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1 TQM zur Gestaltung von notwendigen Veränderungen 

Sl'it einigt'n Jahren ll"ird da~ TIH'Illa Iota! C)u;IIit\ \Ltllagt'llll'llt 
(I C)l\1) in \\'citl'rhildung di~kulierl. /ur /eil gra~si1'rt da.~ ISO~! ie~ 
her in dl'r llildungslanlbchafl. illlllH'r nH'hr Bildungsanhieler sind 
lt'rtifi;iert oder tragen sich 111i1 dt'nl c;elLtnkt'n eillt'r ll'rlifi;ip~ 
ru11g 11ach der IHN ISO~)()()() ll. llit' (;ri"tntk ICtr dit' <lllhaltcnde 
C)ualiliitsdiskussion lllld dt'r damit \l'rhundt'lll'll lt·rtifi;ierungs~ 
Wt'lie sind 1ielfiiltig: lkr "OSil'IHiruck in dt'll lJilteriH'illlll'll fi"dHt 
/LI I i11sparu11gell LIIHl LlliliL'Il/kolltrolit'll i111 llildullgslll'rl'ich. llic 
Tt'lldt'll/ i11 dt'll lJilt• IIH'illllL'Il gt'hl dt'Ltllich llt'g 1011 der ange­

lloh hin 1.ur ill'darlsoriL'Iltit'rtt'll \\eitnhildu11g. I l;11nit 1\L'rdt'n 
lll'lll', qualilittil'e lllld pro;.el\orit'ntierlt' llit•flsllt•islullgt'll 1·on dl'n 

llildullgsanhit'IL'I"Il gdordert. llt'l /lllleilllll'IHk "ollkurrt'll!drurk 
auf dt'lll \\'t'ilerhildullgslllarkt 1 nla11gt nwhr liai"Jl'trt'll/ und 
lJiltt'rscht'idharkt'it der llildtlllgs;lllhit'tt'r. lJnd sl"illit'l\lich ill'­
schiilligt'll sich inlllH'r llll'itr lJntL'riH'illllL'Il 111i1 lragt'll des l)ua­
liliitsnlilllitgt'ntL'Ills Ulld \erlangt'll /LIIH'Illlll'IHI die li11passung 
und Ver;.ahnung lkr \\'eiterhildu11g 111i1 ihn'lll l)ttalitiils;lll';;ll;. 

Neht'll dit'Sl'll c;ritlldt'll li"t!Hl'll akttll'lle lnl\licklullgl'll in 
der "n'ditll"irtschall da;u, d;tf\ sich illllllt'r 111ehr Sp;trka.sst'n, l.an~ 
dt'silallkL'Il 1111d Sparkit.s.st'llakadt'lllit'll 111i1 I 1).\1-l'ro;t·sst'll Iw~ 
schiilligt'll. llie akttll'liL'Il 1111d ;ukiillltigL'Il \Ltrklll'liilldt'rttngL'Il 
t'ri\Vingt'll eilll'll Tl)l\l~l'ro;l'i\. So li"t!HI dit' ,\uiolllalioll des liqui~ 
ditiilslllitllagL'Illl'llls im StaiHlardgesclliill durch l"lt'l"tlllllil' hank~ 
i11g lllld die St'ihstlll'diL'Illlllg i11 dt'll (;t'schiillsstt'lit'll 111 ei11n 
,\llgll'ichullg lkr StT\icequalitiil 1111d I ill;tllldit'll.sllt'isltlllgt'n. 
lliL' ll'lllliigendt'n l'ril"itlkulldt'll 1\l'rtit·n llliltlerllt'ilt' 1011 ;tllt'n 
I in;tllldienstleisll'l"ll stark 111111\0rht'll llil'r si11d di1· griil\tL'n 
l·:rtriigl' i11 d1'r /uku11ft ;u t'rl\"arll'll 

I l;triilll'r hi11a11s sind \"tTiiiHit'rtlllgt'll in l;tst ;tllen "-tiiHit'nst'g~ 

llll'llil'll dt'LIIIich 111 ill'ohachtt'll: l.iiH' ;liJill'illlll'IHk ILillklo\aliliil. 
kolllinuil'rlicht' ;\11;-,prtll"h~steigt'rtlllg a11 lh'l.altnJg 1111d St'nirl', 
/lllll'htlll'IHil' "Oilditiolll'll·Sell;..i!Ji!il;it lllld dtiiTil sleigelldl' 

1\Lirktlr<tllspall'll/ gut inlormit'rlt' "Lllldt•n lt'riangt'll eilll' .c,tiin~ 
dige ;\np;tsstlllg und \\'ei!t'rt'lll\licklung dt'r St'rl ict'~l)u;tlitiil und 
I in;tn;dit'tJstit'isttllJgt'Jl. llit' "-reditillslitull' sind /ttnl'illlll'IHI 

l'itH'Ill \\';ll·hsL'JHil'll "-ostl'll~ LIIHI I rgehnisdrttck ausgl'Sl'l/1. dl'r 

l'ill ~tr;llt•gistlll'.s llopjll'l t'rlordt'rl: "-n·ditill;..tiltilt' llliic,c,('ll die 
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endigen Veränderungen 

Jhema Iota! Quality \lanagement 
iert. /ur /eit gras..,iert das ISO I it·­
lmmnml'in Bildungsanbietn siiHI 
lit dem c;edatlkl'll einer /ertifi;ie 
tl. Die Crlinde flir die anhaltende 
amit \TrhundciH'n /.ertifizierungs­
~mlruck in dt'll lJntemehnH'Il liHnt 
.kontrolit'll im 1\i\dungslwrcich. I lit' 
1 geht deutlich \\t'g \Oll der <lllge­
rtt'n Weiterbildung. I lamit \\L'rdt'll 
rientierte llienstil'istungetl \'Oll de11 
Der ;unehnlL'Iltk "onkut-rt·n;druck 
. t \'erlangt mein l"ransparen;. und 
mgs<mhietn. llnd st·h\il'i\lich lw­
lJnternl'illlH'Il mit l:r<tgt'll dt•s t)ua­
mgen /.Uill'hllH'IHI dil' l'inpassung 
dungmit ihrem <)ualit;its<lllsal/. 
flihn·n aktuL·Ik J:nt\\iL·k\ungL'Il i11 
~sich immer llll'ln Sparkasst•n, l.an­
kademit'll mit Tt)\1-l'ro/.l'Ssl'll lw­
l ;uklinltigt'll \1arkl\ L'r;indL·rungL'Il 

'·So führt dil' .\utomatio11 d1·s l.iqui 
ardgesch;ilt durch 1·\cctronic batik­
~ in den CL·sch;ifhstelkn ;.u L'itwr 
tlit;il und I inall!diL'IISliL'istungL'Il. 
den \\L'rdt'll tnittkn\l·ile \llll <tilen 
1111\\'lll'lll'll. llin sind dil' griil\tl'll 

arll'll. 
lldt•rungell ill fast <till'll "lllldl'IISL'g­
ell: Filll' ahtll'hllH'IHil' ll<tilklo\aliUit, 
eigl'rung an Bt·ratung und St·niLT, 
~l'nsihiliUit und durch stL·igL'ildl' 
11iertt' "undl'll \Tri<tllgl'll einl' st;ill­
nl\\icklung der SL'r\iLT-l)ualiLit utHI 
' "n•ditinstitull' sind ;.unehtlll'IHI 
und Lrgl'llllisdruL·k ausgL'Sl'l/t, der 

·fordert: "n·ditinstitull' tlli.IS'>l'll die 

l'rodukti\·iUit der internen 1\ufhau- und 1\blaulpro;csse \Trlws­
scrn und glciclll.eitig die J:rtriigc steigern. Lrtragssteigerungt'll 
kiinnL'n ülwr eine \'crlwsserung der Kundetl/Ufriedenheit und 
Scrvicequalit;it ct-reicht \\erden. llie subjekti\ erlchtl' Beratungs­
und Serviccqualitiit \'Oll l:inan;dit·nstil'isttlllgL'Il \\inl im \\esent­

lichen iilwr die f\litarlwitcr im Kundenkontakt IH·rgestl'ilt. 

Philosophie des TQM-Ansatzes stellt besondere 

Führungsanforderungen 

( ;L'n<IU hier Sl't/l die Philosophie dt•s Total t)ualit\ i\LIIlagenH'ilh 
<ln und kann richtig \Trstandt·n die 1\nlorderungen. die sich 
aus dt·n o. g. l'.ntwicklungL'n crgl'lwn, l'lltsclH'idt'IHI untersti'tt/l'll 
und vorantreilwn. Tt)i\1 ist ein lllllfasst'IHil'r liiHI gan;heitlicher 
l'ro;el\ der stündigt•n t)ualiUits\erlwsserung illl llnlt'riH'hllll'll . 

mit der /it·lst·tzung. die Kundctl/ufrit'tll'nlll'it und Sen iLTl}lla 
lit;il sUiiHiig /.ll \Trlwsst'rll. Tt)i\1 unterscheidL'l sich \Oll lnspek­
tionssystenwn, die die "ontro\le dt•r l.eistungst·rgt·bnisst' sit·her 
stt·lil'n und dL'Il t)ualiUitsmanagL'Illt'lllS\Slt'nH'Il (;. 1\. ISt l ~lllllll 
ll.), dit• die inlt'rtll'll J\ulhtu- und i\hlaulpro;t•sse der l.t·istungs­
l'rstt·llung dokunH'IltierL'Il und \TriH•sst•rn. durcheitH'Il gatli.IH·it­
liciH'Il l:ührungsansat;. Lin gan;.lwitlicher I ührutlgsatlsat; 
\'t'rlangt die LinlH'Iil'iwng ;t\ler f\litarbt•itt·r in dit•st·n l'ro;el\. 
lt);'\.1 richtig verstanden. lwdt'lllL't L'illl' .·\bkehr \Oll [l•chnokra­
tisch-atttoriUirL'Il hin /ll \isiotl;ir-prograllllllatischen lltlll'l'­
nehtlll'llSkultun•n, also t•ine »Hl'\'olution des llctlkt'llS" 1 "aortl 
lshikawal. llnd genalt hier lit•gt'll die L'nlscheidt'IHil'n l'robiL'llll', 
warum I t)M-;\ns;illl', insiH'SOIHil'rl' in llcuhchi<IIHI. i11 d1·r 

lJ IIISl't/llllg S[l'Ckl'n !J\ei lll'll. 

(;;mlitli nennt hiL·rfi'tr folgende (;riitHil': 
lt)i\1 wird 1111r kur;Jri:-.tig ;tls f\lodt·ersclll'illllllg \'Oill i\LttlagL'llll'lll 
initiiert Ullll 11icht als l;111gfristiger l'ro!L'i\ dl'S Bl'\\til\tseitlS\\<111-

de\s im lltlll'rllehnH'n. 
Nicht seltl'll ist t'ilH' lll<lllgL'ItHil' kunde11 lliHI :\1arktoriL'tlliL'rtlllg 
tll'r lJnlt'rtJehnH'Il /.ll heohachtl'll, olmohl l'eters und \\att·rmatlll 
attf diL' "senin·lwsessL·nlll'it" erfolgreiclwr lltlll'rtH'hllll'll sclwtl 
in ihrem lluch "1\uf der Sttche nach Spilll'Jlil'istlltlgL'Il" 1 ~HU hin 

gewil'sl'll h;tiH'll. 
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Durch den Kostendruck im internationalen \Vetthe\\erh ist eine 

Henais~;ancc des autoritär-technokratischen hihrungsstils in den 

Unternehmen erkennbar, der zum lksintt'resse der 1\litarlwitcr 

an der Qualitiitsverbcsserung beitriigt, weil dieser Führungsstil 
Mitarbeiter für I·Phler bestraft, anstatt ihnen bei tkr Liisung fch­

krhaftcr Prozesse zu helfen. /\uf~erdem gilt immer noch das unge­

schril'lwrw Ceselz, dag hihrungskriifte fiir Sach;rrlwit und nicht 

lür hihrung lwlohnt Wl'rdl'n. Dil' 1\uswahl der hihrungskriifte er­
folgt hiiufig nicht nach Cesichhpunktl'n der So;ialkompetenz 

und l;iihigkeit ;ur \l<·nsclwnflihrung, sondl'rn irnrnn noch nach 
sachlichen oder machtpolitischen (;l'sichtspunktl'n. 

- hihrungskrMten fehlt immer noch dil' St•nsihiliiit liir ihre \'or­

bildfunktion. Ihre mangelnde c;Jaulll\iirdigkl'it, \\'t·iclll' durch in­

konsistentes Vt•rhalten lwr\'lngnufen wird, liihrt dazu, daf\ TC)I\1-

/\nsiitze sehr schnell an;\kzeptan; bei den \1itarlwitern \'erlinen. 
- Lbenfalls iilwrsl'ht•n wird, daf~ VeriinderungsprO/t'sse Angstt• und 

Widerstiindl' gerade im mittlerl'n Managemt·nt JHO\'Oiierl'n. f)as 

Top-Management versiiumt es imnll'r wiedt•r, das mittlere 1\lana­

gement in den Veriinderungsprozl'f\ l'inzuhl'zil'ht•n, 11111 ihm eine 
wichtige Multiplikatorenrolle ;u crrniiglichen. 

Dit• mangl'lndt• Einbindung gilt für alil' \1itarlwitn, dl'ren lland­

lungsspil'lraum nicht erweitert wird. Damit wird eine eigerl\'l'l'­
a n t wo rtl i cill' () ua I i t ii t sverlwssnung he hindert. 

- Insgesamt ist das Top-Managemt·nt nicht hl'rl'it, die not\\'l'IHiigt•n 

Heorganisationcn und lJmstrukturit•rungt•n in den 1\ulbau- und 

;\blaufprozt•sst•n vorzurll'lunen, also bl'ispil'lsweise l'iaclll'rt• l;nt­

scheidungswcge und llierarchit'n im Sinne der 1\lil\\irkung im 

lJntnrll'hmL'n 111 realisieren, damit die i(omJH'Il'niL'n der 1\litar­

lwitn schnellund unbiirokratisch genutzt wndl'n. !·lache llierar­

chit·n sind meistens das l.rgebnis \'Oll i(ostt'lll'insparungen und 
nicht dt's BL·wugtsl'inswandels. 

Schlid\lich fehlt t•irll' l'flekti\'l· i(omrnunikation, 11111 die \'ision 

und das Sl'lbstvnstiindnis des !Jnternehrnt•rrs dauerhart im f)en­

kt•n und llandl'ln der Mitarbeitn ;u \'l'rarrknrr. hilrrurrg ist i(om­

munikation und ;ugleich t•in Seismograph dt•r l<rtsiichliclr gt•leb­
lt•n l JntLTIH'h nll'rrskultu r. 
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13-- Weiterbildung als Kernprozeß des TQM-Ansatzes mit 
besonderen Anforderungen 

Kurzum: H)l'vl hat bisher noch keinen spürbaren l·:ingang in die 

tJntcrnehmcnskulturen gefunden oder zu einer nachhaltigen \'er­

iinderung im Führungsverhalten und in der ZusamnH·narlwit gt·­

führt. Der cr:;tc Schritt fiir ein erfolgn·iches ()ualitiitsmanagement 

in der Weitcrbildung 1 besteht also darin, die \'isiotl einer \'eriin­

derung in der lJnterrwhrncnskultur zu n·rmitteln und glaulmiir­

dig vorzull'lwn. Dies gilt flir WL•itl•rbildung im lwsondert•n \lafl,c, 

weil der 1\l·rngcdankc dt•s T<)M-i\nsatzes (kontinuierliche \'erlll's­

serung) nur in lJnternehmL·n realisiert werden kann, diL· sich als 

lernende Organisation begreifen. Eigentlich ist t•s \'l't'\\'UtHh-rlich, 

dafl, Weiterbildungseinrichtungen nicht schon sein 1·icl eher den 

l'rozcfl, des Total <)uality Managements zu ihrer eigt'tll'll Sache 

gemacht haben, weil sie als Dicnstlt•ister gl'lwretH' l'artrwr flir dit• 

Lernprozesse im lJnternehmen sind. Weitnbildung ist untn die­

sem Blickwinkel betrachtet ein Kernprozefl, des Total <)ualit\' 
Managerm·nts, allndings mit einigen llt·sorHlcrlwitl•tJ. 

