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Katalog der Kriterien

Die nachstehende Aufstellung enthalt alle Fragen gruppenspezifisch geordnet. Daneben
werden die maximal und minimal erreichbaren Punkte fur jede Gruppierung und insge-
samt angegeben.

Fur die minimale Punktzahl wird jeweils die Punktzahl des Erfiillungsgrades
herangezogen, die unmittelbar vor dem schlechtesten Erflllungsgrad (= nicht erfillt) liegt.

Anzahl Fragen Punkte
Kriterien fur die Kundenorientierung 38| 380|160
Definition der Kundengruppe(n) 2 204
MalRnahmen zur Ermittlung des Kundenbedarfs 3 30|12
Beobachtung der Entwicklungen im Handel 3 30|12
Maf_%_nahmen zur Kundeninformation und — 4 40 | 20
gewinnung
Beratung der Kunden 6 60|18
Spezifische MaRhahmen nach Kundenwiinschen 4 40| 17
Binnendifferenzierende Mal3nahmen 3 30|15
Kundenbefragung 5 50 | 25
Erfolgskontrollen 2 20|10
Dokumentation der Bildungsmaf3nahme 2 2010
Kundenbindung 2 20| 7
Weiterbildungsvertrag 2 20|10
Kriterien fur den Prozel 44| 440|100
Planung des Unterrichts 7 70
Vorgaben und Leitlinien zur Malinahmenplanung 7 70|17
Durchfuhrung des Unterrichts 13 130
Fachbezogene Gestaltung 4 408
Mediale Gestaltung 3 30|6
Sicherung der Durchfihrungsqualitat und 6 60 | 12
Unterrichtsauswertung
Lernerfolgskontrolle und —dokumentation 14 140
Prifungen/Tests 3 30|6
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Qualitat der Prufungsverfahren

4 40 |17
Ermittlung der Teilnehmerzufriedenheit 5 50 | 10
Evaluierung nach Lehrgangsende 1 102
Dozentenbefragung 1 10| 2

Eingabe- und Beschwerdemanagement 8 80|16
Verfahren zum Beschwerdemanagement 3 306
Dokumentation der Beschwerden und 5 50 | 10
Verantwortung fur das Beschwerdemanagement

Wirtschaftliche Durchfiihrung 2 20| 4

Institutionelle Kriterien 29 290 | 97

AulRendarstellung des Bildungstragers 4 40 | 14
Offentlichkeitsarbeit 3 30|12
Handelsbezug 1 102

Raume 7 70|32
Erreichbarkeit der Veranstaltungsorte 3 30|12
Gestaltung der Raume 4 40| 20

Technische Ausstattung 5 50|25
Gewabhrleistung der Durchfuihrung 3 30|15
Technische Ausstattung entsprechend dem ,Stand 2 2010
der Technik"

Personale Kriterien 13 130 | 26
Anzahl und Qualifikation der MA/Dozenten 6 60 | 12
Qualifikationsmafstab 4 408
Mitarbeiter- / Dozentenzufriedenheit 3 306

¥ Fragen / Punkte 111 1110 | 357
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Bewertungssystem

Die auf den folgenden Seiten genannten Kriterien und ihr Erfullungsgrad dienen zur Fest-
stellung, ob das untersuchte Unternehmen die Voraussetzungen zur Erlangung des Quali-
tatssiegels der zbb erfullt.

Da bei den einzelnen Kriterien verschiedene Stufen der Erflllung angegeben sind, wird
hier eine Bewertungsskala definiert.

Die minimale Stufenanzahl fiur den Erfallungsgrad eines Kriteriums ist 3, die maximale
Stufenanzahl ist 4. Jeder Stufe des Erfullungsgrades entspricht ein bestimmter Punktwert.
Bei einem 4-stufigem Erfullungsgrad gelten die Punktzahlen:

Erfullungsgrad Punkte
1 10
2
3
4 0

Bei einer 3-stufigen Erfullungsskala gilt:
Erflllungsgrad Punkte
1 10
2
3

Bei Hauptkriterien® zum Qualitatssiegel fuhrt die Vergabe des schlechtesten Erfiillungs-
grades fur ein Kriterium zum Nichtbestehen des Zertifizierungsaudits. Damit wird zuver-
l&ssig die Erteilung bzw. die Erneuerung des Qualitatssiegels an das geprufte Unternehm-
en unterbunden.

Legt man die zuvor unter ,Katalog der Kriterien“ genannten Punktzahlen der Entscheid-
ung Uber den Zertifizierungserfolg zugrunde, dann missen fir eine erfolgreiche Zertifizier-
ung mindestens

357 Punkte®

erreicht werden.

Fur eine verkurzte Zertifizierung werden nur die Hauptkriterien geprift. Die minimale
Punktzahl fur die Erfillung der 35 Hauptkriterien betragt

100 Punkte,

d. h. mit dieser Punktzahl ist die verkirzte Zertifizierung erfolgreich bestanden.

Die Erfassung der Audit - Bewertungen mit dem Excel - Sheet ,AuditBewertung”
unterstutzt durch unterlegte Rechenfunktionen die o. g. Vorgaben.

! Als Hauptkriterien werden die Kriterien bezeichnet, deren Erfilllung Voraussetzung fiir die
Erlangung des Qualitatssiegels ist. Diese Kriterien sind mit dem Zusatz ,HK" gekennzeichnet.

2360 Punkte entsprechen der Minimalpunktzahl, die sich aus dem jeweils vorletzten Erfiillungsgrad
der einzelnen Kriterien ergibt.
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Dazu wurden zwei Muster Audit-Bewertungen durchgefiihrt, wovon eine zum Ergebnis
.Bestanden” und eine zum Ergebnis ,Nicht bestanden” flhrt (siehe Zertifizierungsverfah-
ren, Anhang 3 nd 4).
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Kriterien fur die Kundenorientierung
Definition der Kundengruppe(n) HK

Der Trager hat seine Kundengruppe(n) unter Berlicksichtigung eines deutlich definierten
Handelsbezuges darzulegen.

Die Orientierung nach verschiedenen Kundengruppen muss sich in der Gestaltung der
jeweiligen Werbe- bzw. Seminarbroschiren widerspiegeln.

Bewertungskriterien und Messung

Hat der Trager klare und verbindliche 1 — klare und verbindliche Vorgaben
Vorgaben zur Definition seiner Kunden-

2 — teilweise unklare Vorgaben
gruppe(n)?

