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Qualitat der Weiterbildung als
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Eine Corporate University muss das
Kerngeschaft eines Unternehmens
in seiner Zeilerreichung effizient
und effektiv unterstiitzen. Um die-
ser Anforderung gerecht zu wer-
den, suchen Weiterbildungsverant-
wortliche nach optimalen Prozessen
zur Steuerung und Sicherung der
Weiterbildungsqualitat. Dieser
Trend wird durch eine Erkenntnis
aus der aktuellen Studie der US-
Firma Zeroed-In Technologies unter-
mauert, in der 34 Prozent der
befragten Weiterbildungsspezialis-
ten die ,,Messung des Beitrags zum
Geschaftserfolg” als derzeit groBte
Herausforderung der betrieblichen
Aus- und Weiterbildung nannten.

Die Grandung der bankeigenen Busi-
ness School im Jahr 2004 basierte im
Wesentlichen auf strategischen Uberle-
gungen. So steht die Corporate Univer-
sity heute dem Top-Management als
Instrument zur Vermittlung und Umset-
zung der Credit Suisse Strategie zur Ver-
flgung. Es liegt in der Verantwortung
der Business School alle Lernprozesse zu
integrieren und ihre Ausrichtung auf die
Geschaftsstrategie zu gewahrleisten.

In den letzten Jahren haben sich die
Finanzmarkte und das regulatorische
Umfeld fur global operierende Banken
grundlegend verandert. Entsprechend
sind auch die Anforderungen an die
eigenen Mitarbeitenden hinsichtlich
Fachwissen und Beratungsqualitat
gestiegen. Um dieser Entwicklung
Rechnung zu tragen, hat sich die Credit
Suisse entschlossen, die vormals dezen-
tral organisierten Aus- und Weiterbil-
dungseinheiten unter einem Dach zu
konzentrieren. Neben dem Zugewinn
an Effizienz werden damit mehr Trans-
parenz und Synergien hinsichtlich Ange-
boten, Fachwissen und Kosten erzielt.

Konsequentes Qualitats-
management

Ein weiterer Schwerpunkt liegt im Auf-
bau eines konsequenten Qualitatsma-
nagements (QM), mit dem Ziel, die
Dienstleistungsqualitdt und den Leis-
tungsbeitrag zum Geschéftserfolg zu
messen. Als  Anerkennung ihrer
Bemuihungen wurde die Credit Suisse
Business School als weltweit erste Cor-
porate University einer Bank mit dem
CLIP Qualitats-Siegel der European

Kurz gefasst:

¢ Was im Bereich Marketing seit lan-
gerem Realitat ist, gilt nun auch fur
die betriebliche Aus- und Weiter-
bildung: Interne und externe
Anbieter sind mehr und mehr
gefordert, einen Nachweis Uber die
Wirksamkeit und Qualitat ihrer
MaBnahmen zu erbringen.

e Dies gelingt aber nur durch eine
nachhaltige und messbare Ver-
knupfung von Unternehmens-
und Lernzielen.

o Effiziente Prozesse mittels automa-
tisierter  Controllingtools  sind
dabei eine Voraussetzung fir eine
erfolgreiche Operationalisierung
von Qualitatsmanagement im Aus-
und Weiterbildungsbereich.

Foundation of Management Develop-
ment (EFMD) ausgezeichnet. [1]

Der Weg dahin war und ist jedoch von
hohen Anforderungen gepragt. Nicht die
theoretischen Konzepte zur Messung von
Aus- und WeiterbildungsmaBnahmen —
wie die Stufen-Modelle von Jack Philips
[2] und Donald Kirkpatrick [3] — stehen
dabei im Kern dieser Herausforderung,
sondern das Validieren von geeigneten
Key Performance Indicators (KPIs) und die
Integration von Performance Measure-
ment in Lern- und Arbeitsprozesse.

Als einer der weltweit fihrenden Finanz-
dienstleister im Private Banking legt die
Credit Suisse hohen Wert auf die Qualitat
der Beratung und die Fachkompetenz
ihrer Kundenberater. Entsprechend inten-
siv werden Aus- und Weiterbildungspro-
gramme initiiert, um dies seitens der Busi-
ness School zu unterstiitzen. Die Anfor-
derung an die Kundenberater, die vielfal-
tigen Disziplinen auf hohem Niveau zu
beherrschen, bedingt gerade im dynami-
schen Privatkundenumfeld eigenverant-
wortliches, kontinuierliches Lernen.

