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Zusammenfassung

Heutzutage ist E-Learning Nutzung weit verbreitet und steigt jahrlich weiter an. Ein
Grund flr die haufige Nutzung ist das E-Learning im Vergleich zu traditionellen
Lernmethoden Vorteile darstellt, da es zu jeder Zeit an jedem Ort nutzbar ist.

In Rahmen dieser Arbeit werden die theoretischen Grundlagen des E-Learning und
dessen Erfolgsfaktoren erldutert. Zudem erfolgt eine kurze Einfuhrung in das Thema
Kultur, insbesondere der organisatorischen Kultur nach Schein und der nationalen
Kultur nach Hofstede (1980). Weiter wird ein Einblick in das kultursensitive E-Learning
und die von Leidner und Kayworth (2006) entwickelte IT Kulturkonflikttheorie
gegeben.

Die wichtigsten Anforderungen an einen kultursensitiven Leitfaden werden mit Hilfe
von Experteninterviews zusammengestellt. Die Erfahrungen der Experten werden
untersucht und zu vier Schritten zusammengefasst.

Aufbauend auf den Anforderungen in Verbindung mit den theoretischen Grundlagen
entsteht als Ergebnis dieser Arbeit ein praxisnaher Leitfaden, der Unternehmen beim
Bildungsexport eine Unterstuitzung darstellen kann.

Stichworte: E-Learning, kultursensitives E-Learning, E-Learning Erfolgsfaktoren IT
Kulturkonflikttheorie, Kultur, nationale Kultur, organisatorische Kultur, Leitfaden,
Bildungsexport.



Abstract

Nowadays, E-Learning is widely used and due to advantages it offers compared to
traditional methods of learning its usage is still growing.

This work is a study of theoretical background of E-Learning and its success factors, it
provides brief introduction into culture, describing the organizational culture by
Schein, the national culture by Hofstede (1980) and the culture sensitive E-Learning as
well as the IT culture by Leidner und Kayworth (2006).

Main requirements of a culture sensitive guideline are identified with the help of
expert interviews and analyzing their experience.

The main result of the work is the specification of four steps creating a guideline
which connects theoretical background and practical experiences, thus it creates a
practical tool helping companies to export E-Learning abroad.

Key words: E-Learning, culture sensitive E-Learning, E-Learning success factors, IT
culture, culture, national culture, organizational culture, guideline, educational export.
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1 Einleitung

Weiterbildung wird in Unternehmen zunehmend wichtiger. Im Jahr 2010 wurden
WeiterbildungsmaRnahmen von 73% der deutschen Unternehmen genutzt (Statistisches
Bundesamt 2013). Als eine der vielen WeiterbildungsmaBnahmen wird E-Learning
zunehmend interessanter (Statistisches Bundesamt 2013), da es einer breiten Masse
einen qualitativ hochwertigen Lernstoff zuganglich machen kann (Niculescu-Aron et al.
2007).

Mit einem stetig weiter steigenden Wachstum wéchst die Attraktivitat des E-Learning
Marktes weltweit und viele Bildungsdienstleister beginnen, in diesen Sektor zu
investieren. Der Umsatz des deutschen E-Learning Marktes ist im Jahr 2013 um 14,6 %
auf 523 Millionen gestiegen und auch fiir das folgende Jahr wird weiterhin ein enormes
Wachstum prognostiziert (MMB Branchenmonitor 2013). Haufig werden die Vorteile
des E-Learning hervorgehoben, die beispielsweise durch die Unabhéngigkeit von Raum
und Zeit unter anderem in der Flexibilitat der Nutzung liegen (Niculescu-Aron et al.
2007). Als besonders attraktiv wird dabei angesehen, dass man die Lerndienstleistung
auch landeribergreifend nutzen kann.

Obwohl bisher hauptséchlich die Vorteile des E-Learning in der Literatur
hervorgehoben wurden, gibt es auch viele missgliickte Versuche, E-Learning global zu
integrieren (Sun et al. 2008). Der Export von E-Learning, scheint kulturellen
Schwierigkeiten zu unterliegen. Haufig scheitert ein solcher Bildungsexport an der
Informationstechnik und dessen Akzeptanz in der jeweiligen nationalen Kultur (Tan
2002; Leidner und Kayworth 2006). Insbesondere, da Kultur selbst ein schwer
greifbares Konstrukt ist. Es gibt diverse Ansatze, um Kultur anschaulich zu machen. Die
wohl bekannteste Definition ist die von Hofstede, die besagt, dass Kultur die kollektive
Programmierung des Geistes ist (Hofstede und Hofstede 2005).

Bisher liegen weder ein allgemein giiltiger Ansatz fiir eine erfolgreiche E-Learning
Implementierung, noch eine Ansatz fur die erfolgreiche E-Learning Nutzung vor. Es
wurden jedoch einige Faktoren gefunden, die als besonders einflussreich dafir gelten
(Volery und Lord 2000; Sun et al. 2008; Soong, M. H. B. et al. 2001; Shee und Wang
2008; Selim 2007; Papp 2000; Ozkan und Koseler 2009).

In dieser Arbeit soll ein praxisnaher kultursensitiver Leitfaden entwickelt werden, der

Unternehmen beim Bildungsexport unterstiitzen soll. Mit Hilfe dieses Leitfadens sollen
1



signifikante Probleme aufgezeigt werden und eine unterstiitzende Hilfeleistung bei der
Ldsung dieser Probleme gegeben werden.

Um einen praxisnahen Leitfaden zu entwickeln, mussen verschiedene theoretische
Grundlagen geklart werden auf die im ersten Teil der Arbeit eingegangen wird. Dieser
beschaftigt sich zu Beginn mit der Definition und Einordnung des E-Learning. Darauf
werden Kultur im Allgemeinen, sowie die nationalen Dimensionen nach Hofstede
(Hofstede 1980; Hofstede und Hofstede 2005) und aulRerdem die organisatorischen
Kulturleveln nach Schein (2004) betrachtet. Im Anschluss daran wird néher auf den
Begriff des kultursensitiven E-Learning eingegangen, ehe in Kapitel drei auf die IT-
Kulturkonflikttheorie von Leidner und Kayworth (2006) Bezug genommen wird. Diese
Themen werden mit Forschungsfrage eins abgedeckt.

Forschungsfrage 1: Wie konnen kulturelle Konflikte beim Bildungsexport von E-
Learning identifiziert werden?

In Kapitel vier wird die methodische VVorgehensweise vorgestellt. Zur Beantwortung der
zweiten Forschungsfrage werden Experteninterviews durchgefuihrt. Mithilfe derer soll
ein praxisnahes Identifizieren von Problemen beim Bildungsexport sichergestellt
werden. Dadurch kénnen wiederum die Anforderungen der Praktiker an einen solchen
Leitfaden erarbeitet werden.

Forschungsfrage 2: Welche Anforderungen haben Praktiker an einen Leitfaden flr
kultursensitives E-Learning und welche Besonderheiten miissen dabei beachtet werden?

Aus den Erkenntnissen von Leidners und Kayworths (2006) Arbeit und den aus den
Experteninterviews analysierten Anforderungen wird ein praxisorientierter Leitfaden
fur den Bildungsexport von E-Learning entwickelt.

Forschungsfrage 3: Wie sieht ein Leitfaden fur den Bildungsexport von E-Learning aus?

Die Vorgehensweise wird in der nachfolgenden Darstellung noch einmal tbersichtlich
zusammengefasst.
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Abbildung 1: Aufbau der Arbeit

Quelle: Eigene Darstellung
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2 Theoretische Grundlagen

Das Kapitel beginnt mit einer Einflihrung in die relevanten, theoretischen Grundlagen
uber E-Learning (2.1), Kultur (2.2) und kultursensitives E-Learning (2.3).
Darauffolgend wird in Kapitel drei in die IT-Kulturkonflikttheorie von Leidner und
Kayworth (2006) eingefihrt und die von ihnen gefundenen Konflikte erlautert.

2.1 E-Learning

In der heutigen Informationsgesellschaft wird immer starker nach innovativen
Lernformen gefragt, die erst durch die neuen Informations- und Kommunikations-
Technologien (IKT) befriedigt werden kénnen. Der Begriff Informationsgesellschaft
entstand in der zweiten Halfte des 20. Jahrhunderts und wird nach Wersig (1996, 139)
als ,,Arbeitnehmer, der mehr oder weniger mit der Verarbeitung von Wissen zu tun hat*
definiert. Die Informationsgesellschaft wird durch diverse Charakteristika beschrieben.

In der Informationsgesellschaft nimmt Wissen einen immer groReren Stellenwert ein,
ebenso wie Mobilitdt und Globalisierung. Das bedeutet, dass durch weltweite
Vernetzung ein zusatzlicher Konkurrenzdruck zwischen den Arbeitnehmer entsteht, der
sie zu standiger Wissenserweiterung und Mobilitdt zwingt (Scheffer 2002). Zudem
steigt die Akzeptanz fir lebenslanges Lernen und damit die Nachfrage nach
Weiterbildungsmalinahmen (Volery und Lord 2000). AuBerdem nehmen durch den
extrem schnellen Wandel in Gesellschaft, Wirtschaft und Technik der Zeitdruck sowie
der Kostendruck zu (Scheffer 2002).

2.1.1 Aktuelle Entwicklungen

Scheffer (2002) wirft die Frage auf, weshalb es einer Auseinandersetzung mit E-
Learning bedarf. Die genannten Entwicklungen machen eine Auseinandersetzung mit
E-Learning unerlésslich, weshalb nachfolgenden die Grinde hierfir noch genauer
erlautert und in Bezug zu den gegenwartigen Entwicklungen gesetzt werden.

Zu Beginn l&sst sich sagen, dass zwar auf dem deutschen Markt aktiv Nachforschungen
bezuglich  der  Nachfrage nach Informationstechnologie  (IT)-gestiitzten
Lerndienstleistungen betrieben wird, jedoch zeichnet sich im Allgemeinen der
Nachfrager Markt durch seine Intransparenz aus (Hofmann 2011).



In Deutschland wird regelméRig eine Datenerhebung in der E-Learning Branche durch
den MMB Branchenmonitor durchgefiihrt, der auch im Jahr 2012 eine
Umsatzsteigerung von fast 15 Prozent im Vergleich zum Vorjahr (2011) feststellen
lassen konnte (MMB Branchenmonitor 2013). An dieser Datenerhebung haben sich 36
Unternehmen der E-Learning Branche aus Deutschland beteiligt, welche Angaben zu
Wirtschaftsdaten aus den Jahren 2011 und 2012 gemacht haben. Die Grundgesamtheit
der E-Learning Unternehmen in Deutschland wird auf 250 geschétzt.

Abb. 1: Umsatz der E-Learning-Branche in Deutschland
(Hochrechnungen fir 2011 und 2012}
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Abbildung 2: Umsatz der E-Learning Branchen in Deutschland
Quelle: MMB Branchenmonitor 2013

Zudem wurden die Unternehmen gebeten, ihre Umsatzanteile an den einzelnen
Tatigkeitsfeldern anzugeben, da die Umsétze in diesen sehr variieren.



Abb. 4: Umsatzanteile einzelner E-Learning-Tatigkeitsfelder 2012 (2011) (2010)
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Abbildung 3: Umsatzanteile einzelner E-Learning Tatigkeitsfelder 2012
Quelle: MMB Branchenmonitor 2013

Der grofite Umsatz wird im Bereich der Erstellung von digitalen Lerninhalten
erwirtschaftet. Darauf folgt das Anbieten von digitalen Lerninhalten und E-Learning
Kursen mit 21,8 Prozent des Gesamtumsatzes. Verkauf, sowie Vermietung von Tools
fur E-Learning und Wissensmanagement, sowie Beratungsdienstleistungen erzielen
ebenfalls einen grélReren Anteil. Anpassungsdienstleistungen fir Inhalte und Software,
andere Dienstleistungen und Verkauf von Hardware fiir E-Learning und
Wissensmanagement nehmen nur einen kleineren Teil ein.

2.1.2 Definition & Einordnung

Sehr oft wird der E-Learning Begriff verwendet, ohne das darauf eine Erklarung oder
weitere Erlauterungen folgen, was darunter zu verstehen ist. Haufig wird unter E-
Learning Hilfsmittel im Lernprozess und weniger das Lernen selbst aufgefasst (Scheffer
2002). Historisch wird die Entstehung des E-Learning in den 70er Jahren angesiedelt,
als Folge des Personalmangel der 70er Jahre (Rippien 2012).

E-Learning wird von Gupta und Bostrom (2013) als IT-unterstiitztes Lernen oder
Technologie-vermittelndes Lernen verstanden. In der Literatur findet man viele weitere
Definitionsversuche von E-Learning, wobei das ,,E* beliebige Bedeutungen hat. So

kann das ,,E* fiir:

- Easy Learning
- Effective Learning



- Entertaining Learning
- Elaborated Learning
- Electronic Learning (Scheffer 2002, 46)

stehen. Im Folgenden wird sich bei dem Begriff E-Learning auf ,,Electronic Learning*
bezogen.

Aber nicht nur der Begriff E-Learning hat ganz unterschiedliche Bedeutungen, auch die
Umsetzung kann diverse Bereiche umfassen. Zu Beginn wurde im Bereich des IT-
gestutzten Lernens hauptsdchlich E-Learning Software entwickelt, jedoch wird heute
hauptséchlich Blended Learning angeboten. Dieses setzt sich aus einem kleinen Teil an
Prasenzlernen und einem grofRen Teil an IT-gestitztem Selbstlernen zusammen
(Hofmann 2011).

Nach Lang (in Scheffer 2002) ist E-Learning eine Uberschneidung von Prasenz Lernen,
Online Lernen und Distanz Lernen.

Online Lernen

E-Learning

Priisenz Lernen Distanz Lernen

Abbildung 4: Einordnung des E-Learning in die verschiedenen Lernformen
Quelle: In Anlehnung an Lang in Scheffer (2002) in E-Learning: Die Revolution des

Lernens gewinnbringend einsetzen S. 35
Das Préasenz Lernen umfasst nach Lang den klassischen Frontalunterricht, der abhéngig
von Ort und Zeit ist. Beim sogenannten Face-to-Face Lernen kann insbesondere die
Kommunikation und Interaktion positive Effekte erzielen. Das Distanzlernen beschreibt
die Form des Fernstudiums, bei dem wesentlich hohere Anspriiche an das selbststandige

Lernen gestellt werden. Der Einsatz des Fernstudiums wird durch Lehrbriefe, Ton- oder
;



Videokassetten unterstutzt. Der Vorteil dieser Lernform ist die Flexibilitat von Ort und
Zeit, jedoch findet keine oder kaum Kommunikation oder Interaktion statt. Das Online
Lernen versucht die Ansdtze des Présenz Lernens und die des Distanz Lernens
miteinander zu kombinieren. Daher ist es sowohl zeit-, als auch ortsunabhéngig, als auch
kommunikativ und interaktiv. Lang (in Scheffer 2002) betont jedoch, dass das Online
Lernen keine Mischform darstelle, sondern, dass die neuen Medien eine neue Lernform
darstellen. Haufig wird das Online Lernen auch als Web Based Training (WBT)
bezeichnet, da die Kommunikation der Lernenden tber das Internet ablduft. Das E-
Learning kann ebenso Computer Based Training (CBT) genannt werden, weil dort
hauptséchlich auf elektronische Lernmedien zurlickgegriffen wird. Der Unterschied
zum Web Based Training ist das E-Learning auch Offline Medien mit einbindet. Das
bedeutet, dass E-Learning Online Lernen miteinschliel3t, nicht aber andersrum (in
Scheffer 2002).

Als eine Besonderheit des E-Learning wird immer wieder die Unabhangigkeit von Zeit
und Raum hervorgehoben (Papp 2000). AulRerdem fordert E-Learning insbesondere die
Interaktion zwischen Lernenden, da die Kommunikation synchron durch Chat und
Videokonferenz stattfinden kann, aber auch asynchron vollzogen werden kann (Volery
und Lord 2000).

Im ndchsten Unterkapitel wird auf die sogenannten Erfolgsfaktoren des E-Learning
eingegangen. Durch diese wird die Benutzerzufriedenheit gesteigert, welche einen
enormen Einfluss auf den Erfolg der Implementierung hat (Delon und Mclean 1992).

2.1.3 Erfolgsfaktoren

Diverse Publikationen beschéftigen sich mit den Erfolgsfaktoren von E-Learning
(Volery und Lord 2000; Sun et al. 2008; Soong, M. H. B. et al. 2001; Shee und Wang
2008; Selim 2007; Papp 2000; Ozkan und Koseler 2009; Choi et al. 2005). Dabei haben
sich sieben Parameter als besonders einflussreich herausgestellt (Hammer et al. 2014).
Diese werden im Folgenden n&her erl&utern.



Personalisierungsdimension
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Umwelt- und
Gemeinschaftsdimension
Einflussfaktoren
Technologie- und ] -
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Demgu Dimension Kurs Dimension

Abbildung 5: Erfolgsfaktoren des E-Learning
Quelle: In Anlehnung an Sun et al. (2008)

Mit einer steigenden Zahl an Lernenden mit unterschiedlichem Hintergrund (\Volery und
Lord 2000) gibt es auch enorme Unterschiede bei den Kompetenzen rund um die
Computernutzung. Die bisherigen IT-Erfahrungen sind jedoch ein wichtiger
Einflussfaktor fir den Erfolg der E-Learning Nutzung (Selim 2007; Ozkan und Koseler
2009). Webster und Hackley (1997) stellen fest, dass eine positive Einstellung des
Lernenden gegeniber der Technologie, insbesondere dem E-Learning, positiven
Einfluss auf den Erfolg hat. Wenn jedoch eine Art Angst gegenuber der
Computernutzung vorliegt, beeinflusst dies negativ die Lernzufriedenheit (Piccoli et al.
2001; Sun et al. 2008). Meist begriiRen Lernende es jedoch, dass sie durch das E-
Learning zu jeder Zeit an jedem Ort lernen kdnnen (Papp 2000).

Ein weiterer wichtiger Einflussfaktor ist der Lehrende. Die Aktivitaten und Féhigkeiten
des Lehrenden haben ebenfalls einen signifikanten Einfluss auf den Erfolg. Soong, M
H. B. et al. (2001) stellten einen verbesserten Erfolg fest, wenn der Lehrende Zeit und
Bemdihungen in die Gestaltung interessanter Lernmaterialien investiert. Eine sofortige
Unterstiitzung bei Problemen der Lernenden mit der Technik (Sun et al. 2008; Volery
und Lord 2000) und deren Bedirfnissen (Arbaugh 2002), eindeutige und klare
Erklarungen und ein guter Unterrichtsstil (Ozkan und Koseler 2009) steigern die
Nutzungszufriedenheit. Nach Selim (2007) sollte ein Lehrender auch die Lernender-
Lernender Interaktion férdern. Auch die vom Lehrenden ausgestrahlte positive
Einstellung gegeniiber E-Learning und IT kann einen Einfluss haben (Piccoli et al. 2001;
Webster und Hackley 1997).



Abgesehen davon kann die Gestaltung des E-Learning Kurses durch die Flexibilitat in
der Bearbeitung der Aufgaben durch Unabhéangigkeit von Zeit und Raum ein wichtiger
positiver Einflussfaktor sein (Sun et al. 2008). Piccoli et al. (2001) stellten fest, dass
auch die Qualitat des Programmes eine entscheidende Rolle spielt. Damit sind die
verschiedenen Charakteristika des E-Learning gemeint, wie beispielsweise interaktive
Diskussionen oder die Multimedia Prasentation des Kursinhaltes (Piccoli et al. 2001).
Die Lernenden schédtzen einen gut organisierten, interaktiven und qualitativ
hochwertigen Inhalt (Shee und Wang 2008), der auch auf Aktualitat und Nutzlichkeit
ausgelegt ist (Holsapple und Lee-Post 2006). Lernmaterialien werden als qualitativ
hochwertig bezeichnet, wenn die Unterlagen leicht verstandlich und mit klaren
Beispielen und Illustrationen versehen sind (Ozkan und Koseler 2009).

Da IT als Antrieb fir den Vormarsch des E-Learning verantwortlich ist, ist eine
effiziente und effektive Nutzung der Technik ein kritischer Faktor fir den Erfolg und
die Akzeptanz des E-Learning (Selim 2007). Soong, M. H. B. et al. (2001) stellten fest,
dass E-Learning Projekte scheiterten, wenn sie keine technische Unterstiitzung bereit
gestellt hatten. Die Technologie und Unterstiitzung kann sowohl durch synchrone als
auch asynchrone Kommunikation geliefert werden (Volery und Lord 2000). Einen
negativen Einfluss auf die Zufriedenheit haben lange Ladezeiten oder Unterbrechungen
aufgrund einer schlechter Internetverbindung oder Kompatibilittsproblemen (Hammer
et al. 2014). Ein weiterer Aspekt, der zum Erfolg beitragen kann, ist die Sicherstellung
des Datenschutzrechtes. Es sollte unbedingt verhindert werden, dass privat gespeicherte
Daten im E-Learning System flr andere Leute sichtbar werden (Ozkan und Koseler
2009).

Benutzerfreundlichkeit und ein wahrgenommener Nutzen durch das E-Learning
beeinflussen die Zufriedenheit positiv (Sun et al. 2008). Leichte Navigation, sowie eine
intuitiv bedienbare Nutzungsoberflache (Ozkan und Koseler 2009) unterstreichen ein
erfolgreich gestaltetes Design.

Lernen ist ein sozialer Prozess und am erfolgreichsten, wenn die Lernenden die Chance
haben, miteinander zu interagieren (Soong, M. H. B. et al. 2001). Insbesondere
sogenannte Diskussionsforen bieten den Lernenden die Gelegenheit, sich mit anderen
Lernenden, die ein anderes Fachwissen als sie selbst besitzen, auszutauschen. Auf
passive Mitglieder der Gemeinschaft haben diese Foren jedoch einen negativen Effekt
(Soong, M. H. B. et al. 2001). Thurmond et al. (2002) bemerkten, dass eine Vielfalt in
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den Bewertungsmethoden einen positiven Einfluss hat. Durch verschiedene
Bewertungsmethoden flhlt der Lernende, dass seine Bemihungen wertgeschatzt
werden und eine Verbindung zwischen ihm und dem Lehrenden besteht (Sun et al.
2008). Ein weiterer wichtiger Aspekt fur die Lerngemeinschaft ist es, leicht Zugang zu
geteilten Daten und Informationen zu bekommen (Shee und Wang 2008). Auch
Feedback flhrt zu einer hohen Zufriedenheit mit dem System. Ozkan und Koseler
(2009) erkannten den sogenannten ,,Freund-Effekt®. Nutzt ein Freund das E-Learning
aktiv, so wirkt sich dies nach dem ,,Freund-Effekt™ positiv auf den Lernenden aus und
auch dieser nutzt das Programm aktiver.

Mit Personalisierung als Erfolgsfaktor ist gemeint, dass Lernende es als sehr wichtig
erachten, ihren Lernprozess selbst zu steuern und zu bestimmen (Shee und Wang 2008).
Nach Weller (2006) gilt die Personalisierung als beliebteste Folge der Web 2.0
Technologien.

Haufig fihren jedoch kulturelle Aspekte zum Scheitern von IT (Leidner und Kayworth
2006) und damit auch von E-Learning. Daher wird im n&chsten Kapitel n&dher auf den
schwer definierbaren Begriff Kultur eingegangen.
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2.2 Kultur

Kultur ist ein schwer definierbarer Begriff, der die Forscher sehr beschaftigt. Mit einer
halben Millionen Suchergebnissen bei Google zahlt Kultur zu den beliebtesten Treffern
und eine grofl’e Anzahl an wissenschaftlichen Publikationen setzt sich mit diesem Thema
auseinander (Nakata 2009). Kultur ist schon seit Jahrhunderten ein beliebter
Forschungsbereich und dieses Interesse dauert bis heute noch immer an (Kummer et al.
2012).

Es gibt viele unterschiedliche Definitionen, die versuchen dieses schwer fasshare
Konstrukt zu beschreiben. Kroeber und Kluckhohn (1952) identifizierten 162
unterschiedliche Ansatze, um Kultur zu definieren. Trotz dieser vielen
Definitionsansatze lasst sich jedoch sagen, dass eine Vielzahl an Definitionen von einer
Gesamtheit geteilter Werte und Normen spricht (Hammer et al. 2014).

In der Vergangenheit wurde sich insbesondere auf die nationale und die organisatorische
Kultur als Hauptbezugsebenen spezialisiert (Janson et al. 2014). Diese sind als separate
Forschungsstrdnge zu betrachten (Leidner und Kayworth 2006), die jedoch stark
miteinander verbunden sind (Srite und Karahanna 2006) und nachfolgend né&her
erlautert werden sollen.

2.2.1 Nationale Kultur

Einstellungen und Verhaltensunterschiede lassen sich am besten mithilfe der nationalen
Kultur erklaren. Diese bezieht sich auf die Unterschiede zwischen Individuen aus
unterschiedlichen L&ndern (Janson et al. 2014).

Im Folgenden werden die Kulturdimensionen nach Hofstede (1980) vorgestellt. Nach
ihm (Hofstede 1980) (HofstedeundHofstedeE ist Kultur die kollektive Programmierung
des Geistes einer interagierenden Gruppe oder einer Kategorie von Menschen, die tber
eine Gemeinsamkeit miteinander verbunden sind.

Geert Hofstede gelang es als Erstem, Kultur und kulturelle Unterschiede in einem
Modell darzustellen. Bei der Studie wurden die Mitarbeiter von IBM in den Jahren
zwischen 1968 und 1972 zweimal befragt. Die Ergebnisse der Frageb6gen der 88000
Angestellten aus 40 Landern stellt Hofstede in seinem Buch ,,Cultural Consequences*
(Hofstede 1980) vor.
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Aus den Antworten der Mitarbeiter leitete Hofstede (1980) vier Dimensionen von
Kultur ab, die noch heute am hdufigsten bei der Klassifizierung von Kultur
herangezogen werden. Diese sind Machtdistanz, Individualitdt, Maskulinitat und
Unsicherheitsvermeidung. In Zusammenarbeit mit Bond wurde 1991 eine flinfte
Dimension entwickelt, die heute Langzeitorientierung genannt wird (Hofstede 1980;
Hofstede und Hofstede 2005).

Die erste Kulturdimension nach Hofstede (1980) ist Machtdistanz. Hofstede (1980)
versucht damit, die Ungleichheit der Machtverteilung zu erkléren. In L&andern mit einer
hohen Machtdistanz akzeptieren Mitarbeiter mit geringer Macht die Machtgefalle eher,
als es Menschen in Landern mit einer geringen Machtdistanz tun wirden. Letztere
wurden nach einer gleichen Machtverteilung streben (Hofstede 1980; Hofstede und
Hofstede 2005).

Die Mehrheit der Menschen in der heutigen Welt leben in einer Gesellschaft in der das
Interesse der Gruppe utber dem des Individuums steht (Hofstede und Hofstede 2005).
Diese Gesellschaften werden kollektivistisch genannt. Die Menschen in solchen
Gesellschaften haben ein stark ausgeprigtes ,,Wir-Gefiihl“. lhnen stehen die
individualistischen Gesellschaften gegeniber, bei denen das Wohl des Individuums tiber
dem der Gruppe steht (Hofstede und Hofstede 2005; Hofstede 1980).

Die nachste Dimension wird Maskulinitat genannt, deren Gegenteil der Feminismus ist.
Diese Dimension stellt als einzige signifikante Unterschiede zwischen den Antworten
der Geschlechter dar. In einer maskulinen Kultur stehen berufliche Beftrderung,
Einkommen und das Erreichen von Zielen im Vordergrund. In einer femininen Kultur
werden zwischenmenschliche Beziehungen, Bescheidenheit und Zusammenarbeit weit
hoher bewertet (Hofstede und Hofstede 2005; Hofstede 1980).

Hofstede (Hofstede und Hofstede 2005) definiert Unsicherheitsvermeidung als das
AusmalR, durch welches sich Mitglieder einer Kultur durch ungewisse und unbekannte
Situationen beeinflusst fihlen.

Die von Hofstede und Bond beschriebene Dimension Langzeitorientierung wird als das
Pflegen von traditionellen Werten (Hofstede und Hofstede 2005) und die Ausdauer fur
die Erreichung langfristiger Ziele definiert. Kurzfristig orientierte Kulturen hingegen
streben nach Gleichheit und Individualitat (Hofstede und Hofstede 2005; Hofstede
1980).
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Auch andere Forscher haben diverse Ansatze zur Unterscheidung kultureller Nationen
vorgeschlagen. Hierbei sind insbesondere die Ansatze von Hall (1981, ¢1976) und
Schwartz (1990) zu nennen, auf die hier jedoch nicht weiter eingegangen werden soll.

2.2.2 Organisatorische Kultur

Der Begriff ,,organisatorische Kultur wurde erstmals von Pettigrew (1979) verwendet.
Nach Pettigrew (1979) ist Kultur ein System aus Bestimmungen, Formen, Kategorien
und Bildern, welches von den Menschen in der jeweiligen Situation interpretiert wird.
Die organisatorische Kultur ist damit eine Gruppe von Menschen, die dieses System
ahnlich interpretiert.

Hofstede et al. (1990) identifizierten sechs Charakteristika zur Beschreibung von
organisatorischer Kultur. Nach ihm ist organisatorische Kultur ganzheitlich, historisch
festgelegt, verwandt mit anthropologischen Konzepten, gesellschaftlich konstruiert,
elastisch und schwierig zu verandern (Hofstede et al. 1990).

Im Folgenden werden die Kulturlevel nach Schein (2004) als ein Beispiel der
organisatorischen Kultur vorgestellt.

Schein (2004) definiert ein Level als den jeweiligen Grad der Sichtbarkeit des
kulturellen Phdnomens. Die Levels kdnnen sichtbar sein, aber auch tief verankert und
unbewusst (Schein 2004).

Schein (2004) verwendet den Begriff Basisannahme, da diese Annahmen von den
Gruppenmitgliedern als nicht verhandelbar angesehen werde. Daher unterscheidet er
sich von vielen anderen Kulturforschern, die meist den Begriff ,kulturelle Wert*
(beispielsweise Hofstede (1980)) verwenden.

Das oberste und damit sichtbarste Level nach Schein (2004) sind die erkennbaren
Verhaltensweisen, Artefakte oder Rituale innerhalb einer Gruppe. Beispielsweise stellt
das Unternehmensklima ein Produkt der tieferliegenden kulturellen Level der Gruppe
dar, welches jedoch durch Verhaltensweisen fur AulRenstehende sichtbar werden kann.
Obwohl diese tiefliegenden Level zwar Aulenstehenden oberflachlich auf der
Wahrnehmungsebene zugénglich sind, bedarf es der Entschlisselung. Das heif3t, der
semantische Sinn hinter diesen Verhaltensweisen, Artefakten oder Ritualen muss durch
Interpretation dieser erschlossen werden. Ein solcher Riickschluss fiihrt dazu, dass diese
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sichtbaren Merkmale aufgrund der eigenen Erfahrung und Emotionen interpretiert
werden. Folglich ist eine objektive Interpretation nicht moglich (Schein 2004).

Sichtbare

Art ¢ fa kt e organisatorische

Strulcturen und Prozesse

-~

A J

1 Strategien, Ziele d
Kollektive Werte |  iwophien

-~

Unbewusste, selbstevidente

Grundannahmen Annahmen, Vorstellungen
und Gefiihle

Abbildung 6: Kulturlevel nach Schein
Quelle: In Anlehnung an Schein (2004): Organizational Culture and Leadership S. 26

Auf der néchsten Ebene befinden sich die kollektiven Werte der Gruppe. Durch die
driickt die organisatorische Gruppe aus, was fir sie wichtig ist und wie verschiedene
Sachen umgesetzt werden sollten. Werte sind zeitlich bedingte Konstrukte und Produkt
erfolgreicher Problemldsungen von Herausforderungen, denen die Gruppe ausgesetzt
ist. Dies geschieht jedoch nur, wenn die Umsetzung der Werte sich als zuverléssige
Probleml6sung fur die Gruppenprobleme durchsetzen kann. Mitglieder, die diese Werte
nicht akzeptieren, laufen Gefahr, aus der Gruppe ausgeschlossen zu werden (Schein
2004).

Auf der letzten und am meisten verschlossenen Ebene liegen die Grundannahmen der
Gruppe. Sie werden als selbstevident angenommen und mit der Realitat gleichgesetzt,
sodass jeder VerstoR gegen diese Annahmen unvorstellbar ist. Die Grundannahmen
definieren, worauf die Gruppe achten soll, was bestimmte Erlebnisse bedeuten, wie sie
emotional auf bestimmte Dinge reagieren soll und welche Handlungen auf bestimmte
Situationen folgen sollen (Schein 2004, 32). Es ist schwierig, diese Grundannahmen zu
verdndern. Am angenehmsten ist es fur die Gruppenmitglieder auf andere zu treffen, die
dieselben Grundannahmen teilen. Wenn dies jedoch nicht der Fall ist, ist es fur die
Gruppe schwer, zu verstehen, welche Griinde das Verhalten hervorrufen,
beziehungsweise wird das Verhalten oft fehlinterpretiert (Douglas 1986).

15



Zusammenfassend definiert Schein (2004) die Essenz einer organisatorischen Kultur als
Modell geteilter, allgemein akzeptierter und nicht hinterfragter Annahmen. Artefakte
sind zwar leicht erkennbar, doch wenn diese verstehen und hinterfragen werden sollen,
kann dies nur als Teil dieser Gruppe geschehen. Nur so ist es moglich den Lernprozess
hinter den Annahmen zu erkennen, diese zu akzeptieren und sich daran zu orientieren
(Schein 2004).
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2.3 Kultursensitives E-Learning

Da immer mehr Unternehmen global agieren und nicht mehr nur national tatig sind, gibt
es einen erhohten Bedarf nach IKT, die auch nationale Unterschiede berticksichtigten
(Ives und Jarvenpaa 1991; Myers und Tan 2002). Jedoch treten hier h&ufig Probleme
auf, sodass Kultur oft als einer der Griinde genannt wird, weshalb IT scheitert (Leidner
und Kayworth 2006). Dabei ist zu beachten, dass es nicht ausreichend ist nur nationale
Kulturen zu betrachten, da es in vielen L&ndern selbst in der nationalen Kultur
signifikante Unterschiede gibt (Myers und Tan 2002). Dennoch gibt es diverse Ansatze,
welche die Anpassung mithilfe der Kulturdimensionen nach Hofstede (1980)
durchfuhren (z.B. Reinecke und Bernstein 2013; Mazanec et al. 2015; Anakwe et al.
1999).

Um Lernen effektiv zu gestalten, muss es sich an den kulturellen Kontext anpassen
(Dunn und Marinetti 2002). Wie andere IS ist auch E-Learning nicht kulturfrei. Daher
haben Entwickler die Wahl zwischen einem allgemeingultigen Ansatz, bei dem davon
ausgegangen wird, dass alle Lerner sich gleich verhalten und einer E-Learning Software,
die auch kulturelle Werte berlcksichtigt (Swierczek und Bechter 2010). Beim
kultursensitiven E-Learning handelt es sich um die zweite Mdglichkeit, bei der es um
die Anpassung an den kulturellen Kontext und die damit verbundenen kulturellen Werte
geht.

Allgemein lasst sich sagen, dass es diverse Studien gibt, die sich mit Kultur und deren
Einfluss auf die 1T-Nutzung beschaftigen (Myers und Tan 2002). Diese sind jedoch
tendenziell nur Erklarungsansatze und keine allgemeingultigen Theorien. Allerdings
wurde beispielsweise die Akzeptanz der Gestaltung des Informationssystems mehrfach
als wichtiger Aspekt bestatigt. Mushtaha und Troyer (2007) stellten fest, dass Webseiten
je nach kulturellem Hintergrund unterschiedlich verwendet werden und es daher auch
zur Fehlnutzung kommen kann. Daher ist es moglich, durch Verwendung des
gewinschten Designs, die Bedienung zu erleichtern und somit Probleme bei der
Akzeptanz und Verwendung zu vermeiden (Ishii 2004; Leidner und Kayworth 2006;
Kummer et al. 2012; Walsham 2002; Burgmann et al. 2006). Kamentz und Mandl (2003,
2) jedoch fordern, dass die Anpassung noch viel weiter geht und sich nicht nur auf die
visuelle Anpassung beschrankt.

Verschiedene Studien haben besondere Gestaltungsformen fur den asiatischen Raum
gefunden (Ishii 2004; Choi et al. 2005). Insbesondere die Berlcksichtigung der
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kulturspezifischen Praferenzen bezliglich Farben, Darstellung der Bilder, Symbole oder
die Darstellung der Seite und Navigation haben Einfluss auf das Nutzungsverhalten der
Lernenden (Hammer et al. 2014; Mushtaha und Troyer 2007).

An dieses Thema anschliefend wird im néchsten Kapitel die von Leidner und Kayworth
(2006) entwickelte IT-Kulturkonflikttheorie vorgestellt und damit ein theoretischer
Ansatz zur Erklarung der kulturellen Schwierigkeiten mit IS darlegt.
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3 IT-Kulturkonflikttheorie

Die im Folgenden vorgestellte 1T-Kulturkonflikttheorie wurde von Leidner und
Kayworth (2006) entwickelt. Ihr Ziel bei der Ausarbeitung der Theorie ist es, auf die
bisherige Forschung im Bereich IT und Kultur aufzubauen und Anstoe fir weitere
Forschung in verschiedene Richtungen zu erwirken.

Die von ihnen entwickelte IT-Kulturkonflikttheorie stellt neue
informationstechnologische und kulturelle Perspektiven dar, aus denen Probleme im
Bereich der Entwicklung, Anpassung, Nutzung und des Managements entstehen kénnen
(Leidner und Kayworth 2006). Um diesem Anspruch gerecht zu werden, entwickeln
Leidner und Kayworth (2006) drei Konflikttypen und untersuchen deren Ursachen und
Auswirkungen. Fir die Entwicklung dieser drei Konflikttypen wurde die zugrunde
liegende Literatur in sechs groRRe Themen unterteilt, die nachfolgend vorgestellt werden.

Das erste Thema ist Kultur und Informationssystementwicklung und wird von Leidner
und Kayworth (2006) mit ISD abgekirzt. Eine Gemeinsamkeit, die in vielen Studien
gefunden wurde, ist, dass die kulturell unterschiedlichen Werte zu divergierenden
Vorstellungen und Ansétze fiir die ISD fuhren. Auch Uber die Risikobereitschaft haben
sie Studien gefunden, die signifikante Unterschiede zwischen Kulturen und deren
Bereitschaft Risikoprojekte durchzufiihren aufwiesen (Leidner und Kayworth 2006).
Tan et al. (2003) bemerken, dass die nationale Kultur einen erheblichen Einfluss auf die
Bereitschaft hat, den Vorgesetzten tiber Probleme zu informieren. Durch zu spéte oder
fehlende Weitergabe von bekannten Schwierigkeiten kam es zu erheblichen
Komplikationen. Dubé (1998) belegt in ihrer Studie, dass die Werte der Organisation,
welche die Software entwickelt, mdglichst mit den Werten der Software
ubereinstimmen sollten, da sonst eine erfolgreiche Implementierung erschwert wird.