3 — Vorgaben sind nicht verbindlich
4 — nicht erfullt

Ist in der Definition der Kundengruppe(n) | 1 — eindeutiger Handelsbezug
ein deutlicher Handelsbezug zu erken- |, _ o cicor Handelsbezug
nen?

3 — geringer Handelsbezug

4 — kein Handelsbezug

MalRnahmen zur Ermittlung des Kundenbedarfs

Es missen gezielte und regelmafllige MaRnahmen zur Ermittlung des Kundenbedarfs
beim Trager durchgefihrt werden. Dazu hat er sich geeigneter, von ihm bestimmter In-
strumente zu bedienen. Die Erkenntnisse aus der Kundenbedarfsermittlung sind zu
dokumentieren und ihr Einfluss auf das Bildungsangebot nachzuweisen.

Bewertungskriterien und Messung

Wie ist der Aufbau der Kundenfragebo- |1 — sehr gut
gen und wie wird der Einsatz und die
Auswertung der Kundenfragebogen

gehandhabt? 3 — ausreichend

2 —gut

4 — mangelhaft

Wie ist der Aufbau eigener Analysen des | 1 — umfassend und zielgerichtet
Tragers zur Ermittlung des Kundenbe-

darfs und wie wird das Ergebnis prasen-
tiert? 3 — nicht relevant

2 — teilweise zutreffend

Finden sich die Ergebnisse der Bedarfs- |1 — vollstandig und richtig
er_mlttlung in den Seminarbroschiren 2 — unvollstandig
wieder?

3 —irrefihrend
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Beobachtung der Entwicklungen im Handel HK

Fur eine mdglichst vollstdndige Erfullung der Kundenwiinsche sind regelméafige Unter-
suchungen zur aktuellen und perspektivischen Entwicklung im Handel durchzufthren.
Dazu sind Instrumente zur Marktbeobachtung einzusetzen sowie die Angebotsnachfrage
im eigenen Haus auszuwerten.

Bewertungskriterien und Messung

Welche Methoden der 1 — relevante Methode, vollstandige
Marktbeobachtung werden eingesetzt Auswertung
und kommt es zu einer adaquaten

Ergebnisauswertung? 2 — unzureichende Auswertung, kein

methodischer Fehler
3 — Methodenfehler

Wie wird die Auswertung der eigenen 1 —richtig und vollstandig

Angebotsnachfrage betrieben? > _ unzureichend

3 —falsch
4 — keine
Werden die Entwicklungen im Handel 1 — permanent

regelmafiig beobachtet? 2 _ sporadisch

3 —nein

MaRRnahmen zur Kundeninformation und —gewinnung

Es sind vom Trager MalBnahmen zur Kundeninformation und —gewinnung zu realisieren.
Dazu gehort das Erstellen von Informationsmaterial und die Durchfiihrung von Informa-
tionsveranstaltungen und Présentationen.

Beim Trager muss eine definierte Verantwortlichkeit fur die Offentlichkeitsarbeit existieren,
die auch fir die Werbung zustéandig ist.

Bewertungskriterien und Messung

Wie ist der Inhalt und die Gestaltung des | 1 — gut

. o _
Informationsmaterials” 2 — maRig

3 —schlecht

Wie ist der Aufbau und die Durchfihrung | 1 — gut
von Informationsveranstaltungen?

2 —mafig

3 — schlecht
Wie ist die Gestaltung und die 1 — gute Gestaltung, hohe
Wirksamkeit von Werbeannoncen? Offentlichkeitswirkung

2 — gute Gestaltung, geringe
Offentlichkeitswirkung

3 — Gestaltung méRig
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Gibt es im Internetauftritt eine Moglich- | 1 — guter Auftritt, vorbereitete
keit zur Anforderung von Informations- Infopakete
material bzw. Anfragen zu spezifischen

Angeboten? 2 — Webseite vorhanden, keine oder

mangelhafte Infopakete
3 — kein Web-Auftritt

Beratung der Kunden HK

Vor dem Beginn einer Ma3nahme soll der Trager eine Beratung der Kunden durchfiihren.
Diese Beratung muss vorrangig die Interessen des Kunden an seiner Weiterbildung
befriedigen, die Feststellung des Bildungsbedarfs und der Bildungsvoraussetzungen und
die Betrachtung der mdglichen unterschiedlichen Abschlussgraduierungen einschliel3en.

Weiter soll auch eine Beratung wahrend einer WeiterbildungsmafRnahme ermdglicht wer-
den.

Die muss zielfuhrend auf das gewlinschte Weiterbildungsergebnis des Kunden gerichtet
sein, der Trager kann daraus ableitend eine Anpassung seiner Bildungsmalnahmen
durchfuhren.

Bewertungskriterien und Messung

Besteht ein Konzept einer umfassenden |1 —ja

Weiterbildungsberatung vor MalRnahme- > _ nur fiir bestimmte MaRnahmen

inn?
beginn’ umfassend
3 — Beratung insgesamt nicht
umfassend
4 — nein
Wird eine Beratung der Kunden vor 1 — kundenorientiert

' hrt?
Mafnahmebeginn durchgeflhrt? 2 — nur teilweise kundenorientiert

3 — nicht umfassend

4 —nein

Werden die Zulassungsvoraussetzungen |1 — ja

abgepruft? 2 — nicht vollstandig

3 —nein

Besteht die Moglichkeit einer Bildungs- |1 — Anderungen des Weiterbildungs-
beratung wahrend einer Malinahme mit planes sind méglich
kundenorientierten Schnittstellen fir eine

N L o
Anderung des Weiterbildungsplans? 2 _ nur teilweise moglich

3 — nur Beratung
4 —nein

Besteht flr geeignete Bildungsmalf3- l1-ja
nahmen die Moglichkeit der Anpassung

” . 2 — nur teilweise
an spezifische Kundeninteressen?
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3 —nein

Ist die Beratung auf spezifische 1 — es ist darauf ausgerichtet
Kundengruppen im Bereich Handel

ausgerichtet? 2 — nur punktuell

3 — nur allgemein

4 — keine

Spezifische Malinahmen nach Kundenwinschen

Der Trager soll die Mdglichkeit fur spezifische MalBnhahmen nach Kundenwiinschen er-
offnen. Dazu ist ein kurzfristiges Reagieren mit neuen Bildungsangeboten auf Kunden-
anfragen erforderlich. Hat der Trager seine Unterrichtseinheiten aus Bausteinen aufge-
baut mit entsprechenden Unterlagen und ist dadurch eine Kombination der Unterrichts-
bausteine gewahrleistet, kénnen schnell kundenspezifische Bildungsangebote erstellt
werden.

