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Weiterbildung nach Maf3

Qualitatssicherung bei Sprach- und
Kommunikationstrainings

m Grunde ist es eine Selbstverstindlichkeit:

Internationale Kommunikation ist heute in

vielen Firmen Alltag, im Besonderen an
Standorten grofler multinationaler bis globaler
Unternehmen. Aber lingst nicht nur dort. Auch
fiir mittelstindische Betriebe ist fremdsprachli-
che Firmenkommunikation zunehmend ein
Schliisselkriterium, an dem kein Weg mehr vor-
beifithrt. Um so erstaunlicher erscheint es da, wie
viele Personalverantwortliche mit der Weiter-
bildungssituation in
gerade diesem Bereich
ausgesprochen unzu-
frieden sind.

Warum ist das so?
Was sind die Erwar-
tungen eines Unter-
nehmens an ein — aus
eigener Sicht —erfolg-
reiches Training fiir
Business-Kommuni-
kation? In welchen
konkreten Punkten werden Erwartungen nicht
oder nur unzureichend erfiille? Wie und mit
welchen Mitteln kann ein effektiver Return on
Investment erreicht werden?
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Weiterbildungen im Fremdsprach-
bereich: Ziele und Erwartungen

Sprachkurse sind beliebt. Allein in Prag gibt es
mehr als 200 Sprachinstitute, hinzu kommen
freie Trainer und Agenturen in unbekannter Zahl.
Laut Ranking des englischsprachigen Magazins
Czech Business Weekly (13/2009) kamen die 40
groflten tschechischen Anbieter im Jahr 2008
zusammen auf rund 2,4 Millionen Stunden
Unterricht bzw. Training. Im gleichen Zeitraum
wendeten deutsche Unternehmen im Durch-
schnitt knapp 1.200 Euro pro Mitarbeiter fiir die
Weiterbildung auf. Aber mit welchem Ziel?

Viele Firmen organisieren Sprachunterricht
immer noch bewusst als kostenloses Angebot
fiir ihre Mitarbeiter, das diese fiir sich selbst nut-
zen konnen, egal ob sie damit fiir den Urlaub
lernen oder andere Ziele im Auge haben. Im
Vordergrund steht die Zufriedenheit des Mit-
arbeiters, also der Teilnehmernutzen. Diese
Kategorie von Weiterbildungen lisst sich als
Benefit-Kurse bezeichnen.

Eine andere Ziel-Kategorie ist das bedarfs-
orientierte Sprachtraining. Hier steht — im
Unterschied zu den Benefit-Kursen — nicht der
Teilnehmernutzen im Vordergrund, sondern
der unmittelbare Firmennutzen. Sprich: Ein

1101 plus fijen 2009

Auftraggeber erwartet sich von der Weiterbil-
dungsmafinahme die zielgerichtete Entwik-
klung seines Mitarbeiters. Idealerweise sollte
dies bedeuten, dass dem Mitarbeiter die Ziel-
sprache bedarfsspezifisch genau so vermittelt
wird, wie er sie fiir die Aufgaben an seinem
Arbeitsplatz benétigt.

Aber genau hieran hapert es oft: Speziell in der
letztgenannten Kategorie sehen Auftraggeber
oft keine nachvollziehbaren — und: keine mess-
baren — Ergebnisse, so dass nicht selten grund-
sitzliche Zweifel am Sinn der Mafinahme ent-
stehen. Wo sind die Ursachen hierfiir zu suchen?

Bestandsaufnahme: Was haufig
(nicht) passiert

Entscheiden sich Personalabteilungen dazu, Trai-
ningsinstitute oder Sprachschulen zu beauftra-
gen, dann haben sie normalerweise wenig Ein-
blick in das, was in den Kursen passiert. Was
unterrichtet wird, orientiert sich in der Regel an
standardisiertem Material, d.h. es werden ganz
klassisch Lehrbiicher durchgearbeitet, gerne
orientiert sich das Training auch an Skills wie
Telephoning, E-Mailing oder Socializing. Nur
selten beriicksichtigt das Kursdesign hingegen
individuelle Aspekte wie bspw. die Frage nach
dem Kommunikationstyp, und fast nie richtet
es sich nach den konkreten Kommunikations-
situationen am Arbeitsplatz des Mitarbeiters.