Als eine mogliche Ldsung der Probleme, die durch den Einfluss der Werte von
organisatorischer oder nationaler Kultur entstehen, nennen Leidner und Kayworth
(2006) das sogenannte multikulturelle Entwicklungsteam. Allerdings ist die Forschung
in diesem Bereich noch nicht ausreichend, um dieses als sichere Losung bezeichnen zu
konnen.

Das néchste Thema befasst sich mit der Frage, ob der kulturelle Einfluss die Anpassung
und Verbreitung der IT beeinflusst. Bei dem Versuch dies zu beantworten, wurden meist

die von Hofstede (1980) entwickelten Dimensionen herangezogen. Insbesondere
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Unsicherheitsvermeidung hat sich als signifikanter Einfluss herausgestellt. Da es jedoch
auch gegensétzliche Studien zu diesem Einfluss gibt, fordern Leidner und Kayworth
(2006) weitere Nachforschungen in diesem Bereich, um sowohl den
informationstheoretischen Aspekt, als auch den technologischen Aspekt von IT zu
verstehen.

Um Akzeptanz ermdglichen zu kénnen, sollte eine Ubereinstimmung zwischen den in
die IT integrierten Werten und den Werten der Nutzer gegeben sein (Leidner und
Kayworth 2006). Cabrera et al. (2001) stellen fest, dass die IT in die organisatorische
Kultur passen oder die organisatorische Kultur sich verdndern muss, sodass das
Verhalten der IT angeglichen ist.

Kultur, IT-Nutzung und deren Folgen wurde als drittes Thema untersucht. Dabei geht
es insbesondere darum zu untersuchen, ob die IT in diversen Kulturen differenziert
genutzt wird und damit auch andere Ergebnisse hervorbringt. Leidner und Kayworth
(2006) kommen zu dem Schluss, dass IT in verschiedenen Kulturen unterschiedlich
genutzt wird und damit divergierende Resultate hervorbringt. Aulerdem erkennen sie,
dass einige nationale Kulturen im Gegensatz zu anderen anfalliger fir unterschiedliche
Arten von Gruppenfehlfunktionen sind.

Mit dem Zusammenhang von Kultur, IT-Management und Strategie beschaftigen sich
Leidner und Kayworth (2006) in Thema vier. Dabei beziehen sie sich insbesondere auf
die Studie von Kettinger et al. (1995). Kettinger et al. (1995) stellen fest, dass es
signifikante Unterschiede in der Service Qualitdt zwischen den Kulturen gibt. Die
Qualitat variiert sehr stark zwischen nordamerikanischen und den asiatische Kulturen.
Maogliche Grunde dafiir kénnen kulturelle Aspekte beinhalten oder mit der Entwicklung
und dem Voranschreiten der IS in den diversen Kulturen zusammenhangen.

Des Weiteren wurden Unterschiede bei der ethischen Informationsverarbeitung
festgestellt. Um einen ethischen Umgang mit Informationen zu erreichen, misse
chinesischen Lernenden die Konsequenzen des ethischen Handelns vermittelt werden,
wéhrend in den USA uber akzeptierte Standards gesprochen werden sollte (Einings und
Lee 1998). Leidner und Kayworth (2006) fiihren daher an, wie wichtig es ist, dass
Manager unterschiedliche Anséatze in den verschiedenen Kulturen gegen unethisches
Verhalten einsetzen.
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H&aufig wird in der Literatur Kultur als bestdandig und schwierig zu andern definiert,
weshalb meist der Einfluss von Kultur auf IT analysiert wird (Leidner und Kayworth
2006). Leidner und Kayworth (2006) untersuchen die Literatur jedoch auf Studien, die
den Einfluss von IT auf Kultur ergriinden. Walsham (2002) beispielsweise fand
Anzeichen, dass Uber einen gewissen Zeitraum die indische Kultur die Technologie
immer mehr zu schatzen lerne und das Verhalten dem IS anpassen wiirde. Auch Brannon
und Salk (2000) finden in ihrer Studie &hnliche Ergebnisse bezlglich einer Fusion eines
deutschen und eines japanischen Unternehmens. Uber die Zeit nahern sich die
kulturellen Werte der Mitarbeiter an (Brannon und Salk 2000). Daraus schlossen
Leidner und Kayworth (2006), dass IT potenziell in der Lage ist Einfluss auf Kultur
auszuuben und sich dadurch kulturelle Werte verandern kénnen.

Das letzte Thema befasst sich mit der IT-Kultur. Verschiedene Studien belegen, dass IT
nicht wertneutral ist, sondern symbolisch und wertbelastet (Robey und Markus 1984;
Feldman und March 1981; Coombs et al. 1992). Werte entstehen tiber einen Zeitraum
durch die individuelle Nutzung und werden zu einer standardisierten VVorgehensweise
innerhalb einer Organisation (Leidner und Kayworth 2006). Robey und Markus (1984)
stellen fest, dass sowohl bei der Entwicklung als auch bei der spateren Nutzung der IT
Rituale einer Organisation ausgetibt werden, die mit den Werten der Organisation in
Verbindung stehen.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass organisatorische und nationale Kultur einen
Einfluss auf die Entwicklung von IS, Anpassung und Verbreitung, Nutzung sowie das
informationstechnische Management und dessen Strategien haben (Leidner und
Kayworth 2006). Des Weiteren wird in der Literatur meist nur der Einfluss von Kultur
auf IT, nicht aber der Einfluss von IT auf Kultur untersucht (Coombs et al. 1992).

Im Folgenden werden nun auch die von Leidner und Kayworth (2006) identifizierten
Konflikte eingefuhrt und n&her erlautert. Dabei ist es wichtig zuerst auf diverse Begriffe,
die kursiv gekennzeichnet sind, einzugehen.

Die Werte der Gruppenmitglieder stellen dar, was die Mitglieder in ihrer Gruppe als
wichtig erachten. Die Werte, die in die IT eingebaut werden, sollen das Arbeitsverhalten
der Menschen unterstitzen, die die IT verwenden. Die allgemeinen Werte die einer IT
zugeschrieben werden, werden als IT-Werte zusammengefasst (Leidner und Kayworth
2006). Die Konflikte, die aus diesen unterschiedlichen Werten entstehen konnen,
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existieren auf der nationalen Ebene, der organisatorischen Ebene oder in einer
Teilgruppe der Organisation.

IT Werte

Mitwirkungskonflikt Vorstellungskonflikt

Untergruppen
Ebene

Werte der
Gruppenmitglieder

In IT eingebaute

Organisatorische Ebene
Werte

Nationale Ebene

Systemkonflikt

Abbildung 7: IT-Kulturkonflikte
Quelle: In Anlehnung an Leidner und Kayworth (2006): Toward a Theory of

Information Technology Culture Conflict S.374
Leidner und Kayworth (2006) bauen bei der Entwicklung ihrer drei Konflikte auf die
Arbeit von Bourdieu (1993) auf.

3.1 Systemkonflikt

Der Systemkonflikt wurde bisher am hdufigsten in der Literatur identifiziert und wird
Systemkonflikt genannt, da der Konflikt erst durch das eingefiihrte System auftritt.
Leidner und Kayworth (2006) definieren ihn als Konflikt zwischen den in die IT
eingebauten Werten und den dazu kontraren Werten der Nutzer oder Entwickler.
Cabrera et al. (2001, 16) bemerken die Notwendigkeit, dass sich die IT an die bisherige
Unternehmensstruktur anpasst, sodass sie von den ,,richtigen Leuten zur richtigen Zeit*
verwendet werden kann. Wenn sich die IT nicht an die Unternehmensstruktur anpasst,
wird sie nicht akzeptiert.

Aus praktischer Sicht raten Leidner und Kayworth (2006) davon ab, Anwendungen ohne
Anpassungen an die jeweilige Nutzergruppe in einer Organisation zu implementieren,
da die Anwendungen in einer anderen Gruppe mit anderen organisatorischen und/oder
nationalen Werten entwickelt wurden und daher einen Systemkonflikt hervorrufen kann.

22



Selbst wenn die IT in derselben Organisation entwickelt wurde, ist keine Annahme
durch die Nutzergruppe gesichert, weil die kulturellen Werte auch zwischen den
Untereinheiten divergieren konnen. Es ist jedoch unrealistisch anzunehmen, dass die
Werte der IT und die Werte der Nutzergruppe jemals zu 100 Prozent Ubereinstimmen.
Allerdings ist ein hoher Grad der Ubereinstimmung fir die Akzeptanz hilfreich.

Eine weltweit nutzbare Software zu entwickeln ist schwierig, wie Lehmann (2004) an
einem Beispiel erlautert. Er bezieht sich auf ein in der Landwirtschaft tétiges
Unternehmen, welches ein weltweit nutzbares System entwickeln will. Es wurde in den
USA entworfen und dort wurden auch erste Prototypen gebaut. Jedoch entstanden
Probleme bei der Umsetzung des Systems in anderen L&ndern, da sich diese nicht in
dem System représentiert fiihlten. Da sie bei der Entwicklung nicht integriert waren und
daher keinen Beitrag zur Gestaltung liefern konnten, so Lehmann (2004), wurden ihre
kulturellen Werte nicht im System beriicksichtigt. Es ist auch moglich, dass die
Nutzergruppe das System annimmt, aber ihr Nutzungsverhalten so andert, dass ihre
eigenen Werte durch das System unterstiitzt werden (Leidner und Kayworth 2006).

Auch der Grad der Unsicherheitsvermeidung der Kultur spielt eine Rolle bei der
Akzeptanz einer IT. Thatcher et al. (2003) stellen fest, dass Kulturen mit einer hohen
Unsicherheitsvermeidung weniger Bereitschaft, zeigen ein neues System zu
akzeptieren. Auch Organisationen reagieren am schnellsten, wenn ihre Werte in Bezug
zu einem bestimmen Problem stehen (Bansal 2003). Dies bedeutet in diesem
Zusammenhang, dass sich die Mitglieder einer Gruppe in einer Organisation gegen die
Einfliihrung des Systems zur Wehr setzen, wenn diese feststellen, dass die Werte des
Systems nicht mit ihren Werten (bereinstimmen (Leidner und Kayworth 2006). Chau,
P. Y. K. et al. (2002) bemerken dieses Phdanomen bei der Nutzung des Internet. Die
Nutzung variiert zwischen den USA und Hong Kong. Wahrend in den USA das Internet
flr die Informationssuche tber Produkte genutzt wird, verwenden die Nutzer aus Hong
Kong das Internet flir soziale Aktivitaten.

3.2 Mitwirkungskonflikt

Der Mitwirkungskonflikt ist ein Konflikt zwischen den Werten der IT und denjenigen
Werten der Gruppenmitglieder. Leidner und Kayworth (2006) beschreiben den Konflikt
als Widerspruch zwischen den Werten der Gruppenmitglieder und den Werten, die mit
der IT im Allgemeinen assoziiert werden. Dabei stellt der Mitwirkungskonflikt den
einzigen Konflikt dar, der sich nicht auf eine bestimmte IT bezieht. Die Forschung in
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diesem Bereich ist nicht weit fortgeschritten, weshalb sich Leidner und Kayworth
(2006) auf Bourdieu (1993) beziehen, um die Griunde und Folgen des
Mitwirkungskonfliktes zu verstehen.

Nach Bourdieu (1993) bilden sich Klassen aus sozialem, 6konomischen und kulturellem
Kapital. Je nachdem wie stark jeder dieser drei Faktoren ausgeprégt ist, werden sie
unterschiedlichen Gruppen zugeordnet. Diese Gruppen haben eigene Werte, jedoch
konkurrieren die Gruppen um den Einfluss in den sozialen, ¢konomischen und
kulturellen Feldern.

Leidner und Kayworth (2006) sehen IT als eine Einflussquelle in bestimmten Bereichen.
Wenn die Individuen IT als unterstiitzend fur ihre Werte sehen, entsteht ein geringer
Mitwirkungskonflikt. Wenn die Individuen sich von der IT jedoch nicht in ihren Werten
unterstitzt fiihlen, dann kann ein grofRer Mitwirkungskonflikt entstehen. Die Gruppe
wird dabei durch die einflussreichsten Individuen, wie beispielsweise die VVorstande, in
ihrer Meinung beeinflusst. Wenn der Vorstand IT als unterstlitzend fur die Organisation
empfindet, dann werden auch die anderen Organisationsmitglieder dies tuen (Leidner
und Kayworth 2006).

Ahnlich verhalt es sich, wenn die IT einfihrende Gruppe einen geringen
Mitwirkungskonflikt hat und Individuen versuchen zu dieser Gruppe aufzustreben.
Auch diese werden einen geringen Mitwirkungskonflikt gegentber IT erleben (Leidner
und Kayworth 2006).

Auch die Abweichungen zwischen den IT-Werten unterschiedlicher Nutzergruppen und
IT-Gruppen mussen nach Leidner und Kayworth (2006) betrachtet werden. Bourdieu
(1993) Theorie hilft dabei, diese Abweichung zu verdeutlichen. Wenn die Nutzer einen
hohen Einfluss haben, da sie die IT als Ressource durch die organisatorische Nutzung
umwandeln, sind sie eher bereit, die IT zu akzeptieren.

Der Mitwirkungseffekt hat ebenfalls Einfluss auf die Akzeptanz von Innovationen. Da
Organisationen, die IT als Ressource schétzen, ihre Position auf dem Markt weiter
halten bzw. ausbauen wollen, sind sie eher dazu geneigt Innovationen bezuglich IT zu
entwickeln bzw. innovative IT einzufiihren. Ganz im Gegensatz zu Unternehmen, die
bisher schon einen hohen Konflikt erlebt haben und daher skeptisch der Innovation
gegenuber stehen (Leidner und Kayworth 2006).
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3.3 Vorstellungskonflikt

Der Vorstellungskonflikt entsteht, wenn eine Verfechtergruppe der IT diese fir eine
Nutzergruppe auswaéhlt, welche jedoch eine andere Vorstellung gegeniber der IT
vertritt. Hierbei ist es wichtig anzumerken, dass die in die IT eingebauten Werte denen
der Verfechter entsprechen und damit nicht mit denen der Nutzergruppe
Ubereinstimmen missen. Wenn die Werte nicht Ubereinstimmen, dann ist der
Vorstellungskonflikt eine mogliche Folge. Haufig tritt dies auf, wenn beispielsweise das
Management eine Software mit geschaftsfihrenden Werten einfiihrt, die Nutzer jedoch
keine Kontaktpunkte mit geschéftsfiihrenden Aspekten haben und daher die Software
ablehnen (Leidner und Kayworth 2006).

Die Integration der Nutzergruppe bei der Gestaltung kann den Konflikt lindern, jedoch
stellen Ishman et al. (2001) fest, dass die Bereitschaft bei der Gestaltung mitzuwirken
zwischen Kulturen divergiert. Die Integration hatte einen positiven Einfluss auf die
Nutzer in den USA, hingegen nicht auf die Zufriedenheit der Nutzer in Lettland.
Bourdieu (1993) bemerkt, dass die Schliisselpersonen, also diejenigen, die den gréfiiten
Einfluss wéhrend der Entwicklung auslben, die integrierten Werte am meisten
beeinflussen. Daher kann eine Eliminierung der Schlisselpersonen dazu flhren, dass
die Integration in L&ndern wie Lettland einen positiven Effekt hat. Durch die
Einschrankung der Schlisselpersonen kdnnen auch weniger einflussreiche Mitarbeiter
die Werte der IT beeinflussen (Leidner und Kayworth 2006).

Einen weiteren Aspekt den Leidner und Kayworth (2006) bemerken ist, dass sobald die
Gruppe einen Widerspruch zwischen ihren und den in die IT eingebauten Werten
bemerkt, die Mitglieder dazu geneigt sind, die IT abzulehnen. Die Nutzung von IT, die
in anderen Kulturen entwickelt wurde, ist jedoch wichtig fiir den zukinftigen Umgang
mit IT. Loch et al. (2003) beobachten, dass die Akzeptanz fiir solche IT bei den
Nutzergruppen hoher ist, die schon einmal Erfahrungen mit in anderen Kulturen
entwickelten Anwendungen gesammelt haben. Daraus leiten Leidner und Kayworth
(2006) ab, dass die Erfahrungen die Akzeptanz von IT beeinflusst.

3.4 Resumee der IT-Kulturkonflikttheorie

Das Management kann Einfluss auf die Anpassung der IT-Werte haben. Angepasste IT-

Werte kdnnen zu einer Reduzierung von Mitwirkungs- und Vorstellungskonflikt fuihren,

die dann zu einer Verringerung des Systemkonflikts fiihren kdnnen. Das bedeutet, dass

Manager alle Konflikte durch eine Férderung der geteilten IT-Werte verringern konnen.
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El Sawy, O. A. (1985) stellt in seiner Untersuchung in einer akademischen
Forscherorganisation genau diesen Effekt fest. Durch den Einfluss des Managements
konnen Forscher, die Computer ablehnen von deren positivem Nutzen Uberzeugt
werden, nachdem sie die Produktivitatssteigerung durch die Nutzung bemerkten. Auf
lange Sicht wurde das kulturelle Umfeld insofern veréndert, dass die Organisation nun
in der Lage ist, weitere hilfreiche IT in den Arbeitsprozess zu integrieren (EI Sawy, O.
A. 1985).

Ein weiteres Beispiel fir den Einfluss der Manager wird von Jarvenpaa und Leidner
(1998) angefihrt. In ihrer Studie organisiert ein Unternehmen fir die mexikanischen
Mitarbeiter ein sechswdchiges Trainingscamp, um den mexikanischen Mitarbeitern die
unternehmensinternen ethischen Vorstellungen und Arbeitsweisen ndher zu bringen.
Damit soll ein moglicher Konflikt zwischen den mitgebrachten Systemen und der
mexikanischen Arbeitsweise vermieden werden (Jarvenpaa und Leidner 1998).

Zusammenfassend kommen Leidner und Kayworth (2006) zu der Annahme, dass Uber
die Zeit hinweg die drei Konflikte dazu fiihren werden, dass sich die Kultur der Nutzer
verdndert. Das heil3t eine langsame Anpassung an die in die IT eingebauten Werte wird
stattfinden.

Im Folgenden werden die von Leidner und Kayworth (2006) gefundenen Ergebnisse zur
Ubersichtlichkeit noch einmal in einer Tabelle dargestellt.

Systemkonflikt 1. Je groRer die kulturelle Distanz zwischen
Verfechtergruppe und Nutzergruppe, desto groRer
ist der Systemkonflikt der Nutzergruppe

2. Je mehr Teilgruppen einer Organisation ein System
implementieren, desto groRer ist der
Systemkonflikt, da jede Untergruppe eigene Werte
besitzt.

3. Je groRer der Systemkonflikt innerhalb einer
Gruppe, desto weniger ist diese dazu geneigt, die
erste bei der Einfiihrung der IT zu sein.

4. Je groler der Systemkonflikt, desto groRer ist die
modifizierte Nutzung der Verwender.
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Zusammenfassung der Ergebnisse von Leidner und Kayworth (2006): Fortsetzung

Mitwirkungskonflikt

1.

Je geringer der Mitwirkungskonflikt von den
einflussreichsten Nutzern erfahren wird, desto geringer
wird er von der gesamten Gruppe erfahren.

Je geringer der Mitwirkungskonflikt in der IT
einflhrende Gruppe erfahren wird, desto geringer wird
er von der zu dieser aufstrebenden Gruppe erfahren.

Je groRer der Mitwirkungskonflikt in der Gruppe ist,
desto geringer ist die strategische Rolle, die der IT in
dieser Gruppe zugewiesen wird.

Je groler der Mitwirkungskonflikt in einer Gruppe ist,
desto weniger werde diese dazu geneigt sein,
innovative IT auszuprobieren.

Vorstellungskonflikt

Je mehr sich die IT-Werte der Verfechtergruppe von
denen der Nutzergruppe unterscheiden, desto groRer ist
der Vorstellungskonflikt bei der Nutzergruppe.

Je geringer die Beteiligung der einflussreichsten Nutzer
wéhrend der Entwicklung ist, desto groRer ist der
Vorstellungskonflikt der Nutzergruppe.

Je groRer der Vorstellungskonflikt empfunden wird,
desto geringer ist die Adaptionsrate der Gruppe fur die
IT.

Je stérker der Vorstellungskonflikt erfahren wurde,
desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit, dass die
Gruppen IT-Werte verandert werden.

Zusétzliche
Ergebnisse

Manager kénnen alle Formen der Konflikte verringern,
indem sie die gemeinsamen IT-Werte fordern.

Das Auftreten der drei Konflikte wird auf Dauer zu
kulturellen Veranderungen fiihren.

Tabelle 1: Zusammenfassung der Ergebnisse von Leidner und Kayworth (2006)
Quelle: eigene Darstellung
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3.5 Fazit der Forschungsfrage 1

Zur Beantwortung der Forschungsfrage eins wurden die theoretischen Grundlagen
herangezogen. Forschungsfrage eins lautet:

Wie konnen kulturelle Konflikte beim Bildungsexport von E-Learning identifiziert
werden?

Die Definition der Begriffe E-Learning und Kultur sind zur Beantwortung dieser
Forschungsfrage essentiell. Bereits bei der Definition von kultursensitivem E-Learning
wird deutlich, dass E-Learning nicht kulturfrei, bzw. wertfrei ist. Daher kann es beim
Bildungsexport von E-Learning zu kulturellen Anpassungsproblemen kommen. Diese
gelten als Hauptgrund fur die mangelnde Akzeptanz der IT im importierenden Land.

Identifizieren kann man die Konflikte auf unterschiedliche Art und Weise. Dabei
konnen sowohl kulturelle Ansétze als auch die Hypothesen nach Leidner und Kayworth
(2006) in Betracht gezogen werden.

Hervorzuheben ist, dass die Konflikte auf unterschiedlichen Ebenen auftreten kdnnen.
Kulturelle Konflikte kdnnen beispielsweise zwischen nationalen Kulturen auftreten. Zur
Identifizierung lassen sich die von Hofstede (1980) entwickelten Dimensionen
heranziehen, wonach sich jede nationale Kultur in den identifizierten Dimensionen
einstufen lasst. Wenn die Kulturen wesentlich in den Dimensionen divergieren, dann
lasst sich ein Konflikt beim Export kaum vermeiden.

Auch auf der organisatorischen Ebene kénnen sich die Kulturen unterscheiden. Das
bedeutet, dass auch in einer Organisation unterschiedliche Kulturen auftreten und somit
im Konflikt zueinander stehen kodnnen. Um dies zu vermeiden, muissen die
Grundannahmen und kollektiven Werte der Organisation verstanden werden. Erst dann
konnen die Konflikte lokalisiert werden, da nun eine ldentifizierung der Unterschiede
in den organisatorischen Kulturen maoglich ist. Diese Divergenzen kdnnen zu Konflikten
beim Bildungsexport fiihren (Schein 2004).

Eine weitere Mdglichkeit, wie man kulturelle Konflikte beim Bildungsexport von E-
Learning identifizieren kann, bietet die Anwendung der IT-Kulturkonflikttheorie.
Leidner und Kayworth (2006) liefern mit ihrer IT-Kulturkonflikttheorie Ansétze, um die
Konflikte zu beschreiben. Diese Annahmen sind jedoch bisher nur Hypothesen, aus
denen man noch keinerlei greifbare Theorie ableiten kann. Die drei Konflikte kénnen
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sowohl auf Teilgruppenebene als auch organisatorischer und nationaler Ebene auftreten.
Um die Konflikte zu erkennen, hilft es, die IT-Werte, die Gruppenwerte und die in die
IT eingebauten Werte, miteinander zu vergleichen. Stehen diese im Widerspruch
zueinander, dann ist es moglich, dass einer der drei Konflikte auftreten wird.

Zusammenfassend lasst sich jedoch sagen, dass beim Bildungsexport von E-Learning
zwar bereits diverse Konflikte beim Bildungsexport von E-Learning identifiziert
wurden, diese aber noch nicht genug erforscht sind, um daraus eine allgemeine Theorie
abzuleiten.
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4 Forschungsdesign

Zur Beantwortung der Forschungsfragen 2 wund 3 dieser Arbeit werden
Experteninterviews mit E-Learning Experten durchgefihrt. Nachdem fur die
Beantwortung der Forschungsfrage eins bereits auf die Theorie eingegangen wurde, soll
nun diese durch praktische Erfahrungen erganzt werden. In Forschungsfrage 2 werden
die Anforderungen der Praktiker an einen kultursensitiven Leitfaden herausgearbeitet.
Um diese Anforderungen angemessen herauszuarbeiten ist eine ausfihrliche
Vorbereitung notwendig. Diese Vorbereitung wird in diesem Kapitel erldutert. Zu
Beginn dieses Kapitels wird allgemein auf die qualitative Forschung eingegangen und
im Anschluss daran auf die VVorbereitung der Interviews sowie die Vorgehensweise bei
der Durchfuhrung der Interviews. Das Kapitel schlief3t mit einer kurzen Einordnung der
Interviewpartner, bezlglich  Haupttatigkeitsfeld im  E-Learning und der
Mitarbeiteranzahl des Unternehmens, ab.

4.1 Qualitative Forschung

Mittlerweile ist die qualitative Forschung weitestgehend anerkannt und hat bereits eine
breit gefacherte Methodik entwickelt (Helfferich 2005, 7). Ein Merkmal, welches die
qualitative Forschung insbesondere von der quantitativen Forschung unterscheidet ist,
dass die Kommunikation des Forschers mit dem jeweiligen Feld und den Beteiligten
zum expliziten Bestandteil der Erkenntnis gehort (Flick 2005, 19).

Flick (2005, 16 ff.) hat vier wesentliche Kennzeichen der qualitativen Forschung
erarbeitet. Eines davon ist die Gegenstandsangemessenheit von Methoden und
Theorien. Bortz und Doring (2006, 44 ff.) sehen dabei die Tauglichkeit der
Untersuchungsideen als enorm wichtig an. Damit sind Fragestellungen und deren
empirische Untersuchbarkeit gemeint (Flick 2005). Ein weiteres Kennzeichen ist die
Vielschichtigkeit mit der ein Problem behandelt wird, ebenso wie die Integration der
Perspektiven der Beteiligten. Wie bereits erwahnt, spielt in der qualitativen Forschung
die Kommunikation des Forschers mit dem jeweiligen Feld eine wichtige Rolle. Daher
wird die Subjektivitat von Untersuchtem und Untersuchern laut Flick (2005, 16 ff.) zum
dritten Merkmal der Forschung. Als viertes und letztes Merkmal wird das Spektrum der
Ansétze und Methoden der qualitativen Forschung aufgefiihrt.

Eine der qualitativen Methoden stellt das qualitative Interview dar. Nach Helfferich
(2005, 7) stellen qualitative Interviews Kommunikationssituationen dar, bei denen
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entscheidende Daten in einer hochkomplexen Situation und subjektiv von den
Beteiligten erzeugt werden. Das bedeutet auch, dass die Qualitit der Daten von der
Erhebungssituation abhangt (Helfferich 2005, 7).

4.2 Experteninterview

In der empirischen Sozialforschung gilt das Experteninterview als das am héaufigsten
eingesetzte Verfahren (Meuser und Nagel 2009, 453). Bisher wurde dieses Verfahren in
der Literatur jedoch oft vernachléssigt und nicht einmal in Blchern erwéhnt. Jedoch
besteht eine weitgehende Ubereinstimmung in der Zuordnung zur qualitativen
Sozialforschung (Meuser und Nagel 2009, 466). Flick (2005, 139 ff.) begreift das
Experteninterview als eine Form des Leitfadeninterviews. Mieg und Brunner (2004,
204) fassen den allgemeinen Konsens Uber das Experteninterview in der Literatur wie
folgt zusammen. Nach ihnen (Mieg und Brunner 2004, 204) werden Experteninterviews
eher als exploratives und bestenfalls erganzendes Vorgehen in einem Methodenmix
betrachtet. AuBerdem richtet sich diese Form des Interviews an eine Personengruppe,
die hinsichtlich der gestellten zentralen Forschungsfragen einen erheblichen
Wissensvorsprung vorzuweisen hat. Nach Flick (2005, 139 ff.) gilt der Experte als
Représentant einer Gruppe, womit auch die Bandbreite an mdglichen gelieferten
Informationen eingeschrankt werden soll. Haufig wird ein Leitfaden als Bestandteil des
Interviews verwendet. Dieser Leitfaden soll dabei helfen, das relativ offene und schwach
strukturierte Verfahren, doch etwas zu systematisieren (Flick 2005, 139ff. ; Mieg und
Brunner 2004, 204).

Zur Vorbereitung auf ein solches Experteninterview und zur Erstellung eines
Interviewleitfadens ist ein gewisses Mall an Fachwissen Voraussetzung. Ein
Experteninterview ist kein solches, wenn wahrend des Interviews das Fachwissen durch
den Interviewten vermittelt wird. Auflerdem l4uft der Interviewer Gefahr, dass der
Interviewpartner aufgrund der Inkompetenz des Interviewers das Gesprach abbricht
(Mieg und Brunner 2004). Das fur das Interview notwendige Fachwissen wurde durch
die Erarbeitung der theoretischen Grundlagen, die in Kapitel zwei und drei zu finden
sind, sichergestellt.

Ziel eines Leitfadens ist es, den Interviewer zu unterstutzen, indem durch den Leitfaden
sichergestellt wird, dass alle Fragen ausreichend im Gesprach behandelt werden (Mieg
und Brunner 2004). Dem Interviewer steht es dabei offen, Fragen auszulassen, wenn sie
bereits beantwortet wurden oder auch detaillierter in diversen Bereichen nachzufragen.
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Aufgrund dieser Mdglichkeit spricht man auch von einem teilstandardisierten Interview
(Flick 2005, 143 ff). Zudem stehen nach Seipel und Rieker (2003, 149) die
Relevanzstrukturen der Befragten im Vordergrund und weniger die Reihenfolge des
Leitfadens. Nach Meuser und Nagel (2009, 473) verschafft die Arbeit, die in die
Entwicklung des Leitfadens investiert wird, dem Interviewer die thematische
Kompetenz, die ein ertragreiches Interview ermdglichen kann. Zudem sollten die
Interviewfragen auf das ,,wie“ im Entscheidungs- und Handlungsprozess abzielen
(Meuser und Nagel 2009, 474).

4.3 Vorgehensweise
Mieg und Na&f (2005) erarbeiteten eine Kurzanleitung fir Experteninterviews, an
welcher sich das VVorgehen dieser Arbeit orientiert.

Im ersten Schritt sollte das Interessengebiet festgelegt und das nétige Fachwissen fur
dieses angeeignet werden. Da dies bereits in den theoretischen Grundlagen sichergestellt
wurde, sollte eine leitende Forschungsfrage fiir die Interviews gefunden werden. Die fiir
die Experteninterviews festgelegte Forschungsfrage wird durch die zweite
Forschungsfrage abgedeckt. Diese lautet:

Welche Anforderungen haben Praktiker an einen Leitfaden fir kultursensitives E-
Learning und welche Besonderheiten miissen dabei beachtet werden?

Im zweiten Schritt wurde nach Experten mit ausreichend erfahrungsgestutztem Wissen
im Bereich des E-Learning Exportes gesucht. Dabei wurden 40 Unternehmen per E-
Mail kontaktiert. Einige Unternehmen zeigten Interesse an einem Gespréch, jedoch nur
neun Unternehmen erwiesen sich als Experten in diesem Gebiet. Ein hufiges Problem
stellte die geringe oder nicht vorhandene Erfahrung mit dem Export von E-Learning
Komponenten in nicht westliche Kulturen dar. Viele der Unternehmen sind nur auf dem
deutschen bzw. dem DACH (Deutschland, Osterreich, Schweiz) Markt titig. Bei
Interesse wurden den Experten weitere Informationen per E-Mail oder wéhrend eines
Telefongespraches geliefert.

Da der E-Learning Markt noch relativ jung ist, wurde neben den acht E-Learning
Unternehmen auch ein Mitarbeiter eines Software Unternehmens interviewt. Dies dient
zum einen der Vergleichbarkeit zwischen den Erfahrungen der E-Learning Branche und
denen der bereits langer bestehenden Software Branche. Zum anderen ist die Frage, ob

diese zwei Branchen in Bezug auf kultursensitive Anpassung &hnliche Erfahrungen
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gemacht haben bzw. &hnliche Herangehensweisen haben, ein interessanter
Forschungsaspekt.

Zur besseren Einordnung der Unternehmen und den entsprechenden Erfahrungen ist
nachfolgend das Haupttatigkeitsfeld im Bereich des E-Learning der Unternehmen
aufgefiihrt. Bei der Benennung ist es moglich, dass ein Unternehmen mehrere
Haupttatigkeitsfelder angibt. Daher stimmt die Anzahl der Interviewten nicht mit der
Anzahl der Unternehmen (berein. Sonstiges bedeutet, dass diesem Interviewpartner
noch eine weitere, hier nicht aufgefuhrte Haupttatigkeit zugeordnet werden konnte.

Haupttatigkeitsfeld im E-Learning Anzahl der Unternehmen
Erstellung 3
Tools 4
Anbieten 1
Beratung 2
Sonstiges 2

Tabelle 2: Einordnung der Unternehmen nach ihren E-Learning Tatigkeitsfeldern

Quelle: eigene Darstellung

AuRerdem wurde nachfolgend die Unternehmensgrofie der Unternehmen, in denen die

Interviewten derzeit téatig sind, mit Hilfe der Personenanzahl dargestelit.

Personenanzahl in Unternehmen Anzahl der Unternehmen
1-10 2
10 - 20 3
20-30 2
>30 2

Tabelle 3: Einordnung der Unternehmen nach Personenanzahl
Quelle: eigene Darstellung

Im dritten Schritt wurde ein Leitfaden konstruiert, der mit sogenannten Einstiegsfragen
beginnt. Diese umfassen allgemeine Fragen zur Person und deren Unternehmen. Dabei
wird genauer auf das Tatigkeitsfeld des Unternehmens im E-Learning Markt
eingegangen. Im zweiten Block werden Fragen zu den bisherigen Erfahrungen mit E-
Learning gestellt. Einige der Fragen zielen auf Erfahrungen mit den von Leidner und
Kayworth (2006) erarbeiteten Konflikten ab. Das Interview endet mit dem dritten Block,
der Fragen zu den bisherigen Erfahrungen mit der E-Learning Anpassung umfasst.

Zur besseren Vorbereitung der Interviewpartner auf das Gesprach wurden diesen 14-16
Hauptfragen bereits zwei Wochen vorher per E-Mail zugesandt. Die Anzahl der
Hauptfragen variierte, da je nach Téatigkeitsfeld einige Fragen nicht auf die Interviewten
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und deren Unternehmen zutrafen. Zu jeder Hauptfrage gab es diverse Nachfragen, die
je nach Antwort variierten. Diese Nachfragen waren den Interviewten bis zum Zeitpunkt
des Interviews unbekannt, da sie bereits modgliche Antwortmdglichkeiten auf die
Hauptfrage implizierten. Wahrend des Interviews wurden je nach Gesprachsverlauf
einige der Hauptfragen ausgelassen, da diese schon beantwortet schienen oder keine
sinnvollen neuen Erkenntnisse erzielen wirden. Zudem beinhaltete das
Informationsmaterial ein kurzes Proposal iber die Motivation der Bachelorarbeit und
am Ende des Leitfadens eine Einwilligungserklarung zur Aufklarung uber die
Einhaltung des Datenschutzes sowie die Einwilligung zur anonymisierten
Veroffentlichung des Interviews.

Die Interviews wurden (ber einen Zeitraum von vier Wochen in Form von
Telefoninterviews durchgefihrt. Dabei wurden alle Interviews mit einem Diktiergerat
aufgezeichnet. Das hat zur Folge, dass der Interviewer sich wahrend des Gespréachs voll
auf die Interviewfiihrung konzentrieren kann. Vor dem ersten Interview wurde ein
Probeinterview zur Einlibung der Interviewer Rolle und zur Gewinnung des Zeitgefuhls
durchgefiihrt. Nachfolgend wurden die Interviews Wort fiir Wort transkribiert, um sie
spater jeweils zu analysieren und zu interpretieren.

Im Transkriptionsprozess werden die priméaren Daten Uber die sekundaren Daten in
tertidre Daten umgewandelt. Das bedeutet, dass das Originalgesprach mit Hilfe der
Tonaufnahme in ein Transkript, also eine Verschriftlichung des Gespraches, verwandelt
(Flick et al. 2013, 440) wird. Bisher hat sich kein allgemeiner Standard fur die
Verschriftlichung von Gesprachen durchgesetzt. Ausgehend von dem Ziel der
Forschung variiert die bendtigte Genauigkeit der Wortlaute in der Transkription. Bei
sprachanalytischen Zusammenhangen werden auch Pausen und Betonungen im
Transkript dargestellt (Flick 2005, 252ff.). Diese Genauigkeit ist bei dem vorliegenden
Forschungsziel nicht notwendig.

In Anhang B sind acht der neun Transkripte der durchgefiihrten Interviews zu finden.
Ein Interview war aufgrund technischer Schwierigkeiten nicht zu transkribieren. Bei den
acht weiteren Transkripten wurden Versprecher korrigiert und fir das Forschungsdesign
irrelevante Gespréchsteile eliminiert. Im Nachfolgenden sind die Regeln der
Transkription, die fir die Verschriftlichung der Interviews verwendet wurden,
aufgefiihrt.
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Interviewer Sprechpassage des Interviewers

Personl, Person2, Person3, Person4, | Sprechpassage des jeweiligen

Person5, Person6, Person7, Person8 Interviewpartner

(FXY) Markierung der Frage XY aus dem
Interviewleitfaden zur besseren
Orientierung

(Erlauterung Thema XX) Entfernung irrelevanter Sprachpassagen;
Benennung fasst Sprachpassage
zusammen

XX Unverstandliches Wort

Tabelle 4: Verwendete Transkriptionsregeln
Quelle: eigene Darstellung

Im né&chsten Schritt wurden die Interviews ausgewertet. Als Auswertungsverfahren
wurde die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring (1990) herangezogen. Laut Mayring
(1990, 86) ist der Grundgedanke der qualitativen Inhaltsanalyse das sprachliche
Material, bzw. die Texte systematisch zu analysieren. Um dies zu erreichen, wird das
Material zergliedert und schrittweise betrachtet. Es gibt drei Grundformen der
qualitativen Inhaltsanalyse. Die Experteninterviews wurden mithilfe einer der
Grundformen, der des zusammenfassenden Protokolls, aufbereitet. Mayring beschreibt
das Ziel des zusammenfassenden Protokolls wie folgt: ,,Ziel der Analyse ist es, das
Material so zu reduzieren, dass die wesentlichen Inhalte erhalten bleiben, durch
Abstraktion einen uberschaubaren Corpus zu schaffen, der immer noch ein Abbild des
Grundmaterials ist.“ (Mayring 1990, S. 86) Das Vorgehen mit Hilfe des
zusammenfassenden Protokolls wird nachfolgend grafisch dargestellt.
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Abbildung 8: Materialreduzierung durch die Zusammenfassung
Quelle: In Anlehnung an Mayring (2010): Qualitative Inhaltsanalyse S. 83

Zu Beginn wurde jedes einzelne Interview analysiert und wichtige Textabschnitte, die
zur Beantwortung der zweiten Forschungsfrage hilfreich erschienen, markiert. Die

zweite Forschungsfrage lautet:

Welche Anforderungen haben Praktiker an einen Leitfaden fir kultursensitives E-
Learning und welche Besonderheiten missen damit beachtet werden?

