in die das Testat per
Logo integriert wird, hat fur die befragten Volkshochschulen aufgrund
dessen keine Prioritat. Nur hinsichtlich KMU und der AZWV-Pflicht
besteht ein Interesse seitens der Volkshochschulen, ihr Testat zu

veroffentlichen:

Ich glaube, das Testat hat einen anderen Zweck fiir uns. Das Testat
hat den Zweck, wir gehen damit werben dann, wenn es wichtig ist fur
uns. Also wenn wir uns bewerben um Arbeitsamt-Mal3nahmen
schreiben wir, wir sind zertifiziert nach LQW am XY. Wenn wir in
Betriebe gehen, wo es uns wichtig ist weil wir wissen, dass auch
Betriebe zertifiziert werden und die wissen worlber man redet, dann

ist uns das wichtig, dann tun wir das drauf (Exp. 4, Z. 284-289).

Eine detaillierte Analyse der Testat-Relevanz fur Kunden und KMU

erfolgt in den nachsten Kapiteln.
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5.2.3 Die Relevanz des Testats fur die Kommunikation
mit der Politik

Alle Einrichtungen kommunizieren den Qualitatsprozess und das
LQW?2-Testat offensiv im regionalen politischen Umfeld. Eine
Einrichtung tut dies bereits ganz bewusst zu Beginn des

Qualitatsentwicklungsverfahrens:

Den Qualitatsentwicklungsprozess haben wir auch von vornherein
hier in der Stadtverwaltung implementiert, also sowohl dass wir das
Personalamt als den Personalrat auch einbezogen haben, unseren
Personaldezernenten auch immer dann in Gesprachsrunden (...).
Und das haben wir von vornherein eben dann in der
Rathausoffentlichkeit kommuniziert und ich meine auch gut
kommuniziert, so dass eben auch jetzt beim Personalrat und beim
Personalamt also der Qualitatsentwicklungsprozess auch mit seinen
Ergebnissen wohlwollend begleitet wurde. Und dann haben wir
nattrlich auch den Ausschuss informiert und haben also auch tber
den Prozess berichtet, haben auch dokumentiert, warum wir eben
LQW gewahlt hatten und nicht ein anderes Verfahren und das ist

eigentlich immer so gut unterstitzt worden (Exp. 3, Z. 132-148).

Durch die frihzeitige Einbeziehung der politischen Organe schafft die
Volkshochschule Transparenz und damit die Grundlage fir eine
spatere Unterstiitzung des Prozesses vonseiten der Kommune. Die
anderen Volkshochschulen informieren die kommunale Politik
spatestens anlasslich der Testierung.

Die besagte Einrichtung kommuniziert auch konsequent, dass sie die
einzige zertifizierte Bildungseinrichtung im Stadtgebiet ist und
profiliert sich gezielt mit dieser Besonderheit:

Wir sind auch ganz offensiv damit umgegangen, dass wir nach wie
vor die einzige zertifizierte Weiterbildungseinrichtung dieser Stadt
sind und haben das auch so fur uns schon als Qualitatsanspruch

nach draufen ganz deutlich gemacht (Exp. 3, Z. 148-151).
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In Bezug auf die stadtische Unterstitzung werden Unterschiede

deutlich, die wiederholt auf die Grol3e der Kommune zurtckzufuhren
sind. Wahrend es in kleineren Gemeinden einfacher ist, einen engen
Kontakt zu den politischen Organen zu halten, gestaltet sich dies fur

Volkshochschulen gro3erer Stadte schwierig:

Und das ist bei groRRen Volkshochschulen immer anders als bei
kleinen. Bei kleinen kriegen die natirlich auch den Landrat oder was
weild ich, der (...) da das Testat mit ihnen entgegen nimmt, das
kriegen Sie hier in XXX nicht. Das ist in den Grof3stadten anders.
Denn in so kleineren, (...) da kénnen Sie dann den Stadtrat
motivieren oder kommt der Blrgermeister noch, wenn das Gutachten
daist (...) (Exp. 1, Z. 411-419).

Es liegt bei den groReren Volkshochschulen, dennoch einen
gewissen Kontakt herzustellen und aufrechtzuerhalten — sozusagen
Lobby-Arbeit zu betreiben — auch wenn eine konkrete Untersttitzung

durch die Kommune ausbleibt.

Allgemein stellt jedoch auch bei der Relevanz des Testats fir die
Politik das weiterhin vorhandene tradierte Image der
Volkshochschulen ein Problem dar. Sie haben innerhalb der
stadtischen Politik noch immer Uberzeugungs- und Imagearbeit zu
leisten, um ihre modernen Strukturen darzustellen; zwei Experten

erlautern:

Wenn dann Politiker schon mal wettern und sagen, denen muss man
den Hahn etwas dichter zudrehen, denn was die anbieten ist
Makramee fir Linksh&nder, das spricht nicht fir das Wissen der
Politiker. Sie mussten wissen, dass ein Grol3teil der Volkshochschule
sehr beruflich orientiert ist, die Volkshochschulen sind der grofite
Trager in der Bundesrepublik fur alle Integrationskurse und wir auch,
also wir sind hier in der Kommune der allergrofRte Trager (Exp. 4,
Z.138-143).

(...) es gibt etwas, was uns manchmal in der Politik begegnet, dass

man immer noch denkt die machen Stricken, Hakeln und lkebana,
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was aber nicht der Fall ist und es gibt ganz viel Uberraschung bei
den Teilnehmenden wenn man das dicke Programm jemandem in
die Hand gibt, der Volkshochschule eher nicht kennt oder kein Kunde

von uns bisher ist, sondern jemand der neu ist (Exp. 1, Z. 130-134).

Die Wortwahl macht deutlich, dass das qualitativ geprufte Angebot
der Volkshochschulen sowie ihre Markt- und Kundenorientierung
noch weitergehend kommuniziert werden missen, damit sowohl
Politik als auch Teilnehmer gezielt informiert werden. Die
Volkshochschulen missen aktiv gegen ihr veraltetes Image
angehen, wobei ihnen die Zertifizierung nach LQW2 durchaus
behilflich sein kann. Ein Experte tbt in diesem Zusammenhang Kritik
an den Supportangeboten von LQW2, da er sich Hilfestellung im

Hinblick auf die Politik wiinscht:

Was kann ich mit ArtSet und mit LQW anfangen in Richtung Politik.
Wo habe ich denn jetzt Anknlipfungspunkte, was ist eine sinnvolle
Verknipfung, an welche Themen kénnte ich es anbinden. Mit was
kénnte ich das in Zusammenhang bringen, dass ich der Politik besser
verkaufen kann, was denn das bedeutet oder warum das gut ist

(Exp. 2, Z. 306-310).

Offensichtlich besteht seitens der befragten Einrichtungen Bedarf,
die Einbeziehung politischer Organe noch einmal zu tGberdenken
bzw. zu optimieren. Hierflr wére es hilfreich, wenn das ArtSet Institut
oder andere Stellen professionelle Unterstiitzung anbieten wirden.
Eine Ausweitung der Relevanz von LQW2 in der kommunalen Politik

ware sodann denk- und umsetzbar.