Ausschlaggebend fur den Erfolg im Bera-
tungsprozess ist letztlich die Fahigkeit des
Beraters, in einem strukturierten Prozess
das gesamte Wissen eines globalen Kon-
zerns zu nutzen, um fur die Kunden
einen echten Mehrwert zu generieren.
Dabei spielen [T-Tools hinsichtlich Effizi-
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enz bei der Wissensbeschaffung eine
bedeutende Rolle, jedoch liegt der wich-
tigste Part beim Kundenberater, der vor
Ort die erlernten Fahigkeiten zur Anwen-
dung bringen muss, um erfolgreich zu
sein. Nur so kann erlerntes Wissen flr
das Unternehmen in Wert gesetzt wer-
den und die Investitionen in Aus- und
Weiterbildung rentieren.

Qualitat als oberstes Ziel

Fir die Credit Suisse Business School
zeigt sich die Qualitat von Aus- und
WeiterbildungsmaBnahmen im Grad
der Zielerreichung, gemessen an defi-
nierten Leistungs- und Lernzielen. Diese
basieren auf den Geschéftszielen der
verschiedenen Geschéaftsbereiche. Die
konkrete Messung der Zielerreichung
erfolgt Uber mehrere Prozessschritte.

Zunachst wird eine strukturierte Bedarfs-
analyse vorgenommen, um derzeitige
und zukUnftige Erfordernisse der Mitar-
beitenden hinsichtlich Aus- und Weiter-
bildung zur erheben. Dieser Bedarf wird
anschlieBend in messbaren Leistungs-
und Lernzielen transferiert und festge-
halten, um zu einem spateren Zeit-
punkt rickblickend eine exakte Aussa-
ge Uber den Erfolg eines Programms
machen zu konnen. Die weiteren Mess-
schritte sind eine unmittelbar an den
Kurs anschlieBende Online-Befragung
und eine Uberpriifung des kognitiven
Lernerfolgs mittels Tests.

Hinsichtlich Effektivitat weitaus wertvol-
lere Qualitatsaussagen werden aus so
genannten Transfermessungen gewon-
nen. Dies koénnen Beobachtungen,
Tests oder Befragungen sein, die etwa
3 bis 6 Monate nach der Weiterbil-
dungsmaBnahme mit den Kursteilneh-
menden und/oder den jeweiligen Vor-
gesetzten durchgefihrt werden. Hier-
bei wird Uberprift, inwieweit die Lern-
inhalte im taglichen Arbeitsumfeld
umgesetzt werden konnten und sich
die Leistung entsprechend der Zielvor-
gabe verbessert hat. Fir ausgewahlte
Programme wird in einem zusatzlichen
Schritt der Einfluss auf die eigentlichen
Geschaftskennzahlen evaluiert (Busi-
ness Impact). Diese Impact-Evaluation
kann je nach Lernzielen sowohl auf der
Basis monetarer (Return-on-Investment)
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als auch qualitativer Kennzahlen beru-
hen (z.B. Kundenzufriedenheit).

Die Komplexitat dieser Prozessschritte
lasst sich in einem GroBkonzern nicht
mehr mit klassischen Evaluationsstudien
bewaltigen, es ist dafir ein systemati-
scher, automatisierter QM-Ansatz notig.
Damit ein QM-Prozess zu einem inte-
grierten Bestandteil aller MaBnahmen
im Ausbildungsbereich wird, gilt es,
daflr geeignete Verfahren zu finden.
Diese sollten aus Effizienzgrinden on-
line durchfihrbar sein und gleichzeitig
hohen methodischen  Anspriichen
gendgen. Im Wesentlichen mussen fol-
gende Voraussetzungen erfillt werden:

e Definition eines effizienten QM-Pro-
zesses zur systematischen Weiterbil-
dungs-Evaluation

e Nutzung eines automatisierten QM-
Tools, das hohen methodischen Anfor-
derungen mit minimalem Aufwand an
repetitiven Arbeiten gerecht wird

e EinfUhrung aller beteiligten Parteien
in ihre Aufgaben

Effiziente Durchfiihrung
der Evaluationsprozesse

Zur Unterstlitzung des gesamten Evalua-
tionsprozesses nutzt die Credit Suisse
Business School das in Zusammenarbeit
mit der fuhrenden Schweizer E-Learning
Firma Comartis AG [4] entwickelte
i-gBox Learning Quality Management
System. [5] Diese rein webbasierte Lésung

ermdglicht nebst einem standardisierten
und effizienten Evaluationsvorgehen fir
alle Business School Mitarbeitenden die
VerknUpfung von Lerninhalten und Mess-
instrumenten sowie ein gezieltes Timing
der Messzeitpunkte und eine Auswer-
tung der Resultate in Echtzeit.

