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Prasentation unseres
Kundenmonitors 2011




Ausgangsbasis und Zielgruppe

Zielgruppe Kundenmonitor und DaZ/ DaF:

« Alle Kursteilnehmer und -teilnehmerinnen, die im Februar, Marz, April
2011 an Kursen der VHS teilgenommen haben

Kundenmonitor;

* Berucksichtigt wurden auch Kurse mit besonderen Zeitstrukturen (z.B.
Wochenende)

Kundensegmentierung nach:
» Geschlecht
* Alter
* Bildungsgrad
 Migrationshintergrund



Ablauf der Befragung

Verfahren:
. schriftliche Befragung (ohne Einsatz von Interviewer/innen)
. Verteilung des standardisierten Fragebogens durch die Kursleitungen —

far DaZ/ DaF auch in der jeweiligen Muttersprache

Auswahlverfahren:

. Vollerhebung

. Befragung aller Teilnehmer/ Teilnehmerinnen, die bereits 50% des
Kurses durchlaufen haben



Ausschopfung

Kundenmonitor;

. 7631 angemeldete Teilnehmer/innen
. Ricklauf von insgesamt 2304 Fragebogen (Uber den 30.4.11 hinaus)
. Ricklaufquote von ca. 30% (vorausgesetzt, dass 7631 Fragebdgen

ausgegeben wurden)

DaZ/ DaF:

» Ausgabe von ca. 725 Fragebotgen
» Rucklauf von 129 Fragebogen
» eine Rucklaufquote von ca. 18%



Riicklauf/-quote pro Programmbereich
bis 30.4.2011, Kundenmonitor

Programmbereich

Anzahl angemeldete

Rucklauf/ Anzahl der

Ricklaufquote

Teilnehmer/innen Fragebdgen
PB1 241 67 28%
PB2 996 254 26%
PB3 2560 672 26%
PB4 (ohne Daf/DaZ) 2977 1048 35%
PB5 684 197 29%
PB6 173 13 8%




Programmbereiche Kundenmonitor
in % (n= 2251)

Sprachen

Gesundheit

Kultur/ Gestalten

Berufliche Bildung

Politik-Gesellschaft-Umwelt

Grundbildung
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Soziodemographie
Geschlecht der Befragten in %

Kundenmonitor, n= 2261

® mannlich
m weiblich

DaZ/ DaF, n= 127




Soziodemographie
Altersgruppen der Befragten in %

Kundenmonitor, n= 2265 DaZ/ DaF, N= 129
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Soziodemographie
Muttersprache der Befragten

Kundenmonitor, n= 2012, DaZ/ DaF, n= 128 in %
Mehrfachnennungen madglich
eine andere Sprache _ 0,5
Polnisch 2,
8,3% Englisch | 1,7
Russisch o,

Spanisch 9,4

Arabisch [ 7,8

m deutsch . §
Italienisch 7,

(0
andere o
Tirkisch [ 4,7
9

Franzosisch [I g3,

Vietnamesisch | 1,6
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Soziodemographie
Bildungsabschluss der Befragten in %

Kundenmonitor, n= 2152

20,1
0,6 2 - [
ohne Abschluss =~ Hauptschule Realschule Gymnasium Studium
DaZ/ DaF, n= 125
3494
Ich habe nie eine 2 -7 Schuljahre 8 - 10 Schuljahre Abltur Universitat

Schule besucht.



