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I. THEORETISCHER TEIL



1. Einleitung

1.1. Anlass

Die Nutzung Neuer Medien in Unternehmen mit dem Ziel der Personalentwicklung ist
heutzutage ein selbstverstandliches Phanomen. Viele Unternehmen setzen auf E-Learning,
wenn es um die Weiterbildung ihrer Mitarbeiter geht. Doch dazu mussen Bildungsangebote
zunéchst erstellt werden.

Das Unternehmen Easy-Training vermarktet seit Uber zehn Jahren E-Learning
Komplettlésungen in Europa. Das Portfolio reicht von der Bereitstellung der technischen
Plattform Uber Produktion der Inhalte bis hin zur Betreuung von kundenspezifischen
Akademielésungen. Mehr als 95 % der Auftrage kommen aus dem Industriezweig Consumer
Elektronik.

Um jedoch wettbewerbsfahig am Markt bleiben zu kénnen, sind in der heutigen Zeit unter
anderem QualitatssicherungsmalRnahmen unabdingbar. Wenn diese vernachléssigt werden,
macht sich dies fruher oder spater in Form von unvollstdndigen Kurstexten, fehlerhaften Tests
oder einfach durch defekte Funktionsweise der Lernplattformen bemerkbar.

Easy-Training setzte bisher Qualitatssicherungsmafnahmen nur in beschranktem MaRe ein.
Doch grolie Fehler konnen leicht den guten Ruf eines Unternehmens beschadigen. Aus
diesem Grund hat sich die Unternehmensfuhrung bereit erklart, mehr Zeit in die
Qualitatssicherung zu investieren, um Fehler zu vermeiden bzw. minimieren. Im Rahmen
dieser Arbeit sollen effiziente Mallnahmen erarbeitet werden, die die Qualitat von Online-
Kursen und des Workflows erhéhen.

1.2. Problemstellung und Zielsetzung

Das Streben nach nachhaltiger Kundenzufriedenheit gehort zu den wichtigsten Zielen des E-
Learning-Unternehmens. Aus diesem Grund spielt Qualitat bei der Produktion und Betreuung
von Online-Kursen eine wesentliche Rolle und gewinnt immer mehr an Bedeutung. Durch die
Einfuhrung von MalRnahmen zur Qualitatssicherung lasst sich die Qualitat optimieren und
Fehlerquoten entsprechend reduzieren.

Sowohl die Produkt- als auch die Prozessqualitat sollte stets Gberprift und an aktuelle
Entwicklungen angepasst werden. Um fundierte und effektive Instrumente zur
Quialitatssicherung zu entwickeln, wurden theoretische Grundlagen hauptsachlich von E-
Learning und Quialitatssicherung analysiert und berlcksichtigt. Als
Quialitatssicherungsmalinahmen koénnen Style-Guides und Checklisten erfolgreich eingesetzt
werden. Sie gehoren zu effizienten Malinahmen, durch die das Qualitatsniveau gehalten und
erhéht werden kann.

Ziel dieser Arbeit ist die Konzeption eines Qualitéatssicherungs-Style-Guides sowie eine Reihe
qualitatssichernder MalRnahmen, die den Anhang des Style-Guides bilden. Der Style-Guide
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soll basierend auf Fachliteratur erstellt werden und als ein allgemeiner Leitfaden Anwendung
finden. Die Checklisten sowie weitere unterstiitzende Dokumente sollen sicherstellen, dass
alle Online-Kurse grundlich getestet und Uberpruft werden, bevor sie an Kunden geschickt
werden. Diese Malinahmen wurden ausschlieSlich fiir das Unternehmen Easy-Training
erstellt.

1.3. Vorgehen

Die vorliegende Masterarbeit teilt sich in zwei Abschnitte, den theoretischen und den
praktischen Teil. Der erste Teil befasst sich mit den theoretischen Grundlagen und
begrifflichen Definitionen, die fiir die zielorientierte Konzeption des praktischen Teils
mafRgeblich sind. Der zweite Teil beschaftigt sich mit der Ausarbeitung konkreter
Malnahmen zur Qualitétssicherung.

Im theoretischen Teil werden zunédchst das Thema und die Zielsetzung, sowie der Anlass fir
diese Arbeit erldutert. Im Anschluss werden Themen, insbesondere E-Learning und
Qualitatssicherung sowie weitere Begriffe, die von zentraler Bedeutung sind, im jeweiligen
Kontext definiert und entsprechende theoretische Grundlagen dargelegt. Der Theorieteil
prasentiert ebenfalls eine Reihe von Ansatzen, die sich auf die Steigerung der Qualitat unter
besonderer Beriicksichtigung von E-Learning konzentriert.

Der zweite Abschnitt — der praktische Teil — widmet sich der Erstellung des
Qualitatssicherungs-Syle-Guides und weiterer MaBnahmen zur Sicherung von Qualitat, die
den Anhang des Style-Guides bilden. Die Malinahmen, die im praktischen Teil enthalten sind,
basieren auf den Ausfuhrungen und Ansétzen des theoretischen Teils. Es wird jeweils auf die
Vorgehensweise bei der Erstellung und die daraus resultierende Schlussfolgerung
eingegangen.

1.4 Hinweis zu geschlechtsspezifischen Formulierungen

Im Sinne der leichteren Lesbarkeit sind die verwendeten Begriffe, Bezeichnungen und
Funktionstitel nur in  einer  geschlechtsspezifischen  Formulierung ausgefihrt.
Selbstverstandlich sind dabei jeweils beide Geschlechter gemeint.



2. E-Learning

Informations- und Kommunikationstechnologien spielen sowohl in privater als auch
beruflicher Hinsicht eine wesentliche Rolle. Deren rasche Ausbreitung in nahezu alle
Lebensbereiche zieht auch entsprechende Auswirkungen nach sich. Mit sich stdndig weiter
entwickelnden Technologien steigern sich auch die Anspriiche und Anforderungen der
Gesellschaft. Die Entwicklung der heutigen Wissensgesellschaft wird der zunehmenden
Bedeutung der Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) zugeschrieben (vgl.
Dewe et al. 2007:13).

Mit den IKT werden insbesondere die sogenannten ,,Neuen Medien* in Verbindung gebracht.
Die Neuen Medien beziehen sich in erster Linie auf Computer, Telekommunikation sowie
elektronische Medien. Sie stellen eine Schnittstelle zwischen diesen Elementen dar (vgl.
Dewe et al. 2007:67).

Das Innovationspotenzial der IKT verbunden mit den Neuen Medien hat das Entstehen von
modernen Lernformen ermdglicht. Neben den traditionellen Aus- und Weiterbildungsformen
haben sich bereits moderne Formen etabliert. Deren steigender Einsatz hat einen Wandel auch
im Bildungsbereich in Gang gesetzt. Durch moderne Lernformen wird versucht, den
Herausforderungen der Wissensgesellschaft zu gentigen (vgl. Dewe et al. 2007:10).

Zu diesen modernen Lernformen zahlt auch E-Learning. Vereinfacht formuliert geht es beim
E-Learning um sogenannte Fernkurse, die mithilfe neuer Technologien unterstiitzt werden.
Die Neuen Medien ermdglichen Lernen an jedem Ort und zu jeder Zeit. Ein weiterer
Fortschritt liegt darin, dass Computer nicht mehr als eine unabdingbare Voraussetzung gelten.
Heutzutage kdnnen E-Learning-Angebote auch per mobile Handygeréte konsumiert werden.

Das Potenzial von E-Learning ist unverkennbar und erdffnet in vielerlei Hinsicht neue
Maoglichkeiten. Zunéchst sollte man sich aber mit der Frage befassen, was genau man unter E-
Learning versteht. Um zu einer Antwort zu kommen, ist es notwendig, E-Learning im
Kontext der vorliegenden Arbeit begrifflich abzugrenzen, bevor weitere Ausfiihrungen
diskutiert werden.

2.1. Begriffliche Annédherung
2.1.1. Hintergrund

Der Begriff E-Learning kommt urspringlich zwar aus dem Englischen, hat sich mittlerweile
aber auch im deutschsprachigen Raum durchgesetzt. Er gehért zu der Gruppe der sogenannten
E-Begriffe, die stdndig durch neue Wortschopfungen erweitert wird. Eines der ersten Begriffe
dieser Gruppe war das inzwischen allgemein gebrduchliche Wort , E-Mail“. Heutzutage
konnen auch diejenigen mit diesem Begriff etwas anfangen, die keine Spezialisten auf dem
IT-Gebiet sind. Mit der Zeit kamen Neuschopfungen wie zum Beispiel E-Journal, E-Banking,
E-Government, E-Book, E-Shopping und E-Business dazu (vgl. Back et al. 2001:28f.).



Einen gemeinsamen Bestandteil aller E-Komposita bildet das ,,E*, welches fiir electronic
steht. In der vorliegenden Arbeit bezieht sich dieser Begriff auf die Verwendung von IKT, die
die elektronische Informationsverarbeitung sowie elektronisch unterstiitzte Kommunikation
ermoglicht. Der zweite Bestandteil weist auf Gegenstdnde, Prozesse und Gebiete hin, die
hinsichtlich ihres Gebrauchs bereits etabliert sind. Diese Komposita vereinen fest eingeftihrte
und eingebirgerte Begriffe mit elektronischen Innovationen und ergeben somit Begriffe fur
Gegenstande, Gebiete und Prozesse, die durch IKT-gestlitzte Systeme ermoglicht werden
(vgl. Back et al. 2001:29).

Das Wort E-Learning setzt sich aus dem Buchstaben ,,E“ und dem englischen Wort fiir
Lernen zusammen. Wenn man von der Annahme ausgeht, dass sich E-Learning auf einen
Lernprozess bezieht, der evident nicht elektronisch ablaufen kann, erscheint dieser Begriff
widerspriichlich zu sein. Das ,,E* bezieht sich in diesem begrifflichen Kontext lediglich auf
die Ubermittlungstechnologie der Lerninhalte oder die eingesetzten
Kommunikationsinstrumente. Der Fokus liegt also auf den verwendenden Hilfsmitteln (vgl.
Wirth 2005:41).

Begriffe werden héufig mit dem Ziel ,e-isiert” den Anforderungen des Absatzmarktes zu
entsprechen. Marketingorientierte Benennung zielt auf interessante und verwendungsfahige
Begriffe ab. Ein bisschen extrem dargestellt schafft man oft zundchst den Begriff und denkt
erst dann dartiber nach, was man damit ausdricken mdchte. E-Learning gehort zu den
neutralen Begriffen, die sowohl aus marketingorientierter als auch wissenschaftlicher
Perspektive passend sind (vgl. Back et al. 2001:30).

2.1.2. Definition von E-Learning

Fur E-Learning gibt es bis dato keine einheitliche Definition. Dieser weite Begriff kann in
unterschiedlichen Kontexten unterschiedlich interpretiert werden. Aufgrund des grof3en
Bedeutungsspielraums gibt es in der Literatur fiir diesen relativ jungen Begriff inzwischen
zahlreiche Definitionen. Das Begriffsverstandnis variiert von Autor zu Autor. Aber
entsprechend grof’ ist auch die Wahrscheinlichkeit fur eventuelle Missverstandnisse. Um
diese zu vermeiden, ist eine inhaltliche Ausdifferenzierung notwendig. Die nachfolgende
Definition ist fiir diese Arbeit besonders geeignet:

,E-Learning kann begriffen werden als Lernen, das mit Informations- und
Kommunikationstechnologien (Basis- und Lerntechnologien) respektive mit darauf
aufbauenden (E-Learning-)Systemen unterstitz bzw. ermdglicht wird. Der Begriff E-
Learning ist aber keineswegs auf diese Ebenen beschréankt, sondern vermag ebenso auf
ganz unterschiedliche Aspekte und Phanomene auf der Prozess- und Strategieebene
sowie auf der Ebene des Managements der Veranderung abzuzielen. (...).” (Back et
al. 2001:34)

Die Grundlage dieser Definition bildet die Annahme, dass E-Learning als Oberbegriff optimal
fir unterschiedliche Entwicklungen im Bereich des technologiegestiitzten Lernens dienen



kann und dass nur ein derartig weiter Begriff sowohl den heutigen als auch zukinftigen
Herausforderungen gentigen kann (vgl. Back et al. 2001:35).

2.1.3. Auspragungen

Eine detailliertere Betrachtung auf Technologie- bzw. Systemebene fiihrt zu verschiedenen
Auspragungen von E-Learning, wodurch eine néhere Abgrenzung mdglich ist. Back et al.
(2001) sprechen von sogenannten Polarisierungen, die im Folgenden beschrieben werden.

o Komplex oder integriert: E-Learning gilt als komplexes virtuelles System oder als
integrierter Bestandteil, der durch klassische Elemente erweitert wird.

e Stationar oder mobil: E-Learning-Inhalte kénnen von Desktop-Computern oder von
mobilen Geréten konsumiert werden.

e Lokal oder verteilt: E-Learning basiert auf lokalen Lernressourcen, wie zum Beispiel
einer DVD oder auf entfernten Materialien.

e Statisch oder dynamisch: Zu statischen Angeboten gehdren beispielsweise PDF-
Dokumente. Zu den dynamischen zéhlen etwa Tutor-unterstitzte Interaktionen.

e Synchron oder asynchron: E-Learning bedient sich entweder zeitgleicher
Kommunikationslosungen wie Chat oder zeitversetzter Technologien wie E-Mail oder
Diskussionsforen.

e Individuell oder kollaborativ: E-Learning wird von Einzelpersonen genutzt oder von
Personengruppen ausgetbt (vgl. Back et al. 2001:36f.)

Diese Auspragungen bzw. Polarisierungen fassen den Bedeutungsspielraum von E-Learning
auf der Technologie- und Systemebene enger und verleihen diesem Begriff somit Grenzen.
Hier wird auch ersichtlich, wie zahlreich die Einsatzmdglichkeiten in Bezug auf Aus- und
Weiterbildung sind. Je nach den einzelnen Auspragungen konnen mafigeschneiderte E-
Learning-Losungen bzw. Lehr-Lern-Prozesse konzipiert werden. Im nachfolgenden Kapitel
werden die am hdufigsten vorkommenden Begriffe naher erlautert, die die Einsatzformen von
E-Learning darstellen.

2.2. Pro und Kontra

Bei jedem innovativen Ansatz schwingen Uberlegungen Gber den Nutzen im Vordergrund
mit. Wie bereits erwéhnt, stellt E-Learning eine moderne Lehr-Lern-Form dar und erdffnet
bisher unbekannte Mdoglichkeiten im Bereich der Aus- und Weiterbildung. Aber welche
konkret? Was bringt diese Innovation tberhaupt und wird diese in der Praxis erfolgreich
umgesetzt? Diesen Fragen soll in diesem Kapitel nachgegangen werden.



2.2.1. Vorteile von E-Learning

E-Learning bietet zahlreiche Vorteile, wobei die einzelnen Formen ausschlaggebend fiir das
Ausmal dieser Vorteile sind. Die Hauptvorteile von E-Learning lassen sich wie folgt in finf
Punkte zusammenfassen:

e Ortsunabhéngigkeit

e Zeitunabhéngigkeit

o Kommunikativitat

e Individualitat

e Interaktivitat und Medialitat.

Ortsunabhéangigkeit heifdt, dass die Lernenden nicht wie bei traditionellen Unterrichtsformen
an einen physischen Ort gebunden sind. Uberall dort, wo ein Computer mit oder auch ohne
Internetanschluss oder WLAN-fahige Mobilgerdte zur Verfligung stehen, kann E-Learning
betrieben werden. Lerninhalte kdnnen zu Hause am Computer, unterwegs am Smartphone
oder am Arbeitsplatz konsumiert werden. Dies ist vor allem fur diejenigen Personen von
Vorteil, die bislang aus Entfernungsgriinden an keinen Kursen teilgegnommen haben. Auch fir
Menschen mit Behinderung bedeutet das einen leichteren Zugang zur Bildung (vgl. Kammer
fur Arbeiter und Angestellte fur Wien:11f.).

Je nach der eingesetzten Form kann E-Learning auch zeitunabhangig erfolgen. Lernangebote
sind jederzeit im Internet oder auf CD-ROM verfugbar. Tutoren und Tutorinnen bieten
Unterstutzung entweder mittels asynchroner Kommunikationsmitteln wie E-Mail und
Diskussionsforen oder mithilfe synchroner Kommunikationsmoglichkeiten wie beispielsweise
Chats. Bildungsinteressierte lernen dann, wenn es fir sie zeitlich passt, also wenn sie sich mit
den Lerninhalten ungestort auseinandersetzen kénnen. Zeitunabhangigkeit bietet denjenigen
Vorteile, die zeitlich sehr ausgelastet sind, sei es aus Geschéfts- oder Familiengrinden (vgl.
Kammer fur Arbeiter und Angestellte fir Wien:12f.).

Kommunikativitat bezieht sich auf die Interaktion, Kooperation und Kommunikation
zwischen den Lernenden untereinander bzw. den Lernenden und Lehrenden. Einige Formen
des E-Learning unterstiitzen kollaboratives Lernen. In den sogenannten virtuellen
Klassenrdumen konnen sich alle Beteiligten austauschen. Auf diese Weise konnen ganze
Beziehungsnetzwerke entwickelt werden (vgl. Kammer fur Arbeiter und Angestellte fur
Wien:13).

Durch E-Learning kénnen individuelle Anforderungen und Wiinsche starker berucksichtigt
werden. Online-Kurse kénnen nicht nur zeit- und ortsunabhéngig erfolgen. Die Individualitat
aullert sich durch die verschiedenen Formen (vgl. Kammer fiur Arbeiter und Angestellte flr
Wien:13f). CBTs und WBTSs bieten andere Vorteile als offene Lernformen (siehe Kapitel 2.2.
Formen von E-Learning). So konnen malgeschneiderte Losungen direkt auf spezifische
Kundenanforderungen zugeschnitten werden. Lehr-Lern-Prozesse konnen statisch oder
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dynamisch, individuell oder kollaborativ gestaltet werden. Ebenso kann die Kommunikation
synchron oder asynchron ablaufen.

Nicht zuletzt erweitert der Einsatz von Multimedia-Inhalten die Mdoglichkeiten von E-
Learning. Multimedialitdt und Interaktivitdt sind wichtige Stichworte, mit denen der
Lernerfolg erhéht werden kann. Doch durch die Verwendung von Bildern, Videos und
interaktiven Ubungen ist die Qualitat noch nicht sichergestellt. Diese hangt unter anderem
vom didaktischen Design und der methodischen Aufbereitung der Lehr-Lern-Prozesse ab
(vgl. Kammer flr Arbeiter und Angestellte fir Wien:15).

2.2.2. Nachteile von E-Learning

Mit E-Learning wurden seit seiner Entwicklung hohe Erwartungen verbunden. Die breit
gefacherten Einsatzmoglichkeiten zeugen von einem enormen Potenzial und das bestreitet
auch niemand. Aus wissenschaftlicher Perspektive haben sich jedoch viele Annahmen und
Prognosen als nicht praxistauglich bzw. zu hochgesteckt erwiesen. Gegenuber traditionellen
Unterrichtsformen erhofften sich viele markante Unterschiede hinsichtlich des Lernerfolgs,
die aber nicht nachgewiesen werden konnten. Die erhoffte Lernerleichterung hat nicht
stattgefunden. Zumindest nicht in dem erwarteten Ausmali. Einerseits erspart E-Learning den
Bildungsinteressierten nicht das Lernen. Durch den Einsatz von Informations- und
Kommunikationstechnologien werden Lehr-Lern-Prozesse zwar auf eine andere Ebene
gebracht, jedoch bedeutet dies nicht, dass man nichts mehr lernen muss. Die Verwendung von
E-Learning-Strategien garantiert noch nicht den Lernerfolg. Andererseits haben sich neue
Problemfelder gebildet, die die Lehrenden und Lernenden vor neue Herausforderungen
gestellt haben, wie beispielsweise die ,kognitive Uberlastung* (Cognitive Load) oder das
,,Sich-Verlieren im Informationsraum* (Lost in Hyperspace) (vgl. Tergan 2004:15).

Wie Dbereits erwahnt, umfasst E-Learning verschiedene Formen, die von statischen
chronologisch gegliederten Inhalten bis hin zu multimedial aufbereiteten Angeboten reichen.
Beim Letzteren handelt es sich um hochkomplexe Losungen mit unzahligen Optionen. Diese
Vielfalt und Komplexitat kann zur sogenannten kognitiven Uberlastung filhren. Durch die
Menge der angebotenen Informationen, sowie die zahlreichen Moglichkeiten werden
Lernende sozusagen Uberrollt. Sie haben Schwierigkeiten, sich in diesem breiten
Informationsraum zu orientieren und verlieren sich darin.

Eine weitere Herausforderung stellt die meist fehlende bzw. unzureichende Medienkompetenz
dar. Unter Medienkompetenz versteht man in diesem Zusammenhang die erlernte Fahigkeit
IKT-unterstiitzte Medien zu bedienen (vgl. Dewe et al. 2007:23). Jiingere Generationen sind
mit den neuen Medien bereits aufgewachsen, doch dies ist bei dlteren Generationen nicht der
Fall. Hier entsteht also eine intergenerationelle Kompetenzkluft. Viele Anwender kommen
mit dem E-Learning-System einfach nicht klar. Sie wissen die Neuen Medien nicht effizient
fur die Weiterbildung zu nutzen, sei es nun aufgrund des mangelnden Wissens im Bereich
Computer oder Internet.
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Obwohl E-Learning viele Neuigkeiten mit sich gebracht hat, hat es die erwarteten
Anforderungen bei Weitem nicht erfallt. Zu einer deutlich besseren Aneignung des Wissens
durch das Lernen mit Neuen Medien ist es nicht gekommen. Ganz im Gegenteil. Neue
Probleme und Herausforderungen sind aufgetreten, denen sich User, Tutoren, Wissenschaftler
sowie Didaktiker stellen mussen.

2.3. Formen von E-Learning

Klassischer Unterricht schliel3t unterschiedliche Formen ein - vom Frontalunterricht bis zu
Projektgruppen. Wie bei den traditionellen Unterrichtsformen bietet auch E-Learning
unterschiedliche Lehr-Lern-Formen an. Dank unterschiedlicher Polarisierungen (siehe Kapitel
2.1.3. Auspragungen) gibt es viele Moglichkeiten Lehr-Lern-Prozesse zu gestalten. Der
Begriff E-Learning fungiert in diesem Fall als ein Oberbegriff, da er so allgemein ist, dass er
alle Polarisierungen mit einschlielen kann (vgl. Bloh 2002:18).

Bei den unterschiedlichen Einsatzformen ist zum einen die Art und Weise entscheidend, wie
die Lernmaterialien gestaltet sind (statisch oder dynamisch, online oder offline usw.). Zum
anderen die Art und Weise, wie die Lernenden in den Prozess einbezogen werden (synchron
oder asynchron usw.). Je nach Polarisierung kommen in den Lernangeboten oder auf den
Websites von Content-Providern die verschiedensten Begriffe zum Einsatz, die die Formen
des technologiegestutzten Lehrens und Lernens beschreiben:

,,Computer-based Learning (CBL),

e Computer-based Training (CBT),

e Computer-based Instruction (CBI),

e Computer-assisted Learning (CAL),

e Computer-aided Instruction (CAl),

e Computerunterstitztes Lernen (CUL),

e Computerunterstitzter Unterricht (CUU),
e Tele-Learning,

e Tele-Teaching,

e Tele-Coaching,

e Tele-Moderating,

e Web-based Training (WBT),

e Web-based Learning (WBL),

e Web-based Instruction (WBI),

e Internet-based Training (IBT),

e Online-Learning oder

e Virtuelles Lernen* (Bloh et al. 2002:17).

Wie aus dieser Ubersicht ersichtlich ist, sind sich einige Begriffe sehr dhnlich, wobei sich hier
die Frage stellt, ob diese auch synonym verwendet werden. Wie bereits erwahnt, ist E-
Learning ein ziemlich weiter Begriff und sorgt mitunter fur Unklarheiten und Verwirrung. Da
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ein einheitliches Begriffsverstandnis fehlt, gehen unterschiedliche Disziplinen unterschiedlich
mit dem Begriff um. Rund um E-Learning haben sich somit viele andere Begriffe gebildet.
Grundsatzlich ist es schwierig diese Begriffe voneinander klar inhaltlich abzugrenzen.
Teilweise werden diese auch synonym verwendet, da sie sich inhaltlich decken.

Technisch gesehen kann eine grobe Einteilung in lokale und distribuierte Formen fir mehr
Transparenz sorgen. Lokale Lernarrangements beziehen sich auf Anwendungen, die auf
einem Computer ausgefuhrt werden. Hingegen basieren distribuierte Lernformen auf
Kommunikationsnetzwerktechnologien. Die Differenzierung zwischen Offline- und Online-
Lernarrangements ist mit der Unterscheidung der lokalen und distribuierten Formen ident
(vgl. Bloh 2002:18).

Basierend auf dieser Unterscheidung kann man davon ausgehen, dass E-Learning-Formen, die
Computer in der Bezeichnung stehen haben, grundsatzlich nicht webbasiert sind. Das heif3t, es
ist kein Internetanschluss erforderlich. Die Bezeichnungen, die Worte wie Distance oder Web
einschlieRen, setzen webbasierte Informations- und Kommunikationsmdglichkeiten voraus. In
der Praxis kommen aber auch viele Mischformen vor.

2.3.1. Computer-based Training (CBT)

Wie die Bezeichnung schon verrét, liegt beim Computer-based Training der Fokus auf
Computern. Bei dieser Form des selbststandigen Lernens dienen CD-ROMs als Lernmedium.
Die Inhalte sind multimedial aufbereitet, das heif8t, sie beinhalten Bilder, Videos,
Animationen, Ton bzw. unterschiedliche interaktive Ubungen. Der Lernstoff ist nach
Themengebieten in Kapitel gegliedert. Die Nutzung ist aber unterschiedlich. Lernangebote
miussen nicht chronologisch aufgebaut werden. Es missen also nicht alle Kapitel von vorne
nach hinten durchgearbeitet werden. Darin besteht die Freiheit. Man kann von einem Kapitel
zum anderen springen, Kapitel beliebig oft wiederholen und (iben, tben, ben. Da Computer-
based Training auf CD-ROMs basiert, ist kein Internetanschluss erforderlich und somit fallen
auch keine Online-Gebulhren an. Zudem werden lediglich geringe Computer-Kenntnisse
vorausgesetzt. Als Nachteil gilt allerdings, dass der Umfang der Lerninhalte begrenzt ist, weil
CD-ROM-Inhalte nicht erweitert bzw. hinzugefiugt werden koénnen. CBT eignet sich fur
motivierte Bildungsinteressierte, die selbststandiges Lernen bevorzugen, da keine
Kommunikation zwischen den Lernenden und Lehrenden mdglich ist. Bei Problemen steht
Usern nur das Lernprogramm als Hilfe zur Verfugung (vgl. Kammer fiir Arbeiter und
Angestellte fir Wien:20ff.).

2.3.2. Web-based Training (WBT)

Grundsétzlich gibt es keine groRen Unterschiede zwischen dem Computer-based Training und
dem Web-based Training. Die Gestaltungsmdglichkeiten und Informationsumfang der Inhalte
sind gleich. Allerdings ist der Lernstoff beim WBT nicht auf einer CD-ROM gespeichert,
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sondern wird per Internet Uber einen Server aufgerufen. Dadurch kénnen die Teilnehmer von
jedem Computer mit Internet-Zugang auf ihre Lernunterlagen zugreifen. Zudem kdnnen die
Inhalte vom Anbieter leicht aktualisiert werden, sodass sie stets auf dem neuesten Stand
gehalten werden. Den Usern steht eine Fille an Angeboten zur Verfligung. Sie kénnen sich
diejenigen Angebote aussuchen, fiir die sie sich wirklich interessieren. Fraglich bei dieser
Menge bleibt jedoch die Qualitat. Kurse sind entweder kostenpflichtig oder frei zuganglich.
Bei gebihrenpflichtigen Lernangeboten sind ein Benutzername und ein Passwort erforderlich.
Dank dem Internetanschluss ermdglicht WBT auch die Kommunikation mit anderen
Teilnehmern oder Tutoren. Die Kommunikationsformen reichen von Diskussionsforen bis
zum E-Mail, allerdings schlieBen diese Mdglichkeit viele Angebote nicht ein. Dadurch, dass
die Lernstoffe nicht lokal verfugbar sind, mussen groBe Datenmengen heruntergeladen
werden. Dies ist oft mit langen Ladezeiten verbunden, die sich motivationshindernd und
frustrierend auswirken (vgl. Kammer fur Arbeiter und Angestellte fur Wien:22ff.).