Die Form der Bildungsmaflinahme sollte nach Mdglichkeit ebenfalls vom Kunden (mit-)-
bestimmt werden kénnen.

Bewertungskriterien und Messung

Existieren die Voraussetzungen zur 1 — beide Bedingungen erfllt
Durchfiihrung kundenspezifischer Malf3-

nahmen und ist der Trager dazu bereit? 2 — Bereitschatt, aber unzureichende

Voraussetzungen

3 —nein

Ist ein kurzfristiges Reagieren auf kun- |1 —ja
denspezifische Winsche moglich?

2 — bedingt
3 —nein
Konnen spezielle Kundengruppen die 1-ja

Form der Bildungsmafinahme (Frontal-
unterricht, Firmenseminar etc.) mitbe-
stimmen? 3 —nein

2 — mit Einschréankungen

Existieren kombinierbare Unterrichtsbau- | 1 — Bausteine mit Unterlagen

. ) p _
steine mit Unterlagen 2 — unvollstéandiger Deckungsgrad

Baustein - Unterlage

3 — Unterlagen nicht bausteinorientiert

4 —nein

Binnendifferenzierende MaRnahmen

Wird wahrend einer MalRnahme die Notwendigkeit einer binnendifferenzierenden Mal3-
nahme erkannt (durch Dozenten, Ergebnis einer Zwischenprifung, Anfrage des
Teilnehmers), soll der Trager eine Binnendifferenzierung in einer Lerngruppe oder ein
Einzelcoaching vorsehen.
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Beim Erkennen der Notwendigkeit einer binnendifferenzierenden Mal3ihahme muss der
Trager sicherstellen, dass dies Eingang in die Gestaltung der Weiterbildungsmaflnahme
findet.

Bewertungskriterien und Messung

Existieren die Voraussetzungen zur 1 — beide Bedingungen erfullt
Durchfiihrung binnendifferenzierender
Maflnahmen und ist der Trager dazu be-
reit?

2 — Bereitschaft, aber unzureichende
Voraussetzungen

3 —nein

Ist der Ruckfluss aus der Notwendigkeit |1 —ja
binnendifferenzierender MalRnahmen zur

Weiterbildungsberatung sichergestellt? |2~ Pedingt
3 —nein
Fordert der Trager die Mdglichkeit, 1-ja

aullerhalb des Unterrichts Wissens-
licken zu schlieen (Dozentensprech-
stunde, Arbeitsgruppen etc.)? 3 —nein

2 — mit Einschréankungen

Kundenbefragung

Damit der Trager Aufschluss Uber die erreichte Kundenzufriedenheit erhalt, sind zu unter-
schiedlichen Zeitpunkten Kundenbefragung zu den Bildungsangeboten durchzufihren. Es
soll je eine Befragung vor, wéhrend und nach einer Malinahme durchgefihrt werden.

Der Fragenkatalog muss
fachbezogene
personalbezogene und
auf die Gesamtmal3nahme bezogene
Fragen beinhalten.
Der Trager muss sicherstellen, dass das Ergebnis der Kundenbefragung in das Angebot
und die Ausarbeitung seiner Bildungsangebote Eingang findet.

Bewertungskriterien und Messung

Existiert eine schriftliche Bewertung des |1 — ausfihrlich

Teilnehmers Uber seine Weiterbildungs- |, _ - Anireuzen vorgegebener

?
beratung” Fragen
3 —nein
Werden Zwischenbewertungen der 1 — bei allen Mal3nahmen

BildungsmalRnahme durchgefuihrt? 2 _ nur ausgewdhlte MaRnahmen

3 —nein

Wird eine Bewertung der Bildungsmaf3- |1 -—ja
nahme durch die Teilnehmer am Mafl}-

nahmenende durchgefiihrt? 2 - teilweise

3 —nein

10
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Erfolgt eine regelmaRige Abfrage der l1-ja
Kundenzufriedenheit (Klassensprecher,

Stundenprotokoll)? 2 — nein bzw. unvollstandig

3 — es gibt keine Stundenprotokolle

Werden die Ergebnisse der Teilnehmer- |1 -ja
befragungen bei der Entwicklung und

Organisation von Bildungsmafl3nahmen
bertcksichtigt? 3 —nein

2 — mit Einschrankungen

Erfolgskontrollen HK

Zur Sicherung des Teilnehmererfolgs mussen Erfolgskontrollen durchgefiihrt werden. Sie
sollen gezielt wahrend oder am Ende der Weiterbildung durchgefiuihrt werden. Die
Auswertung dieser Erfolgskontrollen soll Aufschluss Uber das Erreichen der gesetzten
MalRnahmeziele geben.

Die Auswertung der Erfolgskontrollen sollte mdoglichst unter Berlcksichtigung der
Auswertung der Anwesenheitslisten und, falls vorgesehen, des Ergebnisses der
Projektarbeit erfolgen.

Bewertungskriterien und Messung

Werden der Qualitat der Abschlisse 1-ja
entsprechende Erfolgskontrollen il
durchgefuhrt? 2 - teilweise
3 - nein
Findet eine Riickkoppelung des 1-ja

Ergebnisses der Erfolgskontrollen mit
den definierten Zielen der Bildungsmalf3-
nahme statt? 3 —nein

2 — eingeschrénkt

Dokumentation der BildungsmalRnahme

Im Kundeninteresse soll die Teilnahme an der BildungsmalRnahme angemessen doku-
mentiert werden. Das kann in folgenden Formen geschehen:

Teilnahmebestatigung (ohne Bewertung der Teilnehmerleistung)
Zertifikat (globale Bewertung der Teilnehmerleistung)
Abschlusszeugnis (detaillierte Bewertung der Teilnehmerleistung)

In Abhangigkeit von dem Ziel, der Dauer und dem Umfang der Bildungsmaflinahme kann
die passende Dokumentationsform bestimmt werden.