So wichtig Kundenorientierung und -z.ufriedenheit sind, 

so problematisch kann eint• ttlHlifl'l-renz.iL·rtt· iilH'rtragung des 

<)ualiUitsmanagenH·nts von lwrkiimmlicht·n Produkten und 

Dienstleistungen auf die Wt•itL·rhildungsarlH'it seir1. <)ualitati\'l' 

Lernprozt·sse einzuleiten, lwdeulet immLT auch eine Zumutung 

an die l.ntll'lllh-n, wenn sie ihre bishnigen Finsichten, Erkennt­

nisse, Wahrnl'lunungenund lknkgewohniH'itL·n hinterfr<lgenund 

verändern müssen. Die iilwrwindung des l.t'rnll'idt·rst<ltldt•s und 

die 1:.inleitung eines Lernschritts sind nicht imnH·r mit eitH'r Kttn­

dem~ufriedenhcit im herkiinunliclwn Sinne vereinbar. Die un­

dillerenzierte iihcrtragung dn »Kundt·nz.ttfriedenlll'it« kann d<l­

her leicht daz.u flihren, sogt'll<lnnte nSerninarhappt•ning.s« /LI \l'r­

anstalten, wo man z.war gut unterhalten 1\'Urdt·. alll'r 1\t·nig 

gelernt hat. Cute SeminariH·wertungt•n sind dann hiiufig das 

Frgl'llllis eitll's fragwiirdigt•n hlutainnH·nts, \\'elclll's n·lisiollS­

bcdürftige Vorurteilt• und eingl'iahrTtll' lknkrnuster bestiitigt 

1 Au! die [);Jrlcgung {'itH'<.., <)tl;iliLi!'-.lll<IIl~lgt•JlH'lll<." in dt•J .\IJ...,hildung \\ild i11 

dil'~t'Jll H<·itrag \<'r;icllt<'l. W<'il dil''-.,l'r H<·n·icll ()ualiLih...,iclll'l"llJlg""~ "ll'lllt' diJrTil 

1\u,!Jitdurrg" ''"" d llllllg<·n 'ictll'l'l<'i t 1. 



und ttntl'rhalt~aln l'l'rfc~tigt. I loJt'lllt'n lll'rdcn 111 llofn<t!Tt'n mit 

1-:sprit. dic. dc:n allgt'llll'illl'll Trend 1111 St•n icc- und lJnll'lh<tl­

tungsmcntalitiit lolgcnd, Ll'rlliHO/l'~~~· in g11t ll'ni<luliciH•fJ lliipp­

clwn priisl'nticn·n und d<tmit eint· l.crniT~i.~tl'll/ 1l'rf1•stigen. 

llildungsdil·nstkistullgl'n ~ind 1\!'tlPr greifh:1r noch liihlhar. 

hintl'ri:ISSt'll kl·incn optisciH•IJ odt•r gt•schlnacklicht•fJ l.indruck. 

l·:in <)ualitiil.s!'nlplind!'n d1•r St•min:lrtt·ilnl'hnwr richtt'l sich daher 

nicht so st•hr auf dit• ii1tf\l'n'tl .l\k1km:tll' der llicnstil'istung. 

sondt•rn aul suhjl'ktin•. griil\tl'lll!'iis llllgl'kUiltt• I m:ntungcn. 

dl'n·n l·rliillung n~t nach d1·r I liiiThfiiltrung dt·.~ St•fninar~ ill'­

url!·ilt 1\'l'rdt•n kann. \\'1·itt·rhin l<t~~t'll ~icl1 llildungs;IIJgchol!' 

11icht wil' l'rodukl!· konsumil'ITIJ, ~IIIHkrn .~it• lllii~~t·n 1on dl'n 

lt·illll'hllll'rtl angl't'ignt·t, in ihn· ~uhjt·ktilt' lt•ht•ft~llt'it intcgrien 

IITrdt'll. J·:int· \'orproglallllllit·rung dt·~ .\nl'igtlllllg~prozt·s~cs i~t 
nur hl'di11gt tniiglich, ll'l'il t'llt~pnTIH'nd dcm Lt'lllgt•gt'll~land die 

I t'r!lsuhji'Ktt• lllltt'lschil'dlil'IH· \nt·ignltllg~str:ll!'gil'll ll'<lli~icn·n 
mihs!'ll. 

Sclilil'f\liciJ ktlllllllt noch t'illl' lksond!'lill'it hill/11: 'wllliltdrtcil­

lll'hllll'r. :illl'l :1uch l'idntlllgskl;iltt·, l'nsolt:dt•fl(llid.ln und dil' 

(J!'sch;iitskitung ~tl'llt•fl lllltt•f·~chil'diiciH· \itloldt•lullgt•fl odl'r 

k11i1plt·n llllil'ISl'hit•dlil'iH· 1.11\dllllllgt•fJ :111 dit· llildungsm;tl\­

'l'illllll'. l·l'fl dcn llildullgs:lllhit•tt'l ,ql'llt ~ich d<tllll dit· ~clmit•figc 
;\lil.g:lht•, ll'<'iciH· I rllaltungt'll IIIHI .\nltJidl'rllllgt'll sit· nl1illcn 

soll. Sollt'll sit• dit· llll<lltungt'll 1111d \llltJidt'lllllgt'll 

dc1 !\lit;~rlwitt'l, dic 1.11111 St'lllill:tl gl'ill'll. 

dn Vorgt'Sl't/tt'll, dit• dt'll \lit:lllll'itt'l 1.111 llildtlllg~lll:tllnahmt• 
l' llt Sl' llll I' II, 

dn l'erson;ilt•fltllickll·r, dit• di1· \Ltlln:illllll' plalll'll u11d d:1mi1 dif' 

gl·sch;iltspolitischt•fl /it·il' llllll'l~tl'lt/t'll 1\ollt•fl, odt'l 

dt•r (;!'schiiltskitung, die lll'stilllllltl' gt·sch;iitspoliti~ciH· /it•lt·er­

n·icht•fl ll'ill und l'in miiglich~t lwlll's \Ldl dll l{t'llllll ol lll\t'sl­
llll'llt gt·w;iltrll'i~tt·t hdht'll miiclllt', 

1 • r lii II 1 • 11 'I 

l·:in llildungs:lllhit•il'l st1·ht :ilso 101 d1'111 l'rohil'lll, ~il'i1 111it untn­

schil·dlicht•fl l·:n\altungt'll und .·\llillldl'lltllgt'll a11 dit· llildungs­

lll:tl\ll;illllll' dllst•ifl:tilllt•rsl't/l'll 111 lllibst'll. in tkr l'ld\is sieht l'~ 
hiiulig so <tus, d:tl\ dit· J·:rlldltungt'll ttlld /it·l~t'l/ungt'JI dt·r llt•tci 

ligtt'JI llllkl:tt sind. ll'ilnttllg~kr;iilt' t'Jlist'llllt•tt ihn· \lit:ttlll'itcr 

l'l I 



Jzenwn ll'erdl'n zu lloiil<trren mit 

·rcnd zm Sen ice~ und llntcrhal~ 
·ozP,,l' in gut l't•rdauliclwn I Uipp~ 
ll' lernrt•sistt•nz \'l'rfl'stigcn. 

nd 11cdcr grl'ilhar nol'h liihlhar. 

odl'r gcschm;tcklichl'Il l.indruck. 

tinartcilnl'innl'r ril'htl't sich d;tlwr 

l .\lnknwlt• dl'r llil'Ilstlt•istung, 

'nteils ungl'kliirtl' Lnl<trlungt·n. 

llurchl'iihrung dt•.s St•minars lll'~ 
l lassen sich llildungsangt·hotl' 

11, 'Oildl'rll 'il' lllliSSl'll \On dt'll 

suhjcktin· i.l'IH·ns\l'l'lt intl·grit•rt 

ng dt•, :\nl'ignungsprozL'sst•s ist 

'l't'IH'nd dt'lll i.lTngl'gl'llStdlllf dil' 

\1wignungs.st ratl·gil'll n·;li isilTl'll 

l'SOIHil'rlwit hill/.11: Sl'lllilldlll'il 

iftl', i'l'rSOILJil'lllllid.il'l' lllld dil' 

l'hiedliclw \nlordnungl'll odl·r 

lrlungl'n <111 dil' llildungsJn;~l\~ 

·r sll·llt sich dan11 dil' scll\\ il·rigl' 

lllll \nloldl·rungl'll sil' l'rliilil'll 
nd :\11 lordl'rtlllgl'll 
· gchl'n, 

rlwitl'r zur llildtlllgSJn;tl\n;lilllll' 

lal\nallllll' phtlll'll und d;unit dil' 
tiitll'll 1\olkn, odt•f 

lllt' gl'schiiltspolitisl-hl' /il·il' l'l. 

IOhl'S i\J;tf\ illl ikttllll olill\l'St-
l', 

H dl'lll l'rohll'lll, sich 111it lllltl'l·­

nfordl·rungl'll <111 dil' llildt111gs~ 
l mibst'll. in dl·r l'ra\is sil·ilt l'c-. 

•n und /it·lsl·tzungt'll dl·r lll'tl'i~ 

l'tl' l'ntSl'lldl'll iiHl' ~litill'ill'itl'l' 

ohne kl<trc /ielsctzungl'n. DiC' i\litarlwitl'r sehen in dl·r \\'l'itl·rhil~ 

dungein lnl·t•ntil'l', l'illl'n Karrierl'sclnitt odl·r ein IWtii'L'IHligl's 

iilwl. Die l'crsonall'nt\1 icklung ist nll'istt•ns nicht gl'koppl·lt iln 

gL'schiiltspolitisciH• Lrlordl'rnisst' und /il'lset;ungl'n, und dit• Ct•~ 

schiillsll·itung intl'rl'ssil'rt sich 1\l'llll iilwrhilttpt nur IC11· dil' 

I inhilltung dl'r I'L~I.lats oder dl·ren Kiirl.llllgl'n. lllltl'l dil'Sl'n lk~ 
dingungl'n ist Pint• qualitatill' und proll'ssiOIH'Iil· .\rlwit in dl·r 

'vVl'itnhildung nur sl'hr scil\\'l'r realisierbar. 

14 TQM-Anforderungen in der Weiterbildung 

;\us dl'll hishl'rigl'n :\u.sliilntlllgl'n l'rgt•lH'Il sich /\\'l'i \\l'Sl'ntlil'hl' 

o\nlordl'l'llngl'll an l'in ()tl;tliLitslll<lll<lgl'llll'llt i11 dn \\('itl'rhil 
dung: 

I. ()ualitiil.slll<lll<lgl'llll'llt in dn \\'l•itl·rhildung umlal\t nwln ;tls ktlll 

dl'llorit'lltil'rung und kundl'll/lllril'dl'llhl·it. l'rlilt·ssioltl'lil' \\1·i 

tl·rhildtnJg ist pro;l'l\mit·ntil'rl. I ll·r \\'l•itnhildner ist l'ro;l'f\~ 

consulter l'iir das lilltl'llll'hllll'Il um! dil' \lit<llheitn. llildungs~ 

aniJit·l!·r ill'glt·itt'll dl'n il'ilnl'hilH'r 11nd d;Js lJntl'llll'hllll'll 1 or. 

ll'iihu•Jlll und ll<Ich I lurchliihrtJng l'iiH'r ~lal\ilahnH'. Sil' haut'll 

i.nll\litkrstiindt• ;tiJ und stl'lil'll. jl' Jlal'h i.l'rngl'gt•nstaJHiund dl'll 

.suhjt·ktin•JJ ;\lll'ignungsstr<ltl·gil'll lil'r i.l'rilsuhjl>ktl'. l'lllsprl'~ 

clwndl' ;\lll'ignungsstriltt·git•n 1.111 \'t•rli'Jgung I \lult illli)(Ltlitiitl . 

. , ()tJ<tlitiitsJllilllilgl'IIH'Jlt in dt·r \Vl'itl·rhildung ist llll'hr als dil' ( lpti 

lllil'rtlng dl'l' illtl'l'lll'll o\ur!Jau~ 1111d :\hl<llilpro;l'SSl' lsil'IH· o\hhil 

dung I I. l.s istt'llg l<'rzahnt mit dl'lll lJntt'llll'hllll'll. I lil's l'l'rl;111gt 

l'inl'll <)ualitiitslll'grill, dl·r i'dll'r dil' llildungs1·imichtungt'll ;tls 

llnil'rlll'hlllt'll odl'r o\htl'ilung llilliltlsgl'ht und dil' ()u;tlitiii.Sillilllil 

gl'Jlll'lltsystl'nll' \'Oll l't·rsoll<tit·ntll'ickluilgs;tllll'iltJilgl'll 111it dt'lll 

iihrigt'll llilll'l'lll'hinl'll odl·r 111it dl'lll'Xtl'l'lll'll :\ilhil'lnn \l'rlilhlil. 