Die Relevanz des Testats fur die Kommunikation mit der Politik ist
abschlieRend als hoch einzuschéatzen. Dennoch ist sie durchaus
ausbaufahig. Dartiber hinaus bleiben Evaluationen aus. Die
Volkshochschulen kommunizieren den LQW2-Prozess sowie die
Testierung in die Politik, einer Wirkungskontrolle entziehen sie sich

jedoch.
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5.2.4 Die Relevanz des Testats fur die Kommunikation
mit Kunden

Die Relevanz des LQW?2-Testats fur die Kunden wird von allen
befragten Volkshochschulen als sehr gering eingeschétzt. Die

Experten sind einhellig der Meinung,

dass es fir den einzelnen Teilnehmer fast egal ist, ob wir zertifiziert
sind oder nicht (Exp. 4, Z. 182-183).

Aus Sicht der Experten spielt es flir den ,normalen” Teilnehmer keine
Rolle, dass die Volkshochschulen tberhaupt oder nach welchem
Modell sie zertifiziert ist. Daher stellt die Zertifizierung nach LQW2 fur
den Kunden auch keinen Entscheidungsgrund fir eine Teilnahme

dar:

Also ich denke, dass das bei dem Volkshochschulhorer, den man sich
oft vorstellt, dass das tberhaupt keine Auswirkungen hat. Der geht
gern zu seiner Volkshochschule und ob die qualitatstestiert ist oder
nicht, das kriegt der erst mal gar nicht mit (Exp. 3, Z. 434-436).

Eine Relevanz hat das LQW2-Testat scheinbar nur bei einigen
wenigen Teilnehmern und zwar bei denjenigen, die bereits mit
Qualitatsmanagement im Allgemeinen oder mit LQW2 im
Besonderen zu tun hatten. Diese kommen haufig aus dem
betrieblichen Umfeld (vgl. Kapitel 5.2.4).

Die Interviewpartner glauben, dass die anderen Kunden nicht auf das
Qualitatstestat achten, sondern eine andere Wahrnehmung haben.
Entscheidend fur eine wiederholte Teilnahme an
Volkshochschulkursen sind das eigene Erleben des Kunden sowie

seine Zufriedenheit mit der einzelnen MalRnahme:

Die Teilnehmer, die sowieso kommen, sind zufrieden, weil sie einen
guten Lehrer haben oder eine gute Lehrerin, und in einem Raum sind,
in dem sie sich wohl fihlen, weil das Thema dem entspricht, was sie

erwartet haben und wir sie vorher also gut beraten haben und gut uns
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erklart haben zum Beispiel im Volkshochschulprogramm. Dass sie
gelesen haben ,Ah, Aquarellmalerei fir Fortgeschrittene, das bin ich,
da gehe ich hin“. Das sind die, die zu uns kommen (Exp. 4, Z. 332—
337).

Daher kann es, so ein Experte, auch trotz des Testats vorkommen,

dass ein Kunde mit einem Kurs unzufrieden ist:

Fur den einzelnen Teilnehmer ist es wichtig, was in dem Raum, in dem
er lernt, passiert. Wenn der Lehrer ein schlechter Lehrer ist und das
kann Ihnen passieren auch wenn Sie zertifiziert sind, dann ist fir diese
Teilnehmergruppe die Qualitat der Volkshochschule schlecht. Oder
wenn die Raumlichkeiten immer schmutzig sind, dann ist die Qualitat
der Volkshochschule fir den einzelnen Teilnehmer schlecht, auch
wenn wir zertifiziert sind (Exp. 4, Z. 183-185).

Auch Imageprobleme der Volkshochschulen kénnen durch die
Testierung nicht vollstandig behoben werden. Die Experten sprechen
das veraltete Bild der Volkshochschulen an, das teilweise noch
immer in den Kopfen der Kunden existiert und gegen das sie
anzukampfen haben. Der Umgang mit dem Testat sei daher

sekundar:

Einerseits ist es ja gut und schoén, unseren Qualitatsanspruch nach
auf3en transportieren aber es gibt ja viele Menschen, die mit
Volkshochschule immer noch ganz was anderes assoziieren (Exp. 3,
Z. 360-362).

Ein neues, zeitgemal3es Image der Volkshochschulen wird durchaus

angestrebt:
Also wir werden mehr als Qualifizierungseinrichtung verstanden und
nicht so sehr als Einrichtung unverbindlichen Lernens, das ist sicher

auch in unserem Sinne (Exp. 3, Z. 498-499).

Dennoch liefert der Experte das Beispiel eines ,traditionellen®
Volkshochschulhérers, der sich mit diesem neuen Image schwer tut:
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Ich hatte gerade bevor Sie kamen ein Krisengesprach mit einem
Teilnehmervertreter, der gerade dieses Unverbindliche von der
Volkshochschule nach wie vor einfordert und damit sicher auch fur
eine bestimmte Gruppe von Lernenden steht wo wir aber sagen: ,Das
kénnen und wollen wir nicht mehr so machen unter unserem
Qualitatsanspruch®, dieser Teilnehmer uns das aber als mangelnde
Kundenorientierung auslegt. Das ist eine Beschwerde, die geht schon
sehr lange und das war vorhin so ein Krisengespréach und das zeigt
eben auch, dass es fir viele Teilnehmer es letzten Endes egal ist, in

welchen Bedingungen sie lernen, mit wem sie lernen und dass der

Qualitatsanspruch der Institution manchmal nicht leicht riberzubringen

ist. (...) Unser Image ist eindeutig eher das geworden, dass wir hier
qualifizierte Qualifizierung anbieten und das hat aber flr unser

traditionelles Volkshochschulpublikum eben auch zur Konsequenz,

dass vieles, was vielleicht auch mal deregulierter war, was aber immer

noch als schén empfunden wird, eben dann auch nicht mehr
nachvollzogen werden kann (Exp. 3, Z. 499-512).

Das Beispiel zeigt, dass der erfolgreiche Abschluss eines

Qualitatsentwicklungsverfahrens nicht automatisch eine positive
Resonanz bei den Kunden auslost. Die Tatsache, dass Kurse teurer

werden (muissen), damit eine erhdhte Qualitéat sichergestellt werden

kann, macht das Spannungsfeld deutlich, in dem sich die
Volkshochschulen bewegen. Um qualifizierte, professionelle
(berufliche) Bildung anzubieten, miussen die Volkshochschulen
Teilnehmerzahlen reduzieren und erhéhte Teilnahmeentgelte

fordern:

Was bei uns ein wesentlicher Punkt war, wir haben uns bei
Mindesteilnehmerzahlen erheblich reduziert. (...) wir haben fir uns
auch gesagt, dass ein Teil von Qualitat auch ist, dass Leute erkennen
kénnen, dass es diese Kurse mit 30 Teilnehmern nicht mehr gibt an
der Volkshochschule (...). Wenn ich das Programm jetzt mal
aufschlage, dann sehe ich also einen Kurs ,Franzosisch in den
Osterferien® der lauft mit sechs bis zwolf Teilnehmenden und wir
haben jetzt unsere Gebuhren honorarkostendeckend kalkuliert. Und
honorarkostendeckend heif3t bei sechs Leuten naturlich, dass der

Preis enorm in die H6he gegangen ist. Und das ist jetzt etwas, wo wir
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sagen, wir bieten Qualitat, das ist ein transparentes Angebot, was
eben nur eine kleine Teilnehmerzahl hat (Exp. 3, Z. 456-473).