Bewertungskriterien und Messung

Wird eine Teilnahmebestatigung erstellt |1 —ja
und falls ja, unter Beriicksichtigung der

Anwesenheitsliste? 2 — keine Berticksichtigung der

Anwesenheitsliste

3 —nein

11
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Ist die gewéhlte Form der Dokumentati- |1 —ja
on der Dauer, dem Umfang und dem Ziel

der BildungsmalRnahme angemessen? 2 - nicht ganz angemessen

3 — unangemessen

Kundenbindung

Der Trager hat mit geeigneten Instrumenten die Bindung der Kunden an das Unternehm-
en zu pflegen. Der Einsatz der vom Unternehmen bestimmten Instrumente zur Kunden-
bindung sowie das Ergebnis des Einsatzes sollen dokumentiert werden.

Bewertungskriterien und Messung

Fordert der Trager die Kundenbindung 1 — wirkungsvolle Instrumente, gute
mit geeigneten Instrumenten? Dokumentation

2 — unzulangliche Instrumente
3 — unzulangliche Dokumentation

4 —nein

Wird vom Trager ein Netzwerk l1-ja

. . . 5
ehemaliger Teilnehmer gefordert? 2 — Netzwerk existiert ohne Forderung

durch Trager

3 — nein, es gibt kein Netzwerk

Weiterbildungsvertrag HK

Die Vertrags- und Kindigungsbedingungen sind transparent zu formulieren. Der Verweis
auf die AGB darf in keinem Vertragswerk fehlen. Die AGB sind klar und
unmissverstandlich und so knapp als moglich zu formulieren. In allen Angeboten an
Kunden und in allen Broschiren und Flyern sind die AGB anzugeben bzw. muss deutlich
auf die AGB hingewiesen werden.

Bewertungskriterien und Messung

Existiert fur jeden Teilnehmer ein Weiter- | 1 — vollstdndig mit Einsichtmoglichkeit

bildungsvertrag? in AGB
2 — keine/unzulangliche Einsichtmog-
lichkeit in AGB
3 —nein
Sind die Vertrags- und Kindigungsbe- 1 — klare Ubersichtliche Form

dingungen transparent formuliert und

wird auf die AGB hingewiesen? 2 — verwirrend, viel Kleingedrucktes

3 —nein

12
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Kriterien fur den Prozess

Planung des Unterrichts

Vorgaben und Leitlinien zur MaRnahmenplanung

Fur die Planung einer Weiterbildungsmaflinahme hat der Trager verbindliche Vorgaben

und Leitlinien aufzustellen.

Dazu gehoren Planungsbbégen zur Unterrichtsgestaltung, ein Dozentenleitfaden sowie
fachspezifische methodisch-didaktische Handreichungen. Der Stundenumfang und
Schwerpunkte der Stoffvermittlung sind vorzugeben.

Das beim Trager zu diesem Zweck benutzte Instrumentarium muss einer standigen

Weiterentwicklung unterliegen.

Bewertungskriterien und Messung

Existiert ein standardisierter und
dokumentierter Planungsprozess mit
Checklisten?

1 — vollstédndig dokumentiert
2 — Prozess ja, keine Checklisten

3 — keine Prozessdokumentation,
Stichpunktliste ja

4 —nein

Wird das vorhandene Planungsinstru-
mentarium in der Praxis angewandt?

1-ja
2 — mit kleinen Abweichungen
3 — mit groRen Abeichungen

4 —nein

Unterliegt das Planungsinstrumentarium
einer stéandigen Weiterentwicklung?

1 — Organisation unterstutzt die
standige Weiterentwicklung

2 — nur sporadisch

3 — nur beim Erkennen von
Schwachstellen

4 - nein

Wird die Ubereinstimmung der Planung
mit den Kundenanforderungen utber-
praft?

1 — permanent

2 —ja, aber langer Uberpriifungs-
zyklus

3 — nur bei Bedarf

4 —nein

Werden die Ergebnisse der
Weiterbildungsberatung in den
Planungsprozess einbezogen?

1 —regelmafig
2 —ja, nur sporadisch

3 —nein

Ist die Planung auf das Erreichen der
Maflinahmenziele ausgerichtet?

1 - vollsténdig
2 — teilweise

13
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3 — unzulanglich

4 —nein

Wie werden die Planungsprozesse doku- | 1 — mitlaufende Dokumentation bei
mentiert, gibt es eine interne Projektkon- der Entwicklung

?
trolle’ 2 — ohne Projektkontrolle
3 — nachtraglich

4 —nein

Durchfihrung des Unterrichts
Fachbezogene Gestaltung HK

Die Lehrkréafte missen Uber eine dem jeweiligen MalRhahmenniveau entsprechende
Fachkompetenz verfigen und diese nachweisen. Die padagogische/ didaktische
Kompetenz der Lehrkraft muss ebenfalls entsprechend dem MalRhahmenniveau
sichergestellt sein. Dies beinhaltet die Fahigkeit zu einer angemessenen Beriicksichtigung
der Praxis der Handelstatigkeit in Vorbereitung und Durchfihrung des Unterrichts.

Bewertungskriterien und Messung

Verfiugen die Lehrkréfte tGber ausreich- |1 —ja
ende fachliche Kompetenz? 2 _ nicht ausreichend
3 — nicht angemessen

4 —nein

Verfuigen die Lehrkréfte tGber ausreich- |1 —ja
ende padagogische/didaktische Kompe-

2 — nicht ausreichend
tenz?

3 — nicht angemessen
4 —nein

Ist durch den Praxisbezug des Dozenten |1 —ja
ein Lernen aus Alltagssituationen fir die

Teilnehmer sichergestellt? 2 — nicht ausreichend

3 — nicht angemessen

4 —nein

Zielt die Wissensvermittlung auf eine 1-ja
" . NN

Verknupfung mit konkreten Praxisféallen 2 _ nicht ausreichend

3 — nicht angemessen

4 —nein

Mediale Gestaltung

Den Lehrkréften sind angemessene und ausreichende Mittel flr die mediale Gestaltung
des Unterrichts zur Verfigung zu stellen. Die Mittel fur die mediale Gestaltung sollen dem
Unterrichtsstoff und den Lernvoraussetzungen der Teilnehmer angemessen sein.

14
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Die mediale Kompetenz der Lehrkréafte ist vom Trager sicherzustellen bzw. zu tUberprufen.
Dazu gehdrt die Durchfiihrung von Maflinahmen, welche die mediale Kompetenz der
Lehrkrafte auf dem jeweils aktuellen Stand halten bzw. die Uberpriifung des aktuellen
Standes der Medienanwendung durch die Lehrkraft.