Im ersten Schritt des zusammenfassenden Protokolls werden die einzelnen
Textpassagen in knapper Form umgeschrieben (Mayring 2010, 69). Dieser Vorgang
wird auch als Paraphrasierung bezeichnet. Inhaltsleere Textpassagen werden hier bereits
ausgelassen. Im ndchsten Schritt werden die Paraphrasen generalisiert und Paraphasen,
die zuvor schon genannt wurden, gestrichen. Im letzten Schritt konnen die vorher
reduzierten Paraphrasen wenn mdglich noch einmal reduziert werden. Die Ergebnisse
der Analyse nach Mayring (2010) befinden sich nach jedem Transkript in Anhang B
dieser Arbeit.

Nachdem das Material auf die Kernaspekte reduziert wurde, werden im n&chsten Schritt
die Textpassagen der unterschiedlichen Interviews miteinander verglichen und dadurch
die wesentlichen Anforderungen der Praktiker herausgearbeitet. Beim Vergleich werden
haufig genannte Aspekte als besonders wichtig erachtet. Dennoch werden auch einzelne
Aspekte aufgefiihrt. Die Ergebnisse dieser Analyse sind im nachfolgenden Kapitel 5 zu
finden.
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5 Ergebnisse der Experteninterviews

In diesem Kapitel werden die Erfahrungen der Experten erldutert, beginnend mit den
einzelnen Erfahrungen der Interviewten. Zum Abschluss des Kapitels werden die
wichtigsten Erkenntnisse der Interviews zusammengefasst, in Grafiken aufgefiihrt und
dargestellt, zu welchen Punkten des finalen Leitfadens diese geflihrt haben.

Den neun Experten wurden die im Anhang A aufgefiihrten Fragen mit
situationsabhangigen Nachfragen gestellt. Wahrend der Interviews entstanden acht
Transkripte, die in Anhang B zu finden sind und aufgrund derer und der durchgefiihrten
Analyse nach Mayring (2010), die nachfolgenden Erfahrungen zusammengefasst
wurden. Zur besseren Nachvollziehbarkeit sind Zeilenangaben flr das zum Experten
zugehdrige Transkript hinter den einzelnen Anforderungen und Erfahrungen aufgefunhrt.

5.1 Erfahrungen der Experten
Person 1:

Eine der wichtigsten Erkenntnisse die Person 1 bisher im E-Learning Markt gemacht
hat ist die Tatsache, dass ,,es gar nicht so haufig zu einem Export in dem Sinne kommt
[...], da der E-Learning Markt aus meiner Sicht ein total lokaler Markt ist (Z 35-36).*

Bei den bisher durchgefuhrten E-Learning Projekten gibt es einen Klar strukturierten
Erstellungsprozess, der die Integration des Kunden erfordert. Bisherige Erfahrungen
zeigen, dass der Kunde sich nicht als Teil des Erstellungsprozesses sieht, dies ist aber
unabdingbar, ,,da wir als Dienstleister gar nicht das inhaltliche Know-How haben,
sondern sehr eng mit einem Fachexperten zusammenarbeiten mussen, um uns das
inhaltliche Know-How anzueignen“ (Z 81-85). Zudem vereinfacht ein gutes
Verstdndnis seitens des Kunden fur den Erstellungsprozess die Zusammenarbeit
erheblich. Im Unternehmen von Person 1 beginnt der Prozess in einem Kick-Off
Workshop. In solch einem Workshop werden die Wiinsche des Kunden, sowie das
entsprechende VVorgehen bei der Anpassung in Phasen erarbeitet. Nach der Meinung von
Person 1 ist es wichtig jemanden aus dem Kulturkreis des Ziellandes in den
Anpassungsprozess zu integrieren. Diese Person kann sowohl von der Kundenseite
stammen oder aber jemand sein, der mit dem Kulturkreis vertraut ist (Z 57-65, 68-72,
76-78, 311-315, 318-322, 360-366).

Weiter gab Person 1 an, dass es ,,bisher keinen direkten Zugriff auf die Nutzergruppe*

(Z 128-130) des Projektes gab und dies im ldealfall gewahrleistet sein sollte. In den
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vergangen Projekten wurde die Anpassung durch die Fachexperten oder den Managern
des Kundenunternehmens durchgefiihrt (Z 326-328, 343-350). Oft gab es keinerlei
Rickmeldung tber den Erfolg des E-Learning, nur einmal wurde der Erfolg seitens der
Auftraggeber in einer Studie nachgewiesen (Z 177-193). Person 1 sieht eine Verbindung
zwischen Akzeptanz und bisherigen Erfahrungen, ,.das waren Mitarbeiter in einem
grolRen Telekommunikationsunternehmen und ich glaube, die sind es bestimmt gewohnt
(Z 166-167). “ Lerner mit vielen Erfahrungen akzeptieren eher ein neues E-Learning,
als solche die keinerlei oder kaum Erfahrung haben. Mit den Erfahrungen steigen jedoch
auch die Anspriiche (Z 262-265). Zudem sagt Person 1, dass viele Erfahrungen auch zu
einem geringeren Betreuungsanspruch fiihren, bzw. der Betreuungsanspruch aufgrund
sprachlicher Probleme steigt (Z 246-247, 251-254, 262-265).

Personl stimmt der Aussage von Leidner und Kayworth (2006) zu, dass bei der
Erstellung von Informationssystemen kulturelle Werte mit in ein System implementiert
werden (Z 173-179). Als ein Beispiel dafir fihrt sie die in Asien als unangenehm
empfundene Transparenz durch Feedbackbtdgen auf. Aus der Erfahrung von Person 1
wird die Bearbeitung von Feedbackbdgen so veréndert, dass die Bewertung moglichst
positiv ausfallt (,,das alle Mitarbeiter den Fragebogen ausfiillen und auch auf Teufel
komm raus quasi positiv bewertet werden sollte (Z 191-192)), ohne dass das E-
Learning zwangslaufig als positiv erachtet wird. Auch hier schlagt Person 1 vor,, [...]
sich mit einem Kulturexperten auszutauschen und dann [zu] Uberlegen, wie man das
anders umsetzen kann (Z 213-214).“ (Z 179-189; 191-192, 196-199, 204-207).

Landerspezifische Besonderheiten gibt es sowohl beim Datenschutz, als auch bei der
Benutzeroberflache, wenn dies vom Kunden gewinscht wird. Person 1 vermutet, dass
solch eine Anpassung zu einer hoheren Akzeptanz bei den Nutzern fuhrt. Oft muss
aufgrund sprachlicher Probleme eine sprachliche Anpassung durchgeftihrt werden (Z
279-281, 288-290, 296-297, 300-303).

Person 2:

Ahnlich wie Person 1 werden bei Unternehmen von Person 2 in Workshops, Beta-
Versionen oder Grobkonzepten die Kundenwiinsche besprochen. Zu Beginn des
Auftrages wird das genaue Vorgehen mit dem Kunden festgelegt (Z319-321, 326-327).
Person 2 erklart, dass dic Anpassungswiinsche sehr gering sind, ,,viele Unternehmen
sehen in der Anpassung zwar einen Wiedererkennungswert fiir das Unternehmen, [sie]
wollen aber wahrscheinlich die Kosten dafiir nicht auf sich nehmen (Z 80-82).* Oft gibt
es Zentralprojekte bei denen gar keine Anpassung stattfindet (Z 91-96). Als Grund flr
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den geringen Wunsch nach Anpassung benennt Person 2, dass damit oft die deutsche
Unternehmenskultur exportiert wird und daher auch in anderen L&ndern die deutsche
Unternehmenskultur vorzufinden ist (Z 96-100, 105-107).

Auch Person 2 ist der Meinung, dass kulturelle Werte in ein Informationssystem
implementiert werden. Allerdings dulRert Person 2 auch, dass kein angepasstes Design
zu gar keiner oder nicht ernsthafter Verwendung des E-Learning fiihren kann.
Technische Anpassungen sind aufgrund unterschiedlicher Gegebenheiten, sowie
grafischen Anpassungen an kulturelle Gegebenheiten daher Pflicht. Diese finden vor
Ort statt und werden im Optimalfall mit Integration des Kunden durchgefihrt (Z 246-
248, 251-252, 267-29, 271-273, 283-290, 293-299, 302-304). Der Kunde wurde meist
in Form eines Projektverantwortlichen integriert (Z 276-279).

Zudem stellt Person 2 Kklar, dass der Begriff E-Learning immer noch sehr unbekannt ist
(Z 141-142). Evaluiert werden konnte bisher auch sehr wenig, da ,,es bei vielen
Unternehmen keine Rickmeldung gibt, weil das Aufwandsarbeit ist“ (Z 172-176).
Jedoch, ,, wenn ich das mal allgemein sagen kann, es gibt tatsdchlich in jedem Land
gewissen Unterschiede in der Servicequalitdt™ (Z 227-229), bspw. dass ein
Einheimischer fiir den Support zustandig ist und dieser hauptséchlich als Telefon- oder
Mailsupport besteht (Z 230-234).

Person 3:

Auch im Unternehmen von Person 3 beginnt der Prozess mit einer Betrachtung der
Zielgruppe, der Technik und den zum einsatzkommenden Medien, welcher gemeinsam
mit dem Kunden durchgefuhrt wird (Z 36-41, 52-54, 178-180, 125-136, 170, 356-361).
,Aufbauend auf die Analyse werden Workshops ausgearbeitet und in den Workshops
entsteht ein Konzept und alles richtet sich dann nach dem Konzept* (Z 38-41).

Im darauf folgenden Schritt wird ein lokaler Partner gesucht. Person 3 vertritt die
Auffassung, ,,das wird nicht [ohne Partner] funktionieren, man braucht wirklich einen
Partner vor Ort, der da vorab schon mal die Kenntnisse hat und auch in der Zielgruppe
[Erfahrung hat]* (Z 144-148). Nach Person 3 wére auch ein Kulturexperte als lokaler
Partner denkbar, aber auch aus dem Kundenunternehmen oder einer Agentur vor Ort
konnte jemand integriert werden. Es ist nur wichtig, das ausreichend Wissen (ber
Zielgruppe und Kultur vorliegen. Der lokale Partner ist fiir den sogenannten First-Level-
Support zustandig, wahrend die deutschen Mitarbeiter sich um den Second-Level-
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Support kiimmern werden (Z 144-151, 155-160, 234-240, 245-248, 252-254, 286-288,
292-294).

Aufgrund starker kultureller Unterschiede ist nach Person 3 eine Anpassung notwendig,
um eine Akzeptanz zu erzielen (Z 87-90, 105-10, 120-126, 226-227, 234-240). Daher
werden die E-Learning Komponenten immer an den Kunden und seine Gegebenheiten
bzw. Wiinsche angepasst (Z 319-325).

,» Wir gehen auch so weit, dass wir das Konzept im Heimatland erproben, verbessern und
erst wenn das passt, dann wird es ins Ausland exportiert™ (Z 257-259). Das erprobte
Konzept wird in den jeweiligen Landern dann nochmal veréndert. Oft passiert dies in
Form einer Pilotgruppe, die als Feedbackgruppe dient und worauf folgend die
Verbesserungsvorschléage in das E-Learning eingebaut werden (Z 263-266, 345-348).

Person 4:

Person 4 berichtete, dass in Unternehmen 4 meist nur eine visuelle Anpassung der E-
Learning Komponente vorgenommen wird (Z 54-61). Eine kulturelle Anpassung ware
Aufgabe des Kunden, jedoch sollte, wenn die kulturelle Anpassung vom E-Learning
Unternenmen durchgefiihrt werden sollte, eine Person aus dem kulturellen Umfeld des
Ziellandes in den Anpassungsprozess integriert werden (Z 368-369, 375-380, 381-386).
Als besonders wichtige werden in Unternehmen 4 die technischen Anforderungen des
Ziellandes gesehen, daher sollten diese gleich zu Beginn geklart werden (Z 70-73, 92-
95, 112-115).

Zudem bemerkte Person 4, dass es oft eine sehr starke Unternehmenskultur gibt, die die
nationale Kultur Uberlagert. ,,[Die Personaler] rekrutieren Leute in den Landern die
eigentlich schon die Firmendenke habe, sodass ich eigentlich sagen muss, dass die
kulturellen Unterschiede gar nicht zum Tragen kommen* (Z 123-125). Daher gibt es
meist kaum kulturelle Unterschiede zwischen den L&ndern. Oft wurde auch flr sehr
homogene Lerngruppen ein E-Learning erstellt, was sicherlich auch zu geringeren
kulturellen Unterschieden gefiihrt hat (Z 121-129, 129-131, 135-140, 287-290).

In Unternehmen 4 wird dem Online Trainer eine besonders wichtige Rolle zugewiesen.
Der Online Trainer wird in einer eigenen Schulung auf seine spétere Rolle durch das
Unternehmen 4 vorbereitet. Bei den ersten eigenen Sitzungen des neuen Online Trainers
kann dieser auf Unterstiitzung eines weiteren Moderators aus Unternehmen vier
zuriickgreifen. Person 4 legt ferner dar, dass es ,,dann sehr stark von der Firmenpolitik
abhéngt, inwieweit die dann auch wirklich gleich eingesetzt werden* (Z 185-188). Ein
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sofortiger Einsatz nach der Online Trainer Schulung ist daher wichtig (Z 142-145, 153-
155, 161-163, 173-180, 231-237, 244-246, 259-263).

Bisher wurden von Unternehmen vier noch keinerlei Akzeptanzprobleme erfahren.
Jedoch ist Person 4 Kklar, dass der Nutzen des E-Learning durch das Kundenunternehmen
klar kommuniziert werden muss. ,,Manche haben schon Erfahrungen mit anderen
Systemen. Die sind dann teilweise wirklich skeptisch, weil sie die Sitzungen aufgrund
von technischen Problemen wirklich abbrechen mussten (Z 214-221), noch
unerfahrene Nutzer sehen die vielen Vorteile die das E-Learning mit sich bringen kann
(Z 196-209, 267-270, 271-274).

Person 5:

Person 5 glaubt nicht an die Existenz von kultursensitivem E-Learning, da in
Unternehmen 5 bisher keine kulturelle Anpassung notwendig waren (Z 30-31, 34-40,
58-64), ,.bis auf Leute, die seitens der Auftraggeber das Kultursensitive im Kopf haben,
habe ich eigentlich nie ein Problem mit Kultur oder kulturellen Schwierigkeiten gehabt*
(Z 34-36). Hochstens eine technische Anpassung kann aufgrund unterschiedlicher
technischer Gegebenheiten mdglich sein (Z 78-81). Die Ubersetzung der Inhalte
geschieht durch Unternehmen fiinf, dabei werden zur spéteren Textkontrolle Personen
mit kulturellem Hintergrund des Ziellandes integriert (Z 183-186).

Bisher hat Person 5 grolRere Probleme bei der Einfihrung von E-Learning in
Deutschland gehabt, was Person 5 auf die héhere Machtdistanz in anderen Landern
zurlckfihrt. Oft wird bei den Deutschen eine Skepsis gegentber der Technik als Grund
flr die Ablehnung von E-Learning benannt, doch das halt Person 5 flir Paradox, da fast
jeder taglich im Internet surft oder Online Banking betreibt (Z 88-91, 94-100, 123-125).
Ein moglicher Grund fir die Ablehnung des E-Learning in Deutschland ist fur Person 5
die sehr guten alternativen Schulungsmethoden und ,,dass der zusétzliche Nutzen [des
E-Learning] nicht in so Uberzeugenderweise da ist“ (Z 96-100, 118-120). AuRerdem
wurde von Person 5 bemerkt, dass mit steigender Erfahrung mit E-Learning auch der
Anspruch des Kunden an die Serviceleistung und das E-Learning selbst steigt (Z 170).

Person 6:

In Unternehmen 6 gibt es standardisierte Landerversionen ,,und [die werden] von den
jeweiligen Niederlassungen angepasst und modifiziert™ (Z 28-32). Ein Team vor Ort
flhrt in Zusammenarbeit mit Niederlassung oder Partner und Kunden die Anpassung
durch. Auch nach der Einfiihrung kann noch eine Anpassung vorgenommen werden,
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wenn nicht von Anfang an alle Informationen zur Verfligung standen oder sich etwas
aufgrund einer Gesetzesanderung verandert. Person 6 betont, wie zentral es sei mit
Kunden ber die Anpassung zu sprechen. Dies sollte am besten vor Ort passieren und
es ist nach Meinung von Person 6 wichtig sich mit der nationalen Kultur des Ziellandes
auseinanderzusetzen (Z 28-32, 107-113, 265-270, 358-361), ,,man kann dariiber lesen,
die Kultur auf sich wirken lassen und Gesprache mit den erfahrenen Leuten vor Ort
fihren und vor allem auch mit lokalen Personen in Kontakt kommen und diesen Kontakt
pflegen® (Z 280-281).

Als besonders bedeutsam wird ein Ansprechpartner vor Ort in Form von
Niederlassungen oder Partnern empfunden. Je nach Wirtschaftlichkeit und Komplexitét
der Anforderungen variiert es, ob ein Partner gesucht wird oder eine Niederlassung
aufgebaut wird (Z 44-50, 61-70, 73-85).

Zudem erleichtern Niederlassungen den Kundensupport. Ein personlicher
Kundensupport in der nationalen Sprache und der richtigen Zeitzone ist fir
Unternehmen sechs sehr wichtig. Dabei sollten nach Meinung von Person 6 ,,unsere
Auslandsniederlassungen viel starker in die Pflicht genommen werden, weil die ja viel
dichter am jeweiligen Kunden bzw. Markt sitzen* (Z 134-139), und damit schneller auf
Anderungen beziiglich der Komponente reagieren kénnen (Z 73-85, 134-145, 294-296,
301-305, 315-318).

Eine Hemmung der Akzeptanz entsteht oft, wenn das Produkt nicht in der nationalen
Sprache verfugbar ist (Z 221-226). In einigen Léindern ,da ist es vom Gesetz
vorgeschrieben, dass zumindest die Onlinehilfe und das Kernmodul in der
entsprechenden Landessprache angeboten wird und dem Benutzer zur Verfiigung steht*
(Z 242-244).

Bei dem Produkt von Unternehmen 6 gab es bisher keine Probleme, wenn es um eine
unterschiedliche Vorstellung des tatséchlichen Produktes ging. Person 6 berichtet, dass
die Funktionalitat des Produktes klar ist, es aber andere Vorstellungen bei der
Darstellung der Informationen im Produkt selbst gibt. Dabei haben kulturelle Aspekte
Einfluss auf Nutzung und den Umgang mit Informationssystemen (Z 206-208, 214-
221).

Person 7:

Person 7 stellt fest, dass E-Learning nicht 1:1 zwischen den L&ndern tbertragbar sei, da
es Unterschiede im Aufbau, Design und der Konzeptionierung gibt. Person 7 sagt auch,
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dass eine 1:1 Ubertragung ,.der Grund ist, warum viele E-Learning Anbieter letztendlich
gescheitert sind*“ (Z 60). Was genau angepasst werden soll wird in einem Gesprach
durch die sogenannte Anforderungsanalyse erhoben oder durch Kooperation oder Joint
Venture mit einem nationalen Anbieter abgestimmt (Z 29-31, 52-53, 60-63, 64-69). Bei
der Anforderungsanalyse sollte nach Meinung von Unternehmen 7 ein Referenzprojekt
prasentiert werden, ,,da es immer gut ist mit einem Produkt reinzukommen, das man
schon was in der Hand hat“ (Z 78-79) und in Folge sollte Gber Veranderungen
gesprochen werden. Bisher wurden in konstruktiven Gesprachen immer diverse
Probleme beleuchtet, die zu beachten sind (Z 74-79, 161-164, 207-211). Spater wird die
E-Learning in einem Pilotprojekt erprobt und evaluiert (Z 214-215, 218-220).

Weiterhin wird auch ein lokaler Partner oder eine Niederlassung von Unternehmen 7 als
wichtig erachtet, ,,diese Person sollte auch der Sprache méchtig sein, weil mit Englisch

kommen sie zwar da durch, aber sie werden immer oberflachlich bleiben (Z 90-95, 98,
101-106).

Bisherige Erfahrungen von Person 7 zeigen, dass viele Lerner bisher noch keine
Beruhrungspunkte mit E-Learning hatten oder aufgrund negativer VVorerfahrungen dem
E-Learning eher skeptisch gegentber treten (Z 126-131, 149-150).

Person 8:

Auch Person 8 ist der Meinung, dass ein lokaler Partner ben6tigt wird. Dieser Partner
sollte Gber ausreichende kulturelle Kenntnisse beziiglich des Ziellandes verfiigen. ,,Mit
den Kunden haben wir eine Anforderungsanalyse durchgefuihrt und dabei haben sich die
Kenntnisse weitestgehend mit den Kenntnissen des Kulturexperten abglichen* (Z 53-
55). Unternehmen 8 ist es dabei wichtig sich auf den Partner verlassen zu kénnen, da
dies die Kommunikation mit dem Kunden erheblich erleichtert (Z 53-55, 71-74, 148-
152, 168-172). Vor der Anforderungsanalyse werden Referenzprojekte vorgestellt und
mit dem Kunden individuelle Wiinsche besprochen (Z 231-232). Dabei erachtet Person
8 es als Schwierigkeit den Wiinschen und Anforderungen der Kunden gerecht zu
werden. Nach Auffassung von Unternehmen8 denken viele Lerner bei E-Learning an
eine moderne, spielerische App (Z 104-106).

Nach Meinung von Person 8 ist es schwierig den Nutzen des E-Learning dem Kunden
zu vermitteln oder dieser unterschéatzt seine eigene Rolle im Anpassungsprozess (Z 58-
60, 64-67, 178-182). Der Kunde sollte bereits im Entwicklungsprozess dabei sein und
Anmerkungen vornehmen, damit die kulturellen Werte des Ziellandes in das E-Learning
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implementiert werden (Z 156-158, 254-256, 262-265). Jedoch ergab die bisher
durchgefihrte Evaluierung sehr positive Ergebnisse, ,,gerade weil die Gruppe bisher
sehr wenig Erfahrung mit E-Learning gemacht hatte und das ein neuer Weg war zu
lernen® (Z 104-106).

Person 9:

Die Erfahrungen von Person 9 konnen hier aufgrund technischer Schwierigkeiten
wéhrend des Interview und einer damit verbundenen Unverstandlichkeit der
Interviewaufnahme nicht aufgefiihrt werden.

5.2 Reslimee der Experteninterviews

In diesem Kapitel ist eine thematische Zusammenfassung der Erfahrungen der Experten
zu finden. Die wichtigsten Anforderungen der E-Learning Unternehmen wurden zu vier
Schritten zusammengefasst. Die vier Schritte werden in Kapitel sechs benannt und zu
einem theoretisch fundierten Leitfaden weiter entwickelt.

Person 8:

Person 1: ) Mit Kunden &
Leichtere Zusammenarbeit Kulturexperte

wenn Kunde integriertist Anforderungsanalyse
Anpassung wird in durchfiihren
Workshop erarbeitet /

_| Person6:
Gesprach mit Kunden
Uiber Anpassung

Person 2:

Mit Workshop/Beta-
Versionen oder
Grobkonzepten wird
Kundenwunsch besprochen

Person 7:

/ Anforderungsanalyse

3 mit Kunden
Person 3: durchfiihren
Analyse der Person 4:

notwendigen ) Betriebsrat einbinden

Anpassungen mit Technische

Kunden Anpassungen

Abbildung 9: Erste Anforderung der Experten
Quelle: Eigene Darstellung

Fur sieben der neun interviewten Experten sollte zu Beginn eine Kontaktaufnahme
zwischen E-Learning Anbieter und Kunden vorgenommen werden. Bei einem Gespréch
werden die Rahmenbedingungen des zu erstellenden E-Learning besprochen.
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Person 5:

Integration einer Person
mit kulturellem
Hintergrund des Ziellandes

bei Textkontrolle

N

Person 4:

Integration einer Person
mit kulturellem
Hintergrund des
Ziellandes

Person 3:
Lokaler Partner vor
Ort ist unersetzlich

Person 1:

Integration einer
Person mit kulturellem
Hintergrund des
Ziellandes

7 Person 7:
_— Lokaler Partner oder
Niederlassung wichtig

Person 8:
Partner flr
\ kulturelles Wissen

Person 6:
Ansprechpartnervor
Ort in Form von
Niederlassung oder
Partner

Abbildung 10: Zweite Anforderung der Experten

Quelle: Eigene Darstellung

Zudem ist es fir sieben der neun Experten wichtig Kontakt mit einer Person
aufzunehmen, die Erfahrungen und Kenntnisse beziiglich des kulturellen Hintergrundes

des Ziellandes zu haben.

Person 1:
Anpassung des
Datenschutzesund
Benutzeroberflache

Person 2:

Anpassung zwingend
notwendig, auch wegen
technischer Unterschiede

Person 3:
Benutzeroberflache
wird angepasst

Person 6:
Kunde im
Anpassungsprozess
integriert

Person 7:
Anpassung
| notwendig

Person 6:
Standardisierte
Landerversionen, die
vor Ort durch Partner
angepasst werden

Abbildung 11: Dritte Anforderung der Experten

Quelle: Eigene Darstellung
Bei sechs der neun interviewten Unternehmen
Kundenunternenmen, bzw. eine Anpassung an die Zielkultur eine notwendige Aufgabe.

ist eine Anpassung an das
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Person 7: Person 8:
Pilotprojekt zum Evaluierung ergab
evaluieren und erproben positive Ergebnisse

N ~

- N

Person 6: Person 3:

Anpassungauch nach Pilotgruppeals

Einflihrung, wenn es Feedbackgruppe und zur

Probleme gibt Einarbeitungvon
Verbesserungsvorschldagen

Abbildung 12: Vierte Anforderung der Experten
Quelle: Eigene Darstellung

Zudem ist es flr vier der neun Unternehmen wichtig ein optimal angepasstes E-Learning
zu erstellen, dabei wird auf unterschiedliche Methoden zurlickgegriffen, die aber alle
zum optimal angepassten E-Learning fuhren sollen. Eine optimal angepasste
Komponente kann mit Hilfe eines Pilotierungsprojektes realisiert werden bei dem auf
Verbesserungsvorschlage eingegangen wird oder aber durch eine Evaluierung. Auch
eine Verbindung der Methoden kann zu einem optimalen kultursensitiven E-Learning
flhren.

Eine weitere Erkenntnis, die aus den durchgefiihrten Interviews gewonnen wurde, ist,
dass sich Erfahrungen der E-Learning Branche und der Software Branche in weiten
Teilen Uberschneiden. Es lie3 sich bei dem interviewten Software Unternehmen ein
wesentlich strukturierteres VVorgehen feststellen, jedoch berschnitten sich weite Teile
des Vorgehens mit dem der unterschiedlichen E-Learning Unternehmen. Das weit
strukturierte Vorgehen lasst sich grofitenteils auf die langere und vielfaltigere Erfahrung
des Software Unternehmens zuriickfiihren. Es ist zu vermuten, dass auch die E-Learning
Unternenhmen in Zukunft ein &hnlich strukturiertes VVorgehen entwickeln und dies durch
steigende Erfahrung fundieren.

Aus den dennoch ahnlichen Erfahrungen l&sst sich daher schlielen, dass Unternehmen,
die mit Informationssystemen arbeiten, &hnliche Herausforderungen zu bewaltigen
haben. Dies hat zur Folge, dass der in Kapitel 6 entwickelte Leitfaden auch fiir andere
Branchen eine gute Orientierungshilfe bieten kann.

Eine ausfihrlichere Ubersicht der Ergebnisse der Experteninterviews ist in Anhang D,
in Form einer Tabelle zu finden.
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5.3 Fazit der Forschungsfrage 2

Zur Beantwortung der Forschungsfrage zwei wurden Fragen erarbeitetet, die von neun
Experten beantwortet wurden. Forschungsfrage zwel lautet:

Welche Anforderungen haben Praktiker an einen Leitfaden fir kultursensitives E-
Learning und welche Besonderheiten missen dabei beachtet werden?

Eine Erkenntnis, die durch Forschungsfrage gewonnen wurde, ist dass sich die
Erfahrungen zwischen E-Learning und Software Unternehmen kaum unterscheiden.
Das hat eine vielfaltigere Verwendung des in dieser Arbeit entwickelten Leitfadens zur
Folge.

AuRerdem wurden mit Hilfe der Interviews vier Schritte fur einen Leitfaden fir den
Bildungsexport herausgearbeitet. Eine erste Anforderung der Experten an einen
Leitfaden ist, es im ersten Schritt eine Kontaktaufnahme zwischen E-Learning Anbieter
und Kunden herzustellen. Danach sollte eine Person mit kulturellem Fachwissen des
Ziellandes hinzugezogen werden und eine Anpassung an die kulturellen Bedingungen
und das Kundenunternehmen vorgenommen werden. Ziel des letzten Schrittes ist es
durch eine Evaluation der Anpassung Feedback zu erhalten, um gegebenenfalls weitere
Anpassungen vorzunehmen.
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6 Entwicklung eines Leitfadens fur kultursensitives E-Learning

Nach Durchfiihrung und Analyse der neun Interviews wurde ein Leitfaden fir
kultursensitives E-Learning entwickelt. Der entstandene Leitfaden, ist in Anhang C zu
finden.

Nachfolgend wird der entstandene Leitfaden erlautert und notwendige Ergédnzungen bei
einer Publizierung benannt. Das Kapitel endet mit einer Diskussion der Erkenntnisse
des Leitfadens und den Limitierungen sowie einem Ausblick auf den zukinftigen
Forschungsbedarf in diesem Gebiet.

6.1 Leitfaden

Der Leitfaden gliedert sich in die in Kapitel funf erarbeiteten vier aufeinander
aufbauenden Schritte, die nachfolgend durchlaufen werden sollen. Bei einer moglichen
Publizierung sollte das Layout Uberarbeitet werden, zudem sollten GruRwort und
Danksagung ergdnzt werden. Ahnlich wie die Zusammenfassung zu Beginn dieser
Arbeit, soll das GruBwort dem Leser ber die fur ihn bestehende Relevanz des
Leitfadens aufklaren. In der Danksagung hingegen sollte den beteiligten Mitarbeitern
und den Unterstiitzern Anerkennung fur ihre Leistung zugesprochen werden.

Der Leitfaden beginnt mit einer Einflihrung in die Thematik und Aktualitat des
kultursensitiven E-Learning. Die Einflhrung bietet einen kleinen Einblick in die
theoretischen Grundlagen dieser Arbeit. Auch eine fir diese Arbeit geltende Definition
wird eingefiihrt. Darauffolgend wird auf die Ziele des Leitfadens eingegangen.
Aullerdem wird der Aufbau des Leitfadens erldutert und ein exemplarisches Fallbeispiel
zum Verstandnis eingefihrt. Zudem soll mit diesem Beispiel eine Identifikation der
realen E-Learning Unternehmen und dem fiktiven Unternehmen erzielt werden.

Das Beispiel behandelt ein fiktives deutsches E-Learning Unternehmen, das den Namen
Modulo tragt. Das fiktive Unternehmen mochte einen E-Learning Export nach China
durchfihren und greift daher auf den erstellten Leitfaden zuriick. Modulo hat bereits
einige gescheiterte Exportversuche durchgefthrt.
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) Schritt 1:
/o Kick-Off Meeting ~\

Schritt 4: Schritt 2:
Pilotierungsgruppe Lokaler Partner

e Schritt 3: ,
Anpassung vor Ort

Abbildung 13: Ubersicht liber die 4 Schritte des Leitfadens
Quelle: Eigene Darstellung

Nacheinander wird in die vier Schritte des Leitfadens eingefuhrt. In jedem Schritt
werden Fragen aufgeflhrt, die sich ein Anbieter bei einem moglichen Export stellen
sollte. Darauf folgen eine kurze Erklarung des jeweiligen Schrittes sowie die
Erlauterung an dem fiktiven Beispiel Modulo. Jeder Schritt schlie3t mit einer Checkliste
zur Selbstiberprufung ab. Diese Checkliste und das Beispiel sind in der nachfolgenden
Erlauterung nicht aufgefiihrt, sondern lediglich im Leitfaden, in Anhang C zu finden.
Fur Schritt eins und vier gibt es jeweils eine kleine Informationsbox, die auf
weiterfihrende Literatur verweist. Zudem gibt es in Schritt drei einen Exkurs in die IT-
Kulturkonflikttheorie (Leidner und Kayworth 2006), die bereits ausfihrlich in Kapitel
drei behandelt wurde.

6.1.1 Schritt 1 - Kick-Off Meeting
Der Schritt eins des entwickelten Leitfadens fiir kultursensitives E-Learning besteht aus
einem ersten Treffen zwischen Kunden und E-Learning Anbieter.

In diesem Treffen geht es insbesondere um das gegenseitige Kennenlernen und dem
Vorbeugen des Systemkonflikts, als auch der Vermeidung des Mitwirkungskonflikts.
Der Systemkonflikt ist der Konflikt zwischen den in IT eingebauten Werten und den
dazu kontraren Werten der Nutzer. Dabei empfinden es Leidner und Kayworth (2006)
als sehr wichtig, dass Informationssysteme an die Unternehmensstruktur angepasst
werden. Wie in der nachfolgenden Grafik, die einen Ausschnitt des Leitfadens zeigt,
erkennbar ist, werden in Schritt eins des Leitfadens, die Winsche und Bedurfnisse des
Kunden durch den E-Learning Anbieter aufgenommen.
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Zu Beginn einer jeden Zusammenarbeit sollte eine Bedarfsanalyse Klarheit iiber die
Bedarfe des Kunden geben (Fraunhofer MOEZ 20144a). Diese Bedarfe konnen sehr gut
in einem gemeinsamen, persdnlichen Treffen zwischen Anbieter und Kunde geklart

werden.

Dieses Treffen dient der Besprechung von Wiinschen und Bedtrfnissen, sowie zur
Festlegung des spateren Vorgehens. Bei einem solchen Treffen sollten die folgenden

Fragen besprochen werden:

Welche Winsche hat der Kunde beziglich Aufbau, Design und
Benutzeroberflache des E-Learning?

Welche technischen Gegebenheiten sind vor Ort anzutreffen?
Welche Medien sollen zum Einsatz kommen?

Auf welchem Endgerat soll das E-Learning verwendet werden?

Abbildung 14: Ausschnitt aus Schritt eins des Leitfadens

Quelle: Eigene Darstellung
Durch die expliziten AuRerungen des Kunden hat der E-Learning Anbieter die Chance,
die E-Learning Komponente nach den Kundenwiinschen umzubauen und dabei sowohl

technische Gegebenheiten, als auch Medien und gewuinschte Endgerate anzupassen.

Diesen ersten Schritt erachten sieben der neun interviewten Experten als essentiell und
dieser wird bereits in deren Unternenmen in dhnlicher Weise durchgefiihrt. Das erste
Treffen ist insofern besonders wichtig, da es den Grundstein fir die weitere
Zusammenarbeit bildet und nur durch ein Gesprach mit dem Kunden ein fir das
Kundenunternehmen zielfiihrendes E-Learning entwickelt werden kann.

Kulturell gewiinschte Anpassungen werden vom Kunden beziiglich Aufbau, Design,
sowile der Benutzeroberfliche meistens direkt geduBert. Hierbei 1st es empfehlenswert
bereits ein Produkt zu prasentieren und daraufhin iiber Anderungen zu sprechen. Die
Anpassungswiinsche werden vom Kunden mit der Kostenfrage abgewogen. Es ist
empfehlenswert die Zusammenarbeit klar zu definieren, sowohl wahrend des
Entwicklungsprozesses, als auch wihrend der Durchfiihrung des E-Learning im
Unternehmen. Oft ist es notwendig bei der Content Erstellung eine enge
Zusammenarbeit zu pflegen. Weitere Faktoren, die sehr entscheidend sind, sind die
technischen Gegebenheiten vor Ort. Hierbei sollte abgeklart werden wie das E-Learning
verwendet werden soll. Insbesondere auf technische Unterschiede eingegangen sollte
eingegangen werden und auf Aspekte, die bei vorliegender Technik nicht verwendet
werden konnen. Es sollte aktiv danach gefragt werden, welche Medien verwendet

werden kénnen und auf welchem Endgerat diese zum Einsatz kommen sollen.

Abbildung 15: Zweiter Ausschnitt aus Schritt eins des Leitfadens
Quelle: Eigene Darstellung

Wenn der Kunde seinen eigenen Bedarf selbst nicht direkt &uBern kann, was
beispielsweise denkbar ware, wenn bisher noch keine Erfahrungen mit E-Learning
gemacht wurden, ist nach dem von Fraunhofer Mittel- und Osteuropa entwickelten
Leitfaden (Fraunhofer MOEZ 2014a) mit einer aktiven Erarbeitung zu reagieren.
Bedurfnisse und Anforderungen konnen in Einzelinterviews bzw. Workshops mit
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Fuhrungskréften oder aber durch eine schriftliche oder mundliche Befragung der
spateren Nutzer gewonnen werden. Nach Fraunhofer MOEZ (2014a) kénnen auch
Gruppendiskussionen hilfreich sein. Die bisherigen Erfahrungen der Experten zeigen
jedoch, dass die Kunden schon sehr genau ihre Anforderungen an ein E-Learning duf3ern
konnen.

Nach den Erfahrungen von Person 7 und Person 8 ist es hilfreich, ein Referenzprojekt
im Gesprach zu prasentieren und dieses als Grundlage zu verwenden und daraufhin Gber
Anderungen zu sprechen. Wichtig fiir Schritt eins ist es am Ende ein von Kunden und
Anbieter erarbeitetes Konzept entwickelt zu haben, welches die Zusammenarbeit regelt
und die notwendigen Anderungen festlegt.

Es ist insbesondere wichtig, auf technische Gegebenheiten einzugehen, da diese je nach
Zielland stark von den gewohnlichen Standards in Deutschland abweichen. AulRerdem
stellten Hammer et al. (2014) fest, dass lange Ladezeiten oder Unterbrechungen
aufgrund einer schlechten Internetverbindung oder Kompatibilitdtsproblemen einen
negativen Einfluss auf die Zufriedenheit der E-Learning Nutzer haben.

AuRerdem kann in Schritt eins dem Mitwirkungskonflikt, dem Konflikt zwischen den
Werten der IT und denjenigen Werten der Gruppenmitglieder, vorgebeugt werden.
Leidner und Kayworth (2006) stellen die These auf, dass eine allgemeine Skepsis
gegenuber IT zu einem Mitwirkungskonflikt fiihren kann.