Das i-qBox System beinhaltet u.a. fol-
gende Funktionalitaten:

e Umfassende Verwaltung von Benut-
zern, Kursen, Klassen, Dozenten etc.
mit Schnittstellen zu zahlreichen
bestehenden Systemen

e Erstellung und Verwaltung von On-
line-Tests und -Umfragen

¢ Design und Planung komplexer QM-
Prozesse fur Ausbildungs-MaBnahmen

e Steuern der Kommunikation (Mail-
Versand an Teilnehmer, Aufgaben-
und MaBnahmenverwaltung, Sam-
meln von Feedbacks, Generieren von
Zertifikaten etc.)

¢ Beobachtung/Kontrolle des  Pro-
grammablaufes (Rucklauf der Umfra-
gen, Reminders etc.)

e Reporting Uber gesammelte Daten
mit Schnittstellen zu Human Resour-
ces (HR) und Management Informati-
on Systemen (MIS)

Einfiihrungsschulungen als
Erfolgsgaranten

Im Rahmen der Einflhrung des QM-
Prozesses bei Credit Suisse findet eine
auf die jeweilige Zielgruppe zugeschnit-

Leistungs-

Zweck der Qualitatsmessung

prozesse Qualitétslevel
Strategi 1
rategie- o
findung Zielgetzung
S e
Konzeption Pl Eh
°p konzeption
R
Produkt-
evaluation

Wissensevaluation
Leistungs-
evaluation

Transfer

Business Impact
Evaluation

Profitabilitat (ROI)

= Sicherstellen klarer Zieltormulierungen und
Erfolgsmessgrofien

= Sicherstellen der Kongruenz zwischen Ziel und
Konzeption
= Définition der E valuationsstrategie

= Evaluation der Lehrqualitat
= Inhalt, Methodik, Referent, Rahmenbedingungen

= Evaluation, ob benotigtes Wissen zur
Erreichung des Leistungsziels vorhanden ist

= Evaluation, ob Verhaltensanderung on-the-job
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erbracht wird

= Evaluation des Einflusses der Ausbildung auf KPI
und Wirkung aul Resultate
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i-qBox Learning Quality Management System

tene Einfuhrungsschulung statt. Die
Ausbildung fur die Programm-Manager,
wie sie bei Credit Suisse angeboten
wird, setzt sich im Wesentlichen aus
folgenden Elementen zusammen:

e Grundlagen der QM-Prozesse. Der Pro-
gramm-Manager kennt nach der Aus-
bildung die wichtigsten Evaluationsver-
fahren und kann sie in den automati-
sierten QM-Prozess einordnen.

e Design und Planung von QM-Prozessen.

Basierend auf den Grundlagen kann der

Programm-Manager das Design eines

vorgegebenen  Evaluationsverfahrens

nachvollziehen. Er kennt die unter-
schiedlichen Interessen der involvierten

Parteien, erkennt die moglichen Konflik-

te und weil um die Notwendigkeit

einer verbindlichen Zielklarung.

Tools und Methoden des QM-Prozes-

ses. Der Programm-Manager kennt

die Instrumente und Methoden und
kann diese gezielt einsetzen.

Test- und Fragebogenentwicklung.

Der Programm-Manager kennt die

Kriterien zum Erfolg seiner gewahlten

MaBnahme. Er ist in der Lage, Fragen

zu Wissen und Lernzielkontrolle zu

formulieren und die methodischen

Prinzipien zur Auswahl verschiedene-

rer Fragetypen anzuwenden.

e Durchfihrung und Auswertung im
Evaluationsprozess unter Einsatz des

QM-Systems. Der Programm-Manager
weiB, dass die Datenerhebung zwecks
Vergleichbarkeit unter standardisierten
Bedingungen stattfinden muss.

Fazit

Systematisches Controlling von Zufrie-
denheit, Lernerfolgen oder Transferlei-

stungen im Ausbildungsbereich ist
heute vielerorts nach wie vor die Aus-
nahme. Eine Ursache dafur ist die
durchaus berechtigte Befiirchtung, der
Aufwand dafur kénne zu hoch sein.
Die Notwendigkeit zum Erfolgsnach-
weis sollte jedoch heutzutage auBer
Zweifel stehen. Der Ansatz des syste-
matischen Qualitdtsmanagements mit
dem i-gBox Learning Quality Manage-
ment System von Comartis tragt gera-
de diesem Einwand Rechnung und
ermdglicht der Credit Suisse Business
School, die QM-Evaluation mit Uber-
schaubarem Aufwand zum routi-
nemaBigen Bestandteil aller Ausbil-
dungs-MaBnahmen zu machen.
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