INHALTSVERZEICHNIS 3

Inhaltsverzeichnis

1. Volkshochschulen,
Kommunalitat und Markt.........ccccooeveevinens 9

1.1 Entstehung und Konkretisierung
des offentlichen Auftrags zur
Erwachsenenbildung/Weiterbildung

(EB/WBY) .......oooieiiieeeie st enesen e 9
1.2 Aktuelle Perspektiven kommunaler
Erwachsenenbildung/Weiterbildung .............. 14
1. Motivation und Orientierung ..........ccveeeeiennnen 16
2. Offenheit und Angebotsvielfalt ...................... 17
3. Teilnehmerorientierung .......cccccccvveevicnncerennen. 17

4. Zuverlassigkeit und 6ffentlicher
Bildungsauftrag.........ccccoeriiiiiircnnisnnieneennnnen, 18

2. Das integrative Marketingkonzept fiir die
bayerischen Volkshochschulen

und ihren Landesverband ............................ 20
2.1 Das Konzept ..........ccoorvceirnieniicnnncssinnncennnnn, 20
Unternehmensphilosophie .....coccoeccmreriiiiiiccinne 20
A= = 21
Strategien ......occeveecrviieierecrrr e 23
WErkzeuge .....ccccccmeeviiinrirccnssinnceneess s seseennsesenes 24

Bibliografische Informationen E H
. digitalisiert durch 1 L
http://d-nb.info/960313125 BLIOT|



http://d-nb.info/960313125

4 INHALTSVERZEICHNIS
2.2 Instrumente .............ccooviiiiiiiiininic e 24
2.2.1 Kundenbindungskonzept............ccccccrunnnnen. 24
Leitfaden zur
qualifizierten Beratung ........cocccccrrreciiceenniiennns 24
Bevorzugte Behandlung
von Stammkunden ..........ccccovveeeiinnreeeeniennn. 27
Zielgruppeninformationen,
Programmversand ..........cccccceiiiieccnncennnnneennnen. 28
Kundenfreundliche Anmeldung
und Wiederanmeldung ...........ccceecineiiiniiiineenn. 28
Offene Angebote.....occccviiriecciiierinreciieee s 29
EVENES .. 29
Teilnahmebescheinigungen, Zertifikate .......... 30
GUESChEINE ...coorreeeirirc s 32
Kompetenzvermutungsindikatoren.................. 32
Raumausstattung in der
Gesundheitsbildung .........cccccvreomrcinenrcirennnnes 32
2.2.2 Kundenzufriedenheit ................. ereeeeeeeeeneees 33
Fragebdgen:
Frequenz-Relevanz-Analyse
von Problemen (FRAP) .......ccccovcvreieceeninenennenee. 33
Sequentielle Ereignismethode (SEM) .............. 33

Service Quality (ServQual) .......ccccovnceieiiiniinnene 34



INHALTSVERZEICHNIS 5

2.2.3 Marktauftritt ...........cccoorvvii 35
Corporate Identity Broschiire ........cccccoeeeeeeeninas 35

- gemeinsame Dachmarke
der Volkshochschulen ...........ccoovevivciiiininnens 35
— Corporate Schriften ........cccoeeevieiiirnnrecisennnne. 35
- Corporate-ldentity-Farben..........cccceveueennnn. 36
- Programmbereichsmarken............ccccoecvveennn. 37
2.2.4 Programmheft ............cccoomniirirrrrimninnierrennnnn. 38
Einheitliches Erscheinungsbild .............c.c...c.... 39

2.2.5 Profile von Mitarbeiterlnnen

und Kursleiterlnnen ..............cccoeerieniiciiinennes 42

Personalauswahi...........ccooovvreeeriinnicccrinnnnennen. 42

Einstellungsverfahren ..........ccoccciiccineeniccinneen, 42

Instrumentarium ........cccccemeeniccienrc e, 43
2.2.6 Qualitatsmanagement ............ccccccevcverrerenns 44

Qualitatsentwicklung,

Qualitatssicherung .........ccocceevemreeiieieciiesniinnes 44
Anhang

vhs 2000 - Sieben Thesen ........cccccoeeveevvevirnane. 47



