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Zusammenfassung 
Das Teilprojekt "Qualitätsmanagement und Qualitätssicherung" befasst sich mit dem 
derzeit in Wissenschaft und Wirtschaft stark diskutierten Bereich der Qualität von  
E-Learning. Ziel ist es, im Bereich Qualitätsmanagement in der E-Learning gestütz-
ten Aus- und Weiterbildung ein Tool zur Entscheidungsunterstützung zu entwickeln. 
Die in diesem Zusammenhang durchgeführten Experteninterviews zeigen die kon-
kreten Bedürfnisse der potentiellen User des Tools aus der Praxis auf, die als Anfor-
derungen in die Konzeption der Q.E.D Anwendung eingehen. Diese Anwendung um-
fasst das Q.E.D. Portal in das sowohl ein Informationspool als auch das Kernstück, 
das Qualitäts-Integrations-Tool (QIT), integriert ist. 
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1 Projekthintergrund und Zielsetzung der Studie 

1.1 Hintergrund 
Die Qualitätsinitiative E-Learning in Deutschland (Q.E.D.) hat sich zum Ziel gesetzt, 
nachhaltig für hochwertige Qualität und neue Standards im E-Learning zu sorgen. 
Unter der Federführung der Universität Duisburg-Essen erforschen die Projektpart-
ner DIN e.V., FBD-Bildungspark, Fraunhofer IAO, IBM Deutschland und  
T-Systems MMS die Prozesse des Qualitätsmanagement und der Qualitätssicherung. 
Ziel des vom Bundesministerium für Wirtschaft und Technologie (BMWi) geförder-
ten Projektes ist die Entwicklung und Etablierung von innovativen Lernszenarien 
und internationalen Qualitätsstandards im E-Learning. Dazu strebt Q.E.D. den Auf-
bau der Qualitätsmarke "E-Learning Made in Germany" und die Entwicklung ent-
sprechender Werkzeuge und Tools an1. 
 
Das Teilprojekt "Qualitätsmanagement und Qualitätssicherung" wird von der Uni-
versität Duisburg-Essen verantwortlich geleitet und befasst sich mit dem derzeit in 
Wissenschaft und Wirtschaft stark diskutierten Bereich der Qualität von E-Learning. 
Zielsetzung ist die Entwicklung, Umsetzung und Verbreitung eines international an-
erkannten, offenen Qualitätsstandards für computer- und insbesondere web-
unterstützte Aus- und Weiterbildung. 
Dazu werden bestehende Qualitätsansätze in ein harmonisiertes Qualitätsmodell in-
tegriert und anschließend in die nationalen und internationalen Normungsgremien 
überführt. Folgende Ergebnisse werden im Einzelnen angestrebt:  

- Ausarbeitung eines Qualitätsmanagementmodells für Entwicklungs- und 
Lernprozesse zur Erstellung und Nutzung qualitativ hochwertiger, wirtschaft-
licher Lernsysteme,  

- Entwicklung von Referenzkriterien für E-Learning in der betrieblichen Aus- 
und Weiterbildung,  

- Leitfaden zur Nutzung von Qualitätsstandards,  
- Vertretung der Standards in internationalen Standardisierungsgremien (insb. 

ISO/IEC, CEN/ISSS) sowie  
- Computergestütztes Werkzeug zur Umsetzung von Qualitätsstandards (Do-

kumentations- und Entscheidungsunterstützendes System). 
 

1.2 Zielsetzung und Schwerpunkte der Studie 
Ziel ist es, gleichermaßen für Experten und Interessenten im Bereich Qualitätsmana-
gement in der E-Learning gestützten Aus- und Weiterbildung ein Tool zur Entschei-
dungsunterstützung zu entwickeln, das darüber hinaus die neuesten Forschungser-
gebnisse integriert. 
Die Entwicklung eines computergestützten Werkzeuges zur Umsetzung von Quali-
tätsstandards dient in diesem Projekt als Schnittstelle zwischen Theorie und Praxis. 
Hauptaugenmerk soll dabei insbesondere die Entscheidungsunterstützung und Do-
kumentation von Prozessen im Bereich der Aus- und Weiterbildung auf Basis der öf-
fentlich verfügbaren Spezifikation PAS (Publicly Available Specification) 1032-1 
sein. Diese Spezifikation identifiziert und beschreibt Prozesse der Planung, Entwick-
                                                        
1 Weitere Informationen: http://www.qed-info.de 
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lung, Durchführung und Evaluation von Bildungsprozessen und Bildungsangeboten 
unter besonderer Berücksichtigung von E-Learning. 
Um den Partnern aus der Praxis unsere Forschungsergebnisse effizient und effektiv 
zur Verfügung stellen zu können, ist es notwendig, diese den Bedürfnissen der Praxis 
anzupassen. Dazu ist eine explorative Studie konzipiert und mit potenziellen Usern 
des zu entwickelnden Systems durchgeführt worden. Zielsetzung und Schwerpunkt 
der Studie liegt auf der Identifizierung von Anforderungen, wie ein Quality Support 
System das Qualitätsmanagement in der Aus- und Weiterbildung unterstützen kann. 
 
Nachfolgend werden zunächst Qualitätsmanagementkonzepte in der Aus- und Wei-
terbildung aufgezeigt, die die theoretische Grundlage für die Entwicklung des Tools 
und die Studie bilden. Nach der Darlegung der Konzeption sowie des methodischen 
Vorgehens der empirischen Studie, wird ein Überblick über die ersten Ergebnisse der 
qualitativen Analyse und die daraus resultierende Konzeption des Qualitätsintegrati-
onstools aufgezeigt. 
 

