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Qualität verstehbar machen? 
Das Feedbackmanagement lädt zum Dialog ein.  
3. Internationale Tagung für Qualitätsmanagement und Qualitätsentwicklung im Hochschulbereich Uni Graz 

 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Forum 1 Qualität verstehbar machen – Einbinden von Stakeholdern  | Wie kann ein Feedbackmanagement dazu beitragen, Qualitätsentwicklung als Dialog zu gestalten und Qualität verstehbar zu machen? Welche Methoden werden eingesetzt, um die verschiedenen Perspektiven auf Qualität sichtbar werden zu lassen und wie zeigt sich dabei der Umgang mit der Komplexität des Systems Hochschule?
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Qualität verstehbar machen | Feedbackmanagement  der TH Köln 

Agenda 

- Qualitätsmanagement und Qualitätsverständnis der TH Köln 

- Zur Feedbackkultur in einer lernenden Organisation 

- Feedbackmanagement als Instrument des Qualitätsmanagements 

- Einladung zum Dialog -  Verschiedene Stakeholder &  Perspektiven 

- Fallbeispiel(e) aus dem Feedbackmanagement 

- Chancen und Grenzen  

- Fazit 

 

 

 

 

 

Vorführender
Präsentationsnotizen
FMB = Good Practice-Welche Möglichkeiten der Teilhabe an der Qualitätsentwicklung in der Hochschule durch Einbeziehung verschiedener Stakeholder ermöglicht das FBM?-Welche Vorrausetzungen für ein nachhaltiges Feedbackmanagement sind notwendig?-Welche Herausforderungen liegen in der teilweise ungewünschten Aufdeckung von etwaigen Qualitätsproblemen und der unfreiwilligen Einbeziehung der Akteure?-Welche Chancen und Grenzen der Kommunikation über konkrete Qualitätsverbesserungsprozesse an weitere (nicht betroffene) interne und externe Stakeholder bestehen in einem FBM? -Wie kann FBM für den Diskurs über Qualität genutzt werden? 
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Qualitätsmanagement an der TH Köln 

Qualitätsmanagement der TH Köln 

Hochschulentwicklungsplan -wichtigstes strategisches 
Planungsinstrument benennt die zentralen Aufgaben des QM 
 
Evaluationsordnung - regelt wesentliche in Lehre und Studium 
angewendete QS-Verfahren 
 
• Standardisierte Befragungsformate 
• Beteiligte Akteure 
• Analyse und Bewertung der Daten für die weitere 

Qualitätsentwicklung 
 
 
Feedbackmanagement  in Eva-Ordnung als Teil des QM 

 

Vorführender
Präsentationsnotizen
TH Köln: Gegründet 1971 | Zurzeit über 25.000 Studierende | 411 Professor*innen** | 52 Bachelor- und 45 Master-Studiengänge | 3.099 Absolvent*innen im Studienjahr 2014-15 | Insgesamt fünf Standorte in Köln, Leverkusen und GummersbachEvaluationsordnung § 4 [4] (…)  ein Feedbackmanagement, das individuell-fallbezogene Hinweise auf Probleme oder Veränderungspotenziale aufgreift und in einem geregelten Abstimmungsprozess darauf bezogene Lösungs- und Entwicklungsmöglichkeiten erarbeiten hilft. (Stand 12.12.2013)ESG 9 On-going monitoring and periodic review of programmes: Das Feedbackmanagement der TH Köln ermöglicht es insbesondere den Studierenden, Studienprobleme in einem geschützten Raum und mit Anspruch auf Problemlösung zu artikulieren. Zuständigkeiten für Qualitätssicherung und -entwicklung in Lehre und Studium VP Lehre und Studium | SK 1 Lehre, Studium und Studienreform | Dekane/Studiendekane sowie Studienreformkommissionen der Fakultäten | Hochschulreferat 4 Qualitätsmanagement |Hochschulreferat 6 Justiziariat | Kompetenzteam Hochschuldidaktik
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Qualitätsverständnis der TH Köln:  
Das Multidimensionale wird das Normale 

Qualitätsverständnis der TH Köln  

 
Verschiedene Perspektiven auf Qualität  
 

• Erreichen/Einhalten von (Mindest-)Standards 

• Ausnahme (Erreichen des Besten) 

• Gegenwert (bedarfsgerechtes Angebot) 