Und geht es um die Evaluierung der Sprach-
trainings, werden meist nur Befragungen der
Kursteilnehmer anhand von Feedback-Bogen
durchgefiihrt. Oder es erfolgen Tests - die stan-
dardisiert sind - in langen Abstinden. Ein aus-
fithrlicher Report an den Personalentwickler
tiber Progress und Entwicklungsstand des ein-
zelnen Mitarbeiters ist dann nicht Regel, son-
dern Ausnahme.

All dies mag sicher auch zufriedenstellend sein,
so lange die Erwartungen an die Weiterbildung
im Rahmen der ,Benefit“-Kategorie liegen.
Nicht selten ist allerdings genau hier ein Miss-
verstindnis zu beobachten: Wenn nimlich
Weiterbildungen, die im Selbstverstindnis der
Auftraggeber bedarfsokonomisch orientiert
sind, faktisch wie Benefit-Kurse ablaufen. Weil
weder Auftraggeber, noch Auftragnehmer, noch
Dozent es besser wissen (wollen bzw. kénnen).

Bedarfsokonomie als Schliissel
fir Business-Kommunikation
Es geht auch anders. Ein Konzept, das Orga-

nisationsmerkmale, Personenmerkmale und

Zielvereinbarungen angemessen beriicksich-
tigt, ist das Communication and Language
Trainer Certificate (Corporate), kurz CLTC-C.
Bei Global Players wie z.B. Henkel, Bosch oder
3M hat es sich fiir deutsche und englische Kom-
munikation erfolgreich bewihrt.

Im Mittelpunkt des CLTC-Konzepts steht die
Praxis. Business-Kommunikation bedeutet ide-
alerweise Handlungskompetenz. Im Kontext
heiflt das: Interakdonsfihigkeit in der Ziel-
sprache - und nicht grammatisches Wissen - ist
wichtigstes Trainingsziel. Drei Kriterien sind

dafiir maf3geblich:

1. Das Training iibt die Kommunikationssitu-
ationen ein, die im Arbeitsalltag des Mitarbei-
ters erforderlich sind

2. Die Lernfortschritte des Mitarbeiters werden
nachvollziehbar gemacht. Referenzgrofle ist das
Common European Framework des Europarats
(CEFR)

3. Die Fortschritte werden in angemessener
Form an den Auftraggeber bzw. an den Perso-
nalverantwortlichen kommuniziert

Methodischer Kern des Konzepts ist die Sze-
nario-Technik. Sie erlaubt es, innerhalb eines
Trainingszyklus die Kommunikationssituatio-
nen zu entwickeln und durchzufiihren, die der
Mitarbeiter am Arbeitsplatz zu bewiltigen hat.
Ein Szenario kann unterschiedlich komplex
sein, je nachdem, welchen kommunikativen
Anspriichen der Trainee/Coachee in der Ziel-
sprache geniigen muss, tiber welche Medien er
vor allem kommuniziert, ob er Entscheider
oder Ausfiihrender ist und bei der Arbeit dem-
entsprechend cher mit offenen oder geschlos-
senen Fragen konfrontiert wird.

Das CLTC-Training ist in seinem Wesen dyna-
misch, denn der Bedarf des Kunden - und nicht
Standard-Material - bestimmt die Inhalte. Die
inhaltliche Offenheit macht es wiederum leicht,
CLTC auch mit Kommunikationstrainings zu
anderen Schwerpunkten zu variieren. Im tsche-
chisch-deutschen Kontext bewihren sich bspw.
Executive Coachings mit dem Schwerpunkt
Kulturelle Unterschiede, prinzipiell sind die
Variationsmdaglichkeiten unbegrenzt.
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