DaZ/ DaF, Berufsabschluss in % @-=119)

mJa
Nein




DaZ/ DaF, Wohnort in % (N= 129)

Steglitz-Zehlendor! I 6>

Keine Angabe [ 11,6
Tempelhof-Schoneberg [l 7,8
Berlin (ohne nihere Angabe) [l 4,7
Charlottenburg-Wilmersdorf [ 3,1
Pankow [| 1,6

b

Mitte | 1,6

Friedrichshain-Kreuzberg F1,6

0o 20 40 60 8o 100



DaZ/ DaF, Wohnort Umland (n-= 6, absolute Zahl)

IR ]

Kleinmachnow  Ludwigsfelde Mahlow Potsdam Teltow




Erster Besuch an unserer VHS? %)

Kundenmonitor, n= 2279 DaZ/ DaF, n= 128

"ja

¥ nein



DaZ/ DaF, Deutsch erste Fremdsprache?
in % (n= 127)

mJa
® Nein




Griinde fiir die Kursanmeldung?

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, N= 2304)

personlich weiterentwickeln H 52,4%

fur meine Gesundheit _ 31,8%

lerne gern Neues
brauche das fiir meinen Alltag - 15,2%
neue Leute kennenlernen/ Freunde treffen - 12,7%

beruflich weiterbilden - 9,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%



Kursanmeldung, ,,andere Griinde*

(Kundenmonitor, in %, Mehrfachantworten moglich, n= 354)

Interesse/ Spal3 22,3%
Auslandsaufenthalt 21,2%
Tatigkeit an sich 14,7%
Kenntnisse weiterentwickeln 10,7%
Beruf/ Schule/ Studium 6,8%
Sonstiges 6,5%
Kursleitung/ Kursgestaltung 6,5%

Entspannung/ tut gut 4,5%
Personlicher Bezug 4,2%
Fortsetzung/ Stammkunde = 3,1%
Gedéachtnistraining/ Lernen [ 2,8%
gemeinsam mit Freunden/ Familie # 1,7%
andere Griinde | 1,1%
Atmosphare/ Kontakt | 0,6%
Kreativitit ausleben | 0,6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%



Grund fiir die Kursanmeldung?
(DaZ/ DaF, Mehrfachantworten moglich, N= 129)

Deutsch im Alltag

mochte dauerhaft in Deutschland leben

Deutsch fiir Beruf/ Studium

Kinder in Schule und Alltag unterstiitzen

zum Integrationskurs verpflichtet

Jobcenter hat aufgefordert

bessere Berufschancen im Heimatland

I

N 62,8%
N 53.5%

75,2%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

100,0%



Grund fiir gerade diesen Kurs?

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, N= 2304)

glinstiger Kursort
Kursleitung

Uhrzeit

spezifische Inhalte
Wochentag

Freunde/ Bekannte
Seniorenangebot
Wochenende

Frauenkurs

Geschlecht der Kursleitung

Jugendangebot

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%



Grund f. gerade diesen Kurs, ,,Sonstiges

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, n= 169)

Kursgestaltung/ Atmosphare
giinstige Rahmenbedingungen
Inhalt/ Konzeption

einziger Kurs/ freie Platze
Kursleitung

Anfanger-/ Fortgeschrittenenkurs

Empfehlung der Beratung/...

wurde geschickt

anderer Kurs voll/ Alternativkurs
Interesse/ Kenntnisse vertiefen
Methodik/ Didaktik
Stammkunde/ gute Erfahrung
Sonstiges/ keine Angabe

17,2%
16,6%
16,6%
15,4 %
,0%
8%

0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%



Grund fiir gerade diesen Kurs?
(DaZ/ DaF, Mehrfachantworten moglich, N= 129)

Uhrzeit

gunstiger Kursort
richtiges Lerntempo
Integrationskurs
Alphabetisierungskurs
Empfehlung durch Beratung
Kursleiterin/ Kursleiter
Orientierungskurs
Elternkurs

Frauenkurs
Jugendkurs

Wochenende

3,9%
2,3%
1,6%
1,6%
1,6%

14,7%
13,2%

13,2%

33

29,5%

3%

49,6

58,1%
06

0,0%

20,0%

40,
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60,
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80,0%

100,0%



Kennen Sie das Beratungsangebot?

(Kundenmonitor, n= 2236, in %)

u ja
nein

60,9




Fachberatung in Anspruch genommen?