2 Qualitätsmanagementkonzepte in der Aus- und Weiter-
bildung 

In den letzten Jahren wurde eine Vielzahl an Qualitätsmanagement- und Qualitätssi-
cherungskonzepten entwickelt, wobei sich speziell produktorientierte und prozess-
orientierte Ansätze gegeneinander abgrenzen lassen [EHTP04]. Ein umfassender 
prozessorientierter Ansatz, der insbesondere den Aspekt E-Learning in Bildungspro-
zessen und Bildungsangeboten berücksichtigt, ist die PAS 1032-1. 
Nachfolgend werden produktorientierte und prozessorientierte Qualitätsmanage-
mentkonzepte in der Aus- und Weiterbildung aufgezeigt sowie die PAS 1032-1 kurz 
vorgestellt, da auf diesen Konzepten die Entwicklung des Qualitätsintegrationstools 
aufbaut. 
 

2.1 Produktorientierte vs. prozessorientierte Qualitätskonzepte 

Die Operationalisierung von Qualitätssicherung erfolgt bei produktorientierten Qua-
litätskonzepten häufig durch Kriterienkataloge, die in Form von Checklisten – hier 
wird die Erfüllung oder Nichterfüllung eines zuvor festgelegten Kriteriums fokussiert 
– oder Kennzahlen bzw. Indikatoren vorliegen. Bei einem solchen Vorgehen wird ei-
nerseits eine nicht immer als sinnvoll zu bewertende ex-post Überprüfung vorge-
nommen. Andererseits liegt eine weitere Schwierigkeit in der Konstitution der von 
produktorientierten Konzepten vorgegebenen Kriterien: die Kriterien sind entweder 
spezifisch und dann nur noch unzureichend auf andere Kontexte übertragbar oder sie 
sind allgemeiner und besitzen damit nur noch wenig praktische Relevanz. Es lässt 
sich folgern, dass eine Überprüfung der Kriterien nur ein Teil des Qualitätsmanage-
mentkonzeptes sein sollte, bspw. als Leitfaden für Autoren oder Tutoren. Darüber 
hinaus sollten produktorientierte Kriterien mit den damit entsprechenden Prozessen 
so verknüpft werden, dass eine adäquate Auswahl der Kriterien vereinfacht wird. 
 
Qualitätsmanagementansätze zeichnen sich dadurch aus, dass sie in der Regel nicht 
nur von einem produktbezogenen Qualitätsverständnis ausgehen. Sie zielen vor-
nehmlich auf die Prozesse der Erstellung und Durchführung bzw. Erbringung ab. 
Diesem Verständnis nach wird versucht, die Prozesse, die in einer Organisation für 
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die Planung, Entwicklung, Durchführung und Evaluation eines Produktes (etwa eines 
Bildungsproduktes in Form eines E-Learning Kurses) notwendig sind, optimal auf 
die Bedürfnisse und Wünsche des potenziellen Kunden oder – im Falle von Bil-
dungsangeboten – des Lerners auszurichten [Pawl05; Stra05]. 
Prozessorientierte Konzepte basieren auf der Annahme, dass die Qualität durch An-
forderungen an bzw. Dokumentationen von Produktions- oder Herstellungsprozessen 
verbessert werden kann. Als ein sog. generischer Ansatz ist z. B. die ISO900x:2000 
[ISO05] anzuführen. Generische Ansätze beziehen Ausbildungsprozesse (bis jetzt) 
jedoch nicht speziell mit ein und müssen daher meist mit hohem Aufwand angepasst 
werden.  
Verschiedene andere Qualitätssicherungsansätze betrachten unterschiedliche Phasen 
innerhalb eines Bildungsprozesses. Ein umfassender Ansatz zur Qualitätssicherung 
der Prozesse von Ausbildungsinstitutionen ist zum Beispiel eine Anpassung des Eu-
ropean Foundation for Quality Management (EFQM) Excellence Models für den 
Bildungssektor [CEHE01]. Weitere eigenständige Ansätze des umfassenden Quali-
tätsmanagement für Bildungsinstitutionen sind etwa das Quality Mark der British 
Association for Open Learning [BAOL02] oder die Ansätze des Higher Education 
Funding Council for England [HEFC01]. 
 
Ein spezieller Ansatz, der auf Bildungsprozesse und Bildungsangebote in der Aus- 
und Weiterbildung unter besonderer Berücksichtigung von E-Learning eingeht und 
deshalb hier ausführlicher behandelt wird, ist die Spezifikation PAS 1032-1. 
 