• Kultur (Prozessqualität) 
 
werden integriert: 
 
 Qualität als Bereitschaft zur Transformation = der Wandel hin zu 

etwas Besserem  
 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Qualität als Übereinstimmung mit Mindest-Standards: ISO, Akkreditierung, u.a.Qualität das etwas besonderes = Es geht um Exzellenz, Auszeichnungen für und Förderung von der besten Lehrqualität, herausregende LeistungenQualität als Gegenwert: bedarfsgerechtes Angebot und optimale Anpassung an sich ändernde Rahmenbedingungen und Anforderungen Qualität als Kultur= Prozessqualität: wir verabreden miteinander, wie wir etwas machen, das führt zu guten Ergebnissen, alle Beteiligten fühlen sich dem Ergebnis verpflichtet.Die Bereitschaft zur Transformation forciert den Wandlungsprozess zu einer lernenden Organisation, dies vollzieht sich über das Lernen der Mitglieder der Organisation. Sie sind der Ort des Wandels; sie sind es, die Veränderungen wollen, umsetzen und dann auch überzeugt vertreten. 
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Ort des Wandels ist der Mensch 

Qualitätsverständnis der TH Köln 

 
 

 
Lernende Hochschule               
 
 
 
 
 
 

Lernende Menschen 

Vorführender
Präsentationsnotizen
„In einer lernenden Hochschule fühlen sich alle Mitglieder, von den Mitarbeiter*innen in der Verwaltung, über die Lehrenden bis hin zu den Studierenden für den Lernprozess aller verantwortlich. Eine Institution, in der sich alle Mitglieder als integraler Bestandteil des Transformationsprozesses verstehen, löst signifikante Lernprozesse und damit deutlichste Kompetenzzuwächse aus.“(Heuchemer 2015: changing Qualität, S. 21). Das Feedbackmanagement ist als Instrument zur Qualitätsverbesserung entsprechend in der Evaluationsordnung (vgl. TH Köln §4 [4]) festgeschrieben. Der dazu notwendige offene und konstruktive Dialog und die lösungsorientierte Zusammenarbeit sind als handlungsleitend im Leitbild der TH Köln (vgl. HEP 2020) formuliert. Diskutiert die Fachwelt auf fachlicher und politischer Ebene den Qualitätsbegriff für Hochschulen als komplexes interessengeleitetes mehrdimensionales Phänomen, so kann man dieses Ringen um ein gemeinsames Qualitätsverständnis im Tagesgeschäft des Feedbackmanagement beobachten. Der Feedbackbearbeitungsprozess fördert und fordert die Kultur des Aushandelns von Qualität und es entsteht so ein abgestimmtes Verständnis von Qualität und Qualitätsentwicklungsmöglichkeiten in Bezug zum jeweils thematisierten Prozess oder Ergebnis.  
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Qualität Feedback Kultur 

Qualitätsregelkreis 

PLAN  

DO 

CHECK 

END 

ACT 

Es ist üblich, 
Feedback zu 
geben und zu 
nehmen, und 
zwar auf eine 
bestimmte Art 
und Weise - 
konstruktiv 
und 
lernförderlich. 

Vorführender
Präsentationsnotizen
FB-Kultur als Voraussetzung zur Schließung des Qualitätsregelkreislaufs (PDCA-Zyklus), da QM-Maßnahmen in einer Hochschule dialogisch ausgehandelt werden müssen, um von den Akteuren getragen & umgesetzt zu werden. FB-Kultur heißt, dass es üblich ist FB zu geben und zu nehmen – auf eine bestimmte konstruktive/lernförderliche WeiseFB-Kultur TH Köln: LehrendenCoaching (Reflexion der Lehrkultur der TH Köln & der eigenen Lehr-/Lernüberzeugung, kollegiale Hospitation, Feedback auf Lehrportfolios) , Berufungsverfahren und Feststellung der pädagogischen Eignung, Präsentation der Lehrportfolios bei der Night of the Scholars, Tag für die exzellente Lehre mit Lehrpreis, Projekt Feedbackkultur“Die Bereitschaft zur selbstkritischen Überprüfung der Lehr- und Lernleistung, eingebunden in ein hochschulweites, integriertes Qualitätsmanagementsystem, liefert die Basis für die kontinuierliche Qualitätsentwicklung in der Lehre und macht aus einer ehemals lehrenden Hochschule eine lernende Hochschule.” (Heuchemer et al. 2015, S. 105).
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Feedbackmanagement als Instrument des Qualitätsmanagement 