2.3.3. ,,Offene* Lernformen

Die sogenannten ,,offenen* oder kooperativen Lernformen unterscheiden sich wesentlich von
den CBTs und WBTSs. Bei dieser Form des E-Learning bilden den Rahmen der Kurse
Lernplattformen, wobei der Schwerpunkt auf der Kommunikation bzw. Kooperation zwischen
den Lehrenden wund Lernenden liegt. Kursteilnehmern stehen unterschiedliche
Kommunikationsmittel zur Verfligung, von Chats bis zu Diskussionsforen. Inhalte sind nicht
fix vorgeschrieben, sondern variieren vom Kurs zum Kurs. Sie kénnen Textdokumente,
Linksammlungen oder Lernibungen einschlielen. Kooperative Lernformen bieten zudem
personliche Betreuung. Kursteilnehmer werden durch Tutoren unterstltzt, indem sie
individuell auf ihre Fragen eingehen, Aufgaben kontrollieren etc. Somit vereinen offene
Lernformen die Vorteile von Kklassischen Lernangeboten mit denen von E-Learning.
Allerdings ist diese Form mit einem hoheren Zeitaufwand verbunden, da Kursteilnehmer
selbststdndig Dokumente erstellen missen und ihre Aufgaben auf die Plattform hochladen
missen, damit sie die Tutoren kontrollieren kénnen, usw. Haufig missen auch bestimmte
Termine beriicksichtigt werden, zum Beispiel fiir die Abgabe von Aufgaben (vgl. Kammer fur
Arbeiter und Angestellte fir Wien:24ff.).

2.3.4. Blended Learning

Blended Learning stellt eine hybride Form von E-Learning dar, bei der technologiegestiitzte
Lehr- und Lernmethoden mit traditionellen Prdsenzeinheiten verbunden werden. Diese
Mischung ermdglicht es, die Vorteile unterschiedlicher Unterrichtsformen zu optimieren, um
somit die Forderung des Lernerfolges zu erzielen und Lernprozesse effektiver zu nutzen (vgl.
Wirth 2005:45). Blended Learning lasst sich somit auch unter die zeitaufwendigeren Formen
kategorisieren, da konkrete Présenztermine einzuhalten sind und selbststdndige Erarbeitung
von Lernmaterialien vorausgesetzt wird.
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2.3.5. Mobile Lernapplikationen

Die Menge der Begriffe, die in Bezug auf E-Learning entstanden sind, ist langst nicht mehr
Uberschaubar. AuBerdem kommen immer neue Begriffe hinzu. Zu diesen gehort seit einiger
Zeit auch Mobile Learning. Wie der Name bereits indiziert, handelt es sich um Lernen
mithilfe mobiler elektronischer Gerate, wie zum Beispiel PDAs oder Handys. Doch wie es
auch bei anderen auf E-Learning bezogenen Begriffen der Fall ist, herrscht auch bei Mobile
Learning kein einheitliches Begriffsverstandnis. Mobile Learning kann sich somit auf alle
mobilen Geréte, von Notebooks bis zu Handys, beziehen oder lediglich auf kleine mobile
Geréte (vgl. Patzold 2006:75).

Seit der Einfuhrung von Smartphones auf den Markt ist das Potenzial von mobilen
Lernapplikationen stark gestiegen. Auch Expertenschédtzungen zufolge werden sich in naher
Zukunft mobile Lernformen stérker durchsetzen. Laut einer Befragung des MMB-Instituts ist
mehr als die Hélfte der befragten Experten der Meinung, dass Mobile Learning der wichtigste
Zukunftstrend ist (vgl. MMB-Institut fir Medien- und Kompetenzforschung 2011:4). Mobile
Learning gilt somit als Erfolg versprechend und wird laut Prognosen mit der Zeit immer mehr
an Bedeutung gewinnen.

2.4. Einsatz in Unternehmen

In der vorliegenden Arbeit liegt ein besonderer Fokus auf der Verwendung von E-Learning in
der betrieblichen Weiterbildung. In diesem Kapitel werden die Einsatzmdglichkeiten sowie
der Nutzen von E-Learning im unternehmerischen Kontext erldutert.

Vor mehr als einem Jahrzehnt galt E-Learning noch als ein futuristisches Konzept.
Inzwischen hat sich der Begriff im schulischen Bereich, sowie an Hochschulen und
Universitaten fest etabliert. Doch das elektronische Lernen wird nicht nur im Bildungsbereich
eingesetzt. Auch Unternehmen haben den besonderen Mehrwert erkannt und E-Learning fir
sich nutzbar gemacht.

2.4.1. Personalentwicklung und betriebliche Weiterbildung

Immer mehr und mehr Unternehmen setzen auf E-Learning, wenn es um die Entwicklung
ihrer Mitarbeiter geht. IKT-gestitzte betriebliche Schulungsmafinahmen sind inzwischen zur
Selbstverstandlichkeit geworden. Und ihr Anteil steigt stetig. Dies beweist auch ein
Studienbericht, der 2010 veroffentlicht wurde. Das MMB-Institut fir Medien- und
Kompetenzforschung flhrte im Auftrag der BITKOM (Bundesverband
Informationswirtschaft, Telekommunikation und Neue Medien) eine Studie zum Einsatz von
E-Learning in deutschen GroRBunternehmen durch. Den Ergebnissen der Studie zufolge
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werden E-Learning-Strategien bereits in 55 % der Top-500-Unternehmen verwendet (vgl.
MMB-Institut fir Medien- und Kompetenzforschung 2010).

Obwohl anfangs E-Learning-Strategien ausschlieflich den GroRunternehmen vorbehalten
waren, sind sie mittlerweile auch in Klein- und Mittelbetrieben (KMU) kein Randthema mehr
(vgl. Wirth 2005:60). Daraus lasst sich ableiten, dass sich E-Learning im gesamten
Unternehmensbereich bewéahrt und mittlerweile fest etabliert hat.

Grollunternehmen stellen zwar die wichtigste Zielgruppe fir die E-Learning-Wirtschaft dar,
aber kleine und mittelstdndische Unternehmen konnten sich auch als User und Ké&ufer von
digitalen Lernangeboten behaupten. Prognosen zufolge werden KMUs ihren Stellenwert
weiterhin Dbestatigen konnen (vgl. MMB-Institut fir Medien- und Kompetenzforschung
2011:7)

Mittlerweile kdnnen beliebige Inhalte digital aufbereitet und als E-Learning-Angebote auf den
Markt gebracht werden. Die im Business-Bereich am hdufigsten vermittelten Inhalte
umfassen:

e IT-Schulungen (Office-Anwendungen, Datenbanken, SAP, Betriebssysteme,
Programmiersprachen)

e BWL-Trainings (Management, Kosten- und Leistungsrechnung, etc.)

e Produktschulungen

e Fremdsprachen und

e Soft-Skills (vgl. Wache 2003).

2.4.2. Nutzen von E-Learning in Unternehmen

Worin liegen nun die Starken des E-Learning im Unternehmensbereich? Abgesehen von der
zeitlichen und raumlichen Flexibilitat sowie weiteren Vorteilen (siehe Kapitel 2.2.1. Vorteile
von E-Learning) stellen Kosteneinsparungen fir QualifizierungsmalRnahmen das grote Motiv
fir Unternehmen dar. Dadurch entfallen jegliche Ausgaben sowohl fur die Unterkunft und
Anreise von Kursteilnehmern als auch fur die R&umlichkeiten und Lernunterlagen (vgl. Wirth
2005:60). Bei Investitionen in E-Learning-Produkte handelt es sich zwar um keine
vernachlassigbaren Summen, doch die Angebote kdnnen wiederholt eingesetzt und nach
Bedarf jederzeit aktualisiert werden, was global gesehen zu weiteren Kostenreduzierungen
fuhrt.

Basierend auf dem Return-On-Investment verfolgen Unternehmensfuhrungen durch die
Verwendung von E-Learning das folgende Ziel:

,»E-Learning soll es ermdglichen, die fir den Wertschdopfungsprozess erforderliche
Qualifizierung von Mitarbeitern, Kunden, Zulieferern und Geschaftspartnern
kostenguinstiger und wirkungsvoller zu realisieren als dies mit den bisherigen
Qualifizierungspraktiken moglich ist.“ (Wache 2003)
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Durch seinen unverkennbaren Nutzen ist der Einsatz von E-Learning-Ldsungen in sowohl
Klein- als auch GroBunternehmen inzwischen Alltag geworden. Diese Tatsache wird durch
wissenschaftliche Studien untermauert, laut denen der Anteil dieser Unternehmen noch
weiterhin ansteigen wird.

2.5. E-Learning und Didaktik

Bei IKT-gestitzten Lernarrangements stehen, wie der Name schon verrat, oft technologische
Elemente im Vordergrund. Der Auseinandersetzung mit den technischen Grenzen von E-
Learning wurde hohe Aufmerksamkeit geschenkt. Doch der Nutzen Neuer Medien liegt nicht
in der Verfligbarkeit der Technik. Ihre Nutzbarmachung héngt in erster Linie von allen
eingebundenen Prozessen und deren Merkmalen ab. Haufig wird dabei die Frage der
didaktischen Konzeption unterschatzt (vgl. Kerres et al. 2002:242). Es geht nicht darum, die
Wichtigkeit der Technologie infrage zu stellen, sondern darum zu zeigen, dass es vielmehr um
ein Zusammenspiel vieler Elemente geht, die zu einem erfolgreichen und brauchbaren E-
Learning-Angebot flhren.

Auch Wirth (2005) spricht die Problematik an, dass vielfach der Schwerpunkt auf der
technologischen Unterstitzung des Lehr- bzw. Lernprozesses liegt, und betont dabei die
Notwendigkeit eines didaktischen Konzeptes. ,,Vielmehr hat das Grundverstindnis in der
integrativen Verbindung eines didaktischen Konzeptes mit einer geeigneten (eLearning)
Technik zu liegen(...)* (Wirth 2005:44). Daraus folgt, dass die beiden Bereiche Technik und
Didaktik nicht separat, sondern gemeinsam betrachtet werden sollten.

Grundsétzlich klart Didaktik die nachfolgenden Fragen: wer, was, wann, wo, mit wem, wie, in
welcher Reihenfolge, womit, warum und wozu lernen soll (vgl. Bloh et al. 2002:47). Was
man unter didaktischer Analyse und Design versteht, wird im néchsten Unterkapitel gekléart.

2.5.1. Didaktische Analyse und Design

In der Literatur sind didaktische Theorien und Modelle ausfihrlich beschrieben worden.
Wahrend man im englischsprachigen Raum (ber das sogenannte ,Instruktionsdesign
(Instructional Design) spricht, hat sich im deutschen Sprachraum der Begriff ,,Didaktisches
Design* eingebiirgert (vgl. Bloh et al. 2002:46f.).

Was ist nun die Aufgabe eines didaktischen Designs? Um auf diese Frage antworten zu
kdnnen, muss man sich den Prozess des Wissenserwerbs beim E-Learning néher anschauen.
Wissen wird nicht einfach vom Sender ber ein Medium zum Empfénger Ubertragen, wie das
beim technizistischen Verstandnis der Fall ist. Bei der Wissensvermittlung wird das Wissen
stets transformiert, um bestimmte Lernprozesse anzuregen (vgl. Kerres 2005:156ff.).
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Abbildung 2a: ,,Wissensvermittlung als didaktische Transformation (Kerres 2005:158)

Das Wissen einer Expertin andert seine Qualitat, wenn die Expertin ihr Wissen in einen Text
umwandelt. Die textuelle Qualitat wird wiederum geéndert, wenn der Text als multimedialer
Inhalt aufbereitet wird. Schlussendlich interpretiert die rezipierende Person den Inhalt
basierend auf ihrer eigenen Wirklichkeit und Erfahrungen. Aus dieser Prozesskette wird
ersichtlich, wie komplex der Wissenserwerb ist. Aus diesem Grund basiert man beim
didaktischen Design auf der Tatsache, dass Wissen spezifisch aufzubereiten ist, damit es die
gewdinschten Lernprozesse in Gang setzt (vgl. Kerres 2005:157f.).

Das didaktische Design, das auf einer eingehenden Analyse der didaktischen Umgebung
basiert, soll Lernprozesse foérdern und Lernende motivieren, was zu einem besseren
Lernerfolg fuhrt. Doch dies soll gezielt geplant werden. Die Analyse schlielt folgende
Elemente ein, die bei der Planung stets beachtet werden sollten:

e ,.Merkmale der Zielgruppe

e Spezifikation von Lerninhalten und —zielen

e Didaktische Methode: didaktische Transformation und Strukturierung der
Lernorganisation

e Merkmale der Lernsituation und Spezifikation der Lernorganisation

e Merkmale und Funktionen der gewahlten Medien und Hilfsmittel.* (Kerres 1999:12)

Diese Faktoren sind voneinander abhangig, das heif3t, wenn sich ein Merkmal &ndert, hat dies
Auswirkungen auf alle anderen. Diese mediendidaktische Analyse kann wie in Abbildung 2
dargestellt werden.

Medien

Ziglgruppe —l
L Ziele

Inhalte

didaktische

Struktur _l
L Lern-

organisation

Lermmangebot
Abbildung 2b: ,,Mediendidaktische Analyse und Entscheidungsfelder (Kerres 1999:12)
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Hierbei wird ersichtlich, dass die Analyse in zwei Stufen erfolgt. Als Erstes gilt es, die
Zielgruppe und die Lernziele bzw. —Inhalte zu identifizieren. Erst danach koénnen die
didaktische Struktur und die Lernorganisation bestimmt werden (vgl. Kerres 1999:13).

Wenn man von der Grundannahme ausgeht, dass Lernende durch E-Learning-Angebote
Kompetenzen erwerben und sich Wissen aneignen sollen, missen vorher Entscheidungen
dariiber getroffen werden, wie beispielsweise wer die Lernenden sind und was berhaupt
vermittelt werden soll. Dies ist mittels einer didaktischen Analyse und der Gestaltung eines
mediendidaktischen Designs maoglich.

2.5.2. Besonderheiten der E-Learning-Didaktik

Niegemann (2006) bietet auch eine Reihe von Entscheidungen, die zu beriicksichtigen sind,
nachdem mittels einer Analyse die Lernziele und Medienentscheidungen getroffen wurden.
Die nachfolgenden Punkte sind zu beachten:

e _ Formate des multimedialen Lernens

e Content-Struktur-Design

e Motivationsdesign

e Interaktivitatsdesign

e Multimedia-Design

e Design von Ubungen und Testaufgaben.* (Niegemann 2006:66)

Unter den Formaten des multimedialen Lernens sind die unterschiedlichen Formate des E-
Learning gemeint, wie zum Beispiel Produkttrainings oder Edutainment. Das Content-
Struktur-Design umfasst Entscheidungen beziiglich des Einsatzes von Strukturierungshilfen,
Segmentierung, Sequenzierung, usw. Das Motivationsdesign soll dazu beitragen, dass
Lernende motiviert bleiben und nicht durch die E-Learning-Inhalte gelangweilt werden. Das
Interaktionsdesign bezieht sich auf die Wechselbeziehung zwischen dem Lernenden und dem
Lehrsystem und hat das Ziel, den Lernprozess (einschlieBlich Motivation, Information,
Verstehen etc.) zu fordern. Unter dem Multimediadesign sind verschiedene Prinzipien zu
verstehen, wie beispielsweise das Kohé&renzprinzip oder das Modalitatsprinzip, die zur
effizienten multimedialen Gestaltung beitragen. Ein Spezifikum des E-Learning stellen die
Maglichkeiten des Ubens und der Kontrolle des eigenen Lernstandes dar. Lernenden steht
eine Reihe unterschiedlicher Aufgaben und Tests zur Verfugung, zu denen sie unmittelbar
Feedback bekommen (vgl. Niegemann 2006:66ff.).

Eine effektive E-Learning-Umgebung hangt mit einem didaktischen Design zusammen. Doch
um ein didaktisches Design gestalten zu kdnnen, mussen zahlreiche Entscheidungen getroffen
werden. Diese Entscheidungen betreffen verschiedene Ebenen, wie zum Beispiel das E-
Learning-Format, Content, Testdesign oder Multimedia-Design, die speziell auf E-Learning
ausgerichtet sind.
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2.6. E-Learning-Produktion

Die Produktion von E-Learning-Angeboten ist ein mehrstufiger Prozess, an dem mehrere
Experten fur unterschiedliche Bereiche beteiligt sind. Dementsprechend mdissen alle Phasen
transparent sein, damit kein Chaos entsteht. Die ganze Produktion wird von Unternehmen
geleistet, die sich auf die Erstellung von E-Learning-Inhalten spezialisieren. Im Folgenden
werden der Produktionsprozess und seine Phasen sowie die beteiligten Personen naher
beschrieben.

2.6.1. Content und Content-Provider

Der Begriff Content kommt aus dem Englischen und bedeutet Inhalt. Bei der Literatur spricht
man zwar vom Inhalt eines Buches, jedoch spricht man bezogen auf Wissen oder
Informationen im multimedialen Kontext hé&ufig von Content. Content in E-Learning-
Systemen kommt in digitaler Form vor und umfasst Fotos, Bilder, Audio und Video,
Animationen, Grafiken etc. (vgl. Back et al. 2001:32f.).

Da E-Learning in den verschiedensten Formen angeboten wird, steht auch den Kunden ein
groler Spielraum zur Verfiigung. Auf diese Weise kann ein speziell fir ein Unternehmen
malgeschneidertes E-Learning-Konzept erarbeitet und eingefiihrt werden. Im Rahmen des
Konzeptes muss genau festgestellt werden, welchen Inhalt die angebotenen Kurse
transportieren sollen. Nun stellt sich die Frage, wer tGberhaupt E-Learning-Inhalte produziert.

Multimediale Inhalte werden von den sogenannten Content-Providern oder Lerninhalte-
Anbietern konzipiert und hergestellt. Es handelt sich um Unternehmen, die sich auf die
Produktion von E-Learning-Angeboten spezialisieren. Dabei werden die einzelnen Produkte
entweder kundenspezifisch oder standardisiert als ,,off-the-shelf-content™ erzeugt (vgl. Back
et al. 2001:47). Standardisierte Produkte, die sich durch einfache Handhabung auszeichnen,
eignen sich eher flr kostenbewusste Anwender.

2.6.2. Das Team stellt sich vor

Wie Dbereits angesprochen wurde, bilden E-Learning-Angebote das Ergebnis einer
zielorientierten Teamarbeit, da an der Produktion mehrere Stakeholder beteiligt sind:

e Medienautor

e Projektleiter einer Agentur

e Auftraggeber

e Software-Entwickler

e Screendesigner

e Grafiker

e Animator (vgl. Mair 2005:8ff.)

20



Alle beteiligten Personen vom Medienautor bis zum Animator sind fur den erfolgreichen
Projektabschluss wichtig und deswegen sollte ihre Rolle in den einzelnen Projektphasen nicht
unterschatzt werden.

2.6.3. Projektphasen — vom Angebot bis zum fertigen Produkt

Das Projekt muss genau geplant werden, damit das angestrebte Ziel erreicht werden kann und
der Kunde zufrieden ist. Jedes Projekt durchlduft insgesamt acht Phasen. Die Abbildung 2c
liefert eine Ubersicht der einzelnen Projektphasen.

Die Projektinitialisierung steht fur den Produktionsbeginn. Ein Unternehmen, das die
Entscheidung getroffen hat, ihre Mitarbeiter durch multimediale E-Learning-Kurse zu schulen
steht am Beginn jedes Projektes. Dabei werden aufseiten des Kunden bzw. Auftraggebers
konkrete Ausbildungsziele formuliert und die Hohe des verfligbaren Budgets festgesetzt (vgl.
Mair 2005:4).

Projekt-
initialisierung

Briefing Grobkonzept Feinkonzept j
D'm""’“‘h' Drehbuch

1

Beta-Version

£

r

Projektabschluss

Abbildung 2c: ,,Projektphasen* (Mair 2005:4)

AnschlieBend setzt der Projektleiter die Mitglieder (Medienautoren, Grafiker, Software-
Entwickler, usw.) seines Teams fest. Als Nachstes werden die technischen Aspekte im
Rahmen eines Briefings besprochen und in einem Style Guide festgehalten. Die inhaltlichen
Kernthemen werden auch in einem Briefing erarbeitet und in Form eines Protokolls als eine
Rundmail an alle Stakeholder ausgeschickt. Der Style Guide und das Protokoll bilden die
Basis fur die Erstellung eines Grobkonzeptes durch den Medienautor. Nachdem das Grob-
und Feinkonzept vom Kunden freigegeben wurde, kann der Medienautor mit der
Drehbuchproduktion beginnen. Das fertige Drehbuch wird an den Kunden weitergeleitet, der
es auf die inhaltliche Richtigkeit tberprift. Nach Bedarf werden anschlieBend eventuelle
Anderungswiinsche durch den Medienautor eingearbeitet (vgl. Mair 2005:5f.).

Nach der schriftlichen Abnahme des Drehbuchs beginnt die medientechnische Produktion.
Wenn die Inhalte des Drehbuchs durch Software-Entwickler, Screendesigner, Grafiker und
Animatoren komplett umgesetzt werden, steht die sogenannte ,,Beta-Version® des
Lernprogramms vor. Nun wird diese Version durch alle Teammitglieder umfassend getestet,
damit technische sowie inhaltliche Ticken eliminiert werden. Nach der Freigabe der Beta-
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Version durch den Kunden wird die finale Version produziert und ausgeliefert. Zum
ganzheitlichen Projektabschluss zahlt auch eine evaluierende Qualitatssicherung (vgl. Mair
2005:7).

2.7. Zusammenfassung

In der heutigen Zeit spielen Informations- und Kommunikationstechnologien in nahezu allen
Bereichen unseres Lebens eine Rolle. Eng mit den IKT verbunden sind die sogenannten
,Neuen Medien“, durch die versucht wird, den steigenden Anforderungen der heutigen
Wissensgesellschaft gerecht zu werden. Zu diesen Medien gehort auch E-Learning. Obwohl
die Flut an den E-Begriffen seit Langem nicht mehr lberschaubar ist, gilt E-Learning als ein
Oberbegriff fur technologiegestiitzte Lernformen.

E-Learning zeichnet sich unter anderem durch unterschiedliche Ausprédgungen aus. So kann
man zwischen synchronen oder asynchronen, lokalen oder verteilten sowie individuellen oder
kollaborativen E-Learning-Losungen unterscheiden. Diese Menge an Auspragungen spiegelt
sich in den unterschiedlichen Formen des E-Learning wider. Inzwischen haben sich mehrere
Formen herausgebildet, die fest vorgegebene Merkmale aufweisen, wie beispielsweise
Computer-based Training oder Web-based Training. Zu diesen bereits fest etablierten Formen
kommen noch unterschiedliche Mischformen hinzu. Eine jlingere Entwicklung stellen mobile
Lernapplikationen dar, die laut Expertenschatzungen als vielversprechend anzusehen sind.

E-Learning hat zwar in der Aus- und Weiterbildung neue Mdglichkeiten eréffnet, jedoch hat
es ebenfalls neue Problemfelder und Schwierigkeiten mit sich gebracht. Die Vorteile
Uberwiegen aber eindeutig, was auch Unternehmen zu schétzen wissen. Durch den Einsatz
von E-Learning zur betrieblichen Weiterbildung erhoffen sich  Unternehmen
Kostenreduktionen und hohere Effizienz. E-Learning kann erhebliche Vorteile sichern, dabei
sollte aber die didaktische Konzeption und deren Besonderheiten stets im Auge behalten
werden.

Die Produktion von E-Learning-Angeboten sollte geplant und strukturiert erfolgen und stets
Uberwacht werden. Deswegen sollten Projekte in Phasen unterteilt werden, damit die
Produktion transparent bleibt. Die Unterteilung ist auch insofern wichtig als sie fir alle
beteiligten Personen als Ubersichtlicher Leitfaden gilt.
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3. Technische Dokumentation

In der heutigen Zeit, wo die Entwicklung im Bereich der Technik und Technologie sehr rasch
vorangeht, gewinnt auch die technische Dokumentation immer mehr an Bedeutung. Wenn
technische Dokumentation erwahnt wird, bilden die erste Assoziation meist Anleitungen zu
verschiedenen  Elektrogerdten. Doch sie umfasst weitgehend mehr als nur
Bedienungsanleitungen. In diesem Kapitel werden die technische Dokumentation und
technisches Schreiben naher vorgestellt. Ebenso wird das Kompetenzprofil von technischen
Redakteuren erldutert und die Gemeinsamkeiten mit Content-Providern aufgezeigt.

3.1. Definition

Die technische Dokumentation gilt in erster Linie als ein Oberbegriff flr jegliche Unterlagen
zu technischen Gerdten. Je nach Gerdét, Einsatz und Zielgruppe gibt es unterschiedliche Arten
von technischer Dokumentation (vgl. Juhl 2005:15).

Doch das Begriffsverstandnis reicht noch viel weiter. Basierend auf der VVDI-Richtlinie 4500
unterscheidet man zwischen interner und externer Dokumentation. Interne Dokumentation
bezieht sich auf die Unternehmensrichtlinien, Pflichtenhefte und Unterlagen zur Sicherung
der Qualitdt. Hingegen versteht man unter externer Dokumentation alle
Benutzerinformationen, sprich  Anleitungen, Gebrauchsanweisungen etc. (vgl. Potter
1994:66).

3.2. Arten technischer Dokumentation

Wie anfangs erwahnt wurde, gibt es verschiedene Auspragungen von technischer
Dokumentation. Neben Anleitungen und Anweisungen gibt es auch Dokumentationsarten, die
nitzliche Informationen Uber ein Produkt liefert. Diese lassen sich acht Kategorien zuteilen,
die in der Tabelle 3a aufgelistet werden:

Dokumentationsart maogliche Inhalte

Anzeigenwerbung in einem Pressemedium, rein werblich, keine
oder geringe technische Information enthalten

Werbeblatt als Mailing, Flugblatt, Verkaufshilfe,

tberwiegend werblich, technische Daten in der
Regel nur angedeutet

Werbeprospekt zusammengefasste Informationen, Uberwiegend
werblich, technische Daten oftmals vorhanden

Werbekatalog werbliche Ubersicht tiber ein Sortiment oder eine
Produktreihe, ausftihrliche Informationen,
detaillierte Beschreibungen, in der Regel mit
umfangreichen technischen Daten
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ausfihrliche Information (ber ein bestimmtes
Produkt, weniger  werblich, detaillierte
Beschreibung, mit technischen Daten

Produktinformation

Datenblatt detaillierte Beschreibung Uber ein bestimmtes
Produkt, keine Werbeaussagen, mit

umfangreichen technischen Daten

Beipackzettel Hinweise, Anderungen! Werbung jedoch nicht

angeraten!

