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Vorwort

In der Vergangenheit hat die Diskussion um die Qualitat in der beruflichen Weiterbildung
und deren Sicherung grofle Aufimerksamkeit erlangt und ist zum téglichen Bestandteil
von Theorie und Praxis der Erwachsenenbildung geworden. Der quartire Bildungsbe-
reich weist eine zunehmende Pluralitdt des Angebots auf, die insbesondere in den neuen
Bundesldndern zu einer Zunahme von unseriosen Anbietern gefiihrt hat. Der aktuelle
Weiterbildungsmarkt bewegt sich in einem Spannungsfeld, das auf der einen Seite durch
die Verknappung offentlicher Fordermittel und auf der anderen Seite durch ein hohes
MaB an Intransparenz gekennzeichnet ist, die es Bildungsinteressierten erschwert, das
geeignete Angebot auszuwihlen. Kriterien des Wettbewerbs betreffen nicht mehr allein
den privaten, sondern auch den offentlich geforderten Bereich der beruflichen
Weiterbildung. Aufgrund dieser Situation wurde es unabdingbar, sich mit Fragen der

Qualitat zu beschéftigen.

Einen wichtigen AnstoB hat dieser Diskussion die Ubertragung der internationalen Norm
DIN EN ISO 9000 ff. von der industriellen Fertigung auf den Dienstleistungssektor und
mithin auf den Bildungsmarkt gegeben. Die Anzahl der nach dieser Norm zertifizierten
Bildungseinrichtungen nimmt zu und mit ihr die Bandbreite unterschiedlicher Qualitats-

ansitze innerhalb der Branche.

So wie sich ein Teil der Bildungseinrichtungen nach DIN EN ISO 9000 ff. zertifizieren
lassen, schlieBen sich andere zu Giitesiegelverbiinden zusammen, andere wiederum wer-
ben mit weiteren Qualitétssicherungskonzepten um Kunden. Gemeinsames Ziel aller Be-
mithungen ist die Sicherung der eigenen Wettbewerbsfihigkeit auf dem enger werdenden
Bildungsmarkt. Differenzen liegen hingegen in vielfiltigen Qualitdtsansétzen, die sich
wiederum in der verschiedenartigen Ausgestaltungen der betrieblichen Praxis nieder-

schlagen.

Der  erste  personliche  Zugang zur  Thematik  ‘Zertifizierung  von

Qualitatsmanagementsystemen in der beruflichen Weiterbildung” ergab sich Ende 1996



durch Themenvorschlige fiir eine Diplomarbeit der CERTQUA, der ,,Gesellschaft der
Deutschen Wirtschaft zur Forderung und Zertifizierung von Qualitatssicherungssystemen
in der beruflichen Bildung“, die am ‘Schwarzen Brett’ des Seminars fiir allgemeine
Pidagogik aushingen. Das Thema ‘Vergleichende Untersuchung: Zertifizierte und nicht
zertifizierte Einrichtung der beruflichen Bildung’ schien mir als Themenstellung fur die

bevorstehende Diplomarbeit von besonderem Interesse.

Bei einer ersten Literaturrecherche wurde deutlich, daB sich ein Vergleich dieser beiden
Untersuchungsgruppen auf zahllose Fragestellungen hitte beziehen konnen. Von
besonderer Relevanz schien der Themenschwerpunkt ‘Einflul von prozeBorientierten
Ablauforganisationen auf die Qualitit beruflicher Weiterbildung‘, dem in der Literatur
zur Professionalisierung der beruflichen Weiterbildung eine zunehmende Bedeutung

zukommt.

Die dieser Arbeit zugrunde liegende Ausgangsiberlegung besteht darin, in welcher Weise
sich das Qualitatsverstindnis einzelner Bildungstriger voneinander unterscheidet und
welchen EinfluB} die jeweilige Definition von Qualitit auf die betriebliche Praxis der Ein-
richtungen hat. Neben der Sicherung und Erhaltung der Qualitdt der Angebote durch
Einfihrung bestimmter Qualitatsmanagementkonzepte spielen auch
betriebswirtschaftliche Gesichtspunkte eine Rolle bei der Entscheidung fur ein
bestimmtes Managementkonzept. Wirtschaftliche EinbuBen zwingen Einrichtungen dazu,
ithre Organisationsstrukturen neu zu uberdenken und effizienter zu gestalten.
Wohlklingende Konzepte wie ,Total Quality Management”, ,Lean Management®,
,,Business Reengineering oder , ProzeBmanagement” verheilen betriebswirtschaftliche

und unternehmenskulturelle Losungen fiir diese Probleme.