N11r so ki)IJIH'Il llllll'rscliil·dliclw \'oJ·stl'litJngl'll. I rll'<lrlllllgl'll und 

dil' lll<IIlgl·lndl' Linhindting dl'r \\'l'itl·rhildtlllg in dil' l lJlil'llll'lJ 

llll'IISJH<I\is \l'l'lllit•dl'll 1\'l'l'lfl'n. 
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, 4.1 TQM-Ansätze in der Weiterbildung 

Mitarberter 

t
-· ~-- ------, 

Nut;en des S. em111arsl 
_ _cllll Arbertsplat~ 

Bildungsnutzer 
Mitarberter 

Wenn die <)ualiUitssystt'ml' miteinander \'l'I'IH'tlt \\erden, m(hsen 

dit• ()ualiUitskritt·rit·n ;,wischen Bildungsanbietem und -nut;ern 
gemeinsam ddinit•rt und aufeinander abgt·stimmt \\erden. <)ua­

liUitskritcrit·n für die Weiterbildung sind gruntkit;lich nicht in­

haltlich, sondem ausschlil'l\lich pro;l'l\oricnticrt lwstimmt. lkr 

qualitiitsorientiertc Weitcrbildungspro1.el\ kann dt•mttach in fol­

gende l'ro;l'l\schritte aufgegliedert \\'t'rden: 
I. l'rm.l'i'~schritt: iilwreinstimtnung tkr t)ualit;itskritt·rit•n 1\\ischt·n 

1\ildungsanbit•tt•rn und -nutll'rll 
In dicst•m l'ro;,('(l, verdeutlicht der Bildungs<lllbieter dem Kunden 

scint• <)ualit;itskritt·rit•tJ. Im ersten l'ro;!'!\schritt \\ird gckl;irt, 

ob dit• C)ualitiitskritericn dl'S lJnternehnH'tts mit dt·n <)ualitiits­

systenH·n des Bildungsanbietcrs übt•tTinstimtlll'tl. Weiterbil­

dungstr;iger, die sich durch eitH'Il lwht·n Branclll'nbt•;_ug gegen­

über den Kundt·n aus/l'ichtH'n, kiintll'll 1\;dnsclll'inlich eher 

<)ualit;itskritt·rit·n erflillt·n als Wt·itt•rbildungstr;igcr mit bran­

cht·tlfenH•tn lk;ug. 
2. l'rm.t•l\sc h ritt: Wl·i t t•rb i I dun gsbed a rfsa n <tl yse 

in dit•st·m l'roll·l\schritt berüt der Bildungsanbiett·r dt•n Kundl'n, 
ob dit• anvisit·rtt• Weiterbildungstna(\tt<dtnH' dac. l'rohlt·mliist, oder 

I :J() 



;;] es 
ndn1s 

eter 

Mitarbeiter 

Bildungsnutzer 
M1tarbe1ter 

'\vrschcn (:x!errH'fl1 t-:lrldurql,',dlil)l(:\pr und 

tder vernet1.t Wl·rden. mli'-Sl'll 

lungsanhietcrn und -nut1.ern 

ler abgestimmt 1\'l'rden. C)ua­

: sind grundsiit1.lich nicht in­

JzcEoricntiert lwstimmt. lkr 

Jrozl'f~ kann dL·tnnach in fol­

.vcrdcn: 

·r ()ualitiit"kritnicn zwiscltl'n 

ildungsanhil•ter dl·m Kundl·n 

1 l'rozl'l~schritt wird gL·kliirt, 

·nchnH•ns mit den C)ualitiits­

libcrcinstimnH·n. \Veitt·rhil-

tohcn Branl'iH·ttiH·/ug gegl·n­

~iinncn W<Jhrscheinlich eher 

itcrbildung"triiger mit IH<IIt-

fsanalyse 

.ildungsanhiett•r dl'll Kundt'lt, 

lnahmc das l'rohlt•tnliist, oder 

ob ggf. andere Mal~nahmen, wie/. B. Organisations1·eriindcrungen 

oder Investitionen in die Technik, sinnvoller Sl'in kiinnen. Soweit 

eine Weitcrbildungsmall,nahnw \'l'JTinhart wird, 11erdl'n die /.iel­

sct/llllgen und die lnhaltl' der Mal~nahmL' genau ddiniert. Soweit 

ein Seminar vereinbart wurde, spielt das sog. Transfercontrolling, 

also die lJmset1.ung des Celernten in die Praxis. schon bei diesetn 

Planungsschritt eine entscheidende Holll'. Der Seminaranhil'tt•r 

mul~ dL·utlich machen. wo die c;ren/en ttnd \Jiiglichkeiten dl'r 

Weiterhildungsmal\nahnH' liL·gcn. wt'ichl' it'rlll\ idl·rsUinde lwi 

denl\litarlwitern 1..uerwarten sind, damit ti!HL'<tiistisl'iH· Fnl·arttllt­

gen von vorniH'rl·in l'l'rtnieden werden. 

:\. l'ro/l'l\schritt: Fntwicklung des Sl•minarkon1.epts und ggf. l'rctL''-t 

0.i<tchdent die /.ieil' und Inhalte des Seminars /usatnllll'll mit de!ll 

Kunden ddinil·rt wurden, kann d<ts Seminarkoti/L'pt gcstaltL·t 

1\Trdl'll. J:ntsprechend dem VVeiterhildungsgL'gcnstand mlis'-l'll 

hier ad;iquate l.ern- und Inhaltsformen für da" Scmin<tr L'lll­

wickelt werdt·n. Cgf. k<tnn auf schon IH'w;iltrtc Seminar<thliillft• 

/llrikkgegriiTt•n werden. 1\esondl'IT l'rohlenH· l'lltstcht•JJ dann. 

\\'L'Illl dt•r llildungsanhiett·r Jll'lll' Seminare L'lllwickeln mtil\, fiir 

dil' l'r ~.un;ichst keilll' l'r<t\ist·rfahrung /ttr \'erfiigung stl'lll'll k<tnn. 

llin hietl't sich ein l'retest mit einer \Trglt·ichhan•tt /.ielgruppl' 

an. \\'l'lcher durch ein intemes oder l'\tertll''- .-\udit \'Oll Kollegen 

oder Dol'.t'nten l'<tiidiert wnden k<tllll. 

in dt·r l'ra\is stiil\t dil' Durchfiihrung eitll''- l'retests 1011 Semi­

ll<IITil a11f pr<tktisciH· Crcn/..l'll. Fine i\lternatin• besteht darin. 

eitll'll detaillinll'n l;xaluationspro!'..d\ Lil'r \VeitL·rhildungsmal\­

nahttll' w;ilnend dl·s Seminars olil'r danach "iciH·r/11'-telll·n. 

·1. l'ro/l'l\sclnitt: lltttThiTthrung dl'S Seminars 

lll'r Bildungsanbieter ist Jlltn \'erpllichtet. die Seminare in dt•r 

\Tn·inhartl'll (;(ite und /.il·lst't/.llllg durch/uliiltrt'll. l.r tnul\ gt·­

w;ilnlt·i"tt•n, da!\ dil' 1\Jal\n<thtnt•n nach l'iallllllg l't•rlaufl'll und 

ggf. "ofort Korrekturen einleiten. Sm1Tit das Seminar t•intnalig 

oder /.11111 nstt•nmal durchgdi.tlnt 11ird, sind lJtnfang des Selni­

narstoiTes, lh't<tillierungsgrad U!Hl fachliche llichtigkt·it. Didaktik. 

l'riisentationstnaterialiL·n, Linhindung der 'kilttehnwr in den Se 

minarpro1.l'i\ 11. v. a. m. just-itl-tittll' /U iH'\I'l'rlL'Il. 

Neben dt'll JHO/t'l\orientiertetl <)u;tliUito.krill'ril'll spil·kn pt·r­

SOIH'nht·/ogl'lll' l.eistungskotnpo!H'Iltl'll bei der llllrl'itl'iihrung 

der Wl·itl·rhil<litngsmal\tl<tilllH'Il l'int· IH'"ondt·n· 1\ollt·. :\t•bt•JJ dt·tn 



Verhalten alll'r 1\litarlwitt•r t•itll'r Bildung~eimichtung ~ind die 

Fach- und Sozialkompl'IL'Ill dt·r Do!t'lllL'Il t'llhcill'idl'nd. ()IJ die 

St•minarteiltll'illlll'r das Scmi11ar liir ~ich positi\ erlcht·n. h~ingt 
atwh d;n·on ab, wil' das \\'i~~L'Il und dit• I iihigkeilt't1 in dt•n Semi­

nan't1 vt·rmittclt \\LTdt•n, 11ic dit• I lo!l'llll'll <tlll die llt•diirlnissl' 

dn St•minarteilnehnll'r t•ingl'ill'n. o!J die St•tnit1<lrt111lerlagt•n \er­

~tiindlich und gut aufht'tTilt'l sillll so\\it· eit1l' IH<l\isorit•ntit·rtt' 
\'nmittlung des l·;wll\\isst'l1s st;lttlindt•t. 

/t1 den pcr~otH't1lll';ogt'lll'n lei~ltltlgskompotH'I1lt'll l'illl'S llil­
dungs<ltlhietns gehiirt'll t•ht·nl;lil~: 

die l:rrcichh;Irkeit clt•s St'lllit1;nil'iters ttnd st·itH·r \lit;lllll'iter 
wiih rt'tlll des St•tn i nars. 

dit· \'t·rliif\lichkeit ht•itn I inhallt'll \1111 /ti'->dgt'll. lliit krult•n odt•r 
lliickspr<ll'ht•n ttnd 

dit• kotlllllllt1ik;IIionsliihigkt·it <tllt•t \lil<trlll'ill'r t'illl's llildungs;~n­
hiett•rs, indl'm .sil' .sich <tlll.dit• klttlllt•tl\\l'll1'->l'ill' t•ithlt•llt•tJ 1111d dil' 
Ln\<lrlungt'll dt·s "undt'l1 IH·t·iit·ksit·htigt'll. 

1'-'t•llen dt•n ptTSOJH'tliJt•;ogt'IH'J1 I ei'->lllllg'->ktJillJllllll'lllt'll spit•it'll 

tllnfddht•;ogt'lll' Sen·in•kotnpotll'llit'll lll'i dl'r I lttrchliihrtll1g 

\'Oll \Vt•itt•rhildtl!1gstnaf\t1<thllll'll t•itll' itntnt·r gt·iif\l'rt' llollt•. ll;lztl 
gt•hiirt•JJ: 

die \liil>lit•rung 1111d ,\ussl<llltlllg dt''-> llott•l, ttlld dt•t St•tninat­
rii ttnH'. 

dit· l·.rrt•ichh;Irkt·it des Semin;Irortt•s, 

Vt•rtneidung Uingt·n·r \\';Irlt•;eilt'11, 

kotntntiilik;llin·r 1\ul'tritt der llildungst•itlrichtung in .\lt•dit•J1, 

\Verht• und l'riist't11<llion~Inateri;liit•t1 der llildttllgS<~nhit•tt•r und 

schriltliclll' tlltd lell'ionischt• l'otlLtklt' gt'gl'niiht•r dt'll "llt1dt•tJ. 

lki der \\'eitt·rhildung stl'ill'll ;tllt•rdillgs jt'lll' leistungslakltlrt'n 

itn \'ordl'rgrtlllll, dit• durch dil' I lti/t'l1lt'll otlt-r l't'r'->oll;dt•tJI\\ icklt·r 

st•IIJ~I nhr;wht \\t'rdt'll. llit• tllll\\l'lillt';ogt'lll'll Sn\ itTkompo­

lll'lllt'll ge\\'illtll'/1 <lill'r 1·or ;lilt•tn ddtll1 <111 llt•dt•ttlt111g. \\t'llll t'S 

in dt'11 l;whlicht•tJ ttlld jll'rsotll'tliw;ogt'lll'l1 llt'rt•iciH•tl l'mhlt•tlll' 

gibt. Sml't•it \Veiterhildung.stn;tf\t1dhtnt•tt tlti!Til 11l'n tliTdgt'tHit• 

llo!t'11lt•n \Trtllillt•lt \\t•rdt•t1, lrt'lt'll dit• tlllill'ldlw;ogt•tll'll kotn­

Jllllll'nlt'll i11 dt·n llintl'rgrund LIIHI kiit111l'11 dtl lkdt·utti!Jg \ t•rlit•­

rt'/1. \\'t'lll1 t's jt•dtwh in lll'idt•tJ lkrl'it·lll'll tlicilt '->litntnl, kiitllll'll 

I'>B 



ildungscimichtung sind dil' 
:entPn c•ntschcicknd. Ob die· 

sich positi1 erll'iwn, hiingt 
:iil' 1-iihigkc·ite·n in dc·n Sc•mi­

:lZl'ntl'n auf dil' lkdiirlnisst' 
1 die Sl'minaruntcrlagl'n ll'r­
SO\I'il' c•inl' pr;l';i.~orie·ntie·rtc· 

dct. 

ngskOI11JH1lll'ntl'n l'illl'S J)iJ-

e•rs und Sl'inl'r \lit;trlwitl'r 

111 /u"tge'll. l\iit'krttle·11 ode·r 

liti!rlll'itl'r e·illl'~ llildungs;tll 
lm·CtnsciH· t·in~tt•lle·ll ttlld die· 
tigl'n. 

;tung~h.olliJllllll'llte·tl -~Jlit•it'lt 

c•n l)('i dl'r llurcilfiihrllll" 
h 

• imnH·r griil\l'n' i{olk. I l;t/11 

·~ llote·l~ und dt•r Se·1ni11ar 

scimichtung in \kdie•t!, 
1 dl'r llildungsanhit•te•r und 
c• gc•gc·ni'tlwr de·n ku11de·1l. 

ing~ je·nl' l.e·i.~tung~lah.ttm'll 

tc·n odl'r l't·r~oJJ;lie•JJt\1 ich.lt·r 
ltlwzoge·tll'n St•n itTh.olnpo­

tnii ;tn lkdl'utung. \\e'llll e·~ 

1ge•nc·n lle·rl'icill'll l'rohlt•lnt• 
lllll'Il durch he•rlorr;tgt'IHit• 

dil' lllnlddlll';ogt'lll'll ko111 
iintll'll ;tn lll'lle·utung lt'liit· 

ichl'n nicht ~tillllllt, kiilllll'll 

ncgati\'l' 1\uspriigunge'll im lJmll'id dil' 1-.:unde·nunJ.uil·ie·ckniH·it 
Vl'rgriif\c·rn. 

.>. l'rozl'f\schritt: 1-'ollow-up-l\1af\nahnll'll 

i\lit ckr I lurchfiihrung l'inl'r \\'l'itcrbildtttlgsln;lf~nahnH· i~t t's 
nicht gl'tatl. f\ach der Wcit<·rhildungsmal\nahtlll' i~t l'ine· I rlolgs 
und lran~fl'rkontrollc niitig. llil'sl' kann 1or Ort itn llntcrlll'hllle'll 
odc·r durch l'in l·ollml·-up-Sl'mitlar hl'im llildungs;mhic·tcr e·rlol­
gt'll. in je•dt'lll 1-'alltniissl'n die· l·i'tlnungskriilte· mit ihrt'll :\lit;~rlwi­
tl'rn l'in Nachfolge•gcspriich i'the·r da.s Se•minar liilne•n. in (;e·­

spriiche•n nlld\ ge·kliirt 1\l'rde·n. lll'icill'll lle·itrag die• !\l;tl\nahlllt' 
/Ur /ie•lcrrl'ichung gl'hracht hat, ob dil' e'I'IIOrill'lll'll 1-.:e·nntnisse· 
und I ;ihigkt•ite'll in dn l'raxis Ulllge•se't/t ll'l'rdl'n h.iilllll'll, 110 ggl. 
llachgl'schult \l'l'rdc•tJ mtd\ und ob e·in l'l'rtrl'th;m·~ kostl'IJ-\:ut­
/e'Il-\'l'rhiiltnis 1·orlil'gt. 

1\rnold und 1-.:riinwr-Stiirzl schlage·11 dariihc•r hitl;tUs e·itll' prt11t'f\ 

lwgle·ite·IHk 1\·altt;ttion vor, die· ge'IIl'ITII fi'1r jl'ek ill'eLtrlsmie•tt 
tinte· \1;!1\nahtne· ckr l'e·rsotl;lil'ntllicklung im lltlte·rlll'htne•tJ i!II­
\\'e'tHih;tr ist tiiHI mit de·tn o. g. l'ro;e·l\n]()dl'll e·\te'llll'r .\nbie•tt·r 
\'e'J'/;lilllt 1\'e'J'de•Jl ki!Illl. 