Die bisherigen IT-Erfahrungen gelten, wie bereits in Kapitel 2.1.3 beschrieben, als
besonders wichtiger Einflussfaktor fur den Erfolg der E-Learning Nutzung (Ozkan und
Koseler 2009; Selim 2007). Die Erfahrungen der Experten (Person 4 und Person 7)
zeigen, dass es tatsachlich einige Kunden gab, die aufgrund schlechter VVorerfahrung
weniger an einer erneuten Einflihrung eines E-Learning interessiert waren. Daher ist es
wichtig im ersten Gespréach, den Nutzen des E-Learning klar zu kommunizieren und
deutlich zu machen, dass weit bessere Erfahrungen gemacht werden kénnen, wenn das
E-Learning sowohl inhaltlich, optisch, als auch kulturell an das Unternehmen angepasst
wird.

Jedoch erlebte Person 4 auch eine sehr positive Einstellung gegentiber dem E-Learning,
da den Nutzern die Vorteile des E-Learning bewusst waren. Nach Webster und Hackley
(1997) hat eine positive Einstellung der Lernenden gegenlber der Technologie,
insbesondere dem E-Learning gegendiber einen positiven Einfluss auf den Erfolg des E-
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Learning. Auch nach Sun et al. (2008) hat ein wahrgenommener Nutzen durch das E-
Learning einen positiven Einfluss auf die Zufriedenheit der Lernenden.

Zusammenfassend lasst sich daher sagen, dass es sehr wichtig ist, im ersten Schritt des
Prozesses auf die Winsche, Anforderungen und Bedurfnisse des Kunden einzugehen.
Dadurch kann sowohl dem System-, als auch dem Mitwirkungskonflikt entgegen
gewirkt werden. AufRerdem sollte dem Kunden und bestenfalls auch den Lernenden das
Gefuhl gegeben werden, dass deren Wiinsche beriicksichtigt werden und ein
groitmoglicher Nutzen fur Kunden und Nutzer entsteht. Dadurch wird eine positive
Einstellung gegentiber dem E-Learning erwirkt, welche zu einem hoheren Erfolg (Sun
et al. 2008; Webster und Hackley 1997) und spéater zu einer hoheren Akzeptanz der
Komponente fiihren kann.

6.1.2 Schritt 2 - Lokaler Partner
Der zweite Schritt des Leitfadens behandelt das Finden eines lokalen Partners.

Im zweiten Schritt geht es nun um die Zusammenarbeit mit einem lokalen Partner. Der
lokale Partner nimmt im Anpassungsprozess eine zentrale Rolle ein und sollte daher
unbedingt vorhanden sein. Wichtig fiir emne gute Erfillung der Partnerrolle sind
Kenntnisse der Zielgruppe und der Branche in dem das Kundenunternehmen tatig ist.

Daher stellen sich 1m zweiten Schritt folgende Fragen:

Sollte der Partner in Form einer Niederlassung, durch ein Team des Kunden
oder anderweitig gefunden werden?

Verfiigt der lokale Partner iiber ausreichend Kenntnisse beziiglich Branche,
Zielgruppe und der nationalen Kultur?

Abbildung 16: Erster Ausschnitt aus Schritt zwei des Leitfadens
Quelle: Eigene Darstellung

Wie bereits durch die Grafik erlautert, nimmt der lokale Partner beim Bildungsexport
eine zentrale Rolle ein. Durch diesen kann das notwendige kulturelle Fachwissen fur
den externen E-Learning Anbieter greifbar gemacht werden. VVoraussetzung fiir eine
Zusammenarbeit zwischen E-Learning Anbieter und lokalem Partner ist, dass der lokale
Partner (ber das benotigte Fachwissen bezuglich Zielgruppe, Branche und Kultur
verfugt.

Ein lokaler Partner kann in Form einer Niederlassung oder eines Teams des
Kundenunternehmens gestellt werden. Auch eine nationale Agentur im Bereich PR
oder Social Media wire denkbar, ebenso wie ein Kulturexperte. Mit Hilfe des lokalen
Partners wird Schritt drei durchgefiihrt.

Abbildung 17: Zweiter Ausschnitt aus Schritt zwei des Leitfadens
Quelle: Eigene Darstellung
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Der lokale Partner kann auf ganz unterschiedliche Art und Weise dargestellt werden.
Die Erfahrungen der Experten zeigen, dass ein lokaler Partner sowohl in Form einer
eigenen Niederlassung, als auch durch ein vom Kunden bereitgestelltes Team
sichergestellt werden kann. Sieben der acht interviewten Experten sehen in dem lokalen
Partner eine Schliisselperson fir den Erfolg. Fir Person 2 ist es denkbar, dass ein lokaler
Partner auch durch eine nationale PR oder Social Media Agentur reprasentiert wird,
Person 3 kdnnte sich vorstellen, einen Kulturexperten hinzu zu ziehen.

Eine detaillierte VVorgehensweise zum Finden von lokalen Partnern wird in dem von
Fraunhofer = MOEZ  entwickelten Leitfaden ,,Schliisselpartner fiir  den
Berufsbildungsexport wihlen* dargestellt (Fraunhofer MOEZ 2014b).

Dieser Schritt orientiert sich an den Erfahrungen der Experten, aber auch an der
Annahme von Leidner und Kayworth (2006), dass ein multikulturelles Entwicklungs-
bzw. Anpassungsteam es vermeiden kann, dass kulturell unterschiedliche Werte zu
divergierenden Vorstellungen und Ansétzen fir ISD fuhren (siehe Kapitel 3 Thema 1).
Da der lokale Partner sowohl den Entwicklungs-, als auch den Anpassungsprozess
begleiten wirde und durch diesen die kulturellen Werte und Vorstellungen des
Ziellandes repréasentiert wéren, konnte einer Divergenz vorgebeugt werden.

Soong, M. H. B. et al. (2001) stellten fest, wie bereits in Kapitel 2.1.3 erldutert, das E-
Learning Projekte scheiterten, wenn sie keine technische Unterstlitzung bereitgestellt
hatten. Da der lokale Partner auch nach Anpassung und Entwicklung weiter als
Ansprechpartner vor Ort fungieren soll, wird durch diesen auch eine technische
Unterstitzung in der nationalen Sprache bereitgestellt. Sowohl Person 3 als auch Person
6 und Person 7 sind der Meinung, dass der lokale Partner auch nach der Einfiihrung
weiterhin als erster Ansprechpartner vor Ort dienen sollte.

6.1.3 Schritt 3 - Anpassung vor Ort

Im Schritt drei geht es um die Anpassung der E-Learning Komponente, also die
Umsetzung der in Schritt eins festgelegten VVorgehensweise.
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Die direkte Anpassung der E-Learning Komponente sollte vor Ort erfolgen. Es st
allerdings auch méglich, dass der deutsche Hauptsitz diese vornimmt und dem lokalen
Partner zur Uberarbeitung zur Verfugung stellt. Die aktiven Fragen, die in Schritt 3
gestellt werden sollten, sind:

Welche kulturellen Anpassungen sollten vorgenommen werden?

Welche technischen Anpassungen sollten vorgenommen werden?

Die Anpassung vor Ort entspricht der im Schritt 1 festgelegten Vorgehensweise. Mit
Hilfe der Konzeptionierung wird die E-Learning Komponente nicht nur erganzt, sondern
auch einzelne Funktionen nach Kundenwunsch gesndert. Je nach Unternehmens-, bzw.
Kundenwunsch kann sich auch die gesamte Benutzeroberflache, inklusive Design

verandern.

Abbildung 18: Ausschnitt aus Schritt 3 des Leitfadens
Quelle: Eigene Darstellung

Dabei sollte diese Anpassung im besten Falle in Zusammenarbeit mit dem lokalen
Partner durchgefiihrt werden, dieser kann gegebenenfalls weitere Anmerkungen
bezlglich der kulturellen Anpassung geben, bzw. sollte dieser die Anpassung zumindest
Uberarbeiten. Sechs der neun Experten passen E-Learning beim Export bereits
gemeinsam mit einem lokalen Partner an oder kdnnen sich dies jedenfalls gut vorstellen.

Nach Leidner und Kayworth (2006) besteht der Vorstellungskonflikt aus Konflikten
zwischen den Werten der Verfechtergruppe und den dazu kontraren Werten der Nutzer.
Im Optimalfall wird neben dem lokalen Partner auch der Nutzer in den
Anpassungsprozess integriert, dadurch kann eine Ubereinstimmung der Werte
ermdglicht werden. Sollte der Nutzer nicht im Anpassungsprozess dabei sein, so gibt es
immer noch eine héhere Wahrscheinlichkeit fiir eine Ubereinstimmung der Werte, wenn
die Anpassung durch ein Team oder eine einzelne Person aus dem kulturellen Umfeld
des Ziellandes durchgeftihrt wird. Dies wird durch Schritt drei sichergestellt.

6.1.4 Schritt 4 - Pilotierungsgruppe
Im letzten Schritt geht es um eine Verbesserung des bereits entwickelten und
angepassten E-Learning.
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Die Integration der tatsachlichen Nutzergruppe 1st ein essentieller Teil des
Anpassungsprozesses. Um die Akzeptanz zu gewihrleisten und mégliche Probleme
bzw. Verbesserungen vornehmen zu kénnen, ist es empfehlenswert die Komponente in
einer Pilotgruppe zu testen. Dabei konnen missverstindliche Eigenschaften eliminiert
werden sowie auf Feedback der Pilotgruppe eingegangen werden. Die Fragen die sich
beziiglich Schritt 4 gestellt werden sollten sind daher:

- Ist die Komponente in ihren Funktionen verstandlich?
- Wurden alle Kundenwiinsche und kulturellen Aspekte berticksichtigt?
Gibt es Verbesserungsvorschlage?

Abbildung 19: Ausschnitt aus Schritt 4 des Leitfadens
Quelle: Eigene Darstellung

Person 1 und Person 2 berichteten, dass sie keinerlei Riickmeldung tber die Akzeptanz,
bzw. den Erfolg des E-Learning erhalten haben. Vier der neun Interviewten erhielten
diese durch eine Pilotierungsgruppe, bzw. haben weitere Anpassung vorgenommen,
wéhrend das E-Learning bereits eingefiihrt war. Dieser letzte Schritt des Leitfadens kann
einen enormen Beitrag zu dem Erfolg des E-Learning Dbeitragen. Eine
Pilotierungsgruppe kommt nicht nur dem Kundenunternehmen zugute, sondern auch der
E-Learning Anbieter kann wertvolle Erfahrungen fur zukinftige Projekte sammeln.

Daher bietet die Pilotierungsgruppe ein nitzliches Konzept, um den Bildungsexport
erfolgreich abzuschlieRen. Eine Evaluation kann bspw. mittels Feedbackbdgen, einer
experimentellen Untersuchung oder mit Hilfe der Inspektionsmethode durchgefiihrt
werden. Eine experimentelle Untersuchung ist zwar sehr teuer, kann aber zu sehr
genauen Ergebnissen fiihren. Wohingegen ein Feedbackbogen eine schnelle und
kosteneffiziente Methode darstellt, wobei hier Aufbau und Art des Fragebogens
entscheidend sind. Ergénzende Informationen ber die Entwicklung eines Fragebogens
sind unter anderem bei Zaharias und Poylymenakou (2009) nachzulesen. Weitere
kosteneffiziente Methoden werden von Nielsen und Mack (1994) als sogenannte
Inspektionsmethoden vorgestellt oder aber bei Chiu et al. (2005)

6.2 Fazit der Forschungsfrage 3

Zur Beantwortung der letzten Forschungsfrage wurden sowohl die theoretischen
Grundlagen aus Kapitel eins als auch die Ergebnisse der Experteninterviews aus
Forschungsfrage zwei verwendet. Forschungsfrage drei lautet:

Wie sieht ein Leitfaden fiir einen Bildungsexport von E-Learning aus?
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Aus den Anforderungen der Praktiker wurden vier Schritte abgeleitet. Diese wurden zur
Beantwortung der Forschungsfrage drei benannt und mit theoretischen Aspekten der IT-
Kulturkonflikttheorie nach Leidner und Kayworth (2006) bereichert.

Als Ergebnis der Forschungsfrage wurden die vier Schritte als Kick-Off Workshop,
lokaler Partner, Anpassung vor Ort und als Pilotierungsgruppe benannt.

In Schritt eins werden in einem Kick-Off Workshop das allgemeine VVorgehen und die
Winsche des Kunden erarbeitet. Durch einen Workshop kénnen sowohl der von Leidner
und Kayworth (2006) definierte Systemkonflikt, als auch der Mitwirkungskonflikt
vermieden, bzw. verringert werden. Im darauffolgenden Schritt geht es um das Finden
eines lokalen Partners der tber kulturelles Fachwissen bezuglich der Zielkultur verfiigt.
Der dritte Schritt umfasst die Anpassung der E-Learning Komponente an die Winsche
des Kunden. Dabei handelt es sich um eine Zusammenarbeit zwischen E-Learning
Anbieter und lokalem Partner durch dessen Integration der Vorstellungskonflikt
verringert werden kann. Im letzten Schritt wird das entstandene E-Learning durch eine
Pilotierungsgruppe evaluiert und notwendige Veranderungen werden durchgefihrt.

6.3 Diskussion

In diesem Abschnitt sollen nun sowohl die Ergebnisse dieser Arbeit, als auch die
zugrundeliegende Literatur und die verwendeten Methoden kritisch reflektiert werden.
Beginnend mit den Ergebnissen der Forschungsfrage eins werden zuerst die
herangezogenen theoretischen Grundlagen diskutiert und anschliefend wird die fir
Forschungsfrage zwei verwendete Methode erdrtert. AbschlieBen wird dieses Kapitel
mit einer kritischen Betrachtung des Leitfadens.

Zur ldentifizierung der Konflikte beim Bildungsexport wurden drei Theorien
herangezogen. Die erste Theorie, die zur ldentifizierung der nationalen Konflikte
verwendet wurde, sind die Dimensionen nach Hofstede (1980), die Theorie von
Hofstede, die als eine der meist beachtesten in der Kulturtheorie gilt. Jedoch kritisieren
bspw. Baskerville (2003) und Osland et al. (2000) eine Verzerrung der Ergebnisse, da
die Dimensionen aus westlicher Sichtweise stammen und nur von westlichen
Theoretikern entwickelt wurden. Auflerdem wird oft der Begriff nationale Kultur
beméngelt, da eine Kultur kein statisches Konstrukt ist und nicht auf ein Landergrenzen
beschrénkt werden kann (Osland et al. 2000; Myers und Tan 2002; McSweeney 2002;
Baskerville 2003). Dieses sollte nicht als Kritik an Hofstede (1980) aufgefasst werden,
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sondern zu einer kritischeren Verwendung des entwickelten Konzeptes fiihren (Osland
et al. 2000).

Auch die zweite herangezogene Theorie von Schein (2004) tber organisatorische Kultur
sollte kritisch betrachtet werden, da die von Schein verwendeten Begriffe bezlglich der
Kulturlevel nicht genau definiert werden. Zwar beschreibt Schein (2004) bspw.
Artefakte als sichtbare organisatorische Strukturen und Prozesse, doch auch darunter
kdnnen viele Bereich verstanden werden.

Die dritte Theorie ist die IT-Kulturkonflikttheorie nach Leidner und Kayworth (2006).
Wie bereits in Kapitel 3 beschrieben, handelt es sich um Annahmen und keine
allgemeingdltige Theorie. Die Annahmen bedirfen selbst noch einer praktischen
Uberpriifung. Eine praktische Uberpriifung einiger Annahmen wurde zwar in dieser
Arbeit vorgenommen, jedoch sind diese keineswegs ausreichend, um damit die
Annahmen als erwiesen betrachten zu kdnnen. Insbesondere sollte bei dieser Theorie
beachtet werden, dass sich Leidner und Kayworth (2006) auf Informationssysteme im
Allgemeinen beziehen und in dieser Arbeit nur das E-Learning als ein kleiner
Teilbereich der Informationssysteme betrachtet wurde.

Weiterhin wurden zur Beantwortung der zweiten Forschungsfrage mit Hilfe von
Experteninterviews die qualitativen Erkenntnisse erhoben. Wichtig dabei ist, sowohl
Validitat, als auch die Reliabilitdit zu betrachten (Mayer 2012). Dabei sollte
sichergestellt werden, dass auch tatsachlich das gemessen wurde, was gemessen werden
sollte und dieses auch bei einer Wiederholung der Messung zu dem gleichen Ergebnis
flhren wirde (Mayer 2012, 55-56). Die Validitat in der vorliegenden Arbeit wurde mit
Hilfe des vorher erarbeiteten Leitfadens fir die Experten und den Interviewer
festgestellt. Nach der Durchftihrung der Experteninterviews konnten die Kernaussagen
herausgearbeitet werden und ein Leitfaden konstruiert werden. Die Reliabilitat sollte
sichergestellt sein, da eine gute Vorbereitung auf das Interview mit Hilfe des Leitfadens
moglich war.

Eine mogliche Fehlerquelle kann wahrend des Interviews durch den Interviewer
auftreten. Nach Glaser und Laudel (2004, 182) sollte der Interviewer die Rolle des
neutral fragenden, interessierten, vorinformierten Laien, der ein moglichst natirliches
Gesprach mit dem Interviewpartner fuhrt, einnehmen. Eine vollige Neutralitat kann
jedoch ausgeschlossen werden, da ein Interviewer auf das Gesagte reagiert und damit
unbewusst immer eine Wertung in das Gesprach legt. Zudem kodnnen auch die Analyse
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der Interviews mogliche Fehlerquellen darstellen, da auch die Interpretation des
Gesagten der Subjektivitat des Interviewers unterliegt (Mayer 2012). Trotz der
Fehlerhaftigkeit dieser Methode war die Verwendung der Experteninterviews fir die
Beantwortung der Forschungsfrage zwei und dem weiteren Vorgehen der Arbeit
unumganglich.

Zuletzt sollte auch das Ergebnis dieser Arbeit kritisch betrachtet werden. Der Leitfaden
stitzt sich auf die Analyse der Experteninterviews und die IT-Kulturkonflikttheorie
(Leidner und Kayworth 2006). Es ist nicht auszuschliel3en, dass bei der Entwicklung des
Leitfadens Fehler unterlaufen sind, da wie im vorangegangenen Abschnitt bereits
erlautert die Interviewmethode einigen Fehlern unterliegt und auch die IT-
Kulturkonflikttheorie (Leidner und Kayworth 2006) bisher nur auf Annahmen basiert.
Dennoch kann der Leitfaden eine Orientierungshilfe fiir E-Learning Unternenmen beim
Bildungsexport bieten, wenn dabei die aufgefiihrten Punkte kritisch reflektiert werden.
In diesem Zusammenhang sollte angemerkt werden, dass die im Rahmen dieser Arbeit
betriebene Forschung einigen Limitierungen unterliegt, die nachfolgend erldutert
werden.

6.4 Limitierungen und zuklnftiger Forschungsbedarf

Die vorliegende Arbeit ist mit diversen Limitierungen behaftet, die somit Anstoi3e fir
weitere Forschungen in diesem Bereich geben.

Es sollte beachtet werden, dass die Anzahl der befragten Experten eine Limitation des
Leitfadens darstellt. Die Durchfihrung von neun Experteninterviews ist nicht
ausreichend, um eine hohe Reliabilitat zu erzielen. Hierbei ist zu berticksichtigen, dass
der E-Learning Markt in Deutschland noch sehr jung ist und daher auch die Erfahrungen
der Unternehmen bisher nur begrenzt vorliegen. Um eine hohere Reliabilitat zu
erreichen, sollte eine hohere Anzahl an Unternehmen befragt werden und auch die
Erfahrungen von auslédndischen E-Learning Unternehmen betrachtet werden. Zudem
konnten weitere Interviews mit Experten aus anderen Bereichen der
Informationstechnik belegen, ob der Leitfaden auch flr andere Bereiche Gultigkeit
erreicht. Zudem ware es interessant, einen Vergleich der Erfahrungen der E-Learning
Unternehmen aus westlichen sowie der nicht westlichen Welt durchzufiihren. Zuletzt ist
es nicht auszuschlieRen, dass wahrend des Interviews aufgrund mangelnder Erfahrung
Fehler seitens des Interviewers aufgetreten sind.
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Weiter sollte angemerkt werden, dass einige Aussagen der Experten zum Teil sehr
kontrovers waren und die Annahmen sich daher auf einen oder wenige Experten, bzw.
die theoretischen Grundlagen stiitzen. Zudem hatten die Experten keinerlei oder wenig
Einblick in die Bedurfnisse des Lerners selbst, daher kann es zu einer Verfalschung der
Ergebnisse gekommen sein.

Insbesondere ist hierbei anzumerken, dass der Aspekt bzw. die Perspektive des Lerners
in dem vorliegenden Leitfaden nicht ausreichend erarbeitet wurde. Daher ware es
interessant, die Erfahrungen von Lernern der E-Learning Projekte herauszuarbeiten.
Dabei konnte ein Einblick in die Erfahrung eines Lerners, der bereits viele Kenntnisse
im Bereich IT erworben hat, im Vergleich zu einem Lerner, der zum ersten Mal eine
solche IT verwendet, ebenfalls aufschlussreiche Erkenntnisse liefern. Eine Befragung
dieser zwei Lerntypen konnte Aufschluss tber die unterschiedliche Wahrnehmung einer
E-Learning Komponente geben und Unternehmen bei dem Export des E-Learning zu
einer weniger erfahrenen Gruppe unterstiitzen.

Abschliellend ist anzumerken, dass der kultursensitive Leitfaden einer Evaluierung
bedarf, die im Rahmen dieser Arbeit nicht durchgefiihrt wurde. Der Leitfaden sollte
hinsichtlich der praxisnahen Unterstiitzung bei dem Bildungsexport tUberpriift werden.
Dies kann zum einen durch die befragten E-Learning Unternehmen geschehen, aber
auch durch Unternehmen aus der Software Branche oder aber Kulturexperten. Zudem
ist an dieser Stelle anzumerken, dass es wichtig ist den Leitfaden Uber die Zeit zu
verbessern und gegebenenfalls an neue Gegebenheiten anzupassen.
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7 Gesamtfazit der Arbeit

In der vorliegenden Arbeit wurden die theoretischen Grundlagen in den Bereichen des
E-Learning, kultursensitivem E-Learning, Kultur, insbesondere nationale und
organisatorische Kultur, sowie die IT-Kulturkonflikttheorie nach Leidner und Kayworth
(2006) bearbeitet. Dabei wurde festgestellt, dass Konflikte beim Bildungsexport mit
Hilfe unterschiedlicher theoretischer Grundlagen identifiziert werden kénnen. Zum
einen mit Hilfe der zwei kulturellen Ansatze, den Kulturdimensionen nach Hofstede und
den Kulturleveln nach Schein (2004), zum anderen aber auch durch das Identifizieren
der von Leidner und Kayworth (2006) definierten drei Konflikte.

Darauf aufbauend wurden zur Identifizierung der Anforderungen der Praktiker an einen
Leitfaden Experteninterviews mit E-Learning Unternehmen gefuhrt, bei denen Gber die
bisherigen Erfahrungen beim Bildungsexport des E-Learning gesprochen wurde. Dabei
wurden vier Schritte, die als besonders wichtig erachtet wurden, herausgearbeitet.

Eine erste Erkenntnis dieser Arbeit ist die vielfaltige Verwendung des entwickelten
Leitfadens. Da die E-Learning Unternehmen und das Software Unternehmen &hnliche
Erfahrungen gemacht haben, kann davon ausgegangen werden, dass der Leitfaden auch
die Software Industrie beim Export unterstltzen kann.

Als Ergebnis der Analyse der Erfahrungen und Verkniipfung mit der Theorie wurde im
Rahmen dieser Arbeit und zur Beantwortung von Forschungsfrage drei ein Leitfaden
fur den Bildungsexport von kultursensitivem E-Learning entwickelt. Der Leitfaden
besteht aus einer Einfuhrung in das Thema kultursensitives E-Learning und den Zielen
des Leitfadens. Darauffolgend wird auf die vier Schritte, die von den Verwendern
iterativ durchlaufen werden sollen, eingegangen. Im ersten Schritt wird gemeinsam mit
dem Kunden ein Konzept fir Entwicklung und Anpassung des E-Learning entworfen,
im zweiten Schritt geht es um das Finden eines lokalen Partners, der ausreichend
Kenntnisse tber die Zielgruppe und den kulturellen Hintergrund erworben hat. Darauf
folgt die Anpassung vor Ort durch den E-Learning Anbieter und den lokalen Partner, im
Optimalfall wird hier auch der spétere Nutzer integriert. Im vierten und letzten Schritt
wird mit Hilfe einer Pilotierungsgruppe eine Evaluierung des E-Learning durchgefunhrt.
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Anhang A Interviewleitfaden

A.1 Vorabinformationen fir Interview an den Interviewpartner

UNIKASSEL
VERSITAT

Fachbereich Wirtschaftswissenschaften
Fachgebiet Wirtschaftsinformatik
Prof. Dr. Jan Marco Leimeister

Vorabinformationen flr

EXxperteninterviews

Entwicklung eines Leitfadens fur kultursensitives

E-Learning

Julia Nolker
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Bachelorarbeit

»Entwicklung eines Leitfadens fiir kultursensitives E-Learning*
Ziel

Diese Arbeit befasst sich mit einer Aufarbeitung des bisherigen Kenntnisstandes im
Bereich des kultursensitiven E-Learning. Darliber hinaus soll ein Leitfaden entwickelt
werden, der Praktikern beim Export von E-Learning Software unterstiitzen soll. Der
praxisorientierte Leitfaden soll anhand der mit Praktikern gefuhrten Interviews
abgeleitet werden und somit den Bildungsexport fordern.

Hintergrund

Weiterbildung wird in Unternehmen zunehmend wichtiger. Im Jahr 2010 wurden
WeiterbildungsmaRnahmen von 73% der deutschen Unternehmen genutzt (Statistisches
Bundesamt).  Auch  E-Learning  wird zunehmend als eine  solche
WeiterbildungsmaBnahme genutzt (Statistisches Bundesamt), da E-Learning einen
qualitativ_hochwertigen Lernstoff einer breiten Masse zugédnglich machen kann.
Insbesondere in der heutigen Zeit gibt es einen hohen Bedarf an flexibler
Lerndienstleistung, die sich dem personlichen Alltag anpassen kann (Niculescu-Aron et
al. 2007b), aber auch Lander Gbergreifend genutzt werden kann. Mit einem stetig weiter
steigenden Wachstum steigt auch die Wichtigkeit des E-Learning weltweit und somit
auch dessen Bedeutsamkeit fir Bildungsdienstleister. Vom Jahr 2012 auf das Jahr 2013
ist der Umsatz in Deutschland um 14,6 % auf 523 Millionen gestiegen und auch fur die
folgenden Jahre wird weiter ein enormes Wachstum prognostiziert (MMB
Branchenmonitor 2013). Der Export von E-Learning unterliegt jedoch kulturellen
Schwierigkeiten.  Haufig scheitert ein  solcher Bildungsexport an der
Informationstechnik und dessen Akzeptanz in der nationalen Kultur (Leidner und
Kayworth 2006).
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Interviewleitfaden

Entwicklung eines Leitfadens flr kultursensitives E-Learning

Datum:

Interviewer: Julia Nolker

Interviewpartner:

Unternehmen:

Inhalt:
Block 1: Fragen zur Person
Block 2: Fragen zur Erfahrung mit E-Learning

Block 3: Fragen zur Erfahrung mit E-Learning Export

Hinweise zum Vorgehen und Datenschutz::

Das Interview besteht aus 14 Hauptfragen und 33 optionalen, antwortbedingten
Nachfragen.

Die voraussichtliche Dauer des Interviews betragt 25-35 Minuten.

Im Folgenden finden Sie eine Einwilligungserkldrung zur anonymisierten
Verd6ffentlichung der Befragungsergebnisse.

70



Block 1: Fragen zur Person und zum Unternehmen

1. Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens?

2. In welcher Abteilung arbeiten Sie und was genau ist lhre Téatigkeit bzw. Ihr
Verantwortungsbereich?

3. Wie geht XX bei der Erstellung von E-Learning Komponenten vor?

4. Im MMB Branchenmonitor hat XX Tools/Anpassung als ein weiteres
Teilgeschaftsfeld im E-Learning angegeben. Was genau kann man sich bei XX
unter Tools/Anpassung vorstellen?

Block 2: Fragen zur Erfahrung mit E-Learning

5. Welche Erfahrungen haben Sie bisher im Bildungsexport von E-Learning
gemacht?

6. Wo liegen die groRten Schwierigkeiten des E-Learning Exports Ihrer Meinung
nach?

7. Haben Sie bisher Erfahrungen damit gemacht, dass die Nutzergruppe eine
andere, von der Wirklichkeit divergierende Vorstellung von der E-Learning
Komponente oder Software hatte?

8. Hatten Sie bisher Probleme bei der Akzeptanz Ihrer E-Learning Komponente?

9. Es wird hadufig davon gesprochen, dass bei der Erstellung von
Informationssystemen kulturelle Werte in das System mit implementiert
werden. Was halten Sie von dieser Aussage?

10. Wie beugen Sie einer moglichen Fehlnutzung des E-Learning vor?

11.Gibt es Unterschiede im Serviceanspruch bei den Kulturen? Gemeint sind
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bspw. eine grolRere Unterstiitzung bei Problemen im Umgang mit dem Produkt
oder anderen technischen Problemen.

Block 3: Fragen zur Anpassung von E-Learning Software

12. Arbeiten Sie mit landerspezifischen Besonderheiten beim Export, wie bspw.
veréndertes Design, Benutzeroberflache oder verandertem Datenschutz?

13. Wie sieht Ihr Entwicklungs- bzw. Anpassungsteam fir den Export aus?

14. Ihr Unternehmen hat sich fur eine kundenindividuelle Software entschieden.
Die Software wird also gréf3tenteils an den Kunden angepasst. Wie genau kann
man sich das vorstellen bzw. was umfasst die Anpassung alles?
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Einwilligungserklarung

Das Interview wird mit einem Aufnahmegerédt aufgezeichnet und sodann von der
Interviewerin des Forschungsprojekts in Schriftform gebracht. Fur die weitere
wissenschaftliche Auswertung der Interviewtexte werden alle Angaben, die zu einer
Identifizierung der Person fiihren kdénnten, verandert oder aus dem Text entfernt. In
wissenschaftlichen Veréffentlichungen werden Interviews nur in Ausschnitten zitiert,
um gegenuber Dritten sicherzustellen, dass der entstehende Gesamtzusammenhang von
Ereignissen nicht zu einer Identifizierung der Person fuhren kann.

Personenbezogene Kontaktdaten werden von Interviewdaten getrennt fir Dritte
unzuganglich gespeichert. Nach Beendigung des Forschungsprojekts werden lhre
Kontaktdaten automatisch geldscht, es sei denn, Sie stimmen einer weiteren
Speicherung zur Kontaktmoglichkeit fir themenverwandte Forschungsprojekte
ausdriicklich zu. Selbstverstandlich kdnnen Sie einer langeren Speicherung zu jedem
Zeitpunkt widersprechen.

Die Teilnahme an den Interviews ist freiwillig. Sie haben zu jeder Zeit die Mdglichkeit,
ein Interview abzubrechen, weitere Interviews abzulehnen und Ihr Einverstandnis in
eine Aufzeichnung und Niederschrift des/der Interviews zurtickziehen, ohne dass Ihnen
dadurch Nachteile entstehen.
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A.2  Vollstandiger Interviewleitfaden

Interviewleitfaden

Entwicklung eines Leitfadens fur kultursensitives

E-Learning

Datum:

Interviewer: Julia Nolker

Interviewpartner:

Unternehmen:

Inhalt:
Block 1: Fragen zur Person
Block 2: Fragen zur Erfahrung mit E-Learning

Block 3: Fragen zur Erfahrung mit E-Learning Export

Hinweise zum Vorgehen und Datenschutz::
Das Interview besteht aus XX Hauptfragen und XX optionalen Nachfragen.
Die voraussichtliche Dauer des Interviews betragt 20-30 Minuten.

Im Folgenden finden Sie eine Einwilligungserklarung zur anonymisierten
Veroffentlichung der Befragungsergebnisse.
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Block 1: Fragen zur Person und zum Unternehmen

Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens?

- Das Unternehmen ist also hauptséachlich auf die Entwicklung spezialisiert?

- Das Unternehmen ist also hauptséachlich auf die Beratung spezialisiert?

- Das Unternehmen ist also hauptsachlich auf das Anbieten von Software
spezialisiert?

- Das Unternehmen ist also hauptséchlich auf die Erstellung von E-Learning
Inhalten spezialisiert?

In welcher Abteilung arbeiten Sie und was genau ist lhre Tétigkeit bzw. Ihr
Verantwortungsbereich?

- Beschaftigen Sie sich aktiv mit dem Export?
- An wie vielen Projekten haben Sie bereits mitgewirkt?

Wie geht XX bei

- Der Erstellung von E-Learning Komponenten vor?
- Dem Anbieten von E-Learning vor?

- Der Erstellung von E-Learning Inhalten vor?

- Der Beratung von E-Learning Produkten vor?

- Welche Probleme kénnen dabei entstehen?

Im MMB Branchenmonitor hat XX Anpassung/Erstellung von Tools als ein weiteres
Teilgeschaftsfeld im E-Learning angegeben. Was genau kann man sich bei XX unter
Anpassung/Erstellung von Tools vorstellen?

- Welche Probleme haben Sie bisher im Anpassungsprozess festgestellt, bzw.
nach welchen Merkmalen wird E-Learning angepasst?
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Block 2: Fragen zur Erfahrung mit E-Learning

Welche Erfahrungen haben Sie bisher im Bildungsexport von E-Learning gemacht?

- Haben Sie eine Software extra fur den Export entwickelt oder haben Sie ihre
bisherige Software exportiert?

- Wenn bisherige Software: Haben Sie diese in irgendeiner Weise angepasst und
wenn ja wie?

Wo liegen die grélten Schwierigkeiten des E-Learning Exports Ihrer Meinung nach?

- Konnen Sie die Problemfelder naher erlautern?
- Haben Sie einen Ldsungsansatz?

Haben Sie bisher Erfahrungen damit gemacht, dass die Nutzergruppe eine andere, von
der Wirklichkeit divergierende Vorstellung von der E-Learning Komponente oder
Software hatte?

- Was glauben Sie sind die Ursachen daflir? (Schlechte Erfahrung mit IT, kein
technisches Verstandnis, usw.)
- Welche Folgen kann das haben?

Hatten Sie bisher Probleme bei der Akzeptanz Ihrer E-Learning Komponente?

- Wenn ja, wie wurden diese geldst?

- Warum sind diese Probleme aufgetreten? Was hat die Probleme ausgeltst?

- Konnen Sie eine Tendenz duRern, welche UN eher dazu bereit sind eine E-
Learning Software zu akzeptieren? (Innovativere, kleinere, internationalere)

- Kann die allgemeine Einstellung gegentber der IT Einfluss auf die Akzeptanz
haben?

Es wird haufig davon gesprochen, dass bei der Erstellung von Informationssystemen
kulturelle Werte in das System mit implementiert werden. Was halten Sie von dieser
Aussage?

- Wie kann man vermeiden, dass diese Werte im Konflikt zu den Werten der
Organisation stehen, die das IS nutzt?

76



- Wie beugen Sie einer moglichen Fehlnutzung des E-Learning vor?
- Was gibt es fur Grunde fur eine verédnderte Nutzung des E-Learning?

Gibt es Unterschiede im Serviceanspruch bei den Kulturen? Gemeint sind bspw. eine
groRere Unterstutzung bei Problemen im Umgang mit dem Produkt oder anderen
technischen Problemen.

- Wie gehen Sie mit diesen Problemen um?

Block 3: Fragen zur Anpassung von E-Learning Software

Arbeiten Sie mit l&nderspezifischen Besonderheiten beim Export, wie bspw.
verdndertes Design, Benutzeroberfldche oder verdndertem Datenschutz?

- Wenn ja, wieso?
- Was sind die Auswirkungen dieser landerspezifischen Anpassung?

Wie sieht Ihr Entwicklungs- bzw. Anpassungsteam fiir den Export aus?

- Achten Sie auf eine multikulturelle Zusammensetzung von Teams?

- Werden Menschen aus dem kulturellen Kreis in dem die Komponente spéter
genutzt wird in das Team integriert?

- Wenn nein, warum nicht?

- Wenn ja, wer wird integriert? Manager oder tatsachliche Nutzer?

Ihr Unternehmen hat sich fur eine kundenindividuelle Software entschieden. Die
Software wird also grofitenteils an den Kunden angepasst. Wie genau kann man sich
das vorstellen bzw. was umfasst die Anpassung alles?

- Werden Gesprache gefiihrt um herauszufinden, welche Aspekte angepasst
werden sollten?

- Findet auch eine kulturelle Anpassung statt?

- Wenn ja, was fur Unterschiede gibt es zwischen den Winschen der Kunden?