Durch eine beobachtbare Tendenz zu prozeBorientierten Ansitzen in der betriebswirt-
schaftlichen Literatur ergab sich weiterhin die Frage, inwieweit prozeBorientierte Ar-
beitsabldufe den prozessualen Charakter von BildungsmaBnahmen unterstiitzen konnen
und ob sich die betrieblichen Abliufe zertifizierter Bildungseinrichtungen unter dem Ein-

flu3 der DIN-Norm von denen nicht zertifizierter Einrichtungen unterscheiden.



Die Formulierung der Themenstellung zu dieser Arbeit ,,Zum Qualitdtsverstdndnis und
zur Anlage der ProzeBfilhrung bei zertifizierten und nicht zertifizierten Bildungstragern
der beruflichen Weiterbildung” wurde als Konjunktion gewdhlt, da nicht von vorne
herein eine Kausalitat von ProzeBfiihrung und Qualitdt unterstellt werden soll. Ob von
seiten der Bildungstréiger eine Kausalitit erkannt oder bestitigt wird, soll vielmehr im

empirischen Teil dieser Arbeit untersucht werden.

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in einen theoretischen und einen empirischen Teil.
Der theoretische Teil vermittelt einen Uberblick iiber den aktuellen Stand der Qualitits-
diskussion. Insbesondere soll aufgezeigt werden, welche Kriterien und Dimensionen des
Begriffs , Qualitit“ diskutiert werden und welchen EinfluB dies auf die Festlegung von
Qualititssicherungssystemen fiir die berufliche Weiterbildung hat. Dariiber hinaus soll
der Stellenwert der ProzeBfiihrung innerhalb prozeBorientierter Ansitze fiir die Praxis

der beruflichen Weiterbildung ermittelt werden.

Dem empirischen Teil liegt eine eigene Untersuchung zugrunde, anhand derer versucht
wird, die vorerwihnten Fragen durch Erfahrungsberichte in der Bildungspraxis Tatiger
zu beantworten. Die Untersuchung erfolgte in Form qualitativer Experteninterviews in
bereits zertifizierten, in der Vorbereitung auf die Zertifizierung befindlicher und nicht
zertifizierten Bildungstrager der beruflichen Weiterbildung. Eine ausfuhrliche Beschrei-
bung des methodischen Vorgehens erfolgt in Kapitel 8.

Im Interesse einer einfacheren Lesbarkeit wird im folgenden von Teilnehmern und Teil-
nehmerinnen, Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen etc. als TeilnehmerInnen und Mitarbeite-

rInnen gesprochen.



L Qualitiit - ein Mapstab fiir Produkte und Dienstleistungen

Die Geschichte der Qualitat ist ebenso lang, wie Guiter produziert und Dienstleistungen
erbracht werden. In vorindustrieller Zeit, als der Herstellungsprozefl noch in wenigen
Hinden lag, fithlte sich ein Handwerksmeister noch personlich verantwortlich fiir die
Qualitit seiner Erzeugnisse und empfand Stolz tiber das Ergebnis seiner Arbeit. Das je-
doch darf nicht dariiber hinweg tduschen, daB auch in diesen Zeiten minderwertige Pro-
dukte hergestellt und schlechte Dienstleistungen erbracht wurden. Ein Erlal3 des Zaren
Peter I. vom 2. Januar 1723 macht deutlich, welche Konsequenzen demjenigen drohten,
der schlechte Qualitat zu liefern wagte:

,Ich befehle, den Inhaber der Tulaer Fabrik, Kornil Belogkasow, auszupeitschen und
zyr Arbeit in ein Kloster zu verbannen, weil er, der Schurke, den Truppen des Staates
unbrauchbare Gewehre zu verkaufen sich erdreistet hat, den Oberkontrolleur, Frol Fux,
auszupeitschen und nach Asow zu verbannen, weil er auf die schlechten Gewehre das

Priif- und Giitezeichen gesetzt hat. “ '

Diese Form der Bestrafung gehort zwar der Vergangenheit an, aber das Beispiel macht
deutlich, welche Auswirkung schlechte Qualitdt fir den Kunden haben kann und wie
wichtig es ist, einen verantwortungsvollen Umgang mit ihr zu tben. Bereits zu dieser
Zeit standen Giitezeichen fiir die hohe Qualitit eines Produktes, um so bedenklicher ist

es, wenn sie nicht halten, was sie versprechen.