(Kundenmonitor, n= 838, in %)

Wja

W nein




War die Beratung hilfreich?

(Kundenmonitor, n= 173, in %)

100

8o

Mittelwert: 1,9

60

sehr hilfreich 2 3 4 5 tiberhaupt
nicht hilfreich



Richtiger Kurs empfohlen?

(DaZ/ DaF, n= 125, in %)

mJa
®m Nein




Wie von VHS Angeboten erfahren?

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, N= 2304)

Programmbheft 57,9%
Internet 38,2%
durch Freunde/ Bekannte 19,5%
vor Ort in der VHS 5,8%
Flyer/ Plakate | 0,9%
Presse | 0,6%

Jobcenter | 0,2%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

100,0%



Wie von VHS Angeboten erfahren?

S (14
,,SonStlgeS (Kundenmonitor, Mehrfachantworten maoglich, n= 98)

Folgekurs/ Stammkunde h

Kursleitung || 21,4 %

Familie/ Freunde || 20,4%
Arzt/ Arbeitgeber [l 6,1%
gezielte Suche [l 6,1%

Bibliothek/ Kirche etc [} 4,1%

Sonstiges |l 4,1%

Sonstige Gesellschaften F 2,0%

35,7%

0,0% 20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%



Wie von den VHS Angeboten erfahren?

(DaZ/ DaF, Mehrfachantworten moglich, N= 129)

Empfehlungen N 44,2%

Internet N 26,4%
Programmbheft N | 17,1%
Jobcenter N 16,3%
Auslianderbehérde BN 15,5%
Sonstiges _- 6,2%
Migrationsberatung _. 4,7%

Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge [ 4,7%

Flyer/ Plakate F 3,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%



Kursangebote, die fehlen?

(Kundenmonitor, n= 1925, in %)

Ja
® Nein




Kursangebote, die fehlen

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, n= 313)

sprachen | 24,0%

Gesundheit [ NG 24,0%

Politik-Gesellschaft-Umwelt || NN 24,0%

Berufliche Bildung [N 20,4%

Kultur/ Gestalten || 20,1%

Sonstiges/ Wunschzeiten [l 10,9%

Grundbildung J} 1,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%



100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%

Welche anderen Kurse interessieren?
(DaZ, DaF, N= 129, Mehrfachantwort moglich)

33,3%
32,6%
o 27,1%
I 22,i) I I
Politik und Gesundheit Kunst und Kultur Computer/ andere
Gesellschaft Berufliche Bildung Fremdsprachen



Warum gerade VHS-Kurs? ,,Top Ten*

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, n= 1764)

Preis/ ErmiBigung I 16,19

Kursort/ Erreichbarkeit
Kursleitung/ Mitarbeiter kompetent
Preis-Leistungsverhaltnis
Gewohnheit/ Stammkunde/ Spal3
Zeit/ Tag glinstig

zufrieden/ Angebot passend

Kursgestaltung/ Inhalt

Bekannte/ Freunde/ Empfehlung F 4,8%

I 2 4.4 %
_- 12,6%
_- 10,8%
_- 9,0%
_- 8,7%
_- 6,7%
Qualitat/ guter Ruf _- 6,7%
_- 6,2%

[=)N

0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%



Warum gerade VHS-Kurs?

(DaZ/ DaF, Mehrfachantworten moglich, N= 129)

Kursort

Preis

internationale Lerngruppen
gestuftes Kursangebot

der gute Ruf der VHS

hohe Qualitat

Kursleiter/ Kursleiterin
guter Service

Sonstiges

o
9,3 ‘I’

31,0%

29,5

29,5

27,1%

19,4%

18,6%

%

%

50,4%

0,0%

20,0%

40,

0%

60,0%

80,0%

100,0%



Auf welche Art angemeldet?