- Gibt es &hnliche Wiinsche in einer Kultur?
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Anhang B Transkripte

Interviewl #00:00:00-0#

Interviewer: Gut, dann zur ersten Frage. Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens? (F1)
#00:00:05-9#

Person 1: Ja, wir sind spezialisiert auf webbasierte Prozesse im Bereich Personal- und
Organisationsentwicklung. Das bedeutet, wir sehen uns nicht als reiner E-Learning Anbieter oder
Blended Learning Anbieter, sondern wir verstehen das Feld ein bisschen breiter. Wir gehen davon aus,
dass Personal- und Organisationsentwicklungsprozesse meistens im Bereich Personal verankert sind,
aber eben mehr brauchen als reine Lernangebote. Dazu gehért eben auch die Messung, bspw. von
Kompetenzen oder Feedbackprozesse, aber auch Collaborationssysteme und... Genau, in diesem Feld
sind wir unterwegs, wobei man sicherlich 80% der Tatigkeit, die wir fir Unternehmen erbringen, auch
unter dem Stichwort Blended Learning zusammenfassen kénnte. #00:01:03-8#

Interviewer: Okay, und in welcher Abteilung arbeiten Sie genau, bzw. was machen Sie da? (F2)
#00:01:09-7#

Person 1: Ich habe das Unternehmen mit XX zusammen gegrundet. Ich bin heute Director for Marketing
and Sales Report. Das heif3t, ich unterstiitze die Kollegen in ihren Vertriebstétigkeiten, aber wie das bei
so kleinen Firmen ist, hat man nicht nur einen Hut auf, sondern ich bin an vielen Stellen tatig. Das heif3t,
ich bin auch in Projekten tétig, ich berate Kunden, ich gehe selber auch auf Kundenprasentationen und
bin verantwortlich fur den Bereich Personal. Und ja wie gesagt, ich habe, wie in vielen Kkleineren
Unternehmen, eben mehrere Hute auf und daher mehrere Aufgaben. #00:01:53-2#

Interviewer: Und in wie vielen Unternehmen haben Sie bisher mitgewirkt? #00:01:59-3#

Person 1: Also das war tatsachlich die erste Stelle nach meinem Abschluss des Studiums. Ich habe
bereits wahrend meines Studiums in mehreren Unternehmen gearbeitet, aber im Bereich
Personalentwicklung, nicht speziell im Bereich E-Learning. Dann bin ich bei XX eingestiegen und habe
im Prinzip das Unternehmen, wie ich schon sagte, mit XX aufgebaut. #00:02:19-0#

Interviewer: Kann man sagen, dass Sie sich auch aktiv mit dem Export beschéaftigen oder haben Sie
dafur eine besondere Person, die sich mehr damit beschéftigt? #00:02:29-9#

Person 1: Nein, wir haben keine besondere Person, weil es, das wird sicherlich gleich auch ein Thema
sein, es gar nicht so haufig zu einem Export in dem Sinne kommt. Interessanterweise ist der E-Learning
Markt aus meiner Sicht ein total lokaler Markt. Insofern haben wir da gar keine bestimmte Stelle. Es
kommt im Rahmen von Projekten mal vor, das wir auch fur das Ausland produzieren. Aber dann ist es
ein ganz klassisches, normales Projekt wie andere Geschafte auch. #00:03:05-3#

Interviewer: Wie viele Projekte hatten Sie bisher mit dem Ausland? #00:03:09-5#
Person 1: Wir sprechen jetzt von reinen E-Learning Projekten, ja? #00:03:14-9#
Interviewer: Genau. #00:03:14-10#

Person 1: Also ich sage mal so, es sind zwei Projekte an die ich ganz konkret denke. Vielleicht ist da
auch noch ein drittes, was mir jetzt spontan nicht einféllt. Aber zwei Projekte habe ich auf jeden Fall im
Blick. Das war einmal ein Projekt, das wir im Rahmen eines geforderten Projektes zusammen mit der
Gesellschaft fur technische Zusammenarbeit, das war mit der GZZ in Agypten, durchgefiihrt haben.
Und ein zweites Projekt, da haben wir einen Partner kennengelernt, der eine Unternehmensberatung in
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Groftbritannien hatte und der dann, bzw. fur den wir dann fir den internationalen Markt Lerninhalte
entwickelt haben. Das waren so die zwei groRen Projekte an die ich spontan denke. #00:04:08-4+#

Interviewer: Ja, dann wirde ich weiter machen mit der nachsten Frage. Wie genau gehen Sie denn bei
der Erstellung von E-Learning Komponenten vor? Sie haben angegeben, dass die Erstellung das
Hauptgeschaftsfeld des E-Learning flr Sie ist. Haben Sie da eine bestimmte VVorgehensweise oder geht
das nach Kundenwiinschen? (F3) #00:04:32-4#

Person 1: Bei der Erstellung meinten wir damals die Erstellung von Lerninhalten. Daflr haben wir
tatsachlich einen sehr detaillierten Prozess entwickelt der verschiedene Schritte umfasst. Im Groben
kann man eben unterscheiden, dass wir auf der einen Seite die Konzeptions- und dann die
Produktionsphase haben, und innerhalb dieser grofien Phasen gibt es jeweils einzelne Teilschritte, die
wir mit dem Kunden durchlaufen. Das ist relativ Klar strukturiert bei uns. Das stellen wir dem Kunden
auch so vor, da wir festgestellt haben, dass es einfacher ist, mit dem Kunden zusammenzuarbeiten, wenn
dieser selber ein gutes Verstandnis davon hat, in welchen Schritten wir tatsachlich vorgehen. Das bezieht
sich eben vorrangig auf die Erstellung von Lerninhalten. E-Learning Komponenten kénnte man jetzt ja
tatsachlich noch weiter fassen, also darunter konnte man jetzt auch das Lernmanagement System oder
die Konzeption eines Blended Learning Prozesses fassen. Da sind wir nicht ganz so stark standardisiert.
Da geht es starker oder da ich sage mal, da adaptieren wir starker auf die Bedarfe des Kunden, die wir
eben bei einem Kick-Off Workshop mit dem Kunden herausarbeiten und dann eben in diesem Kick-Off
Workshop ein entsprechendes Phasenvorgehen mit dem Kunden gemeinsam definieren. #00:05:57-0#

Interviewer: Okay, hatten Sie bisher schon Probleme zu Beginn, wenn so etwas erstellt werden sollte?
Das es da irgendwie Unklarheiten mit dem Kunden gab oder so? #00:06:12-4#

Person 1: Also was viele Kunden Uberrascht, sowohl jetzt bei der konzeptionellen Lernplattform als
auch insbesondere bei der Konzeption von Lerninhalten, ist tatséchlich, dass der Kunde in weiten Teilen
mitarbeiten muss. Dass eben das von den Kunden oft unterschatzt wird, weil sie denken "ah ich
beauftrage jetzt jemand Externen, der mir die Inhalte schon schén macht." Fakt ist aber, dass wir als
Dienstleister gar nicht das inhaltliche Know-How in der Regel haben, sondern sehr eng mit einem
Fachexperten zusammenarbeiten missen, um uns dieses inhaltliche Know-How anzueignen. Und das
wollen wir eben auch dadurch, dass wir eben diesen Prozess so frith thematisieren mit dem Kunden,
gerne vermeiden, dass der Kunde da falsche Vorstellungen hat. Daher wollen wir ihn schon ganz friih
einbeziehen. Der gesamte Zeitplan im Projekt ist maRgeblich davon abhéngig, ob der Kunde in der Lage
ist, in den vorgesehenen Phasen auch seine Dinge zu liefern. Weil es ist tatsachlich so, ich wirde mal
sagen, dass 95% unserer Projekte, die nicht im Rahmen des Zeitplans fertig werden, da hatte der Kunde
ein Problem, dass er seine eigenen Lieferpflichten nicht erfillen konnte. #00:07:35-4#

Interviewer: Interessant. Sie haben noch angegeben, dass Anpassung ein weiteres Teilgeschaftsfeld ist.
So wie Sie das jetzt gerade erzahlt haben, klingt das eher danach, dass Sie das direkt erstellen, wenn der
Kunde danach fragt. Was genau kann man denn dann bei Ihnen darunter verstehen? (F4) #00:07:54-3#

Person 1: Naja, also die Begriffe sind jetzt super generisch. Also wir bewegen uns auf einer absolut
hohen Ebene. Wir haben unter Erstellung, also eher die Erstellung von Lerninhalten verstanden. Bei
Anpassung verstehen wir die Anpassung eines Lernmanagements. Das heil3t, wir haben eine grofe
Lernplattform entwickelt, die wir kundenentsprechend anbieten, die dann natlrlich dann angepasst
werden muss an die entsprechenden Bedirfnisse. Alternativ kann natlrlich im Bereich der
Lerninhaltsentwicklung Anpassung bedeuten, dass wir bspw. das an neue rechtliche VVorgaben anpassen
mussen. Ich sag mal so, Lerninhalte wollen ja auch gepflegt werden und von daher ist da natiirlich eine
gewisse Anpassung notwendig. #00:08:39-1#

Interviewer: Okay. #00:08:41-9#
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Person 1: Aber ansonsten ist es relativ schwierig in diesem MMB immer die richtigen Kategorien zu
finden. (Diskussion Uber Kategorien des MMB Branchenmonitor) #00:09:27-0#

Interviewer: Ich wirde die Frage zum Bildungsexport gleich auslassen, da Sie ja schon von lhren zwei
Erfahrungen erzéhlt haben. Ich wiirde dann gleich weiter machen mit der néchsten Frage. Wo liegen
denn lhrer Meinung nach die gréfiten Schwierigkeiten des E-Learning Exportes? (F6) #00:09:40-8#

Person 1: Also gut, der Hauptpunkt den ich als Schwierigkeit sehe ist, dass wir gar keine Anfragen aus
dem Ausland haben. Das meinte ich vorhin mit dem E-Learning Markt, der aus meiner Sicht unglaublich
lokal ist. Also das bezieht sich vorrangig auf Lerninhalte. Bei den Lernmanagementsystemen wirde ich
es vielleicht nicht ganz so hart formulieren. Wobei es auch dort nicht so ist, dass wir Anfragen z. B. aus
Osterreich oder der Schweiz bekommen, sondern das ist wirklich fast ausschlieRlich auf den deutschen
Markt beschrankt und bei Lerninhalten ist das eben erst recht so. Gleichzeitig erlebe ich das aber auch
in den USA, wo wir einen ganz guten Einblick in den Markt haben. Auch da guckt man sich nicht
international nach Content Lieferanten um oder so, sondern man ist eben lokal beschrénkt. Das sehen
Sie auch auf Messen, auch da ist kein internationales Publikum da. (Ausfiihrung Uber Learntec) Also
umgekehrt, wir bekommen sehr wenig Gelegenheit Bildung zu exportieren und das ist auch sicherlich
die grofite Herausforderung. #00:10:59-4#

Interviewer: Haben Sie denn bisher Erfahrungen damit gemacht, dass sich die Nutzergruppe irgendwas
anderes unter der E-Learning Komponente vorgestellt hat? (F7) #00:11:08-9#

Person 1: Ja, also wir haben in diesen beiden Projekten, die ich jetzt auch persénlich miterlebt habe,
keinen direkten Zugriff auf die Nutzergruppe gehabt. Im Fall des agyptischen Projektes war es so, dass
dann innerhalb des &gyptischen Unternehmens gelernt wurde. Da hatten wir aber keine Mdglichkeit, ein
paar Insides auf Feedbackbdgen zu bekommen, die in den Blended Learning Prozess auch angelegt
waren. Aber da hatten wir, wie gesagt, keinen Einblick. Bei dem englischen Partner war es so, dass der
Partner eben auch, ich sag mal seine Kunden bzw. die Endnutzer, die dann den Lerninhalt vorgesetzt
bekommen haben, betreut hat und wir quasi nur die Lerninhalte abgegeben haben. Also die konkrete
Bearbeitung der Nutzergruppe lag gar nicht in unserer Hand. Insofern kann ich dazu tatsachlich gar
nichts sagen. #00:12:11-6#

Interviewer: Wie erfolgreich waren denn die beiden Projekte? Also haben Sie hinterher etwas gehort,
ob das funktioniert hat oder ob die Nutzer das gar nicht angenommen haben. #00:12:20-1#

Person 1: Also bei dem dgyptischen Projekt ist es tatsachlich so gewesen, dass wir lange Zeit nichts
gehdrt haben und uns dann so ein bisschen der arabische Friihling dazwischen gekommen ist. Wir haben
dann eben zu einem bestimmten Zeitpunkt den Kontakt zu den Kollegen verloren und als wir dann den
Kontakt wieder aufnehmen wollten, waren mehrere Personen mit denen wir da Kontakt hatten, gar nicht
mehr in der Position. Unter anderem der Geschaftsfiihrer, der eben unser direkter Auftraggeber war, der
war dann zu dem Zeitpunkt gar nicht mehr Geschéftsfihrer. Ja gut, und dann war das eben mit der
fremden Kultur fur uns einfach auch wie so eine Blackbox, wo man nicht an andere Kontaktpartner
rankam. Und unsere Vermutung ist tatsachlich, dass im Rahmen des arabischen Friihlings und der
Reputation in Agypten einfach Umwilzungen stattgefunden haben, die dann sogar dazu gefiihrt haben,
dass... Ich weil3 gar nicht, ob das Unternehmen noch existiert, bzw. es sitzen einfach viele Personen
nicht mehr an dem Platz an dem sie urspriinglich saen. Deshalb bin ich mir gar nicht sicher, inwieweit
das Projekt da groRer ausgerollt worden ist. Anders ist es in dem Fall mit dem englischen Partner, dort
war es tatséchlich so, dass der Partner auch eine Case Studie (ber das Projekt geschrieben hat und dort
unter anderem vorgestellt hat, dass es sehr sehr erfolgreich war und dass er auch wirklich dem
Auftraggeber, das war ein grofles Telekommunikationsunternehmen, in Form von klassischen Key-
Performance Indikatoren nachweisen konnte, dass bestimmte Werte nachweislich gesunken sind,
nachdem die Mitarbeiter alle durch diese Blended Learning gegangen sind. #00:14:11-8#
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Interviewer: Okay, also hatten Sie keinerlei Probleme, dass das E-Learning akzeptiert wurde? (F8)
#00:14:18-4#

Person 1: Nein, das waren Mitarbeiter in einem grofRen Telekommunikationsunternehmen und ich
glaube, die sind es gewohnt. Fir die war das ganz bestimmt nicht das erste E-Learning Programm, da
bin ich mir ziemlich sicher und insofern gab es da gar kein Akzeptanzthema. #00:14:36-2#

Interviewer: Es wird h&ufig davon gesprochen, dass bei der Erstellung von Informationssystemen
kulturelle Werte in das System implementiert werden. In diesem Fall ja dann deutsche Werte. Was
halten Sie von dieser Aussage? (F9) #00:14:50-4#

Person 1: Also die Aussage ist schon provokant. Aber ich kann mir das schon vorstellen. Als ich das
gelesen habe, habe ich dariiber nachgedacht und naja, wahrscheinlich ist es schon so. Also ich kann mal
ein Beispiel nehmen. Was uns im Bereich E-Learning immer super wichtig ist, also in Deutschland
meine ich damit, ist ja das ganze Thema des Reporting oder des Controlling. Also die Mdglichkeit zum
Beispiel im Rahmen von Compliance oder Arbeitsschutz oder diesen ganzen Zertifizierungsdingen
nachweisen zu kdnnen, wer hat denn jetzt tatsdchlich den Lerninhalt bearbeitet, ist der Test bestanden
worden und so weiter und so fort. Und das ist nattrlich schon, ich sag mal so, eine kulturelle Eigenschaft,
die wir nicht so ohne weiteres exportieren konnen. Ich weil3 zum Beispiel, wir haben eine Reihe von
Befragungsprojekten im Bereich des asiatischen Raumes durchgefuhrt und da ist eben dieses bewertet
werden bzw. die Transparenz, die beim E-Learning hergestellt wird, als total unangenehm empfunden
worden und eben hadufig auch vermieden worden. Bzw. bei dem Feedbackprojekt hatten wir dann so
lustige Situationen, dass wir in diesem Unternehmensbereich dann haufig eine Riickmeldung von 100%
hatten, was eben bei Feedbackprojekten nicht unbedingt Ublich ist. Weil eben da so Druck seitens der
Geschaftsflihrung ausgelibt wurde, dass bitte alle Mitarbeiter diesen Fragebogen ausfillen missen und
eben auch auf Teufel komm raus quasi, positiv bewertet werden sollte. Was sicherlich im diametralen
Verhaltnis steht zu dem, was wir Uber eine Controlling Funktion bezwecken. Und ich weil} aus einem
unserer Kundenunternehmen, dass die auch ein Managementsystem nutzen und da sagen sie eben auch,
dass die Asiaten das Thema Reporting oder die Lerninhalte so angehen und bearbeiten, dass mdglichst
das Reporting positiv ausféllt. Das bestarkt mich eben in dem Glauben, dass das schon richtig ist, wie
gesagt, dass unser Kontrollzwang, den wir in Deutschland haben, alles und jeden zu zertifizieren und
Transparenz zu gewinnen, nicht unbedingt exportierbar ist. Was kann er jetzt und was kann er nicht?
Dass das sicherlich in Kulturen, wo eben genau diese Transparenz und der Einblick in Arbeitsergebnisse
des Einzelnen absolut nicht erwiinscht sind und eben nicht zu den kulturellen Werten passen, da gibt es
sicherlich sowas wie einen Clash-Of-Culture. #00:17:48-2#

Interviewer: Hétten Sie denn einen Vorschlag wie man sowas vermeiden kann? Also dass die
eingebauten Werte im Konflikt zu denen der Nutzergruppe stehen? #00:17:57-2#

Person 1: Also wenn ich jetzt tatséchlich mein Lernmanagementsystem 6ffne, da misste man sich dann
schon Gedanken dazu machen, das ist richtig. Ich habe jetzt kein Beispiel vor Augen, aber ich kénnte
mir schon vorstellen, dass wenn man denn mal in die Situation kdme, sich sicherlich mit jemanden mal
hinsetzen misste und iberlegen misste, wie Asiaten mit dem Thema Feedback umgehen und wo taucht
das auf und wie wird das transportiert und kann man sowas eben auch in Form eines
Lernmanagementsystems Ubertragen. Wie gesagt, ich hatte jetzt spontan keine Idee oder kein Beispiel
daftr. Aber ich wirde mich sicherlich mit Kulturexperten dazu austauschen und dann tberlegen, wie
man das anders umsetzen misste. Aber im Moment ist es so, dass bei uns im Lernmanagementsystem,
wenn ich bestimmte Dinge nicht bestanden habe, dann erscheint da eine rote Ampel und ein Asiate
bekommt da den Schock seines Lebens, wenn er da sieht, "oh in meinem Lernkonto habe ich da jetzt
auf einmal eine rote Ampel und womd@glich hat mein Vorgesetzter auch noch eine Benachrichtigung
dartiber bekommen, dass ich jetzt eine rote Ampel habe.” #00:19:17-0#

Interviewer: Das kann ich mir auch vorstellen. Hatten Sie denn eine Idee, wie eine mégliche Umnutzung
oder Fehlnutzung des E-Learning vermieden werden kénnte? (F10) #00:19:29-0#
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Person 1: Also Fehlnutzung, tja da wiasste ich jetzt gar nicht genau, was damit gemeint ist. #00:19:41-
O#

Interviewer: Naja bspw. wenn man quasi dazu gezwungen wird, den Feedbackbogen auszufillen, dass
da dann so etwas rauskommt, dass man ihn positiv bewerten wiirde. #00:19:57-0#

Person 1: Ich glaube letzten Endes wiirde das tiber Erklarungen nicht funktionieren. Wenn ich wirklich
in so ein Projekt einsteige, wir haben das im Feedbackbereich ein paarmal erlebt, wo wir dann auch
wussten, da sind Asiaten dabei. Dann hat das Implikationen auf die gesamte Kommunikation und dann
hat das auch Implikationen auf die Entwicklung des Fragebogens, da wir dann wissen, dass bestimmte
Fragen keinen Sinn machen, sie so da zu stellen. Und das miisste man dann sicherlich fiir das E-Learning
auch tun. Ich sag mal so, ich denke schon, dass man eben Lerninhalte oder eben auch die Plattform tber
die dann die Lerninhalte ausgespielt werden, entsprechend angepasst werden musste und man nicht
versuchen sollte, das, was wir unter E-Learning oder Blended Learning verstehen, den Asiaten zu
erklaren oder Spielregeln mitzugeben, wie man das richtig zu bedienen hat. Meine Herangehensweise
ware sicherlich eher das an den entsprechenden Kulturkreis anzupassen. #00:21:11-0#

Interviewer: Okay gut, haben Sie denn bei dem englischen oder dem &gyptischen Projekt Unterschiede
im Serviceanspruch bemerkt? Also dass bspw. eher nach einem Tutor gefragt wird oder dass man stéandig
einen Support hat, falls es technische Probleme gibt? (F11) #00:21:32-0#

Person 1: Ja gut, wobei, es ist schon so, dass es bei dem &gyptischen Projekt viel Unterstlitzungsarbeit
gab. Man hat sehr schnell im Projekt das Gefiihl entwickelt, "oh, der hat mich gar nicht verstanden". Es
ist nicht so, dass die Leute sagen, "das habe ich gar nicht verstanden, kdnnen Sie das noch mal erklaren",
sondern erst im weiteren Verlauf des Gesprachs ist deutlich geworden, dass er gerade in eine ganz andere
Richtung rennt. Ich glaube, dass das in weiten Teilen auch auf sprachliche Probleme zurtickzufiihren
ist, weil die Projektpartner mit denen wir da zu tun hatten, logischerweise alle keine englisch Native
Speaker waren. Teilweise war das Englisch auch relativ schlecht und dann ist es natlrlich schwierig,
wenn man quasi aus unterschiedlichen Kulturen, ber eine bedingt gemeinsam verfugbare Sprache
versucht zu synchronisieren. Insofern war das Projekt sehr viel betreuungsintensiver als bspw. bei dem
englischsprachigen Kollegen aus GroRbritannien. Da gab es kaum oder keinen kulturellen Unterschied
zwischen uns als Projektpartnern, weil die eben auch viel mit E-Learning arbeiten. Gut, die sprechen
die Sprache besser als wir, aber wir konnten uns soweit gut verstandigen, dass wir uns abstimmen
konnten. Insofern war da nicht viel Unterstlitzung notwendig. Wie gesagt, in Bezug auf das &gyptische
Projekt war deutlich mehr Unterstutzung notwendig, was ich aber mehr auf die sprachlichen
Unterschiede in der Kompetenz attribuieren wirden als auf dramatische kulturelle Unterschiede.
#00:23:32-0#

Interviewer: Wenn man das jetzt auf den Inhalt beziehen wirde, also hatten Sie fir den Inhalt des E-
Learning andere Winsche? #00:23:45-0#

Person 1: Mh, also da waren die Briten sehr viel anspruchsvoller, aber sicherlich auch, weil die nattrlich
educated waren. Ich sag mal, ich sehe auch heute in vielen anderen Projekten, je mehr Erfahrung der
Kunde mit dem Thema E-Learning oder Blended Learning hat, und je mehr er schon gesehen hat, desto
hoher war dann der Anspruch. Wohingegen die Agypter so was natiirlich noch nie gesehen haben und
total glicklich waren, wenn da mal ein Bild und ein Text war und die waren total gliicklich, wenn der
Text in arabischer Schrift dargestellt wurde. Wohingegen die Briten schon gesagt haben, wir brauchen
hier noch ein bisschen Interaktivitat und konnt ihr nicht hier nicht noch einen Avatar entwickeln. Aber
wie gesagt, dass hat eher was mit dem Erfahrungshintergrund der jeweiligen Kunden zu tun und jetzt
weniger mit der Kultur oder so. #00:24:43-0#

Interviewer: Haben Sie denn landerspezifische Besonderheiten beim Export beachtet? Also bspw. ein
verdndertes Design, Benutzeroberflache oder verédnderten Datenschutz? (F12) #00:24:55-0#

82



224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236

237
238

239

240
241

242
243
244
245
246
247
248

249
250
251

252
253
254
255
256
257
258

259
260

261
262
263
264
265

266

Person 1: Datenschutz ist ja schon ein Thema, wobei da alle immer gliicklich sind, mit den Deutschen
zusammenzuarbeiten, da wir sicher eines der strengsten Datenschutzgesetze haben. Insofern ist das in
der Regel eher kein groBes Thema. Aber was im Rahmen des dgyptischen Projektes ein Thema war, war
eben die arabische Benutzeroberflache, sowohl fiir das Lernmanagementsystem als auch fir die
Lerninhalte. Und in Bezug auf das Lernmanagementsystem war das kein grof3es Problem. Man muss
nur bedenken, dass die Schrift von rechts nach links lauft und damit eben die Navigation und so weiter
ganz lustig aussieht, weil man eben alle Texte von der anderen Richtung her laufen. Ein groferes
technisches Problem gab es bei den Lerninhalten, weil wir die Lerninhalte in Flash realisiert haben und
Flash damals noch gar nicht in der Lage war, von rechts nach links laufende Schriften richtig
darzustellen. Was dann dazu gefiihrt hat, dass wir die Teile, die wir auch im Arabischen umsetzen
mussten wirklich per Hand setzen mussten. Was nattrlich nicht so schon war. Aber da war eben schon
der Wunsch, die Inhalte bzw. auch die Lernplattform in der entsprechenden Sprache darzustellen.
#00:26:23-0#

Interviewer: Kdnnen Sie denn was zu den Auswirkungen von so einer landerspezifischen Anpassung
sagen? #00:26:29-0#

Person 1: Auswirkungen beim Lerner? #00:26:33-0#

Interviewer: Genau. Also ich denke mal, das hat bei den Agyptern eher dazu gefiihrt, das die das
akzeptieren? #00:26:44-0#

Person 1: Ich kann das nicht beweisen. Ich wiirde da auch denken, dass solche Lerninhalte sich auch an
den Manager gerichtet haben. Der Mitarbeiter, da ging es um Teppichindustrie, der einfache Mitarbeiter
hat also die Teppiche geschnitten und verpackt, fur den war das E-Learning nicht gedacht, sondern fur
die Flhrungskrafte. Aber dort war es auch so, dass nicht alle Flihrungskrafte unbedingt Englisch
gesprochen haben. Daher war es von Anfang an klar, dass es eben ausgehend von einem englischen
Master, den wir entwickelt haben, auch eine arabische Sprachversion geben musste. Ich glaube, ein rein
englisches Web-Based-Training hatte da gar nicht funktioniert. #00:27:39-0#

Interviewer: Wie sieht lhr Entwicklungs- bzw. Anpassungsteam fiir den Export aus? So wie Sie das zu
Beginn gesagt haben, ist das vermutlich das Gleiche, wie das fur den deutschen Markt? (F13) #00:27:52-
O#

Person 1: Ja, genau. Also fur uns ist das auch ein Projekt wie jedes andere auch. Kame jetzt ein
spanischer Kunde auf uns zu und sagt, "ich brauche jetzt von euch eine Lernplattform und Lerninhalte",
dann ware das fiir uns ein Projekt wie jedes andere auch. Sicherlich wiirde man im Rahmen eines Kick-
Offs sich Gedanken dazu machen, was muss man in diesem Projekt alles beachten, was sind mdgliche
Risiken und das Kulturthema mit aufbringen, indem man sich aktiv die Frage stellt: gibt es Dinge, die
wir unter kulturellen Gesichtspunkten anpassen bzw. beachten miissen, damit das dort erfolgreich lauft?
#00:28:40-0#

Interviewer: Das wiirde ja heifen, dass Sie jemanden aus dem kulturellen Kreis integrieren wiirden?
#00:28:50-0#

Person 1: Genau, also entweder man hat auf Kundenseite jemanden, mit dem man das Thema aktiv
besprechen kénnte, oder es gibt vielleicht im Rahmen unserer Partner, wir arbeiten mit vielen
Unternehmensberatungen zusammen, jemanden, der sich mit dem Kulturkreis speziell auskennt und wo
man dann nochmal sagen kdnnte, was sind denn aus lhrer Sicht die Aspekte, die wir dann besonders
beachten sollten. #00:29:17-0#

Kurzer Gesprachsabbruch #00:30:20-0#
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Interviewer: Ich hatte Sie gefragt, bei der Integration, ob Sie dann einen Manager oder den tatséchlichen
Nutzer integrieren wiirden. #00:30:32-0#

Person 1: Also im Idealfall wére das natiirlich der tatsdchliche Nutzer. Wenn ich jetzt klassisch deutsche
Projekte angucke, sind es selten die Nutzer, meistens sind es die Manager. Aber wichtig ist, wenn man
die Chance hétte, dann waére es sicherlich interessant, z.B. fur eine Analyse der Zielgruppe bzw. zur
Analyse des Kontextes, als einer der ersten Schritte die Konzeption, mit Nutzern besprechen zu kénnen
und auch ein Gefiihl dafiir entwickeln zu konnen, wer das ist. Auf der einen Seite erleben wir, dass viele
Kunden eigentlich nicht bereit sind, so was zu bezahlen, weil dadurch naturlich Aufwand entsteht, und
auf der anderen Seite miisste man Nutzer finden, die auch die gleiche Sprache sprechen. Wenn ich jetzt
das spanische Beispiel nehmen wirde, ich spreche bspw. kein spanisch, da misste man entweder auf
unserer Seite jemanden haben oder auf deren Seite jemanden finden, der so gut Englisch spricht, der im
Rahmen eines Kick-Offs wirklich Auskunft geben kénnte. Und ja, das sind da halt so Punkte, die man
sich angucken midisste. Ideal wére es nattrlich, wenn man auch mit den Nutzern sprechen kénnte. Also
wie gesagt, in deutschsprachigen Projekten ist das ganz, ganz selten der Fall. #00:32:02-0#

Interviewer: Hatten Sie denn bisher das Gefuihl, dass die Manager die Wiinsche der Nutzer kannten oder
richtig einschatzen konnten? #00:32:12-0#

Person 1: Ja, doch! In der Regel ist es schon so, dass das die Fachexperten sind mit denen wir sprechen.
Das sind auch nicht unbedingt immer Manager. Aber das sind die Personen, die dann fur ein bestimmtes
Thema stehen, bspw. Datenschutzthema. Bspw. der Datenschutzbeauftragte im Unternehmen, der weil}
in der Regel schon ziemlich genau, wer die Zielgruppe ist und wo da die Probleme liegen. Doch, das
Geflihl hab ich schon bisher. Haufig hatten sie auch andere Schulungen in dem Themenfeld und haben
daher auch schon Erfahrungen mit den klassischen Fragen, die dann kommen oder der Motivationslage
der Teilnehmer, sodass sie dann ganz gut Auskunft geben kdnnen. #00:33:07-0#

Interviewer: Meine letzte Frage ist, soweit ich das gerade erkennen kann, eine Zusammenfassung von
dem, was Sie bisher schon gesagt. Sie entwickeln ja eine kundenindividuelle Software. Was genau kann
man sich denn da unter der Anpassung vorstellen? Das hatten Sie ja schon gesagt, dass das in einem
Kick-Off besprochen wird, was genau gemacht wird. Oder mdchten Sie dazu noch was Weiteres sagen?
(F14) #00:33:30-0#

Person 1: Genau, also wie gesagt, man muss immer... Also E-Learning besteht aus ganz
unterschiedlichen Komponenten und das muss man dann sehr unterschiedlich betrachten. Also, wenn
man die Lerninhalte betrachtet, ist jedes Projekt bei uns ein kundenspezifisches Projekt. Da gibt es also
keine Anpassung, sondern das Lernmaterial wird fur jeden Kunden individuell erstellt. Im Fall der
Software, wenn ich da Uber Lernplattform oder das Lernmanagement spreche, dann ist es eine
Anpassung. Da zeigt man dem Kunden, wie die Plattform aussieht und bespricht im Rahmen des Kick-
Off, welche Anpassungen gemacht werden sollen oder die empfehlen natirlich Anpassungen.
#00:34:17-0#

Interviewer: Okay, das wére es soweit von meiner Seite. Gibt es von lhnen noch irgendwelche
Anmerkungen. #00:34:26-0#

Person 1: Nein, ich finde es ist auf jeden Fall ein spannendes Thema und ich bin gespannt, ob Sie da
interessante Ergebnisse finden. #00:34:40-0#

Interviewer: Gut, dann werde ich die Aufnahme nun stoppen. Ich bedanke mich recht herzlich fir das
Interview. #00:34:40-0#
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Analyse nach Mayring: Ergebnisse Interview 1

Nummer Reduktion
1 E-Learning ist ein lokaler Markt, daher kaum Exportmdéglichkeiten. (Z 35-36, 113-
114, 128-130)
2 Erstellungsprozess wird klar strukturiert und mit der Integration des Kunden
durchlaufen, da
- einfachere Zusammenarbeit, wenn der Kunde ein gutes Verstdndnis vom
Vorgehen hat
- man mit Hilfe eines Fachexperten oder Unternehmen sich das Know-How
erst aneignen muss.
In Kick-Off Workshops konnen Winsche der Kunden und das Phasenvorgehen
erarbeitet werden, um die Plattform dann entsprechend anzupassen.
- Risiken beztglich der anderen Kultur kénnen besprochen werden
(2 57-65, 68-72, 76-78, 81-85, 98-100, 318-322, 360-366)
q In der Vorstellung des Kunden ist dieser nicht in den Prozess integriert.
(Z 76-78)
4 Bisher kein Zugriff auf die Nutzergruppe wahrend der Projekte
- Im Idealfall Integration der Nutzer
- Allerdings kennen sich die Fachexperten/ Manager mit den Wiinschen und
der Motivationslage der tatsachlichen Nutzer gut aus
(Z 154-161, 326-328, 343-350)
5 Auftraggeber hat Erfolg des E-Learning in einer Studie nachgewiesen. (Z 157-161)
6 Keine Akzeptanzprobleme, wenn Lerner bereits mit E-Learning vertraut sind. (Z 164-
165)
7 Ich stimme der Aussage zu, dass Werte in das E-Learning mit implementiert werden.
(2 173-179)
8 Transparenz kann als unangenehm empfunden werden. Daher
- Zwang durch Geschéftsfiihrung Feedbackbdgen auszufillen und diese
positiv zu bewerten
- wird die Bewertung und Bearbeitung so vorgenommen, dass diese
moglichst positiv ausfallt, ohne dass das E-Learning zwingend als positiv
betrachtet wird.
- wird die Nutzung der Feedbackbdgen so verandert, dass diese nicht mehr
erzielen, was sie eigentlich bezwecken.
- Kulturkonflikte
- Uberlegungen notwendig, wie man besser mit Feedback in einigen Kulturen
umgehen kann
- Austausch mit Kulturexperten ber kritische Themen (bspw. Feedback in
Asien)
(Z2191-192, 196-199, 204-207, 209-210, 226-236, 246-247)
9 Lerninhalte oder Lernplattform sollen an die Kultur angepasst und nicht der anderen
Kultur erklaren werden, wie man sie richtig zu verwenden hat. (Z 226-236)
10 Betreuungsanforderungen sind auf
- sprachliche Probleme zuriickzufuihren
- auf Erfahrungen zurtickzufiihren.
Mehr Erfahrung > geringere Betreuung
(Z 246-247, 251-254)
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11 Je mehr Erfahrung der Kunde mit dem Thema E-Learning bereits hat, desto
anspruchsvoller ist er auch. (Z 262-265)
12 Landerspezifische Besonderheiten
- beim Datenschutz
- bei der Benutzeroberflache (Wunsch nach Anpassung)
- fuhrt vermutlich zu erhdhter Akzeptanz
- aufgrund sprachlicher Verstandlichkeitsprobleme
(Z 276-278, 279-281, 288-290, 296-297)
13 Es ist forderlich jemand aus dem speziellen Kulturkreis (der Kundenseite) oder

jemand, der sich gut mit diesem aus kennt in den Anpassungsprozess mit einbezogen
werden. (Z 300-303)
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Interview2#
(Einleitung) #00:08:30-6#
Interviewer: Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens? (F1) #00:08:34-5#

Person 2: Ja das Spezialgebiet von uns ist hauptséchlich... Wir wollen Menschen befahigen, Dinge zu
kénnen. Das heif3t, wir versuchen fir den Kunden die bestmdgliche Losung, fir eine innerbetriebliche
Weiterbildung zu kreieren. Dabei spielt E-Learning eine sehr wichtige Rolle, weil es als Erganzung zu
den klassischen Présenztrainings oder klassischen Medien, wie Blicher oder Skripte, sich ganz gut
eignet. Aber in welcher Form oder welchem Umfang, das wird mit dem Kunden individuell besprochen.
#00:09:22-1#

Interviewer: Und was genau ist Ihre Tatigkeit im Unternehmen? (F2) #00:09:25-5#

Person 2: Ich bin fir die Internationalisierung zustédndig und bin in dem Bereich Internationalisierung
und Partnermanagement. Das heilt, ich betreue zum einen die Auslandsgesellschaften, also die
Geschéftsfiihrer in Osterreich und China und zum anderen alle internationalen Partner, die unsere
Produkte, die wir von der Stange haben, bendtigen bzw. verkaufen wollen, die betreue ich auch.
#00:09:55-6#

Interviewer: An wie vielen Projekten haben Sie schon teilgenommen? Kann man das pauschal sagen?
#00:10:08-5#

Person 2: Was meinen Sie jetzt mit Projekt? #00:10:10-3#

Interviewer: Bspw. fiir ein Unternehmen, wenn Sie sagen, Sie arbeiten fiir China, dass dann bspw. schon
drei Projekte fiir chinesische Unternehmen erstellt wurden. #00:10:23-4#

Person 2: Also fiir China wurden schon einige Projekte durchgefihrt, die aber in aller Regel von
Deutschland aus gesteuert wurden. Das heif3t, das deutsche Unternehmen hat gesagt, wir brauchen das
auch noch fiir unsere chinesische Niederlassung. Und dann hatten wir hier den jetzigen Country
Manager von China, der hat das friiher fiir die XX von Deutschland aus gemacht und macht es jetzt eben
direkt von China aus. Wie viele Projekte das jetzt genau waren, kann ich nicht sagen, aber es waren
immer so drei bis vier im Jahr, die im chinesischen Raum eine Rolle gespielt haben, bzw. also
Individualprojekte... Da werden schon viele (iber unsere Standards, die auch in chinesische basiert sind,
vertrieben. #00:11:15-4#

Interviewer: Okay, haben Sie denn eine bestimmte Strategie, nach der die E-Learning Komponenten
erstellt werden? Oder eine standardisierte VVorgehensweise? (F3) #00:11:26-9#

Person 2: Ja, also die VVorgehensweise findet eher im Vorfeld statt, was das Medium oder die Methode
an sich anbelangt. Und die Vorgehensweise flir Prozesse, da gibt es Abnahmeprozesse, aber es gibt
keine festgefahrene Software, die immer gleich gefiihrt wird, sondern es gibt Prozesse, was den
Produktionsablauf jetzt angeht. Aber es gibt keine standardisierten Ziele. Das gibt es zwar, aber jetzt
nicht bei den groRen Projekten. #00:12:08-6#

Interviewer: Hatten Sie denn schon mal Probleme bei der Erstellung? Also in Bezug auf.. #00:12:17-8#
Person 2: Also sprechen wir jetzt von China oder von Deutschland? #00:12:19-8#

Interviewer: Es wirde sich in lhrem Fall eher auf China beziehen. #00:12:23-3#

Person 2: Ja okay. Also klar, man hat immer Probleme in Projekten, weil es eben Projekte sind, die nicht
immer bis ins letzte durchkalkulierbar bzw. durchplanbar sind, weil da immer wieder was
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dazwischenkommt. Aber da gibt es keine Probleme, die wir in Deutschland nicht auch hétten.
#00:12:51-0#

Interviewer: Was waren denn bspw. solche Probleme? Also das der Inhalt nicht passt oder dass es dabei
Probleme gab, diesen zu erstellen? Oder wie kann man sich das vorstellen? #00:13:02-2#

Person 2: Probleme gibt es mit den Dingen, wie z.B. es wird jemand krank, der eigentlich etwas
abnehmen misste und daher verzdgert sich das um drei Wochen und dann kommt die komplette
Projektplanung ins Wanken. #00:13:17-5#

Interviewer: Okay, also solche Art von Problemen. Alles klar! Dann hatten Sie angegeben, dass
Anpassung auch ein Geschéftsfeld ist. Was genau kann man sich denn darunter vorstellen? (F4)
#00:13:31-2#

Person 2: Inwiefern das jetzt auf den MMB Branchenmonitor gemiinzt ist, kann ich jetzt nicht sagen, da
misste ich jetzt den Umsatz wissen. #00:13:37-5#

(Gespréach iber Umsatz des Unternehmens) #00:14:05-5#

Person 2: Also Anpassungen finden grundsétzlich im Toolbereich statt. Wir haben das ein oder andere
Tool, was flr den Kunden angepasst wird, das ist aber eher ein kleinerer Bereich. #00:14:17-0#

Interviewer: Und was waére der Bereich, der angepasst werden wiirde, bei den Tools? #00:14:24-1#

Person 2: Wir haben ein Kkleines Lernmanagementsystem und da kann es natirlich sein, dass da
irgendetwas angepasst wird. Dass der Kunde sagt: ,,Ich hatte gerne noch eine Funktion zusétzlich.« Ja
okay. Aber es gibt auch Anpassungen an Standardprodukte. Anpassung heif3t ja eigentlich nur, ich passe
was an, was schon da ist. Und insofern sind es eben nicht fertige Produkte... #00:14:58-8#