I las \lode·lllwstl'ht i!US /\\'l'i l'ro;e·f\l'IH'IIl'Il: de'llll'igl'ntlicill'll 
;\hlaulpro;.l'f\ \'Oll de·r l'rohle·nl;lll;d)·se· bis /Ur Transle·ri'illl'rpri'l­

lung und dl'r 1-\·aluationsl'IH'Ill' \'Oll de•r Input- his ;.ur Output 
I 1;liuie·rung. I lie· ohc'l'l' l'ro;e·l\l'ill'IIl' gl'ht \'Oll l'ine·r lwdarl'.~oril'n­
tie·rte•JJ Wl'ite·rhildung aus, hl'i de·r dl'r l'eTSOIJ;lie•IJt\1 ich.le·r ;tls 
l'rt>!.l'f\lwrate·r ;tktil' wird, we·tln dl'r \'orge·se·t;.te· dil' llildttngs;lillt'i­

lung tim llnteT·diit/llllg l'ine·r l'robll'mliisung bittl't. lkr l'c·rsoiJal­
e•tllllickle·r llillllllt /.Uiliicilst mit dl'!ll lktrollc·lll'n e•itll' l'rohil'lll­
allalvse· 1or. inde·tneT /.ll. ltlll'nie·\vs, lkoh;tciltunge•tl oekr e•itll'll 
\Vorkslwp durclll'iihrt. llic• l'rohle•lnatlalyse• 11ird de·11 lktrollc•tll'Il 
1·orge·ste·llt und kritisch ilintl'rlriigl. /ie·l die·se·r l'hasl' ist l'S, e·in gt'­
nll'itts;ttlll'S l'rohll'tll\'eTq;indnis /lle'ITl'il'iH•n 11nd dil' lktroiTe·IH'II 
;ttn l'ro;l'f\ 1.11 lwtl'ilige·n. Aus dl'r l'rohle•nJ;Inah·~e· lolge·n dil' lle·­
d;trls;tnah·se· und die· lormulil'rung dl'r /il'lsl't/ung, 1\t'r bis \\;tllll 

11·as l'rn·icilc·n odt•r tun soll1111d mit 1\e·lcilc·ln J:rge·hnis. lil'l dil'se·r 
l'ilasl' ist, Zlt.satllllll'll mit dl'n lle·trolll'lll'll l'illl' abc·ptintt' 
l'roblt·mlii.~ung 1.11 lindc·n. J:s milcht 1\'l'llig Sinti, e·i1w \Lil\11ahtlll' 
odn /ie·lse·t/tlng 1.11 \'l'rl'inhan•tl. die· 10111 :\litarllt'itn odl'r de·r 
hthrttllg.sh.r;~lt nicht ;lk/.t'ptil'rt wird ode·r die· atllgnlllll ld!lt•l!dt•l 
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Analy~einc.,trunwntL' nicht gekUirt hat, ob die 1\Jagnahnll' unter 
Berückc.,ichtigung dec., c.,pezific.,clwn :\litarbeiterpotentials tatsiich 

]ich das l'roblem Jijc.,~c. llier \\L'rden in der \\'eiterbildungspraxic., 

häufig lehil'r gemacht. indem lwispil'ls\\Ti'>l' :\litarlwiter in \'er­

halten'>\leic.,en gec.,chult \\erden c.,ollen, die ihnen nicht ent'>JHl'­

chen. 
jeder \ll'mch hat ein indi\iduellt•c., Stiirkenprofil. So ic.,t bei-

spiels\\Tise ein \Iiwrlwiter im Hechnungs\\l''>l'll lalc.,ch eingesetzt. 

wenn seine indi1 iduelil'n Stiirken und '\eigungen einL'r kreatiH'n 

Arbeit enhprl'clll'n, die in einer \larketingstelk hl'SSl'r genutzt 

werden kiinntt·n. Ls ist also sinm oller und dkkti\TL l\litarlwiter 

in ihren '\L·igungen und Stiirken ;.u tiirdem. als sie durch den 

Abbau scheinbarer Sclmiichen - dil' nur in bt•;.ug auf die Stei­

Jenanforderungl'n lwurteilbar sind -/.LI durchscl111ittlichen 1\lit­

arbeitern zu entl\ickeln. \\eil :\lenschen auf Dauer nicht gegen ihr 

Persönlichkeitsprofil arbeiten kiinnl'n. '\eben den pcrsonenlwzo­

genen \'oraussetzungen sind bei der :\laf\nahmenplanung noch 

die betrieblichen und arbeitsplatzbezogenen Besonderheiten zu 

berücksichtigen. 
Auf dieser gemeinsamen Basis 11ird die \laEnahme oder :\kti­

vität geplant, \\Obei das Zieleiner optimalen Transfersicherung in 

dieser Phase berücksichtigt \\·erden muf~. :\ach Durchführung der 
l\Iagnahme \\ird die Erfolgskontrolle durchgeflihrt, deren Zeit­

punkt schon bei der Zielsetzung festzulegen ist. Die Transferüber­
prüfung schliegt den Prozl'f~\erlauf ab oder mündet 11ieder in die 

Problemanah se. \\·enn neue Probleme aufttl'ten oder das beste­

hende Problem nicht\\ ie l'l'\\ artet geliht ist. 
Parallt>l /LI den o. g. l'ro/ef\schrittl'n findet die h aluierung 

statt, die\ om l'ersonaletlt\\ickler in /usammenarbeit mit den Be­

teiligten geleistet \\erden muf\. /iel dieser l'rozl'f\kette ist es. die 

Prozl'l\\Trliiuk qualitati\ /LI \erlwsc.,ern oder. \\l'lln erforderlich, 

Jus t- i tl - t i nll' - I' or H • k t utT tl c i 11 z ulc i t e n . D i e s l' i c., m o g r a p h i s c h c I k­

obachtung der J'm;.ef\kettl' durch dit· 1.\aluatiotl ist ein :\spekt de;., 

Qualitiit~llliltldgL'llll'tlts in dL·r \\'t•iterhildung. insiH·sotHll'rl' unter 

Kos tl'll- '\ tt ti.L'tl- C ;L's ich t;., pun ktl'll. 

l.illl' gr'JL:trr·rr· ll.rr"tr·llrrng dir·'·-t'" lnc.,trtrrrwtrh i...,t \rltl lllir irr cirH·rn ;rrHkrr·n 

Buch <IU...,!lilrrlrr Ir r·rLttrtr·rt \\rrrdr·nund nrtrf; llrr·r nir·lrt \\r·itr·r ;rtr'>gr·fuilrt \\l'rdr·n 

ll'~khtl<!l/, I '''11 

](i] 
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Analyseinstrumente nicht gekliirt hat, ob die !\laEnahnw unter 
lkriicksichtigung des spezifischen !\litarllt'itcrpott•ntials tatsiich­
lich das Problem löst:>. llit>r werden in der Weiterbildungspraxis 
hiiufig Fehler gemacht, indem beispielsweise :\litarbeitcr in \·cr­
haltl'ns\\'Ciscn gL'schult werden sollen. die ihiH'n nicht cntspre­
clwn. 

ktil'r !\lcnsch hat ein individuelles Stiirkenprofil. So ist bei­
spit'ls\\'eisc ein Mitarheitn im Hechnungs\\'t'sen falsch eiiigesetzt, 
wenn seine individuellen Stiirkcn und :'\leigungen einer krt'<lti\'l'Il 
:\rlH'it entsprechen, die in ei1wr Marketingstelle bessn genutzt 
11erden kiinnten. h ist also sinnvoller und dil'ktin·r. :\litarbeitn 
in ihren Nt·igungcn und Stiirkcn z.u liirdnn, <lis sie durch den 
:\bbau scheinbarer Seillviiehen dit· nur in lwzug auf dit' Stel­
lt'n<Inforderungt'II beurteilbar sind zu durchscllllittlichcii :\lit­
<IriH·itt'rn ;u t•ntwickl·ln, wt·il !\ll'nsclwn auf D<lll('r nicht gt•gen ihr 
l't·rsiinlichkeitsprofil arlwitt·n kiiiiiH'Il. Nelwn dt·n pPrsoiH'nht'/.O­
gt'IH'Il Vorausst·tztingen sind lwi der \laf\n;llllllt'npl<Inuiig !Joch 
dil' lwtriellliclwn und <Irlwitsplat;Jwzogt'IH'Il lh·slmdnheitt'n ;_u 
berii c ks ich t i gt' 11. 

:\uf dit•st·r gt·nwinsanH'Il 1\asis wird die !\laf\n<lillllt' oder :\kti­
l'itiit gt·plant, wolwi das /it·l t•iner optimall'n lransfnsiclwrung in 
dit•st·r !'hast' berücksichtigt werdt'll muf\. !'\<Ich DurchiTdnting dt·r 
!\LJI\n;lllllll' 11·inl dit• l·.rfolgskontrollc durchgdi'dnt, dt•rt'll /t•it 
punktschon lwi dt•r /ielset;.ung ft·stzult•geil ist. I Jit• lr<Jnsft·riilwr­
priilung schlil'l\t den l'rozt'I\\Trlauf <Ib otll'r Iniindt·t ~Yieder in dit' 
l'rolllt'lli<In;dvst', 1\'l'Illl IH'llt' l'roblt·nH' auftreten oder d<I'-> lw'->tt•­
hendt• l'rohlt'lll nicht wit• t•rw<Jrtet geliist ist. 

I'<Ir;dll'l zu dt•n o. g. l'ro;.l'l\schrittt'll limlct die l.l;lluiPrung 
st<Jtt, dit• \'Oill l'nson<Ilt'Iltwickll'r in /usainnH'Il<Irlwit lllit dPn 1\t' 
tPiligtt'll gt•lcistt·t 1\'Prdt'll 1nul\. /icl dit•st·r l'rozl'l\kl'ttt' ist t''->, dil' 
l'ro;l'i\vnliiult• qtt<Ilitatil' z.u \Trlw.sst·rn oder, 1\t'llll t•rfordnlich. 
Iust iii-tiint·-Korn·kttiiTn eiiizukitt·n. llie seismogr<tphisclw 1\t'­
ob<Ichtung dn l'rozl'i\kette durch die l1.1aluatio11 ist t'ill ;\c,pekt dt•s 
<)u<liitiitsin;JII<Igt'lllt'IJts i11 tlt-r \Veiterhildung, inslwsoiHit·n· lllltt'l 
"-ostt'II- N 111 Zl'll- (;!'Sicht sp 1111 k t t'll. 

I itH' gt'll.rtrt•rt· l>;rr'>!t·!lrrrrg dit"-,t'" Jno..,lnrrrwrrh j...,( \tlll rrrir 111 t'lllt'lll .rrrdt·rcrr 

];tlt Ii ;~rr-.,l!!lrrliclr t•rl;irrlt'll \\()tdt·nrtrHIIlltd\ llit·r rricllt \\t'ilt't ,Jtr...,gt·lrilrrt \\t'l\ktl 

I I );]t'llll;~t I' I qq I I 

\Ii! 



/,usammenfassend werden zukiinftig folgende :\nforderungen an 
t•in <)ualitiitsmanagenH·nt in der \\'eiterhildung gestellt: 

I. Neben konfektionierten Bildungsangt•bott•n \\nden ztllll'hmend 
spezifische Problemliisungen t'l"\\artet. 

:!. l·:s wird eine stiirkere :\usrichtung der llildungsil'istung auf die 
Ceschiiftsprozesse und Kundt•nst•gnH'lllt' idillt·tTntit•llt• I'L•rsPnal­
entwicklung) erfolgen. 

:l. h ist eine i\ufwntung und l·inht•ziellllng dt•r llt·trollt•twn bei der 
J:rstellung dtT Bildttngsleistung ll·:nlpm\erment) zu er\\arten. 

·1. lJm die Kundenhi11dung /.LI erhiilwn. miissen zukiinftig Kunden­
erwartungt•n iilwrtrollen \\'erden (CustonH·r llelight). ll;uu ge­
hiirt auch die lh·lohnung dt•r Kundt•ntt"l'lll'. 

:l. St•minarteilnehnwr nwartt·n 1ukiinltig iikologisch \ertriigliche 
St•tnin;trunterlagen und lnform;ttiottS\\"t'gt• (1·-:-.Ltil. lll\"-gt•­
s tii I z I e Kommunika I i o 11). 

h. llttrchsetzt•n wird sich auch ein ftTtllHIIiclwr tllHI intelligenter 
Bnatungsservice vor, \\iihrt'tHI und 11ach der l\Ltl\nahtlll' !Sup­
port, llotlint• t•tc.). 

7. f)cr Finsalz lll'lll'r Tcchnologil'll \\.il' ;\'l'lZ\\'l'rkc. L-f\Jail, Bi!-
dungsdalt'tlbankt•rJ und t·omputtTuntt·rstiiti'tt•s l.t•mt•n \\·ird zu­
nt•hnH'Il. 

· 4.2 Zertifizierung nach DIN ISO 9000 ff. 

I lil' <)ualitiit dn angl'holt'IH'll Bildungsmaf\nahnH·n hier sind 
sich mittlt·rwt·iil' viele Bildungsanhietn t•inig- ist t•ntscheidend, 
11111 langfristig an1 l\larkt lwstelwn ztt kiinnt•n. Obwohl Kollst•ns 
iilll'r dit•st•s /,iellwsteht, sind die \\"ege und da.s St•IIJSI\"t•rstiindnis 
dorthin vil'll"iiltig. !:in / .. /,t. diskutiertn :\matz ist dit• /,ertilizit•­
rung nach lliN ISO ~lOOO ll. llie ISO-\JomH'll 'lOOO IT. sind l'in 
intnn;ttionail'r StillHiard fiir den .\ulhau t•int•s <)ualitiitssiche­
rungssystt·ms. /ahlreicht• llildungs;Jrlhit•tt•r si11d mittil'rweik auf 
dt·n llll\i-ISO-/ug aufgesprungt·n. Sie \l'rsprechen sich \Oll einer 
/t•rtifizinung Wettht'\\'t•rhwortt·ile. llit• i\ormt·n \\erden mittil'r­
wt·ile kritisch diskutit•rt, \\Ti I ihrt· :\11\\l'tHiung ;llll llildungsdienst­
lt•istungt·n in !rage gt·stt·llt \\irtl. l.irll' \\Tilt'rt' Kritih- an dt'll IS0-
1\iomll'll ist, daf\ sie nur die intt'rtH'n :\uf!Jau- t111d ;\hl;llllprozl'sse 
optirnit·n·n. aber KtllHit·n/ufriedenlll'it und St·n itTqu;ditiit 11ich1 
t•:-;pli;.il IH'ri"rt·k.sic!Jtigt'll .. \uf\ndt'lll sirlll dit• \orrnt·n \\t'gt·n ihrer 



ukünftig folgende :\nfonkrungt'll an 

der Weiterbildung gestellt: 

ungsangeboten werden ;.unehmend 

1 erwartet. 

:htung der Bildungsleistung auf die 

cnsegnwnte (ditlerentiellt• 1\·rsonal-

inbe1..iehung der lktrollt'lll'n bei dn 

ng (Empowt•rment) 1.u en1arten. 

~rhöhen. miissen 1..ukiinltig 1-.:undt'll­

·rden (C:ustomer Dl'iight). I la;u ge­

Kundt•ntrcue. 

1 zukiinftig iikologisch ITrtr:igliclw 

tformationsi\Tge (1·:-~lail. l.ll\'-gt'-

1 ein freundliclwr und intelligenter 

nd und nach der \l;tf\nahnH' (Sup-

ogien wie :\let;werkt·. 1-1\l;lil. Bil­

lputerunterstiit;.tes l.ertlt'll wird 1.11 

9000 ff. 

'n Bildungsmaf\nahiiH'n - hin sind 

Jgsanbit•ter einig ist t'ntscheidt'IHI. 