Bewertungskriterien und Messung

Existieren angemessene und
ausreichende Mittel fir die mediale
Gestaltung des Unterrichts?

1-ja
2 — aber nicht ausreichend
3 — aber nicht angemessen

4 —nein

Verfuigen die Lehrkrafte Gber
ausreichende mediale Kompetenz?

1-ja
2 — nicht ausreichend
3 — nicht angemessen

4 —nein

nahme das Lernen mit allen Sinnen?

Fordert die mediale Gestaltung der MaR3-

1-ja
2 — nicht ausreichend
3 — nicht angemessen

4 —nein

Sicherung der Durchfliihrungsqualitat und Unterrichtsauswertung

Geeignete Instrumente und Verfahren zur Sicherung der Durchfiihrungsqualitat der

MafRnahmen sind anzuwenden und zu dokumentieren.

HK

Fur die Unterrichtsauswertung und den Erfahrungsaustausch zwischen den Dozentinnen
und Dozenten sind regelmafige Dozentenkonferenzen und Besprechungen mit der Lehr-

gangsleitung einzurichten.

Bewertungskriterien und Messung

mafig ausgewertet?

Werden Kursbeurteilungsbégen zusam-
men mit der Teilnehmerbefragung regel-

1-ja
2 — keine Kursbeurteilung
3 — gelegentlich

4 —nein

Rickmeldung zur Leitung?

Besteht die Moglichkeit der permanenten

1 — jederzeit
2 — nur zu festen Sprechzeiten
3 — gelegentlich

4 —nein

(Ad — hoc — Aktionen wie z. B.
Hospitation) ein?

Setzt der Tréager zur Erfassung der aktu-
ellen Unterrichtsqualitat Blitzlichtformen

1 —regelmafig
2 —unregelméanig/selten

3 — nur nach Beschwerden
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4 —nein
Gibt es regelmaRige Dozentenkonfer- 1 — regelmafig mit Erfahrungsaus-
enzen mit Erfahrungsaustausch? tausch

2 — ohne Erfahrungsaustausch
3 — unregelméanig

4 —nein

Sind Ruckmeldebogen fur Dozenten im |1 — regelmafig

i 2
Einsatz 2 — manchmal
3 — nur bei bestimmten Mafhahmen
4 —nein
Ist eine individuelle Riickmeldung Do- 1-ja

zent zu Leitung bzw. Verwaltung

moglich und ablich? 2 — nicht zu Dozenten

3 — nur in Ausnahmeféallen

4 —nein

Lernerfolgskontrolle und —dokumentation
Priufungen/Tests

Bei jenen Malinahmen, bei denen zur Kontrolle des Lernerfolgs Prifungen und Tests
durchzufiihren sind, ist ein gleichbleibendes Prifungsniveau sicherzustellen. Das
laufende Uberarbeiten der Rahmendaten (Curriculum) muss bei der Ausarbeitung der
Prifungen/Tests berucksichtigt werden. Der Bewertungsschlissel ist einheitlich
vorzugeben.

Bewertungskriterien und Messung

Werden die Prufungen regelmaRig tUber- |1 — regelméalig
arbeitet? 2 — nur fur bestimmte MalRnahmen
3 — sporadisch

4 —nein

Wird eine gezielte Prifungsvorbereitung |1 — gute fachspezifische Vorberei-
angeboten? tung bei allen Fachern

2 — fachspezifische Vorbereitung nur
bei ausgewahlten Fachern

3 — allgemeine unspezifische Vorbe-
reitung

4 —nein

Werden die Prifungsergebnisse doku- l1-ja
mentiert und in eine Prifungsstatistik

eingearbeitet? 2 — wenig aussagefahige Statistik

3 — keine Statistik

4 — weder noch
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Qualitat der Prufungsverfahren

Bei jenen MaRnahmen, bei denen zur Kontrolle des Lernerfolgs Prifungen und Tests
durchzufiihren sind, ist die Ordnungsmafigkeit und die Qualitéat der Prifungsverfahren
durch geeignete Malinahmen (Prifungsordnung (PO), Priifungsaufsicht usw.) zu sichern.
Dazu muss eine Prifungsordnung existieren, welche die Fragen der
Prufungsdurchfuhrung, der Prifungsaufsicht und der unabhéngigen Erstellung der
Prifungsaufgaben regelt.

Bewertungskriterien und Messung

Existiert eine Prufungsordnung? 1-ja
2 — nicht ausreichend

3 —nein

Werden die Prufungen entsprechend der | 1 — alle Prifungen

© o
Prifungsordnung durchgefiihrt” 2 _ teilweise

3 —nein

Existieren die notwendigen Unterlagen |1 — vollstdndige Unterlagen, werden
fur ein ordnungsgemanRes Prifungsver- angewandt

?
fahren? 2 — volistandige Unterlagen, spora-

dische Anwendung vollstandige
Unterlagen

3 — unvollstéandige Unterlagen

4 —nein
Ist die Neutralitat der Aufgabensteller 1 — nach Prufungsordnung durch
und Prifer sichergestellt? org. Malinahmen
2 — nicht durch PO zwingend sicher
gestellt
3 —nein

Ermittlung der Teilnehmerzufriedenheit

Es sind geeignete MalRnahmen und Verfahren zur Ermittlung der Teilnehmerzufriedenheit
zu definieren und durchzufiihren. Dazu kénnen mehrere Verfahren vorgesehen werden:

mundlich: Teilnehmerkonferenzen/ Feedbackgesprache/ Hotline/ Chat
schriftlich: Riickmeldebdgen/ E-Mail

Fur die festgelegten Verfahren sind die Zeitpunkte und der Umfang festzulegen.

Bewertungskriterien und Messung

Wird ein Teilnehmerfragebogen zur Er- |1 — guter Aufbau des Fragebogens

mittlung der Teilnehmerzufriedenheitein- |, geschlossene Fragen

gesetzt?
3 — Fragebogen deckt Thema nicht
ab
4 —nein

17



zbb — Qualitatssiegel Handel — Qualitatssicherung in der Weiterbildung/ Qualitatskriterien

Gibt es miundliche Erfassungsverfahren |1 — vielfaltiger offener Meinungs-
fur die Teilnehmerzufriedenheit? austausch

2 — zu wenig Einsatz vielfaltiger
Maoglichkeiten

3 — zu wenig Mdglichkeiten

4 —nein

Existieren Vorgaben zum Zeitpunkt und |1 — ausreichend und alle Mdglich-
Umfang der Teilnehmerbefragung? keiten umfassend

2 — wenig, alle Moglichkeiten umf.