Interviewer: Und es wird erweitert? Bzw. hatten Sie denn auch eine kulturelle Anpassung? #00:15:05-
o#

Person 2: Anpassung kénnte ja z. B. sein, Sie haben eine Startseite im E-Learning, das verkaufen wir
eigentlich von der Stange. Das heil3t, das kdnnen Sie einfach so einsetzen. Der Kunde will aber, dass die
Startseite nach seinen (Unverstandliche Textpassage) gestaltet wird. #00:15:26-0#

Interviewer: Kénnen Sie da kulturelle Unterschiede erkennen? Also dass in China bestimmte Wiinsche
geduBert werden? Bezlglich der Anpassung? #00:15:37-1#

Person 2: Kann ich Ihnen bisher noch gar nicht so richtig sagen, also bisher nichts. Wobei die
Anpassungswinsche sind sehr gering. Viele Unternehmen sehen in der Anpassung zwar einen
Wiedererkennungswert flir das Unternehmen, wahrscheinlich, aber wollen die Kosten dafir nicht auf
sich nehmen. #00:16:07-5#

Interviewer: Also auf Grund der Kosten wollen Unternehmen keine Anpassung oder nur eine geringe?
#00:16:12-1#

Person 2: Genau. #00:16:13-8#

Interviewer: Okay, dann mache ich weiter mit der nachsten Frage. Welche Erfahrungen haben Sie denn
bisher im Bildungsexport von E-Learning gemacht? Also das bezieht sich jetzt direkt auf die E-Learning
Komponente, ob diese dafiir verdndert wurde oder der deutschen sehr &hnlich ist und einfach exportiert
wurde? (F5) #00:16:36-7#

Person 2: Also die Unternehmen die Zentralprojekte machen, bei denen auch chinesische Versionen
erstellt werden sollen, da unterscheiden die sich von der deutschen nicht. Es gibt keine farbliche,
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inhaltliche Anpassung, weil die Unternehmen, die deutschen Unternehmen, - das ist zumindest mein
Eindruck, - bei den Zentralprojekten sagen, ,,Wir wollen schon, dass sie zumindest in dem Bereich das
Deutsche mitbekommen‘. China ist sowieso schon mal anders als USA. In China, da ist es sehr beliebt
in einem deutschen Unternehmen zu arbeiten und da ist es auch wichtig, das in der Kultur zu verankern.
Das heif3t, das was im E-Learning transportiert wird, was von der Zentrale kommt, das ist fur den
chinesischen Markt eher ein bisschen bieder, aber es ist eben auch Absicht. #00:17:51-3#

Interviewer: Also kdnnte man das so interpretieren, dass deutsche Unternehmen die eine Niederlassung
in China haben, dort auch eine deutsche Unternehmenskultur haben und die eben auch im E-Learning
zeigen oder darstellen? #00:18:09-9#

Person 2: Es ist schwer, das pauschal zu sagen, aber ich habe zumindest den Eindruck. Ich behaupte
schon, dass wenn man in chinesische Unternehmen reingeht, da sieht es anders aus als in einem
deutschen und in einem deutschen Unternehmen sieht es schon sehr stark nach Deutschland aus.
#00:18:32-2#

Interviewer: Okay gut. Wo liegen denn Ihrer Meinung nach die groten Schwierigkeiten des E-Learning
Exportes? (F6) #00:18:41-5#

Person 2: Die grofiten Schwierigkeiten liegen naturlich darin. Das ist aber kein Problem von E-Learning
an sich, sondern das ist grundsatzlich das Problem von Dienstleistung. Wenn ich jetzt den Part Content
Erstellung nehme... Die Probleme, die man in einer Werbeagentur hat, die ein Grafikburo hat, also alle,
die Dienstleistung ins Ausland exportieren, sind vor deutlich gréere Herausforderungen gestellt als
jemand, der ein fertiges Produkt hat, was er vielleicht nur optisch an den Markt anpassen muss. Also
vielleicht, wenn das jetzt Lebensmittel wéren, vielleicht leicht von den Zutaten her angepasst werden
muss. Das bekommt man eher raus. Aber Dienstleistungen zu exportieren hat eben immer was mit
Menschen zu tun. Daher muss die Anpassung dann immer etwas gréRer sein. #00:19:41-7#

Interviewer: Sie glauben, dass Dienstleistung durch die kulturelle Komponente schwieriger wird oder
durch die Kommunikationsprobleme zwischen Menschen? Was ist das Schwierige an der
Dienstleistung? Also, dass die Anpassung groRer ist, ja okay. Aber aus welchem Grund? #00:20:01-5#

Person 2: Ja also, Sie kénnen zwar jemanden ausbilden, der zwar die Techniken hat mit denen er
Dienstleistung anbietet, aber er wird es in Deutschland lernen und er wird lernen auf ein Netzwerk von
Dienstleistern zuzugreifen, die wir beliefern. Wenn Sie aber dieses Netzwerk nicht vorfinden, weil
bspw. eine Software in dem Land gar keine Rolle spielt, aber in allen anderen Landern spielt sie eine
Rolle... Teilweise konnen Sie Software in China gar nicht lizensieren, weil die Unternehmen sagen:*
Wir machen kein Lizenzgeschéft in China, weil uns das zu heikel ist.*“ Ja dann lernen sie vielleicht alles,
aber Sie kénnen es gar nicht anwenden, weil es die Software da gar nicht gibt. Oder wenn Sie jetzt einen
Autor brauchen, ist es vielleicht so, dass es keine Autoren gibt. Das ist jetzt nicht der Fall, aber die
anderen sind gar keine Freelancer wie in Deutschland, die sind immer nur angestellt. Dann haben Sie
gar nicht die Mdglichkeit auf Freelancer zuriickzugreifen, sondern sie missen auf Unternehmen
zurlickgreifen. Die Unternehmen werden sich aber zweimal (berlegen, ob sie mit ihnen
zusammenarbeiten, weil Sie ja auch Wettbewerber sind. Und ja, das ist quasi die Herausforderung fir
Dienstleistungsbereiche im Ausland. #00:21:42-3#

Interviewer: Haben Sie bisher Erfahrungen damit gemacht, dass die Nutzer eine andere, von der
Wirklichkeit divergierende Vorstellung von der E-Learning Komponente haben? Also sich was anderes
unter dem E-Learning vorgestellt hatten? (F7) #00:21:57-4#

Person 2: Hm, also das kann man mich jetzt auch fiir Deutschland fragen. Es gibt immer noch, dass viele
nichts mit E-Learning anfangen kénnen, obwohl sie das eigentlich kennen. #00:22:18-2#

Interviewer: Das bedeutet, der Begriff ist nicht ganz klar? #00:22:21-6#
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Person 2: Genau, also wenn man sagt ,,E-Learning®, dann ist die VVorstellung, wie das aussieht oder was
darunter féllt, nicht so ausgepragt. Es geht ja schon damit los: Es gibt viele, die wissen was E-Learning
ist, also ich lerne was am Computer. Kurz gesagt, YouTube ist ja auch irgendwie E-Learning. Aber
wenn man dann fragt ,,Lernmanagementsysteme®, da wird es bei vielen schon schwammig. Ich glaube,
das kennt kaum einer, wobei jeder das benutzt oder benutzen muss. Flr die ist das einfach nur eine
Website mit einem Portal, da meldet man sich an und kann dann einen E-Learning Kurs machen. Das
hei3t, der Begriff ist auch gar nicht bekannt. #00:23:16-2#

Interviewer: Koénnen Sie denn irgendwelche Folgen nennen, die das hat, wenn man eben keine
bestimmte Vorstellung davon hat? Also dass die Leute dann z.B. sagen, wenn man Ihnen von einem E-
Learning Kurs erzahlt, dass sie den unbedingt machen wollen oder gar nicht machen wollen? #00:23:36-
21

Person 2: Also Lernen ist ja grundsétzlich immer mit Schmerz verbunden. Also ist das Lernen ja auch
immer schwerer, bzw. schwer es den Leuten zu vermitteln, dass das gut ist fur sie, dass sie lernen. Das
ist ja auch der Ansatz, dass wir eben sagen, dass es nicht ausreicht nur ein E-Learning bereitzustellen,
sondern die bestmdgliche Methode zu finden. Dass der Lerner auch wirklich am Ende der MaRnahme
weitergekommen ist und beféhigt wurde seine Arbeit zu tun. Im letzten Schritt dann nattrlich auch eine
Nachhaltigkeit zu erlangen, dass das nicht gleich wieder verloren geht, sondern eben auch prasent bleibt.
#00:24:28-9#

Interviewer: Also das waren die Probleme, die richtige Methode zu finden? #00:24:36-6#

Person 2: Ja also flr uns nicht. Es ist auf jeden Fall die Herausforderung, dass man eben einen guten
Methodenmix hat um am Ende der Malnahme erfolgreich zu sein. #00:24:52-3#

Interviewer: Hatten Sie denn bei lhren chinesischen Projekten Probleme mit der Akzeptanz des E-
Learning? (F8) #00:25:01-5#

Person 2: Also mit der Akzeptanz... Wir wissen es teilweise nicht, weil wir nicht bei den Unternehmen
reingucken konnen. Es gibt bei vielen Unternehmen keine Riuckmeldung, weil das Aufwandsarbeit ist.
Was dann damit passiert, das wissen wir manchmal nicht. Ob dann da eine Akzeptanz da war, hangt
auch davon ab, was der Kunde dann da drum herum strickt. #00:25:49-0#

Interviewer: Also kénnen Sie dazu nicht so viel sagen? #00:25:56-5#

Person 2: Nein #00:25:57-4#

Interviewer: Dann machen wir weiter. Es wird eine These aufgestellt. Dass, wenn man eine E-Learning
Software entwickelt, kulturelle Werte, - in unserem Fall deutsche Werte, - mit in das E-Learning
implementiert. Was halten Sie von dieser Aussage? (F9) #00:26:14-7#

Person 2: Deutsche Werte mit implementiert... #00:26:18-2#

Interviewer: Nationale Werte, in unserem Falle wéaren es deutsche Werte. Bzw. lhre Unternehmenswerte
von der XX wiirden Sie dann mit implementieren. #00:26:30-7#

Kurze Pause #00:26:50-0#

Person 2: Kulturelle Werte des Ausgangslandes in diesem Falle von Deutschland, das habe ich ja schon
vorher gesagt, dass das durchaus passiert. Ich kann, das aber auch nicht sagen, ob das wirklich Absicht
ist oder unabsichtlich passiert. In einigen Fallen aber in China gibt es aber zwei Lernprogramme: Eins
von der Zentrale und eins von der Stelle vor Ort. Die unterscheiden sich schon deutlich. #00:27:37-6#

Interviewer: Hatten Sie denn einen VVorschlag wie man das vermeiden kdnnte, dass sowas implementiert
wird? #00:27:43-0#
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Person 2: Die Frage ist, ob das... Wieso vermeiden? #00:27:52-4#

Interviewer: Naja bspw. die Deutschen neigen ja sehr dazu transparent zu sein, bzw. im E-Learning ist
héufig sowas wie Feedback eingebaut. Und in China ist das ja eher nicht so beliebt, wenn andere Leute
tiber die eigene Lernleistung Bescheid wissen. Ob Sie jetzt der Meinung wéren, dass man das vermeiden
sollte und z.B. in China das Feedback ganz raus lassen sollte oder wie man das verandern konnte?
#00:28:23-0#

Person 2: Also zum Einen glaube ich, dass E-Learning der chinesischen Kultur eher entgegen kommt.
So wie Sie das gerade beschrieben haben, dass E-Learning eher anonym ist, also man eben anonym das
Feedback abgeben kann. Wenn es ums Tracking geht, habe ich bisher noch keine Erfahrung gemacht,
inwiefern die Unternehmen da aufpassen missen. In Deutschland ist das ja immer wieder Uber den
Betriebsrat ein Problem. Was hat jemand gelernt und wie gut hat er dabei abgeschnitten... Davon habe
ich bisher nichts in China gehort. #00:29:12-9%#

Interviewer: Haben Sie denn schon mal von einer Fehlnutzung des E-Learning in China gehort? (F10)
#00:29:18-9#

Person 2: Fehlnutzung... Also eigentlich sind wir froh, wenn jemand E-Learning Uberhaupt nutzt.
Deswegen, also eine Fehlnutzung von E-Learning... ich habe noch nichts davon gehort, sagen wir das
mal so. Ich uberlege gerade was fur Szenarien das wéren, aber mir fehlt gerade ein Beispiel. #00:29:47-
8#

Interviewer: Bspw., wenn es wieder um diese Feedbackbdgen gehen wirde, da wurde in meinem
Fachbereich auch viel zu China geforscht. Da ist es bspw. so, dass wenn sie die Feedbackbdgen da
austeilen, neigen die Chinesen dazu alles super gut zu bewerten. Das wadre ja eine Fehlnutzung der
Feedbackfunktion, weil man ja die wirkliche Erfahrung herausfinden will und nicht einfach nur einen
gut bewerteten Feedbackbogen haben méchte. #00:30:17-6#

Person 2: Da habe ich noch nichts mitbekommen, sowas hatten wir noch gar nicht so richtig. Eigentlich
wurde die Akzeptanz bzw. das Nutzerverhalten noch nie gecheckt bzw. nachvollzogen. Und
Fehlnutzung im Sinne von ,,ich nutze die Kurse falsch, weil ich sie nebenher laufen lasse und sie zu
lange verwende.* Man soll ja auch keine fiinf Stunden einen E-Learning Kurs durcharbeiten. Insofern
kann ich da aber auch nichts sagen. #00:31:09-5#

Interviewer: Okay, gibt es denn Unterschiede im Serviceanspruch zwischen den Kulturen, also bspw.
dass die Chinesen eine groBere technische Unterstlitzung mochten im E-Learning oder bspw. einen
Lerntutor? (F11) #00:31:28-4#

Person 2: Also, wenn ich das mal allgemein sagen kann: Es gibt tatsachlich in jedem Land gewisse
Unterschiede in der Servicequalitat. Die unterscheiden sich teilweise stark und teilweise nicht so stark,
das hat was mit dem Umgang mit den Kunden zu tun. Es gibt Kulturen, da ist es einfach wichtig, dass
das ein Native ist, also einer aus dem Land, der den Support macht. In einigen Landern wird gesagt, da
ist es wichtig, dass der mich anruft. In den USA l4uft viel liber E-Mail, da ist es ganz normal. In China,
das ist die Frage, da weil ich gar nicht, wie das kulturell lauft, wenn da mal was schief geht. Von daher
entscheidet es sich ja da eigentlich, was genau den Service anbelangt. Der Service im Vorfeld
unterscheidet sich und hinterher eigentlich auch. #00:32:52-9#

Interviewer: Also da kann man keine pauschale Antwort geben? Sie sagen, dass es sich von Kultur zu
Kultur auf jeden Fall unterscheiden wiirde? #00:33:01-5#

Person 2: Also ich wiirde sagen ja, z.B. das Thema ,,Entschuldigen ist nicht in allen Kulturen so
ausgepragt wie in Deutschland, wenn da mal was schief lduft. In Deutschland sagt man eher mal ,,Ich
entschuldige mich dafiir”. Es gibt da aber auch Kulturen, da ist das eher anders. #00:33:26-0#
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Interviewer: Auf die néchste Frage sind Sie vorhin schon etwas eingegangen. Gibt es denn eine
landerspezifische Anpassung beim Export, wie z.B. das Design, Benutzeroberflaiche oder den
Datenschutz? (F12) #00:33:39-3#

Person 2: Ja, auf jeden Fall. Das hat einmal was didaktisch zu tun und auch mit der Device zu tun. In
Landern gibt es da unterschiedliche Devices, die genutzt werden, es geht da auch weiter mit Browsern.
#00:34:01-5#

Interviewer: Also sind das dann eher technische Besonderheiten und weniger kulturelle? #00:34:03-0#

Person 2: Also es gibt technische Besonderheiten, aber natlrlich auch Design und didaktische
Besonderheiten. #00:34:07-9%#

Interviewer: Konnen Sie was zu den Auswirkungen von solchen Anpassungen sagen? Also das weniger
auf die technische Komponente bezogen, sondern mehr auf das Design? #00:34:20-4#

Person 2: Also ich kann auf jeden Fall sagen, dass es in China deutlich bunter zugeht als in Deutschland
#00:34:31-6#

Interviewer: Und das wirkt sich... Fragen wir mal andersrum. Wenn man jetzt was sehr neutrales, was
man fur Deutschland produzieren wirde, jetzt nach China exportieren wiirde, was hétte das dann fir
Auswirkungen? #00:34:41-9#

Person 2: Dass das dann als langweilig abgetan wird. #00:34:49-7#

Interviewer: Also wiirde das dann eher dazu flihren, dass das nicht verwendet wird? #00:34:55-2#

Person 2: Ja, oder nicht richtig. Also nicht ernsthaft. #00:35:03-3#

Interviewer: Haben Sie ein besonderes Anpassungs- bzw. Entwicklungsteam fur den Export? (F13)
#00:35:09-4#

Person 2: Grundsatzlich fiir China, ja. Also wenn da die Anfrage kommt, oder die Aufgabe kommt, E-
Learning da tatséchlich zu lokalisieren, also das zu (ibersetzen, dann wird das dort gemacht. #00:35:31-
o#

Interviewer: Also vor Ort gemacht? #00:35:33-2#

Person 2: Im Optimalfall ist es so, dass dann jemand zu den Ansprechpartnern vor Ort geht, die das dann
auch betreuen und mit denen praktisch die Anpassungen nochmal bespricht. #00:35:50-5#

Interviewer: Und was wéren das dann fiir Leute vor Ort? Waren das die Manager der Firma oder ein
Abteilungsleiter oder ein tatsachlicher Nutzer? #00:36:03-9#

Person 2: In der Regel sind es die Projektverantwortlichen. Das heif3t, es gibt da eine MalRnahme, die
wird da ausgerollt in China und diese MalRnahme, die muss irgendjemand betreuen, weil irgendjemand
muss den Leuten da sagen, was sie tun sollen. #00:36:21-5#

Interviewer: Also hatten Sie ein multikulturelles Team, das das dann entwickelt hat? Jemanden aus der
XX plus die Leute der jeweiligen Firma, die vor Ort waren, in diesem Falle Chinesen? #00:36:35-8#

Person 2: Ja, also wenn man das so lokalisiert, dann ist die Grundvorlage dort ja schon passiert. Da gibt
es das Team in China, das dann die Anpassung macht. Aber da muss es eigentlich kaum Austausch mit
Deutschland geben. Die bekommen die Aufgabe das Produkt entsprechend anzupassen, bzw. es ist ja
nicht so, dass man sagt, macht mal irgendwas, sondern in der Regel muss das ja auch iber den Kunden
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abgesegnet werden, der ja nicht in Deutschland ist, sondern vor Ort. Und deswegen wird mit denen vor
Ort Vorschldge erarbeitet und eine Kostenabschatzung gemacht und dann am Ende eben (ber
Deutschland genehmigt. #00:37:18-1#

Interviewer: Und was genau wiirden das Team vor Ort anpassen? Wére das dann das Design oder der
Inhalt? #00:37:28-3#

Person 2: Das kommt vollig drauf an um welches Thema es geht. Das kann man pauschal nicht sagen.
Wenn schon relativ viel in Deutschland erstellt wurde, dann muss man eventuell nicht viel austauschen.
Wenn dort eben nur Langnasen zu sehen sind, dann ist naturlich die Frage, inwiefern man das dann auf
den chinesischen Mitarbeiter dndert. Inhaltlich gibt es nur dann Anderungen, wenn es tatsachlich
inhaltliche Anderungen gibt, z. B. wenn man auf Gesetze verweisen muss, wobei das in China ja ein
heikles Thema ist, alles sehr dehnbar. #00:38:22-9#

Interviewer: Also es wiirde hauptsachlich um Design, mehr grafische Sachen gehen, die das chinesische
Team &ndern soll? #00:38:31-7#

Person 2: Ja also in der Regel schon. Wenn man den Standort wechselt, muss man sich natirlich auch
an die Begebenheiten des Standortes ein Stiick anpassen. Das kann sein, dass dann kein deutsches
Gebdude, sondern eins aus Shanghai abgebildet wird. Oder bei Themen wie Arbeitssicherheit oder
Notausgange, wenn es um solche Sachen geht. #00:39:23-6#

Interviewer: Dann kommen wir schon zur letzten Frage. Ihr Unternehmen hatte angegeben, dass sie eine
kundenindividuelle Software entwickeln. Vorhin hatten Sie noch gesagt, dass sie auch standardisierte
Produkte haben. Aber wenn man jetzt zuriickkommt auf die kundenindividuelle Software, das bedeutet
ja sie werden groRtenteils an die Kunden angepasst bzw. fir sie erstellt. Was genau bedeutet das denn?
Was genau waére die Anpassung bzw. die Erstellung? Was wird da von den Kunden gedulert? (F14)
#00:39:55-6#

Person 2: Genau das was ich gerade gesagt habe, die haben ihr Thema und wir machen das mit dem
Kunden. #00:40:06-7#

Interviewer: Also sie haben dann ein Treffen und dann wird besprochen ,,das und das mochten wir da
rein haben* und dann wird das von lhnen erstellt? Oder von dem chinesischen Team? #00:40:18-3#

Person 2: Ganz grob ja, genau so. Natirlich da gibt es unterschiedliche Stufen mit dem Kunden. Da gibt
es Workshops, da gibt es Beta-Versionen oder Grobkonzepte. Man versucht eben am Ende zu dem
Ergebnis zu kommen, was der Kunde gerne hétte #00:40:35-9#

Interviewer: Aber das Ganze beginnt mit einer Besprechung zu Beginn, wie das Ganze hinterher
aussehen soll? Oder wird das im Laufe des Prozesses festgelegt? #00:40:48-5#

Person 2: Nee, das muss ja schon vorher fest sein, da muss man ja auch das Budget festlegen. #00:40:56-
44

Interviewer: Kénnen Sie denn allgemeine Unterschiede erkennen zwischen den Kulturen? Also wenn
man das jetzt nicht nur auf China beziehen kénnte? Vielleicht noch auf andere Kulturen? Was genau da
angepasst werden soll? #00:41:15-3#

Person 2: Nichts anderes als das was ich vorher schon gesagt habe. #00:41:29-8#

Interviewer: Gut, dann wadre ich soweit mit meinen Fragen durch. Gibt es von lhnen noch
Anmerkungen? #00:41:32-9#

Person 2: Nein, ich hoffe, Sie schaffen das! #00:41:41-1#
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Interviewer: Ich auch! Gut, dann vielen Dank fir das Interview! #00:41:42-4#
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Analyse nach Mayring: Ergebnisse Interview 2

Nummer

Reduktion

1

Anpassung aus Kostengriunden gering, obwohl Anpassung einen Wiedererkennungswert
herstellen wiirde. Zentralprojekte haben keine Anpassung.
(2 80-82, 91-96)

Deutsche Unternehmenskultur wird mit exportiert.

- Passen jedoch nicht in kulturellen Kreis
(Z 91-96, 96-100, 105-107)

E-Learning hat im Bereich der Anpassung normale Dienstleistungsprobleme.

- Grolkere Anpassung notwendig (Z 109-110, 116-118)

Begriff E-Learning immer noch unbekannt (Z 141-142)

Verdeutlichung, dass Lernen hilfreich ist
Herausforderung die bestmdgliche Methode zu finden, um einen Lernerfolg mit
Nachhaltigkeit zu erzielen

- Methodenmix Grundlage fiir Erfolg (Z 157-162, 167-168)

Kaum Rickmeldung tber Akzeptanz (Z 172-176)

Kulturelle Werte werden in das System mit eingebaut. Deutsches E-Learning
unterscheidet sich grundlegend vom chinesischen. (188-191)

E-Learning unterstitzt das anonyme Lernen. (Z 200-202)

Definitiv Serviceunterschiede in unterschiedlichen Landern.
Bsp.

- Native fiir Support
- Telefonsupport
- Mailsupport (Z 228-232)

10

Kein angepasstes Design fuhrt zu keiner oder nicht ernsthafter Verwendung. Technische
Anpassung aufgrund unterschiedlicher Gegebenheiten. Grafische Anpassung an
kulturelle Gegebenheiten (sind Pflicht), inhaltliche nur, wenn es Unterschiede im Inhalt
gibt.

- Anpassung findet vor Ort statt

- Anpassungen werden im Optimalfall mit Kunden vor Ort zu Beginn
durchgegangen fir die Kostenabschatzung (Z 246-248, 251-252, 267-269, 271-
273, 283-290, 293-297, 302-304)

11

Es wird mit Projektverantwortlichen gesprochen. (Z 276-279)

12

In Workshops oder mit Beta-Versionen oder Grobkonzepten werden Winsche der
Kunden besprochen.

Vorgehen und Anpassung von Anfang an festgelegt, um das Budget festzulegen. (Z 319-
321, 326-327)
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Interview3 #00:00:00-0#
Interviewer: Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens? (F1) #00:00:04-3#

Person 3: Wir bieten malgeschneidertes E-Learning an. Das heif3t, bei uns wird jede E-Learning
Plattform komplett auf den Kunden angepasst. Das heil3t, auf die Lernprozesse, die der Kunde hat, auf
die Zielgruppe, auf die Endgeréte, auf die Medien, die zum Einsatz kommen, und die produzierten Web-
Based-Trainings werden zu 100% auf den Kunden angepasst. Das ist eigentlich das Spezialgebiet
unseres Unternehmens, das Spezielle auch. #00:00:34-0#

Interviewer: Bedeutet bei Ihnen Anpassung, dass es direkt angepasst wird oder fir den Kunden erstellt
wird? #00:00:40-9#

Person 3: Eigentlich wird es fir den Kunden erstellt. Wir haben schon ein Framework, auf das wir
zurlickgreifen, aber da die Anforderungen und Winsche der Kunden immer unterschiedlich sind und
jeder andere Lernprozesse hat, andere Voraussetzungen und andere IT, wird das immer komplett neu
erstellt. #00:01:00-0#

Interviewer: Okay, und in welcher Abteilung arbeiten Sie und was genau machen Sie dort? (F2)
#00:01:04-8#

Person 3: Ich bin einmal der Griinder und Geschéftsfilhrer von XX und flr den Bereich E-Learning
zustandig. Unter den Bereich E-Learning féllt eben die E-Learning Plattform und die WBT Produktion
und erganzend zu diesem Thema bieten wir schon seit Gber zwd6lf Jahren interaktive Lernspiele an, die
eben Teil der WBT Produktion sind, und der Kunde kann selber die WBT nach so einem Tool erstellen
und wir liefern dazu die Lernspiele. #00:01:37-6#

Interviewer: Haben Sie auch direkt was mit dem Export zu tun? #00:01:42-7#
Person 3: Mit dem Export in die Lander? #00:01:44-6#
Interviewer: Genau. #00:01:45-7#

Person 3: Naturlich, ja. Es ist so, dass quasi die Kunden meistens ein Pilotprojekt starten in Deutschland,
Osterreich oder der Schweiz. Auf Wunsch wird das dann noch in weitere L&nder ausgedehnt. Und so ist
es dann auch passiert, dass wir quasi weltweit Losungen anbieten. #00:02:09-8#

Interviewer: Kann man denn pauschal sagen, wie viele Projekte Sie schon im Ausland hatten? Wenig,
mittel oder viele Projekte wirde ausreichen. #00:02:27-9#

Person 3: Also von den E-Learning Projekten hatten wir ungefahr 600, Gber 1000 Lernspiele und im
Ausland durften es ungefédhr um die 100 sein. #00:02:48-1#

Interviewer: Wie genau gehen Sie bei der Erstellung der E-Learning Komponenten vor? (F3) #00:02:54-
3t

Person 3: Also wir machen erstmal eine Bedarfsanalyse, die quasi vom Kunden ausgeht, die wir dann
bekommen. Dann schauen wir uns mit dem Kunden zusammen die Zielgruppe an, die Technik, die
vorliegt, die Inhalte, welche Medien zum Einsatz kommen und machen dann eine komplette Analyse.
Auf der Analyse werden Workshops ausgearbeitet und in den Workshops entsteht ein Konzept und alles
richtet sich dann nach dem Konzept. Also Usability, Didaktik, Design, Technik, die Medien die zum
Einsatz, die werden quasi alle von der Technik auf das Konzept angepasst. #00:03:37-0#

Interviewer: Und das Konzept wird mit dem Kunden vorher besprochen? #00:03:40-2#
Person 3: In Zusammenarbeit mit dem Kunden erstellt, genau. #00:03:41-2#

Interviewer: Erarbeitet, okay. Hatten Sie bei der Erstellung von so einem Konzept schon Probleme?
#00:03:47-1#
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Person 3: Ja, Probleme treten dann auf, wenn das Konzept schon verabschiedet wurde und das Design,
Didaktik und Technik nach dem Konzept umgeandert werden und im Nachhinein sich das Konzept
andert. Dann kann es zu Problemen fuihren. #00:04:04-9#

Interviewer: Was genau gibt es da fir Anderungen? Warum muss das Konzept gedndert werden?
#00:04:10-0#

Person 3: Also oft, da muss man schon friih mit anfangen, passiert, dass der Betriebsrat sagt: ,,Dass das
ist nicht zuldssig ist wegen personenbezogener Daten.* Deswegen holen wir den Betriebsrat schon friih
dazu, auch mit in die Workshops rein. Es kann sein, dass es irgendwelche Umstrukturierungen gibt in
den Konzernen, dass Zusténdigkeiten oder Gegebenheiten sich andern. Dann kann es zu Problemen
kommen, muss aber nicht. Oft ist es eher positiv, dass man sagt, ,,das habt ihr das toll gemacht habt.*
Das brauchen wir jetzt auch fiir Arabien, Russland oder Lateinamerika, wie auch immer. Es ist meistens
eher so, dass man das einmal durchfuhrt, funktioniert und nach zwei Jahren fragen die immer
international und geben quasi vor, was die neuen Ziele sind und was die neuen L&nder sind. Und dann
wird das entsprechend auf die Lander angepasst mit dem Partner. #00:05:07-8#

Interviewer: Sie hatten noch angegeben, dass sie auch Tools erstellen als ein weiteres Teilgeschaftsfeld.
Was genau kann man darunter verstehen? (F4) #00:05:17-7#

Person 3: Genau, ein Tool ist die angesprochene E-Learning Plattform, das Learning Content
Management System, LCMS. Das LCMS ist eine XX 5.0 und das wird immer an den Kunden angepasst.
Die zweiten Tools sind eben die Spiele, die ich angesprochen habe, da haben wir so ein Game Engine,
so 50-60 verschiedene Spielprinzipien. Das geht Uber Jump-and-Run, einarmigen Banditen,
irgendwelche Rétsel oder irgendwelche Labyrinthe. Alle mdglichen Spiele, die wir Uber die letzten
zwolf Jahre entwickelt haben und da gibt es so eine Toolbox und da wird quasi jedes einzelne Spiel auf
den Kunden angepasst. Angepasst vom Konzept, vom Design, von der Didaktik und die verschiedenen
Spielprinzipien sind auch untereinander kombinierbar, sodass man da halt eine groRe Box an Tools zur
Verfligung hat. #00:06:19-2#

Interviewer: Also Sie haben quasi standardisierte Tools und dann wird mit dem Kunden Uber eine
Anpassung gesprochen? #00:06:26-0#

Person 3: Genau, ganz genau. #00:06:29-3#

Interviewer: Dann kénnen wir weiter machen mit Ihren Erfahrungen im Export, da haben Sie ja schon
ein bisschen erzahlt. Sind die Erfahrungen den eher positiv oder eher negativ? (F5) #00:06:41-1#

Person 3: Eher positiv. Durch das, dass wir das gewohnt sind, dass wir das fir den Kunden
mafschneidern, ist es nicht so neu, dass auch fiir das Ausland anzupassen. Da haben wir viele
Erfahrungen gesammelt in den letzten zwolf Jahren. Wir haben vor 13 Jahren mit E-Learning begonnen.
Da war das noch unspektakular im Ausland, erst in Osterreich und dann in der Schweiz. Da mussten wir
aber schon feststellen, dass das auch schon unterschiedlich ist. Die Sprache ist zwar weitestgehend
gleich, aber die haben einfach unterschiedliche Begriffe und Produkte, z.B. fir so eine
Tourismusschulung fir den Urlaub. Das sind in den drei Landern drei vollig unterschiedliche
Bedeutungen. Da haben wir schon bemerkt, dass wir das nicht 1:1 Gibernehmen kdnnen, sondern schon
anpassen miissen fiir Osterreich und die Schweiz. #00:07:42-1#

Interviewer: Okay. #00:07:42-4#

Person 3: Und so ging es dann eben weiter. Die Kunden, die quasi aus Deutschland, Osterreich oder der
Schweiz waren, haben dann gefragt: Kénnen Sie das auch flr Russland machen? Und dann haben wir
das fiir Russland gemacht, eben besondere Schwierigkeiten mit Kyrillisch. Dann haben wir eine andere
Zielgruppe, die anders kommuniziert, also wieder eine Anpassung. Durch die immer verschiedenen
Kunden, oder dass ein Kunde mehrere Lander dazu bestellt hat, da haben wir eben tiber die Jahre gelernt,
das in anderen Zonen und Landern einzufuhren. Was sehr besonders war, das war z.B. Arabien, also
natdrlich von der Schriftart und dass man von rechts nach links schreibt und vor allem auch die Inhalte
waren sehr heikel. Also wenn man da eben die Bilder zeigt, da ging es um Osterreich, um die Oper in
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Osterreich. Da war eine Ténzerin, wo man den Arm gesehen hat und das ging gar nicht. Sofort Produkt
weg, ,,das ist nicht zulédssig, man sieht da einen nackten Arm, das geht nicht.” Und da muss man eben
die kompletten Bilder Uiberarbeiten, entfernen, auch in Texten, um eben auf die Kultur da Riicksicht zu
nehmen. Das ging aber sehr gut mit einem Partner vor Ort, die saflen dann da in Dubai. Die haben dann
die kompletten Inhalte, komplette Kommunikation, alles zusammen mit uns gemacht und eben auf das
Ziel adaptiert. Da muss man eben auch aufpassen vom Support her mit den Arbeitstagen, die sind ja da
unten unterschiedlich mit den Sonntagen. Und ja, da haben wir einiges gelernt und da braucht man dann
auch wirklich einen Partner vor Ort, um da wirklich Erfolg zu haben. #00:09:26-0#

Interviewer: Wenn ich das jetzt richtig verstanden habe, haben Sie es auch da so gemacht, dass Sie ein
Standardprodukt hatten und dieses dann im Gesprach angepasst haben. Aber man greift immer auf ein
ahnliches Produkt zurtick? #00:09:39-4#

Person 3: Ganz genau. Ja. #00:09:41-3#

Interviewer: Und wenn es jetzt um Winsche geht von bspw. einem deutschen Unternehmen, was das in
Deutschland durchfiihren will und in Arabien. Gab es denn da enorme Unterschiede im E-Learning,
abgesehen von den Bildern? Auch wie das aufgebaut werden sollte? #00:10:02-8#

Person 3: Also ja, das waren schon enorme Unterschiede von der Kultur. Also in Russland war ein
komplett unterschiedliches Lernverhalten, komplett unterschiedliche Zielgruppe, unterschiedliche
Inhalte, die hatten ganz andere Interessen als die in Arabien natirlich. Wir mussten das komplett
unterschiedlich angehen. Vielleicht auch noch ein Projekt, das gab es nicht in Deutschland, sondern nur
in Lateinamerika, in der Karibik. Da waren die Probleme ganz anderer Natur, die waren zwar sehr
motiviert, hatten aber eine ganz schlechte Internetverbindung und dann wurde das gesamte E-Learning
auf USB Sticks exportiert. Da waren sehr viele Videos dabei und die wurden denen zugeschickt. Und
die ganzen Tests und Ubungen haben Sie dann online absolviert. Das waren ganz andere Bedingungen.
Genau wie zwei Jahre spater in Asien, wo wir in Kambodscha waren und in Indonesien. Auch da war
die Internetverbindung ganz schlecht, die mussten teilweise zwei Stunden mit dem Bus irgendwie in die
néchste Stadt fahren, um Uberhaupt Internet zu haben. Die haben das dann auch alle auf USB Stick
bekommen, um zu lernen, und die Prifungsergebnisse haben sie dann im Internetcafé mit
Internetverbindung abgegeben. Das ist sehr unterschiedlich, teilweise in bestimmten Landern wurden
ganze USB Sticks vom Zoll beschlagnahmt wegen Eigengebrauch, keine Ahnung. Da mussten wir das
wieder online zur Verfligung stellen. Das ist wirklich sehr schwierig das Ganze. #00:11:43-8#

Interviewer: Das lag ja dann hauptsachlich daran, dass die Internetverbindung nicht Gberall verfugbar
war. #00:11:48-2#

Person 3: Ganz genau. Ist aber auch schon ein paar Jahre her, das misste sich mittlerweile auch
verbessert haben. #00:11:55-2#

Interviewer: Kann man den im Allgemeinen sagen, wenn Sie sagen, Sie arbeiten mit einem lokalen
Partner, dass der die Wunsche kennt, bzw. Sie auch von Anfang an auf solche Probleme hinweisen
kann? #00:12:06-9#

Person 3: Ja. Unbedingt. Also wir empfehlen das auch unbedingt unseren Kunden, das ohne lokalen
Partner vor Ort, empfehlen wir das nicht und fuihren das auch nicht durch. Das wird nicht funktionieren,
man braucht wirklich einen Partner vor Ort, der da vorab schon mal die Kenntnisse hat und auch die
Zielgruppe kennt. Man muss natirlich hinterher noch einiges anpassen und verandern. Aber um im
Vorfeld schon mal einiges zu wissen und eine Betreuung vor Ort zu haben, unterschiedliche Zeitzonen,
unterschiedliche Kulturen, da muss man schon einen Partner vor Ort haben, damit das funktioniert.
#00:12:41-3#

Interviewer: Was genau ist denn der Partner? Jemand aus dem Unternehmen oder ist jemand externes
vor Ort, der sich mit der Kultur gut auskennt oder wie kann man sich das vorstellen? #00:12:51-6#

Person 3: Ja, das ist meistens direkt von dem Unternehmen. Die haben entweder eine Niederlassung in
dem Ort oder die haben einen lokalen Partner vor Ort, der die Betreuung Gbernimmt. Das muss auf jeden
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Fall gewahrleistet sein flr den First-Level Support. Fur den Second-Level Support ist es so, dass das
dann wieder bei uns in XX zusammenlauft, aber fur den First-Level Support braucht man schon
jemanden vor Ort. #00:13:18-9#

Interviewer: Damit haben Sie ja schon die groRten Schwierigkeiten angesprochen. Eine der groBten
Schwierigkeiten ware dann, wenn so ein lokaler Partner nicht vorhanden ist. (F6) #00:13:28-7#

Person 3: Ja, absolut. #00:13:30-5#
Interviewer: Gibt es da noch was Weiteres? #00:13:33-4#