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, n= 2279)

personlich in der VHS h 38,1%

Online-Buchung

telefonisch

Fax

Post

E-Mail

BN 10,7
_- 9,7%
_- 8,3%
_- 7,1%

%

N 32,0%

0,0% 20,

0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%



100

8o

60

40 -

20

Kundenfreundlichkeit des
AnmeldeverfahrenS? (Kundenmonitor, n= 2200, in %)

Mittelwert: 1,8

42.0 45,5
9,3
2,1 0,7 0,5
sehr 2 3 4 5 gar nicht
kundenfreundlich kundenfreundlich



Griinde fiir die Beurteilung

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, n= 1061)

gut/ unkompliziert

Anmeldung/ Beratung freundlich/ kompetent
schnelle Bestatigung/ Bearbeitung

Internet: kompliziert

Service konnte besser sein

Vielfalt

Beratung unfreundlich/ inkompetent

lingere Offnungszeiten

Kartenzahlung schwierig/ unmoglich
Telefonisch nicht erreichbar/ zogerlich
Unsicherheit/ Bearbeitung langsam/ nicht erfolgt
Verbesserungsvorschlag

Keine Info zu Kursanderung/ Absage

6,8

2,6%
1,7%
1,0%
0,5%
0,5%
0,2%

0,2%

10,

4,0%

%

62,5%

0,0%

20,0%

40,0%

60,0% 80,0%

100,0%



Bewertung Unterrichtsgeschehen

(Kundenmonitor, Mittelwerte, N= 2304)

Kursablauf und Ziele erlautert i 1,5

entspricht der Ankiindigung . 1,3

alle Teilnehmenden konnen aktiv teilnehmen I 1,2

ausreichend Ubungsmoglichkeiten . 1,4

Gestaltung abwechslungsreich . 1,4

beim Lernen unterstiitzt . 1,3

1 2 3 4 5



Bewertung Unterrichtsgeschehen
(Kundenmonitor, Mittelwerte, N= 2304)

gut vorbereitet h 1,2

Fragen, Erfahrungen und
Anregungenaufgegriffen - 1,4

angenehme Lernatmosphire [ 1,2

Fortschritte erzielt _- 1,6

Erlernte oder Erfahrene ist von Nutzen _- 1,5
Freude am Unterricht _- 1,4

Erwartungen erfiillt - 1,5

1 2 3 4 5



Anmerkungen zum Kursgeschehen

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, n= 267)

Kursgestaltung gut
angenehme Atmosphare
Kursgestaltung negativ
kompetente Kursleitung
Rahmenbedingungen negativ
Spal3/ zufrieden
Verbesserungsvorschlage

Sonstiges

I 44.2%

™ 4,5%

F 2,6%

I 21,0%
I 18,0%

17,2%

I 16,9%
N 16,1%

0,0% 20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%



Bewertung Unterrichtsgeschehen
(DaZ/ DaF, Mittelwerte, N= 129, Schulnotenskala Note 1 - 6)

alle konnen aktiv teilnehmen i 1,4
ausreichend Ubungsméglichkeiten _- 1,8
Kursgestaltung abwechslungsreich - 1,8
fithle mich beim Lernen unterstiitzt - 1,5

Kursleitung ist gut vorbereitet . 1,3

Fragen werden im Kurs aufgegriffen - 1,5

Kursleitung spricht klar und deutlich . 1,3

ausreichend Beispiele an Tafel/ Overhead-Projektor F 1,4




Bewertung Unterrichtsgeschehen
(DaZ/ DaF, Mittelwerte, N= 129, Schulnotenskala Note 1 - 6)

angenehme Lernatmosphare h 1,3

Handschrift der Kursleitung ist gut lesbar [N 1,4

Unterricht beginnt zur angegebenen Zeit - 1,3

b |
~

kann Erfahrungen aus der eigenen Kultur
einbringen - 1,

Fortschritte erzielt [N 1,6

das Erlernte/ Erfahrene ist von Nutzen [l 1,4

Freude am Unterricht [N 1,4

Erwartungen erfiillt _ 1,7




Das Lernen macht besonders Spaf}
(DaZ/ DaF, n= 117, in %)