2.2 PAS 1032-1 
Die im Februar 2004 veröffentlichte Publicly Available Specifcation (PAS) 1032-1 
[DIN04] ist eine öffentlich verfügbare Spezifikation, die die Prozesse der Planung, 
Entwicklung, Durchführung und Evaluation von Bildungsprozessen und Bildungsan-
geboten unter besonderer Berücksichtigung von E-Learning identifiziert und be-
schreibt. Neben dem Referenzmodell zur Prozessbeschreibung umfasst die Spezifika-
tion einen Katalog von Referenzkriterien, die zur Qualitätssicherung solcher Produk-
te erforderlich sind. 
Das Referenzmodell zur Prozessbeschreibung basiert auf zwei Teilmodellen, nämlich 
dem Prozessmodell und dem Beschreibungsmodell: 
Im Prozessmodell sind einzelne Prozesskategorien, die in einem Bildungsprozess 
von grundlegender Bedeutung sind, festgelegt. Zu diesen Kategorien, die den gesam-
ten E-Learning Lifecycle abbilden, zählen Anforderungsermittlung, Rahmenbedin-
gungen, Konzeption, Produktion, Einführung, Durchführung sowie Evaluation. Die-
se Prozesskategorien setzen sich jeweils aus weiteren Prozessen und Teilprozessen 
zusammen. Beispielsweise umfasst die Kategorie Evaluation die vier Prozesse der 
Planung, Durchführung, Auswertung und Optimierung.  
Das Beschreibungsmodell legt fest, wie eine Prozesskategorie bzw. ein einzelner 
Prozess des Prozessmodells zu beschreiben ist. Dabei werden für jeden einzelnen 
Prozess 12 Elemente spezifiziert. Zu den Elementen gehören ein Identifikator der je-
den Prozess eindeutig bestimmt, die Beschreibung der eingesetzten Methode im Pro-
zess, die Beschreibung und Begründung der Zielsetzung (Ziel) eines Prozesses und 
die Verweisung auf Standards, die berücksichtigt werden. Die weiteren Elemente 
sind: (Prozess-)Kategorie, Prozess, Beschreibung, Beziehung, Teilprozesse / Aspekte, 
Ergebnis, Aktor sowie Bewertung / Kriterien. 



Q.E.D. - Die Qualitätsinitiative E-Learning in Deutschland 
Das LERNET-Projekt für Qualität im E-Learning 
gefördert vom Bundesministerium für Wirtschaft und Technologie (BMWi) 

    

 

    
 

Ergebnisse einer Expertenbefragung  Seite 6 von 15 

Um einen konkreten Bildungsprozess beschreiben zu können sind die beiden Teil-
modelle zusammenzuführen. Durch die Integration des Beschreibungsmodells und 
des Referenzprozessmodells wird jeder Prozess eindeutig beschrieben. Die PAS 
1032-1 beschreibt somit sämtliche Prozesse eines Bildungsprozesses, wobei die kon-
krete Festlegung individuell auf die eigene Situation vorgenommen und angepasst 
werden muss. Dadurch ist das Referenzprozessmodell der PAS 1032-1 zum einen für 
alle Organisationen und Prozesse in der Aus- und Weiterbildung anwendbar und zum 
anderen offen für die notwendige Adaption an die organisationsspezifische Situation 
[STP05]. Die nachfolgende Tabelle zeigt exemplarisch die Übersicht der Prozesska-
tegorie Evaluation aus der PAS 1032-1: 
 
Tabelle 1: Prozesskategorie Evaluation 

ID Kategorie Prozess Beschreibung Beziehung 

7 Evaluation  
Systematische Untersuchung 
der Verwendbarkeit bzw.  
Güte eines Bildungsangebotes

1 – 6 

 

Teilprozesse 
Aspekte 

7.1 Planung 
7.2 Durchführung 
7.3 Auswertung 
7.4 Optimierung 

Ziel Evaluation und Verbesserung des Bildungsangebotes und 
der Bildungsprozesse 

Methoden 
Evaluationsmodelle, z. B. Kirkpatrick 
Summative und formative Evaluationsmethoden und –
verfahren 

Ergebnis Evaluationsplanung, Evaluationsberichte, Optimierungs-
konzept 

Aktor Externe Gutachter, Bildungscontroller, Qualitätsmanager, 
Projektträger, Sponsoren, Bildungsverantwortliche 

Bewertung /  
Kriterien  

Verweisungen ISO 9000 
 
Der Prozesskategorie Evaluation sind die Prozesse Planung, Durchführung, Auswer-
tung und Optimierung zugeordnet. Eine Querverbindung ist hier zu den Prozesskate-
gorien 1-6 angegeben. Die kursiv dargestellten Einträge stellen nur Beispiele dar und 
sind unternehmensspezifisch zu vervollständigen. 
 
Auf Entscheider- und operationaler Ebene müssen daher immer bei der Anwendung 
und Adaption der PAS 1032-1 Entscheidungen getroffen werden, welche unterneh-
mensspezifischen Prozesse existieren und wie diese definiert und beschrieben wer-
den können. Die PAS 1032-1 eignet sich daher insbesondere für die Einführung von 
Qualitätsmanagement und dessen Analyse und Redesign im Sinne eines umfassenden 
Change Management für alle Organisationen in der Aus- und Weiterbildung 
[Stra05]. Das QIT nützt deshalb das Referenzprozessmodell der PAS 1032-1 als Ba-
sis und unterstützt durch die dessen Integration der PAS 1032-1 einerseits die Identi-
fikation, Definition und Dokumentation von Prozessen in der Aus- und Weiterbil-
dung in Unternehmen. Andererseits unterstützt erleichtert das Tool die Auswahl von 
Qualitätsmanagement-Methoden und  --Instrumenten und gibt darüber hinaus Emp-
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fehlungen, welche Methoden und Instrumente zur Umsetzung einzelner Prozesse 
eingesetzt werden können. 
Die Konzeption des QIT erfolgt unter Berücksichtigung von Anforderungen der 
Endanwender. Um dies zu ermöglichen, ist eine Studie durchgeführt worden, auf de-
ren Konzeption und methodisches Vorgehen im nachstehenden Kapitel näher einge-
gangen wird. 
 