Merkblatt Warnungen, Sicherheitshinweise, gesetzliche
Hinweispflichten, Verordnungen, Vor-Lieferung-

Infos, darf keine Werbung enthalten

Tabelle 3a: ,,Informationen uber das Produkt (eigene Darstellung in Anlehnung an Pétter 1994:67)

3.3. Inhalte technischer Dokumentation

Hé&ufig werden Dokumentationsinhalte mit den Dokumentationsarten verwechselt. Dabei geht
es bei den Dokumentationsinhalten darum, welche Inhalte mittels technischer Dokumentation
transportiert werden. So kann beispielsweise eine Installationsanleitung Teil einer
Betriebsanleitung sein, jedoch nicht umgekehrt. Eine Installationsanleitung gilt nicht als eine

eigenstandige  Dokumentationsart.  Nachfolgend werden die Inhalte technischer
Dokumentation in Tabellenform dargestelit.
ANLEITUNGEN BESCHREIBUNGEN LISTEN/PLANE DARSTELLUNGEN
— Zusammenbau — Produktbeschreiung —  Wartungsplan — Fotos
— Aufstellung — Leistungsbeschreibung — Prufanweisung — Strichzeichnungen
— Montage — Funktionsbeschreibung — Checkliste — Detailzeichnungen
— Installation — Ersatzteile — Explosions-
) AUFFORDERUNGEN .
— Inbetriebnahme . o . — Zubehor darstellungen
— Sicherheitshinweise . .
— Bedienung — Technische Daten — Diagramme
—  Warnungen . -
— Pflege . — Selbsthilfe — Organigramme
— Beschrankungen
—  Wartung — Fehlermeldungen — Tabellen
— Fehlersuche — Systemmeldungen — Blockschaltbilder
— Reparatur — Fachworterverzeichnis — Anschlussplane
— Entsorgung

Tabelle 3b: ,.Inhalte technischer Dokumentation* (eigene Darstellung in Anlehnung an Potter 1994:70)

3.4. Technisches Schreiben

Technisches Schreiben kann als Teilbereich der Fachkommunikation betrachtet werden. Der
Begriff technisches Schreiben bzw. Technical Writing bezeichnet im Deutschen:

»(...) das planvolle, textsortengerechte und adressatenorientierte Erstellen optimal
verstandlicher technischer Dokumentation, insbesondere von Benutzerinformationen,
unter Einsatz aller unter den gegebenen Produktionsbedingungen verfiigbaren und der
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Kommunikationsabsicht dienlichen verbalen und nonverbalen Mittel, soweit sie mit
etwaigen Zielvorgaben (wie etwa eine zur Corporate Identity gehdrende Corporate
Language) kompatibel sind, unter Einbezug von Rezeptionssituation, rechtlichen
Aspekten und Normen, idealiter unter Berlcksichtigung relevanter Erkenntnisse
anderer Disziplinen (...), sowie unter Nutzung aktueller technischer Hilfsmittel.«
(Schmitt 1999:25f.)

Wozu aber braucht man technisches Schreiben? Um die sichere und effiziente Nutzung von
Produkten sicherzustellen, um die Zufriedenheit von Kunden zu erhdhen, sowie das
Hersteller-Image zu verbessern (vgl. Schmitt 1999:26).

Im Englischen jedoch kann technical zweierlei bedeuten — fachlich oder technisch. Daraus
folgt, dass die englische Definition von technical writing wesentlich breiter gefasst ist, als die
deutsche. Dieser Begriff deckt im Englischen das Verfassen jeglicher Fachtexte, sowohl
technischer als auch nicht-technischer Natur. Das heil3t, es kann sich um eine
Bedienungsanleitung, aber auch um Vertrdge, medizinische Berichte usw. handeln. Dieser
Begriff kann auch im Englischen in einem engeren Sinne verstanden werden. Ahnlich wie im
Deutschen, kann die Erstellung technischer Dokumentation gemeint werden (vgl. Schmitt
1999:27).

3.4.1. Fachsprache und Fachstil

Sprache ist das wichtigste Mittel der Kommunikation. Wir verstdndigen uns mittels einer
Sprache innerhalb einer Sprachgemeinschaft. Sie umfasst alle Bereiche der menschlichen
Existenz und Aktivitat. Im Laufe der Zeit haben sich sogenannte Teilsprachen herausgebildet,
die sich in natiirliche und kinstliche Sprachen einteilen lassen. Zu den natiirlichen Sprachen
zahlen die Gemeinsprache, die Umgangssprache, Sondersprachen und Fachsprachen. Zu den
kinstlichen Sprachen gehort z. B. die Programmiersprache (vgl. Zima 2002:10).

Zundchst sollte man sich naher mit der Bedeutung von Fachsprachen auseinandersetzen. Die
Fachsprachen dienen der fachlichen Kommunikation, also hauptsachlich Technikern und
Ingenieuren. Sie sind:

,(...) Bestandteil natirlicher Sprachsysteme, in denen eine endliche Menge von
sprachlichen Zeichen und Regeln fiir deren Kombination verfligbar sind. Das bedeutet,
dass in den Fachsprachen die gleichen Sprachelemente verwendet werden wie in der
Gemeinsprache, Umgangssprache oder Literatursprache. Allerdings werden — bedingt
durch die andersgearteten Kommunikationsstrukturen im wissenschaftlich-technischen
Bereich — morphologische, syntaktische und lexikalische Sprachelemente in von der
Gemeinsprache abweichender Weise eingesetzt. Damit wird bereits angedeutet, dass
wir nicht geneigt sind, Fachsprache mit Fachwortschatz oder gar Terminologie
gleichzusetzen; das heiRt, wir erkennen den Fachsprachen in gewissem Grade
autonome strukturelle Eigenschaften zu (...).* (Bausch et al. 1976:12)

Fachsprachen bilden also keine isolierten Sprachsysteme, sie sind in die Gemeinsprache
eingebettet. Sie verwenden die gleichen Sprachelemente, es gelten dieselben Regeln, trotzdem
gibt es Unterschiede. Fachsprachen unterscheiden sich von der Gemeinsprache durch
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unterschiedliche grammatische und syntaktische Strukturen. AuBerdem unterscheiden sie sich
durch Fachredensarten, Fachwendungen und Fachworter.

Nach der industriellen Revolution wuchs der Bedarf nach neuen Ausdriicken, um
Gegenstande, ihre Eigenschaften und Funktionen, verschiedene technische Vorginge etc.
maoglichst eindeutig zu bezeichnen, um Missverstdndnisse zu vermeiden. Durch die rasche
Entwicklung von Technik und Technologie ist der Bedarf an Fachausdriicken immer noch
grof3.

Der Begriff Fachwort lasst sich wie folgt definieren:

.(...) Das Fachwort benennt Gegenstande (Sache, Sachverhalt, Verfahren, Vorgang,
Zustand usw.) eines Faches zur fachlichen Verstandigung. Fur Fachwort werden auch
Benennung, Bezeichnung, Fachausdruck und Terminus gebraucht. Das Fachwort kann
sich aufler durch seinen fachbezogenen Inhalt auch durch die Form wvon der
Gemeinsprache abheben. Grundsétzlich wird es von seinem Inhalt her bestimmt, wie
er unter Fachleuten vereinbart ist. Es ist den Anforderungen des jeweiligen fachlichen
Teilbereiches angepasst (...).“ (VDI-Richtlinie 3772)

Da viele Fachtermini sozusagen vor Ort entstehen (in  Konstruktionsbiros,
Versuchswerkstatten, Priifstanden etc.), wird der Grammatik der neu gebildeten Ausdriicke
wenig Aufmerksamkeit geschenkt. So entstehen manchmal missverstandliche Benennungen,
wie z. B. Verbrennungsmotor. Dies ist ein fester Fachausdruck, nichtsdestotrotz ist hier die
Verbrennung, die im Motor stattfindet gemeint und keine Verbrennung des Motors selbst
(vgl. Zima 2002:40).

Alle Texte erflllen zumindest eine Funktion. So kénnen auch Fachtexte einem bestimmten
Texttyp zugeteilt werden. Bei Fachtexten handelt es sich um informative Texte. Das heift,
ihre Primarfunktion besteht darin, nutzliche Informationen zu liefern. Sie sind also
zielgerichtet und mussen verstanden werden. Um diese Anforderung zu erfillen, muss auf
folgende Kriterien besonderer Wert gelegt werden: Genauigkeit, Knappheit, Ubersichtlichkeit
(vgl. Zima 2002:152).

Den Verfassern von Fachtexten stehen verschiedene sprachliche Mittel zur Verfligung, um
diesen charakteristischen Eigenschaften eines Fachstils gerecht zu werden. Sie werden
erreicht durch kurze und gut strukturierte Satze, Unpersonlichkeit, Indikativ, Prdsens und
Passivfligungen. Der Fachstil zeichnet sich durch Einfachheit und Sachlichkeit aus. Das heift,
dass Fachtexte keine verschachtelten, komplizierten Satze enthalten sollten. Bei Fachtexten ist
schon die Materie selbst kompliziert und deswegen sollte die Sprache keine zusétzliche Hirde
darstellen. Sie sollten klar, genau und auf den Punkt formuliert werden. Die Genauigkeit
spiegelt sich auch in der Forderung nach eindeutigen und unmissverstandlichen
Fachausdriicken in der Fachsprache wider. Fachtexte sollten stets gut strukturiert werden,
damit sich der Leser gut orientieren kann. Zum Beispiel sollten alle Kapitel eines Fachbuchs
gleich aufgebaut werden und gleiches Layout haben.
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3.5. Berufsbhild — Technischer Redakteur

Diejenigen Personen, die sich mit der technischen Dokumentationserstellung befassen, nennt
man technische Redakteure. Dieser Beruf gehdrt zu den sogenannten freien Berufen, das
heil3t, es gibt keine gesetzlich geregelten Zugangsvoraussetzungen. Fir die Ausiibung dieser
Tatigkeit ist jedoch eine Fachausbildung gefragt. Im Bereich der technischen Dokumentation
sind meistens Fachibersetzer tatig, doch es gibt auch eigene Studiengénge fir technische
Redakteure. Im Laufe dieser Ausbildung lernen sie, technische Dokumentation strukturiert,
zweck- und adressatenorientiert zu erstellen.

Gegenstand technischer Dokumentation bilden technische Produkte, z.B. Maschinen,
Software-Programme, Geréte, Verfahren, Vorgange, Anlagen usw. Wichtig ist nicht nur das
erstellte Endprodukt, sondern der ganze Handlungs- bzw. Entstehungsprozess. Das
Tatigkeitsspektrum von technischen Redakteuren ist sehr breit und schlielst folgende
Aufgaben ein:

,,Informationsbeschaffung

e Konzeption der Dokumentation

e Ressourcen-, Zeit- und Kostenplanung

e Erstellung der Dokumentation bis zur Druckvorlage
e Vervielféltigung“ (Gopferich 1998:4)

Aber um diese Aufgaben erfullen zu konnen, mussen technische Redakteure gewisse
Fertigkeiten und Kenntnisse besitzen. Dieser Beruf erfordert ein hohes MaR an Recherche-
Kompetenz. Informationsmanagement und didaktische Fahigkeiten gehtren auch zu den
Voraussetzungen. Technische Redakteure treffen Entscheidungen bezuglich entsprechender
Publikationsmethoden. Sie missen imstande sein, Wissen adressatenorientiert aufzubereiten
und professionell zu gestalten. Die strukturierte Gestaltung bildet einen wesentlichen Faktor,
da die Forderung nach Benutzerfreundlichkeit von zentraler Bedeutung ist. Es wére sinnlos in
einer Bedienungsanleitung zuerst Informationen zur Wartung und erst danach Informationen
uber die Bestandteile und Funktionen eines Gerates anzugeben. Zu beriicksichtigen ist
sowohl die &ul3ere, als auch die sprachliche Gestaltung (vgl. Weissgerber 2006:10f.).

Diese Kompetenzen kénnte man in folgende Bereiche zusammenfassen:

,,Produktkenntnis

e Formulierungskompetenz

e Kenntnisse aus Kommunikationstheorie, Linguistik, Didaktik, Psychologie,
Kognitionswissenschaft, Verstandlichkeitsforschung

e Juristische Kenntnisse

e Kenntnis von Illustrations- und Visualisierungstechniken

e Organisations-, Planungs- und Uberwachungstalent

e Kenntnis und Beherrschung der Hilfsmittel und Techniken (Gopferich 1998:4f.)

Das Produkt, das sie erstellen, wird von den Fachleuten als Dokument bezeichnet. Diese
Dokumente liefern also nitzliche Benutzerinformationen uber technische Produkte oder
Vorgange, die verstandlich und strukturiert aufbereitet sind. Man unterscheidet dabei
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informierende und instruierende Inhalte. Informierende Inhalte sind z. B. Fotos oder Angaben
zu technischen Daten oder Beschreibungen von Produkten. Zu den instruierenden Inhalten
gehoren z. B. Anleitungen zur Inbetriebnahme, Aufbau, Wartung oder Entsorgung eines
Gerates.

Eine weitere Voraussetzung, die nicht unterschatzt werden sollte, ist die Fremdsprachen-
Kompetenz. Zur Ausibung ihrer Tatigkeit bendtigen technische Redakteure zumindest eine
Fremdsprache. In der heutigen globalisierten Welt, sowie auch im Rahmen der Europdischen
Union, ist die Forderung nach mehrsprachiger technischer Dokumentation immer héher. Es
gibt eigene EU-Regelungen, nach denen Bedienungsanleitungen, die in die EU-Lander
exportiert werden, bilingual verfasst werden miissen.

Man unterscheidet zwischen interner und externer Fachkommunikation. Fachinterne
Kommunikation verlduft unter den Fachleuten und fachexterne Kommunikation zwischen
Fachleuten und Laien. Auch in der technischen Dokumentation ist diese Unterscheidung
relevant. Wenn ein technischer Redakteur eine Bedienungsanleitung fir Konsumguter erstellt,
die fur Laien gedacht ist, so spricht man von fachexterner Kommunikation. Wenn er aber eine
Installationsanleitung fir eine hochfachliche Maschine erstellt, die fir spezialisierte
Techniker gedacht ist, so spricht man von fachinterner Kommunikation.

Ubersetzen ist auch eine Form von Kommunikation und der Beruf des technischen
Redakteurs ist mit Ubersetzen gekoppelt. Wie schon erwahnt, arbeiten viele Fachiibersetzer
im Bereich der technischen Dokumentation. Techniker und andere Fachleute sind fur die
interkulturelle, interlinguale Kommunikation nicht ideal. Sie kennen sich zwar mit den zu
beschreibenden Geréten, Maschinen usw. sehr gut aus, oft mangelt es aber z. B. an der
richtigen Einschatzung des Vorwissens der Adressaten. Technische Redakteure missen eine
Menge von Faktoren beachten, die eine brauchbare Dokumentation ausmachen.

Technische Redakteure erstellen bzw. (bersetzen Dokumentation nicht aus eigener
Motivation oder Inspiration. Am Anfang steht immer ein Auftrag, dessen Produkt eine
bestimmte Funktion erfillen soll. Technische Redakteure arbeiten zweckorientiert, um einen
bestimmten Auftrag zu erfullen. Das heilst, es ist der Zweck des Dokuments, der
ausschlaggebend ist.

Wichtig ist hier auch die Adressatenorientiertheit. Schauen wir uns das am Beispiel einer
Bedienungsanleitung an. Der Text gilt dann als verstandlich, also wenn der Adressat das
Produkt ohne Schwierigkeiten nutzen und bedienen kann. Dies ist dann der Fall, wenn die
Anleitung verstandlich ist, d. h., der Leser kann Informationen, die ihm diese liefert, ohne
Anstrengung verstehen und behalten. Anleitungen wird sehr oft vorgeworfen, dass diese
unverstandlich und somit unbrauchbar sind. Dies kann auf inaddquate, also nicht
adressatenorientierte, sprachliche und optische Gestaltung zurtickgefiihrt werden. Das heif3t,
dass solche Fachtexte sprachlich sehr kompliziert aufbereitet sind, inhaltliche Licken
aufweisen und untibersichtlich und weitschweifig sind (vgl. Lehrndorfer 1999:126f.).
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3.5.1. Technische Redakteure & Medienautoren

Technische Redakteure haben mit Medienautoren vieles gemeinsam und vice versa. Da in der
heutigen Zeit E-Learning-Kurse zur betrieblichen Aus- und Weiterbildung eingesetzt werden,
kommt es hdufig vor, dass Medienautoren auch Drehbuicher zu unterschiedlichen technischen
Produkten schreiben. E-Learning wird in Unternehmen beispielsweise zur Schulung von
Vertriebsmitarbeitern verwendet. Das Ausbildungsziel ist die Ubermittlung technischer
Eigenschaften eines bestimmten Produktes. Nach der erfolgreichen Absolvierung des Online-
Kurses sollten die Mitarbeiter imstande sein, technische Merkmale des Produktes zu kennen.
Der Medienautor wird also vor die Aufgabe gestellt, ein Drehbuch de facto als eine technische
Produktbeschreibung zu verfassen. In diesem Fall sollte er tber dieselben Kompetenzen
verfiigen, wie ein technischer Redakteur.

3.6. Zusammenfassung

Der Bedarf an qualitativ hochwertiger technischer Dokumentation steigt stets an. Je nach
Dokumentationsart werden durch den technischen Redakteur die Inhalte festgelegt. Der
technische Redakteur muss eine Reihe von Kompetenzen und F&higkeiten besitzen, um
qualitativ. _hochwertige technische Dokumentation erstellen zu koénnen — wvon der
Produktkenntnis Uber juristische Kenntnisse bis hin zur Formulierungskompetenz. Beim
Schreiben muss er einen fachlichen Ton beibehalten und seine Texte ubersichtlich,
strukturiert und vor allem leicht verstandlich verfassen. Seine Kompetenzen decken sich
vielfach mit den Kompetenzen von Medienautoren, wenn sie Drehbicher fir E-Learning-
Kurse zu technischen Produkten erstellen.
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4. Qualitat

Heutzutage wird der Qualitdt in allen Bereichen unseres Lebens hohe Aufmerksamkeit
geschenkt. So bilden auch im Bildungsbereich und insbesondere im E-Learning-Bereich
Debatten uber die Qualitat einen nicht unwichtigen Aspekt. Dariber zeugen auch zahlreiche
Wortschopfungen, die auf dem Qualitatsbegriff basieren, wie beispielsweise
Quialitatssicherung,  Qualitdtsmanagement,  Qualitatsstandards,  Qualitatsbetrachtung,
Qualitatsansatze, Qualitatsevaluation etc. Doch um Qualitat sicherstellen zu koénnen, ist es
erforderlich, sich zunéchst mit dem Qualitatsbegriff ndher auseinanderzusetzen. Denn ohne zu
wissen, was Qualitat ist, kénnen nur schwer Schlisse dariiber gezogen werden, ob zum
Beispiel ein E-Learning-Angebot qualitativ gut oder schlecht ist. Man muss also der Frage
nachgehen, was man unter Qualitat im Allgemeinen und bezogen auf E-Learning versteht und
wie sie gesichert werden kann.

4.1. Begriffliche Annaherung

Qualitat ist ein mehrschichtiges, relationales und multiperspektivisches Konstrukt. Obwohl
man in der Literatur viele Ansatze und Interpretationen findet, gibt es bis dato keine absolute
und eindeutige Definition fur Qualitat im Bildungsbereich. Um eine begriffliche Annédherung
vornehmen zu konnen, mussen namlich verschiedene Faktoren berticksichtigt werden. Aus
diesem Grund sollte man sich in erster Linie mit den unterschiedlichen Perspektiven und
Verhéltnissen vertraut machen.

4.1.1. Verschiedene Qualitatsverstandnisse

Eine Betrachtungsweise bezieht sich auf die unterschiedlichen Qualitatsverstandnisse. Wirth
(2005) unterscheidet fiinf Qualitatsverstandnisse:

e , Qualitat als Ausnahme

e Qualitat als Perfektion

e Qualitét als ZweckméRigkeit

e Qualitét als ,,addquater Gegenwert* und
e Qualitat als Transformation.*

Beim ersten Ansatz geht man von der Annahme aus, dass Qualitit etwas Besonderes ist.
Qualitat als Ausnahme befasst sich mit dem Uberschreiten von Standards. Allerdings ist
dieser Ansatz im Bildungsbereich ziemlich umstritten. Der Ansatz, bei dem Qualitat als
Perfektion beschrieben wird, basiert auf der Konformitdt mit vordefinierten Prozess- bzw.
Produktbeschreibungen. Dabei gilt die Fehlerlosigkeit als ein wichtiges Stichwort. Beim
dritten Ansatz, Qualitat als ZweckmaRigkeit, richtet sich die Qualitadt nach der kontextuellen
Zweckerfullung, wobei der Schwerpunkt entweder auf den Kunden oder Anbietern liegen
kann. Der vierte Ansatz spiegelt die Qualitit als , addquaten Gegenwert” (,,value for
money*) wider. Dabei wird ein besonderer Wert auf das Preis-Leistungs-Verhéltnis gelegt.
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Fur das investierte Geld bekommt man eine entsprechende Dienstleistung oder Produkt. Das
transformative Qualitatsverstandnis basiert auf der Weiterentwicklung und Erméchtigung des
Kunden bzw. Lernenden durch den Lernprozess (vgl. Wirth 2005:75ft.).

Ehlers (2002) beschreibt das Fehlen eines einheitlichen Begriffsverstandnisses von Qualitat
als eine groRe Herausforderung (vgl. Ehlers 2002:2). Dies kommt insbesondere dann zum
Tragen, wenn man sich mit der Qualitatssicherung auseinandersetzt. Im Rahmen eines
Qualitatsansatzes sollte also zunédchst definiert werden, welches Qualitatsverstandnis und —
perspektiven in einem bestimmten E-Learning-Konzept als erwiinscht betrachtet werden.

4.1.2. Verschiedene Qualitatsperspektiven

E-Learning-Angebote werden mit unterschiedlichen Erwartungen verbunden. Man erwartet,
dass sie die Akzeptanz bei Usern erhohen, den Lernerfolg steigern etc. Bezogen auf den
Einsatz in Unternehmen erhofft man sich eine Steigerung der Effizienz und entsprechende
Kostenreduktionen (Return on Investment, ROI) (vgl. Schenkel et al. 2004:3). Einen
wichtigen Hinweis liefert jedoch die Antwort auf die Frage, wer diese Erwartung tberhaupt
formuliert.

Diese sogenannte subjektive Perspektive weist auf differierende Blickwinkel hin. Das heif3t,
dass alle beteiligten Anspruchsgruppen den Qualitatsbegriff anders interpretieren bzw.
wahrnehmen (vgl. Wirth 2005:78). Daraus lasst sich ableiten, dass E-Learning mit
unterschiedlichen Erwartungen verbunden wird. Die Tatsache, dass so viele Erwartungen an
E-Learning gestellt werden, zeugt von zahlreichen Interessensgruppen. Dazu z&hlen Content-
Provider, Content-Producer, Lehrende, Lernende, Unternehmen, usw. Alle Stakeholder
verfolgen unterschiedliche Ziele und somit stellen sie auch unterschiedliche Erwartungen an
das E-Learning. Aufgrund unterschiedlicher Interessen gibt es entsprechend variierende
Prioritdten und Blickwinkel.

4.1.3. Verschiedene Qualitatsebenen

Nicht zuletzt lasst sich die Qualitat auch auf unterschiedlichen Ebenen betrachten, die sich auf
mehrere Faktoren im Lehr-Lern-Prozess beziehen. Einerseits sind es die Voraussetzungen fir
ein Lernangebot, die eine zentrale Rolle spielen. Diese lassen sich unter dem Begriff Input-
/Strukturqualitdt zusammenfassen. Dazu z&hlen etwa die PC-Ausstattung oder die
Quialifikation der Lehrenden. Andererseits kann sich die Qualitdt auf den Lernprozess
beziehen. In diesem Fall spricht man von der Prozessqualitat. Sie beschreibt das Verhaltnis
zwischen den Lehrenden, Lernenden, Content, den vorgegebenen Zielen etc. Schlussendlich
kann die Qualitat auf das Ergebnis des Lernens ausgerichtet sein. Die sogenannte Outcome-
Qualitat orientiert sich am erfolgreich vermittelten Wissen in Form von besserer
Handlungskompetenz (vgl. Ehlers 2002:3).
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4.1.4. Qualitat — ein relativer Begriff

Die bisherigen Ausfuhrungen machten deutlich, dass es sich bei der Qualitat um keinen
eindeutig definierbaren Begriff handelt. Vielmehr geht es um ein Konstrukt, das ,,im
Spannungsfeld verschiedenster Dimensionen steht” (Ehlers 2002:2). Die drei wichtigsten
Dimensionen von Qualitat werden in der Abbildung 4a anschaulich dargestellt.

Unterschiedliche Perspektiven / Unterschiedliche
Aldeure Cualititsverstindnisse

Unterschiedliche Qualititen

Abbildung 4a: ,,.Dimensionen von Qualitat” (Ehlers 2002:4)

Unterschiedliche Perspektiven bzw. Akteure, unterschiedliche Qualitatsverstandnisse und
unterschiedliche Qualitaten bilden die drei wichtigsten Dimensionen von Qualitat, die stets
berucksichtigt werden sollten. Aufgrund der unterschiedlichen Dimensionen spricht man in
der Literatur auch von der relativen Qualitat, die sich erst basierend auf der konkreten
Anwendung und Zweck, Interessensgruppen, usw. ergibt.

4.2. Qualitat — eine offene Definition

Wie bereits festgehalten wurde, handelt es sich bei der Qualitdt um einen hdchst relativen
Begriff. Im Hinblick auf diese Tatsache kdnnte sich eine absolute Qualitatsbetrachtung in der
Aus- und Weiterbildung sogar als unproduktiv erweisen. In der Literatur findet man unzahlige
Ansétze und Interpretationen von Qualitat. Viele basieren auf der Definition der 1ISO-Norm
ISO 8402:

,»Qualitat ist die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen eines Produkts oder
einer Dienstleistung, die sich auf deren Eignung zur Erflllung festgelegter oder
vorausgesetzter Erfordernisse beziehen.* (1SO 8402)

Diese Definition ist nicht absolut, sondern kann als eine offene Definition bezeichnet werden.
Denn sie definiert nicht die einzelnen Eigenschaften eines Produkts bzw. einer Dienstleistung.
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Sie gibt vielmehr einen Rahmen vor, aus dem sich die Qualitét erst nach der Identifikation der
Eigenschaften, die fur die Erreichung eines vorgegebenen Zieles erforderlich sind, ergibt.

Ubertragen auf technologiegestiitzte Lernformen kann in diesem Zusammenhang E-Learning
(als ein Teil der Bildung) als eine Dienstleistung betrachtet werden, wobei das Lernergebnis
stets vom Lernenden abhéngig ist (vgl. Dewe et al. 2007:107).

4.3. Qualitat im E-Learning

Die bisherigen Ausfiihrungen zeigten, dass Qualitdt unter Beachtung unterschiedlicher
Dimensionen betrachtet werden muss. Von welchen Dimensionen hangt nun die Qualitat von
E-Learning ab? Um eine Antwort auf diese Frage zu bekommen, muss man zun&chst
erforschen, was erfolgreiches Lernen ausmacht und welche Rolle dem Lerner und dem
Lernangebot zukommt.

4.3.1. Paradigmenwechsel in der Aus- und Weiterbildung

In der Aus- und Weiterbildung ist seit einiger Zeit ein Paradigmenwechsel zu beobachten.
Wie bereits angesprochen (siehe Kapitel 4.2. Qualitat — eine offene Definition), gewinnt die
lernerorientierte Perspektive einen immer hoheren Stellenwert ein. Entsprechend legen auch
Content-Provider einen immer gréfieren Wert auf die Lernerorientierung. E-Learning wird als
eine auf die Kundenwiinsche zugeschnittene Dienstleistung angeboten, die zudem die
Anforderungen individueller Usergruppen erfiillen muss. Die ,Adressaten” dieser
Dienstleistung — die Lernenden — werden hierbei als Ko-Produzenten betrachtet. Denn ihre
Anforderungen bleiben nicht immer gleich, sondern variieren je nach Zielgruppe und missen
deshalb stets neu ermittelt werden (vgl. Ehlers 2004:32).

Anfangs wurden technologische Aspekte in den Vordergrund gestellt. Das Hauptaugenmerk
lag an den Mdglichkeiten und Grenzen des E-Learning, welches dank neuer Informations-
und Kommunikationstechnologien ermdglicht wurde. Inzwischen ist der Lerner in den
Mittelpunkt gertickt, denn man hat erkannt, dass die Bereitstellung der Technologie noch
keine Garantie flr den Lernerfolg darstellt.

4.3.2. Erfolgreiches Lernen

Was ist Lernerfolg und wovon héangt Lernerfolg ab? Welche Faktoren sind fur das
Lernarrangement Uberhaupt maligeblich? Dies sind weitere Fragen, die auf der Suche nach
Qualitat im E-Learning beantwortet werden mussen. Um dies jedoch bewerkstelligen zu
kénnen, muss man sich zunédchst naher mit erfolgreichem Lernen auseinandersetzen. Denn
erfolgreiches Lernen hangt von dem Lernenden ab. Diese Abhangigkeit ist beim Lernerfolg
ein wichtiges Stichwort.
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Wie bereits erwéhnt, erfolgt die Wissensvermittlung beim E-Learning als eine Transformation
(siehe Kapitel 2.6.1. Didaktische Analyse und Design). Dabei wird das Wissen in ein Medium
transformiert, um gewunschte Lernprozesse anzuregen. Lernen gilt grundsatzlich dann als
erfolgreich, wenn der Lerner dadurch neues Wissen erwirbt und dieses auch in der Praxis
anwenden kann.