'tehen /.LI kiiiJIH'n. Obwohl f.:onst'lls 

I die Wege und das St·lbst\Trst:indnis 

diskutiertn .\nsat1.. ist die /.t·rtit'ilit'-

Dic ISO-:\IortlH'Il q()()() tl. sind ein 

r dt•n ;\ufbau eines C)ualit:itssiche­

ldungsanbietn sind mittlt'r\ITiil' auf 

ngen. Sit' verspreciH'n sielt 1on einer 

orteilt'. Die 1\onnt·n 1\'l'rdt'll lllittler­

ihre ;\11\\'l'IHiung auf 1\ildungsdit'llSt­

l'ird. l'i1ll' IITitt'rl' f.:ritik an dt·n ISO­

nterm·n .\ufb;1u- und .\blaulprtl/.t'SSl' 

riedeniH·it und St·n itTqu;tliUit nicht 

~erdem sind dit• '\ortlll'll 11 t'gt'll ihrer 

llerkunltssprache aus dem l'roduktionslwreich für Bildungsall­

bieter schwer verstiindlich. Schlil'l\lich sieht man die c;efahr. daf\ 

die Normen die Bürokratie fiirdern. 11eil sie \'eri<lhn•nsamleisull­

gen an diL' Mitarbeiter erfordern. 

Dit• Zertifi;.ierung wird hiiufig als c;ütesiegel und als ein 

1:rsat1.. fC1r H)M-I'ro1..esse angesl'iwn. Das liegt aber 1\l'nigt'r an 

dt•n :\lormen als an dem lkdiirfnis des Managemt'llts. sich eint•m 

\t'rantwortungsvollen t)ualitiitstnanagenH·nt I.. LI .stellt•n. I lie l'ro­

J..esse des Total <)uality 1\lan<lgt'mt•nts sind n:imlich sehr l'it•l 

untl;1ssetHier als die ZcrtifiJ..it•rung. Die Zertifi;.ierung ist kt·iiH' 

c;arantie fiir ein vergleichbares Cütesiegel. 11eil .sich hintt•r 

d l' n t' in !..l'ltH'n t)u a I i tii t s m <ln agt' nwn t ws t l'llle 11 llllil' rsc h i ed I i c ht• 

C)ualit;itsstandards verlwrgen kiintH'n. l's ist niimlich <lusschlil'f\­

lich Sache der lJnternehtnen, wie \ll'it sie in der C)ualit;itssicht·­

rung geht·n. l'riifgcgenstand dtT Zertifi1..ierung ist nicht die Ciite 

und Tide dt·s C)ualitiitsmanagt'nH'Ilts. sondern nur. ob die 1·on dn 

lJntemehnwnsil'itung erkliirte C)ualit:itspolitik sich im C)ualitiits­

lwndbuch wit•t!Prfindet und die Vcrfahrt'tJsamleisungen an die 

1\lit<lrlwiter auch t•ingehaltt'n \\l'rdt'll. 1\lil'rdings ist 1..11 er11arten. 

daf\ dtT Markt gewisst' C)u;tlitiitsstandards erw;1rtt'l und diest' 

durch die im t)u;tlitiitslll<ln<lgenwnthandbuch fonnuliertt·n 

C)ualitiihJ.it•lt• auchnachpriift·n kann. Seriiise /ertifi1.iern werden 

aus l111<1gegriinde11 darauf achtt•n miisst'n. d;tf\ eint' ZcrtifiJ.it·rung 

nicht 1.11111 Nulltarif 1.u lwko111nH'n ist. weil sich dies st•hr schnell 

lwrumsprecht'll wird. 

r4-.i.1 Aufbau der DIN-ISO-Normen 

Die lliN-ISO-Norm ~)()()() enth:ilt l.eitUidt'll 1.11r .\us11<1itl und :\n-

1\'l'IHiung der Normen ISO ~1001 bis ~J()(J:L llie ISO ~1001 bis ~)(1()3 

enthaltt·n Modelle 1..11r extt'rtll'n I l;1rlt•gu11g des C)ualitiitsl11<111agt'-

111t'nl.s in dt•r lksign-l·:ntwicklung. l'roduktion. 1\lontagt'. \\';nt11ng 

und Lndpriifung. llit• ll!N ISO ~1001 n·rla11gt t•ine C)u;tlit:itssiche­

rung lwi der l·:ntwicklung lll'Ul'r \Vt•iterbildungsln;tf\nahllH'Il, 

wiihrt'IHI sich dit' Normen ~1002 und ')(103 111it ei1wr C)ualit;its­

sicherung lwgniigt·n. die sich auf dit· l·:inh;tltung t!Pr C)u;tlit;ih­

standards hl'i der Seminardurchfiihrung und l.ndkontrollt· lw­

zieht•n. I lit· ISO ~100 lentlt:ilt im kil I l.eitliidt'll li'1r dt'll .\ufbauei­

lll's intniH'II C)u;tlitiitslll<lllagt'lllt'llts\slt'ms. 11olwi dit' 1:-,1 l '1011 I. 



Tcil4, einen Leitfaden für Dicnstll'istungenenthiilt, der ausdriick­
lich auf den Bereich der Schulung. Ausbildung und Wissenschaft 
anwendbar ist. Die Zertifikate nach I) I :'-J ISO ~lOO I bis 9003 

lwsclwinigen also eine unter~chiedliclll' inhaltliche llreite des 
C)u a I i I ii Issich e rungs- Systems. 

Die Zertifizierung nach den lli:'-J ISO ~lOOO ff. l'rlolgt durch eine 
akkreditierte Zcrtilizierungsstl'lll'. lla Bildungst•inrichtungcn mit 
l'roduktionsuntl'rllehnll'n nicht \l'rgkichhar sillll. solltl' eine 
Zertifi/.ierung nur durch Zertifi/ierer \orgt'IHJ!llllll'll \\l'rdl'n, die 
sich auf die l'riilung und Zl'rtili/il'rung \Oll Bildungscinrichtun­
gl'll SJH'/ialisicrt lla!J,·tl. Dcs\\'cgcn hat dil' Btlllllt·s\crcinigung der 
Deutscht·n i\rbcitgl'lwrn·rbiindc. dl'r lll'utsche lndustril'- und 
llandelstag, der \Vuppl'rt<licr f..I'l'is t'. \'. und dl'r Zt·ntraln·rband 
des Dl·utschl'll ll<tndwnks t•ine tlll<tbh;ingige C ;escllschaft zur 
1-iirdt•rung dn Zertili/icrung \llll C)ualit;its.siciH·rungs-S\sll'nll'll 
in dt•r lll'rurliclwn Bildung (Certqua) gt·griindt·t. u1n t•inc inhalt­
licht• und qualit<ttin· 1\iiilll' /U den jt'\\eiligt'Il /l'rtili/iemilligcn 
llildungst·inrichtungt'll zu gcwiilnleislt'll. llit• ;\uditon·n dl'r C:nt­
qua sind l·achll·utt· dn lwrurliclll'n Bildung. dit• nwhrere J;lim· 
l'raxis an vnantwortliclwr Stellt• in dit'Sl'r Br;tnclll' <tul\n·ist·n. 

I las Zertili/it·rungs\crf<thn·n beginnt /lllliichst lllit t•iner 
;\tiditvoriJl'n·itung. 1\ach dl'r :\nllleldung \\irtllllit llilll' t•iJH's \or­
lragcbogt•ns gekliirt, ob l'illt' .·\uditit·rung sinn\ oll ist und \\l'ichl' 
Normen (~)001 bis~)()():\) inl·ragl' ktllllllll'tl.llie.~t·s \'or<tudit \\in! <tul 
\Vunsch des f..undt'll <tls Sonderlt·istung dn ( t•rtqu<t durchgl'fiihrt. 

StJ\\Til t•ifll' Zntili/.ierung sinn\ oll ist, l'in C)u<tliLitslwaul­
tragtt·r bt•nannt und t'illl' C)ttalitiitspolitik durch dil' I (ihrung 
lorn1ulil·rt \\'ordt·n ist, t•rstt·llt dit• llildungsl'imichtung l'in C)ua­
litiitsm<tnagt'llll'lltiland!Juch llllll internt• \'nf<liHl'll.S<lll\\t'isungcn 
/.ur Sicht·rstl'llung dt•r dt·klarit·rtt'Il <)u;liitiitspolitik. llit• im <)ua­
liLitsnJ<ulagl'llll'nlh<lllllbuch dargcll'glt'll I loktllllt'lllt' \\erdl'n tlll­
ter lkriicksichtigung dn <tusfornlulicrtt·n <)u<tlitiitspolitik \Oll der 
Zt·rtili/inungsstt•lll' iilll'rpriilt. \'nliiult dit• l'riHung t•rlolgrl'ich. 
k<lllll das Zl'rtili/icrungsaudit im lJntt'rllt'lllnt·n \·orlwn·itt•t \\er­
dt·n. ;\nh<tnd eint·s gt'llll'ins<tnl kon/ipicrtt'll .\uditpl<tn.~ \\in! die 
lilll'rpriilung durch /\\l'i .\uditon·n \orgt•nomnH'n. I lit• Lrgch­
nisse des internen ;\udits (illl lJntt·rnl'illlll'll) \\'l'rdt'll in l'illl'lll 
;\uditlll'richt lcstgehalit'll. ( ;gt. k<tnn t•in :\<tch<tudit erlordl'rlich 
\\'l'rdt•n, l;lils d<ts t•rslt' .\11dit z.tl f..tJJTt·kturlordertlllgt'll liilnt. 
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!Ieistungen enthiilt, der ausdrück­
mg, Ausbildung und \Visst>nschaft 
e nach [)IN ISO 900 I bis ~JOOJ 

chiedlicht• inhaltliche Brt>ite dt>s 

DIN ISO ~JOOO ff. erfolgt durch eint· 
Je. Da llildungseinrichtungL'n 111it 
tt vergleichbar sind, sollte eine 
zicrer \·orgcnomnH·n 11crdl'n, dil' 
"izierung \"Oll Bildungst·inrichtutl­
;en hat die llundt'slcreinigung der 
lc, der lh·utscill' lndustrit•- und 
reis L'. \'. und dt>r lt·ntralvcrband 
te unabhiingigl' Cl'scllschaft z.ur 
Jn C)ual i tii t ss i cill' run gs- S1·s tl' nH' 11 

tqua) gcgriindt•t, utn t•itll' inlwlt­
den jt'll'l'iligt•n zl'rtifiz.it'rll"i!ligt'tl 
hrleistt·n. Dit• ;\uditol"l'll dl'r C:t·rt­
chen Bildung, dit· mehrnt' Jahrl' 
'in dit>sn llranclll' auhlt'ist'll. 
~n lll'ginnt zuniichst mit t'ttll'r 
mcldung 11ird mit llilft· eint·s \or­
ditierung sint11oll ist und lll'kht· 
kommen. Diesl's \"oraudit wird auf 
~ist ung der ( :l'rtlj tta d urc hgl'lidnt. 
sinn1oll ist, t•in l)tt;tlit;itslll'atil­
tlitiitspolitik durch dit• l·iihrung 
liL' llildungst•inrichtttllg ein <)ua­
.1 internp \"nfahn·tls<tll\ll'i.sungt'Jl 
ten ()ualitiitspolitik. llit• im <)ua­
gclegtcn I lokunH'Jlte l\"l'rdt'Jl un­
nuliertt•n C)ualitiitspolitik 1011 dt·r 
\'nliiult die l'riifung t•rlolgreich. 
n lJntt'rtll'htlll'Jl lorlll'rl'itt·t \l'l'r­
konzipiertl·tl .\uditphn1.., 11inl dit· 
OI"l'n l·orgt'JlOJllJlll'll. I lit· Lrgt·h­
.Jnternehilll'Jl) 1\"l'l"llt•JJ in l'inl'm 
kann ein :">Jach<~udit l'rlordt·rlich 
:orn·kturfordl'rungt'll li"thrt. 

lAG J = Auftraggeber 

[~] = CERTQUA 

Modifikation 

Quelle: Certqua 

Anmeldung und 
Aud1tvorbere1tung 

Voraudit 
(nur JUt WUIISCII) 