3 Konzeption der Studie und methodisches Vorgehen 
Die empirische Sozialforschung bietet eine Vielzahl von Methoden und Instrumenten 
zur Datenerhebung. Zu den wichtigsten Instrumenten zählen die Inhaltsanalyse, Beo-
bachtungen sowie verschiedene Arten der Befragung, wie beispielsweise Experten-
befragungen durch Fragebögen oder in Interviews, Gruppendiskussion oder infor-
melle Gespräche [vgl. Krom98]. Die thematischen Schwerpunkte der Datenerhebung 
basieren auf den nachfolgend aufgeführten Leitfragen: 

- Wie ist der Stand der Dinge im Qualitätsmanagement? 
- Welche Bedarfe für ein zukünftiges Qualitätsmanagement existieren? 
- Werden spezielle Methoden und Instrumente eingesetzt? 
- Sind Prozesse definiert und wie wird die in diesem Zusammenhang anzufüh-

rende Dokumentation gelebt? 
- Welche Anforderungen an das Q.E.D. Tool ergeben sich daraus? 

Beim Lösen von wissenschaftlichen oder praktischen Problemen bedingt das Prob-
lem die Auswahl der Methode [Diek95, 18]. Die hier angeführten Leitfragen eignen 
sich insbesondere für Experteninterviews in Form einer telefonischen Befragung. 
Diese Methode bietet einerseits eine Reduzierung des zeitlichen Aufwands sowohl 
für die befragten Personen als auch für den Interviewer. Andererseits besteht die 
Möglichkeit des Nachfragens bei Verständnisproblemen bezüglich der gestellten 
Fragen und entsprechender Antworten, was beispielsweise in Fragebögen nicht ohne 
weiteres möglich ist [Buss03]. Um eine einheitliche Durchführung der Befragung zu 
gewährleisten ist im Vorfeld ein Interviewleitfaden entwickelt worden, der entspre-
chend konzipierte Fragen zu den benannten Themenschwerpunkten gruppiert. Die 
Stichprobe ist so gewählt worden, dass die Interviewpartner die potenzielle Zielgrup-
pe des im Projekt zu entwickelnden Portals und des Qualitätsintegrationstools (vgl. 
Kapitel 5) möglichst breit abdecken. 
Es sind 15 telefonische Interviews mit Experten aus kleinen und mittelständigen Un-
ternehmen aus dem Bereich der E-Learning gestützten Aus- und Weiterbildung ge-
führt worden. Dabei sind die Interviews mit Einverständnis der Teilnehmer mittels 
Tonband aufgezeichnet worden, um einen fließenden Ablauf des Gesprächs zu ge-
währleisten und damit die Qualität des Datenmaterials zu sichern. Das Datenmaterial 
ist anschließend transkribiert und anonymisiert ausgewertet worden. 
In die qualitative Analyse konnten 14 Experteninterviews einbezogen werden – ein 
Interview führte aufgrund einer wesentlichen Abweichung von der zuvor benannten 
Zielgruppe zum nachträglichen Ausschluss. Weiterhin konnte eine Gruppierung der 
Interviews in drei Kategorien vorgenommen werden, die bei der Auswertung berück-
sichtigt worden ist:  

1. Anbieter: Hier handelt es sich um ein Unternehmen, welches seinen Schwer-
punkt auf die auftragsbezogene Entwicklung und Bereitstellung von  
E-Learning Material legt. 
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2. Anwender: Hier handelt es sich um ein Unternehmen, welches seinen 
Schwerpunkt auf den Einsatz von E-Learning Material legt. Das Material 
wird jedoch nicht selbst entwickelt, sondern von einem Anbieter bezogen. 

3. Interne Anbieter: Das Unternehmen entwickelt E-Learning Material und setzt 
dieses auch selbst ein.  

 
Die Analyse der telefonisch durchgeführten Experteninterviews liefert wesentliche 
Erkenntnisse und zeigt aktuelle Bedürfnisse auf, aus denen sich wiederum praxisre-
levante Anforderungen an ein Tool ableiten lassen.  
Ein Auszug dieser Ergebnisse wird im nachstehenden Kapitel gegeben. Daran an-
knüpfend wird ein erster Entwurf des Qualitätsintegrationstools aufgezeigt. 
 

4 Erste Ergebnisse der Befragung 
In diesem Kapitel wird eine Auswahl der aus der qualitativen Analyse des Datenma-
terials resultierenden Ergebnisse gegeben. Die Themenabfolge orientiert sich dabei 
an dem zur Befragung konzipierten Interviewleitfaden. 
 

4.1 Qualität von besonderer Bedeutung; Fokus Kundenzufriedenheit 
Qualität hat bei allen Befragten einen sehr hohen Stellenwert bzw. eine große, sehr 
hohe oder vorrangige Bedeutung. Die Frage ist an dieser Stelle, was Qualität hier ei-
gentlich bedeutet bzw. welche Faktoren für das Erreichen einer möglichst hohen 
Qualität eine entscheidende Rolle spielen. 
Von besonders großer Relevanz und am häufigsten angeführt ist die Kundenorientie-
rung und die damit verbundene Kundenzufriedenheit. Hier ist sowohl ein gewisser 
Anspruch an die „Qualität der Bildung“ gemeint, als auch die kundennahe oder Insti-
tutionen nahe Entwicklung eines Produktes. Für E-Learning Angebote spielt die Ak-
tualität eine große Rolle, da hier der kontinuierliche Verbesserungsprozess sowohl 
auf Anbieter als auch auf Anwenderseite betont wird. Die Qualitätsanforderung Kun-
denservice beinhaltet sowohl die Anforderung nach möglichst aktuellem Material 
und auch Zusatzmaterial wie beispielsweise Skripte, als auch beispielsweise die 
Vermittlung von Lernern ins Ausland (Auslandspraktikum). Aus didaktischer Sicht-
weise ist der Nachweis des Lernerfolgs beim Lerner bzw. bei der Zielgruppe ein 
Nachweis für ein qualitativ hochwertiges Produkt bzw. Lernangebot. 
Insbesondere auf der Seite der Anbieter bedeutet Qualität auch der Einsatz von Tools 
und Standards (SCORM etc.). Als ein absolutes „Muss“ wird die Funktionsfähigkeit 
und Fehlerfreiheit der entsprechenden Anwendung benannt. Diese muss unter Vor-
aussetzung der technischen Anforderungen fehlerfrei funktionieren. Aus Sicht der 
Anbieter wird Qualität oft auch an der Zahl der Folgeaufträge oder Folgeprojekte 
gemessen. Hier scheint demnach die Imagequalität von zentraler Bedeutung zu sein. 
Einige wenige Aussagen beinhalten, dass mit stärkeren Qualitätskontrollen auch 
günstiger produziert werden könne. 
 