Beim Lernen ist die Leistung der lernenden Person mafgeblich. Analog kann man davon
ausgehen, dass E-Learning dann erfolgreich ist, wenn durch die prasentierten Angebote
(Medium) die Lernprozesse in Gang gesetzt werden, die den Lerner dazu motivieren, sich mit
der Materie in einer bestimmten Umgebung auseinanderzusetzen, was folglich zum
Lernerfolg fuhrt (vgl. Schenkel et al. 2004:5).

Erfolgreiches Lernen héngt also stark von den Lernenden ab. Der Lernervariable kommt bei
der Gestaltung des Lernarrangements eine besondere Rolle zu, insbesondere wenn man sich
damit befasst, was Lernqualitit ausmacht. Die Positionierung der Lernervariable im
Lernarrangement wird in dem sogenannten ,,Paradigma zur Konstruktion und Evaluation
multimedialer Lernumgebungen* (Fricke 1995:405) dargestellt (vgl. Ehlers 2002:35). In der
Abbildung 4b wird diese veranschaulicht.

Instructicnal condition

Lemvariablen

Vorwissen, Ein-
stellungen, Er-
fahrungen
Instructional methods Instructional outcomes

Lemamangement

(1) Lemkontext: Lemzentum,
Klassenverband, Arbeitsplatz,
betriebliche Lemkultur

Muble Lermmarrangement/
Lemsoftware

Lemthvema/
Lemstoff

Instructional condition

Abbildung 4b: ,,Die Lernervariable im Lernarrangement* (Ehlers 2002:8 in Anlehnung an Fricke)

Aus der Abbildung 4b wird ersichtlich, dass die Qualitat von vier Variablen abhéngig ist, und
zwar den Lernvariablen, dem Lernarrangement, dem Lernerziel/Intention/Transferziel und
dem Lernthema bzw. Lernstoff. Alle diese Faktoren wirken sich auf den Lernerfolg und des
Weiteren auch auf die Qualitat aus.
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In der nachfolgenden Tabelle 4c werden relevante Faktoren im Hinblick auf erfolgreiches
Lernen zusammengefasst:

,,Lernen ist dann erfolgreich,

wenn Lernende bestehendes Wissen aktivieren und als Basis fir den Erwerb neuen
Wissens verwenden,

wenn Lern- und Denkprozesse (moglichst) selbst gesteuert im Rahmen der
Bewiltigung kognitiver Anforderungssituationen (Aufgabenstellung /
Problemlésung) erfolgen,

wenn Wissen aus multiplen Perspektiven / in multiplen Kontexten erworben wird,

wenn bei der Bewadltigung von kognitiven Anforderungssituationen kognitive
Prozesse des (selbststandigen) Erforschens des Lerngegenstandes beteiligt sind,

wenn erfolgreiches Denken / Handeln / Problemlésen beobachtet, reflektiert und
Erkenntnisse konstruktiv in Wissen umgesetzt werden,

wenn neues Wissen in eine bereits bestehende Wissensstruktur zur Bewadltigung
personlich relevanter Anforderungssituationen integriert wird,

wenn Denken und Wissen verbalisiert bzw. visualisiert und damit implizites Wissen
explizit gemacht wird und Grundlage einer weiteren kognitiven Verarbeitung ist,

wenn neues Wissen in der Praxis aktiv angewendet und gefestigt wird,

wenn kognitive Uberlastung z. B. durch Zeit- und Wissensmanagement vermieden
wird,

wenn das Lernen emotional engagiert und mit hoher intrinsischer Motivation erfolgt,

wenn Lernen im Kontext aktiven Handelns (Lernen durch Tun) in Verbindung mit
konstruktivem Denken erfolgt,

wenn Lernende sich mit der LoOsung authentischer (mdglichst personlich
bedeutsamer) Probleme befassen,

wenn der Wissenserwerb im Kontext sozialer Situationen erfolgt (kooperative
Problemldsung),

wenn Lernenden das zu erwerbende Wissen, das erfolgreichem Denken / Handeln /
Probleml6sen zu Grunde liegt, an praktischen Beispielen demonstriert wird,

wenn Fehler gemacht werden dirfen und aus Fehler gelernt werden kann
(Ubungsmaglichkeiten),

wenn Lernende bedarfsgerechte Hilfe und persdnliche Unterstitzung z. B. durch
Tutoren, Mentoren, Experten und Peers anfordern kénnen.*

Tabelle 4c: ,,Faktoren erfolgreichen Lernens (Tergan 2004:7f.)
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4.3.3. Ko-Produzent-Verhaltnis

H&aufig wurde irrtumlich angenommen, dass ein qualitativ hochwertiges Angebot den
Lernerfolg garantiert. Doch erfolgreicher Wissenserwerb tritt nicht immer dann ein, wenn das
Lernangebot ausgezeichnet gestaltet ist (vgl. Tergan 2004:16).

,,Letztlich haben Lernende durch die Art ihres VVorgehens beim Lernen das absolute
Veto dartber, ob und welche Informationen eines Lernangebots Uber
Wahrnehmungsprozesse ihr Gehirn erreichen, dort entsprechend eigenen Intentionen
(Lernzielen) bzw. entsprechend den Anforderungen einer Aufgabenstellung
weiterverarbeitet, mit bestehenden Wissensstrukturen durch konstruktive kognitive
Prozesse verknlpft und damit Bestandteil des individuellen Wissens werden. Die
Aktivitditen der Lernenden selber und die den Aktivititen zu Grunde liegende
Motivation machen Lernen erfolgreich oder lassen Lernen misslingen. (Tergan
2004:17).

Basierend auf diesen Ausflihrungen kann festgehalten werden, dass sich Qualitat aus dem
Prozess zwischen dem Lernenden und dem Lernangebot ergibt. Hier &uRert sich einmal mehr
der Paradigmenwechsel im Umgang mit E-Learning. Da man sich bis dato auf die
technologischen Aspekte konzentriert hat und jetzt der Blick auf den Lerner gerichtet wird
(vgl. Dewe et al. 2007:107).

Lernende treten hier also als Ko-Produzenten auf. Sie definieren Anforderungen, die sie
mithilfe des E-Learning als Dienstleistung erzielen mdchten. Diese lernerdefinierten
Anforderungen sind somit im weiteren Sinne fur die Definition von Qualitat im E-Learning
auschlaggebend.

Ehlers (2004) formuliert in diesem Zusammenhang vier qualitatstheoretische und
mediendidaktische Konsequenzen:

1. Die E-Learning-Didaktik muss anpassungsfahig sein, damit sie den individuellen
Anforderungen gerecht werden kann.

2. Die Qualitat bildet kein vordefiniertes Merkmal, die einem E-Learning-Angebot zugeteilt
werden kann. Sie ergibt sich als eine Ko-Produktion zwischen dem Lerner und dem
Lernangebot.

3. Der Fokus bei QualifizierungsmalRnahmen unter Einsatz von E-Learning muss gestarkt von
der Angebotsorientierung hin zur Anwenderorientierung verlagert werden.

4. Das Primat der Technologie tritt immer mehr in den Hintergrund und verleiht somit der
padagogisch-didaktischen Konzeption mehr Gewicht (vgl. Ehlers 2004:36f.).

4.3.4. Qualitat der Lernenden

In Bezug auf das Ko-Produzent-Verhaltnis soll im Folgenden die Qualitadt der Lernenden
néher betrachtet werden. Da die Lernenden einen wesentlichen Einfluss auf die Definition von
Qualitat ausliben, waére eine Auseinandersetzung mit den Faktoren, die die Lernenden
beeinflussen, am Platz.
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In der P&dagogik bzw. in der padagogischen Psychologie kommt der Lernstil- und
Lerntypenforschung sowie der Medientypenforschung eine besondere Rolle zu. Den
Ergebnissen dieser Forschungen zufolge sind unterschiedliche Lernerfolge bei gleichen
Bedingungen auf variierende Vorkenntnisse und Lernmotivation sowie unterschiedliche
Fahigkeiten  hinsichtlich des Wissenserwerbs und der Informationsverarbeitung
zuriickzufuhren (vgl. Wirth 2005:112).

Im Zusammenhang mit diesen Ausflihrungen unterscheidet Ehlers (2004) vier Medientypen,
die er anhand einer umfassenden quantitativen Analyse von Qualitatsvorstellungen beziglich
E-Learning definiert hat:

Der Individualist Der Ergebnisorientierte
(N =328) (N =235)
e Inhaltsorientiert e Eigenstandig & zielorientiert
e Inhaltshezogene Qualitatsanspriiche e Individualisierung: Standardangebote
e Individualisierte Angebote e  Arbeitsintegriertes Lernen
o Didaktische Strukturierung e Instrumentelle Zweckorientierung
e Selbstgesteuertes Lernen e Lern- und Medienkompetenz
e  Présenzveranstaltungen, Interaktion und e Présenzveranstaltungen, Interaktion und
Kommunikation Kommunikation
Der Pragmatiker Der Avantgardist
(N =293) (N =392)
o Bedarfsorientiert e Interaktionsorientiert
¢ Individualisierte Angebote o  Diskussion/Kommunikation
e Tutorielle Betreuung sachorientiert e Tutorielle Betreuung lernerorientiert
e AuBertkonomische Kosten e Medien/Technik avantgardistisch
e Information & Beratung e  Virtuelle Lerngruppen
e  Personalisierung der LP e Information & Beratung
o Didaktische Anforderungen o Didaktische Reichhaltigkeit

Tabelle 4d: ,,Zielgruppenspezifische Qualitatsprofile fur E-Learning aus Lernersicht“ (Ehlers 2004:45)

Die in der Tabelle 4d prasentierten Qualitatsprofile stellen die Préaferenzen von vier
verschiedenen Lernergruppen dar. Diese Qualitatsprofile dienen der Unterstitzung der
Lernerorientierung in der Qualitatsentwicklung. Sie beweisen, dass subjektive Anforderungen
an Qualitat fur unterschiedliche Zielgruppen ermittelt werden konnen (vgl. Ehlers 2004:43f.).

Wie bereits angesprochen, hangen Lernerfolge mitunter auch von der F&higkeit der
Lernenden Informationen aufzunehmen und zu verarbeiten. Basierend auf unterschiedlichen
Lernstiltypen konnte wissenschaftlich nachgewiesen werden, dass die unterschiedlichen
Lernerfolge in Abhdngigkeit von der Anzahl der aktivierten Vermittlungskandle steht.
Ebenfalls fihrt die Kombination wvon Vermittlungskandlen zu immer besseren
Lernergebnissen (vgl. Wirth 2005:113f.).
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Ubermittlungskanal Behaltensrate

Vortrag (nur Horen) 20 %
Bilder/Filme (nur Sehen) 30 %
Vortrag + Bilder 50 %

(Sehen und Horen)

Sehen, Horen und Diskussion 70 %

Sehen, Horen, Diskutieren und selber Tun 90 %

Tabelle 3c: ,,Ubermittlungskanale und Behaltensraten (Wirth 2005:113)

Tabelle 3c zeigt das Verhaltnis zwischen den Ubermittlungskanalen bzw. deren Kombination
und der entsprechenden Behaltensrate. Jedoch muss beachtet werden, dass sich diese
Summierung von Ubermittlungskanilen ab einem gewissen Grad durchaus als
kontraproduktiv erweisen kann. In diesem Fall ist die Rede von der bereits erwahnten
,kognitiven Uberlastung* (siehe Kapitel 2.2.2. Nachteile von E-Learning).

4.4. Zusammenfassung

Der Qualitat kommt heutzutage ein besonderer Stellenwert zu. Da Unternehmen Geld in E-
Learning investieren mit dem Ziel ihr Personal weiterzubilden, sind sie vor allem an der
Qualitat der Lernangebote interessiert. Doch Lernangebote allein garantieren noch keinen
Lernerfolg und bilden nur einen kleinen Teil des Ganzen.

Fir den Qualitatsbegriff im Bildungsbereich gibt es keine eindeutige Definition. Denn
Qualitat ist als ein multiperspektivisches, relationales Konstrukt zu verstehen. Qualitét ergibt
sich erst aus der Analyse unterschiedlicher Dimensionen, nédmlich Qualitatsverstandnis,
Qualitatsperspektive und Qualitatsebene. Weitere wichtige Faktoren bilden die Zielsetzung
und die Festlegung der Anforderungen, die zur Erreichung des Ziels erforderlich sind. Da am
E-Learning verschiedene Stakeholder beteiligt sind, variieren auch die Zielsetzungen
entsprechend. Das heift, dass Qualitdt ein relativer Begriff ist und kein vorgegebenes
Merkmal, das entweder erfillt ist oder nicht.

Qualitat im E-Learning unterliegt einem Paradigmenwechsel. In der Entwicklungsphase des
E-Learning stand die Technologie im Vordergrund. Das Primat der Technologie wird jedoch
zunehmend von der Lernerorientierung und der didaktischen Konzeption verdrangt. Man hat
erkannt, dass die Verfugbarkeit der Technologie nicht notwendigerweise zum Lernerfolg
fuhrt. Was aber mit Sicherheit zum Lernerfolg flhrt, wird ersichtlich, wenn man sich mit
erfolgreichem Lernen naher befasst. Die Ausfuhrungen der vorherigen Kapiteln zeigten, dass
erfolgreicher Wissenserwerb von dem Lernenden und seiner Motivation sich mit den durch E-
Learning présentierten Lerninhalten auseinanderzusetzen. Das hei8t, dass ein qualitativ
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hochwertiges E-Learning-Angebot noch keinen Lernerfolg sichert. Dementsprechend
unterscheidet man nicht zwischen guten und schlechten Lernangeboten, sondern zwischen
angemessenen und nicht angemessenen. Durch reines Anklicken oder Herunterladen wird
noch kein Wissen angeeignet und keine Kompetenzen erworben. Aus diesem Grund wird der
Lernende als Ko-Produzent bezeichnet. Dementsprechend kommt ihm auch eine bedeutende
Macht hinsichtlich der Qualitat zu. Denn als Ko-Produzent missen seine Anforderungen in
der Qualitatsentwicklung bertcksichtigt werden.

Die Lernenden treten als Ko-Produzenten auf, die mit unterschiedlichen Anforderungen und
Erwartungen an das E-Learning herangehen. Es wurde wissenschaftlich nachgewiesen, dass
die Informationsaufnahme durch die Aktivierung von Ubermittlungskanalen bzw. deren
Kombination verbessert werden kann. Dabei steigt die Behaltensrate im Verhaltnis zur
Anzahl der Ubermittlungskanale. Zu beachten gilt jedoch, dass die Aktivierung zu vieler
Kanale zur kognitiven Uberlastung fiihren kann, was schlussendlich negative Auswirkungen
auf den Lernerfolg hat.

Die Qualitat im E-Learning ist also von zahlreichen Faktoren abhéngig, die es zu
berucksichtigen gilt. Sie kann nicht global definiert werden. Dazu bedarf es einer
Auseinandersetzung mit den qualitdtsbezogenen Dimensionen, den kontextuellen
Bedingungen und benutzerdefinierten Anforderungen.
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5. Qualitatssicherung

In der heutigen Zeit steht den Unternehmen und Bildungsinteressierten allgemein eine Flle
von elektronisch unterstltzten Aus- und Weiterbildungsprogrammen zur Verfugung. Die
Eingabe von “E-Learning” in die Google-Suchmaschine liefert 197.000.000" Hits. Dies zeigt,
dass sich E-Learning inzwischen zu einem fest etablierten Phdnomen entwickelt hat. Das
Angebot an E-Learning-Losungen ist dementsprechend grol3. Was stellt aber sicher, dass das
Angebot auch wirklich gut ist und den Nutzeranforderungen entspricht? Lerninhalte-Anbieter
wissen es. Die Qualitdt ist eines der wichtigsten Instrumente, um sich von der breiten
Angebotsmasse abzuheben. Daher wird auch der Qualitatssicherung eine immer bedeutendere
Rolle zugeschrieben. Doch bevor man QualitatssicherungsmafRnahmen einfiihren kann, muss
man zundchst definieren, was Qualitat ist und was es berhaupt zu sichern gibt. Im dritten
Kapitel wurde der Qualitatsbegriff umfassend erldutert. Nun wird in diesem Kapitel die
Qualitatssicherung unter die Lupe genommen. Im vierten Kapitel wird die Qualitatssicherung
definiert sowie ihre Rolle in Bezug auf Qualitdtsmanagementsysteme néher beschrieben.
Zudem werden auch einige Malnahmen und Konzepte zur Sicherung der Qualitét
angesprochen und ihr Nutzen und Einsatzmoglichkeiten aufgezeigt.

5.1. Definition

Auch der Begriff der Qualitatssicherung wird in der Literatur teilweise unpréazise bzw.
uneinheitlich verwendet. Viele Autoren fassen das ganze Qualitditsmanagement darunter. Sie
setzen Qualitatssicherung als einen Oberbegriff fur Qualitdtsmanagement ein. Andere
Autoren  wiederum  verwenden den Begriff  Qualitatssicherung  synonym  zu
Qualitatsevaluation. Das Begriffsverstandnis ist also nicht einheitlich. Dabei geht es bei der
Qualitatssicherung hauptsachlich darum, die vorgegebenen Ziele und Standards mit
entsprechenden Instrumenten zu erreichen. Die Qualitatsevaluation dient als eine Grundlage
dazu (vgl. Wirth 2005:138f.). In der vorliegenden Arbeit wird Qualitatssicherung wie folgt
definiert:

,»Qualitatssicherung steht fir die MaRnahmen einer Institution, die sicherstellen, dass
die angestrebten und als verbindlich erklarten Qualitdtsziele und —Standards auch
wirklich erreicht werden.* (Wirth 2005:139)

Eine begriffliche  Abgrenzung zwischen Qualitatssicherung,  Qualitatsevaluation,
Qualitdtsmanagement und Controlling ist schwierig, da die Grenzen flieRend ineinander
ubergehen (vgl. Dewe et al. 2007:122f.).

»Instrumente der Qualitatsforschung (beispielsweise Befragungsinstrumente) kénnen
im Rahmen von Evaluationen herangezogen werden, um Qualitatsbeurteilungen
vorzunehmen oder Qualitdt als Gegenstand an sich in seinen Dimensionen zu
erschlieBen. Die Konzepte Qualitatssicherung (und auch Controlling) zielen zumeist

! www.google.at (Stand 1.11.2011)
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eher auf eine Beurteilung einer bereits definierten Qualitdt und deren Sicherung ab.
Qualitatsmanagement wiederum benutzt Verfahren der Qualitatssicherung, des
Controllings und der Evaluation, um auf einer Steuerungsebene die gewonnenen
Erkenntnisse so einzusetzen, dass Ressourceneinsatz bei gleich bleibender oder
héherer Qualitat minimiert wird.* (Ehlers 20112:82)

Qualitatssicherung ist somit ein qualitativer Ansatz, welcher zur Erreichung von definierten
Zielen beitragen soll. Heutzutage werden unterschiedliche Methoden und Konzepte zur
Sicherung der Qualitat eingesetzt — von Feedbackschlaufen ({ber Prozess- und
Rollenbeschreibungen bis hin zu Kontrollstellen (vgl. Wirth 2005:139). Nahere Ausfuhrungen
hierzu werden im Kapitel 5.3. beschrieben.

5.2. Qualitatsmanagement-System

Wie bereits festgestellt, setzen heutzutage zahlreiche Unternehmen E-Learning als Aus- und
WeiterbildungsmaRnahme fur ihre Mitarbeiter ein. Dadurch kénnen sie die Schulungskosten
wesentlich reduzieren. Die reduzierten Ausgaben spiegeln sich auch im Return-On-
Investment wider. Da E-Learning-Angebote mittlerweile so verbreitet sind, versuchen sich
Content-Provider durch Qualitat vom restlichen Wettbewerb zu differenzieren. Der Schlussel
zum Erfolg ist umfassendes Qualitdtsmanagement. Qualitdtsmanagement wird weltweit in
zahlreichen  Unternehmen  betrieben, obwohl es jahrelang ausschlieflich  den
Grollunternehmen vorbehalten blieb.

Ein ganzheitliches Qualitdtsmanagement zeichnet sich aus durch Kundenorientierung,
Prozessorientierung, kontinuierliche Verbesserung, Mitarbeiterorientierung und Management-
Verstandnis. Das Qualitdtsmanagement-System ist als ein Fihrungssystem zu betrachten,
welches auf die Planung, Umsetzung, Bewertung und Verbesserung von Qualitat in
Unternehmen ausgerichtet ist (vgl. Wirth 2005:135f.).

Qualitdtsmanagement-Systeme nutzen verschiedene Ansatze zur Sicherung der Qualitat auf
allen Ebenen. Zun&chst wurden Qualitdtsmanagement-Systeme nur in groRen Unternehmen
eingesetzt, da diese Uber ausreichend finanzielle Mittel zu ihrer Einfuhrung verfugten. Sie
haben sich bewahrt und mittlerweile werden Qualitdtsmanagement-Systeme auch in kleinen
und mittleren Unternehmen natdirlich in einem auf KMUs angepassten Ausmal umgesetzt.

,Der Begriff Qualitdtsmanagement-System steht flir Organisationsstrukturen,
Verantwortlichkeiten, Verfahren, Prozesse und erforderliche Mittel flir die
Verwirklichung des Qualitatsmanagements® (DIN 1995b:249 in Wirth 2005).

Als Orientierungsrahmen fir ein umfassendes Qualitdtsmanagement-System gilt fir die
vorliegende Arbeit der sogenannte Deming-Kreis. Die Hauptelemente des Deming-Kreises
bilden die Qualitatsplanung (Plan), Qualitatssicherung (Do), Qualitatsevaluation (Check) und
Quialitatsverbesserung (Act) (vgl. Wirth 2005:136).
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PLAN » DO

Y

ACT CHECK

Abbildung 5a: ,,Deming-Kreis“ (eigene Darstellung in Anlehnung an Seghezzi 2003:13)

Die vier zentralen Elemente werden in der Abbildung 5a anschaulich abgebildet. Sie sind in
einem Kreis angeordnet, weil sie ein sich immer wiederholendes Verfahren darstellen. Man
muss zunachst planen, um dann diese Plane in Form von MalRnahmen effizient umsetzen zu
kénnen. AnschlieBend missen diese MaRnahmen ausgewertet werden, damit man Defizite
aufdecken kann. Diese werden dann analysiert, um Verbesserungen vornehmen zu kénnen,
deren Umsetzung wiederum geplant werden muss usw. Die Elemente des Deming-Kreises
werden im Folgenden nédher betrachtet und erldutert.

5.2.1. Planung (Plan)

Die Qualitatsplanung stellt vielfach eine Herausforderung dar. Haufig wird im Rahmen der
Qualitatsdiskussion angesprochen, dass sich die Qualitat von Produkten oder Dienstleistungen
erhdhen lieRe, wenn die Entwicklungs- bzw. Produktionskosten hoher waren (vgl. Wirth
2005:136). Diese Abhéngigkeit von anderen Faktoren wird im Spannungsviereck, das in der
Abbildung 5b zu sehen ist, veranschaulicht.

Qualitat

Zeit Geld

Quantitat

Abbildung 5b: ,,Spannungsviereck (eigene Darstellung in Anlehnung an Seghezzi 2003:20)

Wie aus der Abbildung 5b ersichtlich ist, geht es um die gegenseitige Beeinflussung von
Geld, Qualitat, Quantitdt und Zeit. Obwohl Budgets, personelle Ressourcen und
Marktanalysen eng mit der Zeit, zur Verfligung stehenden finanziellen Mitteln sowie
Quantitat der Leistungserbringung in Verbindung stehen, stellt die Qualitat in der
betrieblichen Weiterbildung mit Abstand die vielschichtigste Komponente dar. Dabei ist zu
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beachten, dass die Qualitat nicht notwendigerweise maximiert werden soll. Das wichtigste
Stichwort in diesem Fall ist die Optimierung der Qualitdt unter Berlcksichtigung von
sekundéaren Bedingungen. Was als optimal betrachtet wird, hé&ngt von der jeweiligen
Unternehmensstrategie ab. Ist das Ziel des Unternehmens die Fihrerschaft in Bezug auf
Kosten oder eher Qualitat? Legt das Unternehmen mehr Wert auf die Kostenflihrerschaft, so
muss das Qualitatsmanagement auf die Effizienz- bzw. Effektivitatssteigerung des Workflows
ausgerichtet werden. Steht hingegen die Qualitdtskomponente im Vordergrund, dann muss die
stdndige Verbesserung der Produkte bzw. Dienstleistungen angestrebt werden. Daraus folgt,
dass die Qualitatsplanung stets im Hinblick auf die Strategie und Unternehmenskonzeption
erfolgen muss (vgl. Wirth 2005:136f.).

5.2.2. Qualitatssicherung (Do)

Bei der Qualitatssicherung kommt es auf die Umsetzung der bei der Planung festgesetzten
Ziele an. Die Planung ist insofern wichtig, als sie die Grundlage fir die Malnahmen zur
Sicherung der Qualitat darstellt. Ohne Planung weil man nicht, was gesichert werden soll.
Wichtig ist, dass die Qualitatsziele allen Beteiligten bekannt sind, die Aufgaben zielorientiert
sind und die Erreichung der Ziele auch Uberpruft wird. Dabei sollte die Weiterbildung der
eigenen Mitarbeiter nicht unterschatzt werden (vgl. Wirth 2005:139).

Doch damit die Ziele erreicht werden kdnnen, muss eine entsprechende Evaluation vorliegen.
Dementsprechend missen Kriterien anhand der man die Erreichung der Ziele messen kann
erarbeitet werden. Weitere Ausflihrungen dazu folgen im néchsten Unterkapitel.

5.2.3. Evaluation (Check)

Der Evaluationsbegriff unterliegt unterschiedlichen Interpretationen und wird in
verschiedenen Kontexten eingesetzt. Fur die vorliegende Arbeit trifft die folgende Definition
von Evaluation am meisten zu:

,»,(Qualitats-)Evaluation steht fir die Durchfuhrung des Qualitdtsmanagements, sprich
fur die systematische Untersuchung der Verwendbarkeit oder Gute eines zu
bewertenden Qualitatsobjekts.* (Wirth 2005:140)

Die Hauptfunktionen von Evaluation lassen sich in vier Punkte zusammenfassen:
Erkenntnisfunktion, Kontrollfunktion, Legitimationsfunktion und die Entwicklungsfunktion.
Bei der Erkenntnisfunktion geht es um die Erweiterung des zur Verflgung stehenden
Wissens. Die Evaluation mit Kontrollfunktion ist auf eine kriterienbasierte Uberpriifung der
angestrebten Ziele ausgerichtet. Die Legitimationskontrolle zielt auf die Rechtfertigung der
geleisteten Anstrengungen ab, wéhrend die Evaluation mit Entwicklungsfunktion unter
Einsatz innovativer Aspekte erfolgt (vgl. Bloh 2010:75f.).
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Man unterscheidet auch verschiedene Formen der Evaluation. In Bezug auf Zeitpunkt und
Funktion l&asst sich Evaluation in prospektive, formative und summative Evaluation
unterteilen. Hinsichtlich der Fokussierung unterscheidet man die Input-, Prozess- und
Outputevaluation. In Bezug auf die Anzahl der zu evaluierenden Gegenstdnde unterscheidet
man die isolierte oder komparative Evaluation. Wenn Ort und Steuerung der Durchfiihrung im
Vordergrund stehen, so kann man die Evaluation in interne oder externe einteilen. Nicht
zuletzt unterscheidet man in Bezug auf die forschungsmethodische Ausrichtung die
quantitative bzw. qualitative Evaluation (vgl. Bloh 2010:76f.).

Den bisherigen Ausfiihrungen zufolge ist die Evaluation eine komplexe Angelegenheit. Bevor
Evaluation durchgefiihrt werden kann, ist eine Reihe von Entscheidungen beziglich der Form
und Funktion der Beurteilung zu treffen.