Auch in der Gruppendiskussion wird dieses Dilemma thematisiert.
Problematisch ist, dass die Kunden nur den Preis eines Kurses, nicht
aber seine Qualitat sehen und die Volkshochschulen daher zwar eine

bessere Qualitat, aber auch Kurseinbriche zu verzeichnen haben:

Und das wird uns zum Fallstrick, weil jetzt Menschen kommen und
sagen: ,Das ist ja gut und schén mit der Qualitat, aber warum seid
ihr so teuer.” (Exp. 3, Z. 474-475)

Auf die Frage, ob das Testat positive Auswirkungen auf die
Teilnehmer hat, antworten alle finf Experten, dass sie diese nie

erhoben héatten:

Auswirkungen kann ich lhnen nicht wirklich nennen. Wir haben nie
gefragt: ,Kommen Sie, weil wir testiert worden sind?“ (Exp. 4, Z. 330—
332)

Es wird deutlich, dass keine Abfrage beziglich des Testats auf
Teilnehmerbdgen oder ahnlichem erfolgt. Die Volkshochschulen
wissen nicht, auf welche Weise sie diese Evaluation durchfiihren

sollen:

Also wenn Sie da Ideen zu héatten, wie soll das gemessen werden.
Also durch die Abfrage, die ich mache, kriege ich ja raus, wie die
Leute hier hinkommen. Wenn ich jetzt einen Button mache:

.,Kommen Sie zu uns weil wir zertifiziert sind?* (Exp. 5, Z. 362-364)

Nur in einem Fall wird eine Evaluation durchgefiihrt, die jedoch nicht
von der Volkshochschule selbst, sondern einem externen Partner
verantwortet wird. Diese ergibt, dass die Kunden nichts von der

Testierung bemerken:

Wir haben einmal so eine Untersuchung gemacht fur die

Teilnehmenden (...), ob sie es merken, sie merken es nicht, leider.
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Also die, die wir befragt haben oder befragt wurden, damals von der
Frau Dr. XXX aus XXX ist da so eine Befragung gemacht worden
(Exp. 1, Z. 99-102).

Bezuglich der Auswirkungen, die das Testat potenziell auf die
Kunden haben kénnte, sind die Experten zurtickhaltend. Ihrer
Meinung nach kann auch das Testat die allgemeine Entwicklung der

Nachfrage nicht aufhalten:

Ende der 90er-Jahre gab es einen unglaublichen Run auf die PC-
Kurse. Seitdem Aldi dann mit den Geréaten auf den Markt gekommen
ist usw. wollte jeder Word und Excel haben. Der Markt ist inzwischen
abgefrihstickt, da gehen die Zahlen runter, da kann auch eine Kachel
nichts mehr dran andern (Exp. 5, Z. 328-332).

Es ist zu vermuten, dass diese Einschatzung einen Grund daftr
darstellt, dass das erhobene Untersuchungsergebnis kein Anlass fur
die oben genannte Volkshochschule ist, die Qualitatstestierung

vermehrt zu bewerben.

Es wird deutlich, dass die Relevanz des LQW2-Testats an sich fir
die Kundenkommunikation nicht sehr grof3 ist. Den
Volkshochschulen ist wichtig, dass die Qualitat fir den Kunden
spurbar ist, auch ohne dass diese vom LQW2-Testat wissen. Daher
spielen inhaltliche Veranderungen von bereits bestehenden
Kommunikationsmedien sowie Veranderungen der taglichen Arbeit,
die durch LQW?2 bewirkt werden, eine weit bedeutendere Rolle. Flr
die Kundenkommunikation bedeutet der LQW2-Prozess, dass die
Volkshochschulen z.B. ziigiger auf Kundenbeschwerden reagieren

und zuverlassiger auf Kundenwinsche eingehen:

Nach einem Qualitatsmanagement zertifiziert zu sein heift fir uns,
dass wir sobald wir solche Sachen wissen, versuchen, sie sehr
professionell zu andern. (...) Wenn sich aber eine Gruppe von
Teilnehmern zum Beispiel Gber einen Lehrer beschwert, dann werden
wir sehr schnell darauf hinwirken das zu andern. Also, ich finde,

Qualitat ist nicht immer punktuell spurbar. Punktuell spiren Teilnehmer
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Qualitat immer nur dann, wenn sie mangelhaft ist, dann melden sie
sich auch. Was ich finde ist, eine gute Qualitat muss die Zufriedenheit
der Teilnehmer auslésen. Die missen irgendwie das Gefiihl haben,
dass es gut ist zur Volkshochschule zu gehen, dass sie dabei gut
lernen kdnnen (Exp. 4, Z. 188-200).

Dartber hinaus werden Inhalte tberarbeitet und

Kommunikationsmedien flr auslandische Zielgruppen entwickelt:

Das massivste, das verandert wurde, ist das Inhaltliche. Also die
Logodebatte war nicht mehr so wichtig oder ob das Testat da drauf
war oder welches Titelbild. Aber was steht eigentlich in unseren
Programmankindigungen? Was erfahrt denn der Teilnehmer, wenn er
liest ,Digitale Fotografie“? Und da gibt es ja bei LQW diese schone
Beschreibung, was da eigentlich drin stehen sollte (Exp. 2, Z. 249—
253).

Da féllt mir noch etwas ein was wir noch verbessert haben im Rahmen
von LQW, das ist unsere fremdsprachige Information. (...) Wir haben
also inzwischen angesichts der erheblichen Klientel, die also Deutsch
nur rudimentar versteht und mit den Ablaufen einer Volkshochschule
auch nicht vertraut ist haben wir im Rahmen des
Qualitatsentwicklungsprozesses im Qualitatsbereich
Kundenkommunikation die Basisinformationen in verschiedenen
Sprachen eingefuhrt. Das war fir uns wirklich etwas, was sonst nicht
initiilert worden ware (Exp. 3, Z. 517-523).

Der LQW2-Prozess als solches hat demnach positive Auswirkungen
auf die Kundenkommunikation. Bereits verwendete Medien wie
Kursankindigungen oder Programmtexte werden hinsichtlich der
Vorgaben des LQW2-Modells durchgesehen und optimiert,
Ubersetzungen der wichtigsten Informationen entstehen im Zuge der
Leitbild- und Zielgruppen-Debatte. Das Logo an sich spielt jedoch ftr
die Kundenkommunikation eine untergeordnete Rolle. Die
Einschatzung der Experten, es sei von keiner grol3en Relevanz fur
die Kunden, ist unmittelbar als Grund fur ihre Einstellung zur

Medienentwicklung anzusehen. Die Volkshochschulen sehen keine
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dringende Notwendigkeit, das Logo verstarkt fur die

Kundenkommunikation zu nutzen.