4.2 Unterstützende Systeme und Richtlinien im Qualitätsmanagement 
Bei nahezu allen Befragten sind verschiedenste Checklisten, Formulare und Verfah-
rensanweisungen als unterstützende Systeme im Qualitätsmanagement im Ein-
satz. Bei den internen Anbietern steht der Austausch in Mitarbeitertreffen und Leis-
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tungsmessung beim Kunden (Lernenden) etwas mehr im Vordergrund. Auf der An-
bieter-Seite sind vermehrt Pflichtenhefte, Drehbücher, Use Cases, Evaluationen und 
Kundenbefragungen aufgezählt worden. Von zentraler Bedeutung sind Evaluationen 
in Form von Produkttests: diese finden sowohl durch interne, als auch durch externe 
Mitarbeiter und potenzielle User des Lernangebots bzw. des entsprechenden Pro-
dukts statt. Das qualitative Ziel der Fehlerfreiheit und der Kundenzufriedenheit wird 
hier insbesondere in den Mittelpunkt gerückt. Neben Formblättern, Verfahrensan-
weisungen und Richtlinien sind bei Anwendern je nach Bildungsangebot beispiels-
weise Prüfungsanforderungen von Kammerprüfungen zu berücksichtigen. 
 

4.3 Überwiegend prozessorientierte Sichtweise vorhanden 
Die Frage, ob eine prozessorientierte Sichtweise existiert, ist größtenteils positiv 
beantwortet worden. Demnach existiere bei fast allen Befragten – sowohl bei Anbie-
tern, Anwendern und in der Kombination – eine prozessorientierte Sichtweise. 
Das liegt größtenteils darin begründet, dass sich einige der Interviewpartner bedingt 
durch eine vorhandene oder eine geplante Zertifizierung bereits mit der Ausrichtung 
auf Prozesse beschäftigt haben. Bei den Anwendern sind insbesondere auch Prozesse 
der Konzeption und des Bildungscontrolling neben „reinen Produktionsprozessen“ 
benannt worden. Im Gegenzug dazu ist auf Seiten der internen Anbieter eher eine 
Tendenz in Richtung „intuitives Handeln“ anstelle von klar definierten Arbeitsabläu-
fen festzustellen. 
 

4.4 Prozessorientierung bedingt nicht zwingend Prozessdokumentation 
Die Mehrheit der Befragten stuft eine Dokumentation von Prozessen und Arbeits-
abläufen, darunter fallen i. w. S. auch Projektdokumentationen, als sehr wichtig ein.  
Bei den internen Anbietern umfasst dies insbesondere die Prozessüberwachung von 
Aufgabenstellungen, zu absolvierende Aufgaben und Einschätzungen über den Fort-
schritt der Zielerreichung. Die Anbieter fokussieren vornehmlich Prüflisten, Check-
listen und Vorlagen. Auch ist die Dokumentation von Prozessworkflows – beispiels-
weise von der Produkterstellung über die Datenerfassung bis hin zur Qualitätssiche-
rung – mehrfach benannt worden. Die Aussagen der Anwender sind sehr unter-
schiedlich: von „keine Dokumentation“ bis hin zu „Bildungsprozesse werden doku-
mentiert“. 
Aus den verschiedenen Antworten und Formulierungen ist ersichtlich, dass die Pro-
zessdokumentation generell als wichtig erachtet wird, die Umsetzung, also die 
Durchführung der Dokumentation, jedoch öfter scheitert und eher als „mühselig“ an-
gesehen wird. Dazu kommt, dass viele Abläufe „einfach selbstverständlich“ sind und 
dann eher “automatisch oder intuitiv“ durchgeführt werden, ohne diese zu dokumen-
tieren. Ein Vergleich mit den Aussagen zu der zuvor angeführten prozessorientierten 
Sichtweise lässt darauf schließen, dass eine Prozessorientierung nicht zwingend auch 
mit einer Dokumentation der entsprechenden Prozesse einhergeht. Vielmehr wird 
diese als aufwendiger angesehen als die Definition von Prozessen selbst. 
Weiterhin ist auch ein Zusammenhang zwischen der Größe des jeweils befragten 
KMU und der Bereitschaft zur Dokumentation zu erkennen: die Vertreter der jeweils 
kleinsten KMU gaben an, auf Grund der überschaubaren Prozesse und der Zusam-
menarbeit der Mitarbeiter, stehe eine Dokumentation und auch die konkrete und ex-
plizite Definition der Prozesse in keinem günstigen Kosten-/Nutzen-Verhältnis. 
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4.5 Klare Ziele und klare Strukturen 
Die Interviewpartner sind gefragt worden, was für sie im Bereich Qualitätsmana-
gement im Hinblick auf die Erreichung einer besonders guten Qualität das Wich-
tigste sei. Hier zeigt sich einerseits, dass wiederum die Kundenzufriedenheit im Mit-
telpunkt steht, aber andererseits klare Ziele und klare Strukturen als genauso wichtig 
angesehen werden. Weiterhin werden die Akzeptanz der Mitarbeiter, die „Erfüllung 
der Aufgaben“ aller Beteiligten und ein gutes Fehlermanagement betont. 
Klar definierte und einzuhaltende Strukturen sind von besonderer Relevanz. Da sich 
diese durch die Festlegung und Beschreibung der im Unternehmen vorherrschenden 
Prozesse erreichen lassen, ist auch an dieser Stelle des analysierten Datenmaterials 
die Notwendigkeit und besondere Gewichtung der prozessorientierte Sichtweise bes-
tätigt. 
 