5.2.4. Verbesserung (Act)

Die Evaluation bildet die Grundlage fir die Qualitatsverbesserung. Deren Wirksamkeit muss
gemessen werden kdnnen. Das Konzept der Qualitatsverbesserung basiert auf der Tatsache,
dass Qualitat mit der Herstellung eines Produktes durch einen bestimmten Prozess nicht als
endgltig betrachtet wird.

,Vielmehr ist Qualitatsverbesserung als kontinuierlicher individueller und
organisationaler (Lern-)Prozess zu verstehen, der durch systematische Zielsetzung und
Priorisierung versucht, die Gesamtqualitat einer Institution, eines Programms, eines
Produktes oder einer Dienstleistung zu steigern.* (Wirth 2005:154)

Hinsichtlich der kontinuierlichen Qualitatsverbesserung pragt Imai (2003) den japanischen
Begriff Kaizen. Sein Ansatz basiert auf Humanfaktoren, Qualifikation, Motivation,
Engagement, Bewusstsein und Verhalten. Diese Faktoren bilden heutzutage die Grundlage fiir
erweiterte Qualitdtsmanagement-Ansétze (vgl. Wirth 2005:154).

Aus den bisherigen Ausfihrungen wird ersichtlich, wie umfassend und vielschichtig
Qualitdtsmanagement und -Sicherung sind. Allerdings lassen sich durch ihre genaue Planung,
Umsetzung und Verbesserung Uberzeugende Resultate erzielen. Konkretere Ansatze und
MaRnahmen zur Sicherung der Qualitat werden im né&chsten Unterkapitel behandelt.

5.3. Malinahmen zur Qualitatssicherung von Prozessen und technischer Dokumentation
im E-Learning

In den bisherigen Ausfiihrungen wurde der Qualitatsbegriff, Qualitdtsmanagement sowie
Qualitatssicherung ausgiebig besprochen. Jetzt stellt sich die Frage, wie Qualitat sichergestellt
und auf einem gleich bleibenden Niveau gehalten werden kann. Dazu dienen unterschiedliche
Malnahmen zur Qualitatssicherung. In den nachfolgenden Unterkapiteln werden
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unterschiedliche Ansatze und Konzepte zur Qualitatssicherung im E-Learning diskutiert. Den
Schwerpunkt hierbei bilden der Prozessverlauf und die technische Dokumentation.

5.3.1. Standards und Normen im E-Learning

Da Qualitdt einen relativen Begriff darstellt, werden bestimmte Standards in der
Qualitatssicherung angestrebt. Durch Qualitatsstandards soll basierend auf unterschiedlichen
Methoden der Prozess des Qualitdtsmanagements und der Qualitatssicherung gefordert
werden. Dabei geht es nicht darum, Qualitdt zu vereinheitlichen. Im Gegenteil sollen diese
Standards lediglich als Orientierung bzw. Unterstutzung dienen (vgl. Ehlers et al. 2005:56).

»otandards are documented agreements containing technical specifications or other
precise criteria to be used as rules, guidelines, or definitions of characteristics, to
ensure that materials, products, processes and services are fit for their purpose.* (DIN
EN ISO 9000)

Der Begriff Standard wird auch als Oberbegriff fur formal noch nicht anerkannte Dokumente
durch Normungsinstitutionen wie beispielsweise das Deutsche Institut fur Normung (DIN)
eingesetzt. Dazu z&hlen auch Standards, die auf in der Praxis bewahrten Erfahrungen
basieren. Formal anerkannte Dokumente, wie zum Beispiel die 1ISO 9000, nennt man Normen
(vgl. Ehlers et al. 2005:56).

In einer Studie zu den Qualitatsstrategien in Europa im Auftrag des European Quality
Observatory werden unter anderem die am meisten verbreiteten externen Qualitatsansatze
ermittelt. Zu diesen gehoren:

,,1SO 9000,

e EFQM Exzellenz-Modell,
e SCORM,

e TQM,

e DINPAS,

e AFNOR,

e AICC,

e BAOL Quality Mark,

e Learning Object Metadata,
e EQO Analysis Model,

e |IMS - Learning Design” (Ehlers et al. 2005:55).

Im folgenden Unterkapitel werden ausgewahlte Qualitatsansatze detaillierter diskutiert.
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5.3.1.1. PAS 1032

Im Bereich des E-Learning unterscheidet man zwei Arten von Standards — die préskriptiven
(Richtlinien, Vorschriften, usw.) und die deskriptiven (Metadaten fir Lernobjekte, usw.).
Ausgehend von der Tatsache, dass Qualitat relativ ist, kann sie de facto nicht vorschreiben
werden. Prozessbezogene Standards gehdren somit zu den deskriptiven Qualitatsstandards.
Deren Ziel ist nicht die eindeutige Vorgabe von Vorschriften, sondern die Bereitstellung von
generischen Modellen, die je nach Kontext flexibel angepasst werden kénnen. Ein solches
Modell bietet die Publicly Available Specification (6ffentlich verfligbare Spezifikation) PAS
1032 (vgl. Stracke et al. 2010:220).

Die PAS 1032 gliedert sich in zwei Teile, ndmlich die PAS 1032-1 ,,Aus- und Weiterbildung
unter besonderer Berucksichtigung von E-Learning — Teil 1. Referenzmodell fir
Qualitatsmanagement und Qualitéatssicherung — Planung, Entwicklung, Durchfiihrung und
Evaluation von Bildungsprozessen und Bildungsangeboten* und die PAS 1032-2 ,,Aus- und
Weiterbildung unter besonderer Berticksichtigung von E-Learning — Teil 2 Didaktisches
Objektmodell — Modellierung und Beschreibung didaktischer Szenarien“. Sie wurden vom
Deutschen Institut fur Normung im Jahr 2004 veroffentlicht. Beide Modelle missen bei ihrer
Anwendung an konkrete Anforderungen des Nutzers angepasst werden. Da die PAS 1032-1
bei der Qualitatsentwicklung im Bildungsbereich als eine dufRerst hilfreiche Methode gilt,
wird im Folgenden néher auf diese eingegangen.

Die PAS 1032-1 gilt als Grundlage fur die Modellierung von Prozessen bei elektronisch
unterstitzten Aus- und Weiterbildungsprogrammen und fur Qualitatskriterien fur E-Learning-
Produkte. Sie beinhaltet ein Referenzmodell fur die Qualitat von Planungs-, Entwicklungs-,
Durchfiihrungs- und Evaluationsprozessen von Bildungsangeboten und ein Referenzmodell
fur die Qualitat von E-Learning Produkten (vgl. DIN PAS 1032-1 2004:5).

Das Referenzprozessmodell gliedert sich in ein generisches Prozessmodell und ein
generisches Beschreibungsmodell. Das Prozessmodell ist in sieben Prozesskategorien
unterteilt, die wiederum in 38 Prozesse mit Unterprozessen gegliedert sind. Dieser wird in der
Tabelle 5c dargestellt.
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ID | Prozesskategorie |Beschreibung ID |Prozess Beschreibung
1 |Anforderungser- |Ermittlung des Bedarfs, der 1.1 |Initiierung Initiierung eines Bildungsprojektes durch ldentifikation
mittlung Ziele und der Anforderungen und Beschreibung von Bildungsbedarf und Bildungsbe-
der Stakeholder dirfris
1.2 |ldentifikation der Stakeholder | |dentifikation, Beschreibung und Bewertung der Stake-
holder und ihrer Interessen
1.3 |Zieldefinition Identifikation, Beschreibung und Bewertung der Ziegle
der relevanten Stakeholder
1.4 |Bedarfsanalyse Spezifikation, Beschreibung und Bewertung des Bil-
dungsbedarfs und der Ziele des Bildungsprojektes
2 |Rahmenbedin- Ermittlung der Rahmenbedin- 2.1 |Analyse des externen ldentifikation, Beschreibung und Bewertung des exter-
gungen gungen fir die Entwicklung Kontextes nen Kontextes der Bildungsprozesse
i Bild bots
eines Bloungsange 2.2 |Analyse der personellen Identifikation und Beschreibung der Rollen, der Kom-
Ressourcen petenzen und der Verfigbarkeit von Aktoren
2.3 |Analyse der Zielgruppe Definition und Beschreibung der Zielgruppe und der
Lernerprofile
24 |Analyse des organisationalen | ldentifikation und Beschreibung des organisationalen
und institutionellen Kontextes |und institutionellen Kontextes
2.5 |Terminplanung und Budget- Identifikation und Beschreibung der zeitichen, finan-
planung Ziellen und vertraglichen Rahmenbedingungen
2.6 |Analyse der Ausstattung ldentifikation und Beschreibung der réumlichen wund
technischen Rahmenbedingungen
3 |Konzeption Konzeption eines Bildungsan- 3.1 |Lernziele Definition und Begriindung der Lernziele und des Kom-
gebotes unter Benlcksichti- petenzmodells
gung von Anforderungen und " - 5 -
Rahmenbedingungen 3.2 |Inhaltliche Konzeption Konzeption der Lerninhalte
3.3 | Didaktik/Methodik Didaktisches Gesamtkonzept, Curiiculum und Lernsze-
narien; Didaktische Modelle und Konzepte
ID | Prozesskategorie | Beschreibung ID |Prozess Beschreibung
3.4 |Rollen und Aktivititen Diefinition der relevanten Rollen und Aktivitdten im
Lernszenario
3.5 |Organisatorische Konzeption Konzeption der organisatorischen Rahmenbedingungen
3.6 |Technische Konzeption Konzeption der technischen Umsetzung
3.7 |Konzeption des Medien- und Definition des Medien- und des Interaktionsdesigns
Interaktionsdesigns
3.8 |Konzeption des Medienein- Auswahl der einzusetzenden Medien
satzes
3.9 |Konzeption der Kommunika- Auswahl und Beschreibung der einzusetzenden
tionsmdéglichkeiten und -for- Kommunikationsformen und Interaktionsmaglichkeiten
men
3.10 | Konzeption der Tests und Festlegung der Testformate und des Testverfahrens
Priufungen
3.11 | Konzeption der Wartung und Konzeption der Pflege und Aktualisierung der Lernres-
Pflege sourcen
4 |Produktion Umsetzung der Konzeptionen | 4.1 |Inhaltliche Realisation Realisation der Lerninhakte
Lnustr:duktstrukturen und Pro- 4.2 |Designumsetzung Umsetzung des Medien- und Interaktionsdesigns
4.3 |Medienrealisation Produktion der einzusetzenden Medien und
medialen Ressourcen
4.4 |Technische Realisation Umsetzung der technischen Konzeption
4.5. |Wartung und Pflege Pflege und Aktualisierung der Lernressourcen
5 | Einfihrung Uberfiibrung der Lemressour- | 5.1 |Test der Lemressourcen Uberpritfung und Validierung der Lernmessourcen
;ig‘t:ﬁi:!::unn?;l:glljur?gs. n 5.2 |Anpassung der Lernressour=- Sicherstellung der Angemessenheit und Nachwollzieh-
cen barkeit der Anpassungen hinsichtlich Funktionalitét,
Gestaltung und Dokument ation
5.3 |Freigabe der Lernressourcen Ablauf der Bereitstellung und Freigabe von Lernres-

sourcen
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Infrastruktur

ID | Prozesskategorie |Beschreibung ID |Prozess Beschreibung
54 |[Organisation des Betriebs und | Schaffung der organisatorischen Voraussetzungen an-
der Nutzung hand der Anforderungen fir die Nutzung des Bildungs-
angebots
5.5 |Einrichtung der technischen Schaffung der technischen Voraussetzungen anhand

der Anforderungen flir die Nutzung des Bildungs-
angebots

6 |Durchfiihrung Dwrchfiihrung und Nutzung 6.1 [Administration Bereitstellung der Administration und der begletenden
eines Bildungsangebots Malinahmen
6.2 |Aktivitdten Lern-, Unterstitzungs- und Transferaktivitdten
6.3 | Uberpriifung von Kompetenz- | Aktivititen zur Feststellung und Bescheinigung
niveaus won Kompetenzniveaus
7 | Evaluation Systematische Untersuchung 7.1 [Planung Parameter, Kriterien, |nstrumente und Methoden sowie
der Verwendbarkeit bzw. Giite der organisatorischen Rahmenbedingungen zur
eines Bildungsangebotes Durchfiihrung einer Evaluation
7.2 |Durchfihrung Umsetzung des Evaluationsplans
7.3 [Auswertung Auswertung der ermitteten Messdaten
7.4 | Optimierung Verbesserung von Produkten und Prozessen

Tabelle 5c¢: ,,Prozessmodell der PAS 1032-1 (PAS 1032-1 2004:10ff.)

Das zugehorige Beschreibungsmodell

liefert standardisierte Form der

schriftlichen

Explizierung der im Prozessmodell festgelegten Prozesse. Das Beschreibungsmodell gliedert
sich in zwolf Kategorien, die in der Tabelle 5d dargestellt werden. Das generische

Prozessmodell und das generische Beschreibungsmodell bilden zusammen das
Referenzprozessmodell.
Element Beschreibung Beis piel
Identifikator (1D Eindeutige alphanumernsche Bezeichnung des Prozesses "ABCDI1Z34"
(Prozess-)Kategorie Benennung der Ubergeordneten Prozesskategorie "Anforderungsermittlung"”
Prozess Kurzbezeichnung fir den Prozess
Beschreibung Kurze Beschreibung des Prozesses - Rahmenbedingungen fir die
Bildungsangebots"
Beziehung Darstellung von sachlogischen undioder zeitlichen Beziehungen "2.4; 5.1"
zu anderen Prozessen und/oder Prozesskategorien
Teilprozesse, Aspekte Benennung moglicher Unterteilungen des Prozesses oder be- "Beschreibung"
sonders zu beachtende Aspekte —  "Methoden"
Ziel Beschreibung und Begrindung der Zielsetzung eines Prozesses | "Auswahl einer oder mehrerer didaktischer
Konzepte im Furs ,Buchhaltung™"
Methoden Beschreibung und Begriindung der innerhalb des Prozesses ein- | — "Bedarfsanalyse nach ABC-Analyse"
gesatzten Mathoden: — "Usability-Priifung nach Nielsen"
— Vomehensweise, nach der ein Prozess bearbeitet wird - - -
K ) . — "Software-Entwicklung nach Jackson"
— (5gf. Nennung eingesetzter Richtlinien und Verfahrensan- . .
weisungen — "Auswahl nach Msthodenhandbuch ABC
Ergebnis Erwartete Ergebnisse oder Teilergebnisse des Prozesses — "Sperifikation der Lernmethode und der
Rolle des Lehrenden"
— '"Dokumente, die erstellt und bearbeitet
werden"
Aktor Benennung von Personen, Gruppen oder Institutionen, die im "Projektmanager", "Tutoren", "Lernende"
Rahmen des Prozesses handeln und das Ergebnis beeinflussen
Element Beschreibung Beis piel
Bewertung / Kriterien — Bewertung des Prozesses und Kriterien fir die Ergebnisse | — "P-D-C-A-Fyklus nach Deming”
oder Teilergebnisse — "Vgl. Kapitel 6: Kriteriembereich 2"
— Bezug zum Kriterienbereich Produktgualitit
Verweisungen Mennung von Standards (Mormen, Standards, Spezifikationen, | "ISO 2241", "LOM"
Richtlinien, usw.}, auf die Bezug genommen wird; Beschreibung
des Einsatzes; gof. Begrindung, warum im Referenzmodell auf-
gefilhrte Verweisungen nicht genutzt werden.

Tabelle 5d: ,,Das Beschreibungsmodell der PAS 1032-1« (PAS 1032-1 2004:13f.)

Bei der Anwendung der PAS 1032-1 ist jedoch eine Anpassung an die kontextuellen
Bedingungen notwendig. Die Einsatzmdglichkeiten des Referenzprozessmodells sind sehr
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vielféltig. Bei der Qualitatsplanung kann es Unterstiitzung bei der Anforderungsermittlung
bieten. Es kann den Anbietern die Angebotserstellung und den Anwendern die
Auftragserteilung erleichtern. Bei der Konzeption von Bildungsangeboten kann es zur
erfolgreichen Produktion beitragen. Nicht zuletzt kann das Referenzprozessmodell bei der
Evaluation eingesetzt werden (vgl. Stracke et al. 2010:226f.).

5.3.1.2. DIN EN ISO 9000

Die DIN EN ISO 9000-Normenfamilie zu Qualitdtsmanagementsystemen integriert den
Ansatz der Prozessorientierung und umfasst die Normen DIN EN ISO 9000, 9001, 9004 und
19011. Die DIN EN ISO 9000 befasst sich mit den Grundlagen des QM-Systems und den
Begriffen des Qualitdtsmanagements. Sie dient als Unterstlitzung fir Unternehmen bei der
Einflhrung von QM-Systemen. Die DIN EN ISO 9001 enthélt die Forderungen an die
Gestaltung von QM-Systemen. Sie bildet unter anderem eine Referenz fur die
Zertifikatserteilung. Die Grundlage fiir die DIN EN 1SO 9004 bildet die DIN EN 1SO 9001.
Sie gilt de facto als eine Ergéanzung und liefert Empfehlungen zur Verbesserung von QM-
Systemen. Die DIN EN 1SO 19011 bietet einen Leitfaden zu internen sowie externen Audits
von QM- und UM-Systemen. Die revidierten Normen umfassen die DIN EN I1SO 9000:2000,
9001:2000 und 9004:2000 (vgl. Cassel 2000).

Im Folgenden soll die DIN EN ISO 9001:2000 naher erl&utert werden. Diese Norm basiert auf
einem Prozessmodell, in dem die strukturellen Zusammenhénge der Elemente eines QM-
Systems aufgezeigt werden, wie in der Abbildung 5e zu sehen ist.

Standige Verbesserung oes
Qualititsmanagementsysems

_____________ Verantwortung
* der Leitung
G =
h
Elc | 3
o o E., E
P g‘ Management Messung, Analyse, alE
5 i der Mittel Verbesserung &
ol z|
o |2 ]
gl :
— =

Eingabe _  Produkt- Ergebnis
" rnmislemng% Produld -+

Abbildung 5e: ,,Das Prozessmodell der DIN EN 1SO 9001:2000 (Cassel 2000)

Die vier Hauptelemente bilden Verantwortung der Leitung, Management der Mittel,
Produktrealisierung und Messung, Analyse, Verbesserung. Diese bilden die Grundlage fur die
Forderungen der Norm 9001:2000. Nachfolgend werden die Inhalte dieser Norm in einer
Ubersicht aufgelistet.
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,,1. Qualitdtsmanagementsystem
o Allgemeine Anforderungen zum QM-System
o Dokumentationsanforderungen
o Allgemeines
o QM-Handbuch
o Lenkung von Dokumenten
o Lenkung von Aufzeichnungen
2. Verantwortung der Leitung
o Verpflichtung der Leitung
« Kundenorientierung
e Qualitatspolitik
e Planung
o Qualitatsziele
o Planung des QM-Systems
« Verantwortung, Befugnis und Kommunikation
o Verantwortung und Befugnis
o Beauftragter der Leitung
o Interne Kommunikation
« Managementbewertung
o Allgemeines
o Eingaben fiur die Bewertung
o Ergebnisse der Bewertung
3. Management von Ressourcen
o Bereitstellung von Ressourcen
o Personelle Ressourcen
o Allgemeines
o Fahigkeit, Bewusstsein und Schulung
e Infrastruktur
e Arbeitsumgebung
4. Produktrealisierung
o Planung der Realisierungsprozesse
e Kundenbezogene Prozesse
o Ermittlung der Anforderungen in Bezug auf das Produkt
o Bewertung der Anforderungen in Bezug auf das Produkt
o Kommunikation mit dem Kunden
o Entwicklung
Entwicklungsplanung
Entwicklungseingaben
Entwicklungsbewertung
Entwicklungsverifizierung
Entwicklungsvalidierung
o Lenkung von Entwicklungsanderungen
« Beschaffung
o Beschaffungsprozess
o Beschaffungsangaben
o Verifizierung von beschafften Produkten
e Produktion und Dienstleistungserbringung
o Lenkung der Produktion / Dienstleistungserbringung
o Validierung der Prozesse zur Produktion und Dienstleistungserbringung
o Kennzeichnung und Ruckverfolgbarkeit

0O O O O O
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o Eigentum des Kunden
o Produkterhaltung
« Lenkung von Uberwachungs- und Messmitteln
5. Messung, Analyse und Verbesserung
o Allgemeines
Uberwachung und Messung
o Kundenzufriedenheit
o Internes Audit
o Uberwachung und Messung von Prozessen
o Uberwachung und Messung von Produkten
Lenkung fehlerhafter Produkte
Datenanalyse
Verbesserung
o Sténdige Verbesserung
o KorrekturmaBnahmen
o VorbeugungsmaBnahmen* (Cassel 2000)

5.3.2. Qualitatsmanagement in kleinen und mittleren Unternehmen

Ein gut entwickeltes und betriebenes Qualitatsmanagement-System ist eines der wichtigsten
Konzepte zur Sicherung und Erhéhung von Qualitat in Unternehmen. Wie bereits erwahnt
wurde dieses Instrument anfangs den Grollunternehmen vorbehalten, da dessen
Implementierung mit hohem Kostenaufwand verbunden war. Inzwischen wurden bei der
Revision von Normen auch kleine und mittlere Unternehmen berticksichtigt, sodass diese
auch im Rahmen ihrer Moglichkeiten QM-Systeme effektiv umsetzen kdnnen.

Qualitatsmanagement in kleinen und mittleren Unternehmen ist der Titel einer Broschire, die
vom Bayerischen Staatsministerium fir Wirtschaft, Infrastruktur, Verkehr und Technologie
verfasst wurde. Sie dient als ein Leitfaden flir KMUs zur Einfiihrung und Weiterentwicklung
von QM-Systemen nach der Norm DIN EN 1SO 9000:2000 (siehe Kapitel 5.3.1.2. DIN EN
ISO 9000). Sie liefert nutzliche Informationen unter Beriicksichtigung der Méglichkeiten von
KMUs.

Unter anderem bietet sie praktische Ansétze, wie KMUs ihr QM-System umsetzen kénnen.
Die Broschire nennt hierzu einige grundlegende Anhaltspunkte, denen ausreichend
Beachtung geschenkt werden sollte:

,,Ermitteln Sie, was lhre Kunden wiinschen und was sie darlber hinaus erwarten.
Legen Sie auf dieser Grundlage Ihre Qualitétspolitik und Ihre Ziele fest.

Definieren Sie die zur Zielerreichung notwendigen Abl&ufe und Verantwortlichkeiten.
Stellen Sie die daflir notwendigen Ressourcen zur Verfugung.

Messen Sie Wirksamkeit und Effizienz.

Fihren Sie einen Prozess der stdndigen Verbesserung ein und wenden Sie ihn an.*
(Bayerisches  Staatsministerium  fur  Wirtschaft, Infrastruktur, Verkehr und
Technologie 2004:10)
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Unter anderem wird die Notwendigkeit betont, die unternehmensinternen Prozesse zu
analysieren und schriftlich festzulegen. Dieses Verfahren wird in drei Schritte gegliedert.
Erstens sollten die wichtigsten Prozesse orientiert am Kundenbedarf und der Erfillung der
Unternehmensziele ermittelt werden. Zweitens sollen die Input- und Output-Prozesse erlautert
werden. In einem letzten Schritt sollen die Schnittstellen zwischen den einzelnen Prozessen
identifiziert und die Prozessverantwortlichen festgelegt werden (vgl. Bayerisches
Staatsministerium fr Wirtschaft, Infrastruktur, Verkehr und Technologie 2004:11).

5.3.2.1. Qualitatsmanagement-Handbuch

Wie bereits angesprochen, orientiert sich die Broschiire an den QM-Anforderungen der DIN
EN 1SO 9001:2000 (siehe Kapitel 5.3.1.2. DIN EN ISO 9000). Dabei wird &uf3erst strukturiert
vorgegangen. Die Abschnitte Warum?, Was ist zu tun? und Wie geht es weiter? sorgen fur
ausreichende Transparenz und liefern eine Schritt-fir-Schritt-Anleitung zur Umsetzung eines
QM-Systems.

Die Grundlage eines jeden QM-Systems beruht auf seiner Beschreibung in einem
Qualitatsmanagement-Handbuch. Das Handbuch stellt eine schriftliche Explizierung der
Unternehmensziele, Strukturen, Produkte etc. Des Weiteren werden darin alle Prozesse
beschrieben und fir jeden Prozess messbare Kriterien festgelegt (vgl. Bayerisches
Staatsministerium fur Wirtschaft, Infrastruktur, VVerkehr und Technologie 2004:15).

5.3.3. Interne Richtlinien

Auch im Rahmen einzelner Abteilungen werden interne Richtlinien verfasst, die fir
Transparenz sorgen. Sie werden auch als Redaktionsleitfaden, Dokumentationshandbuch oder
Style Guide bezeichnet und stellen das Qualitdtsmanagement-Handbuch einer
Unternehmensabteilung dar (vgl. Becker 2000:104). Der Inhalt umfasst neben den
Zielsetzungen auch noch weitere Beschreibungen:

e . Welche Tatigkeiten durchzufiihren sind,
e Wie sie durchzufiihren sind,
e Wer fir die Tatigkeiten verantwortlich ist.* (Becker 2000:104)

Die Verfassung eines Style Guides bietet zahlreiche Vorteile. Dadurch kénnen Prozesse
standardisiert werden. Sie bieten Unterstiitzung bei der Einschulung neuer Arbeitskrafte und
liefern Qualitatskriterien fir die Erstellung von Dokumentationen und messbare
QualitatsmaRstabe. Eventuelle Checklisten sorgen fur noch mehr Effektivitat (vgl. Becker
2000:104f.).
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5.3.3.1. Style-Guide fur E-Learning

Im Folgenden soll ein Leitfaden fiir E-Learning ndher betrachtet werden. Qualitétskriterien
fir E-Learning wurde im Auftrag des 6sterreichischen Bundesministeriums fur Bildung,
Wissenschaft und Kultur erarbeitet. Er stellt einen Leitfaden fir den Einsatz von E-Learning
dar und soll in erster Linie Content-Providern und Lehrenden Unterstiitzung in Form von
nltzlichen Qualitatskriterien fur alle relevanten Aspekte liefern (vgl. Kristofl 2006:7f.).

Der Leitfaden teilt sich in drei Hauptkapitel. Der Inhalt umfasst Qualitatskriterien fur
Didaktik, Content und Schulungen. Zunédchst werden die wichtigsten Informationen zum
jeweiligen Schwerpunkt erldutert und am Ende jedes Kapitels steht eine Checkliste zur
praktischen Anwendung.

5.3.4. Checklisten

Ein weiteres Instrument zur Sicherung von Qualitat stellen Checklisten dar. Sie sind leicht
handhabbar und konnen zur Effektivitat beitragen. Mit Hilfe von Checklisten lassen sich
wichtige Fragen schnell und strukturiert abfragen. Zudem konnen sie zu Evaluationen
eingesetzt werden (vgl. Becker 2000:87).

Laut Wikipedia ist eine Checkliste (auch Fragenkatalog) ,.eine Sammlung von Fragen zu
einem bestimmten Thema mit dem Ziel, durch die Befragung von Personen den Istzustand
einer Situation zu ermitteln. Durch Checklisten lassen sich die Effizienz unserer
Arbeitsablaufe sowie die Qualitdit der technischen Dokumentation Uberprifen. Die
Anwendung von Checklisten ist aber mit Zeitaufwand verbunden. Die Erstellung, die
konkrete Prifung und schlieRlich die Auswertung — all das kostet Zeit. Doch wer seine
Effizienz Uberprifen mochte, muss Opfer in Form von Zeitinvestierung bringen. Zun&chst
sollte man sich selbst fragen, was man Uberhaupt Uberpriifen bzw. wissen mdchte. Es ist
wichtig, sich ein Ziel zu setzen. Man muss eine Checkliste stets zielorientiert erstellen, sonst
lauft man Gefahr, dass die finale Checkliste unbrauchbar sein wird (vgl. Oehmig 2009:98).

Es besteht die Mdglichkeit, sich eine eigene Checkliste zu erstellen, oder eine vorgefertigte
heranzuziehen. Bereits fertige Checklisten findet man auch im Internet. Doch man sollte
immer den Fragenkatalog kritisch betrachten, denn nicht immer sind alle Fragen relevant.