Ein Experte fragt sich, ob man dies dennoch tun sollte und sucht
nach Wegen, ein LQW2-Corporate-Design in seiner Einrichtung zu
etablieren. Er bemangelt, vonseiten des ArtSet Instituts mit diesem

Anliegen allein gelassen zu werden und fragt sich, ob

eine ArtSet Kaffeetasse was Gutes [ware] oder sollten die
Teilnehmerunterlagen in eine bestimmte Mappe kommen, was
andere ja durchaus ohne ArtSet machen. Und da ist dann das Logo
der Volkshochschule drauf und das ArtSet Logo. Sollten wir
Schildchen haben an den Raumen? Warum ist hier kein Schildchen
wie auf der Toilette bei IKEA, ,Der Raum wurde letztmalig dann und
dann Uberprift*? Alle diese Sachen sind vollig unterbeleuchtet. Das
heildt, wir haben unseren Report, wir kbnnen uns auf die Schulter
klopfen, aber wir haben im Prinzip keine richtige Nutzengeschichte
gemacht. Wir materialisieren das nicht. Wir machen das nicht wie die
blauen Perlen in Persil. Aber wo ist die ArtSet-Perle? Dass man
sieht, das ist nicht ein normaler EDV-Raum, das ist ein ArtSet-EDV-
Raum (Exp. 2, Z. 396-405).

Deutlich wird, dass seitens der Volkshochschulen keine generelle
Ablehnungshaltung gegenuber einer vermehrten Testat-
Kommunikation herrscht, diesen jedoch Hilfestellungen und Ideen

dazu fehlen.

5.2.5 Die Relevanz des Testats fur die Kommunikation
mit KMU

Die Relevanz des Testats fiir die externe Offentlichkeit in Bezug auf
KMU der Region stellt sich im Vergleich zur Relevanz fur die
Teilnehmer anders dar. Die Betriebe der Region sind attraktive
Auftraggeber fur die Volkshochschulen und somit eine weitere
Finanzierungsquelle fur diese. Durch die Finanzierungskirzungen
der o6ffentlichen Hand waren und sind die Volkshochschulen

gezwungen, neue Einnahmequellen aufzutun und neue
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Geschaftsfelder zu akquirieren (vgl. Kapitel 3.2). Die befragten
Einrichtungen geben ausnahmslos an, dass das erreichte Testat fur

die Akquisition von Auftragen von Nutzen ist:

In der AuRenwirkung jetzt gegeniiber anderen Organisationen, den
kleinen und mittleren Unternehmen gegeniiber (...), da tut es uns gut,
gualitatstestiert zu sein, also das ist zweifellos so, dass das ein
positiver Ausweis ist, dass wir eben standardisierte Qualitat anbieten
(Exp. 3, Z. 444—-447).

Wir haben dann natirlich auch gesehen, dass wenn wir Angebote fur
kleine und mittlere Unternehmen machen, dass ist also nur ein
geringer Anteil unserer Arbeit, aber da haben wir naturlich auch
gesehen, dass die Tatsache, dass wir zertifiziert sind, registriert wird
und zwar nicht unerheblich, so dass wir dadurch sicher auch Vorteile
haben (Exp. 3, Z. 154-158).

Die Experten sind der Meinung, dass die durch das Testat

ausgewiesene Qualitdt des Angebots

also in den Betrieben zum Beispiel, (...) dass das ein Stlickchen mehr
Vertrauen erweckt (Exp. 4, Z. 338—-339).

Dadurch, dass die Betriebe aufgrund der Debatte um ISO und
andere Qualitatsmanagementsysteme mit dem Thema Zertifizierung
vertraut sind, wird von den Volkshochschulen angenommen, mit dem
erfolgreich durchlaufenen LQW2-Prozess auf Insiderwissen und
damit eine hohere Akzeptanz zu treffen. Also erachten die
Volkshochschulen es als sinnvoll, das Testat in Richtung der KMU zu
kommunizieren. Sie hoffen, dass das Qualitatstestat die
Auftragsvergabe an Volkshochschulen attraktiv flr die Betriebe

macht:

Das ist also vergleichbar mit den Zulieferbetrieben in der
Automobilindustrie. Da kriegt keiner mehr einen Auftrag, der kein
Zertifikat hat. Und so stellen wir uns das fur uns auch vor, das ist ein

Plus fur uns und damit kénnen wir auch werben (Exp. 6, Z. 125-128).
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Fur die externe Offentlichkeitsarbeit heillt das, dass das LQW2-Logo
gezielt fur die Werbung um Fremdauftrage, also zum Beispiel auf

firmenspezifischen Printmedien, verwendet wird:

Wenn wir in Betriebe gehen, wo es uns wichtig ist, weil wir wissen,
dass auch Betriebe zertifiziert werden und die wissen worliber man
redet, dann ist uns das wichtig, dann tun wir das [das Logo, d.V.] drauf
(Exp. 4, Z. 286—-289).

Die Dokumentenanalyse bestatigt, dass eine Volkshochschule
eigens einen LQW2-Flyer fir KMU entwickelt und die anderen
Volkshochschulen das LQW2-Testat auf bereits bestehenden Flyern
und Imagebroschuren einsetzen. Den Einrichtungen ist bewusst,
dass entsprechende Medien fur die Ansprache von Betrieben
anzupassen sind, um das Testat zu transportieren und somit einen

Auftrag zu erhalten:

Zum Beispiel Bewerbungsunterlagen zu erstellen und dann zu
stadtischen Firmen hinzugehen, Grol3- und Einzelhandelsfirmen, die
konnen mit dem Zertifikat was anfangen. Die wiirden dann auch, wenn
sie zwei Angebote vorliegen hatten von einer Volkshochschule mit und
einer ohne Zertifikat, wirden die mit Sicherheit die mit Zertifikat
nehmen. Wenn vom Angebot her sogar der Preis derselbe ist. Wirde
ich ja auch (Exp. 6, Z. 337-342).

Obwohl die Akquise von KMU-Auftragen fur die Volkshochschulen
immer wichtiger wird, sind Aktivitdten in diesem Bereich noch relativ
neu und ausbaufahig. Die befragten Experten geben an, dass sie
sich in diesem Bereich noch schwertun. Zurtickzufuhren sei dies, so
erlautern sie, auf die spezifische Einrichtung Volkshochschule, bei
der die sogenannte ,,Geh-Struktur® kein klassisches Arbeitsfeld
darstellt:

Wir haben in den letzten Jahren ein neues Arbeitsfeld uns eroffnet,
namlich in die Betriebe zu gehen, wir machen Projekte

»Volkshochschule geht in Betriebe®. Das ist im Moment noch ein
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kleiner Bereich, aber wir durfen nicht vergessen, dass wir seit zig
Jahren auf dem Feld des freiwilligen Kommens arbeiten, das ist die
sogenannte Komm-Struktur. Teilnehmer kommen zu uns, wir haben
ein sehr groRes Ohr an den Teilnehmern und wissen also was sie
mdchten, was sie lernen méchten. Was wir noch nicht gut zelebrieren,
ist die sogenannte Geh-Struktur, also in die Betriebe gehen und
fragen, was brauchen Sie denn. Aber da sind wir dabei (Exp. 4,
Z.143-151).

Die Notwendigkeit, Akquise auszubauen und verstarkt Medien fur
diesen Bereich zu entwickeln und einzusetzen, wird seitens der VHS
durchaus erkannt. Dennoch wird dieses Tatigkeitsfeld noch nicht

professionell bearbeitet und befindet sich in der Entwicklungsphase:

Ich sprach eben von der Geh- und von der Komm-Struktur, die Komm-
Struktur kennen und kénnen wir, da sind wir gut drin, die Leute die uns
kennen kommen zu uns und wissen dass das gut ist. Die Geh-Struktur
Uben wir noch. Gehen in Betriebe (Exp. 4, Z. 236-239).