4.6 Prüf- und Checklisten: nicht zu viel und nicht zu wenig 
Auf die konkrete Frage hin, welche Probleme „am meisten Nerven kosten“, ist der 
„Mangel an Zeit“ die meist gegebene Antwort. In die Kategorie von Qualitätsmana-
gement spezifischeren Probleme fallen eine unüberschaubare Menge an Prüflisten, 
unspezifisch zugeschnittene Formulare sowie ein gewisser Mangel an Checklisten. 
Insbesondere liegt die größte Herausforderung auf Seiten der Anwender in der be-
darfsspezifischen Erreichung von „verschiedenen Qualitäten“ also kontinuierliche 
Weiterbildung der Fachexperten durch die entsprechenden Trainer und Maßnahmen. 
 

4.7 Experten können Experten nichts beibringen!? 
Etwa ein Drittel der Befragten geben an, von einer hypothetischen Beratung durch 
einen Experten, der zur Unterstützung und Verbesserung des Qualitätsmanagements 
in ihr Unternehmen geschickt werden würde, „nichts“ zu erwarten. Der Experte müs-
se sich erst sehr lange Zeit im Unternehmen einarbeiten, um zunächst unternehmens-
spezifische Abläufe verstehen zu können und dann darauf ausgerichtet Verbesse-
rungsvorschläge machen zu können. Diese Aussage spiegelt sich sowohl auf Anbie-
ter- und Anwender- als auch auf der internen Anbieterseite wider. Dies impliziert ei-
nerseits die „Einzigartigkeit“ der jeweiligen Unternehmen und die Abgrenzung zu 
anderen Konkurrenten. Andererseits bedeutet es auch, dass Experten von einem an-
deren Experten nur spezifisch aufbereitete und wenig abstrakte Inhalte erwarten, die 
nicht noch auf den spezifischen Kontext angepasst werden müssen.  
Darüber hinaus erhofft sich der andere Teil der Befragten, neben einem Kennzahlen-
system zur Messung der Kundenzufriedenheit und einem System zur Erfolgsmessung, 
insbesondere eine Verbesserung der Prozesse bzw. das Auffinden von Schwachstel-
len in Produkten und Prozessen. In diesem Zusammenhang spielen auch neue Er-
kenntnisse über Methoden und Werkzeuge eine wichtige Rolle. 
 

4.8 Evaluation ist etablierte Methode / Instrument im Qualitätsmanagement 
Die Frage nach derzeit bewusst eingesetzten Methoden und Instrumenten im 
Qualitätsmanagement wurde ähnlich beantwortet, wie die Frage nach unterstützen-
den Systemen (s. o.). Das Schlagwort Evaluation ist in diesem Zusammenhang deut-
lich öfter betont worden. Zur Evaluation gehören hier: Fragebögen, Mitarbeiterge-
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spräche, Kundenbefragungen – sowohl online als auch in direkten Kundengesprä-
chen – Projektevaluation oder Projektfortschrittskontrollen. Insbesondere bei den 
Anwendern ist die Wirkung auf das Lernfeld durch Zufriedenheits-, Transfer- und 
Erfolgsabfragen nach einem Seminar betont worden. Damit beschränkt sich die Eva-
luation meistens auf ex post Methoden und Instrumente der nachgeschalteten Quali-
tätssicherung. 
 

4.9 Anregungen und Informationen zum Einsatz von Methoden / Instrumen-
ten erwünscht 

Die interviewten Praxispartner reagierten auf das Angebot einer Übersicht über ver-
schiedene Methoden und Instrumente mit erklärenden Zusatzinformationen wie 
Fallbeispielen, Einsatzgebieten oder Umsetzungsmöglichkeiten verschieden: 
Bei den Befragten ist ein großes Interesse an derart zusammengetragenen und aufbe-
reiteten Informationen erkennbar, da diese generell „offen für Neues“ sind oder auch 
der Meinung sind, dass „Weiterbildung nie schaden“ könne. Wichtiger Hinweis ist 
an dieser Stelle auch, dass eine solche Liste zunächst gesichtet werden müsse bevor 
über einen konkreten Einsatz entschieden werden könne. Der Anspruch auf konkret 
passende Methoden oder Instrumente im Gegensatz zu allgemein beschriebenen ist 
in den Äußerungen ebenfalls deutlich erkennbar. Allgemein und abstrakt beschriebe-
ne Methoden und Instrumente sind demnach nicht (sofort) einsetzbar.  
Lediglich zwei der internen Anbieter bekundeten, ein solches Angebot grundsätzlich 
nicht sichten zu wollen. 
 