In der Kirze liegt die Wirze. Bei der Erstellung von Checklisten sollte auf dieses Prinzip
geachtet werden. Je kirzer eine Checkliste, desto besser. Ein einheitlicher Checklisten-
Aufbau ist sehr wichtig. Man sollte sich ohne Schwierigkeiten orientieren kdnnen. Eine
Einteilung in mehrere Themengebereiche trdgt zur besseren Orientierung bei. Die Fragen
sollten nicht kompliziert, sondern klar und kurz formuliert werden. Fragen mit mehreren
Nebensatzen sind muhsam zum Lesen und erfordern manchmal mehrere Lesedurchgénge,
bevor dem Leser klar wird, was gefragt wird. Man muss sich ebenfalls Gedanken tber die
erwiinschte Art der Beantwortung von Fragen machen. Man unterscheidet Fragenkataloge mit
einfacher (Ja/Nein) und qualifizierter (sehr gut, gut, durchschnittlich, schlecht, sehr schlecht)
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Bewertungsskala, wobei gilt, dass man mit dem Ja-Prinzip nichts falsch machen kann (vgl.
Oehmig 2009:99ft.).

5.4. Zusammenfassung

Qualitatssicherung bildet heutzutage einen festen Teil der Unternehmensstrategien. Die
Qualitat bildet namlich ein wichtiges Mittel, um sich von der Konkurrenz zu differenzieren.
Und um Qualitat sicherstellen und aufrechterhalten zu kénnen, missen MalRnahmen zur
Qualitatssicherung entwickelt und umgesetzt werden. Zu den QualitatssicherungsmafRnahmen
zahlen einerseits Normen und Standards von anerkannten Normungsinstitutionen, wie
beispielsweise die DIN, andererseits unternehmensinterne Richtlinien, Style-Guides oder
Checklisten.

Die Qualitatssicherung ist auch ein wichtiges Stichwort fur Qualitdtsmanagement-Systeme,
die heutzutage auf Kunden, Prozesse und stdndige Verbesserung ausgerichtet sind. Obwohl
sie friher nur in GroBunternehmen eingesetzt wurden, werden sie heutzutage auch in kleinen
und mittleren Unternehmen implementiert. Als Unterstitzung kdnnen unterschiedliche
Leitfaden zur leichteren Einfhrung dienen. Die Einflhrung von
Qualitatssicherungsmallnahmen ist zwar mit grolem Aufwand verbunden, zahlt sich aber
langfristig aus.
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Il. PRAKTISCHER TEIL
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Der praktische Teil basiert auf den Ausfiihrungen des Theorieteils, in dem umfassend die
theoretischen Aspekte, die fir diese Arbeit ausschlaggebend sind, behandelt werden. Im
praktischen Teil sollen konkrete Malinahmen zur Qualitatssicherung fur das Unternehmen
Easy-Training s.r.0. umgesetzt werden, um somit zur Steigerung der Qualitat und Effektivitat
beizutragen.

6. Qualitditsmanagement-Style-Guide fur das Unternehmen Easy-
Training

Wie bereits in der Einleitung dieser Masterarbeit erwahnt wurde, ist die Leitung des
Unternehmens Easy-Training s.r.o.” (weiter nur Easy-Training) zu dem Schluss gekommen,
dass qualitatssichernde Malinahmen entwickelt und umgesetzt werden mdissen, um die
Qualitat aufrecht zu erhalten und die Unternehmensleistung zu erhéhen.

Im Rahmen dieser Arbeit soll unter anderem der Qualitdtsmanagement-Style-Guide (QM-
Style-Guide) fiir Easy-Training erarbeitet werden, in dem die Unternehmensziele, Prozesse,
Zustandigkeiten usw. beschrieben werden. Da Easy-Training zu den kleinen und mittleren
Unternehmen gehort, sind hinsichtlich der MaBnahmen niedrige Kosten von besonderer
Bedeutung. Bei der Wahl der QualitatssicherungsmalRnahmen ist dieser Aspekt stets im Auge
zu behalten. Dementsprechend sind vorzugsweise Malinahmen zu wahlen, deren
Implementierung keine grof3en Investitionen mit sich bringt.

6.1. Vorgehen bei der Erstellung

Die Grundlage fur die Verfassung des QM-Style-Guides bildet der online verfligbare
Leitfaden zur Einfihrung und Weiterentwicklung von Qualitdtsmanagementsystemen, mit
besonderem Augenmerk auf kleine und mittlere Unternehmen (siehe Kapitel 5.3.2.
Qualitdtsmanagement in kleinen und mittleren Unternehmen). Er basiert auf den
Anforderungen an Qualitdtsmanagement-Systeme der Normenreihe DIN EN 1SO 9001:2000
(siehe Kapitel 5.3.1.2. DIN EN 1SO 9000).

Die einzelnen Abschnitte des Qualitdtsmanagement-Style-Guides sind ausschlief3lich an Easy-
Training ausgerichtet. Der Aufbau des QM-Style-Guides wurde an die unternehmensinternen
Strukturen angepasst. Der Style-Guide gliedert sich in insgesamt sechs Hauptabschnitte:

Zum Unternehmen
Qualitdtsmanagementsystem
Verantwortung der Leitung
Management von Ressourcen
Produktrealisierung

Messung, Analyse und Verbesserung.

ok wnPE

2 Slowakische Abkiirzung fiir Gesellschaft mit beschréankter Haftung.
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Der sechste Abschnitt wurde mit der Absicht in den Style-Guide aufgenommen, die
Wichtigkeit der Evaluation zu betonen. Dieser Teil musste jedoch noch umfassender in die
Praxis umgesetzt werden, da derzeit minimal Evaluationsmalinahmen zur Produktbeurteilung
und keinerlei Malinahmen zur Prozessbeurteilung bzw. Verbesserung eingesetzt werden.

6.2. Schlussfolgerung

Der QM-Style-Guide sorgt fir Transparenz  hinsichtlich der Prozessabléufe,
Unternehmensziele sowie Verantwortungszuteilung. Dadurch, dass die Strukturen transparent
werden, fuhrt dies auch zur Erleichterung der firmeninternen Kommunikation.

Der  Qualitditsmanagement-Style-Guide liefert die Rahmenbedingungen fir das
Qualitdtsmanagementsystem. Im Né&heren beschreibt es die Wichtigkeit eines QM-Systems
sowie die Ausarbeitung eines QM-Style-Guides. Des Weiteren werden die wichtigsten
Aspekte, die fir die Qualitatssicherung ausschlaggebend sind, angesprochen und erléutert.

Der QM-Style-Guide lieferte eine Reihe innovativer sowie qualitatssteigender Ansétze und
Malnahmen. Was aber noch wichtiger ist, wurden dadurch die Mitarbeiter motiviert. Sie sind
mit eigenen Ideen gekommen, wie man dies oder jenes besser machen kénnte. Das bedeutet,
dass eine derartige Herangehensweise zur stdndigen Verbesserung fiihren kann, was ja auch
eines der Ziele des Qualitdtsmanagements darstellt.

7. Anhang des Style-Guides

Der Qualitdtsmanagement-Style-Guide schafft und beschreibt allgemeine
Rahmenbedingungen fiir das Qualitditsmanagementsystem. Den Anhang des QM-Style-
Guides bilden unterstitzende Dokumente, die zur Qualitatssicherung beitragen, wie zum
Beispiel Checklisten, Prozessbeschreibungen, usw. Es umfasst also konkrete Malinahmen, die
eingesetzt werden, um die Qualitat auf einer gleichbleibenden Ebene zu gewahrleisten und
Verbesserungen zu ermdglichen.

Den Anhang der ersten Version (01/2011) des QM-Style-Guides bilden die folgenden
Dokumente:

e Prozessmodell,

e Checkliste zur Anforderungsermittlung,

e Dokument zur Auftragserfassung,

e Checkliste zur internen Qualitatstiberprifung mit Qualitatszertifikat.

Ein wichtiges Stichwort beim Qualitdtsmanagement und Qualitatssicherung ist die standige
Verbesserung. Qualitdtsmanagement hort nicht mit der Verfassung eines QM-Style-Guides
auf, denn Qualitatsmanagement ist ein kontinuierlicher Prozess. Der QM-Style-Guide sowie
die begleitenden Dokumente mussen standig auf deren Angemessenheit Uberprift und
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eventuell angepasst bzw. verbessert werden. Nach Bedarf kdnnen zusatzliche Dokumente
dem Anhang hinzugefligt werden. Dies schliel3t die standige Verbesserung ein. Der Prozess
ist niemals abgeschlossen, denn es gibt immer etwas, das sich verbessern oder optimieren
lasst. In diesem Zusammenhang ist das Aufbau-Potenzial von grofRer Bedeutung. Die erste
Version des QM-Style-Guides ist mit dem groRten Aufwand verbunden, denn alle Prozesse,
Rollen, Ziele etc. missen prazise analysiert und beschrieben werden. Bei der Uberpriifung
werden bereits bestehende Dokumente beurteilt, ausgewertet und eventuell angepasst.

7.1. Prozessmodell

Wie auch im QM-Style-Guide beschrieben, ist die Identifikation und Erlduterung aller
Prozesse, die flr die Produktion eines Lernangebotes wichtig sind, notwendig. Nicht nur, weil
sie zur Transparenz beitragen. Sie kdnnen beispielsweise auch zur Schulung neuer Mitarbeiter
eingesetzt werden und so den Schulungszeitraum verkirzen und natirlich die Kosten
entsprechend reduzieren.

Das Prozessmodell umfasst wichtige Prozesse und deren Beschreibung. Das Modell teilt sich
in zwei aufeinander aufbauende Abschnitte. In einem ersten Schritt werden die Prozesse
identifiziert und spezifischen Kategorien zugeteilt. In einem zweiten Schritt werden dann
diese Prozesse beschrieben.

7.1.1. Vorgehen bei der Erstellung des Prozessmodells

Das Prozessmodell wurde in Anlehnung an die Publicly Available Specification 1032-1 (siehe
Kapitel 5.3.1.1. PAS 1032-1) erarbeitet und an Easy-Training angepasst. Die PAS 1032-1
dient als Referenz zur Beschreibung von Prozessen, von der Entwicklung bis zur Evaluation,
unter besonderer Berlcksichtigung von E-Learning. Das Prozessmodell teilt sich in zwei
Teile. Der erste Teil stellt eine Ubersicht des Modells dar. Der zweite Teil beinhaltet die
einzelnen Prozesse und deren Identifikationsnummern. Das Prozessmodell umfasst insgesamt
sieben Hauptkategorien:

¢ Anforderungsermittlung
e Rahmenbedingungen

e Konzeption

e Produktion

e Einfuhrung

e Durchfiihrung

e Evaluation

Die letzte Kategorie misste aber noch umfassender in die Praxis umgesetzt werden, da derzeit
minimal Daten evaluiert werden. Sie wurde dennoch in das Modell aufgenommen, da dadurch
ihre Wichtigkeit hervorgehoben werden soll. Diese Kategorie ist im Prozessmodell grau
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hinterlegt, um sie von den anderen Kategorien zu differenzieren. Sie reprasentiert sozusagen
den n&chsten Schritt der Verbesserungsstrategie.

7.1.2. Vorgehen bei der Beschreibung des Prozessmodells

Die im Prozessmodell festgehaltenen Hauptkategorien und Prozesse werden in dieser Phase
beschrieben. Das Beschreibungsmodell der Publicly Available Specification 1032-1 (siehe
Kapitel 5.3.1.1. PAS 1032-1) gilt als Grundlage zur Beschreibung dieses Prozessmodells. In
Anlehnung an das Beschreibungsmodell der PAS 1032-1 und den Leitfaden
,Qualititsmanagement fiir kleine und mittlere Unternechmen® (siehe Kapitel 5.3.2.
Qualitatsmanagement in kleinen und mittleren Unternehmen) wurden die zu beschreibenden
Elemente wie folgt zusammengestellt:

e ldentifikator (ID)
e Prozess

e Prozesskategorie
e Beschreibung

e Teilprozesse

o Ziel
e Prozessgrenzen
e Methoden

e Prozessinput
e Prozessoutput
e Verantwortung

Diese Elemente werden bei jeder Kategorie, bei jedem Prozess beschrieben. Dies sorgt fur
Einheitlichkeit und eventuell flir eine spatere Vergleichbarkeit mit anderen Prozessmodellen.
Die Beschreibung erfolgte in enger Zusammenarbeit mit dem Management des Unternehmens
Easy-Training.

7.1.3. Schlussfolgerung

Das Prozessmodell ermoglicht es, die unternehmensinternen Prozesse auf einen Blick zu
erfassen. Durch das Beschreibungsmodell, welches das Prozessmodell erganzt, werden
wiederum die Strukturen transparent.

Im Rahmen der Beschreibungsphase sind Fragen aufgetaucht, deren Lésung zur Effizienz
beigetragen hat. Die detaillierte Auseinandersetzung mit den Strukturen des Unternehmens
hat dazu gefiihrt, dass Kleinigkeiten, denen bisher keine Aufmerksamkeit geschenkt wurde,
auch analysiert und besprochen wurden. Um an dieser Stelle ein Beispiel zu nennen, erfolgte
bisher die Kommunikation mit Kunden Gber mehrere Mitarbeiter. Dank der Analyse ist man
draufgekommen, dass das nicht wirklich professionell ist, wenn Kunden von drei oder vier
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verschiedenen Mitarbeitern angesprochen werden. So hat man sich zum Ziel gesetzt, die
Kommunikation in Zukunft zu lenken. Das heilt, es werden bei jedem neuen Projekt konkrete
Ansprechpartner gewahlt, die dann mit den Kunden kommunizieren.

Das Prozess- und Beschreibungsmodell kénnen auBerdem bei der Schulung neuer Mitarbeiter
eingesetzt werden. Nachdem sie ausgearbeitet wurden, sind sie immer vorhanden und kdnnen
zum Lesen weitergeleitet werden. So bekommen neue Mitarbeiter eine Einflhrung in die
Prozesse des Unternehmens und kénnen sich aufgrund dieser ein Bild dartiber machen, wie es
funktioniert. Dadurch kann die Integrierung neuer Mitarbeiter erleichtert werden.

7.2. Checkliste zur Anforderungsermittiung

Basierend auf der Analyse und Beschreibung der unternehmensinternen Prozesse wurde
festgestellt, dass die Informationsweiterleitung bezuglich neuer Auftrdge nicht effektiv
ablauft. Die Informationen wurden vom Management an verschiedene Mitarbeiter in
mehreren E-Mails geschickt. Das Resultat waren inkomplette Unterlagen an mehreren Stellen.
Jedem standen nur Teilinformationen zur Verflgung. Aufgrund dieser Tatsache hat man
beschlossen die wichtigsten Informationen, die beim ersten Kontakt mit dem Kunden
besprochen werden sollten, in Form einer Checkliste zusammenzufassen.

Die Handhabung von Checklisten ist sehr einfach und mit deren Hilfe lassen sich wichtige
Fragen schnell und strukturiert abfragen (siehe Kapitel 5.3.4. Checklisten). Die Erarbeitung
einer Checkliste sollte zur Zentralisierung von Informationen beitragen und gleichzeitig
vermeiden, dass man auf die Anforderung wichtiger Unterlagen zur Erstellung des
Bildungsangebotes vergisst.

7.2.1. Vorgehen bei der Erstellung

Bei der Erstellung von Checklisten kann man auf bereits vorgefertigte Checklisten
zuriickgreifen oder eigene entwickeln. Da die Anforderungsermittlung in Unternehmen
unterschiedlich geregelt ist, wurde die Erstellung einer auf Easy-Training zugeschnittenen
Checkliste bevorzugt.

Da Checklisten stets zielorientiert zusammengestellt werden sollten, wurde auch in diesem
Fall nicht nur ad hoc ein Fragenkatalog erstellt. Es wurden mehrere Meetings mit den fur
einen speziellen Bereich zustdndigen Mitarbeitern abgehalten. So wurden Meetings mit
Content-Producern, Media-Producer, Designern sowie dem Management organisiert. Die
Brainstorming-Methode wurde zur Informationssammlung eingesetzt. Der jeweils gewonnene
Input wurde analysiert und in mehrere Kategorien aufgeteilt. Die finale Checkliste zur
Anforderungsermittlung gliedert sich in vier Hauptkategorien:

e Allgemeine Angaben,
e Content-Realisation,
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e Flash-Realisation und
e Technische Realisation.

Wie bereits kurz erwéhnt, ist diese Checkliste zum Einsatz beim ersten Kontakt mit dem
Kunden konzipiert. Sie enthalt nicht alle zur Produktion eines Bildungsangebotes notwendige
Angaben. Vielmehr ist sie eine Zusammenstellung der wichtigsten Faktoren, die zuerst mit
dem Kunden abgesprochen werden mussen. Sie hilft, einen Auftrag zu konkretisieren.

Zur Flexibilitat und leichteren Handhabung wurde die Checkliste zur Anforderungsermittlung
in zwei Varianten erstellt. Eine Version ist zum Ausdrucken gedacht und enthalt bei
vordefinierten Antwortmoglichkeiten kleine Checkboxes zur Ankreuzung. Die zweite Version
ist fir die Ausfullung am Computer konzipiert worden. Diese wurde teilweise automatisiert,
damit die Ausfillung schneller geht.

Kurstyp :|Bitte auswahlen |-
Zielgruppe Bitte auswihlen
Vorwissen Bitte auswihlen
Kursgestaltung Bitte auswahlen
Updates Bitte auswihlen
Voraussichtliche Deadline | 01.12.2011

Abbildung 7a: Automatisierung der Checkliste zur Anforderungsermittlung

Kurstyp :|Bitte auswihlen =

Zielgruppe
Vorwissen Produktkurs
Technologiekurs
Kursgestaltung Softskills-Kurs
Updates Software-Tutorial
— - Kombination
Voraussichtliche Deadline Banner
Trailer nung nach Analyse)
Motizen

Abbildung 7b: Automatisierung der Checkliste zur Anforderungsermittlung

Die Automatisierung wird in den Abbildungen 7a und 7b anschaulich dargestellt. Bei Feldern,
die vorgegebene Antwortmdoglichkeiten bieten, reicht ein Klick auf das Feld Bitte auswahlen
und die Optionen werden in einem Dropdown-Meni gelistet. Dank Automatisierung missen
diese Felder nicht manuell ausgefullt werden. Mit zwei Klicks ist die gewtinschte Option
ausgewadhlt.

7.2.2. Schlussfolgerung

Die Checkliste zur Anforderungsermittlung erleichtert die Kommunikation mit Kunden in der
Initilerungsphase. Sie enthdlt die wichtigsten Punkte, die unbedingt zu Beginn eines jeden
Projektes besprochen werden sollten. Erstens wird durch die Checkliste sichergestellt, dass
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nichts vergessen wird. Zweitens sind diese Angaben als Ganzes fur die Aufwandabschatzung
und Festlegung der Liefertermine maRgeblich. Drittens hilft sie zur Professionalitét
beizutragen, denn alle notwendigen Daten konnen strukturiert abgefragt werden. Manchmal
sind sich Kunden, die E-Learning in ihren Unternehmen einfihren mdchten, nicht aller
wichtigen Parameter bewusst. So treten wir als E-Learning-Experten auf, die wissen, was
notwendig ist. Auf diese Weise kdnnen Kunden auf Bereiche hingewiesen werden, (ber die
sie sich keine Gedanken gemacht haben und beztglich derer sie noch Entscheidungen treffen
mussen. Nicht zuletzt werden auf diese Weise Informationen in einem Dokument zentralisiert
und werden nicht in mehreren E-Mails an mehrere Mitarbeiter geschickt, was wesentlich zum
effektiven Informations-Management beitragt.

7.3. Dokument zur Auftragserfassung

Nachdem ein Auftrag erteilt wurde, ist es wichtig alle fur die Produktion relevanten
Informationen zu zentralisieren und auf einem Ort zu sammeln. Dies ermdglicht eine leichte
Orientierung und optimiert die Rickverfolgbarkeit von Daten. Das Dokument zur
Auftragserfassung soll Informationen, die in der Checkliste zur Anforderungsermittlung
enthalten sind, sowie zusétzliche Detailangaben vereinen. So sind wichtige Informationen
immer vollstandig in einem Dokument verfligbar.

Dieses Dokument dient als unterstiitzendes Hilfsmittel bei der Auftragserfassung. Durch die
Auftragserfassung wird:

e die Lieferung aller notwendigen Unterlagen Uberpruft,
e das Treffen fur die Produktion maRgeblichen Entscheidungen tberprift und
e die wesentlichen Fakten, Termine, Links, usw. dokumentiert.

Das Dokument zur Auftragserfassung wird fur jedes Projekt und fir jeden Kurs separat
ausgefillt. Das Dokument gilt als Grundlage fir mehrere Prozesse, wie Content-Realisation,
Medien-Realisation oder Onlinestellung. Das heift, es dient als Begleitdokument zu jedem
Kurs, welches alle wichtige Daten enthalt.

7.3.1. Vorgehen bei der Erstellung

Das Dokument zur Auftragserfassung basiert auf der Checkliste zur Anforderungsermittlung
(siehe Kapitel 7.2. Checkliste zur Anforderungsermittlung). Alle Daten, die in der Checkliste
enthalten sind, sind auch in diesem Dokument wiederzufinden. Diese Daten sind stets mit
einem kleinen Sternchen markiert, wie in der Abbildung 7c dargestellt wird.

*Drehbuch-Fokus

*Strukturvorschlag

Abbildung 7c: Dokument zur Auftragserfassung (Stern)
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Die in der Checkliste enthaltenen Daten sollten beim ersten Kontakt mit dem Kunden
besprochen werden. Sie helfen, den Auftrag zu konkretisieren. Doch aulRer diesen Daten sind
noch zusatzliche Angaben auszufiillen, die fur die unternehmensinternen Prozesse und
Dokumentation wichtig sind. Zu diesen gehéren Angebotsnummer, Name des Drehbuchautors
und Medienproducers, Drehbuchléange in Wortern sowie Liefertermine, Freigaben, Links zu
den Kursen, usw. Diese zusétzlichen Daten wurden auf Basis von Meetings mit allen
betroffenen Mitarbeitern festgelegt. Alle Angaben sind in flinf Kategorien gegliedert:

e Allgemeine Angaben,

e Content-Realisation,

¢ Medien-Realisation,

e Technische Realisation und
e Updates.

Diese Einteilung ermdglicht eine einfache Orientierung, da konkrete Prozesse leicht erkannt
werden. Wie bei der Checkliste selbst wurde auch beim Dokument zur Auftragserfassung die
Options- und Datumsauswahl automatisiert, wie in der Abbildung 7d anschaulich
demonstriert wird.

Freigabe am... durch... 01.12.2011
*Sprechertext | Bitte auswahlen =
*Stimme Bitte auswahlen
Sprecher Ja

Mein —
Sprechertext Bestellnummer

Abbildung 7d: Dokument zur Auftragserfassung (Automatisierung)

7.3.2. Schlussfolgerung

Das Dokument zur Auftragserfassung vereint alle Informationen, die fur die Produktion von
Bildungsangeboten notwendig sind. Einerseits umfasst es Daten, die zu Beginn eines Auftrags
festgelegt werden missen, andererseits enthélt es produktionsbegleitende Informationen. Dies
sorgt flr eine umfassende Dokumentation, die flr spatere Riickverfolgbarkeit unerlésslich ist.
Daten werden nicht in mehrere Dokumente eingetragen, sondern werden in einem einzigen
Dokument zentralisiert.

7.4. Checkliste zur internen Qualitatsprifung

Die Unternehmensfihrung von Easy-Training ist zur Entscheidung gekommen,
qualitatssichernde MaRRnahmen einzufiihren, nachdem einige dramatische Fehler passiert sind,
die nicht passiert hatten sollten. Aufgrund dieser Fehler wurde vom Kunden die Kompetenz
und Professionalitdit von Easy-Training infrage gestellt. Der Zweck der internen
Qualitatsprifung ist vor allem die Fehlereliminierung und Fehlervermeidung. Die Prifung
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bezieht sich auf Kurse, die fir eine bestimmte Firma produziert werden. Dadurch soll
sichergestellt werden, dass:

e alle Funktionen der E-Learning-Kurse voll lauffahig sind,
e technische Einstellungen korrekt sind,

e alle Kurse grammatikalisch und inhaltlich stimmen und

o alle Tests den Anforderungen entsprechen.

Diese Qualitatsprifung erfolgt in zwei Schritten. Den ersten Schritt bildet die interne Prifung.
Dabei werden anhand einer Checkliste alle notwendigen Daten uberprift. Diese Methode
wurde aufgrund ihrer hohen Effektivitat ausgewéhlt. Durch Checklisten l&sst sich der
Istzustand von Kursen schnell und strukturiert ermitteln (siehe Kapitel 5.3.4. Checklisten).
Nach einer erfolgreichen internen Prifung wird ein Qualitéatszertifikat fur den Kunden erstellt.
Dieses Zertifikat bestatigt die fehlerfreie Funktionsweise der Kurse.

7.4.1. Vorgehen bei der Erstellung

Wie bereits erwéhnt, erfolgt die interne Qualitatspriifung anhand einer Checkliste, die speziell
fiir Easy-Training entwickelt wurde. Die Checkliste wurde auf Basis von Meetings, die mit
den betroffenen Mitarbeitern geflihrt wurden, ausgearbeitet. Die zu Uberprifenden Kriterien
gliedern sich in vier Kategorien:

e Flash-Content,
e Test,

o Zertifikat und
e SetUp.

Um ihre Effektivitat zu steigern, wurde die Checkliste noch erweitert. Sie ist so gegliedert,
dass sie einen beschreibenden Teil mit einschliet. In diesem Teil wird kurz darauf
eingegangen, was konkret tberprift werden soll. Auf diese Weise wird sichergestellt, dass
neu angestellte ebenso wie bestehende Mitarbeiter mit dem Prifungsprozess klarkommen und
dass nichts vergessen wird.

Die Checkliste ist vollstdndig automatisiert, das heil3t, dass alle Checkboxes direkt am PC
angekreuzt werden kénnen. Durch einen Doppel-Klick auf das jeweilige Kreuz erscheint ein
Dialogfeld, indem das Kontrollkastchen aktiviert bzw. deaktiviert werden kann.
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Check Box Form Field Options @

Chedk box size

Exactly: |10pt
Default value

@) Mot checked
Checked

Run macro an
Entry: Exit:

Field settings

Bookmark: |Check3
7] Check box enabled Default value

Calculate on exit @ Mot checked

Add Help Text... [ Ok, ] | Cancel | Checked

Abbildung 7e: Checkbox-Ankreuzung

7.4.2. Qualitatszertifikat fur Kunden

Das Qualitatszertifikat gilt als Erganzung zur internen Qualitatsprifung. Das Zertifikat wird
fiir den Kunden ausgestellt, nachdem die interne Prifung erfolgreich abgeschlossen wurde. Es
dient als ein Nachweis fur die Qualitatstberprifung und soll dem Kunden garantieren, dass
der jeweilige Kurs fehlerfrei funktioniert.

7.4.3. Vorgehen bei der Erstellung

Das Qualitatszertifikat ist als statisches Dokument gestaltet. Es enthélt dieselben Kategorien,
wie die Checkliste zur internen Qualitatsiiberprifung, namlich:

e Flash-Content,
e Test,

e Zertifikat und
e Set Up.

Diese Felder sind statisch, das heiflt, es andert sich nichts. Sie bleiben stets angekreuzt.
Erganzt werden lediglich allgemeine Angaben, wie beispielsweise der Name des Kurses, das
Freigabe-Datum und die Prifperson. Wie bei der Checkliste zur internen Qualitatsprifung ist
auch das Qualitatszertifikat so weit wie moglich automatisiert. Es verfligt tber eine
automatisierte Options- und Datumsauswahl.

7.4.4. Schlussfolgerung
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Die Checkliste zur internen Qualitatsprifung und das erganzende Zertifikat gelten als
qualitatssichernde MaRnahmen. Mithilfe dieser Mallnahmen kénnen Fehler gezielt eliminiert
werden. Dadurch, dass der Kunde ein Qualitatszertifikat fir jeden Kurs erhélt, fihlt er sich
gut betreut. Der Kunde sieht, dass bei Easy-Training Qualitat auf keinen Fall vernachl&ssigt
wird, was in der Praxis auch bestatigt wird.