Gleichzeitig &ul3ern die Experten aber auch, dass das Testat fir die
betrieblichen Auftraggeber nichts AulRergewdhnliches mehr ist,
sondern bei der Vergabe von Auftrdgen vorausgesetzt wird:

Das ist inzwischen ein gewisser Standard (Exp. 4, Z. 61-62).

Die Meinung der Experten der Gruppendiskussion entspricht dieser
Einschatzung. Sie glauben, dass die Volkshochschulen mit ihrer
Qualitatszertifizierung dem aktuellen Stand ,hinterherhinken®, da
andere Bildungseinrichtungen wie z.B. die Industrie- und

Handelskammern schon lange zertifiziert sind.

Auffallend ist, dass trotz dieses Wissens um den notwendigen
Logoeinsatz im Rahmen der Auftragsakquise vielféaltige Probleme
auftreten. Insgesamt wird das Arbeitsfeld als ein besonders

schweres beschrieben:

Das was das Betriebliche angeht, mit der Kaltakquisition, was ja eine

Form von Offentlichkeitsarbeit ist, ist ja egal wo Sie hingehen ein ganz
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schweres Geschaft. Das ist nicht nur volkshochschulspezifisch (Exp. 4,
Z. 392-395).

Ein anderer Problempunkt ist das veraltete Image der
Volkshochschule, das auch in den Betrieben noch immer prasent ist:

Aber das ist ja nun auch immer in den Volkshochschulen eine
schwierige Sache. Einerseits ist es ja gut und schén, unseren
Qualitatsanspruch nach auf3en zu transportieren, aber es gibt ja viele
Menschen, die mit Volkshochschule immer noch ganz was anderes
assoziieren. Und von daher sind auch eben die kleineren und mittleren

Unternehmen immer noch sehr zurtickhaltend (Exp. 3, Z. 359-363).

In diesem Zusammenhang wird beklagt, dass die Volkshochschule
ein klassisches Unternehmen darstellt, an das KMU Schulungen oder
andere MalRnahmen vergeben. Um dieses Bild in der externen
Offentlichkeit zu andern, muss seitens der Volkshochschulen gezielte

Imagewerbung betrieben werden:

Wenn Sie fragen, wo eine grof3e Firma ihren Englischkurs kauft,
werden die ganz spontan sagen, wenn die noch nie was mit
Volkshochschule zu tun hatten, bei XXX (Exp. 4, Z. 201-202).

Den Experten ist von daher bewusst, dass ein groRer Nachholbedarf
in diesem Bereich besteht. Dartiber hinaus wird wieder eine Art

» 1 eufelskreis” beschrieben, der den Zusammenhang vom
Bekanntheitsgrad des Testats und der Akquirierung von Auftrdgen

aufzeigt:

Also in Bezug auf LQW waére es naturlich wunderbar, wenn man
MalRnahmen bekdme gerade weil man zertifiziert ist. Und die dann als
Referenz ins Netz zu stellen (Exp. 5, Z. 354-355).

Die Notwendigkeit einer breiteren Kommunikation wird durch die
Experten durchaus gesehen. Dennoch mangelt es noch an der
Umsetzung, was von den Einrichtungen wiederholt mit fehlenden
Ressourcen fir die konkrete Arbeit begriindet wird. Zum einen
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beklagen sie die mangelnde Hilfestellung bei der Nutzenverwertung
des Testats und die Tatsache, dass keinerlei Hilfen verfigbar sind,
die ihnen bei der externen Offentlichkeitsarbeit in Bezug auf Betriebe

helfen:

Oder was soll ich denn im Zusammenhang mit Firmen damit [mit
dem LQW?2-Testat, d.V.] anfangen oder wo kdnnte es ankniipfen bei
der Ansprache (...). Der Nutzen dieses Ergebnisses, wie ich den

jetzt verkaufe, das hat mir keiner gesagt (Exp. 2, Z. 310-313).

Zum anderen gibt es auch den Fall, dass zwar weitere Ideen
vorhanden sind, diese aber erneut an finanziellen, personellen und
technischen Restriktionen scheitern und so ein Ausbau der

Kundenakquisition erschwert wird.

Ein AnknUpfungspunkt fir die Firmenkunden-Akquise konnten deren
Angestellte sein. Dadurch, dass diese durch die vermehrte
Inanspruchnahme von Bildungschecks in Kontakt mit den
Einrichtungen kommen, erfahren sie vom erreichten LQW2-Testat
und kénnten von den Volkshochschulen gezielt als Multiplikator und

Turoffner eingesetzt werden:

Da gibt es jetzt ja diese Bildungschecks, und wir machen hier auch
Bildungscheckberatung, und da kommen meistens Berufstatige aus
kleineren Unternehmen. Wenn man aus einem Unternehmen kommt,
das unter 250 Mitarbeiter hat, bekommt man damit ja, wenn man
eine MalRnahme macht, 50 Prozent erstattet, und da kommen relativ
viele hierhin zur Beratung. Die Beratung muss tragerneutral sein,
aber viele suchen sich dann schon einen Kurs hier bei uns aus und
da sind viele auch absolut im Bilde, dass wir eine qualitatstestierte
Einrichtung sind (Exp. 3, Z. 363-370).

Die Zielgruppe der Berufstétigen, die mit einem solchen
Bildungscheck zur Volkshochschule kommen, sollte mit passenden
Medien gezielt angesprochen werden. Uberzeugt die
Volkshochschule diese Personen von ihrem qualitativ gepriften,
malgeschneiderten Angebot, so werden sie eventuell Werbung bei
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ihrem Arbeitgeber machen oder die Volkshochschule bei der
nachsten Auftragsvergabe berucksichtigen.

5.2.6 Evaluation der Relevanz des Testats fur die
externe Offentlichkeitsarbeit

Im zweiten Teil des funften Kapitels wurde die Relevanz des LQW2-
Testats fir die externe Offentlichkeitsarbeit der befragten
Volkshochschulen untersucht. Im Rahmen des LQW2-Prozesses
entwickeln die Volkshochschulen ein Leitbild, das zu einem zentralen
Medium der externen Offentlichkeitsarbeit wird. Dieses wird von den
befragten Volkshochschulen offen kommuniziert. Die Art der Leitbild-
Kommunikation ist jedoch sehr heterogen; so wird es in den
zentralen offentlichkeitswirksamen Medien der Volkshochschulen —
den Arbeitsprogrammen und den Homepages — verschieden leicht
auffindbar veroffentlicht. Uber die Publikation im Wortlaut hinaus wird
eine Kommunikation des Leitbildes auch Uber die tagliche Arbeit der
Volkshochschulen geleistet, denn es hat Auswirkungen auf das
Handeln der Volkshochschulmitarbeiter, z.B. auf den Umgang mit
Kunden (z.B. Beschwerdemanagement), auf die Gestaltung von
Kommunikationsmedien (z.B. fremdsprachige Informationen) oder

auf die Struktur von Programm und Entgeltordnung.