3 — nicht alle Mdglichkeiten umf.
4 —nein

Flie3t das Ergebnis der Befragung zur 1 —istin das jeweilige Verfahren
Teilnehmerzufriedenheit in die Gestal- integriert
tung der Lehrplane und die Angebotser-

stellung ein? 2 —fliel3t in die Lehrplangestaltung

ein
3 — nur durch Eigeninitiative der MA

4 —nein

Ist die zeitnahe Auswertung der Befra- 1 — unmittelbar nach der Befragung
gung zur Teilnehmerzufriedenheit sicher-

2 —wird nach Abschluss der
gestellt?

MalRnahme begonnen

3 — wird innerhalb von 1 Monat nach
Malnahmenende begonnen

4 — nein/spater

Evaluierung nach Lehrgangsende

Fur eine Uber das Lehrgangsende hinausgehende Evaluierung sind MalRnahmen vorzu-
sehen wie:

Rucksprachen nach Lehrgangsende
Rucksendebogen

Teilnehmerbefragung nach definiertem Zeitraum
Ehemaligentreffen

Die gewonnenen Informationen sind zeitnah und zielgerichtet auszuwerten. Die Daten
sind auch zur Erstellung bzw. Pflege einer Vergleichsstatistik zur Beobachtung des
mafnahmenspezifischen und des Ubergreifenden Qualitéatsgrades einzusetzen.

Bewertungskriterien und Messung

Gibt es ein Verfahren zu Inhalt und 1 — umfassendes Verfahren
Durchtihren der Evaluation? 2 — teilweise umfassendes Verfahren
3 — ungenlgendes Verfahren

4 —nein
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Dozentenbefragung

Nach Abschluss eines Lehrfaches, spatestens am Schluss der MalRnahme ist eine Be-
fragung der Dozenten uber

methodisch/didaktische Gestaltungsmoglichkeiten

die organisatorische Gestaltung der MalRnahme und

seine/ihre Integration in die Tragerorganisation
durchzufihren.

Das Ergebnis der Auswertung der erhobenen Daten soll in die
Planung der medialen Ausstattung der Mal3hahmen
Gestaltung der Kundengewinnung
Darstellung des Angebotes fir Ma3nahmen

Lehrplangestaltung beziglich der Reihenfolge der Facher bzw. des Vor- oder
Zwischenschaltens von Vorbereitungs- oder Aufbaulehrgéangen

einflieRen.

Bewertungskriterien und Messung

Gibt es ein Verfahren zu Inhalt und 1 — vollstéandiges und umfassendes
Durchfiihren einer Dozentenbefragung? Verfahren

2 — Verfahren mit mangelhaften
Vorgaben zur Auswertung

3 — Verfahren ohne Vorgaben zur
Auswertung

4 — kein Verfahren

Eingabe- und Beschwerdemanagement
Verfahren zum Beschwerdemanagement

Es sind geeignete Verfahren einzurichten, um Beschwerden und Hinweisen der Kunden
Rechnung zu tragen. Die Verfahren missen das Vorgehen

beim Erfassen der Beschwerde

bei der Bearbeitung der Beschwerde zur Korrektur des Beschwerdegrundes
und

das Einleiten von Vorbeugemafl3hahmen zur dauerhaften Verhinderung des
nochmaligen Auftretens des Beschwerdegrundes

festlegen. Ebenso sind die Fristen zur Bearbeitung der Beschwerde in Abhangigkeit vom
Beschwerdegrad zu regeln. Die Zufriedenheit des Kunden mit der Beschwerdebear-
beitung ist zu dokumentieren.

Die Auswertung der erfassten Beschwerden soll unter Beriicksichtigung der Beschwerde-
situation erfolgen (Gewichtung).

Bewertungskriterien und Messung

Gibt es ein Verfahren zur Eingabe von 1 — klarer Ablauf, kurze Dauer, flhrt
Beschwerden/Méangelriigen wahrend zu MalRnahmen

einer Malinahme? 2 — klarer Ablauf, keine zeitlichen
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Vorgaben

3 — mangelhafter Ablauf,
MaRnahmen nicht zwingend

gefordert
4 - nein
Fordert das Verfahren eine zeitnahe 1 — vorbildlich in Verfahren geregelt
Auswertung und daraus abgeleitete 2 _ zeitnahe Auswertung, aber ohne
Maflinahmen?
Regelung der Kompetenz
3 — MaRnahmen nicht zwingend
gefordert
4 —nein
Sieht der Teilnehmerfragebogen die 1 — guter nicht einengender Aufbau
Ir\illoglrl]ccgre;t zu Beschwerden/Mangel- 2 — nur Ankreuzen vorgegebener
9 ' Fragen
3 — wenige und nur allgemeine
Fragen
4 —nein

Dokumentation der Beschwerden und Verantwortung fir das Beschwerdemana-
gement

Die Eingaben und Beschwerden missen nachvollziehbar dokumentiert werden. Die Doku-
mentation der Beschwerde sollte in dem o. g. Verfahren zum Beschwerdemanagement
geregelt sein. Darin ist auch ein Beschwerdemanagementcontrolling vorzusehen.

Die Verantwortlichkeit fiir das Beschwerdemanagement ist schriftlich zu definieren. Dies
muss die Person/Personengruppe und die notwendigen Entscheidungsbefugnisse umfas-
sen.

