Volkshochschulen kimmern
sich verstarkt um ihre , Kunden”

Studie zur Kundenzufriedenheit - Beschwerde als Chance sehen

Die Kooperation zwischen
den Volkshochschulen in
der MEO-Region (Mitheim,
Essen, Oberhausen) und
der Universitat Duisburg-
Essen geht voran: Im letz-
ten Juli hatten die VHS-Lei-
ter und das Institut fir Er-
ziehungswissenschaften am
Standort Duisburg einen
Forschungs- und Entwick-
lungsvertrag unterzeichnet.
Jetzt traf man sich erstmals
zu einer Tagung auf dem
Duisburger Campus.

~Regionale Qualitétssiche-
rungin der Weiterbildung” war
das Thema, und es stand vor
allem einer im Mittelpunkt:
Konig ,Kunde”,

Seit einem Jahr lauft unter
der Leitung von Prof. Dr. Anne
Schliiter, Fachgebiet Erwach-
senenbildung/Bildungsbera-
tung, eine Studie zur Kunden-

zufriedenheit an den drei
MEO-Volkshochschulen. Im
direkten Vergleich werden die
Unterschiede und das jeweili-
ge Stirken-Schwichen-Profil
herausgearbeitet. ,,Die Volks-
hochschulen sollen voneinan-
derlernen. Dasheift,sie sollen
schauen, wie die benachbarte
Volkshochschule mit den je-
weiligen Problemen umgeht
und welche dieser Strategien
sich auf die eigene Einrichtung
{ibertragen lassen”, sagt And-
rea Thiele. Sie hat dieses Pro-
jektzum Themaihrer Disserta-
tion gemacht. ,Ein wichtiger
Punkt ist zum Beispiel die Mo-
dernisierung. Also wurden die
Infrastrukturmafnahmen, da-
zu zdhlen unter anderem Réu-
me und Lernmaterialien sowie
das Internet als Kontaktmedi-
um untersucht.”

Die Studieschlagtaullerdem
vor, in der Kooperation neue

Wege zu beschreiten. So kénn-
te etwa im Sprachenbereich
ein noch groBReres Angebot mit
intensiveren Lerngruppen an-
geboten werden, wenn die
MEOQO-Volkshochschulen ihre
Kurse miteinander verzahn-
ten. Dies wiirde die Kooperati-
onspartner zu einem der at-
traktivsten =~ Weiterbildungs-
zentren der Region machen.
Weiteres Thema war das
Projekt ,,Aktives Beschwerde-
management in Weiterbil-
dungseinrichtungen” der VHS
Essen. Offensiv mit den Pro-
blemen der Teilnehmer umge-
hen und die , Beschwerde als
Geschenk” auffassen - das ist
die Grundidee, mit der ein wei-
terer Schritt in Richtung
Dienstleistungszentrum VHS
getan werden soll.
Praktikerund Wissenschaft-
ler einigten sich darauf, die Ge-
spriache noch zu intensivieren.
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