Die Kommunikation mit der externen Offentlichkeit durch den Einsatz
vielfaltiger Medien stellt fir die untersuchten Volkshochschulen
generell einen zentralen Tatigkeitsbereich dar. Hinsichtlich der
Relevanz des Testats fur diese Art der Kommunikation sind ebenfalls
Unterschiede an den untersuchten Volkshochschulen erkennbar,
denn das LQW2-Logo spielt fir den Einsatz und die Entwicklung
ihrer Medien eine sehr unterschiedliche Rolle. Wahrend eine der
befragten Einrichtungen das Logo stringent und kontinuierlich in ihre
Medien integriert und es dort Teil des Corporate Designs wird, ist der
Logoeinsatz an den anderen Volkshochschulen eher von sekundérer

Relevanz. Dort Uberwiegt eine anlassbezogene Kommunikation des
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Testats. Das Logo in die Medien einzuarbeiten oder im Zuge des
LQW2-Prozesses neuartige Medien zu entwickeln ist demnach nicht
obligatorisch, sondern wird von den Volkshochschulen eigenstandig

und individuell geleistet.

Einige der untersuchten Volkshochschulen stehen einem offensiven
Logoeinsatz in den Medien skeptisch gegeniber. Dies begrinden sie
einerseits mit dem Image-Problem von LQW2. Das LQW?2-Testat ist
KMU, denen eine Zertifizierung im Allgemeinen vertraut ist, bekannt;
hinsichtlich der Kunden hat das Modell jedoch keine besonderen
Marketingeffekte. Die Experten bezweifeln, dass der Nutzen des
Testats flr alle externen Teiloffentlichkeiten transparent ist und
sehen sich aufgrund dessen kaum dazu veranlasst, das Testat
offensiv nach auf3en zu kommunizieren. Andererseits benennen die
Experten viele Aspekte, die eine Ausweitung der Relevanz des
Testats in der externen Offentlichkeitsarbeit behindern kénnten. Zum
einen existieren fir den Logoeinsatz keine einheitlichen Vorgaben
seitens des ArtSet Instituts oder anderer Instanzen, was diese
Aufgabe erschwert. Zum anderen nennen die Experten vielfaltige
Hindernisse, die eine verstarkte Implementierung des Logos in den
Medien behindern (z.B. Ressourcenknappheit, stadtische

Logovorgaben).

Darlber hinaus haben einzelne Einrichtungen auch Bedenken, das
Testat zu offensiv zu kommunizieren. Dadurch, dass die zertifizierte
Qualitat zum Mafl3stab wird, befirchten die Volkshochschulen, dass
Erwartungen von Kunden und eigenen Mitarbeitern wachsen und sie

diese trotz des Testats nicht erfullen kdnnen.

Die Vermarktung des Testats ist aufgrund der genannten Aspekte
von eher geringerer Bedeutung fur die befragten Volkshochschulen.
Dies deckt sich mit den Ergebnissen der Systemevaluationen, die flr
die Teilnahme am LQW2-Prozess primar interne Ziele ausweisen.

Auch wenn einzelne Experten eine Ausweitung der Testat-
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Kommunikation kritisch bewerten, lehnen sie diese jedoch nicht
generell ab. Beziglich einer denkbaren Ausweitung des
Logoeinsatzes wird der Wunsch nach konkreten Hilfen wie einer
kundenfreundlichen Kurzfassung des LQW2-Nutzens oder anderer
Instrumente, die ein LQW2-Corporate-Design an den
Volkshochschulen etablieren kdnnten, gedulRert. Die Experten
nennen im Rahmen der Interviews und der Gruppendiskussion auch
eigene Ideen, auf welche Weise in der Offentlichkeit ein Corporate
Image, das LQW2 enthalt, hervorgerufen werden konnte (z.B. durch
Kooperationen mit anderen nach dem ArtSet Institut testierten

Einrichtungen, spezielle Stempel u.A)).

Insgesamt ist festzuhalten, dass sich die Relevanz des Testats fur
die externe Offentlichkeitsarbeit an einigen der befragten
Volkshochschulen erhdhen liel3e. Auch wenn die Relevanz des
Testats fur die Teiloffentlichkeiten Politik und KMU groR3er ist als fur
die Kunden, so wird das Testat insgesamt nicht umfassend genug

eingesetzt.

Ein einheitliches Corporate Design, das das LQW2-Logo enthélt,
wirde insbesondere im Hinblick auf die Kunden fur mehr
Transparenz sorgen und dazu fuhren, dass LQW?2 eine verstarkte
Aussage in der externen Offentlichkeit erhalt. Bisher stellt das Testat
fur die meisten Kunden noch immer eine ,Black Box“ dar, weswegen
eine Vermarktung des erfolgreich durchlaufenen Qualitatsprozesses

von keinem grof3en Interesse fur die befragten Volkshochschulen ist.

Um das tradierte Image der Volkshochschulen zu korrigieren, das
teilweise noch immer in der Politik, bei den Privat- und bei den
Firmenkunden erkennbar ist, muss eine gezielte mediale
Kommunikation praktiziert werden. In diese sollte das LQW2-Testat
als Imagefaktor professionell und transparent integriert werden. Der
verstarkte Einsatz des Testats kann den Volkshochschulen behilflich

sein, positive Imageeffekte zu erzielen; im Umkehrschluss kénnen
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die Marketingeffekte von LQW2 gesteigert und das Modell an sich
noch zukunftsfahiger werden.
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In der vorliegenden Arbeit wurde die Bedeutung des LQW2-Testats
fur die Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen untersucht. Nach
einer detaillierten Vorstellung der beiden Bereiche
Qualitatsentwicklung und Offentlichkeitsarbeit wurde hierzu die
folgende Untersuchungsfrage entwickelt: Welche Relevanz hat das
LOW?2-Testat fiir die Offentlichkeitsarbeit der ausgewdhiten

Volkshochschulen?

Die Beantwortung der Untersuchungsfrage erfolgte anhand einer
empirischen Untersuchung von funf ausgewéhlten Volkshochschulen
in Nordrhein-Westfalen. Hierflir wurden Experten-Interviews mit den
Qualitatsbeauftragten der Einrichtungen gefiihrt und ausgewertet.
Die Auswertung der Interviews wurde unterstutzt durch eine

Gruppendiskussion zum Thema und eine Dokumentenanalyse.

Das LQW2-Modell fokussiert mit dem ,gelungenen Lernen® vorrangig
padagogische Ziele. Der Lernende mit seinen Interessen und der
Lernprozess als solcher stehen im Mittelpunkt der
Qualitatsbemihungen. Einrichtungen, die eine Zertifizierung nach
diesem Modell wahlen, méchten nicht nur ihre organisatorischen
Strukturen optimieren, also adaquate Rahmenbedingungen schaffen,
sie wollen dariiber hinaus padagogische (Lehr-)Qualitat herstellen,
sichern und verbessern. Es wahlen daher primér diejenigen
Einrichtungen LQW2, die sich im Interesse ihrer Kunden und
Auftraggeber sowie ihrer eigenen Mitarbeiter weiterentwickeln
wollen; Qualitatsentwicklung also aus einer intrinsischen Motivation
heraus verfolgen. Die Ergebnisse der Systemevaluationen des
Modells weisen dies entsprechend aus und konnten in der

vorliegenden Untersuchung bestétigt werden.
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Dass das LQW2-Testat fiir die interne Offentlichkeitsarbeit der
Einrichtungen von Relevanz ist, war bereits im Vorfeld der
Untersuchung implizit aus dem Charakter von LQW2 abzuleiten. Die
partizipative Arbeit, die vorausgesetzt wird, um eine Zertifizierung
nach LQW?2 zu erreichen, liel3 die Vermutung zu, innerhalb der zu
untersuchenden Einrichtungen auf Methoden interner
Kommunikation zu stol3en, die unmittelbar die Arbeit am LQW2-

Prozess betreffen.