Bewertungskriterien und Messung

Gibt es ein Verfahren zur schriftlichen 1 - jederzeit
Eingabe von Beschwerden/Méangelriigen

wéhrend einer MaRnahme? 2 — mehrere Zeitpunkte

3 — nur ein Zeitpunkt

4 —nein

Sind die Beschwerden nachvollziehbar |1 — vollstandige Dokumentation
dokumentiert (einschlieRlich der ge-

troffenen MaBnahmen)? 2 — nur ,wichtige” Beschwerden und

MalRnahmen
3 — MalRnahmen nicht dokumentiert

4 —nein

Ist die Verantwortlichkeit fur die Auf- 1 — umfassendes Verfahren
nahme, Bearbeitung und Bewertung

schriftlich festgelegt? 2 — nur Regelung der Verantwortung,

ohne Kompetenzerteilung
3 — unvollstandige Regelung

4 —nein
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Sind die notwendigen 1 — umfassendes Verfahren
Entscheidungsbefugnisse fur die fir das
Beschwerdewesen zustandigen

Personen definiert? 3 — unzulangliche Regelung

2 — einige Befugnisse fehlen

4 —nein

Ist ein systematischer Ruckfluss aus den | 1 — Verfahren hat definierte
Erkenntnissen des Beschwerdemanage- Schnittstellen
ments zur Gestaltung und Durchfihrung

der MalRnahmen sichergestellt? 2 — Verfahren hat ungentgende

Schnittstellen

3 — Verfahren hat keine
Schnittstellen

4 —nein

Wirtschaftliche Durchfihrung

Der Trager hat Verfahren/Prozesse einzurichten und zu betreiben, welche ein wirtschaft-
liches Handeln des Unternehmens sicherstellen.

Bewertungskriterien und Messung

Gibt es ein Verbesserungsvorschlags- 1 — umfassendes Vorschlagswesen
wesen, das wirtschaftliche Aspekte mit 2 _ VW schlieRt wirtschaftliche
einbezieht?

Aspekte nur teilweise ein

3 — ungenugende/keine wirtschaft-
lichen Aspekte im Vorschlags-
wesen

4— nein/kein Vorschlagswesen

Ist eine systematische Analyse nach 1 — integraler Bestand der jeweiligen
wirtschaftlichen Gesichtspunkten bei Verfahren
Entwicklung und der Durchfiihrung von

MaRnahmen vorgesehen? 2 — teilweise Berlcksichtigung in den

Verfahren

3 —in den Verfahren nicht
vorgesehen

4 —nein
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Institutionelle Kriterien
Aullendarstellung des Bildungstragers

Offentlichkeitsarbeit

HK

Der Trager soll iiber geeignete Instrumente zur Information der Offentlichkeit und der Kun-
den Uber die Einrichtung (z. B. Website, Newsletter, Presseinformationen) verfiigen. Dazu
gehoren vielfaltige Prasentation des Bildungsangebotes sowie die Auswertung von Semi-
naranmeldungen und das Erfassen der Kundenfrequenz (Messung des Marketingerfolgs).

Bewertungskriterien und Messung

Verfugt der Bildungstrager tber
geeignete Instrumente der
Offentlichkeitsarbeit?

1-ja
2 — teilweise
3 -nein

Werden die 6ffentlichen Medien sinn-
voll genutzt?

1 — gute Nutzung der Medien
2 — malige Nutzung der Medien

3 — unzureichende Nutzung der
Medien

4 —nein
Wird ein einheitliches 1-ja
Unternehmensbild nach auf3en
vermittelt? 2 — teilweise
3 —nein

Handelsbezug

Der Handelsbezug des Tragers ist in der Offentlichkeitsarbeit angemessen zu beriick-

sichtigen und darzustellen.

Bewertungskriterien und Messung

Kommt in der Offentlichkeitsarbeit der
Handelsbezug klar zum Ausdruck?

1 — gut erkennbarer Handels-
bezug

2 — Bezug zu handelstypischen
Tatigkeiten

3 — wenig Bezug zum Handel

4 — nein
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Raume

Erreichbarkeit der Veranstaltungsorte

Der Trager hat auf die angemessene Erreichbarkeit der Veranstaltungsorte zu achten.
Eine Anbindung an offentliche Verkehrsanbindung und/oder eine ausreichende Anzahl
von Parkpléatzen sollte vorhanden sein.

Bewertungskriterien und Messung

Sind die Veranstaltungsorte gut mit
dem OPNV zu erreichen?

1 — kurze Wege, hohe Taktfre-

quenz

2 — kurze Wege, geringe Taktfre-
quenz

3 —lange Wege

4 — nein

Ist eine ausreichende Anzahl von
Parklatzen fur die Teilnehmer vor-
gesehen?

1 — eigene Parkplatze vorhanden
2 — viel offentlicher Parkraum

3 —nein

Wird den Teilnehmern eine Wege-
beschreibung ausgehandigt?

1 — Stadtplan und Fahrplan des
OPNV

2 — Stadtplan, kein Fahrplan
3 —nein

Gestaltung der Raume

Die Veranstaltungsraume haben den einschlagigen Normen und Verordnungen sowie ggf.
den spezifischen Anforderungen der Qualifizierungsmal3nahme zu entsprechen. Der Tra-
ger hat anhand einer maRnahmenspezifischen Checkliste die Angemessenheit der Rau-
me vor Beginn der Malinahme zu tberprifen und ggf. zu verbessern.

Bewertungskriterien und Messung

Entsprechen die rAumlichen Voraus-
setzungen den einschlagigen Normen
und Verordnungen sowie ggf. den spe-
zifischen Anforderungen der Qualifi-
zierungsmaflnahme?

1-ja
2 — mit Mangeln
3 —nein

Werden die Vorgaben und Vorschriften
einer ggf. zustandigen Berufsgenos-
senschaft eingehalten?

1 —ja/ nicht zutreffend
2 —teilweise

3 -nein

Werden ggf. die Vorgaben des Auf-
traggebers eingehalten?

1 —ja/ nicht zutreffend
2 — teilweise
3 —nein
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Werden die Teilnehmern zur Erreich- |1 —ja, fliel3t in MalRnahmepla-

barkeit und Ausstattung der Raume nung ein
?
befragt’ 2 — kein Einfluss auf MaRnahme-
planung
3 —nein

Technische Ausstattung
Gewahrleistung der Durchfuhrung

Die technische Ausstattung der Raume hat eine erfolgreiche Durchfiihrung des Unter-
richts im Sinne der definierten Ziele und Inhalte zu gewéhrleisten. Insbesondere sind ggf.
spezielle Anforderungen des Auftraggebers zu erflllen.