Mit der Checkliste zur internen Priifung von Kursen wird jedes wichtige Kriterium Gberpruft.
Das Qualitatszertifikat wird erst dann erstellt, wenn alle Kriterien erfullt sind. Durch den
Einsatz dieser MaRnahmen konnten Fehler auch wirklich vermieden werden. Seit dem Einsatz
konnten keine dramatischen Fehler festgestellt werden.
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I11. QUALITATSMANAGEMENT-STYLE-GUIDE
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1. Zum Unternehmen
1.1. Geschichte

Die slowakische Gesellschaft Easy-Training s.r.0.> wurde 2004 in Bratislava gegriindet. Das
Unternehmen konzentriert sich auf die Produktion von maligeschneiderten multimedialen E-
Learning-Losungen zur Aus- und Weiterbildung von Mitarbeitern in Unternehmen. Die
Komplettlésungen reichen von der Content-Produktion bis zur Breitstellung einer Online-
Akademie und deren Betreuung.

Easy-Training steht fir einfache E-Learning-Lésungen, wobei die Kundenzufriedenheit im
Mittelpunkt der Unternehmensstrategie steht. Denn zufriedene Kunden erh6éhen wesentlich
die  Wachstumschancen des Unternehmens. Das Unterscheidungsmerkmal bildet die
ganzheitliche Betreuung. Easy-Training bietet Experten-Know-how sowohl im Bereich
Lernmanagementsysteme (LMS) als auch im Bereich Content und Mediaproduktion. Zu
unseren Top-Klienten zdhlen Media-Saturn Holding GmbH, Vodafone, Fujitsu, DELL,
Samsung, LG, Canon, Olympus, Also ACTEBIS, INGRAM MICRO, Kingston, Conrad
Electronic SA., Deutsche Shell, Ranger, Symantec, Techdata, GARMIN, AEG, DYSON und
viele andere.

1.2. Produktportfolio

Easy-Training ist auf die Elektronik-Branche ausgerichtet, da lber 95% der Auftrdge aus
diesem Zweig stammen. Das breite Produktportfolio reicht von Produkt- und
Technologiebeschreibungen in  Form von E-Learning-Kursen Uber Podcasts und
Videoproduktionen bis hin zu E-Learning-Apps. Darlber hinaus bietet Easy-Training die
Realisierung von individuellen Online-Plattformen, Hosting und Weiterentwicklung.

Zur Produktion werden unterschiedliche Autorenwerkzeuge eingesetzt, wie zum Beispiel
ADOBE, Knowledge Worker oder Lectora. Nach Bedarf kénnen Kurse auch gemal? dem
Industriestandard SCORM 1.2 hergestellt werden.

Die Vertonung bei multimedialen E-Learning-Kursen mit Ton wird durch professionelle
Tonstudios in Miinchen sichergestellt.

2. Qualitatsmanagement-System
2.1. Allgemeine Anforderungen zum QM-System

Die Kundenorientierung bildet einen zentralen Punkt der Unternehmensstrategie. Um die
Anforderungen der Kunden erfullen zu kénnen, ist ein entsprechendes Qualitdtsmanagement-
System erforderlich, durch welches unternehmensinterne Prozesse und Abldufe transparent

¥ Slowakische Abkiirzung fiir Gesellschaft mit beschrankter Haftung
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gemacht werden sollen. Das Qualititsmanagement-System soll alle Strukturen des
Unternehmens einschlieRen.

2.2. Dokumentationsanforderungen
2.2.1. Allgemeines

Die Qualitatsdokumentation ist tber das Intranet im entsprechenden Ordner verfligbar und
umfasst die folgenden Dokumente:

e Qualitatsmanagement-Style-Guide,

e Prozessbeschreibungen (Verfahrensanweisungen),
e Arbeitsanweisungen und

e Formblatter (Formulare, Checklisten, usw.).

2.2.2. QM-Style-Guide

Der vorliegende Qualitdtsmanagement-Style-Guide beschreibt alle fir die Produktion
wesentlichen Prozesse, die Struktur des Unternehmens sowie die Unternehmensstrategie und
—Zielsetzungen. Der Style-Guide gilt als Dokumentation zur Sicherung der Qualitat von E-
Learning-Ldsungen. Die einzelnen QualitatssicherungsmalRnahmen bilden in Form von
Verfahrens- und Arbeitsanweisungen den Anhang zu diesem QM-Style-Guide.

2.2.3. Lenkung von Dokumenten

Die Lenkung von Dokumenten ist insofern wichtig, als dadurch sichergestellt wird, dass die
Daten aktuell und angemessen sind und an den richtigen Stellen zur richtigen Zeit verfugbar
sind. Um die Aktualitat und Angemessenheit von Dokumenten zu gewaéhrleisten, missen
diese also gelenkt werden, indem sie regelmaRig geprift, abgeéndert und freigegeben werden.
Neue Dokumente missen ordnungsgemaR erstellt werden. Nicht zuletzt muss sichergestellt
werden, dass die entsprechenden Dokumente auch an entsprechende Stellen weitergeleitet
werden. Dokumente missen generell leicht auffindbar und eindeutig identifizierbar sein.

2.2.4. Lenkung von Aufzeichnungen

Qualitatsaufzeichnungen gelten als Nachweis dafir, dass die gestellten Anforderungen und
Ziele auch erfullt werden. Zu Qualitatsaufzeichnungen zé&hlen etwa Kunden- oder
Mitarbeiterbefragungen, Zertifikate, usw. Bei den Aufzeichnungen ist auf die
Wiederauffindbarkeit und eindeutige Kennzeichnung zu achten.
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3. Verantwortung der Leitung
3.1. Verpflichtung der Leitung

Die Unternehmensleitung muss sich beteiligen. Die Delegierung der Verantwortung auf die
Qualitadtsmanagement-Beauftragten stellt keine ausreichende Losung dar. Die Leitung
verpflichtet sich, an der Festlegung von Qualitatszielen mitzuentscheiden. Sie gilt als Vorbild
und bringt sich personlich ein. Die Qualitaitsmanagement-Bewertung soll als Uberpriifung
dieser Zielsetzungen wahrgenommen werden.

3.2. Kundenorientierung

Die Kundenorientierung gilt als eines der wichtigsten Stichworte. Die Anforderungen und
Erwartungen der Kunden sind zu ermitteln und zu erflillen, um Vertrauen in das Produkt und
das Unternehmen aufzubauen. Die Ermittlung erfolgt durch Marktanalysen, Kundenbesuche
oder individuell bei der Auftragserteilung. Eine konkret auf Easy-Training zugeschnittene
Checkliste zur Anforderungsermittlung bildet den Anhang dieses QM-Style-Guides.

3.3. Qualitatspolitik

Easy-Training verfolgt eine Qualitatspolitik, die sich in finf aufeinander aufbauenden
Punkten zusammenfassen lasst:

e Kompetenz
Die Kunden sollen die Produkte und Dienstleistungen von Easy-Training mit
Kompetenz assoziieren. Dahinter stehen Mitarbeiter, die als Experten auf ihrem Feld
(Content, IT, Flash, Grafik etc.) gelten.

e Teamarbeit
Die individuelle Kompetenz der Mitarbeiter wird durch Teamarbeit noch verstarkt.
Die fertigen Produkte sind das Ergebnis einer zielorientierten Zusammenarbeit aller
Mitarbeiter. Hiermit soll die Wichtigkeit eines jeden Mitarbeiters betont werden.

e \Vertrauen
Das Vertrauen der Kunden zu Easy-Training soll durch die professionelle Teamarbeit
sichergestellt werden.

e Zufriedenheit
Das Vertrauen ist eng mit der Kundenzufriedenheit verbunden. Sie gilt als wichtigstes
Ziel. Die Kundenzufriedenheit wird unter anderem durch das Streben nach
kontinuierlicher Verbesserung sichergestellt.

e Partnerschaft
Easy-Training strebt mit ihren Grundséatzen langfristige Zusammenarbeit unter
Beachtung der Kundenzufriedenheit an.
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Die Ausrichtung der Qualitatspolitik soll regelmé&Rig tberprift und gegebenenfalls angepasst
werden.

3.4. Planung

Im Hinblick auf die Qualitétspolitik sollen Qualitatsziele festgelegt und messbare Kriterien zu
deren Uberpriifung erarbeitet werden. Dies soll durch gezielte Planung gewahrleistet werden.
Mithilfe einer genauen Planung sollen Prozesse identifiziert werden, die zur Erreichung der
Qualitatsziele und zur standigen Verbesserung beitragen. Diese Prozesse sind in den
Verfahrensanweisungen enthalten, die jeweils auch die daflr verantwortlichen Personen
festlegen.

3.5. Verantwortung und Befugnis

Das Management tragt die Gesamtverantwortung fiir Easy-Training. Durch die Ubertragung
der Verantwortung flir konkrete Aufgaben auf die Mitarbeiter werden sie sich direkt
einbezogen fihlen. Dadurch wird ihre Motivation zur Verbesserung beizutragen gestarkt. Die
konkreten Verantwortungen und Befugnisse sind den Stellenbeschreibungen zu entnehmen.

4. Management von Ressourcen
4.1. Bereitstellung von Ressourcen

Um die Qualitétsziele erreichen zu kénnen, mussen entsprechende Ressourcen zur Verfligung
gestellt werden. Dies bezieht sich auf kompetente Mitarbeiter, die Infrastruktur und nicht
zuletzt auf die Arbeitsumgebung.

4.2. Personelle Ressourcen

Das Unternehmen kann nur so erfolgreich sein, wie ihre Mitarbeiter und Fihrungskrafte fir
ihre Aufgaben qualifiziert und motiviert sind. Dazu ist eine entsprechende Infrastruktur
notwendig. Eine Arbeitsumgebung, die eine positive Wirkung auf die Motivation des
Personals hat, sollte nicht unterschétzt werden. Die Motivation ist ein Schlisselfaktor fir die
Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter.

Mitarbeiter sollten regelmaRig weitergebildet werden. Sie sollten die Mdglichkeit haben, im
Rahmen von internen oder externen Schulungen ihre Kompetenzen und Fahigkeiten zu
entfalten. So wird vermieden, dass ihre Arbeit zur Routine wird und sie das Interesse und
Motivation verlieren.
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4.3. Infrastruktur und Arbeitsumgebung

Das Management entscheidet Uber die Investitionen in die Infrastruktur. Die flr die
Produktion notwendigen Einrichtungen missen ermittelt und zur Verfligung gestellt werden.
Jedem Mitarbeiter wird eine, seiner Arbeit entsprechender, Ausstattung bereitgestelit.

Dazu gehort zum Beispiel:

e Gebidude

e Produktions-Ausstattung (Hardware, Software, ...)
e Biro-Ausstattung (Kiche, Kihlschrank, ...)

e Arbeitsplatze

Die Infrastruktur als solche ist steril. Die Arbeitsumgebung entsteht durch die Kombination
physikalischer und menschlicher Elemente. Diese wirken sich auf die Motivation,
Zufriedenheit und Effektivitat der Mitarbeiter aus. Es ist also die Arbeitsumgebung, die einen
positiven Einfluss auf die Mitarbeiter haben sollte.

Empfehlenswert sind in diesem Fall auch Mitarbeiterbefragungen, beispielsweise zu den
Arbeitsplatzen. Auf diese Weise konnen Verbesserungsvorschlage gesammelt werden und
generelle Unzufriedenheit vermieden werden.

5. Produktrealisierung
5.1. Planung der Realisierungsprozesse

Heutzutage koénnen sich Unternehmen aufgrund der groen Konkurrenz nicht erlauben,
Zusagen bezuglich Liefertermine, Produkt- und Dienstleistungsanforderungen, usw. nicht
einzuhalten. Deswegen ist eine proaktive Herangehensweise notwendig. Easy-Training legt
Wert auf die Festlegung von Qualitétszielen fiir ihre Produkte bzw. Dienstleistungen und die
Planung, Durchfiihrung, Dokumentation und Verbesserung der dafiir notwendigen Prozesse.

5.2. Kundenbezogene Prozesse

Die Prozesse bei Easy-Training sind so gestaltet, dass der Kunde stets gut betreut wird und
seine Anforderungen analysiert und auf die Realisierbarkeit noch vor der Auftragsannahme
Uberpruft werden. Es kann nédmlich schnell zu Unannehmlichkeiten kommen, wenn nach
Vertragsabschluss noch Fragen auftauchen, die bevor geklart werden sollten. Die
entsprechenden Prozessbeschreibungen hierzu sind in der Beschreibung zum Prozessmodell
(Prozesskategorie 1 Anforderungsermittlung, 2 Rahmenbedingungen und 3 Konzeption)
erlautert.

Das in der nachstehenden Abbildung 5a dargestellte Organigramm zeigt den Ablauf
kundenbezogener Prozesse — von der Anforderung Uber Beratung und Analyse bis zum
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Auftrag und schliel3lich Durchfuhrung. Diese Prozesse bilden einen Kreislauf, der sich sténdig
wiederholt.

Anfordarungs: > Rahmen- > Konzeption > Produktion
ermittiung bedingungen
Y
Neue - = L
Anfrage Evaluation Durchfithrung Einfihrung

Abbildung 5a: Prozesskreislauf

5.2.1. Ermittlung der Anforderungen in Bezug auf das Produkt

Noch vor der Auftragsannahme bzw. Angebotsabgabe missen alle Anforderungen vom
Kunden konkret und angemessen festgelegt werden. Wenn der Kunde nicht imstande ist, alle
Anforderungen festzulegen, so bietet Easy-Training dem Kunden professionelle Beratung an,
bei der die Anforderungen gemeinsam definiert werden. Das Ergebnis bildet eine auf die
Kundenwinsche zugeschnittene Anforderungsliste. Hierzu ist die Checkliste zur
Anforderungsermittlung einzusetzen. Diese enthdlt die wichtigsten Punkte, die zu Beginn
eines Projektes geklart werden sollten. Sie erleichtert die Bedarfsermittlung und stellt sicher,
dass nichts vergessen wird.

Die Checkliste ist in zwei Versionen verfugbar. Eine Version ist zum Ausdrucken gedacht.
Die zweite Version eignet sich fir den Einsatz am Computer. Es handelt sich um eine
teilweise automatisierte Checkliste. Bei vorgegebenen Antwortmdglichkeiten wird durch
einen Klick ein Dropdown-Meni mit den Auswahloptionen angezeigt. Dadurch wird das
Ausfullen der Liste beschleunigt, da nichts manuell eingegeben werden muss.

5.2.2. Bewertung der Anforderungen in Bezug auf das Produkt

Nachdem die Anforderungen erfolgreich ermittelt wurden, missen diese auf ihre
Realisierbarkeit tberpriift werden. Es muss also analysiert werden, ob Easy-Training mit
seinen Mitteln imstande ist, diese Anforderungen zu erfiillen. Durch diese Analyse wird
sichergestellt, dass:

e Anforderungen sinnvoll sind,
e Anforderungen machbar sind und
e keine Widerspriche bestehen.

Erst nachdem die Bewertung erfolgt ist, kann ein Angebot an den Kunden geschickt werden.
In der Auftragsbestatigung sollten vollstandige Anforderungen enthalten werden.
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5.2.3. Kommunikation mit dem Kunden

Eine verstandliche und eindeutige Kommunikation mit dem Kunden ist ausschlaggebend fur
die erfolgreiche Abwicklung des Auftrags. Fir jedes Projekt werden ein oder zwei
Ansprechpartner ernannt, die die Kommunikation mit dem Kunden tbernehmen. Es werden
alle moglichen Kommunikationsformen eingesetzt:

e E-Mail,

e Telefon,

o Fax,

o Skype,

e Personliche Gespréche, ...

Um hochste Kundenzufriedenheit gewéhrleisten zu konnen, wird nach Abschluss eines
Projektes intern der gesamte Projektablauf analysiert. Es wird hervorgehoben, was effektiv
war und was weniger effektiv war oder was tberhaupt nicht funktioniert hat. Die Ergebnisse
werden in den Verbesserungsprozess entsprechend integriert.

5.3. Lenkung der Produktion und Dienstleistungserbringung

Um die Anforderungen der Kunden erfillen zu konnen, reicht es nicht mehr, qualifizierte
Mitarbeiter zu haben und darauf hoffen, dass sie ihre Arbeit gut machen. Es bedarf einer
systematischen Prozessstruktur, die die Produktion und Dienstleistungserbringung effizient
lenkt. Qualifizierte Prozessablédufe missen stets geregelt und Gberwacht werden.

Die Beschreibung zum Prozessmodell (Prozesskategorie 4 Produktion, 5 Einflihrung und 6
Durchfuhrung) gilt als eine strukturierte Erléuterung der Prozessablaufe. Sie liefert
Informationen beziglich aller fiir die Produktion relevanten Aspekte.

5.4. Beschaffung

Der Beschaffungsprozess bezieht sich auf die Bestellung des Tons, der fir die
Medienproduktion unerlasslich ist. Die Beschreibung des Beschaffungsprozesses ist Teil der
Beschreibung des Prozessmodells.
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ANHANG

6. Mitgeltende Unterlagen

6.1. Ubersicht der Prozesse

Zieldefinition

Stakeholder

Analyse der
Anforderungen

Bedarfs-
ermittiung

Rollen-
verteilung

Analyse der
Personelien
Ressourcen

78

Inhaltliche
Realisation

h 4

Test der
Lernressource

Terminplanung
und
Budgetplanung

Design-
umsetzung

Administration
und Support

Anpassung
der
Lernressource

Medien-
realisation

A

Freigabe der

Lernressource

Technische
Realisation

A

Einrichtung der
Technischen
Infrastruktur

Planung

Optimierung




6.1.1. Prozessmodell (in Anlehnung an PAS 1032-1:2004)

ID Prozesskategorie ID Prozess
1 Anforderungsermittlung 1.1 Zieldefinition der Stakeholder
1.2 Bedarfsermittlung
2 Rahmenbedingungen 2.1 Analyse der Anforderungen
2.2 Analyse der personellen Ressourcen
2.3 Terminplanung und Budgetplanung
3 Konzeption 3.1 Rollenverteilung
3.2 Auftragserfassung
4 Produktion 4.1 Inhaltliche Realisation
411 Tonbeschaffung
4.2 Designumsetzung
4.3 Medienrealisation
4.4 Technische Realisation
5 Einflihrung 5.1 Test der Lernressourcen
5.2 Anpassung der Lernressourcen
5.3 Freigabe der Lernressourcen
54 Einrichtung der technischen Infrastruktur
Durchfiihrung 6.1 Administration und Support
Evaluation 7.1 Planung
7.2 Durchfiihrung
7.3 Auswertung
7.4 Optimierung
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6.1.2. Beschreibung zum Prozessmodell (in Anlehnung an PAS 1032-1:2004)

Element

Beschreibung

Identifikator (ID)

11

Prozess

Zieldefinition der Stakeholder

Prozesskategorie

Anforderungsermittlung

Beschreibung

Identifikation und Beschreibung der Ziele des Geschéftspartners

Teilprozesse

keine

Ziel Ermittlung der Interessen des Kunden
Prozessgrenzen Steht am Anfang jedes Neuauftrags. Die Ziele werden bei der Bedarfsermittlung (1.2) ndher spezifiziert.
Methoden Kommunikation, Meeting mit Kunden

Prozessinput

Bedarf des Kunden

Prozessoutput Spezifikation der Ziele und Interessen des Geschéftspartners
Verantwortung Management
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

1.2

Prozess

Bedarfsermittlung

Prozesskategorie

Anforderungsermittlung

Beschreibung

Ermittlung der wichtigsten Informationen und Parametern anhand einer Checkliste, die fur die Analyse
der Realisierbarkeit und die Produktion relevant sind.

Teilprozesse

keine

Ziel

Spezifikation aller notwendigen Daten
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Prozessgrenzen Die Bedarfsermittlung muss direkt an die Zieldefinition der Stakeholder anschliel3en. Sie bildet die
Grundlage fir die Analyse der Anforderungen (2.1).
Methoden Meeting mit Kunden

Prozessinput

Checkliste zur Anforderungsermittlung

Prozessoutput Vollstandig ausgefiillte Checkliste
Verantwortung Management
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

2.1

Prozess

Analyse der Anforderungen

Prozesskategorie

Rahmenbedingungen

Beschreibung

Anforderungen werden je nach Bedarf mit allen relevanten Aktoren im Rahmen eines Meetings
analysiert und ausgewertet.

Teilprozesse Analyse
Auswertung

Ziel Ermittlung der Realisierbarkeit von Anforderungen

Prozessgrenzen Die Analyse basiert auf der Bedarfsermittlung und ist ausschlaggebend fir die Terminplanung und
Budgetplanung (2.3).

Methoden Team-Meeting

Prozessinput

Checkliste zur Anforderungsermittlung

Prozessoutput

Bestétigung der Realisierbarkeit oder Alternativvorschldge

Verantwortung

Team (Management, Vertrieb, Content-Producer, Media-Producer, Grafic-Designer, IT)
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Element

Beschreibung

Identifikator (ID)

2.2

Prozess

Analyse der personellen Ressourcen

Prozesskategorie

Rahmenbedingungen

Beschreibung

Identifikation und Beschreibung der Kompetenzen und der Verfugbarkeit von Aktoren

Teilprozesse

keine

Ziel Ermittlung der personellen Ressourcen fir das Projekt
Prozessgrenzen Je nachdem, was in der Bedarfsermittlung steht, werden die Personalressourcen ermittelt.
Methoden Team-Meeting

Prozessinput

Auftragsbestand, Produktionsplanung

Prozessoutput Personelle Kompetenzen und Verfligbarkeit
Verantwortung Management, Vertrieb
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

2.3

Prozess

Terminplanung und Budgetplanung

Prozesskategorie

Rahmenbedingungen

Beschreibung

Festlegung von Deadlines und Angebotsverfassung durch Vertrieb. Freigabe des Angebots durch
Management und durch Kunden.

Teilprozesse

Termine
Angebot

Ziel

Festlegung von Deadlines und Verfassung und Freigabe des Angebots mit Auftragserteilung
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Prozessgrenzen

Die Termin- und Budgetplanung basiert auf der Analyse der Anforderungen (2.1).

Methoden

Meeting, Kommunikation

Prozessinput

Auftragsbestand, Produktionsplanung

Prozessoutput Fixe Deadlines und freigegebenes Angebot mit Auftragserteilung
Verantwortung Management, Vertrieb
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

3.1

Prozess

Rollenverteilung

Prozesskategorie

Konzeption

Beschreibung

Identifikation und Beschreibung der Rollen von Aktoren. Ernennung eines PMs bzw. eines konkreten
Ansprechpartners fur den Kunden, der fur die Kommunikation und den Projektablauf zustandig sind. Der
PM wird von allen beteiligten Aktoren tber den Projektstatus informiert. PM informiert den Vertrieb.

Teilprozesse

keine

Ziel Zuteilung der Verantwortung an einen Projekt-Manager, Information Management

Prozessgrenzen Nach der Auftragserteilung muss ein PM ernannt werden sowie weitere Aktoren, damit die Produktion
beginnen kann.

Methoden Team-Meeting

Prozessinput

Auftragsbestand, Produktionsplanung

Prozessoutput

Projekt-Manager, Content-Producer, Media-Producer

Verantwortung

Management, Vertrieb
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Element Beschreibung
Identifikator (ID) 3.2

Prozess Auftragserfassung
Prozesskategorie Konzeption

Beschreibung

Ausfullung der Auftragserfassung

Teilprozesse

keine

Ziel Ubersichtliche Dokumentation der Anforderungen

Prozessgrenzen Basierend auf der Bedarfsermittlung (1.2) wird die Auftragserfassung ausgefillt. Die Auftragserfassung
ist verbindlich fur alle Aktoren und bildet die Grundlage fir alle Produktionsprozesse (4).

Methoden detaillierte Auseinandersetzung

Prozessinput

Dokument zur Auftragserfassung

Prozessoutput Vollstandig ausgefulltes Dokument zur Auftragserfassung
Verantwortung PM

Element Beschreibung

Identifikator (ID) 4.1

Prozess Inhaltliche Realisation

Prozesskategorie Produktion

Beschreibung

Verfassung des Drehbuchs und Tests samt Orientierungs-Animationshinweise basierend auf der Analyse
der zur Verfugung gestellten Unterlagen. Ausdriicke, bei denen die Aussprache nicht eindeutig klar ist,
muissen in Form von Aussprachehinweisen im Skript extra vermerkt werden. Es ist die Aufgabe des
Content-Producers das Drehbuch auf grammatische und inhaltliche Richtigkeit zu prifen. Die
Animationshinweise mussen von einem Media-Producer auf deren Realisierbarkeit Uberprift werden.
Erst danach wird das Drehbuch an den Kunden zur Prifung geschickt. Das Feedback vom Kunden muss
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entsprechend eingearbeitet werden. Das finale Skript muss schriftlich vom Kunden bestétigt werden.

Teilprozesse

Analyse

Recherche

Drehbuchverfassung, Aussprachehinweise, Test, Animationshinweise, Bilder
Uberpriifung (Grammatik, Inhalt, Animationen)

Lieferung an Kunden zur Prufung

Einarbeitung des Feedbacks

Freigabe des Drehbuchs

Ziel Verfassung des Lerninhaltes ausgehend von gelieferten Unterlagen und Anforderungen

Prozessgrenzen Basierend auf der Auftragserfassung (3.2) wird das Drehbuch erstellt. Das finale Skript ist
ausschlaggebend fir die Medienrealisation (4.3).

Methoden griindliche Auseinandersetzung, Word, PowerPoint, Grammatik-Software, Absprache mit Media-

Producer

Prozessinput

Unterlagen, Bilder, Videos, Dokument zur Auftragserfassung

Prozessoutput Freigegebenes Drehbuch und Test
Verantwortung Content-Producer

Element Beschreibung

Identifikator (ID) 41.1

Prozess Tonbeschaffung
Prozesskategorie Produktion

Beschreibung

Die Beschaffung bezieht sich auf die Tonbestellung. Basierend auf dem freigegebenen Drehbuch wird
der Sprechertext erstellt. Jeder Sprechertext bekommt eine Auftragsnummer. Der Sprechertext mit der
Auftragsnummer wird dann per E-Mail an den entsprechenden Sprecher geschickt.
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Teilprozesse

keine

Ziel Audio-Aufnahmen

Prozessgrenzen Basierend auf der Inhaltlichen Realisation (4.1) wird der Ton bestellt. Die gelieferten Audio-Aufnahmen
sind fur weitere Medienrealisation (4.3) ausschlaggebend.

Methoden E-Mail-Kommunikation

Prozessinput Freigegebenes Drehbuch, Sprechertext

Prozessoutput Voice-Over

Verantwortung Content-Producer

Element Beschreibung

Identifikator (ID) 4.2

Prozess Designumsetzung

Prozesskategorie Produktion

Beschreibung

Ein Entwurf fur Flash bzw. Akademie wird anhand des zur Verfligung gestellten Cl-Handbuchs und der
Anforderungen erstellt. Dieser muss stets vom Kunden bestétigt werden.

Teilprozesse

Analyse

Entwurf

Lieferung an Kunden zur Prufung
Einarbeitung des Feedbacks
Freigabe des Drehbuchs

Ziel

Entwurf eines Designs fiir Flash bzw. Akademie

Prozessgrenzen

Basierend auf der Bedarfsermittlung (1.2) wird ein Entwurf erstellt. Er gilt als Grundlage fur die
Medienrealisation (4.3) und fur die Technische Realisation (4.4).
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Methoden

Photo Shop, ...

Prozessinput

Auftragserfassung, Cl-Handbuch

Prozessoutput Finales Flash-Design
Verantwortung Grafic-Designer, Media-Producer
Element Beschreibung

Identifikator (ID) 4.3

Prozess Medienrealisation
Prozesskategorie Produktion

Beschreibung

Erstellung einer Flash-Vorabversion mit PC-Stimme basierend auf den Kundenanforderungen und des
finalen Drehbuchs. Neuen Kunden muss die PC-Stimme erldutert werden. Nach der Freigabe der
Vorabversion wird der Sprechertext zur Tonaufnahme geschickt und der Sound eingearbeitet. Der finale
Flash muss schriftlich vom Kunden bestatigt werden. Bei den Animationshinweisen und der
grammatikalischen und inhaltlichen Uberpriifung stehen den Media-Producern die Content-Producer als
Support zur Seite.