Eine Relevanz des Testats fiir die externe Offentlichkeitsarbeit ist
innerhalb des LQW2-Modells indessen nicht vorgesehen und daher
nicht zwangslaufig gewahrleistet. Eine Literaturanalyse und die
Rucksprache mit der fur die Systemevaluationen des Modells
zustandigen Mitarbeiterin der Universitat Tibingen ergaben, dass
zwar fUr den Zertifizierungsprozess selbst eine Vielzahl von
Arbeitshilfen angeboten wird, zur spateren Verwendung des Testats
in der Offentlichkeitsarbeit jedoch keine Supportangebote erhaltlich
sind. Obwohl der Zertifizierungsprozess nach LQW?2 nicht mit der
erfolgreichen Testierung abgeschlossen ist, sondern es nach einem
Zeitraum von vier Jahren zur Retestierung kommt, beziehen sich die
verfugbaren Arbeitshilfen ausschlief3lich auf das Erreichen des
Testats und nicht auf dessen weitere Verwendung und potenzielle
Multiplikatoreffekte. Seitens des ArtSet Instituts werden also (noch)
keine Materialien zur Kommunikation bzw. Vermarktung des Testats
zur Verfigung gestellt; das einzige Dokument, das zur Thematik
existiert, ist eine einseitige Handreichung vom DIE, die einige Ideen
zur Verwendung des Testats in der externen Offentlichkeitsarbeit
bereithalt.

Bezogen auf diese im Vorfeld der Untersuchung gemachten
Annahmen stelle ich nun meine wichtigsten Resultate vor. Das
Hauptergebnis der vorliegenden Arbeit ist, dass die Relevanz des
LQW?2-Testats fur die interne Offentlichkeitsarbeit der untersuchten

Volkshochschulen eine gré3ere Rolle spielt als fir die externe
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Offentlichkeitsarbeit. Dieses Resultat korreliert mit der durch die
Systemevaluationen erwiesenen primar intrinsischen Motivation fur
eine Teilnahme am LQW2-Modell. Die Volkshochschulen missen im
Rahmen des Qualitatsentwicklungsprozesses vielfaltige Formen
interner Kommunikation anwenden und ausbauen. Dies leisten sie
selbstgesteuert und ohne Anleitung. Durch die vom LQW2-Modell
geforderte enge Zusammenarbeit aller Organisationsmitglieder und
die dadurch bedingten intensiven Binnenprozesse gelingt es den
Volkshochschulen weitgehend, eine interne Corporate Identity

aufzubauen und ihr internes Image zu starken.

Eine Ausweitung der Relevanz des Testats fir die interne
Offentlichkeitsarbeit ist dennoch vorstellbar. Hatten die
Volkshochschulen weniger Restriktionen (z.B. finanzieller,
personeller oder technischer Art) und wirden das ArtSet Institut oder
andere Instanzen geeignete Methoden fir die interne Kommunikation
zur Verfugung stellen, koénnten die Volkshochschulen den Nutzen
von LQW?2 fir jeden einzelnen Mitarbeiter der Einrichtung noch
transparenter machen. Hierbei ist zum einen eine strategisch
geplante interne Offentlichkeitsarbeit hinsichtlich LQW2 erwiinscht
(z.B. flankierend begleitet von regelmafiigen LQW2-Veranstaltungen
wie Konferenzen, Workshops und Teamsitzungen); zum anderen ist
eine Ausweitung der internen medialen Kommunikation vorstellbar
(z.B. Intranet, Newsletter, CD-Rom und Mitarbeiterzeitung). Eine
konsequente interne Kommunikation des Testats kbnnte dazu
fuhren, dass sich die verschiedenen Mitarbeiterebenen der
Volkshochschulen noch starker mit dem
Qualitatsentwicklungsprozess identifizieren. Diese Identifikation sollte
regelmalig einer Wirkungs- und Erfolgskontrolle (z.B. durch
Mitarbeiterbefragungen zur internen Wirkung von LQW?2) unterzogen

und anschlie3end optimiert werden.

Bezuglich der Relevanz des LQW2-Testats fur die externe

Offentlichkeitsarbeit der untersuchten Volkshochschulen ist

Online: http://www.die.bonn.de/doks/sperling0801.pdf 143



6. Fazit und Ausblick

festzustellen, dass das Leitbild zum zentralen Medium der externen
Offentlichkeitsarbeit wird und die Volkshochschulen es entsprechend
kommunizieren. Gleichzeitig leitet das Leitbild alle Aktivitaten der
Volkshochschulen an und bewirkt so Veranderungen der
Kommunikation und des Verhaltens der Einrichtungsmitglieder
gegenuber den Teiloffentlichkeiten (z.B. fremdsprachige
Informationen, Beschwerdemanagement, Programmstruktur und
Entgeltordnung). Hinsichtlich der Verwendung des LQW2-Logos in
den o6ffentlichkeitswirksamen Medien sind Unterschiede zwischen
den Volkshochschulen festzustellen. Bis auf eine Ausnahme stellt
sich die Relevanz des Testats fir die externe Offentlichkeitsarbeit als
weniger ausgepragt dar. Die Einrichtungen kommunizieren es eher
sekundar und Uberwiegend anlassbezogen. Nur eine der
Volkshochschulen kommuniziert das Testat kontinuierlich und
intensiv. Dort wird das LQW2-Logo konsequent in alle
offentlichkeitswirksamen Medien integriert und so zum Teil des
Corporate Designs. Das Logo in die Medien einzuarbeiten oder im
Zuge des LQW2-Prozesses neuartige Medien zu entwickeln,
unterliegt demnach keinen Vorgaben, sondern wird von den

Einrichtungen eigensténdig und individuell geleistet.