Feedbackmanagement als Ort des Dialogs 

• zentrale unabhängige Dialogstelle für Anregungen, Kritik und Konflikte in 
Studium und Lehre, Organisation und Verwaltung 

• Vertrauensstelle für die Studierenden 

• neutrale Ansprechperson für alle Hochschulangehörigen 

• Moderation zwischen allen Beteiligen 

• identifiziert Verbesserungspotentiale 

• stößt Optimierungsprozesse an und unterstützt nachhaltige Lösungen 

 ermöglicht die konkrete Beteiligung aller Hochschulangehörigen 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Das Feedbackmanagement (FBM) der TH Köln ist als Äquivalent zu einer vertraulichen Ombudsstelle für Studium und Lehre zu betrachten. Darüber hinaus wird es als Instrument des Qualitätsmanagements zur (Mit-) Gestaltung der Hochschule durch alle Hochschulangehörigen und zur Steigerung der Qualität genutzt.  Bei jedem abgegebenen Feedback an das FBM, sei es eine Anregung, Beschwerde oder eine Frage, sei es persönlich, per Mail oder Kontaktformular über das Feedbackmanagement, wird der Qualitätsanspruch der Stakeholder sowohl in Bezug auf Prozessqualität als auch auf Ergebnisqualität konkretisiert. So wird es möglich, aus jedem Feedback über die Lösung des Einzelfalls hinaus eine Qualitätsverbesserungsmaßnahme abzuleiten und an die Betroffenen und Beteiligten sowie innerhalb der Organisation zu kommunizieren. Qualität, Qualitätsziele und Qualitätskriterien werden in diesem Abstimmungsprozess auf Basis der gesetzlichen und organisationseigenen Regelungen und Vorgaben reflektiert. Dabei werden die verschiedenen Akteur*innen an einen Tisch eingeladen, um die durch einen Einzelfall aufgeworfene Fragestellung nach der Qualität eines Produktes oder Prozesses zu diskutieren. Das FBM lädt also zu einem Dialog ein und sammelt an dieser Stelle konkrete Erfahrungen mit der moderierten Einbindung aller Beteiligten. Im Leitbild: „Zusammenarbeit: Alle Hochschulangehörigen arbeiten lösungsorientiert und kooperativ zusammen und pflegen einen offenen und konstruktiven Dialog.“
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Feedbackmanagement der  TH Köln 

Standardisiertes Verfahren 
 
  

 

 Differenzierte Aufnahme des Sachverhalts 

 Individuelle Prüfung: Kategorisierung, Bewertung, Anonymisierung 

 Einbeziehung der Beteiligten und Verantwortlichen 

 Einbeziehung der relevante Referenzen 

 Moderation  

 Dokumentation 

 Umsetzung der Maßnahmen 

 

 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Hochschulen haben den gesetzlichen Auftrag, systematisch und kontinuierlich die Qualität ihrer Leistungen – insbesondere in Studium und Lehre – zu überprüfen und zu verbessern. Qualitätsentwicklung benötigt die anlassbezogene sowie stetige Kommunikation über Qualität durch die Leitung einer Hochschule bzw. jeder Organisationseinheit sowie die Einbindung aller Beteiligten. Die stetige Kommunikation wird in der Evaluationsordnung so festgelegt, dass es Qualitätsgespräche mit dem Präsidium sowie die Studienreformkommissionen der Fakultäten (vgl. Evaluationsordnung TH Köln) gibt. Anlassbezogen erfolgt die Kommunikation u.a. auf Basis von Rückmeldungen im Rahmen von Lehrveranstaltungsevaluation oder Teaching Analysis Poll (vgl. Leitfaden zur Durchführung der Lehrveranstaltungsevaluation der TH Köln)  sowie die individuellen Feedbacks an das FBM. Dieser Beitrag stellt die anlassbezogene Kommunikation um ein Qualitätsverständnis im Alltagshandeln durch das FBM dar und verdeutlicht, wie Qualität an der TH Köln partizipativ (weiter) entwickelt wird. Anhand von ausgewählten Beispielen  soll erläutert werden, wie durch das Feedbackmanagement Kommunikationsbarrieren überwunden werden und wie dadurch das Qualitätsverständnis ausgehandelt und Qualitätsentwicklung vorangetrieben wird. Bspw. werden bei Kritik an einer Lehrmethode und dem Prüfungsanspruch der/die Lehrende und Studierende als Betroffene, sowie das Kompetenzteam Hochschuldidaktik und/oder das Justiziariat als Experten einbezogen und dabei kann nicht vorausgesetzt werden, dass jeweils ein gemeinsames Qualitätsverständnis vorliegt oder dass Konsens darüber besteht, ob und ggf. welcher Optimierungsbedarf besteht. Es werden in dem Vortrag auch Fragen nach notwendigen Bedingungen und Strukturen für einen funktionierenden Feedbackbearbeitungsprozess sowie der Qualifikationen der Feedbackmanagerin aufgegriffen
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Feedbackmanagement TH Köln 