4.10 Einheitliches Qualitätsbewusstsein von hoher Bedeutung, Leitbild frag-
würdig 

Etwa zwei Drittel der Befragten antworteten spontan auf die Frage, was unter einem 
Leitbild zu verstehen sei, es gäbe in ihrem Unternehmen ein solches Leitbild. Weite-
re Ausführungen diesbezüglich haben darauf schließen lassen, dass die Definition ei-
nes Leitbildes im Zusammenhang mit der im Unternehmen vorliegenden oder ange-
strebten Zertifizierung einhergeht. Ein Leitbild umschreibt dabei die Unternehmens-
philosophie, Geschäftsziele und -strategien und muss auch mit „Visionskraft“ psy-
chologisch etwas bewirken können. Ein Drittel der Befragten konnte sich unter ei-
nem Leitbild „nichts“ vorstellen bzw. vermutete darunter eine „Best Practice“ oder 
einen „Guide“. Die direkt im Anschluss an das Leitbild anknüpfende Frage nach der 
Wichtigkeit eines gemeinsamen Qualitätsbewusstseins ergab folgendes:  
Nahezu alle Interviewpartner finden ein gemeinsames Qualitätsbewusstsein für ab-
solut wichtig und notwendig. Vorteile werden u. a. darin gesehen, dass Strukturen 
und Formalitäten besser eingehalten werden und jedes „Glied in der Kette“ besser 
funktioniert und somit Fehler und Kosten reduziert werden können.  
Es ist somit festzuhalten, dass die Interviewpartner zwar die Wichtigkeit eines ein-
heitlichen Qualitätsbewusstseins zu schätzen wissen, dass ein Leitbild dies u. a. imp-
liziert und dazu beitragen kann ein solches Bewusstsein aufzubauen, wird jedoch 
(noch) nicht in Zusammenhang gesetzt.  
 
 
Die Ergebnisse der qualitativen Analyse führen somit zu verschiedenen Bedürfnissen 
bei den befragten KMU, die an dieser Stelle exemplarisch zusammengefasst werden: 
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- Qualität: Unterstützung eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses 
- Verwendung verschiedener QM unterstützender Systeme und Richtlinien 
- Unterstützung in prozessorientierter Sichtweise, aber Unterscheidung in Pro-

duktions- und bildungsspezifische Prozesse 
- Unterstützung und Empfehlungen bei der Umsetzung von Dokumentationen 
- Definition und Umsetzung klarer Ziele und Strukturen 
- Unterstützung bei Einsatz und Auswahl von Methoden und Instrumenten 
- Expertenberatung in Form von spezifisch aufbereitetem Material 
- Praxisbeispiele und Informationen zum Einsatz von verschiedenen Methoden 

und Instrumenten 
- Unterstützung eines einheitlichen Qualitätsbewusstseins und eines Leitbildes 

Diese Bedürfnisse sind in Form von Anforderungen in die Konzeption des nachfol-
gend beschriebenen Qualitäts-Integrations-Tools eingegangen. 
 

5 Entwurf für das Qualitäts-Integrations-Tool (QIT) 
Basierend auf den Ergebnissen der qualitativen Analyse werden zunächst wesentli-
che Anforderungen an ein Quality Support System als entscheidungsunterstützendes 
System [HiSP05] abgeleitet und ein erster Entwurf für das Qualitäts-Integrations-
Tool aufgezeigt. 
Die telefonische Befragung von Experten hat gezeigt, dass Potenzial zur Verbesse-
rung des Qualitätsmanagements in der Aus- und Weiterbildung durchaus vorhanden 
ist. Beispielsweise ist eine prozessorientierte Sichtweise weit verbreitet, jedoch sind 
die einzelnen Abläufe und Prozesse noch zu optimieren. Ein einheitliches Qualitäts-
bewusstsein wird durchaus als erstrebenswert und von grundlegender Bedeutung ge-
sehen, dennoch ist der Begriff Leitbild noch nicht etabliert. Grundlegende Methoden 
und Instrumente des Qualitätsmanagements sind zwar bekannt und werden teilweise 
auch eingesetzt, aber auch hier ist der Bedarf an Optimierung gegeben.  
Aus den bereits zuvor benannten Bedürfnissen lassen sich verschiedene Anforderun-
gen an das Tool formulieren. Beispielsweise impliziert das Bedürfnis nach einer Un-
terstützung eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses, die Anforderung, die 
grundlegende Thematik der Gestaltung von Prozessen in der Aus- und Weiterbildung 
generell zu fokussieren. Darüber hinaus sind insbesondere auch unternehmens- und 
branchenspezifische Sichtweisen zu betrachten. Es muss die Möglichkeit geben, ver-
schiedene Sichtweisen zu selektieren und anschließend zielgruppenbezogen darzu-
stellen. Dieser Anforderung wird – wie weiter unten aufgezeigt – im QIT nachge-
gangen. Das generelle Interesse an Methoden und Instrumenten und das Bedürfnis 
praxisnah aufbereitete Informationen zu bekommen, führt zu der Anforderung an das 
Tool, sowohl Informationsmaterial im Allgemeinen, als auch unternehmensspezi-
fisch aufbereitete Sichtweisen zu berücksichtigen. Zudem sollten schon eingeführte 
Prozessdokumentationen und etablierte Qualitätsmanagementsysteme integriert wer-
den können. Das Qualitäts-Integrations-Tool kann so auch die Prozessoptimierung 
für bestehende Prozesse sowohl einzelner Bildungsangebote als auch der gesamten 
Aus- und Weiterbildung und Personalentwicklung bis hin zum Change Management 
von Organisationseinheiten unterstützen. 
 
Nachfolgend wird, unter Verwendung der Analyseergebnisse und der damit einher-
gehenden Anforderungen, ein erster Entwurf des zu konzipierenden Tools näher be-
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schrieben. Diese portalbasierte Anwendung i. w. S. integriert sowohl einen Informa-
tionspool als auch das Kernstück, den Bereich zur Prozessoptimierung (siehe nach-
stehende Abbildung).  
 