100

8o

70,9

60

40

20,5
20
8,5
.
allein in der Gruppe im Wechsel in der Gruppe, allein,

mit Partner/ Partnerin



Das Lerntempo ist
(DaZ/ DaF, n= 126, in %)

100

80 -

60 -

40 -

20 -

11,1

_ =
| . e

richtig zu schnell zu langsam




Ich wende an, was ich gelernt habe
(DaZ/ DaF, n= 123, in %)

mJa
H Nein




Ich wende an
(DaZ/ DaF, N= 129, Mehrfachantwort moglich)

mit Freunden/ Freundinnen, Nachbarn/ Nachbarinnen

durch Mediennutzung

zu Hause

in der Unterrichtspause

in der Schule, im Kindergarten, KiTa meines Kindes

auf einem Amt

mit Arbeitskollegen/ Arbeitskolleginnen, im Studium

mle; I 77.5%
I 55.1%
IR 55.5%
I 5,
I
N 31,0%

[—
PR =4.8%
I 2O,IO% 40,I0% 60,0% 80,0% 100,0%

0,0%



10

Ich wende nicht an
(DaZ/ DaF, n= 9, Mehrfachantwort moglich, in absoluter Zahl)

1

| .

Ich habe andere Griinde Ich habe keine Gelegenheit Ich traue mich nicht



Bewertung Unterrichtsraume ovitelwerte)

)

Kundenmonitor

DaZ/ DaF

n= 2233

n= 2240

n= 118

n=121

Ausstattung geeignet

W

1,8

N

Raumlichkeiten sauber

Ausstattung geeignet Raumlichkeiten sauber




Anmerkungen Raumlichkeiten

(Kundenmonitor, Mehrfachantworten moglich, n= 484)

Raum ungeeignet

Temperatur/ Geruch unangenehm
Raume/ Ausstattung dreckig/ ungepflegt
Ausstattung/ Mobiliar beschadigt/ defekt
Sanitarraume ungeniigend

Raume geeignet/ angenehm
ausreichend/ ok

Technik veraltet/ defekt

Sonstiges/ trifft nicht zu

Akustik schlecht/ Larm

AuBenanlage negativ

31,4%
27,9%
20,9%
18,0%
14,7%
11,2%

5,2%

4,5%

3,9%

3,3%
2,5%

20,0% 40,0% 60,0%

80,0%

100,0%



100

80

60 -

40 -

20

100

8o

60

Zufrieden mit dem Kurs? in %

Kundenmonitor, n= 2262, Mittelwert: 1,4

2,3 0,5 0,5 0,2
sehr gut 3 4 5 ungeniigend
, DaZ/ DaF, n= 121, Mittelwert: 1,8
49,0
1,7 1,7
sehr gut 3 4 5 ungeniigend



Empfehlung/ erneuter Besuch in %

100
. 98,7 | 99,6
60 -
40 n=2272 n=2243
20 -
1,3 0,4 ja
(6] T l
VHS Kurs weiterempfehlen? wieder einen Kurs besuchen? H nein
100
P E— 99,2 Daz/ DaF 95,3
60 -
40 - n= 128 n= 127
20
0,8 4,7
0 , ——

VHS-Kurs weiterempfehlen? wieder einen Kurs besuchen?



100

80

60

40 -

20

Freundlichkeit 1in%

Kundenmonitor, n= 2064, Mittelwert: 1,6

100

80

60 -

40 -

20 -

4959
257 0,8 0,3 0,1
0 A T T T
sehr freundlich 2 3 4 5 gar nicht
freundlich
() .
757 DaZ/ DaF, n= 127, Mittelwert: 1,4

0,0 0,0

sehr freundlich 2 3 4 5 gar nicht

freundlich