Haltung und Rolle des Feedbackmanagements 

Unabhängigkeit 
• Jedes Anliegen wird bearbeitet.  

• Unsere Haltung ist neutral und allparteilich. 

Vertraulichkeit 
• Wir sind persönlich ansprechbar und behandeln jedes Anliegen vertraulich. 

• Wir handeln respektvoll und fair gegenüber allen Beteiligten. 

Lösungsorientierung 
• Wir prüfen gemeinsam mit den Akteuren (Betroffene, Verantwortliche), was wir 

verbessern können. 

• Jede Klärung erfolgt sachlich, konstruktiv und möglichst nachhaltig. 

 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Lösungen können Kompromiss, Konsenz oder Zu-/Absage sein. Alles ist möglich!Feedbackmanager*innen bewegen sich im sogenannten Third Space (vgl. z.B. Tina Klug, ZFHE 2010)  zwischen Akademie und Administration der Hochschule. Qualitätsmanagement ist eine besondere Herausforderung im System Hochschule und bedarf einer explizit unterstützenden Haltung seitens des FBM-Beauftragten zum kritischen Dialog sowie einem vertrauensvollen Kontakt zu allen Beteiligten. Feedback (Fehlermeldungen) als Informationsquelle für Qualitätsverbesserung zu verstehen, statt daraus einen konstatierten Mangel bestimmter Stellen oder Personen abzuleiten, ist die gewünschte Sicht im Qualitätsmanagement (vgl. z.B. ISO 9001:2015; Kap. 8.3.3 Entwicklungseingaben). Das ist nicht selbstverständlich in einem System, in dem Feedback auch Notenvergabe bedeutet. Die aktive und bewusste Ansprache und Einbindung unterschiedlicher Akteure, die Vernetzung mit ihnen über Organisationseinheiten hinaus sowie die übersetzende Funktion zwischen ihnen ist die zu erbringende komplexe Leistung, für die Kompetenzen ähnlich denen eines Beraters, Mediators, Coaches, Moderators und Koordinators notwendig sind. Qua Rolle ist die FBM-Beauftragte zunächst diejenige, die Fehler identifiziert und kommuniziert und beteiligte Akteure dafür gewinnen muss, sich auf einen konkreten Qualitätsentwicklungsprozess einzulassen. Dabei besteht eine besondere Herausforderung darin, dass eine Veränderungsaktivität nur von der für den Sachverhalt verantwortlichen Person (Prozesseigner*in) beauftragt werden kann.
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Methoden im Feedbackmanagement 

Feedbackmanagement der TH Köln 

• Informationen transparent machen 

• Expert*innen einbeziehen 

• Beratung 

• Moderation und Mediation 

• Verbindliche Dokumentation 

• Nachhalten 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Relevante Informationen und Dokumente werden eruiert und zwischen Feedbackgeber*in und weitere Beteiligten ausgetauscht. (Steckbriefe, Prüfungsordnung, Modulbeschreibung, Prozessbeschreibung, Vorgaben desR06)Systemischen Beratung: Es gibt gute Gründe, dass es bisher nicht verändert wurde! Was war gut? Was könnte das vorliegende Problem künftig vermeiden? Wer kann wie dazu beitragen?Beratung nach dem KomModell: Wissen, Arbeitssystematik, Selbstverständnis, Psychische/physische Belastbarkeit
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Beschwerden zur Intransparenz bei der Bewertung 
von Modellen in der Fakultät für Architektur 