c 

~~~~~~tac11tur~g---TCl_ 
vor Ort I AC; I 

Uberwachung 

Zertif1kats­
aktualis1erung 
nach 3 Jahren 

Modifikation zur 
Mängelabstellung 

i\IJIJilrltlllg l 1\lll.tnl clt", /crttll/lrllllll:wr•rLJitrew, lH't clt•r l:r•ril[lld 

N;tch tTiolgn•ichem Verlauf des i\udits wird das /.ntifikat mit dl'r 
(;iiltigkcit von dwi Jahren erteilt. Im z.weitenund dritten Jahr nach 
dn /crtifiz.it•rung l'rfolgt eint' Kur;.["tlwrprülung dt•s C)ualitiits­
sicht•rungssystt•ms im lJnternehmen. Nach jeweils drt>i Jahn•n ist 
ein Wit•dt·rholungsaudit erforderlich, um L'in tll'Ul'S /t•rtilikat /LI 

Prhaltt·n. 
Dit• Clit·Lkrung und der Aufbau des <)ualiliitstnanagL'nH·nt­

svstt•ms l'rlolgt nach 20 NormeiL'I11l'lllL'J1. Die nachfolgende I lar­
stellung 1kr NormeiL'IlH'Iltt' ist der Vt•rsuch, die lt>chnischl'n lk­
griiTe der ISO-Norml'n auf Bildungsanhietl'r 1.u i"tlll'rtragt'll utJd 
dabei dil' Ht·visiotll'll dt'r ILthnH•nnorllH'n nach DIN ISO ~JOOI, ll"it• 
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Sil' i111 (;rundwcrk 199!) \Oll (;racbig niedergelegt sind, ZU lwriick­
sichtigen (vgl. c;raebig 199:-i, fi.:..'.:!.:>.:l. Seite 1- ·ll. 

Die l)]N ISO 9001 bis 900:1 11crden nach der He1ision nicht 

mehr als <)ualitiitssiclwrungss~·stt'llll', sondern als "()ualitiits­

managcnll'ntsystl'llll'« lwzeicl111et. Die drei \lodellt' (~JOO I, ~J002, 
~JOO:l) miisst'n sich als <)ualitiihsicht•rungss\·stt'llll'/()ualitiitsma­

nagenH'Ilt-Darlegungcn fiir dit' lkurteilung durch Kunden eig­
lll'll. Ihr ;\nwcndungslwreich lwzieht sich nun ;Iuch auf Produkte. 

Wobei unter Produkten "l·.rgt•bnisst' 1011 Tiitigkeilt·n und l'rozes­
Sl'll« 1·erstandt'll wird. 

Normelement I: Verantwortung der Leitung 

lkr Bildungst•imichter muf~ durch sl'illt' I iihrung l'int' <)ualitiits­

politik fonnuliercn, sl'ine qualitiitspolitischt·n /it•lt• deutlich und 

nachvollzit•hbar lll'n!H'Il und diese alll'n :\litarlwitnn, l'\terncn 

f)ozenten und Sl'lllinarteilnl'illlll'rll mittt•ilt'll. llil'S(' o\ufgabt• 

kann nicht delegiert 1\'t'rdt·n. Sie ist l'illt' ll'rpflichtendt· Leistung 

dn l·iihrung. Dariibn hinaus nHili. sit' dafiir sorgt'll, dall, dil' 

organisatorisclwn Vorausst'tzungt'll zum ,\ulh;Iu ttnd zur Sichl'­

rung eint·s <)ualitiitssvstt·ms g<'gl'lll'n sind. ln dl'r rt'l'idit·rtt•n 

1-"i1ssung dt'!" Normen wird ht·wul~t \'Oll l·iihru11g u11d nicht llll'hr 

von »oiH'rster Leitung« gesprochen, weil ein <)ualitiitsma!lagl'­

ment Sacht• aller hihrungskriiftl' ist. l·bcnfalls <Tgiinzt llurdt• in 

der revidierten l·assung der ISO-Normen, d;!li, dil' <)u;IIitiitspolitik 

»rt'lt•vant fiir di<' organisatorisclwn /ielt• dt•s lil'ierantt'll (llil­

dungs<Inhit•ter: /\nn1. des Autors) sowie liir dit' l:r\\;Irtungen und 

l·rford<·misst' des Kundt'll« ist. I l;unit ist ;Iusdriicklich g<''>;Igt. d;If\ 

<'itll' <)ualitiitspolitik in die lwstl'lll'ndt'll organiqtorischt'll llt•din­

gullg<'ll l'iner llildungseinrichtu11g l'illgl'pal\t lll'l"dt•n soll und 

kt·ine zusiitzliclwn biirokr;Itisclll'n Ht•gt•lll't•rkt• ;Iulgcstl'llt 1\l'rden 

miiss<'ll. Weitnhin ist dl'r l·okus dt•r <)ualitiitspolitik ;Iul dl'n 

Kundt·n t'rW<'itert wordt'll. I lit• "'"Hit•nzulrit•dt•llhl'it ist somit 
Bestandteil der <)u;IIitiitspolitik. 

Normelement 2: QualiHitsmanagementsystcm 
lJmein <)u;IIitiitsnJan;Jg<'llll'llts\st<'lll nach dtil~<·n ;u doktllllt'lltit•­

l"l'll und ;~ufrechtztll'rlwltt'll, tniisst·n die \'l'rl;~hn·n und o\nll'l'i­

sungt•n im gt·samtl'n hetrit·blich<·n ;\lJI;llifcint'r Bildungscimich­

tung doktlllll'lltil'rt 1\Trden. I lil'Sl' \ t•ri;IInt'll und o\11\leisungen 
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aebig niedcrgPiegt sind, zu lwriick­
. 2.2.2-:l, Seite 1- 1). 

IJ werden nach der He1·ision nicht 
;systenw, sondern als "()ualitiits-
111et. Die drei i'vlodelle (9001, ~)002, 
tssicherungss vs t l'llll' I() u a I i lii t s m a­
ie Beurtl·ilung durch f-:undt•n l'ig­
>l'Zieht sich nun auch aul l'roduktl'. 
misse \'Oll l'iitigkeitl'll und l'rozt·<.,-

1g der Leitung 

IlTh seinl' I iihrung eine <)ualitüts­
iliilspolitisclll'n l:ielt· deutlich und 
liese allen i\litarbeitnn, t'\leriH'n 
illllern lllitteiil'n. J)il'Sl' r\ufgabt• 
ie ist eint· l'l'rpflichtendt• l.t•istung 

muE sie d;il.iir sorgen, da(\ dit• 
ngen zum ,\ufbau und zur Sicht·­
~egl'iwn sind. in dn rt'\ iditTll'll 
uEt \'Oll Fiihrung ttnd nicht rnt•hr 
cht•n, weil l'in C)ualitiitsman;tge­
'te ist. 1-:lwni';IIIs ergiinzt wurde in 

-Normen, dal\ die ()ualitiitspolitik 
chen l:iele des l.idn<tntl'll ( llil­
s) sowit· liir die l'rw<trtungt·n und 
)amit ist ausdriicklich gt•s;tgt, d;il\ 
~henden organis<ttori'-.ciH•rJ lkdin­
ung cingt•p;tf\t 1\l'rdt•rJ soll und 
l'll lkgt•I\\Trke aulgt·stellt \\'t•rdt•rJ 
:us der <)u;IIitiitspolit ik ;llil dt·n 
· f-:urHil>nzulrit•deniH•it ist somit 

tgementsystem 

stemnach ;ulf\t·n z.tr doktrllH'ntit·­
lissen dit• \'l•rl;dnt'll trlHI o\11\\'l'i­

t'll Ablauf einn Biltlungst·irnicli­
~~e Verfahn·n lllld o\111\'l'i.St!Jlgl'll 

gehen dem i\litarbeiter llilfestellung, 1\'ie sie z. B. die <)ualitiit 
-des Marketings (z. B. Seminarprogramml', 1\lailing-,\ktionenetc. I . 
- Lil'r Bcratung \'Oll Kunden. 

- dl'r J.-:onzt•ptentwicklung von Seminaren, 

der Vl·rtragsgeslaltung mit llozentt•n und I Ioteis sm1it· 
dl'r ;\ultragsvergalw an l'Xlt•rnt• llozt'lltl'll oder Bildungsanbiett·r 

siclll'rslellen kii1111en. in dn lll'l'ision wird nun gt•gt'lliiber dn \or­
hcrigt•IJ lassung der \Jol'llll'll eine \'l'rbindlicht• I r'>tt·lluiJg t'illl's 
()u;II i lii t s ma nagt'llll'll t ha nd buclll's 1 nl <1 ngt. 

Normelement :l: Vertragsüberprüfung 
llin \vt·rdt·n konkrete \'tTI<thn·n und Anleitungen ll'tr \lit;Irlll'itt·r 
dokullll'lllint, ihre KomiWtt'll/.l'll lestgesclnielwn. ;IIwr <Iuch 
lestgekgt. 1\'ie die konkn·tt•n ,\!Jiiiult• eines \'t•rtr<tg.sabc.chluc.st•s 
mit llozt'Jlll'll odl·r Ku1Hil'll auszust·hl'll haht•rJ. lliese \'eri;IInt'Jl 
und ;\nkitUIIgen ])('zit•ht'll sich im 1\'l'Sl'llllicht·n aul Z\l'l'i .\rtt'll 
\'Oll \'l'rlriigen: l:un1 einen sind l'S \'ertriigt• 111il den f-:undt'll und 
z.um <llldt·n·n Vertriige mit freien llozt'Jltt'll oder <llldert'll .\Irl­
tr;tgill'llllll'rtl, dit• stt·llvl'rln·tl'IHI liir den llildurJgs;Jnbit•tt'r 
~wrninaril'istungt'll t•rbrirlgt'll. llil'St' sog. •·l.ider<IIltl'Jlht•llt'rtung" 
ic.t t•in wichtiges \Jornll'lt'lllent in dcr ()u;IIitiihsicht·ruiJg, lllll 
1 l'l'llHI!t-istungt'Jl 11ach dem \'orgegebt'IH'Il <)u;IIiliihst<tntLml ztr 
rt·;tl i s i t' JT 11. 

lnli;IIt solclll'r \'t•rtriige kiinrH'Il lwispiels\\'eist' st·in: <)u;IIilik;J­
tion dt·r lloz.t•ntt'll, Ci'lle und l\lt•1Jge der St·rnin;Irmateri;IIit•n, 
:\rlwit.slorllll'Jl in dt·n Seminan'Il 11. 1·. a. 111. ll;Jzu gehiirt <Iucli die 
klare lkgelung \'Oll J.-:onst•quenzl'll bei :'\ichtt•inh<tltung l)('stirnrn­
tt·r Oualitiitsstandards, die unmillt·lb;m· :\us11 irkungt'll <Iul die 
J.-:untlen h;d)('n kiinnt·n. Bishl'r 1\'urde \t·rlangt, jt·dt'Jl \'ntr;Ig zu 
priilt'Jl. llamil 11ar d;Js i\·lil\n·rstiillllnis rniiglicli. t·in bt'JTits <tilgt· 
schlosst'Jll'r Vt·rtr;Ig sei z.u pridt'll. T<ttsiichlich rnuf\ dit• l'riilung 
1or \'l'rtragsabschlul\ t•rlolgreich durcligdiihrt st•iJJ. 

Normelement 4: Designlenkung 
llit'Sl'S r\ornll'lt'llll'Jll ist iiisiH'SOJHit•rt• ii"ll' tlit• lll\i-ISO-\iorrll 
~JOO 1 1vichtig. urn tlit• <)tl;ditiitssic!H•rtrng lll'i dl'r l.nt11icklung 1011 
JH'lll'Jl Sl'lllill<lrt'Jl odt·r llit•nstlt•istungen zu gell'iilnlt·ic.tt'll. 
llit·rztl gt·hiirt'll ;Juch \'t·rlalirt'JJS<lllllt'ieotrllgt'll, trlltt•r 1\t'lciH'Il 
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Kritt'rien der ;\nstof~ für neue Entwicklungl'n \·on Sl'minaren o. ä. 
erfolgen kann. Die inhaltliche Tide der ()ualitiitssicherung bei 

Neul'ntwicklungen ist abhiingig von der formulierten C)ualitiits­

politik dl's Bildungsanbil'ters und seinen organisatorischen 

Hahmenbedingungl'n. Im !lahmen der DesigniL'nkung \\ird auch 

geregelt, welcher :\1itarlwiter für die Entwicklung \Oll SL'IllinarPn 

oder Innovationen zustiindig ist oder wie beispielsweise im 

Projektteam die Vl'rantwortlichkeit \erteilt ist. \'or alil'm ist im 

Hahmen dieSL'S Normelenwnts zu gL'\\;ilnkisten, dar~ die 

C)ualitiitszieil' schon iH'i der SL'IninarL'ntwicklung eingehalten 

\\Trden (llesignvorgalwn). Dazu kiiniH'n auch L'illiL'Ine \'erf;dl­

n'nsschritte gehiiren, die die Neuentwicklung eines Seminars 

und eine engl're /usam1nenarlwit mit dL'm Kunden OLil>r \litar­
lwitcr gewiihril'iste11. 

l·estgelegt wird in diesem LlelllL'nt ;llwh LLts llcsignergclmis. 

lki langen Lehrgängen kiinnte lwispiels\\eisL' ein Hahtnenstoff­

plan mit definierten Lcrnzil'iL'Il erstellt oder die llllt\\'L'IHlige 

C)ualifikation der einzusetzeiHkn DozL'llll'll lwschril'lwn \\erdL'Il. 

llinzu komnH'Il l·:lemL'Ilte wie lksignpri'dung (z. B. l'riifung der 

I'LTSOilL'n, diL' mit der Lntwicklung lwauftragt \\llrdL'Il, und \'er­

fahren der 1\L'UL'lltwicklung). -n'rifiz.ierung (z. B. I lurchfiihrung 

von l'rl'tl'St bei IH'IIL'Il Seminaren) und -\·;didiL'rung (\ll'hrfach­

priifungL'Il lwi Durchfiihrung des Seminars mit Ullterschiedlichen 
/i L'igru p pe 11). 

lnsges;11nt soll dl'r l·:ntwicklungsprozl'f\eincr lll'UL'Il Bildungs­

diL'Ilstkistung doktlllll'ntiert werden, d<tmit Lil>r KundL· stets über 

den tatsiichlichen <tktuelkn C)ualitiitsst<tnd informiert werden 

kann. Anwendung findet dieses ;'\lorml'ienH'Ilt <tuch <tuf die 

Weiterentwicklung lwstelwnder Bildungsangebote, sofLTil lll'lle 

Sl'minarinh<tltl' hinzukomnH'Il odL'r lwstl'lwndL' SL'Illill<trinhaltL' 
iilH'rarlwitL't wl'rdL'Il. 

Normelement 5: Lenkung der Dokumente und Daten 
lki diesem Norml'IL'Illl'llt geht es i111 \\'L'SL'IltlichL'Il Lbrtllll, dar\ alil' 

lloktlllH'llte eillL' einheitliche und aktlll·lk h>rm <ttll\n'isetl, <tlso 

z. B. die DozL'IltL'nvertriigL'. :\nnwlddonnul<tre, l'rüfungszeug­

nisse und TeilnahnwlwscheinigungL'Il fiir die Semin<tre u. \'. a. m. 

Die alte 1:assung sprach nur von Doktllllellll'll. I Ja in der Praxis 

immer 1m·ln Bildungsan!JiL'll'r eine 1-:J)\'-lJntcrstiitz.ung 1111tzcn 
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:ntwickJungen von Seminaren o. ü. 

liefe der QuaJiUitssicherung bei 

g von der formuJiertl'n <)uaJiUih­

; und seinen organisatorischen 

nen der Designlenkung 11inl auch 

ir die Entwicklung 1·on Seminaren 

ist oder wie beispielsll'l'ise im 

hkeit l'l'rteilt ist. Vor allem ist im 

lls zu gewiihrlcistt·n, dafl, die 

Semina I'l'nt wiekJung ei ngehaltt·n 

l.ll können auch einzeiiH' \'erfah­

:\eucntvvicklung eint·s St·min;trs 

hl•it mit dt·m l(undt•n odt•r 1\litar-

Jcment auch das lkc.ignergelmis. 

~ bcispie\SI\l'iSl' ein i(ailllll'nstoff­