Teilprozesse

Analyse

Flash-Produktion

Uberpriifung (Grammatik, Inhalt, Sound, Funktionalitaten)
Lieferung an Kunden zur Priifung

Einarbeitung des Feedbacks

Freigabe des Flash

Ziel Produktion des Multimedia-Bildungsangebotes
Prozessgrenzen Basierend auf der Auftragserfassung (3.2)
Methoden grindliche Auseinandersetzung, Flash, Photoshop, Knowledge Worker, Absprache mit Content-Producer
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Prozessinput

Auftragserfassung, finales Drehbuch, Cl-Handbuch, Audio-Aufnahmen, Bilder

Prozessoutput Freigegebener Flash
Verantwortung Media-Producer
Element Beschreibung
Identifikator (ID) 4.4

Prozess Technische Realisation
Prozesskategorie Produktion

Beschreibung

Je nach konkreten Anforderungen des Kunden wird eine Akademie erstellt.

Teilprozesse

keine

Ziel Erstellung der Online-Akademie

Prozessgrenzen Die in der Auftragserfassung (3.2) genannten Anforderungen bezuglich Online-Akademie werden
umgesetzt. In die Akademie wird spater im Rahmen der Einrichtung der technischen Infrastruktur (5.4)
der fertige Flash-Kurs online gestellt.

Methoden Analyse der Anforderungen

Prozessinput

Auftragserfassung

Prozessoutput Online-Akademie
Verantwortung IT, IT-Support
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

5.1

Prozess

Test der Lernressourcen
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Prozesskategorie

Einflhrung

Beschreibung

Die finale Flash-Version wird auf Richtigkeit, Funktionalitdt und alle festgelegten Anforderungen
gepruft.

Teilprozesse

Testing — Kurs
Testing — Test
Testing — Set Up

Ziel Uberpriifung aller Anforderungen und der Richtigkeit der Lernressource

Prozessgrenzen Medienrealisation (4.3) und technische Realisation (4.4) sind Ausgangspunkt der Qualitatstiberprifung.
Sie dient als Grundlage fir die Anpassung der Lernressourcen (5.2).

Methoden Checkliste zur Qualitatsprufung

Prozessinput

Finaler Flash, Akademie, Checkliste zur Qualitatsprifung

Prozessoutput Ausgefillte Checkliste zur Qualitatsprifung mit Fehlern und Defiziten
Verantwortung Projekt-Manager
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

5.2

Prozess

Anpassung der Lernressourcen

Prozesskategorie

Einflhrung

Beschreibung

Die Checkliste zur Qualitatsprifung wird analysiert, die Defizite und Fehler werden behoben und die
finale Flash-Version angepasst.

Teilprozesse

keine

Ziel

Behebung von Fehlern

Prozessgrenzen

Ausgehend vom Test der Lernressource (5.1) wird die Flash-Version angepasst. Danach folgt die
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Freigabe der Lernressource (5.3).

Methoden

Test anhand der Checkliste

Prozessinput

Ausgefillte Checkliste zur Qualitatsprifung

Prozessoutput Fehlerfreie finale Flash-Version
Verantwortung Projekt-Manager
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

5.3

Prozess

Freigabe der Lernressourcen

Prozesskategorie

Einflhrung

Beschreibung

Der fertige Flash wird online gestellt.

Teilprozesse

keine

Ziel Freigabe des Kurses
Prozessgrenzen Nach der Anpassung der Lernressource (5.2) kann sie freigegeben werden.
Methoden Uberpriifung der Checkliste zur Qualititspriifung

Prozessinput

Fehlerfreie finale Flash-Version

Prozessoutput Freigegebene finale Flash-Version
Verantwortung Projekt-Manager
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

5.4
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Prozess

Einrichtung der technischen Infrastruktur

Prozesskategorie

Einfuhrung

Beschreibung

Der fertige Flash wird in die Akademie eingebettet. Die entsprechenden Einstellungen werden gemacht.
Anhand der Anforderungen fir die Nutzung der Lernressource werden die technischen VVoraussetzungen
getroffen.

Teilprozesse

keine

Ziel Der Kurs muss in der Akademie technisch einwandfrei funktionieren.
Prozessgrenzen Nach der Freigabe der Lernressource (5.3) wird der Kurs online gestellt.
Methoden IT

Prozessinput

Freigegebene finale Flash-Version

Prozessoutput Online gestellte finale Flash-Version
Verantwortung IT-Support
Element Beschreibung

Identifikator (ID)

6.1

Prozess

Administration und Support

Prozesskategorie

Durchfiihrung

Beschreibung

Bereitstellung der Administration und unterstiitzender MaRnahmen. Nachdem die technische
Infrastruktur eingerichtet wurde, kann der Kurs in der Akademie bis zur Offline-Stellung nach den
Kunden-Wiinschen betreut werden. Kurse gehen automatisch nach vier Jahren offline.

Teilprozesse

keine

Ziel

Betreuung der Akademie und der Kurse, Beseitigung aufgetretener Probleme

Prozessgrenzen

Ist am Ende jedes Projektes.
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Methoden IT

Prozessinput Online gestellte finale Flash-Version
Prozessoutput Online betreute finale Flash-Version
Verantwortung IT-Support, Team
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6.2. Checkliste zur Anforderungsermittiung

6.2.1. Druck-Version

Allgemeine Angaben

Kunde

Kurstitel

Kurslange in Minuten

Namen der
Ansprechpartner

Kontaktdaten der

Ansprechpartner

Lernziel

Zweck

Kurstyp Produktkurs
Technologiekurs
Softskills-Kurs
Kombination
Software-Tutorial
Banner
Trailer

Zielgruppe Verkaufspersonal (Inhouse)
Verkaufspersonal (Handel)
Endkonsumenten

Vorwissen Basiswissen
Fortgeschrittene
Experte

Kursgestaltung Linear
Dynamisch

Updates Ja
Nein

Voraussichtliche Deadline

Notizen

Content-Realisation

Drehbuch-Fokus
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Strukturvorschlag Ja
Nein
Lernidbung Ja
Nein
Anzahl der Lerniibungen
Hotspots Ja
Nein
Abschlusstest Ja
Nein
Anzahl der Fragen
Anzahl der
Antwortmaoglichkeiten
Anzahl der korrekten
Antwortmadglichkeiten
Schwierigkeitsgrad leicht
mittelschwer
schwer
Test-Setup Test im Flash
Test im System (Kurs & Test gemeinsam)
Test im System (Kurs & Test separat)
Eigenes Testsystem
Punkteanzahl

(Standard 100)

Erfolgreiche Absolvierung
ab (%)

Testwiederholung Ja
Nein
Wie oft
Sprechertext Ja
Nein
Stimme mannlich
weiblich
eigener Sprecher
Notizen

Flash-Realisation

Flashformat

Online (ET-Portal)
Online (eigenes Portal)
Offline

Lieferformat wenn Offline

Full HD
Blu-ray Disc
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Animationsstufe Simple
Advanced

Auflésung

(Standard 784 x 559)

CI-Handbuch Ja
Nein

Bildstrategie

Bilddatenbank Ja
Nein

Zugangsdaten

Logos/ Awards

Scrollbalken Keiner

Frei verschiebbar
Limitiert (nur nach hinten verschiebbar)

Chapteriser

Ja
Nein

Navigation nach
Kursende

Zum Anklicken: Kurs wiederholen, Zum Test, Zur
Evaluation

Vorabversion

Mit Computer-generierten Stimme
Draft Native

Notizen

Technische Realisation

ET-Akademie Ja
Nein
Domain Eigene Domain (zeigt auf ET-Server)

Registriert durch ET

ET-Akademie-Shortcut

Ja (www.easy-training.de/something)
Nein

Portal-Kategorien

Kurs auf der Portal-Seite Ja

listen Nein

Single sign on links Ja
Nein

Angaben bei
Registrierung

Usergruppen
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http://www.easy-training.de/something

Zertifikat Ja
Nein
Unterschriften Ja
Nein
Newsletter-Versand Ja
Nein
Kursevaluation wenn ET- Ja
Portal Nein
Reports Ja
Nein
Wie oft Wochentlich
Monatlich
Quartal
Jahrlich
Mobile App Ja
Nein
Notizen
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6.2.2. PC-Version

Allgemeine Angaben

Kunde

Kurstitel

Kurslange in Minuten

Namen der
Ansprechpartner

Kontaktdaten der
Ansprechpartner

Lernziel

Zweck

Kurstyp

Bitte auswahlen

Zielgruppe

Bitte auswahlen

Vorwissen

Bitte auswahlen

Kursgestaltung

Bitte auswahlen

Updates

Bitte auswahlen

Voraussichtliche Deadline

01.12.2011
(Néhere Terminplanung nach Analyse)

Notizen

Content-Realisation

Drehbuch-Fokus

Strukturvorschlag

Bitte auswahlen

Lernibung

Bitte auswahlen

Anzahl der Lernibungen

Hotspots

Bitte auswahlen

Abschlusstest

Bitte auswahlen

Anzahl der Fragen

Anzahl der
Antwortmadglichkeiten

Anzahl der korrekten
Antwortmadglichkeiten

Schwierigkeitsgrad

Bitte auswahlen

Test-Setup

Bitte auswahlen

Punkteanzahl
(Standard 100)

Erfolgreiche Absolvierung
ab

Bitte auswahlen

Testwiederholung

Bitte auswahlen

Wie oft

Sprechertext

Bitte auswahlen

97




Stimme

Bitte auswahlen

Notizen

Flash-Realisation

Flashformat

Bitte auswahlen

Lieferformat wenn Offline

Bitte auswahlen

Animationsstufe

Bitte auswahlen

Auflésung
(Standard 784 x 559)

CI-Handbuch

Bitte auswahlen

Bildstrategie

Bilddatenbank

Bitte auswahlen

Zugangsdaten

Logos/ Awards

Scrollbalken Bitte auswahlen
Chapteriser Bitte auswahlen
Navigation nach | Bitte auswahlen
Kursende

Vorabversion

Bitte auswahlen

Notizen

Technische Realisation

ET-Akademie

Bitte auswahlen

Domain

Bitte auswahlen

Akademie-Shortcut

Bitte auswahlen

(www.easy-training.de/something)

Portal-Kategorien

Kurs auf der Portal-Seite
listen

Bitte auswahlen

Single sign on links

Bitte auswahlen

Angaben bei

Registrierung

Usergruppen

Zertifikat

Bitte auswahlen

Unterschriften

Bitte auswahlen

Newsletter-Versand

Bitte auswahlen

Kursevaluation wenn ET-
Portal

Bitte auswahlen

Reports Bitte auswahlen
Wie oft Bitte auswadhlen
Mobile App Bitte auswahlen
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Notizen
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6.3. Dokument zur Auftragserfassung

1. Allgemeine Angaben

*Kunde

*Kurstitel

*Kurslange in Minuten

*Namen der Ansprechpartner

*Kontaktdaten der Ansprechpartner

*Lernziel

*Zweck

*Kurstyp Bitte auswahlen
*Zielgruppe Bitte auswahlen
*Vorwissen Bitte auswahlen

*Kursgestaltung

Bitte auswahlen

*Updates

Bitte auswahlen

*\/oraussichtliche Deadline

01.12.2011
(Nd@here Terminplanung nach Analyse)

Auftrag erteilt am

01.12.2011

Auftrag erteilt von

Auftrag erteilt an

Angebot Nr.

Rechnung Nr.

Email mit Auftragserteilung Pfad

Mehraufwand Actebis (>10 Slides)

‘ Bitte auswahlen

*Wichtige Notizen

100




2. Content-Realisation

2.1 Drehbuch

*Drehbuch-Fokus

*Strukturvorschlag

Bitte auswahlen

*Lernibung

Bitte auswahlen

*Anzahl der Lernibungen

*Hotspots

Bitte auswahlen

Drehbuchautor

Unterlagen Pfad

Drehbuchlange in Wértern

Drehbuch-Lieferung

Freigabe am... durch...

01.12.2011

*Sprechertext Bitte auswahlen
*Stimme Bitte auswahlen
Sprecher

Sprechertext Bestellnummer

*Wichtige Notizen

2.2 Test

*Abschlusstest

Bitte auswahlen

*Anzahl der Fragen

*Anzahl der Antwortmadglichkeiten

*Anzahl der korrekten

Antwortmadglichkeiten
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*Schwierigkeitsgrad

Bitte auswahlen

*Test-Setup

Bitte auswahlen

*Punkteanzahl (Standard 100)

*Erfolgreiche Absolvierung ab

Bitte auswahlen

*Testwiederholung

Bitte auswahlen

*Wie oft
Testformat Excel
Pool Bitte auswahlen

Wie viele Fragen

*Wichtige Notizen

3. Medien-Realisation

*Flashformat

Bitte auswahlen

*|ieferformat wenn Offline

Bitte auswahlen

*Animationsstufe

Bitte auswahlen

*Auflésung (Standard 784 x 559)

*CI-Handbuch

Bitte auswahlen

*Bildstrategie

*Bilddatenbank

Bitte auswahlen

*Zugangsdaten

*Logos/Awards

*Scrollbalken

Bitte auswahlen

*Chapteriser

Bitte auswahlen

*Navigation nach Kursende

Bitte auswahlen

*\/orabversion

Bitte auswahlen

Lieferung Vorabversion

01.12.2011
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Lieferung finale Version 01.12.2011
Freigabe am...durch... 01.12.2011
E-Mail mit Freigabe Pfad

Flasher

Onlinestellung 01.12.2011

w6-Server Pfad

Kurspfad (ohne Akademie)

URL direkt zum Kurs

Lange Ton

Lange Flash

*Wichtige Notizen

4. Technische Realisation

*ET-Akademie

Bitte auswahlen

*Domain

Bitte auswahlen

*Akademie-Shortcut

Bitte auswahlen

(www.easy-training.de/something)

*Portal-Kategorien

Kurskategorie im Portal

*Kurs auf der Portal-Seite listen

Bitte auswahlen

Kategorisierung in andere Portale

Bitte auswahlen

URL fUr andere Portale

Kategorie

*Single sign on links

Bitte auswahlen

*Angaben bei Registrierung

*Usergruppen

*Zertifikat

Bitte auswahlen
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*Unterschriften

Bitte auswahlen

Zertifikat unterschrieben von

Zertifikat Pfad

*Newsletter-Versand

Bitte auswahlen

*Kursevaluation wenn ET-Portal

Bitte auswahlen

*Reports Bitte auswahlen
*Wie oft Bitte auswahlen
*Mobile App Bitte auswahlen

*Wichtige Notizen

5. Updates

Erteil am

01.12.2011

Erteilt von

Lange des Updates in Wortern

Details zum Update

Geplante Online-Stellung

Angebot

Bitte auswahlen

Rechnung

Updater (Person)

Neue ID (bei Ranger)

*Wichtige Notizen
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6.4. Checkliste zur internen Qualitatsprufung

Kunde: RANGER Marketing & Vertriebs-GmbH

Kursname:

Log-In: test@easytraining.de
Passwort: test@easytraining.de

FLASH-CONTENT

Prifer:

Element

Beschreibung

Kursname

Der richtige Name erscheint in der Kategorie und auf der
Startseite.

Startseiten-Link

Link zum Kurs auf der Startseite funktioniert.

Sprachvarianten
(Ranger Schweiz)

Bei Ranger Schweiz wurden die Sprachvarianten Deutsch,
Italienisch und Franzésisch Uberprift.

Text Alles was an Text am Bildschirm erscheint, wie Uberschriften,
Unteruberschriften, Bullets etc. ist grammatikalisch und
inhaltlich richtig.

Ton Ton stimmt zeitlich mit den Bullets lberein. Es fehlen keine
Passagen.

Scrollbar Der Scrollbar kann gesperrt und entsperrt werden. Er muss je

nach der konkreten Einstellung voll funktionsféhig sein. Er muss
in jedem Kapitel Gberprift werden. Wenn der Scrollbar gesperrt
ist erscheint eine gelbe Linie oberhalb des Fortschrittsbalkens.

1 2 3

Kurstext zum Download

Der Kurstext zum Download kann problemlos heruntergeladen
werden. Er muss nicht in jedem Kapitel tberprift werden. Es
reicht ein Klick auf den DRUCKEN-Button.

DRUCKEN &

Notizen

TEST Prifer:

Element Beschreibung

Testfragen und | Fragen und Antworten sind grammatikalisch und inhaltlich

Antworten korrekt.

Fragenanzahl Die Anzahl der angezeigten Fragen ist richtig. StandardméaRig
gibt es insgesamt 20 durch das System zufallsbedingt
ausgewahlte Fragen.

Zeitraum fur | Die Einstellung des empfohlenen Zeitraums fiir die Test-

Testabsolvierung

Absolvierung ist korrekt. Dieser Zeitraum wird von RANGER
festgelegt. Er ist auf der Startseite der jeweiligen Akademie
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gelistet.

Zugangsbeschrankung Nach erfolgreicher Absolvierung wird der Test nicht mehr
zum Test angezeigt. Es werden keine Prozentangaben mehr angezeigt.
Notizen

ZERTIFIKAT Prifer:

Element Beschreibung

Zertifikat-Zuordnung

Richtige Zuordnung

Zertifikat-Inhalt

User-Name, Kursname und Datum sind korrekt auf dem
Zertifikat.

Notizen ZERTIFIKATE koénnen nur durch Admins Uberpruft
werden (zur Zeit Tomas oder Jan). Zur inhaltlichen
Kontrolle kdnnen sie an den jeweiligen Prifer weitergeleitet
werden.

SET UP Prifer:

Element Beschreibung

User-Gruppe Erstellung

Eine spezifische User-Gruppe wurde fir den User-Upload
erstellt.

User-Gruppe Zuordnung

Der Kurs ist der richtigen User-Gruppe zugeordnet.
Bitte auswahlen

Einschrankungen

Die Einstellungseinschrénkungen sind richtig.

Notizen

SET UP kann nur durch Admins Uberprift werden (zur Zeit
Tomas oder Karol).
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6.4.1. Qualitatszertifikat

QUALITATSZERTIFIKAT
Ausgestellt fur: RANGER Marketing & Vertriebs-GmbH

Zum Kurs:

Neuer Kurs
Update

Skript freigegeben am: 01.12.2011
Test freigegeben am: 01.12.2011
Flash freigegeben am: 01.12.2011

Die folgenden Elemente wurden tberprift und als fehlerfrei anerkannt:

FLASH-CONTENT

Dateiname:
Kursname
Startseiten-Link

Sprachvarianten (Ranger Schweiz)

Text

Ton

Scrollbar

Kurstext zum Download

TEST

Dateiname:
Testfragen und Antworten
Fragenanzahl
Zeitraum fir Testabsolvierung
Zugangsbeschrénkung zum Test

ZERTIFIKAT

Zertifikat-Zuordnung
Zertifikat-Inhalt

SET UP
User-Gruppe Erstellung
User-Gruppe Zuordnung
Einschrankungen

ANLAGEN
e Ranger-Zertifikat
e Test
e Finales Skript

Datum: 01.12.2011
Uhrzeit:

Geprift von:
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IV. FAZIT

Qualitat stellt heutzutage ein wichtiges und viel diskutiertes Thema dar. Die Firma Easy-
Training ist sich dieser Wichtigkeit bewusst und deswegen hat sich die Geschaftsfiihrung
entschieden, eine Reihe von qualitatssichernden MafRnahmen einzufiihren. Diese Malinahmen
wurden als Reaktion auf wachsende Fehlerquoten im Produktionsprozess angenommen.
Dadurch soll sichergestellt werden, dass die Qualitdt von E-Learning-Produkten und
Produktionsprozessen erhalten bleibt bzw. erhoht wird. Denn die Qualitét ist ein wichtiges
Kriterium, um sich von der breiten Masse der Angebote abzuheben.

In Zusammenarbeit mit den Mitarbeitern sowie der Geschéaftsfihrung habe ich einen
Qualitatsmanagement-Style-Guide erarbeitet. Hiermit méchte ich mich auch beim ganzen
Team und der Geschéftsfiihrung fur ihre Unterstiitzung bedanken. Der Style-Guide gilt als
Leitfaden zur Qualitatssicherung und umfasst als Anhang eine Reihe von unterstiitzenden
Dokumenten. Als Grundlage gilt der Theorieteil, in dem alle relevanten Begriffe definiert
sind. Basierend auf den theoretischen Ausfiihrungen wurde der Qualitdtsmanagement-Style-
Guide erarbeitet. Die Vorgehensweise bei der Erstellung wird im Praxisteil 11 festgehalten
und der Qualitatsmanagement-Style-Guide wird separat unter Punkt 111 vorgestellt.

Durch den Qualitditsmanagement-Style-Guide wurden Produktionsprozesse fur alle
Mitarbeiter transparent. Bei der Beschreibung des Workflows sind Schwierigkeiten bzw.
Defizite aufgetreten, denen bisher keine Aufmerksamkeit geschenkt wurde. Dank der Analyse
wurden sie aber sichtbar und konnten erfolgreich abgebaut werden. Unterstiitzende
Dokumente  sorgen fur mehr Ordnung, Ubersichtlichkeit und effizienteres
Wissensmanagement. Nicht zuletzt ist auch die gesteigerte Motivation von Mitarbeitern zu
erwéhnen. Sie selbst sind an der stdndigen Verbesserung interessiert und kommen mit neuen
Ideen und Vorschlégen.

Die in der vorliegenden Masterarbeit ausgearbeiteten MaRnahmen sind erst der Anfang. Der
Prozess der standigen Verbesserung hat erst mit der Einfiihrung dieser qualitatssichernder
MaRnahmen begonnen und gilt keinesfalls als abgeschlossen. Qualitdtsmanagement ist ein
kontinuierlicher Prozess, der nicht mit dieser Arbeit endet. Die Geschaftsfiihrung konnte sich
Uberzeugen, dass es wichtig ist, auch in nicht direkt wertschdpfende Aktivitdten zu
investieren. In der Zukunft sollen weitere qualitatssichernde MaRnahmen eingeflihrt werden,
die die Effektivitat von Prozessen fordern.
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V. ANHANG
1. Abstract (Deutsch)

Heutzutage spielen qualitatssichernde MalRnahmen in vielen Unternehmen eine wesentliche
Rolle. Nicht zuletzt, weil sich die Unternehmen durch qualitativ hochwertige Angebote vom
Wettbewerb abheben kdnnen und somit wirtschaftlich erfolgreich tatig sein konnen. Bei
mangelnder Qualitatssicherung sowohl hinsichtlich der Produkte als auch der
Produktionsprozesse laufen Unternehmen Gefahr, das Vertrauen ihrer Kunden zu verlieren.
Das slowakische Unternehmen Easy-Training vermarktet seit Jahren E-Learning-Ldsungen in
Europa, insbesondere am deutschen Markt. Ziel dieser Arbeit ist die Erstellung eines
Qualitatsmanagement-Style-Guides zur Aufrechterhaltung und Erhéhung der Qualitat von E-
Learning-Angeboten und des Workflows dieses Unternehmens.

Den ersten Teil dieser Arbeit bilden theoretische Grundlagen und Definitionen der relevanten
Terminologie, die fir die Konzipierung des Style-Guides ausschlaggebend sind. Der
praktische Teil widmet sich der Erstellung des Style-Guides und der Beschreibung der
Vorgehensweise. Der Style-Guide basiert auf den Ausfiihrungen des Theorieteils und soll als
ein allgemeiner Leitfaden dienen. Den Anhang des Style-Guides bilden konkrete
Mafnahmen, in Form von Checklisten und weiteren unterstiitzenden Dokumenten. Im dritten
Teil wird der Qualititsmanagement-Style-Guide prasentiert. Der vierte und abschlieende
Teil bietet einen zusammenfassenden Uberblick (iber die gesamte Arbeit, wie sich die
Anwendung in der Praxis bewéhrt hat, sowie einen Ausblick, wie es in der Firma mit dem
Ansatz der Qualitatssicherung weitergeht.

Das Ergebnis dieser Arbeit, also der konzipierte Style-Guide, hat wesentlich zur Steigerung
der Qualitat in Bezug auf die Produkte und Prozesse im Unternehmen Easy-Training
beigetragen. Er wurde allen Mitarbeitern vorgestellt und in elektronischer Form zur
Verfugung gestellt. Durch die Einfuhrung der MaRnahmen wurde auch die Motivation der
Mitarbeiter erhoht, was zu neuen Ideen und Vorschldagen seitens der Mitarbeiter gefiihrt hat.
AbschlieBend kann also das Gesamtprojekt als sehr erfolgreich gewertet werden, da das Ziel
der standigen Verbesserung nun in Form dieser neuen ldeen fortgesetzt werden kann und
wird.

2. Abstract (Englisch)

Nowadays quality management measures play a vital role in many companies. Not least
because by offering products of high quality companies can stand out from their competition,
thus be economically successful. With poor quality management regarding products as well as
production processes companies risk losing the trust of their customers. For years, the Slovak
company Easy-Training has been offering e-learning solutions in Europe, especially on the
German market. The aim of this thesis is to elaborate a quality management style-guide in
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order to keep and increase the level of quality of e-learning contents and workflow in this
company.

The first part of this paper contains theoretical basics and definitions of relevant terminology
vital for the elaboration of the style-guide. The practical part is dedicated to the elaboration of
the style-guide and a procedure description. The style-guide is based on the theoretical part
and shall serve as a general guideline. The annex contains specific measures in the form of
checklists and other supporting documents. The quality management style-guide is presented
in the third part. The fourth and last part offers a summarising overview of this paper, the
practical application as well as a prospect on how the company will continue its quality
management engagement.

The result of this paper, the elaborated style-guide, has highly contributed to the increase in
quality in terms of products and processes in the company Easy-Training. It was presented to
all employees and made available in electronic form. By implementing these measures the
motivation of employees could be increased, making them come up with new ideas and
suggestions. In conclusion, the whole project can be classified as very successful, since the
aim of a continuous improvement can and will be continued thanks to these new ideas.

3. Lebenslauf

«» Personliche Daten
Vor- und Zuname: Alexandra Kost'alova

Adresse: Jasovska 11
85107 Bratislava (Slowakei)
Familienstand: ledig

Staatsangehorigkeit: slowakisch

+«» Ausbildung
» Schulausbildung

1991 - 1994 Volksschule ZS Turnianska, Bratislava
1994 - 1999 Hauptschule, Kittsee
1999 - 2003 Bundesoberstufenrealgymnasium, Wien
» Studium
2003 - 2009 Abgeschlossenes BA-Studium Ubersetzen/ Dolmetschen und

transkulturelle Kommunikation, Universitat Wien
Wahlfacher (Publizistik- und Kommunikationswissenschaft)
seit 2009 Master-Studium Ubersetzen, Universitat Wien
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« Praktische Erfahrungen
2003 — 2005 Aspena s.r.0., Bratislava, Freelanceubersetzerin

Februar bis Mai 2008 Jazykova Skola pri Gymnaziu J.Papanka, Bratislava,
Sprachunterricht (Englisch)

Februar 2011 — Gegenwart Easy-Training s.r.o., Produzentin fur multimediale E-Learning-
Angebote

% Sprachkenntnisse
Slowakisch (Muttersprache)

Deutsch (Experte)

Englisch (Experte)

Franzosisch (flieRend in Wort und Schrift)
Japanisch (Anfangerin)

Italienisch (Anféangerin)

s PC-Kenntnisse
MS-Office (Fortgeschrittene)

Internet (Fortgeschrittene)

s Zusatzliche Fertigkeiten
verantwortlich

plnktlich
zuverlassig

kreativ

% Hobbies
Interior Design

Mode

« Kontakt:
Telefon: 00421/ 903 693 570

E-Mail: alexandra.kostalova@hotmail.com
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Normen und Richtlinien

DIN PAS 1032-1:2004 Aus- und Weiterbildung unter besonderer Berlicksichtigung von E-
Learning — Teil 1: Referenzmodell fir Qualitdtsmanagement und Qualitatssicherung —
Planung, Entwicklung, Durchfuhrung und Evaluation von Bildungsprozessen und
Bildungsangeboten.

VDI 3772 Leistung und Funktion des Fachwortes in den technischen Fachsprache.
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