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QMS der SGD

5 Praxisbeispiele zur Evaluation innerhalb des QMS
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5 Praxisbeispiele

Evaluationsinstrumente im Einsatz (Auswabhl)

Praxisbeispiel 1:
Beschwerdemanagement

Praxisbeispiel 2:
externe Bewertungsportale

Praxisbeispiel 3:
Personalerbefragung zu Trends in der Weiterbildung

Praxisbeispiel 4:
Kundenbefragung zu Fernlehrer/Tutoren

Praxisbeispiel 5:
Analyse Kennzahlen



Praxisbeispiel 1:

Beschwerdemanagement uber CRM-System demsy
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Praxisbeispiel 2:

Analyse externer Bewertungsportale
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Praxisbeispiel 3:

Personalerbefragung (Markt) mit TNS-Infratest

Vorgehensmodell g Jahrin Folgé
Ableitung vorl

Marktforschungsinstitut: TNS-Infratest Trendthe”m;“‘rI

Auftraggebendes Institut: Studiengemeinschaft Werner Kamprath

Darmstadt GmbH (SGD)

Methode: Online Befragung
Grundgesamtheit: Personalentscheider in Unternehmen
Stichprobe: n = 300 Interviews, davon

140 kleine Unternehmen mit 1- 9 Mitarbeitern
110 mittlere Unternehmen mit 10-499 Mitarbeitern

50 grolke Unternehmen mit 500 und mehr
Mitarbeitern

Befragungszeitraum: 01.10.2015 -15.10.2015



Praxisbeispiel 3:
Personalerbefragung (Markt) mit TNS-Infratest

Akzeptanz von Fernunterricht

Ist berufsbegleitender Fernunterricht eine geeignete
WeiterbildungsmaRnahme fiir Berufstéatige?
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Quelle: TNS Infratest/Studiengemeinschaft Darmstadt q"o
Studie ,Weiterbildungstrends in Deutschland 2016, Januar 2016
Alle Befragten n=300; 1-9 Mitarbeiter n=140; 10-499 Mitarbeiter n=110;
500 und mehr Mitarbeiter n=50
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Sicherstellung der ()

Qualifikationen

Abfrage der fachlichen
Weiterbildungen
libergreifend:
Weiterbildungsmodule der
SGD als Angebot fiir Tutoren

Praxisbeispiel 4:

Fernlehrer/Tutorenbefragung

Plattform fiir Austausch ()
Geschilitzte Plattform fiir Tutoren
auf dem Online Campus

wavelearn, internes Forum

Gekonnt Rickmeldung
geben
Umgang mit schwierige
Situationen
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Online Tutoring
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Checkliste fiir das Uberpriifen von
* fachlichen und

* Ubergreifenden
Qualifikationen

nrormationen
Infobrief SGD-
LEINBLICKE" fiir
Tutoren

O

360° Service der SGD fiir
Tutoren als professionelle
Lernbegleiter der Kunden

Transparenz bei O
Bewertung der
Tatigkeiten
RegelméLige
Befragungen der
Kunden zur Tétigkeit
der Tutoren
hinsichtlich Qualitat
und Antwortzeiten.
Unterrichten der
Tutoren Uber ihre
individuellen
Ergebnisse.

Offene ()

Kommunikation
Offener Dialog
zwischen Tutoren
und SGD




Praxisbeispiel 4:

Kundenbefragung zu Fernlehrer/Tutorentatigkeit

Erste E-Mail an Kunden
Betreff: Befragung zu Fernlehrer/in Vorname Name VO rgehenS| I |Ode”
Guten Tag, sehr geehrte Kursteilnehmerin, sehr geehrter Kursteilnehmer,

wir méchten unseren Service im Bereich der Fernlehre kontinuierlich verbessern. Daflir bendtigen wir
lhre Unterstitzung und bitten Sie um ein paar Minuten Zeit, um unsere Fragen zur Tétigkeit von

Frau/Herrn XX zu beantworten. MethOde: On I i ne Befrag U ng m it

In der Zeit vom 16.11.2015 bis zum 04.12.2015 |&uft die Befragung. Danach kann lhre Beurteilung

nicht mehr in die Auswertung einfliefen. Ve rsand el neS LI n kS U ber
Um teilzunehmen, nutzen Sie bitte den angegebenen Link. Sclite sich der Link nicht durch einen Klick 1
6ffnen lassen, kopieren Sie ihn bitte in eingngstandard-Browser On I I ne Cam pus Wave Lea rn

hitp://Link ..

Uber den Link gelangen Sie zum Fragebogen. Es ist méglich, dass Sie mehrere Befragungen zu

unterschiedlichen Fernlehrern erhalten. Au Swe rtu ng U be r Evasys

Die ausgefiillten Fragebégen werden automatisch und ancnymisiert ausgewertet. Bitte beachten Sie,
dass Anmerkungen in der E-Mail keine Berlicksichtigung finden kénnen.

Die individuellen Ergebnisse stellen wir unseren Fernlehrern zur Verfiigung.

Selbstversténdlich berlicksichtigt die SGD die Bestimmungen zum Datenschutz. G ru ndg esa mthelt: AI I e a ktlve n Ku nd e n

Fir lhre Teilnahme besten Dank im Voraus.

Freundliche GriRe aus Pfungstadt

Rucklauf; Ca. 15%

L 2015

zu den

— I Befragungszeitraum:16.11.2015 - 4.12.2015

4. Die Kommentare haben mir geholien, die
Ueminhalte besser zu versichen

i Ergebnis: Die Fernlehrer erhalten ihr
. individuelles Ergebnis und

das Gesamtergebnis per
» E-Mail.




Praxisbeispiel 5:

Analyse Kennzahlen

Vorgehensmodell
- Zentrales und transparentes Berichtswesen
(,Masterreports*)
Beispiele
- Rucktrittsquoten

- Kindigungsquoten
- Bestehensquoten (6ffentlich-rechtliche,

] = ; ] _*' staatliche sowie institutseigene Abschlusse)
; - ryas : e ; Dezentrale Analysen und Ableitung von
= b e ! MaRnahmen
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Andreas Vollmer
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