\en erstellt otft>r die not\ITndigt· 

cn Dozentt·n lll'schrieht•Jt 1\Trtil'It. 

Dcsignpriifung (z" 1\. PriH\n1g dt·r 

.Jung Ill'aul'tr;tgt 11 urdt·n, und Ver­

-verifizierung (/. 1\. lhirchfiihrung 

trcn) und -validierung (\ll'lnfach­

es Seminars mit unterc.chit•dlil'IH'II 

lungspro;l'fl, einer IH'Ut'n Bildungs­

'Crden, damit der l(undt• stt•ts i'IIH·r 

QuaJitiitsstand int'ormit·rt werden 

~Sl'S l\!ormell'llll'llt auch auf' die 

er Bildungsangl'iJOtt•, sot'em IH'Ul' 

1 oder bestl'ill'ndt· St·Ininarinh;dtt• 

Dokumente und Daten 
es im wcst•ntlicht·n darum, dafl, alle 

und aktuelle hmn aut'\\'eisen, ;dso 

\n nH·Jddo rmul a re, I' rii t'11n gszeu g­

igungl'n für die Sem inan· u. \'. a. 111. 

1011 DokunH•ntcn. lla in der Praxis 

r l'inc FDV-lJntcrsti'ltz.ung llllt/.en 

und auch Daten in Papierkopien vorliegen, 11·ird nun ft•stgclt•gt. 

dafl, Dokumente und Daten auch in l·orm irgendeines elektroni­

schen Tr;igernll'diums und einer l'apit·rkopie existit'tTn kiintH'n, 

somit auch eine elektronische Ienkung der lloktnnL'ntt' odcr Len­

kung der Papierkopien erfolgt•n kann. 
Dieses Normelt·nu·nt verlangt eine i\ndL·rungssammelliste 

od L'r ein ent sprechend es I lo k unu·ntt• n ü Iw rvvac h un gs \T rfa h re n. 

welclH's den lkvisionsstatus identifiziert. Liste und \'erfahren 

müssen il'icht verfügbar sein. um den Cl'lnauch ungültiger 

und/oder i'Ilwrlwlter Dokumt·nte auszuschliefl,en. I loktlllH'ntt' 

und Daten müssen also 1·or ihrer llcrausgalw durch hl'lugtes 

Personal gt·prült und genehmigt werden. I lit· hmkrung der Norm 

ist nicht vollstiindig eriTillt, wenn eint· Andertingssaininciliste 

zwar t•xistiert, aber nicht ll'icht vt·riTigbar ic.t. 

Normelement 6: Beschaffung 
Soweit Bildungsanbieter mitexternen lloz.t•ntt•n zusainnH·narlwi­

ten odt·r Seminan· in I Ioteis durcllt'iihn·n, müsst•n sie sicllerstel­

lt•n, d;dl, die dl'linit·rten <)ualit:itsstand;mb gt'\l;ilnlt•istt•t sillll. 

llit•s gilt inslwsondere dann, ll'l'Illl 1-rt•nHidozenten oder llnll•r­

nehnH·n im ;\ultrag der Bildungst·inrichtungt•n Seminare direkt 

mit dem Kundt•n durchfiihrt'Il. llicr ülwrnimint d;111n di1· Bil­

dungseinrichtung ein sog. !VIakil'rgesch:ift. I lit• Ausw;IIll der 

lJnterlil'leranten sowit· t\rt und Umfang dcr Clbt'rllachung kiin­

nt•n dabei recht tnllerschit·dlich sein, je nachdem, ob t'S c.ich lllll 

die i{aumausstattung handt•lt, um dt·n t-:insdtz. \'Oll Iein- und 

Lemmitteln odt•r schlief\lich um dit• ;\usvvahl \'Oll lremdt'll 

lloz.t•ntt•n. In allt•n l;iillt•n müsst•n t•ntsprel'lll'nde lksch;tllungs­

prozt·sse dokumentiert werdt•n. dit• dit• lwn·itgt•stl'lltt' l.eistung 

()(ll'r das erwartete l'rodukt klar lwschreilwn und daill'ill'll. smn•it 

wie miiglich, wichtige quantitative oder qu;tlitative /.ielt• IH'niH'Il. 

In dt·r revidierten l·'assung wird nun l'l'rlangt, dali, dt·r Bildungs­

anbieter (Lil'lerant) die ;\rt und dt·n lJmlang der Cllll'rll<tl'llllng 

- bei sp il'iswe i se eines l'X t t · riH' n I loz.t·n t l'll I tJ nll· rauft r;tg lll' h nll' r) 

ll'stlegen nHII\. 

Normelement 7: Vom Auftraggeber bereitgestellte Produkte 
Mit dieseln Normclcnll'nt verpflichtet sich eine z.ertit'izierte Bil­

dungscimichtllng lwispielswei~t·, die lingangsqualilikation \'Oll 
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Seminarll·ilnehnwrn 1·or Seminarbeginn ft•st;ustl'ilen. Dies kann 

in Form eines Tests, eines Ccspriichs odt•r durch 1orhcr festge­

legte {)ualifikationsschritte gesl'ill'IH'IL :\l'ill'n diesen t:ingangs­

qualifikationen kiiniH'n auch die ~loti1·ation. ;.citliclll' \'crfi'Igbar­

keit ttnd t•twa bei firnH·ninteriH'n Seminaren sachliche und 

riiumliclw Ausstattungen des Bildungsnut;t•rs lll'ri'tcksichtigt \\'Pr­

den. Wichtig ist bei diesem 1-lctm•nt. dal\ fitr den l·rfolg einer Bil­

dungsmal\nahnH· nicht nur der Bildungsanbit•tt·r \·erantl\ortlich 

ist, sondern schwerpunktm;il\ig dt·r .-\uftraggl'lwr. 

Normelement 8: Identifikation und Hiickverfolgbarkeit 

von Produkten 
I itr einen Bildungstriiger ist hieruntt·r 1or allt•tn die lll'gleitendt· 

llokunH·ntatiotl t•it]('r liingt•r dalll'riHkn ~lal\nahnH·. 11ie 1.lt L'in 

l!]('hrwiichiger I .ehrgang oder ein Ill<Hiular <tttfgl'iJautt·s htch­

st'Ininar,;.u l't'rsteiH·n. llit·llokutnt·nt<ttiont•nthiilt u. a. l·ignungs­

\'orausst•t;ungt'l1 ;.ur :\ufnahmt• in den l.t•hrgang. lc•ilnahnH'­

;.t·itcn. Zwischt'll/.l'ttgnisst• odt·r /wisclH•ntt•sh. die fiir dit• niich­

stt•n Seminarschritte t•itll' ll'ichtige 1\olle spielt'l1, tllll so eim• 

lli'IL"k\'crfolgung der h·hkr /.ll erlt•ichtt'I'IL llcgleitet werdt•n kiin­

lll'll diest• 1\lal\nahnH·n durch I )o;entt•nheurteilungen. fll·i­

">chenlll'urteilungt·n dt·r St·mit1artt·ilnehmer (/. 1\. bei Block­

st•tninan·n. dit· t•itll' Woche daut'l'l1, a111 l.nde eines jt'\\Tiligt·n 

1\locks) so\\'it• auch :\us">agt'll ;.ur :\usstattung tkr eingt•st•t;tel1 

l.ern- und l.l'inmittl'i. 

Normelement 9: Prozcl\lenkung 
llit•runtt·r sind für Bildungs<lllhit·ter dit• jeweiligen \'t•rfahrensan-

1\Tisungt•n;.u l'l'rstt•ht•n. dit• die t•in;.elnt'l1 Schritte der llit·nstki­

.stungst·rhringung ill'schreilwn und rt•geln (/. B. t•itll' To-do-l.istt•). 

ll;uu kiii11H'n auch khrgat1g">illll'I'Ill' I lo;t'lltt'I11t·itUidt·n und all­

gt·tneitll' J\11\\Tisungt'll <111 die \litarlll'iter dt·s llall">l'S dit'lll'll, dil' 

fiir die ;\nmcldung. Bereitstellung 1011 1Lit111ll'l1, l.t·hr- und l.ern­

Illittl'l. llo/t'l1tl'Ill'illsiit;t•. l'lanung des I ins<tt/t'S eigener 1\lit<trlll'i 

(l•r sowil' l'l<tnung 1 on Sontkn t'r<ll1">t<tlttll1gt'lll'in;uh;tltt'll sind. 

Normelement 10: Prüfungen 
llit•st·s Nornll'lt'llll'I1t h<tt fi'lr 1\ildungstriigt·r t'illl' IH·rausragendt• 

lkdt•ttttll1g. 1-:s geht hit·rlll'i nicht tllll dt'11 rt·chtlich lwlegtt·n lll·-
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Meilensteine definiert werden, nachdem die 1'\euentwicklung, 

Pflege und Weiterentwicklung einer 1\laf~nahme ablaufen mu!;. 

Auch hier ist im Zuge der He\·ision eine stiirkt'IT Verpflichtung zur 

Dokumentation des Prüfstatus hinzugekomnH'n. Der l'riifstatus 

mul~ nun für die J:ntwicklung, Planung und Durchfiihrung \'On 

Seminaren dokutnentiL·rt w!'rden. Damit ist die bislll'rige Fin­

schrünkung entfallt·n. die nur eine llokunH·ntation dt•s l'riifstatus 

»soweit wie miiglich<• \'t•rlangtt•. 

Normelement 13: Lenkung fehlerhafter Produkte 
;\uch lwi Weiterbildungsmal~nahmen kann t•s immer \\·ieder \or­

komnwn. da!\ die l·:rbringung dl'r llit·nstll'istung fl'illerilaft er­

folgt. h·hler sind lwispielsweisL' Abweicilungt•n \'On til'r \'l'rlrag­

lich vereinbartl'n Dit•nstlt-istung, dl'n <)ualitiitsstand;nds oder 

wenn ein Dozent unterlwlb einerddinierten Leistungsnorm in 

dtT Beurteilung durch die St•minartl'ilnl'illlll'r lil'gt. Wichtig ist 

hier die l·ehlt•tTrlassung durch l'in klar dl'linintes l'rül"s\'stt•m. 
Cleicl11.eitig ist zu regeln. wie dit· ]\.oJTl'ktur oder dl'r lJmgang mit 

lehlerhaltl'n llit·nstlt·istungt'll t•rlolgt•n soll. llil'r kiiniH'n \Tr­

schil'dt'lll' llandlungsall\\'l'isungt·n ttnd ]\.oill]ll'tt'n/.l'Il miiglich 

st·in. So etwa der ;\usschlul~ eines lt'ilnehnwrs \Oill i.l'hrg<tng, /.u­

satzkursL', Wechsel des eingest'l/.ll'n I lo;t•ntt'Il SO\\ it• \'erlwsst•­

rung der t•ingesetztt•n !.ehr- und i.l'mmatnialietl. 

Normelement 14: Korrektur- und Vorbeugemagnahmen 
Neben der direkten lh·handlung ll'hlnhaltn llienstlt·istungl'n 

geilt t•s bei diesem NormelenH'Itt darum, 1·\;tlu<llions\Trlahn•n 

einzuführen, die der lJrsaciH'IlliiJtersuchung oder der l·ehil'r\'l'r­

Ineidung dit'IH'tl. Wenn lwispielsweis!' h·hll'rhinweist· durch dil' 

St•tninarteilnehmer spontan erfolgt•n. m(isst'Il an lll'trdft'!Hil'r 
Stl'lil' systt•nwtisciH• lkobachtttngs\'l'rlahrt•n l'ingl'sl't/t werden. 

l·:indeutig erwiihnt sind in der Ill'Ut'n htssung nelwn dt•n Korrek­

tur- auch die Vorlwugem<tl~n<thtlll'tl. lli!'s \\ar in dl'r \·orlwrigt•n 

1-<tssung der Normen auch lwrl"tcksichtigt. <tht•r nicht t•xpli;.it gt•­

lordert wonil'n. 
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nachdem die Neuen t wicklung, 
iner !\lal\nahme ablaufen mul\. 
n eine stiirkerc \'erprlichtung /.ur 
tinzugekomml'll. Der Prüfstatus 
'ianung und Durchführung von 
n. Damit ist die bisherige Fin­
te Dokuml'ntation des l'riifstatus 

~rhafter Produkte 
tmcn kann t'S immer wieder \"<H­
ier Dienstleistung khil'rhaft er-
Abweich ungt•n 1·on der vert rag­

g. den C)ualitütsstandards ()(kr 
er definierten l.eistungsnonn in 
inartl'ilnehmer liegt. Wichtig ist 
ein klar ddinicrtl's l'ri"tfsvstt•m. 

l' Korrektur oder der Umgang mit 
erfolgen soll. llier kiintH'I1 \Tr­
gen und Kompt'tt'l1i't'n miiglich 
~s lcilnl'hmcrs 101n l.ehrg<tng, /.u­
·tzten Doze11tt'll sm1·it· Ver!H·sst'· 

ll.ernmatt•rialit•tJ. 

nd Vorbeugemagnahmen 
ng fchlt·rhartcr I Jit't1stll'istungen 
l'llt darum, l1.valuationsvl'riahrl'l1 
untersuchung odt·r der h·hlt•rvt•r­
'lsweise h'hlcrhinweise durch dit· 
rfolgt'll, müssl'll an lll'trdknder 
ungsvl'rfaht"l'll eingt•st•t;t wl'rdl'n. 
lll'Ul'll l1assung neben dl'l1 Korrl·k­
hmen. Dit·s war in der \·or!H'rigl'n 
ücksichtigt, aber nicht expli;.it ge-

Normelement 15: Handhabung, Lagerung, Verpackung, 

Konservierung und Versand 
\lit dieseln Normeknwnt ist dil' llandhabung. l.agerung. \er­
packung, Konservierung und Vl'rsendung \'On l.t•hr- und l.t•rn-
111 a t eri a I i l' n, l'rü fungs unter Iage 11, /eu gn i sscn, lk ur t e i lun gs biigl' 11 
u. v. a. m. gl'n·gclt, wobei lkr Bl'griiT der Konsenicrung st•ln 
;tllgl'llll'ill und unspczifisch ddiniert ist. lJnter l.agerung 11inl 
auch die Kt'I111Zt'ic1111ung dl'r l.agcrrüui1H' und -lwreiclll' 1crsta11· 
dl'n. I Jaz11 gehiiJTn auch !\1;d~n<th11H'I1, dil' eine 1\t•sch;idigung und 
1\l•t•intr;ichtigung der Produkte odt•r llntt·rlagt·n bis zur \t'l"\lt'l1-
dung ()(kr I.idt•rung verhindl'rn. l Ja l'S sich bei 1\ildungsanhit·tl'rn 
gt'\l"iihnlich utn schriftlil"ill' lJokunH'I1tl' oder lltltcrlaget1 h<tmll'lt, 
ist diescr ;\sjwkt der t)ualitiitssicherung 11e11iger fehlcranfiillig ;tls 
IH·ispil'isweise lll'i lcichtverdt·rblic!H'Il lt·IH'IISlllitteln. llit' lh·­

lange dt•s D<llt't1schuti'l'S sind hier!H·i /.U !ll'rücbichtigt'll. 

Normelement 16: Qualitätsaufzeichnung 
:\lit dit•st'lll :'-Jormelt•tm'nt sind alle ;\ufYeichnungt'l1 itlll'r ;\udits. 
intt'l"lll' \litariH·itl'rpri"tfungt'l1, llo/.l'ntenlH'I\t'rtutlgt'l1, d. h. kur;. 
;tlll' J\ttfll·ichnungl'n gemei11t, die mit dem ;\uln·chterhaltt't1 um! 
dt'lll l\t•tn·illl'neines t)u;t!itiitssiclH'rUI1gssvstt'll1S 1 erhutHit'l1 sind. 
Sie kiil111l'll \'On allt'll rvlit<trlll'itt'rl1, dt'l1 I )O/l'l1ll'll, St•lninarteil­
lll'hnH'I"Il und dt•tn t)ualiLits!ll'aUitragtt'l1 \·orgt'll!llllnH'I1 \lt't·dt'll. 

