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Einleitung

Demographischer Wandel und Fachkraftemangel — die Arbeitswelt in Deutschland verandert sich. Die
Zahl der zur Verfugung stehenden qualifizierten Arbeitskrafte wird voraussichtlich abnehmen, sodass
auch bislang weniger umworbene Gruppen wie (Wieder-)Einsteiger/innen oder altere Arbeitnehmer
in den Fokus der Erwerbswelt riicken — so sie denn entsprechende Qualifikationen vorweisen konnen.
Diese Qualifikationen beruhen selten allein auf einer Erstausbildung, sondern bauen darauf auf - etwa
in Form von Weiterbildungen. ,,Man lernt nie aus* ist also eine Weisheit, die in der heutigen Berufswelt
starker zutrifft denn je, und die im Allgemeinen heute mit den Schlagworten ,,Lebenslanges Lernen®
umschrieben wird.

,Lebenslanges Lernen*, das umfasst nach Definition der Europaischen Kommission ,,alles Lernen wiah-
rend des gesamten Lebens, das der Verbesserung von Wissen, Qualifikationen und Kompetenzen dient
und im Rahmen einer personlichen, biirgergesellschaftlichen, sozialen bzw. beschaftigungsbezogenen
Perspektive erfolgt“. Das ,,Lebenslange Lernen* findet also nicht nur berufsbezogen statt, sondern kann
auch privat erfolgen. Dabei werden folgende Lernumfelder differenziert!:

* Informelles Lernen — keine curricularisierte und professionalisierte Lehr-/Lern-Beziehung

* Formales Lernen — entspricht den regularen Bildungsgiangen. Dazu zahlen z.B. Angebote von
Schulen, grundstandigen beruflichen Bildungseinrichtungen oder Hochschulen sowie Meister-
und Technikerabschliisse. Die angestrebten Abschliisse sind hier in den Nationalen Qualifikati-
onsrahmen eingebunden.

* Non-Formale Bildung — Bildungsveranstaltungen, die ebenfalls in organisierten Lehr-/Lern-Set-
tings erfolgen, aber nicht in den Nationalen Qualifikationsrahmen eingebunden sind. Non-For-
male Bildung wird haufig auch mit dem Begriff ,Weiterbildung® umschrieben, der weitgehend
synonym verwenden werden kann.

In einer breit angelegten Untersuchung hat ServiceValue in Kooperation mit DEUTSCHLAND TEST
Kundenerfahrungen mit Angeboten der Formalen und Non-Formalen Bildung - der Weiterbildungs-
branche - systematisch erfasst und sichtbar gemacht: Wie zufrieden sind die Lernwilligen, quasi die
Kunden, mit den unterschiedlichen Anbietern auf diesem stark und stetig wachsenden Markt? Wie
bewerten Teilnehmer und Absolventen die von ihnen wahrgenommenen Bildungsangebote?

' (Quelle: Frauke Bilger, Dieter Gnahs, Josef Hartmann, Harm Kuper (Hg.): Theorie und Praxis der Erwachsenenbildung.
Weiterbildungsverhalten in Deutschland. Resultate des Adult Education Survey 2012. http://www.bmbf.de/pubRD/2013-
weiterbildungsverhalten-01 .pdf)
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Untersuchungsdesign

Bei der vorliegenden Untersuchung handelt es sich um eine Online-Befragung. Dabei werden sog. Pa-
nelisten eingeladen, die in Frage stehenden Untersuchungsobjekte (hier: Anbieter auf dem Weiterbil-
dungsmarkt) als Nutzer bzw. Kunde zu bewerten. Von den registrierten Panelisten liegen soziodemo-
grafische Merkmale vor, so dass bevolkerungsreprasentativ ausgesteuert werden kann.

Es werden keine Kundenadressen der Anbieter auf dem Weiterbildungsmarkt eingeholt oder genutzt.
Die Kundenbefragung erfolgt eigeninitiiert und ohne Einbindung der untersuchten Anbieter auf dem
Weiterbildungsmarkt.

Jeder Panelist erhalt eine fiir ihn iiberschaubare Auswahl von Anbietern auf dem Weiterbildungsmarkt
zur Bewertung bzw. zur Angabe, ob er bei diesem Anbieter Uberhaupt Kunde bzw. Nutzer war oder
ist. Pro Anbieter wurden mind. 100 Kundenstimmen eingeholt. Bei einzelnen Anbietern kann die Stich-
probengroBe in Abhangigkeit von Inzidenzrate und Kundenzahl auch niedriger sein. Insgesamt liegen
hinter dieser Befragung 34.164 Kundenstimmen zu 266 Anbietern aus 18 unterschiedlichen Bildungs-
Kategorien:

Business Schools / Wirtschaftshochschulen, E-Learning Anbieter, Fernhochschulen, Fernlehrinstitute,
Institute fur berufliche Bildung, Internate. Lern-Apps (Allgemein), Lern-Apps (Fahrschule), Lern-Apps
(fur Schule, facheriibergreifend), Lern-Apps (Mathematik), Lern-Apps (Sprachen), Media Schools / Me-
dienhochschulen, Online-Lernplattformen (fir Schiler), Online-Sprachkurse, Personalentwicklung &
Coaching, Privatschulen, Sprachlehrinstitute, VWebsite-Baukasten.

Die konkrete Fragestellung lautet:

,»Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit den Produkten/Leistungen des Anbieters [...]? Bitte beurteilen
Sie aus eigener Kundenerfahrung in den letzten 24 (bzw. 36)2 Monaten.*

Die konkreten Antwortmoglichkeiten sind:

,begeistert (1)

,»sehr zufrieden (2)
,zufrieden* (3)

,»eher zufrieden* (4)
,eher nicht zufrieden® (5)
,»hicht zufrieden* (6)

,Kein Kunde/Nutzer in den letzten 24 (bzw. 36) Monaten.*

Fir die Auswertung wird der Mittelwert der abgegebenen Stimmen auf dieser 6-stufigen, linksschie-
fen und voll verbalisierten Skala je Anbieter auf dem Weiterbildungsmarkt berechnet.

Der Mittelwert (MW) errechnet sich aus den abgegebenen Stimmen wie folgt:

MW = Summenprodukt (Wert der Skala & Anzahl der Stimmen pro Anbieter)

Summe (Anzahl giiltiger Stimmen)

2 36 Monate: Business Schools / Wirtschaftshochschulen, Fernhochschulen, Fernlehrinstitute, Institute fiir berufliche Bildung,
Internate und Privatschulen
24 Monate: weitere Kategorien
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Ein Wert von | wiirde bedeuten, dass alle Kunden sich tiber diesen Anbieter auf dem Weiterbildungs-
markt begeistert auBerten. Ein Wert von 6 hingegen gabe an, dass die befragten Kunden nicht zufrieden
mit dem Anbieter auf dem Weiterbildungsmarkt waren. Anhand der Mittelwerte der Anbieter auf dem
Weiterbildungsmarkt wird ein Ranking Uber alle untersuchten Anbieter innerhalb der Branchen / Ka-
tegorien erstellt.

Auszeichnung

Die Anbieter mit der hochsten Kundenzufriedenheit innerhalb einer Kategorie erhalten die Auszeich-
nung ,,BESTER®. Anbieter auf dem Weiterbildungsmarkt, deren Zufriedenheitswerte liber dem Kate-
gorienmittelwert liegen, werden mit ,,TOP* ausgezeichnet.
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