Person 3: Ja, das kénnte auch von der Technik ein Problem sein. In China, dass es da VVorgaben vom
Staat gibt, wie die IT zu laufen hat, bestimmter Server usw. Das kdnnten so die technischen Forderungen
sein. Wo wir sehr gute Erfahrungen gemacht haben, ist in Indien, sehr gute Lerner, sehr fleiRig, sehr
motiviert, das hatten wir sonst in keinem anderen Land. #00:14:01-9#

Interviewer: Haben Sie denn bisher Erfahrungen damit gemacht, dass die Nutzergruppe eine andere
Vorstellung von der E-Learning Komponente hatte als das dann tatsachlich so war? (F7) #00:14:16-1#

Person 3: Nein, das hatten wir noch nicht. #00:14:19-3#

Interviewer: Auch nicht, z.B. dass vorher schlechte Erfahrungen mit E-Learning gemacht wurden oder
mit technischen Geraten und es deswegen nicht verwenden wollten? #00:14:33-5#

Person 3: Nee, eigentlich nicht. Das wird ja auch eigentlich vorher auch abgeklart in der Bedarfsanalyse
oder in den Workshops, spatestens dann, dass eben solche Probleme von vornherein ausgesetzt werden
oder nicht zustande kommen. #00:14:48-7#

Interviewer: Hatten Sie denn schon mal, dass das in so einem Workshop rausgekommen ist, dass das
nicht so sinnvoll ist? #00:14:55-8#

Person 3: Nee, weil beim Workshop, da wird die Dienstleistung und so weiter schon bestellt und da gibt
es so eine Checkliste und wenn da bestimmte Sachen nicht zutreffen, dann kommt es gar nicht zu einem
Workshop. Also wird das nicht vorkommen. #00:15:14-3#

Interviewer: Dann noch fruher im Prozess. Dass es zu Beginn bei Gesprichen vorgekommen ist...
#00:15:17-8#

Person 3: Genau, ja. #00:15:21-6#
Interviewer: Weisen Sie den Kunden dann auch direkt darauf hin? #00:15:22-8#
Person 3: Ja. #00:15:23-9#

Interviewer: Hatten Sie denn bisher schon Akzeptanzprobleme, wenn Sie das dann erstellt hatten? (F8)
#00:15:30-8#

Person 3: Das war ganz friiher, vor ungefahr zwolf Jahren, wo E-Learning noch nicht so das Thema war.
Da gab es viele Akzeptanzprobleme und Fragen wie z.B. ,,Ist das denn sicher?* und ,,Wie macht man
das denn uberhaupt?* Das war so max. drei Jahre bis das Thema durch war, aber jetzt gibt es keine
Probleme mehr bei der Akzeptanz. Da war die Akzeptanz oder Problematik eher bei Entscheidern, die
das noch nicht gemacht haben und das nicht kannten, bei Usern hatten wir das noch nie. #00:16:04-5#

Interviewer: Wie konnten Sie die Probleme I6sen? Konnten Sie die Entscheider tiberzeugen, es doch zu
nutzen? #00:16:12-9#

Person 3: Ja immer wieder Gesprache fihren, immer wieder Beispiel vorfiihren, wo es funktioniert. Das
dann tiber mehrere Jahre, aber dann hat es irgendwie geklappt. #00:16:23-5#

Interviewer: Kann die Ablehnung auch darauf zuriickzuftihren sein, dass die Leute weniger von Technik
halten? #00:16:30-8#
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Person 3: Ja. Absolut. #00:16:32-4#

Interviewer: Und Sie glauben, dass sich das jetzt geédndert hat, weil man sich heutzutage viel mehr auf
Technik verlasst? #00:16:39-5#

Person 3: Ja. Die Entscheider damals waren dementsprechend auch ein bisschen alter und kannten das
Thema Internet gar nicht oder konnten das nicht so richtig einschatzen. Das hat sich mittlerweile
komplett geandert. #00:16:53-8#

Interviewer: Und die jetzigen User lhrer E-Learning Software sind tendenziell jinger? #00:17:00-5#

Person 3: Nicht unbedingt, die jlngsten sind teilweise erst vierjahrige Kinder. Da gibt es viele Spiele
fur Kinder, die noch gar nicht lesen und schreiben kénnen. Dann haben wir ganz viele Jugendliche, die
mit ihrem Smartphone lernen im Sportfachhandel, im Sportbereich usw. Ganz breite Gruppe von
Arbeitenden, aber auch fiir altere Leute, die sich quasi noch im Alter fortbilden mdchten. Also auch eine
vollig inhomogene Gruppe, die wir da haben. #00:17:36-5#

Interviewer: Okay. Also kann man das gar nicht so pauschal sagen. #00:17:39-9#
Person 3: Nee, nee. #00:17:40-9%#

Interviewer: Es wird h&ufig davon gesprochen, dass bei der Erstellung von Informationssystemen
kulturelle Werte in das System mit implementiert werden. Was sagen Sie zu dieser Aussage? (F9)
#00:17:54-1#

Person 3: Ja unbedingt. Also da gibt es so Beispiele, die ich vorhin schon genannt habe. Da ging es ja
vor allem um kulturelle Werte und das ist sehr wichtig, dass das angepasst wird, sonst wird das auf der
anderen Seite nicht akzeptiert. Bei der Aussage bin ich auf jeden Fall dabei. #00:18:10-1#

Interviewer: Kann man das denn vermeiden, dass das implementiert wird? Wenn man das neutral will?
Bspw., wenn ein deutsches Unternehmen exakt das gleiche E-Learning auch in einer anderen Kultur
verwenden will und dann nur die Sprache geandert wird. Kann das funktionieren? #00:18:27-3#

Person 3: Ich denke nicht, dass das funktionieren wiirde. Wenn man die Sprache schon anpasst, dann
sollte man auch die Kultur anpassen. Das geht eben auch gleich zur néchsten Frage tiber, alles unbedingt
mit dem Partner vor Ort. Der soll sich das deutsche dann durchlesen, Gberarbeiten, nicht nur tbersetzen,
sondern auch Uberarbeiten und an die Kultur anpassen. Irgendjemand, der auch die richtige Zielgruppe
kennt. Also auch keine Fremdubersetzter, sondern der, der die Leute vor Ort kennt, sonst wird das nicht
funktionieren. #00:18:59-9#

Interviewer: Aber der lokale Partner muss dann ja schon ber ein ziemlich grofRes Wissen verfiigen und
die Kultur genau kennen. Ist jetzt fur mich sehr schwer vorstellbar, wenn jemand aus dem direkten
Unternehmen das so direkt dauRern kann. Meisten kennt man seine kulturellen Veranlagungen ja gar
nicht. #00:19:26-7#

Person 3: Ja gut, das ist auch meistens vor Ort so, dass das nicht eine Person ist, sondern ein ganzes
Team. Die sind eben von Marketing, Vertrieb oder Produktion und die zusammen bringen das Ergebnis
zustande. Da gibt es nicht nur eine Person, auf die das alles konzentriert ist. #00:19:50-4#

Interviewer: Konnten Sie sich denn vorstellen, dass da ein Kulturexperte hinzugezogen wird? Wenn
man das Geflhl hat, dass die Partner vor Ort ihre eigenen Bedirfnisse nicht so dufern kdnnen?
#00:20:03-4#

Person 3: Ja, kdnnte ich mir vorstellen. Kultur und auf jeden Fall aus der Zielgruppe, bzw. der Branche,
aus der die Leute kommen und dann auch die Zielgruppe kennt. Kultur, Branche, Zielgruppe, das wiirde
Sinn machen. #00:20:25-2#

Interviewer: Wie beugen Sie denn einer moglichen Fehlnutzung vor? (F10) #00:20:27-0#
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Person 3: Ja, eben durch den Partner vor Ort. Das ist ganz wichtig, und wir gehen auch so weit, dass wir
das Konzept auch im Heimatland, also in Deutschland, erproben, verbessern und erst wenn das passt,
wird es dann in andere L&nder exportiert. #00:20:49-1#

Interviewer: Aber dann wurde es doch wieder ziemlich stark verandert, oder? #00:20:20-5#

Person 3: Also ich sag das mal so, vor Ort wird es dann noch mal stark veréndert. Aber das Konzept und
wo es funktioniert hat, das gibt man dann in das andere Land und dann wird das im Land selber nochmal
verdndert und optimiert. Die unterschiedlichsten L&nderlosungen entwickeln sich dann schon etwas
unabhéngig voneinander. #00:21:13-6#

Interviewer: Wie lange dauert so ein Anpassungsprozess, wenn das dann auch noch in ein anderes Land
geht? Kann sich das Uiber Monate hinziehen oder ist die Anpassung vor Ort relativ schnell vollzogen?
#00:21:30-4#

Person 3: Je nachdem, man sagt ein bis drei Monate. #00:21:35-0#

Interviewer: Das ist ja relativ schnell, wiirde ich sagen. Haben Sie denn schon Unterschiede im
Serviceanspruch bei Kulturen bemerkt. (F11) #00:21:43-4#

Person 3: Ja, unbedingt. Jede Kultur ist da anders. Manche erwarten da sofort eine Antwort, andere sind
da gemautlicher, mal melden Sie sich gar nicht. Das ist da komplett unterschiedlich. #00:22:04-8#

Interviewer: Und wie gehen Sie damit um? Wie schnell kdnnen Sie dem Serviceanspruch gerecht
werden? #00:22:10-5#

Person 3: Das geht auch, wie ich vorhin schon angesprochen habe, mit dem First-Level-Support
unbedingt mit dem Partner vor Ort. Und der Second-Level Support, also irgendwelche technischen
Sachen konnen dann auch bei uns in XX vor Ort gemacht werden. Aber der First-Level Support ist
schon wichtig, dass das vor Ort ist und auch in der richtigen Zeitzone, in der richtigen
Antwortgeschwindigkeit, wie man das da in der Kultur eben kennt und auch in der richtigen Sprache.
#00:22:40-5#

Interviewer: Das ware dann wieder jemand aus dem Unternehmen? #00:22:45-1#

Person 3: Das konnte jemand aus dem Unternehmen sein, das kdnnte aber auch eine Agentur vor Ort
sein. Das konnte eine PR oder Social Media Agentur sein, die da vor Ort unterstiitzt mit Kommunikation,
die da wirklich die Kultur und die Zielgruppe kennt. #00:23:03-3#

Interviewer: Haben Sie so eine Agentur schon mal in Anspruch genommen? #00:23:05-8#

Person 3: Wenn, dann der Kunde. Der Kunde sagt dann: ,,Wir haben eine Niederlassung in dem Ort,*
oder ,,wir haben kein Personal, das sich da kiimmert“, sondern nur einen, der da quasi beauftragt wird.
Und dann arbeiten wir eben mit der Agentur vor Ort zusammen. #00:23:20-5#

Interviewer: Was haben Sie denn fiir I&nderspezifische Besonderheiten beim Export bemerkt? Vielleicht
kénnen Sie noch ein bisschen was in Richtung verdndertes Design, Benutzeroberflache oder
Datenschutz erzahlen. (F12) #00:23:35-3#

Person 3: Genau Datenschutz, das ist was ganz spezielles. Was sehr ungewdéhnlich in der Schweiz war,
da gibt es kein Gesetz dafiir, da gibt es auch keine Impressumvorschrift. Da waren wir sehr verwundert,
da ist Deutschland wirklich das harteste Gesetz. Vom Design, das habe ich ja schon angesprochen, da
ist die Leserichtung in Arabien ja komplett anders. Benutzeroberflache muss auch angepasst werden, je
nachdem; wie die Internetverbindung ist. Je nachdem, ob ich mehr oder weniger mit Videos arbeiten
kann, je nachdem, ob ich mit spielerischen Elementen arbeiten kann. Ist eigentlich bei jedem Land auch
wieder unterschiedlich, was ich aber vom Design oder Benutzeroberflache der letzten drei Jahre sagen
kann; ist, da gibt es schon einen Trend Richtung Responses Design, das heif3t, die Inhalte funktionieren
gleichermalen auf Desktopsystemen, auf Tablets und auf Smartphones. Das ist eigentlich fur alle
Lander Ubergreifend gleich. #00:24:48-6#
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Interviewer: Koénnen Sie denn was zu den Auswirkungen von einer landerspezifischen Anpassung
sagen? #00:24:56-2#

Person 3: Was meinen Sie jetzt mit Auswirkungen? #00:25:00-7#
Interviewer: Wie wirkt das auf den Kunden? #00:25:01-8#

Person 3: Auf den User oder auf den Kunden? #00:25:10-0#
Interviewer: Auf den User. Wie wirkt das auf den User? #00:25:12-0#

Person 3: Ja gut, der User, wenn das quasi von der Bedarfsanalyse ist, das der das unbedingt auf dem
Smartphone braucht, dann bekommt er das auf dem Smartphone. Oder wenn er kein Internet hat, dann
bekommt er das auf dem USB-Stick. Das ist quasi immer das Medium, wie er das bekommt. Angepasst
auf die Internetgeschwindigkeit mit mehr oder weniger Videos oder mehr oder weniger Lernspielen.
Dann auch den Zyklus, in dem die Inhalte aktualisiert und publiziert werden. Wie viel Lernzeit kann der
tiberhaupt aufnehmen im Monat? Und so spurt er quasi, welches Endgerét kann er verwenden, wie
schwierig sind die E-Learning. Wir hatten das Problem in Asien, um das Gesicht nicht zu verlieren,
mussten wir den Test komplett umgestalten. #00:26:17-1#

Interviewer: Was heif3t das? #00:26:18-1#

Person 3: Wenn man in Deutschland einen Abschlusstest macht und man schickt den quasi ab und die
Ergebnisse werden registriert und dann flie3t das mit in die Wertung ein. Das funktioniert so in Asien
nicht. Wenn die Fehler machen oder zu viele Fehler machen, besteht die Gefahr des Gesichtsverlustes.
So mussten wir das einfiihren, dass sie quasi mehrere Chancen hatten das abzuschicken und sich zu
verbessern. Wir mussten da mit Fragetools arbeiten und mussten da sehr vorsichtig mit der
Kommunikation umgehen, auch mit den Bewertungen, sodass niemand sein Gesicht verliert. Das war
ganz wichtig. #00:26:58-2#

Interviewer: Wurden Sie da auch von lhrem lokalen Partner auf diese Besonderheit hingewiesen?
#00:27:06-3#

Person 3: Ja, auf jeden Fall. #00:27:07-9#

Interviewer: Haben Sie denn ein besonderes Anpassungs- bzw. Entwicklungsteam fiir den Export? (F13)
#00:27:13-0#

Person 3: Eigentlich nicht. Also das normale Entwicklungsteam, da ist die Sprache auf Englisch, sonst
weiter nichts. Nur das kleine Team. #00:27:23-8#

Interviewer: Wurde bei Ihnen bei der Entwicklung auch mal der tatsachliche Nutzer integriert? Oder
war das immer nur der lokale Partner? #00:27:35-6#

Person 3: Ich wiirde auch die Benutzer integrieren. Es ist oft so, dass wir mit einer Pilotgruppe arbeiten,
so 40-50 Lerner, die die Inhalte quasi vorher bekommen zum Lernen und Durchtesten. Da holen wir
dann Feedback ein und dann wird eventuell das Ganze im Inhalt nochmal angepasst. #00:28:06-4#

Interviewer: Ich denke die Frage 14 brauche ich Ihnen nicht stellen, die haben Sie bereits mehrfach
beantwortet. Dann hétte ich noch eine letzte Frage. Wenn Sie jetzt einen Leitfaden, wie ich ihn erstellen
soll, erstellen wirden. Was genau ware fur Sie eine Anforderung, die auf jeden Fall in diesen Leitfaden
soll? #00:28:26-5#

Person 3: Anforderung? Der Leitfaden wird wie so eine Checkliste? #00:28:32-9#
Interviewer: Ja genau, wie so eine Anleitung guasi, was man beachten sollte. #00:28:36-2#

Person 3: Ja, auf jeden Fall frih genug den Partner vor Ort und den User mit einbeziehen. Wir fragen
auch vorher mal die User, was wiinschen sie sich eigentlich und welche Anforderungen gibt es in dem
System. Ja, ich denke, das ist so das Wichtigste und vielleicht noch von der Technik, sowas mit der
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311 Technik, Internet, was ist so ublich an Endgeraten. Weil das gibt im Endeffekt schon die Richtung vor,
312  welche Entscheidungen man hat und welche man nicht hat. #00:29:19-1#

313  Interviewer: Okay, super. Ich ware dann durch mit meinen Fragen. Gibt es von lhnen noch
314  Anmerkungen? #00:29:24-9#

315  Person 3: Nein. #00:29:26-8#
316  Interviewer: Super, dann bedanke ich mich fiir das Interview. #00:29:32-0#
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Analyse nach Mayring: Ergebnisse Interview 3

Nummer

Generalisierung

1

Mit Kunden werden Zielgruppe, Technik und zum Einsatz kommende Medien in einer
Analyse festgelegt. Analyse wird mit Kunden in Workshops ausgearbeitet, daraus
entsteht Konzept und nach dem Konzept wird es dann umgesetzt

- Betriebsrat sollte mit einbezogen werden
- Vorstellungen der Nutzer/Kunden werden in Bedarfsanalyse und Workshops
geklart. (Z 36-41, 52-54, 178-180)

Starke kulturelle Unterschiede,

- daher Anpassung der Inhalte notwendig flr Akzeptanz
- Unterschiede in Lernverhalten, Zielgruppe und gewtinschten Inhalten (Z 87-90,
105-110, 120-123, 226-227, 234-240)

Technische Bedingungen sollten von Anfang an betrachtet werden, da sonst viele
Probleme entstehen. Auferdem frihe Partnersuche vor Ort und Testen der technischen
Anforderungen. (Z 125-136, 170-172, 356-361)

Lokaler Partner ist unersetzlich, wenn es um Informationen tiber Zielgruppe und Kultur
geht

- lokaler Partner fiir First-Level Support, Deutschland Second-Level Support

- lokaler Partner soll Produkt tiberarbeiten

- Einbindung von Kulturexperte gut méglich

- lokaler Partner kann aus Unternehmen stammen oder eine Agentur vor Ort sein,
die die Kultur und Zielgruppe kennt

(Z 144-151, 155-160, 234-240, 245-248, 252-254, 286-288, 292-294)

Als E-Learning unbekannt war, gab es Fragen nach der Sicherheit des Dienstes. Altere
Personen kdénnen das nicht einschétzen und sind daher eher skeptisch. (Z 194-199, 210-
212)

Konzept wird in Deutschland aufgestellt und erprobt und dann exportiert.
Erprobtes Konzept wird in anderen Landern nochmal verandert.

- Pilotgruppe als Feedbackgruppe und zur Einarbeitung von
Verbesserungsvorschlagen. (Z 257-259, 263-266, 345-348)

Serviceanspruch variiert stark. (Z 274-276)

Benutzeroberflache wird an Internetverbindung angepasst. Weltweiter Trend zum
Responses Design. Komponente wird immer auf den Kunden und seine
Gegebenheiten/Wiinsche angepasst (Internetgeschwindigkeit, Anzahl der Videos,
welches Endgerat).

(2 303-304, 307-309, 319-325)

Kein besonderes Erstellungsteam (Z 341-342)
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Interview4 #00:00:00-5#
Interviewer: Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens? (F1) #00:00:04-8#

Person 4: Ja, also wir sind ein XX der XX, das heil3t unser Produkt, unser Software Produkt XX wurde
am XX hier in XX entwickelt und auch tber mehrere Jahre interdisziplinér erforscht. In der XX ist es
ja so, wenn ein Produkt marktreif ist, dann wir es ja praktisch auf gegriindet und ja, jetzt sind wir schon
seit 2000 auf dem Markt, als ein Web-Conferencing Anbieter, also die Software XX, wobei Web-
Conferencing im weitesten Sinne gemeint ist, und natrlich ist es auch ein Beratungsunternehmen. Also
wir bieten auf jeden Fall immer auch die Begleitung bei der Einflihrung der Software an, sei es bei einem
Pilotierungsprojekt oder einem Roll-Out und natlrlich die Trainings auch dazu. #00:01:01-9#

Interviewer: Und was genau ist lhre Aufgabe? (F2) #00:01:03-9#

Person 4: Ich bin hier Senior Consultant, also Projektleiterin, eben gerade was solche Pilotierungs- und
Roll-Out Projekte anbelangt. Das heif3t, ich begleite die Kunden bei der Integration unsere Software in
ihre bestehenden Kommunikationsprozesse und in ihre bestehende E-Learning Landschaft. Sei es jetzt,
dass sie schon ein anderes Wirtschaftswachstumstool benutzen und zu uns wechseln, oder, dass sie noch
gar nicht mit Live-Kommunikation gearbeitet haben und das praktisch ganz neu einfiihren. Aber so oder
so ist es ein Change-Management Projekt in der Regel. Und auRerdem bin ich noch als
Wirtschaftsmediatorin hier flr den Bereich Live-Online Mediation zusténdig, der sich jetzt erst als ein
neues Anwendungsfeld im Aufbau befindet. #00:02:02-0#

Interviewer: Kann man denn sagen, an wie vielen Projekten Sie bisher mitgewirkt haben? #00:02:07-7#

Person 4: Vielleicht so, ...also so (iber 20. Das sind dann aber GroRprojekte, die gehen uber ein halbes
Jahr in der Regel. #00:02:18-1#

Interviewer: Haben Sie denn auch was aktiv mit dem Export zu tun? #00:02:23-8#
Person 4: Was meinen Sie jetzt mit Export? Also dass wir Kunden im Ausland haben? #00:02:26-8#
Interviewer: Ja, genau. Also ob Sie sich auch mit auslandischen Projekten beschaftigen? #00:02:32-0#

Person 4: Zum Teil. Also es ist schon so, dass wir einfach ein deutschsprachiges Produkt haben, also
auf dem deutschen Markt unseren Schwerpunkt haben oder im deutschsprachigen Raum. Aber wir
haben natirlich viele Kunden, die schon international agieren. (Aufzahlung der Kunden) Also einfach
GroRkunden, die international aufgestellt sind, die unser Produkt dann weltweit benutzen. Das wird
natdrlich im Rahmen der Projekte schon immer wieder deutlich. #00:03:13-2#

Interviewer: Okay. Dann wirde ich im Folgenden insbesondere auf die internationalen Projekte
eingehen. #00:03:26-0#

Person 4: Ja Klar, in der Regel sind es deutsche Kunden, die international agieren. #00:03:30-7#

Interviewer: Das ist trotzdem sehr interessant fir mich. Wie gehen Sie denn genau bei der Erstellung
von E-Learning Tools vor? Bzw. bei dem Vertrieb? (F3) #00:03:40-9#

Person 4: Genau, also eigentlich bin ich im Vertrieb. Das heif3t, unser Produkt steht sozusagen, der
Rahmen, in dem E-Learning stattfinden kann. Den virtuellen Raum kann man natirlich auch fur
Teambesprechungen oder so nutzen und wir haben auch zunehmend Soft-Skill Themen oder E-Health
Themen, also online Therapiethemen. Aber sicherlich ist der Lernbereich, also Online Training, ein ganz
grolRer Schwerpunkt. Also wie gesagt, der virtuelle Raum sieht immer gleich aus, also die Features sind
sozusagen immer da. Die Kunst ist eben dann, die vorhandenen Mdglichkeiten fur Lernsettings
umzusetzen und zu nutzen, und darin besteht eben meine Beratungsleistung. #00:04:36-4#

Interviewer: Das schlief3t ja quasi schon an die néchste Frage an. Ihre Beratung bezieht sich ja sicherlich
dann auch auf Anpassung? (F4) #00:04:45-3#

105



43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53

54
55
56

57
58
59
60
61
62
63
64
65

66
67

68
69

70
71
72

73
74

75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

Person 4: Jein, also keine Anpassung des Rahmens. Also unser virtueller Raum wird nur insofern
angepasst, dass wir zum Beispiel das ClI andern kénnen. Da spielen jetzt natlirlich im interkulturellen
Kontext Farben eine wichtige Rolle, wobei das jetzt wieder Teil der Marketingsstrategie unseres
Kundenunternehmens ist. Also wir passen fur gewodhnlich nur im CI des Kunden den virtuellen Raum,
nur den Hintergrundboden an oder das Logo naturlich. Also die Farbgebung ist dann natirlich
kundenspezifisch, das waére dann eher Aufgabe der Marketingabteilung des Kunden, dass das wirklich
kulturell angepasst wird. (Bsp. Uber einen Kunden) Aber wir passen insofern nicht die Optik an und
auch nicht die Features, die sind immer gleich. Ich hab immer die gleichen Moderationsmdglichkeiten,
Webcam nutzen oder nicht oder Application Sharing oder nicht, sondern ich denke, man muss wenn das
Kommunikationsverhalten anpassen und das ist meines Erachtens ein komplett unerforschter Bereich.
Da geht es eher um den Trainer und wie er den Stoff dann vermittelt. #00:06:36-0#

Interviewer: Also wire... Sie hatten ja im MMB Branchenmonitor auch angegeben, dass die Tools in
einer gewissen Art und Weise angepasst werden, da meinen Sie dann, dass die Farben fur das
Unternehmen angepasst werden? #00:06:51-3#

Person 4: Nein, das betrifft einfach Sicherheitsbestimmungen, also die technische Seite. Es kénnen
bestimmte Konfigurationen vorgenommen werden, die von der IT eingefordert werden. In der Regel ist
bei GroRunternehmen der Betriebsrat ja involviert, wenn es um eine Softwareeinfiilhrung geht, und da
gibt es eben je nach Branche unterschiedliche Restriktionen. Z.B., ob der Mitarbeiter in der Webcam
gezeigt werden darf, ob der Blick auf den eigenen Desktop im Applicationsharing freigeschaltet werden
darf oder nicht, ob der Mitarbeiter Sitzungsprotokolle mitspeichern darf oder nicht... Also das sind
einfach Dinge, die nicht unbedingt kultursensitive sind, aber von Unternehmen zu Unternehmen
variieren kdnnen, und da kénnen wir bei der Software schon viel anpassen. Also was der einzelne User
damit machen darf. #00:07:50-8#

Interviewer: Hatten Sie denn bei dieser Anpassung schon mal Probleme? #00:07:53-6#
Person 4: Wie meinen sie das? Technischer Art oder wie? #00:07:54-3#

Interviewer: Ja bspw. technischer Art oder dass es unverstandlich war, was genau gewiinscht worden
ist? #00:08:01-8#

Person 4: Nee, also das hatten wir noch nicht. Also wir haben hier unsere Entwicklungsabteilung im
Haus, also die konnen auch auf Kundenwunsch die Dinge anpassen oder auch auf Wunsch neu
programmieren. #00:08:13-3#

Interviewer: Gut. Welche Erfahrungen haben Sie denn bisher im Bildungsexport von E-Learning
gemacht? (F5) #00:08:22-1#

Person 4: Ja, wie gesagt, ich begleite die Kunden bei der Einfiihrung und bekomme dann hdchstens mit,
wenn die Szenarien erproben, indem internationale Teilnehmer dabei sind. Das liegt naturlich immer
erstmal an technischen Hiirden, also wenn die Akzeptanz nicht gleich da ist, also die technischen Hiirden
missen als aller aller erstes genommen werden. Und das ist erstmal ganz unabhangig von der Kultur ein
Grundsatzthema des E-Learning. Wie bekommt man die Technik zum Laufen...? Da gibt es je nach
Standort ganz unterschiedliche Bedingungen, wie die Hardwareausstattung ist, wie die Bandbreiten
sind, und da haben wir natirlich in Landern wie China oder Kuwait mit ganz anderen Restriktionen zu
kampfen. Und es ist ja bekannt, dass in China das Internet tiberwacht wird oder gedrosselt werden kann.
Da haben wir dann in China starke Delayzeiten. Die kdnnen zwar an Sitzungen teilnehmen, die hier auf
den deutschen Servern laufen, aber sie haben einfach starke Verzdgerungen in der Zeit und das muss
der Trainer dann einfach bertcksichtigen. Also solche Dinge und da sind wir jetzt eigentlich mit am
Uberlegen, wie man das Ldsen kann. Ich habe noch ein Projekt mit XX, da geht es um Bildungsexport.
Deutsches Wissen im Bereich Produktionstechnik soll nach China gebracht werden und da tberlegen
wir jetzt z.B., den Server in China aufzusetzen, dass diese Zeitverzdgerung nicht mehr so massiv ist.
Das sind aber erstmal nur rein technische Sachen. (Beispiel eines weiteren Unternehmens) Es
funktioniert dann eigentlich ganz gut, wenn man an den einzelnen Standorten guckt und mit dem IT
Verantwortlichen spricht. Das hat mit den Inhalten erstmal gar nichts zu tun. #00:10:42-5#
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Interviewer: Wirden Sie das denn auch als grofite Schwierigkeit sehen? (F6) #00:10:45-5#

Person 4: Ehm, erstmal ja. Also wenn in unserem Bereich ja, da sind wir ja live bei dem miindlichen,
also synchronen Austausch. Da wirde ich sagen, ist das jedenfalls der Bereich, der am Anfang am
ehesten vernachldssigt wird, was die Kunden am Anfang sehr unterschatzen. Was man da erstmal auf
der rein technischen Seite kl&ren muss. #00:11:12-9#

Interviewer: Gibt es denn noch eine andere Seite? Nicht nur die technische Seite? Sondern z.B. Probleme
im Verhalten? #00:11:20-5#

Person 4: Ja, das ist dann der Bereich, von dem ich eher weniger mitbekomme. Das heil3t, wenn es dann
lauft, ziehe ich meine Beratungsleistung zuriick. Also in der Regel ziehen wir uns raus, sobald es lauft.
Also weil3 ich nur aus den Sitzungen, die ich noch mitbegleite, etwas. Dass die groRen Firmen wie XX
oder XY eine eigene interne Unternehmenskultur haben, die eigentlich die kulturellen Pragungen
tiberlagert. Die rekrutieren Leute in den Landern, die eigentlich schon die Firmendenke haben, sodass
ich eigentlich sagen muss, dass die kulturellen Unterschiede gar nicht so zum Tragen kommen. Entweder
das sind Deutsche, die ins Ausland verschickt wurden, die sind dann hdufig in den Flihrungspositionen
- oder die Leute werden so rekrutiert und intern geschult, dass die Einheimischen, dass die die
Firmendenke und das Firmenverhalten ganz stark annehmen. Ist so mein Eindruck. Das sind auch vom
Bildungsstand eher homogene Gruppen, sodass da die kulturelle Pragung gar nicht so stark zum Tragen
kommt. Wir haben jetzt ein Projekt von XX, die Handlerschulungen im kompletten italienischen Markt
machen wollen. Das ist dann schon anders vom Bildungsstand, das sind halt Autohéndler, die nicht
unbedingt studiert haben, und die sprechen auch kein Englisch, und das ist flir uns gerade auch eine neue
Herausforderung. Wobei da ja auch eher die Sprachbarriere das Problem ist, da sind wir ja immer noch
nicht beim direkten Kommunikationsverhalten. Also das ist, denke ich, wo noch extrem
Forschungsbedarf ist, inwiefern die Kulturdimensionen nach Hofstede zum Beispiel darauf anzuwenden
sind. Da bin ich Uberzeugt, dass z.B. die Machtdistanz oder Kollektivismus sich auswirken auf
Kommunikations- und Lernverhalten. Und diese Frage, wie sich solche Mitarbeiter aus dem Land in
eine Live-Online-Schulung dann verhalten. Mir ist da keine Forschung in diesem Bereich bekannt und
deswegen kann ich da keine Aussage treffen. Ich empfinde jetzt nur die chinesischen Teilnehmer in
solchen Schulungen als sehr still. Das ist ja auch nicht sehr verwunderlich. Da miisste meiner Meinung
nach der Online Trainer auch lernen, darauf einzugehen, indem er z.B. haufiger Feedback einfordert und
das ist dann das, was wir sowieso schulen in der Live-Online Kommunikation. Die verschiedenen
Methoden, um Feedback einzuholen, z.B. Uber Gesten oder (iber anonyme Abfragen mit der
Madglichkeit, Punkte auf Skalen zu setzen, bis hin zu eigenen Textkarten. Das sind dann ja alles
Methoden, um die Sitzung mdglichst interaktiv, also wirklich lebendig zu gestalten, und das, denke ich,
muss man in interkulturellen Gruppen nochmal mehr machen als man das sowieso mit Onlinegruppen
machen muss. #00:15:05-1#

Interviewer: Sie hatten eben den Tutor angesprochen, dass der das leiten soll. Wird der denn von Ihnen
geschult oder ist das ein Mitarbeiter aus dem Unternehmen? #00:15:14-5#

Person 4: Nee, also unterschiedlich. Also wenn unsere Software eingekauft wird fiir Live-Online-
Training, also wirklich fir synchrones E-Learning, dann schulen wir auch die zukinftigen Trainer in
unserer Trainerschulung. #00:15:30-6#

Interviewer: Okay. #00:15:32-0#

Person 4: Also das ist unser Moderatorentraining, das hat nattrlich deutlich didaktische, methodisch-
didaktische Aspekte. #00:15:38-7#

Interviewer: Wie kann man sich denn so eine Trainerschulung vorstellen? Es wird auf Feedback
eingegangen und was noch? #00:15:44-8#

Person 4: Ja genau. Die Schulung geht lber mindestens drei Wochen. Die besteht aus sechs Stunden
online, dreimal zwei Stunden und dazwischen nochmal Einzel- und Tandemibungen in unserem
virtuellen Raum. Das geht von der Strukturierung einer Live-Online Session, das soll ja auch eine
gewisse Dramaturgie in sich beinhalten. Also sprich, es geht um die Gestaltung der Materialien, dass
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die Folien auch so aufgebaut sind, dass man die auch mit unseren Moderationswerkzeugen, wie z.B.
Punkten, Pfeilen oder Textarten usw. bearbeiten kann, bis hin zur miindlichen Kommunikation, die sich
Live-Online empfiehlt, das direkte Ansprechen z.B., das direkte Ansprechen mit Namen oder, dass eher
kommuniziert wird auf der Metaebene usw. #00:16:42-8#

Interviewer: Das klingt ja sehr spannend. Hatten Sie denn schon mal Probleme, dass die Schulung dann
gar nicht so erfolgreich war und die Person Probleme hatte, die Moderation zu fiihren? #00:16:55-5#

Person 4: Das ist schwer zu sagen. Wir schulen eben wirklich am Anfang des Prozesses, dieses Roll-
Out Prozesses, und das Feedback auf unsere Schulung ist immer sehr, sehr positiv bis euphorisch. Aber
es ist auch allen klar, dass ich mir nicht innerhalb von zehn Lerneinheiten oder zehn Lernstunden
praktisch komplett neue Kommunikationskompetenz erwerbe. Das ist logisch, dass die Trainer nicht
von jetzt auf nachher erfahrene Onlinemoderatoren sind. Die mussen danach (ben, iben, Gben. Und das
ist dann auch die Erkenntnis, dass man nur souveran in einem virtuellen Raum moderiert oder schult,
nur, wenn man den Raum oder die Software aus dem Effeff kennt. Und unsere Software ist so komplex,
dass man das wirklich Giben muss, und das ist mit einer der wichtigsten Lerneffekte aus der Schulung.
Dass ich mich erst mal vertraut machen muss mit den einzelnen Features, aber danach, das muss dann
jeder Trainer selber leisten. Und dann héngt es sehr stark von der Firmenpolitik ab, inwieweit die dann
auch wirklich gleich eingesetzt werden. Das bekomme ich leider oft gar nicht mehr mit, was dann nach
der Schulung passiert. Ja, das kann sein, dass die dann erst mal drei Monate kein Live-Online Training
haben. Dann fangen sie quasi nochmal von null an oder sie starten gleich. Das kann ich so nicht sagen.
#00:18:32-4#

Interviewer: Haben Sie denn schon Erfahrungen damit gemacht, dass die Nutzergruppe eine andere, von
der Wirklichkeit divergierende Vorstellung von der E-Learning Komponente oder Software hatte? Man
kann das ja in ihrem Fall auch auf die Onlineschulung beziehen. (F7) #00:18:51-7#

Person 4: Also Sie meinen jetzt, dass Erwartungen nicht erfiillt wurden? #00:18:57-5#

Interviewer: Ja, also nicht unbedingt Erwartungen, dass man sich das anders vorgestellt hat, wie das
ablauft usw. #00:19:05-4#

Person 4: Ja, also wir treffen eher auf Personen, die vorher noch wenig mit Live-Online Kommunikation
zu tun hatten, und die sind dann eher extrem positiv Gberrascht, was alles mdglich ist. Das gibt es sehr
héufig, dass die eher mit Skepsis in den virtuellen Raum kommen und das dann da erst kennenlernen,
was schon alles geht und wie gut die Audioqualitat ist, wie gut die Webcam ist, wie gut der Livestream
ist, wie gut das alles eben funktioniert, wenn der Moderator gut geschult ist. Also eher so, dass wir
positiv Uberraschen. Und viele Kunden, die von anderen Systemen zu uns wechseln, haben eben auch
diese Erkenntnis, dass in der Regel die Technik besser lauft und durch unsere andere Benutzeroberflache
diese Gruppenawareness in dem virtuellen Raum gewahrleistet ist. Was sie so in keinem anderen System
finden und das wird so als augenscheinlicher Unterschied wahrgenommen. Dass die Sitzungen ruhig
und strukturiert laufen und dass durch unsere vielen visuellen Unterstiitzungssymbole eine ganz hohe
Orientierung ermdglicht wird, und das fuhrt dann dazu, das sich die Leute entspannen und wirklich wohl
flhlen und sich auf die Lerninhalte konzentrieren kénnen. #00:20:35-1#

Interviewer: Sie hatten aber gesagt, dass viele Leute erst mal ein bisschen skeptisch sind. Glauben Sie,
dass das daran liegt, dass die schon mal schlechte Erfahrungen mit Technik gemacht haben oder einfach,
weil es unbekannt ist? Und wie wirkt sich so eine Skepsis aus? #00:20:57-3#

Person 4: Ja, ganz gemischt. Manche haben schon Erfahrungen mit anderen Systemen. Die sind teilweise
wirklich skeptisch, weil sie die Sitzungen aufgrund von technischen Problemen wirklich abbrechen
mussten. Andere haben noch gar keine E-Learning Erfahrung. Die sind skeptisch, weil sie einfach ihren
alten Lernstil gewohnt sind, weil sie sich auch nicht vorstellen kénnen, einen wirklichen Kontakt zur
Gruppe und zum Trainer online zu bekommen. Die wissen eben einfach nicht, wie das funktioniert, das
ist das Unbekannte, was sie erstmal scheuen. Andere sind aber auch ganz heil darauf, die sehen einfach
die immensen Vorteile. Was zum Beispiel die Einsparung von Reisezeiten angeht, das hangt auch ganz
viel von der internen Kommunikation im Unternehmen ab. Wie das auch intern verkauft wird, wie auch
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die Geschéftsfiihrung dahinter steht, wie auch der interne Roll-Out ist. Das merkt man dann schon, wie
die Mitarbeiter da rein kommen. Aber in der Regel sind die immer alle sehr Wollende, weil sie die
Riesenvorteile wahrnehmen. #00:22:11-3#

Interviewer: Hatten Sie denn bisher Probleme bei der Akzeptanz? (F8) #00:22:16-5#