Normelement 17: Interne Qualitätsaudits 
lll·i dieseln Nornll'lt•t1H't1t h<tndt·lt t's sich u111 t•itH' <,\Stt•tnatisciH' 
Cllwrprüfung des gt·satntt·n Systems <tuf miigliclH' h·hlt·rqtwllt'll 
dmch dt'l1 jt·wt·iligt·n t)u<t!itiitsht·auftr<tgtt'll dt·r 1\ildutJgseimich 
tung. llit•r gl'ht t'S ins!Jl'sondt·rl' un1 dit• s\Sll'l11atischt• (JIH'rprir­
lung und die l1.inhaltung dt•s t)u;t!it;itstnanagetllt'l1ts\<,tt'llls nach 
dt•r proklamierten t)u;t!itiitspolitik. I kr t)ualit;itsht·attltragtt• sll·llt 
durch intt'l"lll', regelln;i!\igt' 1\udits sichcr, d;tl\ allt• \litarlll'itt'l 
itbn dit• <)ualitiitspolitik inforrnit·rt sirHI und itJslwsotHil'tl' <tuch 
ihn· \"t·rantwortung um! Kompt•tt'l1/l'll kt'l11ll'l1. l.r stellt bt•ispit·ls 
ll"l'ist• durch \litarlll'itt·rlwfragungt'l1 '>icher, da!\ kt·itll' I Jiskn·pa11 
i'.l'll 1'.\\'isciH'n "-.otnpt•tt'll/.et1 um! \"t•ralltiiOrtung attltrt•tt'll. llt·r 
t)ualitiitslwauftr<tgtt' ülwrpri"tlt auch dit· t'Xlt'r1H't1 I Jo;t·lltt'll. ~t'll 
aufgt'IWIII111l'll wmd<· dit' \·estlt·gutlg der I olgt•atlllits. I Jit• l.rgt•IJ 
nisst• dt·r ir1t<'llll'll t)u;t!it;itsaudils sirHI l'itl itllt'grall'r l\t'st;tiHltt•i\ 
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der <)ualiUitsiH'\\'l'rtung. Damit lolgt die n·1·idicrlt' \iorm tkr giin­

gigen l'raxi~. 

Normelement 18: Schulung 
llil'rmit sind insiH•sotHkre eigene \1;11\nahnH'Il 1.ur l'l'rsonalent­
wicklung und -lwtrcuung des 1\ildungsanhictt·r~ gcml'int. I'Prso­
nall'ntwicklung und -IH'trt'llllng ist al~ S\Stcmatisclws lnstrutPPlll 
/ttr <)ualitiitssic!H·rung l'inntsl'lll'n. Soweit llildung~anhietcr ll'r­
tililil'rl sind, gt•wiihrll'istt'll sil' die <)ualitiit extern durchgdtihrtl'r 
llildungsma{\nahnH'n wil'dt•runl d<tdurch. da{~ sil' daraul achten. 
ob dil' l'Xll'rtH'n llildung~anhieter l'iwnlalls ;ertili;it·rt ~ind. 

Normelement 19: Wartung (vorher: Kundendienst) 
lliernt gehiin·n neben der lkratung der kundl·n lwi lkr l'lanung 
ttnd Lr~tellung der Weitcrhildttng~ma{\nahnH' auch die 1\;;Jchlll'­
lragtlllg und -lwtn·uttng der Sl'nlitLtrteiilwhmcr. \l'il' ~ic et11a die 
vcrmittcltl'n <)ualilibtiotH'Il in dl'n Scminan'tl <1111 :\rlwitsplat; 
tllngl'Sl'l/1 h<tl)('n. \Vt•ill·rhin kiintwn utnlangn·iciH' Supports oder 
llotlitH'S l'ingerichll'l 1\Trdl'll, dil' ll·istung~lwstamlll·il d1•r Bil­
dungsmagnahllH' ~iml. iihnlich dl·n Supportki~tungl'n heim r.:aul 
eitws ( :omputl·r~. Warum der bisherig(' lll·grill .,J>,.undendienst" 
nicht nH·hr \TrWl'tHkt wird, ist in der lk1 ision der ll<tllnH·nnor­
nll'tl nicht erkliirt. lkr lkgrill dl·r \\'artung i~t alkrdings flir Bil­
dungsanhiell'r nicht <tK/l'Jli<Iiwl. 1\l'ii llil'tl~til'i'>lllllgt·n tticht 11ic 
l'rodukll' gl'\\'<Jrlet wt·rdl'll kiintH'tl. llil·r 11iitT l'~ sintl\olkr gt'\\l'­
Sl'll, Wl'nn der Nort!H'll<IU~SCilllf~ dit• SjH'Iili~ciH'Il o\nlorlkrungl'll 

\'Oll I lil'tlstil'i'>ll'rtl IH'rtick'>icht igt hiilll' 

Normelement 20: Statistische Methoden 
llil'r/tt kiinnl'n alil' 1\·;!luation~instrtlllll'nlt' dil'IH'n, die 1·or. 
wiihrl'nd und nach lhtrchll'!hrung l'itwr \l;!l~n<lilllH' eingl'~l'l/l 

Wl'rdl·n. lki vcrgleichhan·n St•nJin<lrl'll od1·r \l;d~nahtlll'n kiinnen 
signilik<lllll' ()ualitiits;tinll'ichtlllgl'tl l'rk<llllll \\t·rdl'll. Sm1Tit Bil­
dungsan hil'l l'r LI)\' -gestti l/ll' St•tn i 11a n l'r\1 ;titung~progr<llllllll' 
nul/l'tl, kiintH'Il hier l'ingl·gl'iwlll' Sl·tnitlar· ()(kr llo/.l'nlt'n· 
IH'I\'l'rllln gt·n, I .i nga ngsq ual i Ii ka I io tll 'II dn Sl' 111 in a rtei lnelmwr 
11. \'. a. tn. \TrgliciH'Il und ;tn<ti\''>iert werden. I lall'n'>cllltl!lll'stilll­
tnlltlgl'n .siml hier ~elh~tll'rstiitHiiil·h 111 lwrt.tl·ksichtigl'tl. in dl'r 
lll'l·isiotl dl·r llahtlH'nnortlH'Il wird lil'lttliclll'r llllll'rsl'iiicdt•n 
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. nahmt•n zur i'l'rsonalt•nt­

.anhietns gemeint. l't·rso­

.vstcmatisclll's lnstrunH'I1t 

•n·it Bildungsanhil'tl'l' Zl'r­

itiit l'Xll'1'11 durchgl'liilntl'r 

t·h. daf\ sil' darauf aciltl'n. 

'alls zntifizint sind. 

rndendienst) 

r Kunden IH'i dl'r l'lanung 

nah llll' auch d it• :\ ach lw­
ilnl'hnll'r, wil' .sit• l't\\'a dil' 

·minarcn an1 ,\rlwitspl<ttz 

Jl'angrl'iclll' Supports otkr 

.tungslll'standtt·il dl'r llil­

tportlcistungt•t1 ht·im Kaul 

l' Begriff "Kundl'ndi<•nst" 

llt•\·ision dn J{aht1H'I1nor 

ung ist alll'rdings für llil­

til'nstlt-istungt•t1 11icht \\ it• 

r \VÜI'l' l'S sint1\0IJl'r gt'\\'l'­

l'Zifischt'll .\nfordl'rung<'Il 

lllll'llil' dit'lll'n, dil' \'()!', 

l'r 1\lal\nalunl' t•ing<·st·tzt 

Hin l\l<tl\n;rhtlll'I1 kiit1IH'Il 

'<lllnl Wl'rd<•tJ. S<nn·it Bil­

:n\ l'r\\ altungspn Jgr;ttlllll t' 

'lllinar- od<·r I Jo/.l'I1tl'l1-

dt•r Sl'min;rrit•iltwhtlH'r 

dl'n. llail'nsl'illtt/l)('slitn­

.1 lwriil'ksich I igt'tl. in d<·r 

!Putliclll'r tn1i<·rschi<·dt•t1 

zwischen statistisclwn Verfahren zur h·~tstellung des \'l'r~indt•­
rungslwd;trfs. ihrl'r »\'prwirklichung und Olwr\\<tchung•·. I lil' 

st<ttistisclwn Verfahrl'n sind IIU!l im Sinne dl'r :\orm \l'rhindlidt. 

\\Ti! dil' \'orhl'rigl' l'ormulil'rung nur dann stati.stisciH• \t•rlahrt•t1 
\Trlangtl', \\'t•nt1 sit' »Z\\'t•ckmiif\ig" sind . 

llil' 1\:ornwil'tlll'Illt• kiintH'll vo11 d<·n lJntl'l'lll'ilmet1 erwl'itl'rt 

\\l'rdl'n. So kiintll'n lwi~piPlswl'isl' 1\;ornH•il'mt•ntt• zur Okologit• 

odl'r <:hann•ngl<·ichhl'it <tulgt·.st<·lltund dmch dit· <)ualitiit.spolitik 
ddinil'rt \\t•rdt•n. 

14.2.2 Gefahren und Chancen einer Zertifizierung 

lnsgt'S<ttnt Zl'igt sich. da!\ dil' IJIN-ISO-\Jomwn auf llildungs<·in­

richtungl'n i'!lwrtragh<tr sind, ;tllndings mit t•inigt•tn Tr<tnsfonn;t­

tionsaufwatHI und tkr grundsiitzlicht•n Cl'lahr. l'illl'll hiirokr<t­

tischt•t1 ;\ufwand zu lwtrl'ii)('ll, d<•r in kl'inl'm \'l'rhiiltnis zur "-o­

stL'n-1\:utzt•n lklation ~tl'ht. !·:in T<)M-I'rozl'f\ kann ;uwh ohn<· 

t•itl!' Z<·rtifizinung l'l'<tlisi<·rt w<·rdt•n. lJmg<·kl·hrt kann l'int• Znti­

lizi<·rung 1111r dt•r ;\nfang l'illl's <)ualitiits-l\l<tnagt'llll'I1t-l'roz<·sst•s 

st'lll. Sowl'it \V<·it<·rhildungs<tht<·ilungl'n od<·r l'imichtllt1gt'll 

schon hohl' <)ualitiitsst<tndards n•;tlisi<·n·t1, <thn noch k<·in g<·­

schlosst'Ill's <)u;tlitiitssiciH·rungss\'stt'lll hallt'l1, katlll t'itl!' lt•rtifi­
zit·rung aus lolg<'IHI<·n Criindt•n sintl\oll Sl'ill: 

1. llt•stl'ht•tHit· J·:l<·nH·nt<· l'illl'S <)u;tlitiitssichnungswst<•ms kiit1IH'I1 

/IIS<IIIlllll'ng<·schlosst·nund ggf. dort l'rgiinzt \\l'rtit'l1, \\ll di<· JS(J­
\JornH·n l's Vl'rl<tng<·n. 

., Lin \\'t•ill•tTr 1\:utzt·n d<·r i':l'rlifizi<·rung kiit1nt<' tLtritl hl'stl'iwn. das 

schon praklizil'rlt• ()ll<tlitiitssvst<'lll im !laust• tr<tt1span·11t zu tna­

clll'n. d<llllit jl'd<·r 1\lit<trlwilt•r dl'r Bildungsl'inrichtung auf j<·d<·tn 
\rlwit.splatz \\'l·il\, wor;ull l'S ankommt. 

T lli<· !Jokutlll'l1Ltlion lll'dl'lltt•t ;tlwr alleil l'itH' \J<Jcil\ollzi<·ilh<Jrkt·it 

lltlll lr;rt1sp;tn•nz dn sclwn praktizi<·rtl'tl <)u<~litiitssicil<·nlllg IJ<tch 
;rul\l't1 g<'gt't1iihl'r dt•nl Kllndt'll. 

I. .\J<·lll'n tlt-r \'nallgt'llll'itll'rllng IIIHI S\'sll'lll<lt i.si<·rrtng t•itH'r lll'st<· 

hl'tldl't1 ()u<~litiitssich<·rung kiit111l'11 lll'lll' ,\tlsprlwlll' rtnd \ l't 

pllichtung<'l1 an das <)rt<Jlitiitstn<Jtl<Jg<'llll'tlt ;rng<·stol\<'11 \\l'rd<'tl. 

I kr iiul\<·n· /\\ang. dl'r drtrch <'itH' drl'ijiihrig<· t'\tt'I'IH' \rtditi<·rung 

l'l1lsll'ill, katll1 d<·tn Svsil'lll l'itll' gt'\\i.ss<· Kontinuitiilrtnd ltll\\it·k­

lung \t•rlt·iiH•tt, \\Ti! tl<tch drl'i Jahrl'tl das lt·rtilik<tt ;l!tsliiuft und 



neue, weilerführende ()ualit~its;ielt' gl'prl"tft oder Optimierungen 

notwl'tHlig \\erden. 

, 4.2.3 Fazit 

Obwohl srhonerwiihnl. sollll' jedl'r Bildungsl'inrichtung klar sein, 

daf\ ei lll' /.erl ifi;ierung kei nl' ( ;;nant it• für l'i n \Trgll'iclll'ndes Cütl'­

sil'gl'l ist, kl'incn 'J()i\1-l'ro;l'i\ l'rst•t;t und auch nicht ;u einer 

hl"trokratischt•tJ ,\ufhau- odl'r \hl<tuforg<ttlis;ltiotl 1\ihrl'n d<trf. Die 

Zl'rtifilil'rung mul\ in dil' lwstl'lwlllk ;\ul'll<tu- und ,\hlauforg<tni,a­

tion inll'gril'rt werdl'n. llildungsanhil'll'rtl, die <llts i\1arkl'tinggrün­

dl'n t•itll' /.t'rtili;.it•rung anstrl'ht·n. i'->1 d<t\'Oll ;dJ;ur<ttl'll. 1\l'il der 

l'.likt•lll'!lsch\\'indt·l ;u t•itll'lll n<tchhaltigl'n llll<tgl'll'rlust 1\ihrl'n 

k<ttlnund sniiist• /.l'rtil'i;.ierl'r auch 11icht mihpit•lt'll 1\'l'rdt•n. 

lll'r <1111 ;\nl'<tng d<trgt•su·lltl' l'r<ul'l\ dl'r \'t·r~indt·rung in dt•r 

f..:tTdit\\'irtschal't l'ri'ordl'rt ;ukl"tnl'tig l'int• st;indigl' \l'rlwssl'rung 

dl'r f..:undt'll/ul'riedenlwit und ~t·n itTqualit;it. Diest• i\1arktanlor­

dt·rung m<tcht eine intl'rtll' \'er;indt·rung dt·r lltJternehnH'n und 

ilnt•r ICthrungskultur 1.u !t•rtJl'tlllt•tJ OrgatlisatiotH'n utllltllgiing­

lich. I litTfür kann l'in I ()i\1-l'ro;l'i\ hi!lrl'ich sein. ltl diesem l'ro­

;l'i\ nl'htncn 1\ildungsl'inrichtutlgt'n l'int• lt'ntralt• ~chlüssl'lrolll' 
l'in, wl'il sil' dt·r gl'llOrt'lll' l'arttll'r l'ür l.nnpro;t·sst· im lJntertll'h­

tlll'n sind. l'itll' schlichtt• Cliwrtr;tgung dt·r f..:utlllt•tJ/.ul'ril'denheit 

\'Oill l'roduktlll'reich aui' llildungsdit•nstlt•istungt'll bietet sich 1\l'­

gt'll dt·r lksotlllt·rhl'itetl \'Oll l.ertlJHO/t'ssen tJicht an. l.in I ()\1-

l'ro;.l'l\ im 1\ildutJgshen·ich ist tnehr als dil' l.rl'iill!ttlg der f..:undt•tt­

;.ul'riedt·nht·it. l·:r l'lilnt ;ueinn \\'t•itl'rt'll l'rolt•ssiotJ;disierung und 

i\uswl'itung dt·r :\ul'g<tlwnhl'rl'iclll'. llit• 1\t-r;lttlllg und indi1 iduelle 

l'rohll'mliisutlg \\'ird tll'lll'll der I lttrchl\dnung \1111 St•tnitl<trt'n 

itllllll'r wichtigt•r. 

I/ti 



tsziell' geprüft oder Optimicrungcn 

jeder Bildungst•inrichtung klar sein. 
;arantie fürein \'l'rgil'iclwm!t•s C ;i'ltl'­
·1~ ersetzt und auch nicht zu t•irwr 
Ablauforganisation führt·n dar!. J)ie 
~hende ;\u fbau- u llll .\blau forga 11 isa 
gsanbietern. die <rus ~1arketinggri"rt1-
l'lwn, ist da\Ot1 <rb;.uratt'tl, \\Til der 

nachlwltigen lrnagl'\Trlust ITrhtTtt 
auch nicht mitspieil'n \\'l'rdt·n. 
ltc l'rozpf\ dl'r \'n;indt·rurtg in der 
künftig eim• st;irtdige \eriH'sserung 
l Sen·icequ<rliUit. I liest' ~larktanfor 
/er;inderung der lJnterrwhtlll'tt und 
tcnden Organis<rtiotH'tt urlltlllg;ing­
'rozl'f\ hilfreich st·in. in dit'St'tn l'ro 
tungt'n eine /t'tttrail' Schli"rsst·lroilt' 
·ttwr für l.crnpro/t'SSl' im llr1tl'rJH'h­
crtragung der "-utlllt•n;.ulricdt·niH·it 
.rngsdicnstil'istungt'tt hit'tt·t sich \\t'-
l.ernprozt•sst'n nicht art. litt I C)\1-

t ml'hr als dit· l.riTrllurtg tll'r "-undt'tl· 
t'r weitcn·n l'rolt·s-.iort;rlisit'rllttg und 
t•iclw. llit' lkr<ttllng tttHI indi\ idrrcilt' 
der llurch!Tthrllng \'llll '->t'tnittd!Ttl 

, 
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