Bewertungskriterien und Messung

Ist die technische Ausstattung zur 1-ja
Vermittlung der vertraglich festgeleg- 2 _ mit Manaeln
ten Inhalte geeignet? 9

3 —nein

Sind die Anforderungen des Auftrag- |1 —ja/ nicht zutreffend

o
gebers erfillt? 2 _ mit Méangeln

3 —nein
Werden die Teilnehmer zur techni- 1 —fliel3t in MalRnahmeplanung
schen Ausstattung der R&ume be- ein
fragt? -
2 - kein Einfluss auf Mal3nahme-
planung
3 —nein

Technische Ausstattung entsprechend dem , Stand der Technik”

Die technische Ausstattung ist laufend den sich wandelnden aktuellen Erfordernissen der
beruflichen Qualifizierung im Handel anzupassen. Die technische Ausstattung hat eine
praxisbezogene Vermittlung der Qualifizierungsinhalte zu ermdglichen und den Wissens-
transfer zu erleichtern.

Bewertungskriterien und Messung

Tatigt das Unternehmen regelmaRig 1-ja

Ersatzinvestitionen’ 2 — nur bei ausgewdahlten Giitern

3 —nein

Gibt es eine langfristige Investitions- 1-ja

2
planung* 2 —max. 1 Jahr

3 —nein
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Personale Kriterien
Anzahl und Qualifikation der MA/Dozenten HK

Die Anzahl und die Qualifikation der Mitarbeiter sowie der beschéftigten Dozenten ist an
einer reibungslosen und qualitdtsgerechten Durchfiihrung der MaRnahmen in der beruf-
lichen Weiterbildung auszurichten. Dazu hat der Trager die Qualifikationsnachweise der
Mitarbeiter und Dozenten zu dokumentieren. Weiter hat er fir ein angemessenes
Dozenten-/Teilnehmerverhdltnis in den verschiedenen MalRnahmebereichen zu sorgen.
Das schlief3t ggf. den Aufbau und Pflege eines Dozentenpools ein.

Bewertungskriterien und Messung

Ist die Qualifikation der Dozenten in 1-ja
den verschiedenen Bereichen fir eine

. o 2 — bei den meisten MalRBhahmen
reibungslose und qualitatsgerechte

Durchfiihrung der MaZnahmen 3 — bei ausgewahlten Maf3nah
ausreichend? men
4 — nein

Gibt es ein ausgewogenes Teilnehm- |1 —ja
er- ynd Dozentenyerhaltms in den ver- 2 _ bei den meisten MaRnahmen
schiedenen Bereichen?
3 — bei ausgewahlten MalRnah-

men

4 — nein

Ist die Qualifikation der Mitarbeiter in 1-ja
den verschiedenen Bereichen fir eine

. o 2 — bei den meisten MalRnahmen
reibungslose und qualitatsgerechte

Durchfuhrung der Malinahmen 3 — bei ausgewahlten Maf3nah-
ausreichend? men

4 — nein
Gibt es ein ausgewogenes Teilneh- 1-ja

mer- und Mitarbeiterverhaltnis in den

verschiedenen Bereichen? 2 — bei den meisten MaRnahmen

3 — bei ausgewahlten MalRnah-
men

4 —nein

Sind die Qualifikationsnachweise der |1 — vollstandig
Mitarbeiter und der Dozenten doku-

mentiert? 2 — mit wenig Ausnahmen

3 — nur bestimmte MA/Dozenten

4 —nein

Wird ein Dozentenpool unterhalten und | 1 — Neuaufnahme/Austausch und
aktiv gepflegt? regelmafiger Kontakt

2 — regelmalige Ansprache der
Poolmitglieder

3 — Pool nur aus aktuellem
Anlass angesprochen
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4 — kein Pool

Qualifikationsmalistab

Der Trager hat transparente Mal3stabe zur Beurteilung der fachlichen und padagogischen
Qualifikation der Dozentinnen und Dozenten vorzugeben. Eine Beurteilung der fachlichen
und padagogischen Qualifikation ist regelmafig durchzufiihren. Dabei ist Wert auf die
Fahigkeit des/ der Dozenten zu legen, die Praxis der Handelstatigkeit angemessen zu
berticksichtigen. Die Beurteilung ist dem/der Beurteilten in einem Gesprach mitzuteilen,
das zu dokumentieren ist. Bei festangestellten Dozenten/ Mitarbeitern ist dazu ein
Weiterbildungsplan zu fuhren, in dem Art, Zeitpunkt und Ergebnis der Weiterbildungen zu

vermerken ist.

Bewertungskriterien und Messung

Existieren transparente Mafl3stéabe zur
Beurteilung der fachlichen und péada-
gogischen Qualifikation der Dozentin-
nen und Dozenten?

1-ja
2 — padagogisch eingeschrankt
3 — fachlich eingeschréankt

4 —nein

Findet eine regelmafige Beurteilung
der padagogischen und fachlichen
Quialifikation statt?

1-ja
2 — padagogisch eingeschréankt
3 — fachlich eingeschréankt

4 —nein

Findet ein Beurteilungsgesprach statt
und wird das Ergebnis des Gespréchs
dokumentiert?

1 - regelmaRig, gute
Dokumentation

2 — unregelmalig
3 — nur aus besonderem Anlass

4 - nein

Gibt es fir die internen Mitarbeiter
einen Weiterbildungsplan?

1 —fur alle MA
2 — fur bestimmte MA

3 — fur bestimmte MA bzw.
unvollstandige Dokument.

4 —nein

Mitarbeiter- / Dozentenzufriedenheit

Es sind Malinahmen zur Ermittlung der Zufriedenheit der Mitarbeiter und der Dozenten/-
Dozentinnen einzurichten. Die Ermittlung kann in der Form von Fragebdgen oder person-
lichen Gesprachen geschehen. Das Ergebnis der Zufriedenheitsermittlung ist zu doku-

mentieren und auszuwerten.

Bewertungskriterien und Messung

Gibt es MaRhahmen zur Feststellung
der Zufriedenheit der Dozenten/Dozen-
tinnen und Mitarbeiter/innen (Gespra-

1 - regelmafig, gute
Dokumentation
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che, Beratungen)?

2 — unregelmaRig
3 — nur aus besonderem Anlass

4 —nein

Wird die Zufriedenheitsermittiung der
MA und der Dozenten dokumentiert?

1 —fur alle MA/Doz.
2 — fur bestimmte MA/Doz.

3 — unvollstandige
Dokumentation

4 — nein

Erfolgt eine Auswertung der Ergebnis-
se der Zufriedenheitsermittlung?

1 - regelmafige Auswertungen

2 — unregelméafige Auswertun
gen

3 — unvollstandige Auswertungen

4 — nein
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