 

  
Abbildung 1: Das Qualitäts-Integrations-Tool (QIT) 

 
 
Q.E.D. Portal 
Das Portal stellt eine wichtige Schnittstelle zwischen dem User und der Q.E.D. Platt-
form dar2. Es ist so aufgebaut, dass jeder User die Möglichkeit hat sowohl allgemein 
zur Verfügung stehende Services zu nutzen, als auch durch eine entsprechende Log-
in-Prozedur in einen persönlichen Bereich zu gelangen. Hier wird dem registrierten 
User beispielsweise das Speichern von eigenen Dokumentationen, Kommentaren o-
der Links ermöglicht. 
 
Informationspool 
Aus den Ergebnissen der Expertenbefragung geht die Forderung nach einem Infor-
mationspools hervor: einerseits existiert das konkrete Bedürfnis nach Informationen 
und andererseits existiert der Wunsch nach kontinuierlicher Weiterbildung. Dazu 
werden insbesondere spezifisch aufbereitete Informationen gefordert. 
In diesem Bereich des Portals wird dem User die Möglichkeit gegeben, beispielswei-
se strukturiert aufbereitete Informationen oder auch weiterführende Links über 
grundlegende Themen wie Qualität von E-Learning, Qualitätsmanagement in der 
Aus- und Weiterbildung oder Leitbilder im Allgemeinen zu sichten. Darüber hinaus 
                                                        
2  In dieser Ausführung werden ausschließlich die Projektziele und Ergebnisse des Teilprojekts „Qua-
litätsmanagement und Qualitätssicherung“ fokussiert. Zu erwähnen sind hier auch die Teilprojekte 
„Indexierung und Retrieval von Rich Media“, „Standardisierungspotenziale des Mobilen Lernens“ 
sowie die „Entwicklungsbegleitende Normung“, die anstreben ihre Ergebnisse und Projektziele auf 
derselben Plattform zu integrieren. 
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werden aber auch spezifische Informationen wie etwa Fallbeispiele, Leitfäden, Defi-
nitionen und exemplarisch konkrete Leitbilder zur Verfügung gestellt. Der User kann 
weiterhin diese Informationen systematisch anzeigen lassen, wobei eine zielgerichte-
te Suche nach spezifischen Informationen angeboten wird.  
 
Prozessoptimierung 
Das Kernstück des Portals ist der Bereich der Prozessoptimierung. Wie auch aus den 
Interviews hervorgeht, sind gut strukturierte und definierte Prozesse für ein zielge-
richtetes und effizientes Qualitätsmanagement von grundlegender Bedeutung. 
Das im QIT zugrunde gelegte Prozessmodell ist das oben dargestellte Referenzmo-
dell der PAS 1032-1, welches sieben Prozesskategorien mit weiteren Teilprozessen 
enthält. Hier wird dem User zunächst die Möglichkeit gegeben, die einzelnen Pro-
zesskategorien und die dazugehörigen Teilprozesse zu sichten. Darüber hinaus be-
steht die Möglichkeit ein unternehmensspezifisches Prozessmodell zu generieren, in 
dem die für den User relevanten Prozesse entscheidungsunterstützt selektiert und an-
gepasst werden können. Die Kategorien und Prozesse werden je nach Bedarf und 
Wissensstand bzw. Informationsbedürfnis des Users mit Informationen wie Fallbei-
spielen und anderem Informationsmaterial angereichert. Der Anforderung, den Ein-
satz von Methoden und Instrumenten zu unterstützen, wird in diesem Bereich des 
Tools insofern nachgegangen, als dass der User sich zu entsprechenden Prozessen 
verschiedene exemplarisch umgesetzte Methoden und Instrumente empfehlen lassen 
kann. 
Das QIT ermöglicht dem User somit sowohl die bereits bestehenden Prozesse zu op-
timieren, als auch Prozesse mit Fokus auf die Aus- und Weiterbildung unter besonde-
rer Berücksichtigung von E-Learning neu zu definieren und festzulegen. Darüber 
hinaus wird eine systembasierte Dokumentation dieser Prozesse unterstützt. 
 

6 Fazit und Ausblick 
Wie die ausgeführten Ergebnisse der qualitativen Analyse zeigen, ist auf dem Gebiet 
Qualitätsmanagement in der Aus- und Weiterbildung, unter dem besonderen Aspekt 
von E-Learning, Verbesserungspotenzial und die Bereitschaft der Optimierung von 
Prozessen, Strukturen und bisheriger Methoden und Instrumente vorhanden. Das 
Themenfeld Leitbild und Qualitätsbewusstsein spielt in diesem Zusammenhang eine 
ebenso wichtige Rolle. 
Das QIT besteht im Wesentlichen aus einem Informationspool und dem Bereich der 
Prozessoptimierung. Der Informationspool ermöglicht dem User sich ausführlich und 
systematisch über die hier angesprochenen Themen zu informieren und sich zielge-
richtet weiterzubilden. Ziel des Bereichs der Prozessoptimierung ist es, KMU einer-
seits eine Verbesserung und Optimierung der vorhandenen Prozesse auf Basis der 
PAS 1032-1 zu ermöglichen. Andererseits wird die Möglichkeit gegeben, die unter-
nehmensspezifischen Prozesse zu identifizieren und zu dokumentieren. 
Mit dem hier dargestellten QIT wird eine Grundlage geschaffen, der Anforderung 
nach dem Aufbau der Qualitätsmarke "E-Learning Made in Germany" und der Ent-
wicklung entsprechender Werkzeuge und Tools, gerecht zu werden. 
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