Eine Ausweitung der Relevanz des Testats fur die externe
Offentlichkeitsarbeit ist daher ebenfalls denkbar. Auch wenn
verschiedene Aspekte eine ebensolche behindern (z.B.
Ressourcenknappheit, stadtische Restriktionen, andere
Zielsetzungen mit der Zertifizierung nach LQW2 und Skepsis der
Volkshochschulen und Imageprobleme des LQW2-Modells), sind die
befragten Experten nicht generell abgeneigt, das Testat verstarkt zu
vermarkten und das Logo vermehrt in den Medien einzusetzen.
Hierzu wird der Wunsch nach konkreten Hilfen gedauf3ert, denn das
ArtSet Institut bietet bisher keine Hilfestellung bei der Verwendung
des Testats fir die Offentlichkeitsarbeit an (z.B. Kurzfassung des
LQW2-Nutzens, Medien fiir die externe Offentlichkeitsarbeit und

Hilfen, ein LQW2-Corporate-Design zu entwickeln).
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Festzuhalten ist, dass die Volkshochschulen LQW?2 als Bestandteil
ihrer Corporate ldentity etablieren und ein korrektes Eigenbild im
Innern der Einrichtung herstellen kénnen. Die Kommunikation von
LQW2 nach aul3en findet jedoch nicht an allen Volkshochschulen
umfassend statt. In der Offentlichkeit bleibt daher ein zur Corporate
Identity analoges Corporate Image aus und es kann bisher noch kein
entsprechendes Fremdbild geschaffen werden. Um eine
AulRRenwirkung der Corporate Identity — also das erwahnte Corporate
Image — zu entwickeln, ist es notwendig, dass die Volkshochschulen
den Nutzen von LQW?2 transparent machen und nach auf3en
kommunizieren. Das LQW2-Modell sollte sich nicht nur auf der
Verhaltensebene aulRern (Corporate Behaviour), sondern es sollte
auch stringent durch Corporate Communications und Corporate
Design veroffentlicht werden. Sofern das LQW2-Testat umfassender
kommuniziert wird, kann es als Imagefaktor fur die
Imageverbesserung der Einrichtung von Vorteil sein. Die
Volkshochschulen mussen generell mehr fur die Verbesserung ihres
Images in der Offentlichkeit tun und sich als Marke etablieren. LQW2
konnte dazu beitragen, diese angestrebte Volkshochschulmarke

zukinftig zu starken.

Aus den Ergebnissen der vorliegenden Arbeit lasst sich
schlussfolgern, dass in Theorie und Praxis noch weiterer
Forschungs- und Entwicklungsbedarf besteht, um die Relevanz von
Qualitatstestaten im Allgemeinen und von LQW2 im Besonderen fir
die Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen zu steigern. Auch die
Transparenz des Nutzens von Qualitatstestaten und ihre adaquate
Kommunikation nach innen und auf3en bedtrfen noch einer (Weiter-
)Entwicklung.

Abschlie3end formuliere ich daher einige Handlungsempfehlungen,
die einer Steigerung der Relevanz von Testaten fur die

Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen dienen kénnten. Die
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Handlungsempfehlungen sind als mdgliche Forderungen zu
verstehen und stellen gleichzeitig Anregungen fur zukunftige

wissenschaftliche Forschungsarbeiten dar.

Stelgerung der Relevanz von Qualitdtstestaten allgemein fiir die
Offentlichkeitsarbeit von Volkshochschulen:

e Testen neuer Qualititsmanagementsysteme fir die
Weiterbildung,

e Nutzen-Analysen und empirische Vergleichsstudien
verschiedener Qualitdtsmanagementsysteme,

e wirkungsorientierte Evaluationen von Qualitatstestaten,

e Studien bzgl. der Bedeutung von
Qualitatsmanagementsystemen fur das Nachfrage-Verhalten
von Privat- und Firmenkunden,

e mehr Transparenz des Nutzens und der Leistungsfahigkeit
von Qualitatsmanagementsystemen am
Weiterbildungsmarkt/Verbraucherschutzmaflinahmen,

e Starkung der potenziellen Kunden bezuglich der Bewertung
von Qualitatsmanagementsystemen,

e Studien zur Klarung des Verstandnisses und der Akzeptanz
von Offentlichkeitsarbeit und Marketing seitens der
Volkshochschulen,

e Studien bzgl. der Qualitat der Offentlichkeitsarbeit sowie des
Images einzelner reprasentativer Volkshochschulen,

e Ermittlung der Einstellung gegenuber Offentlichkeitsarbeit
vonseiten der Landesverbande und des Bundesverbandes der
Volkshochschulen,

e Unterstlitzung vonseiten der Landesverbande oder des
Bundesverbandes der Volkshochschulen (z.B. Gberregionales
Fortbildungssystem, einheitliche Entscheidung flr ein
Qualitatsentwicklungsmodell und einheitliches Corporate
Design),
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e professionelle Adaption aus anderen Branchen (z.B.
professionelle Medienentwicklung oder Einfihrung eines
Corporate Designs),

e Erweiterung finanzieller, personeller und fachlicher
Ressourcen,

e Qualifizierung des Personals,

¢ Organisationsberatung,

e adaquate Hilfestellungen fur Offentlichkeitsarbeit
(professionelle Trainings, Weiterbildungen und Workshops;
Materialien wie Handbucher, Praxishilfen),

e Erfolgs- und Ergebniskontrollen (z.B. Absenderbefragungen,
Handlungsauswertungen, Untersuchungen der offentlichen
Meinung und Medienresonanzanalysen),

e Wissens- und Erfahrungstransfer fur Qualitdtsmodelle sowie

e Sichern und Teilen von ,good practices” in der Weiterbildung

in Form eines qualifizierten Benchmarks.

Um die Relevanz des LQWZ2-Testats sowie zuktinftiger LQW-Testate
fiir die Offentlichkeitsarbeit von Violkshochschulen zu stejgern,
kdénnten folgende Handlungsempfehlungen von Nutzen sein:

e Supportangebote, um den Nutzen von LQW transparent zu
machen,

e Entwicklung von Instrumenten, um die Akzeptanz von LQW in
der Offentlichkeit zu sichern,

e Initiierung von Netzwerken flr eine professionelle
Offentlichkeitsarbeit bzw. ein LQW-Marketing, auch um den
Netzwerkgedanken des LQW-Modells fortzufiihren
(Konferenzen, Jahrestagungen; regionale
Verbiinde/Kooperationen, hier bietet ein
bildungssektoribergreifendes LQ-Marketing Chancen),

e Hilfestellung, das LQW-Logo fir die Offentlichkeitsarbeit zu
verwenden/Entwicklung eines einheitlichen LQW-Corporate-
Designs,

e Entwicklung zielgruppenspezifischer LQW-Medien,
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¢ Vereinheitlichung eines LQW-Marketings,
e Kooperation mit der Agentur M28 sowie
e Entwicklung von Instrumenten fir eine Erfolgs- und

Wirkungskontrolle von LQW.

Das LQW-Modell konnte sich als zukunftsfahiges
Qualitatsmanagementverfahren erfolgreich am Weiterbildungsmarkt
etablieren. Damit das Modell die Professionalisierung der
Weiterbildung auch weiterhin voranbringt, ist eine professionelle
Offentlichkeitsarbeit mit dem Testat unabdingbar. Beide Seiten —
sowohl die testierten Einrichtungen als auch das ArtSet Institut als
Testierungsstelle — kénnten von den verstarkten positiven Image-

und Marketingeffekten profitieren.
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10. Anhang

Aufgrund seines Umfangs wurde der Anhang von der Diplomarbeit
getrennt. Der Anhang befindet sich in einem separaten Band (kann
unter http://www.die-bonn.de/doks/sperling0802.pdf heruntergeladen
werden) und enthalt die folgenden Materialien:

e Anschreiben zum Experteninterview
¢ Interviewleitfaden

e Transkriptionsregeln

Protokolle:

e Experteninterview 1
e Experteninterview 2
e Experteninterview 3
e Experteninterview 4

e Experteninterview 5

Transkripte:

e Experteninterview 1
e Experteninterview 2
e Experteninterview 3
e Experteninterview 4

e Experteninterview 5

e Protokoll Gruppendiskussion
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