Die entgegengesetzte Bedeutung eines Kennzeichens hatte der 1887 von GrofBbritannien
verlangte Aufdruck ,Made in Germany“, auf Produkten deutscher Herkunft. Dieser
sollte dem Schutz der englischen Industrie gegeniiber den deutschen Waren dienen. Eng-
lischen Produkten, die dieses ,,Stigma“ nicht trugen, sollten damit Wettbewerbsvorteile
vor deutschen Produkten eingerdumt werden. Wie aber heute bekannt ist, kehrte sich
diese Bedeutung sehr schnell um und wurde allméhlich zum Qualitatssiegel deutscher

Produkte.

! zitiert nach: KREIER, Eckhard (Hrsg.): Das erfolgreiche Zertifizierungsverfahren nach
ISO 9000 ff. Ein Leitfaden fiir Vorbereitung, Ablauf und Nachzertifizierung, Band 1, Forum-Verlag,
Mering, 1995, Abschnitt 2/1, S. 2



1.1 Zur Entwicklung des Qualititsbegriffes und der Sicherung der Qualitiit

Der Begriff Qualitit (lat. qualis = wie beschaffen) wurde im Sprachgebrauch der Ver-
gangenheit stets als Synonym fiir Giite oder Wertigkeit benutzt, als Wertstufe im Unter-
schied zur Quantitit. Qualitit war weitestgehend produktbezogen, da in der Regel die
Giite einer Ware gemeint war (z.B. Giiteklasse von Lebensmitteln). Die Definition von

Qualitit hatte somit normativen Charakter.

Doch wo Qualitit erreicht werden soll, da stellt sich auch die Frage nach deren Siche-
rung. Die Diskussion um die Qualititssicherung in der industriellen Produktion hat ihre
Wurzeln in den USA. Mit dem 1961 erschienenen Buch von Armand V. Feigenbaum
lotal Quality Control* > erfolgte eine grundlegende Wende im Stellenwert der Qualitit
innerhalb der Produktion. Nicht erst am Ende des Herstellungsprozesses, sondern bereits
withrend der Fabrikation sollten Qualitdtskontrollen durchgefiihrt werden. Der traditio-
nelle Qualititsansatz konzentrierte sich bis dahin auf das Ergebnis eines Herstellungspro-
zesses, auf das Produkt. Die Qualititsiiberpriifung erfolgte zu dem Zeitpunkt, zu dem die
Produkte die Fabrik verlieBen. Diese Art der Qualititskontrolle kann als , Nach-
Fabriktor-Qualitit* * bezeichnet werden. Feigenbaum hingegen forderte eine stindige
und allseitige Qualitdtskontrolle und bezeichnete seinen Ansatz daher als Total Quality
Control. Er beschrieb das Verstiandnis der Qualititsentwicklung als unternehmensweite
Aufgabe unter Verantwortung aller Beteiligten. Feigenbaum gilt als Vertreter eines
wertorientierten Qualititsbegriffs, indem er den Preis eines Produktes mit in die Quali-
titsbetrachtung einbezieht. Ein wesentlicher MaBstab fur die Produktqualitat sind unter

dieser Pramisse die Qualitdtskosten.

Edwards W. Deming * setzte nach dem 2. Weltkrieg auf statistische QualitdtsmaBnah-
men. Allerdings hatte er damit in den USA nur geringen Erfolg und ging Anfang der 50er

Jahre nach Japan. Sein 14-Punkteprogramm bezog die Unternehmensleitung als maB3geb-

% vgl. FEIGENBAUM, Armand V.: Total quality control. 3. Auflage, McGraw-Hill Singapur, 1991

* LANG, Klaus; OHL, Kay: Lean production. Herausforderungen und Handlungsmoglichkeiten.
Bund-Verlag, Kéin, 1994, S. 42

“ vgl. DEMING, Edwards W.: Out of the Crisis, 2. Auflage, Cambridge, Massachusetts,
Massachusetts Institute of Technology Press, 1986



lich Verantwortliche fiir den Qualitédtsprozef3 mit ein. Er zielte auf einen kontinuierlichen
Qualititsverbesserungsprozef, der von den Fihrungskriften des Unternehmens angetrie-

ben werden sollte. Sein Qualitatsbegriff orientiert sich an den Kundenanforderungen.