Fallbeispiel Transparente Bewertungskriterien 

Stakeholder 
 

• Beschwerde der Studierenden   
 

• Stellungnahme des Justiziariats  
 

• Begutachtung durch KTHD  
 

• Gespräch mit Dozent 
 

• Rückkoppelung an die Studierenden 
 

• Erstellung schriftlicher Bewertungskriterien  
 
 

Qualitätsverständnis 
 

 
 
 

Gegenwert 
 

Standard 
 

Exzellenz 
 

Kultur 
 

 
 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Verbindung zu Kompetenzteam Hochschuldidaktik: Steckbrief kompetenzorientiertes Lehren und PrüfenSystemischer Beratungsansatz hilfreich: Beschreiben Sie den Sachverhalt aus Ihrer Sicht? Was würde xy dazu sagen? Wie erklären Sie sich diese Häufung? Sehen Sie einen Anlass zu einer Veränderung? Was kann die TH Köln dazu beitragen bzw. für Sie tun?
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Weitere Fallbeispiele 
 

Fallbeispiele 

• Anwesenheitspflicht in Projektwoche – Lehrqualität und Rechtslage 

• Abweichung von Prüfungsordnung  - Prozessmanagement 

• Druckaufträge funktionieren nicht – Zuständigkeiten und Abstimmung 

• Keine Musterlösungen mehr - Umstellung auf projektorientierte Lehre 

• Prüfungsergebnisse zu spät veröffentlicht – System und Mensch 

• … 

 
 
 
 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Inhaltliche Qualität des Lernprozesses (Dozent will gute/bessere Lernprozesse durch Partizipation) | Rechtliche Anforderungen (keine Anwesenheitspflicht, Mindest-Standard: Modulbeschreibung hinterlegt Anwesenheitspflicht)Mikroebende Modul-  | Systemeben Projektorientiertes Lernen (Selbstverständnis der TH Köln) | Unterschiedliche Sichten (Student, Dozent, TH Köln, Gesetzgeber)
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Chancen und Grenzen 

Feedbackmanagement an der TH Köln 

• Das Multidimensionale wird zum Anlass für einen Dialog aus verschiedenen 

Qualitätsperspektiven. 

• Dialog braucht eine Einladung,  einen Rahmen und Moderation. 

• Dialog über Qualität müssen Stakeholder können und wollen. 

• Freiwilligkeit heißt offener Ausgang: Sieg/Niederlage - Kompromiss – 

Konsens, alles kann passieren. 

• Feedback ermöglicht Lernprozesse, Kompetenzzuwachs  & 

Qualitätsentwicklung. 

• Ort des Wandels ist der Mensch – und seine Bereitschaft zu Transformation. 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Konflikte, Interessen bestehen und sind zu respektieren bzw. einzubinden.Es ist kein Audit! Die Kompetenz des Moderators zum Perspektivwechsel und zur Würdigung aller Perspektiven ist wesentlich.
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Fazit 

• Voraussetzung für einen gelingenden Dialog über Qualität ist das 
Selbstverständnis der TH Köln als lernende Organisation mit einer 
etablierten Feedbackkultur. 
 

• Moderation und Mandat des Feedbackmanagements ermöglichen 
anlassbezogen den Dialog über die komplexen Perspektiven auf Qualität.  

 
• Jedes Feedback wird so zur einer Lerngelegenheit für die beteiligten 

Stakeholder und fördert die Transformation – den Wandel hin zu etwas 
Besserem. 

 

Feedbackkultur – Qualitätsdialog – Kompetenzentwicklung- Qualitätsentwicklung 
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Feedbackmanagement 

Vielen Dank für Ihr Interesse und Ihre Aufmerksamkeit! 

Vorführender
Präsentationsnotizen
Heuchemer, Sylvia, Przygoda, Julita, Rathjen, Jan (2015): Lernen aus Critical Incidents – Studiengangsmonitoring an der Fachhochschule Köln. In: Berthold, Christian, Jorzik, Bettina, Meyer-Guckel, Volker (Hrsg.): Handbuch Studienerfolg. Essen: Edition Stifterverband. S. 104-117. Online verfügbar unter: http://www.stifterverband.org/handbuch-studienerfolg  [25.02.2016].
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