Auch Joseph M. Juran ging wie Deming nach Japan. Im Gegensatz zu Deming, der den
Schwerpunkt auf statistische Methoden legte, war Juran#s Konzept auf absolute Kun-
denorientierung ausgerichtet. Die Gebrauchstuchtigkeit , Fitness for use® eines Produk-
tes war eine wesentliche Anforderung. Juran gilt als Vater des ,,Total Quality Manage-

ments<. >

Die Einbeziehung der Mitarbeiter in die Gestaltung der Arbeitsprozesse fand eine konse-
quente Entwicklung in den Qualititszirkeln, die Kaoru Ishikawa 1985 beschrieb. ¢ Von
ihm stammt der Begrifte ,,Country wide Quality Control“, mit dem er die Adressatenver-
kntpfung im Unternehmen beschreibt. Jeder Mitarbeiter im Unternehmen hat Kunden,
die er bedient, und Lieferanten, von denen er Leistungen empfingt. Die Ausrichtung an
den Bediirfnissen der externen Kunden wird auf den internen Herstellungsprozef3 adap-
tiert. Indem Qualitatssicherung zur unternehmensweiten Aufgabe wird, wird sie Gegen-
stand des Managements. Top-down-Ansatz, verstirkte Kundenorientierung, Einbezie-
hung der Lieferanten in ein integratives Gesamtkonzept kennzeichnen den heutigen Stand
der Qualitatsmanagementtheorien. ,,Total Quality Control wird zu ,,Total Quality Ma-

nagement".

1.2 Neue Ansiitze zur Beschreibung von Qualitdt

Die modernen Definitionsansétze stiitzen sich im wesentlichen auf die vorerwihnten
Autoren und Qualitatsexperten. Der normative Aspekt der Qualitét als Giite wird ausge-
klammert und das urspriingliche Verstindnis von Qualitit als Beschaffenheit tritt wieder

in der Vordergrund. Sie ist vordergriindig wertneutral, die Messung des fertigen Pro-

> vgl. JURAN, Joseph M.: Der neue Juran. Qualitit von Anfang an. Verlag Moderne Industrie,
Landsberg/Lech, 1993

¢ vgl. ISHIKAWA, Kaoru: What is total quality control? The Japanese Way, Prentice-Hall,
Englewood Cliffs, 1985



duktes weicht zugunsten der Qualitéitssicherung bereits wahrend des Herstellungsprozes-
ses, um eventuell aufiretende Fehler zu vermeiden. Wir betrachten den Begriff heute
nicht mehr als etwas Statisches, sondern als permanente Herausforderung zur Analyse
von Schwachstellen und Verbesserung von Prozessen. Qualitat wird nicht mehr nur als
Produkt-, sondern vielmehr als ProzeBqualitit verstanden. Dies gilt nicht fiir den tagli-
chen Sprachgebrauch, aber es gilt dort, wo Qualitét geschaffen und deren Sicherung ge-

wahrleistet werden soll.
1.2.1  Fiinf Betrachtungsweisen des Qualititsbegriffs nach David A. Garvin

Einen wichtigen Beitrag zur Qualititsdiskussion hat D. A. Garvin ’ in der 80er Jahren
geleistet. Er stellt fest, daB verschiedene Disziplinen unterschiedliche Standpunkte haben,
aus denen heraus Qualitdt verstanden und definiert wird. Durch die Verkniipfung der
unterschiedlichen Betrachtungsweisen , wird der Vielschichtigkeit des Begriffs Qualitdt
im umfassender Weise Rechnung getragen.“* In seinen Ausfiihrungen wird deutlich, daf
sich Produktschaffende oder Anbieter einer Dienstleistung zunéchst auf einen gemeinsa-
men Sprachgebrauch einigen miissen, um nicht aneinander vorbeizureden. Im folgenden
werden fiinf Betrachtungsweisen und mogliche Probleme, die sich daraus ergeben, niaher

erlautert:

a) der Erkenntnisansatz der Philosophie
Qualitit wird als Synonym fiir innenwohnende Giite verstanden. Sie ist absolut und uni-

versell erkennbar, ist kompromif3los in Anspruch und Leistung.

Vertreter dieser Definition sind der Auffassung, daB Qualitat nicht prizise definiert und
nur aus der Erfahrung heraus empfunden werden kann. Diese Betrachtungsweise basiert
auf Plato’s Diskussion um die Schonheit. Schonheit und Qualitdt sind jederzeit sofort

erkennbar, ohne daB es der Erklarung bedarf.

7 GARVIN, David A.: What does ,,Product Quality“ Really Mean? in: Sloan Management Review,
1984, S. 25fF.

# KAMINSKE, Gerd F.; BRAUER, Jorg-Peter: Qualititsmanagement von A bis Z. Erlduterungen
moderner Begriffe des Qualititsmanagements. Carl-Hanser-Verlag, Miinchen, Wien, 1995, S. 128