Person 4: Nee, eben wie gesagt. In der Regel sind die Leute in htchstem Male positiv berrascht. Gerade
die, die noch nie mit sowas in Beriihrung gekommen sind, die sind dann im hdchsten MaR positiv
Uberrascht. Die konnten sich das vorher nicht vorstellen, wie gut das eben geht. Die sind dann eher
einfach begeistert. Das kommt dann eben unserer Ergonomie sehr entgegen, dass wir da einfach mit
einem sehr gut geschulten Trainer jeden Mitarbeiter einfangen kénnen, sage ich jetzt mal. Das sich dann
jeder Mitarbeiter wahrgenommen fiihlt, weil das ja eigentlich die grofte Gefahr ist, dass eine Person das
Geflihl hat, dass sie sich nicht duBern kann und nicht wahrgenommen wird. Das liegt eben auch am
Moderator, ob der die Mdglichkeiten, die der virtuelle Raum bietet, nutzt oder eben auch nicht. Daher
ist der Schulungsaspekt bei uns auch so wichtig. #00:23:14-8#

Interviewer: Also bei Ihnen ware das grofite Problem, wenn der Trainer nicht gut genug geschult ist,
bzw. das nicht gut genug durchfiihrt. Dann wiirde das gesamte Projekt scheitern. #00:23:26-2#

Person 4: Nicht unbedingt das gesamte, aber es wiirde stark erschwert werden, wenn man die Leute mit
so einer neuen Software am Anfang allein lasst. Deswegen betreuen wir da ja auch so stark. Und wenn
das Unternehmen am Anfang nicht bereit ist, seine eigenen Leute gleich zu schulen, dann tbernehmen
wir am Anfang die Moderation, bis die Einsicht da ist, dass der Onlinemoderator eben diese zentrale
Rolle hat. Also ich wirde schon sagen, dass mit der Kompetenz dieser Person die Effizienz und die
Akzeptanz der Online Kommunikation steht und féllt. Das ist schon eine Schlisselrolle, natirlich.
#00:24:03-2#

Interviewer: Aber ist es nicht fiir Sie schwer, wenn Sie die Moderation flihren wirden, sich auch ein
bisschen in die Unternehmenskultur einzufiigen? Also Sie kennen natirlich die Aspekte, wie man die
Leute auffordert, Feedback zu geben, aber vielleicht ist es in der Unternehmenskultur ja auch so, dass
die dann da gar nicht so richtig drauf eingehen kénnen. #00:24:26-4#

Person 4: Wenn, was meinen Sie jetzt... Wenn das jetzt im Ausland ist? Wenn da kulturelle Prégungen
zum Tragen kommen? #00:24:36-9#

Interviewer: Ja genau. Wenn da dann erstmal jemand aus Ihrem Unternehmen die Rolle des Moderators
Ubernehmen wirde. #00:24:39-1#

Person 4: Ja also, das mache ich nattrlich nur in Co-Moderation mit einem Vertreter des Unternehmens
oder des Teams oder der Schulungsgruppe. Ich setze mich da nicht alleine hin. Da machen wir auch
einzelne Pre-Meetings, dass jedenfalls der Trainer voll mit im Boot ist. Das heif3t, ich lerne da vorher
oder ich frage vorher die Gegebenheiten ab, schaue mir die Materialien an und gebe dem Trainer dann
auch Tipps. Dass das eben im Unternehmen optimal zur Geltung kommt, sowas banales wie
SchriftgroRe, was einfach nicht beachtet wird. Danach habe ich ja einen guten Kontakt zu dem Trainer
im Land, der sagt mir das dann schon, das bekomme ich dann schon mit, wie in der Gruppe
normalerweise gesprochen wird. Ja, also ich habe das noch nie erlebt, dass sich da eine Gruppe
verweigert oder so. Im Gegenteil: Die sind da sehr kooperativ, wobei ich da aufgrund meiner
Mediationsausbildung geschult bin, die Fragen auch so zu stellen, dass da auch eine Grundstimmung
herrscht, dass man kooperativ zusammen arbeiten will. Wir sind ja nicht in der Schule, wo einem
irgendwas aufgezwungen wird. Der Nutzen der neuen Software muss eben immer mitkommuniziert
werden, das ist am Anfang schon sehr zentral. Da arbeite ich dann aber schon sehr eng mit unserem
Auftraggeber, also dem Kunden, zusammen. #00:26:30-2#

Interviewer: Ich bin mir gar nicht sicher, ob die néchste Frage dann auf Sie zutrifft. Das kulturelle Werte
mit in ein IS mit implementiert werden, trifft das denn auf so ein Kommunikationssystem zu? (F9)
#00:26:41-9#

Person 4: Die kulturellen Werte... #00:26:45-9#
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Interviewer: Das ist Frage neun. #00:26:47-5#
Person 4: Okay, da ging es ja noch weiter. Kénnen Sie mir da ein Beispiel geben? #00:26:52-7#

Interviewer: Bspw. wiirde mir jetzt etwas zum Feedback einfallen. In Asien ist das Feedback ja eher
schwieriger, da haben Sie Probleme, das Feedback zu bekommen, und in Deutschland versucht man ja,
eine hohe Transparenz zu erzielen, und da ist Feedback ganz normal. Kann das denn aus dieser Hinsicht
schwierig werden? #00:27:13-5#

Person 4: Ja, also da musste man gucken, wie die eben mitarbeiten. Wie gesagt, ich habe eigentlich auch
gemerkt, dass die kulturellen Pragungen, mit denen wir zusammenarbeiten, dass die da gar nicht so zum
Tragen kommen, weil die Unternehmenskultur da so stark implementiert ist und sich die Mitarbeiter
dann schon sehr européisch verhalten. Wobei européisch, also da gibt es auch schon Unterschiede, das
ist mir schon klar. Ich denke, da muss der Trainer so flexibel sein, dass er Schritt fiir Schritt die Gruppe
hinfuhrt. Also anonym Feedback geben durch das Setzen eines Punktes auf einer Skala oder durch
Karten, also Kartenabfrage, die anonym sind. Die sind sogar anonymer als bei Présenztrainings, weil
man nicht mal die Schrift identifizieren kann. Also da kann man auch so eine Art des Umgangs durch
das regelmaRige Feedback im Rahmen von so einer Schulung schrittweise einfihren. Einfach sagen:
,.Hier im virtuellen Raum kommunizieren wir so und so und da ist mir das Feedback wichtig.*“ Da gibt
es die und die Form von Feedback und dann wird das schrittweise eingefiihrt. (Beispiel Asien). Bei
gemischten Gruppen kann man dann sehen, wie sich die anderen verhalten, und da bin ich mir ziemlich
sicher, dass es da eine Anpassung gibt, so im Laufe des Prozesses. Und das kann man als Trainer auch
fordern, indem man das einfiihrt, z.B. vom anonymem Feedback zu personlichem Feedback. Es sollte
eine Gratwanderung zwischen Einforderung sein, da es ja in der Live-Kommunikation notig ist,
Meldungen zu haben, aber gleichzeitig auch zu berticksichtigen, wie die kulturellen Gegebenheiten sind.
#00:30:24-5#

Interviewer: Kann man denn lhre Komponente fehlnutzen? (F10) #00:30:29-5#

Person 4: Eigentlich nicht, wiirde ich sagen. Also wie gesagt, dieser virtuelle Raum ist nur der Rahmen.
Was sie da drin besprechen, ist dann véllig frei. #00:30:43-7#

Interviewer: Also eine Fehlnutzung wére quasi nur mdglich, wenn der Trainer versagen wirde?
#00:30:49-5#

Person 4: Genau, ja genau, wenn die Kommunikation nicht zustande kommt. Aber was heif3t
Fehlnutzung, das ist jetzt bei einer Schulung ein bisschen schwer zu sagen. Da muss man den Begriff
Fehlnutzung jetzt noch genauer definieren. Ich denke, das hangt dann nicht von unserer Software ab,
wenn die Technik steht. Also wenn die Technik steht, alle sind eingeloggt, dann kann wirklich nur eine
Fehlnutzung entstehen, wenn keiner die Moderation Gbernimmt. Aber das kann beim Prdsenztraining
auch passieren, wenn der Lehrer nicht erscheint. Das ist nicht E-Learning bedingt. #00:32:14-6#

Interviewer: Haben Sie denn schon Unterschiede im Serviceanspruch der Kunden bemerkt? (F11)
#00:32:19-2#

Person 4: Nee, kann ich so nicht pauschalisieren. Wir merken deutliche Unterschiede im
Serviceanspruch unserer Kunden, aber das héngt von der Grofke des Unternehmens ab, dass ihre
Zulieferer, bzw. wir, ihre Dienstleister, einen hohe Serviceleistung bieten, wéhrend kleinere
Unternehmen das nicht haben, bzw. die viel schneller zufrieden sind. #00:33:07-0#

Interviewer: Kénnte man das denn auch so pauschal sagen, dass Unternehmen, die schon Erfahrung in
solchen Bereichen haben, einen viel hoheren Anspruch haben? #00:33:22-3#

Person 4: Nee, wiirde ich auch nicht sagen. Ich finde, das hangt wirklich von der UnternehmensgroRe
ab und von der Marke. Wenn sie Edelmarken bedienen, wie XX oder XY, dann haben die schon einen
anderen Anspruch an ihre Dienstleister als ein kleineres Unternehmen. #00:33:48-6#

Interviewer: Okay. Ich glaube, das haben Sie schon beantwortet. Arbeiten Sie den mit
landerspezifischen Besonderheiten? (F12) #00:33:51-7#
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Person 4: Was ich schon gesagt habe, ja. Sie kdnnen das Design anpassen, wobei wir da natiirlich nicht
unseres vorgeben, sondern uns nach dem Kundenwunsch richten. Aber in Forschungsprojekten, da
wurde jetzt schon versucht haben, das wird dann aber nicht wirklich professionell versucht, sowas zu
Ubertragen. Das ist wahrscheinlich nicht unbedingt zu Ende gedacht. Wenn da dann ein Logo in roter
Farbe platziert wird, dann ist Rot eine Farbe, die wir hier in Deutschland mit China assoziieren. Aber
ich glaube, in China, da hat die Farbe Rot durchaus eine bestimmte Bedeutung, aber da wird nicht genug
nachgeforscht, eher wieder im Prozess, dadurch dass wir auch chinesische Partner im Projekt haben und
auch deren Feedback einholen. Aber ansonsten wird die Benutzeroberflache nicht veréndert. Die ist
einfach immer gleich und Datenschutzbestimmungen - da richten wir uns eben nach den Restriktionen,
die in dem Unternehmen herrschen, nicht unbedingt nach den Restriktionen aus dem Land. #00:35:22-
2#

Interviewer: Das wirde jetzt heil3en, wenn es um XX gehen wiirde, dass Sie sich dann an Deutschland
orientieren wiirden? #00:35:31-5#

Person 4: Als deutsches Unternehmen sind wir natlrlich dem Bundesdatenschutz verpflichtet. Aber
jedes deutsche Unternehmen hat natirlich intern nochmal eigene Restriktionen, Sachen, die mit dem
Betriebsrat abgesprochen wurden. Da versuchen wir natiirlich, uns an dem Unternehmen zu orientieren.
Allerdings unterliegen wir als deutsches Unternehmen dem Bundesdatenschutzgesetz, ganz klar! Und
wir haben ja auch unser Unternehmen in Deutschland stehen, also insofern ist das auch ein totales
Verkaufsargument fiir viele unserer Unternehmen in der Banken- oder Versicherungsbranche, diesen
Standort Deutschland zu wahlen. Das ist jetzt aber eben fur die deutschen Unternehmen das Argument.
Wir versuchen da immer die Losung fur unseren Kunden zu finden. Wenn wir da pl6tzlich eine Anfrage
aus Kuwait haben, da missen wir uns natiirlich an die Gegebenheiten vor Ort anpassen. #00:36:43-4#

Interviewer: Haben Sie denn ein besonderes Entwicklungs- bzw. Anpassungsteam? (F13) #00:36:47-7#
Person 4: Ja. #00:36:49-2#
Interviewer: Fur den Export? #00:36:51-3#

Person 4: Ja nicht speziell fur den Export, aber wir haben ein eigenes Entwicklungsteam, weil sich
unsere Software ja permanent weiterentwickelt. Also kdnnten wir, wenn es aufgrund von kultureller
Gegebenheiten zu einem Anpassungswunsch kommen sollte, dann kdnnten wir das anpassen. Wirden
wir jetzt aber nicht proaktiv machen, sondern nur auf Kundenwunsch hin, wenn der dann die
Anpassungsleistung bezahlt. #00:37:18-4#

Interviewer: Wenn das denn jetzt auf Kundenwunsch erfolgen wirde, wiirden Sie dann Personen aus
dem kulturellen Kreis integrieren? Also bei der Anpassung? Oder wiirden Sie das Unternehmen
befragen, welche Anforderungen es hat, und dann wird das umgebaut? #00:37:37-3#

Person 4: Also, wir wiirden natirlich aus dem Unternehmen Leute involvieren, die dann aus der
entsprechenden Kultur kommen. Das wirde jetzt nicht an denen vorbei laufen. Wenn das bei einem
Kunden als Anpassungswunsch hochkommen sollte, dann nur aufgrund einer Notwehr, weil das schon
als kritisch identifiziert wurde oder als akzeptanzhemmend, und dann wiirde man naturlich bei der
Anpassung entsprechend die Leute einbinden, die dann die entsprechende Nutzergruppe darstellen.
#00:38:16-3#

Interviewer: Frage 14 passt bei lhnen ja nicht so richtig. Aber Sie hatten angegeben, dass Sie eine
kundenindividuelle Software anbieten. Das wirde sich dann wieder auf die Schulung beziehen? (F14)
#00:38:32-2#

Person 4: Genau, oder eben das GUI, also die Farbanpassung oder eben die Features, also die
Kombination von Features, die wir anpassen kdnnen. #00:38:43-5#

Interviewer: Die erfolgen dann auch wieder auf Kundenwunsch? #00:38:49-0#

Person 4: Genau. Genau. #00:38:50-3#
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Interviewer: Okay, dann waére ich erstmal durch mit meinen Fragen. Gibt es den von lhnen eine
Anmerkung? #00:38:55-8#

Person 4: Nee, ich habe mich wirklich Uber ihre Anfrage gefreut. Ich sehe da ein groRRes Potenzial drin.
Ich denke eben eigentlich, dass man da in zwei Bereiche unterteilen muss. Einmal wirkt die Software,
wie sie sich préasentiert, einmal von der Benutzeroberflache, von der Bedienbarkeit, das mal als rein
visueller Teil, der kulturell angepasst werden misste. Das ware wirklich eine interessante Frage,
inwieweit das notig ist, oder, ob es auch eine kulturiibergreifende Software gibt, die funktioniert. Das
finde ich einen interessanten Aspekt. Und dann finde ich den anderen interessanten Aspekt, das der
Umgang mit der Software, also: wie verhélt sich der Moderator oder der Trainer? Das ware fur mich
gerade das Interessante. Die menschliche Komponente, die da ganz wichtig ist. Wobei wir uns ja nur in
einem Teil bewegen, also in der Online-Live Kommunikation. Da mache ich einfach die Erfahrung
immer wieder, dass es dann an dem Einzelnen hangt. Der kann die Sitzung wunderbar gestalten oder
eben ganz 0Ode gestalten. Das ist wirklich noch ein interessanter Bereich, wie man da diese
interkulturellen Trainings, die es ja so auch schon gibt, in den E-Learning Bereich auch noch Gibertragen
kann. Da wird in dem Bereich ja bisher wenig gemacht. #00:40:51-0#

Interviewer: Ja, das stimmt. Da gibt es in dem Bereich auch ganz wenig Literatur. #00:40:51-0#
Person 4: Ja. #00:40:51-9#

Interviewer: Bzw. Forschung in dem Bereich. Dann wirde ich mich fur das Interview bedanken. Vielen
Dank, dass Sie sich Zeit genommen haben!
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Analyse nach Mayring: Ergebnisse Interview 4

Nummer

Generalisierung

1

Nur visuelle Anpassung, kulturelle Anpassung ist Aufgabe der Marketingabteilung des
Kunden. (Z 54-61)

2

Technische Anforderungen missen beachtet werden (grote Hirde), Betriebsrat sollte
eingebunden werden. (Z 69-72, 90-93, 111-114)

3

Starke Unternehmenskultur, die die nationale Kultur tberlagert. Daher kaum kulturelle
Unterschiede (Z 121-129, 287-290)

Meistens sehr homogene Lerngruppen. Dimensionen nach Hofstede auf Lernverhalten
anwendbar. (Z 129-131, 135-140)

Online Trainer wird besondere Rolle zugewiesen. Trainer werden vom E-Learning
Unternehmen in eigener Schulung geschult. Unterstitzung bei Moderation durch
Mitarbeiter des E-Learning Unternehmens mdglich.

Nach Schulung missen erste eigene Erfahrungen gesammelt werden. Firmenpolitik
beeinflusst durch sofortigen Einsatz der Moderatoren den Erfolg der Schulung. Mit gut
geschulten Trainern kénnen alle Mitarbeiter einbezogen werden. (Z 142-145, 153-155,
161-163, 173-180, 185-188, 231-237, 244-246, 259-263)

Unterschiedliche Mdglichkeiten, um Feedback einzuholen. Daher kann
auf kulturelle Unterschiede eingegangen werden (Z 145-148)

Bisher keine Akzeptanzprobleme. Der Nutzen der neuen Software muss klar gemacht
werden. Personen sind sehr positiv Uberrascht von den Mdoglichkeiten durch den
virtuellen Raum. Personen, die vorher schlechte Erfahrungen gemacht haben, sind eher
skeptisch. Viele sehen die Vorteile der Technik. (Z 196-209, 214-221, 267-270, 271-274)

Bei kulturellen Unterschieden kdnnen Personen schrittweise an den virtuellen Raum
herangefiihrt werden. Bei gemischten Gruppe findet eine Anpassung statt. (Z 297-299,
299-301)

Fehlnutzung nur durch fehlende Kommunikation méglich (Z 312)

10

UnternehmensgroRe entscheidet tiber Serviceanspruch. (Z 321-324)

11

Kein besonderes Entwicklungsteam. Personen mit jeweiligem kulturellem Hintergrund
wirden in Anpassungsprozess integriert werden. (Z 368-369, 375-380, 381-386)
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Interview5 #00:00:00-0#
Interviewer: Was genau ist denn das Spezialgebiet Ihres Unternehmens? (F1) #00:00:06-0#

Person 5: E-Learning, ganz klar. Auch Consulting, Hauptschwerpunkt Consulting - dann Content
Produktion und ja, das ware es dann. Consulting und Content Produktion. #00:00:21-3#

Interviewer: Und in welcher Abteilung arbeiten Sie, bzw. was genau ist Ihre Tatigkeit? (F2) #00:00:25-
o#

Person 5: Ich bin der Geschéaftsfihrer und arbeite nattirlich auch als Consultant, so wie bei einer kleinen
Firma, da macht man natlrlich mehrere Positionen. #00:00:37-6#

Interviewer: Also haben Sie dann auch direkt was mit dem Export zu tun? #00:00:40-8#
Person 5: Ja, in Projekten. #00:00:43-8#

Interviewer: Und wie viele Projekte hatten Sie schon ungeféhr? #00:00:46-2#

Person 5: Wie bitte? #00:00:49-2#

Interviewer: Wie viele Projekte hatten Sie schon? #00:00:50-4+#

Person 5: Da sind wir im oberen zweistelligen Bereich. Wir haben noch keine dreistelligen
Projektnummern. #00:01:00-4#

Interviewer: Okay. Sie hatten im MMB Branchenmonitor noch angegeben, dass Sie E-Learning
Software erstellen? Kdnnen Sie dazu ein bisschen was erzéhlen? Wie man sich das vorstellen kénnte?
(F4) #00:01:11-6#

Person 5: Ich glaube, das ist die Content Erstellung, die da gemeint ist. Also Software, das wir ein
eigenes Lernsystem erstellen, eher nicht so. #00:01:21-9#

Interviewer: Konnen Sie dazu was erzahlen? #00:01:28-9#

Person 5: Ja, wir erstellen unterschiedliche Arten von Contents WBT oder andere Arten von Contents,
sei es jetzt auf Desktop oder Mobile. Webseiten fur irgendwelche Applikationen, die dann auch
angepasst werden. Genau, das war es dann schon im groRen Ganzen. #00:01:57-5#

Interviewer: Wenn Sie das jetzt fiir gréRere Unternehmen erstellen, wird das dann auch l&nderspezifisch
angepasst? #00:02:07-3#

Person 5: Hm ja, ich habe mir lhre Frage nochmal durch den Kopf gehen lassen. Dieses kultursensitive
und so... am Ende hat sich das als Nullnummer herausgestellt. Also ich hab mal angeguckt im Hinblick
auf Ihren Interviewbogen: Ich hab schon so gut 35 Ubersetzungen gemacht oder Versionen produziert
oder produzieren lassen oder was auch immer. Bis auf Leute, die seitens der Auftraggeber das
kultursensitive im Kopf haben, habe ich eigentlich nie ein Problem mit Kultur oder kulturellen
Schwierigkeiten gehabt. Wir zeigen jetzt keine anstoRigen Bilder oder machen sonst was. Das sind
Managementthemen, da sind die Menschen von Anfang an so, dass sie sich angemessen anziehen und
ein gewisses Benehmen haben, aber auch Riicksicht nehmen. Ich glaube, dass das kultursensitive schon
eine Luftnummer im grofRen Ganzen ist. #00:03:20-5#

Interviewer: Dann wiirde ich mich eher auf die Erfahrung, die Sie bisher in internationalen Projekten
gemacht haben, beziehen. #00:03:29-8#

Person 5: Ja, genau. #00:03:30-3#

Interviewer: Dann wirde ich auch gleich mit der Frage weiter machen, welche Erfahrungen Sie denn
im Bildungsexport gemacht haben. (F5) #00:03:38-9#

Person 5: Bildungsexport per se, das sind entweder 6ffentliche Auftraggeber, die international sind - sei
es jetzt das Donnergeschéft, das EZ, das Geschaft in der Entwicklungszusammenarbeit oder grof3e
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Firmen, die auch im Ausland eine Niederlassung haben. Das sind die Erfahrungen im Ausland. Ich habe
jetzt keinen Industriekunden aus dem Ausland, der bei mir einkauft. Oder doch halt, Schweiz ist ja auch
Ausland. #00:04:16-8#

Interviewer: Wenn es denn so ein internationales Unternehmen ist, also das international agiert oder
Niederlassungen im Ausland hat und die dann ein E-Learning erstellen lassen - wiirden Sie das denn fiir
Deutschland und das Ausland gleich erstellen? #00:04:33-4#

Person 5: Da gibt es keine Unterschiede. #00:04:35-6#
Interviewer: Auch nicht im Aufbau? Auch nicht im Aufbau oder vom Design? #00:04:38-5#

Person 5: Also bei mir nicht. Ich weil nicht, vielleicht gibt es andere Unternehmen, aber bei uns sind
das Managementthemen oder Unternehmensverwaltung, Unternehmensfiihrung, Prozessunterstiitzung.
Ich wiisste da jetzt nicht, was ich bei einem Agypter anders machen sollte als bei einem Deutschen oder
bei einem Chilenen anders als bei einem Amerikaner. Wie gesagt, ich habe das vor vielen Jahren
angefangen das Thema und auch geglaubt, kultursensitiv und so, aber die gucken da nicht mal danach.
#00:05:15-2#

Interviewer: Das ist denen egal, wie die Benutzeroberflache aufgebaut ist? #00:05:21-8#

Person 5: Ja. Also ich habe da nie eine Kritik oder einen Sonderwunsch gehért. Man findet das eben gut
oder schlecht, aber nicht das:,,Wir aber in unserem Land, wir machen das so und so, oder in unserer
Religion machen wir das aber so und so.“ Das sind so Trallalas, die werden so herbei geredet von Leuten,
die das noch nie gemacht haben. Ich kann das mit meiner Aussage nicht bestatigen. #00:05:45-3#

Interviewer: Haben Sie denn schon Schwierigkeiten gehabt? (F6) #00:05:48-9#
Person 5: Schwierigkeiten, in welcher Form denn? #00:05:55-8#

Interviewer: Naja, wenn Sie ein internationales Projekt haben, das es da technische Probleme gab. Sie
haben die kulturelle Komponente ja gerade schon ausgeschlossen. Daher wiirde ich eher auf technische
oder andere Schwierigkeiten eingehen. #00:06:09-6#

Person 5: Naja, also im Ausland sind die Bandbreiten vielleicht nicht so gut. Also da ist das oftmals eine
Schwierigkeit, wobei ich schon mal Projekte in den USA hatte, wo das von der Bandbreite schwierig
war. Man muss also keine schlechte Bandbreite zwangslaufig mit einem Entwicklungsland verbinden.
#00:06:37-8#

Interviewer: Und haben Sie schon Erfahrungen damit gemacht, dass sich die Nutzergruppe etwas
anderes unter dem E-Learning vorgestellt hat als es dann tatsachlich war? (F7) #00:06:48-2#

Person 5: Nee, eigentlich nicht. Kann ich so nicht sagen. #00:06:52-4#

Interviewer: Liegt das denn vielleicht bei Ihnen daran, dass die Leute alle schon relativ erfahren sind?
#00:06:57-4#

Person 5: Das liegt vielleicht eher daran, wenn ich mal deutsche Benutzer als Vergleich ran ziehe, im
deutschen o6ffentlichen Dienst, die aus dem Ausland eher unvoreingenommen da rangehen. In
Deutschland sind die Widerstande viel, viel groRer als im Ausland. #00:07:18-1#

Interviewer: Das ist interessant. Konnen Sie denn vielleicht einen Grund nennen, warum das so sein
sollte? Nur eine ldee. #00:07:25-6#

Person 5: Ich glaube, dass die Gesellschaften hierarchischer aufgebaut sind, als bei uns. Da sind die
Leute folgsamer als bei uns. Wenn der Chef was sagt, dann wird das eben gemacht. Dann ist es auch so,
dass die Leute froh sind, dass sie iberhaupt was haben. Das ist natiirlich auch ein Motivator und bei uns
ist es so, dass die traditionellen Systeme relativ gut ausgestattet sind und der Nutzen von E-Learning,
also der zusatzliche Nutzen, entweder nicht in so Uberzeugender Weise da ist oder dass die Leute sehr
stark Angst haben, dass Ihre Griinde verloren gehen. #00:08:20-3#
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Interviewer: Also in Deutschland wiirde man eher ablehnen, weil man genug andere
Schulungsmdéglichkeiten hat? #00:08:25-2#

Person 5: Genau, also die Vielfalt ist da sehr groRR und die Angebote sind da auch sehr gut. Deswegen
nimmt man es da mit E-Learning, wenn man das Kostenargument nicht nimmt, nicht so leicht.
#00:08:37-9#

Interviewer: Hatten Sie denn schon mal Akzeptanzprobleme? Dass das E-Learning nicht angenommen
wurde? (F8) #00:08:47-5#

Person 5: Nee, nur in Deutschland. Obwohl ja, das hat aber jetzt nichts mit E-Learning selber zu tun.
Wenn da dann Projekte von der EU kommen und die finanziert werden, dann ist alles gut, aber wenn
die dann weitergefuhrt werden sollen, dann gibt es kein Geld. #00:09:07-44#

Interviewer: Und kein Interesse? #00:09:09-9#

Person 5: Ja, das Interesse ist schon da, aber man muss ja auch von irgendwas Leben und wenn die
Organisation kein Geld hat, dann kdnnen die auch kein E-Learning machen. #00:09:18-8#

Interviewer: Also wiirde das Akzeptanzproblem eher auf westliche Lander zutreffen, dass die dann zu
verwohnt sind. #00:09:32-0#

Person 5: Aber Akzeptanz setzt ja voraus, dass man eine Wahl hat, und da sie ja eine Wahl haben,
mdchten die dann lieber beim Altgewohnten bleiben. Das sind die Erfahrungen in gut laufenden
Organisationen. #00:09:56-9#

Interviewer: Kann es auch daran liegen, dass die Deutschen vielleicht eher eine Skepsis gegeniiber der
Technik von E-Learning haben? #00:10:04-0#

Person 5: Das ist schwer zu sagen. Vordergriindig ja. Auf der anderen Seite fummelt jeder mit dem
Rechner rum, es gibt kaum einen Privathaushalt ohne Rechner, jeder weil}, wie er mit einer App
umzugehen hat und alle benutzen Online-Banking. Deswegen ist das Argument aus meiner Sicht nicht
ganz stichhaltig, das ist eher vorgeschoben, dass da noch andere Interessen da sind, aber die verdeckt
gehalten haben. Also das ist eher so eine Stellvertretererklarung. Aber das ist klar, dass in Deutschland
die Dinge nicht so einfach anlaufen. Vor zehn Jahren war das vielleicht ein Grund, aber heutzutage
wirde ich das jetzt nicht so sagen. Das hat stark nachgelassen. #00:11:00-7#

Interviewer: Ich glaube, die ndchste Frage brauche ich Ihnen dann nicht stellen. Das haben Sie schon
verneint, also ob bei so einer Erstellung von Informationssystem kulturelle Werte mit in das System mit
implementiert werden. (F9) #00:11:09-6#

Person 5: Also das Einzige, was ich merke, ist, dass wenn ich mit islamischen Kulturen arbeite, das die
ja sonntags schon arbeiten. #00:11:22-6#

Interviewer: Man kann das z.B. auf Feedback beziehen, dass die Deutschen ja ziemlich auf Feedback
stehen, dass man das alles sehr transparent halt, das mogen die Asiaten ja eher nicht so. Das wirde ja
heiBen, man musste das fir die verandern. #00:11:36-7#

Person 5: Nee, ich habe in Indien auch schon Projekte gemacht, da hat das auch geklappt. Was man
sagen muss ist das: Dass die Ausléander generell, das machen aber eher alle und daher ist das ja dann ein
Problem von Deutschland, dass man da immer knallhart und unverbliimt seine Meinung sagt. Da wird
das Feedback dann ganz krass ausgedrickt. Die wenig feinflihlige Art ist eher ein deutsches Naturell,
das findet man eher in der restlichen Welt selten - vielleicht noch in Holland oder bei den Schweizern.
#00:12:29-1#

Interviewer: Hatten Sie denn schon mal Erfahrung damit gemacht, dass das E-Learning fehlgenutzt
wurde in irgendeiner Weise? (F10) #00:12:32-5#

Person 5: Fehlgenutzt? #00:12:38-9#
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Interviewer: Ja, also dass es falsch verwendet wurde. Wenn es wieder um Feedback gehen wiirde, dass
man einfach irgendwas ankreuzen wirde. Bspw. Asiaten, die wirden dazu neigen, das einfach nur gut
zu bewerten. Oder dass man das E-Learning drei Stunden am Stlick macht und das aber fiir 45 Minuten
taglich ausgelegt ist, sodass man dann mehr mitnimmt. #00:13:05-0#

Person 5: Nee, da ist mir jetzt kein Aspekt aufgefallen. #00:13:10-6#

Interviewer: Okay. Dann zur nachsten Frage, haben Sie denn schon Serviceunterschiede bemerkt? Dass
einige Kulturen eine groRere Unterstlitzung gefordert haben als andere? (F11) #00:13:27-0#

Person 5: Also ich kann da jetzt nichts sagen. Das sind so Einzelféalle. Da will einer mal was Besonderes,
aber eine allgemeingltige Aussage kann ich da nicht geben. Das variiert von Kunde zu Kunde oder von
Projekt zu Projekt. #00:13:45-9#

Interviewer: Kann man das auch pauschalisieren, dass gréfRere Unternehmen einen gréReren Anspruch
hatten? #00:13:52-3#

Person 5: Naja, die grofieren Unternehmen sind meistens global aufgestellt und dann kommt allein schon
die Dauer der Servicebereitschaft zum Tragen und gréRere Unternehmen haben natiirlich dadurch, dass
wir da langer involviert sind, haben die da eine groere Summe von Forderungen. Das ist allein
groRenbedingt. Je nachdem, wie viele Leute man da befragt und versucht gliicklich zu machen.
#00:14:29-9#

Interviewer: Oder dass es vielleicht auch daran liegen kann, dass Unternehmen, die schon mehr
Erfahrung haben auch einen héheren Anspruch einfordern? #00:14:38-2#

Person 5: Ja, also das denke ich schon. Der Anspruch steigt mit Erfahrung. #00:14:53-8#

Interviewer: Sie hatten schon gesagt, dass sie keine landerspezifischen Besonderheiten machen, also
kein verandertes Design oder Benutzeroberflache. Das gibt es bei Ihnen nicht? (F12) #00:15:04-0#

Person 5: Nein, also eigentlich nicht. #00:15:05-7#

Interviewer: Gibt es denn bei Ihnen ein besonders Entwicklungs- bzw. Anpassungsteam, das fiir den
Export arbeitet? (F13) #00:15:12-2#

Person 5: Nee, also da sind wir nicht gro3 genug. Wir sind nicht grof3 genug, dass der eine nur Afrika
und der andere nur Asien macht. Ich erwarte eigentlich, dass die alle alles machen kdnnen. #00:15:33-
5#

Interviewer: Bei der Entwicklung oder Anpassung, werden da Leute aus dem kulturellen Kreis, fur den
das gemacht wird, auch integriert? #00:15:41-6#

Person 5: Das wird nur bei Ubersetzung und der Textkontrolle gemacht. Die haben dann den Auftrag zu
gucken, ob das passt, und wenn es nicht passt, dann wird eine Adaption gemacht. Aber bisher ist noch
niemand gekommen und hat gesagt: ,,Wir wollen mehr Schafe drin haben oder mehr Frauen.* Ich hatte
nur einen Fall, bei einem europaischen Projekt. Da kamen die Englander mit politischer Korrektness
und sagten: ,.Das ist Gender-Grouping“, oder nein — , Ethnical-Grouping.“ Da habe ich erstmal
rausfinden muissen, was die da meinen. Da waren wohl auf einem Bild drei Farbige und auf der anderen
Seite nur WeilRe. Da waren die der Meinung, dass das schon in Richtung Rassismus geht. #00:16:40-
6#

Interviewer: Und das wurde dann entfernt? #00:16:42-5#

Person 5: Das wurde dann entfernt und dann haben wir die ganz kunterbunt durcheinander gemischt und
dann war das auch gut. #00:16:45-0#

Interviewer: Von Anfang an wird erstmal mit dem Unternehmen gesprochen, ob was veréndert werden
soll? #00:16:57-3#

Person 5: (Zustimmung) #00:16:57-3#
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Interviewer: Ansonsten wird nur Ubersetzt? #00:17:01-8#

Person 5: Andersrum: Wir Ubersetzen zuerst. Es gibt ja l&nderspezifische oder teilspezifische Experten,
die gucken sich das an, und dann geht das durch. #00:17:20-8#

Interviewer: Meinen Sie das dann auch, wenn Sie angeben, dass Sie eine kundenindividuelle Software
entwickeln? Also dass mit dem Kunden gesprochen wird und dann noch was verandert werden kann,
oder ist damit was anderes gemeint? (F14) #00:17:35-2#

Person 5: Da bin ich etwas tiberfragt. #00:17:41-9#

Interviewer: Okay, im MMB Branchenmonitor wurde angegeben, dass sie custom-made Software
erstellen. #00:17:48-5#

Person 5: Ah okay. Natlrlich custom-made, wir missen erstmal horen was der Kunde will, und dann
bauen wir es natirlich so. Wenn natirlich Anwendungen da sind, die so ahnlich sind, dann wird das
natlrlich angepasst, ansonsten wird das von Null aufgebaut. #00:18:03-4#

Interviewer: Gut, dann ware ich schon durch. Gibt es den von Ihnen noch Anmerkungen? #00:18:15-5#
Person 5: No, eigentlich nicht. #00:18:17-2#

Interviewer: Dann vielen Dank fiir das Interview. #00:18:20-7#
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Analyse nach Mayring: Ergebnisse Interview 5

Nummer | Generalisierung
1 Es gibt kein kultursensitives E-Learning
- Keine kulturelle Anpassung notwendig (Z 30-31, 34-40, 58-64)

2 Technische Unterschiede im Ausland méglich (Z 78-81)

3 In Deutschland groRere Probleme bei Einfiihrung, héhere Machtdistanz in anderen
Landern
Deutsche benennen Skepsis gegeniiber Technik als Grund fir Ablehnung vom E-
Learning. Paradox, da jeder Rechner nutzt (Z 88-91, 94-100, 123-125)

4 In Deutschland gibt es viele Alternativen, die sehr gut aufgestellt sind, daher sehen Nutzer
keinen zusatzlichen Nutzen im E-Learning. (Z 97-100, 118-120)

5 Mit steigender Erfahrung mit E-Learning steigt auch Anspruch an die Serviceleistung
und das E-Learning (Z 170)

6 Einbindung von Personen mit kulturellen Hintergrund nur bei Textkontrolle nach
Ubersetzung (Z 183-186)
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Interview 6 #00:00:0-0#
Interviewer: Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens? (F1) #00:00:04-9#

Person 6: XX bietet ERP Software fiir den Mittelstand an mit Schwerpunkt auf Produktions- und
Industriebranchen. Wir haben komplette ERP Ldsungen bei uns im Angebot, sowohl wechselseitig als
auch von der Beratungsseite her, wenn es dann um die Einfuhrung, den Support und auch die Wartung
beim Kunden geht. #00:00:30-9#

Interviewer: In welcher Abteilung arbeiten Sie und was genau ist lhre Tatigkeit bzw. Ihr
Verantwortungsbereich? (F2) #00:00:36-1#

Person 6: Ich bin im Produktmanagement bei XX tatig und da verantwortlich fur das Thema
Internationalisierung. Das heift, dass ich mich darum kiimmere, in welcher funktionalen Ausgestaltung
sich unsere Software weiterentwickeln muss, um in verschiedensten Landern einsetzbar sein zu kdnnen.
Sie kdnnen sich sicher vorstellen, dass es in China oder Russland andere Rechnungslegungsvorschriften
gibt als in Deutschland. Und da unsere Software eine Unternehmenssoftware ist und all diese Bereiche
abbildet, dass Unternehmen in dem jeweiligen Land damit arbeiten kénnen, ist es natirlich auch
erforderlich, wenn wir international erfolgreich sein wollen, dass unsere Software diesen Anforderungen
gerecht wird. Da ist es dann meine Aufgabe, zum einen diese Anforderungen zu erheben, zu sammeln
und zu analysieren und die dann in Funktionen umzusetzen und die dann an die Entwicklungsabteilung
zu Ubergeben, die das dann realisieren. Dann Uberpriife ich, ob die Qualitat stimmt und alles richtig
umgesetzt wurde. Auf der anderen Seite begleite ich unsere Kunden in dem jeweiligen Land und fahre
da auch mal hin und schaue mir an, wie das da vor Ort ausschaut und welche prozessseitigen
Veranderungen eventuell noch notwendig werden konnen. Das geht dann verstarkt in den Bereich
Beratung. Aber primar geht es fir mich darum, das Produktmanagement beim Thema Ausland fit zu
machen. #00:02:13-7#

Interviewer: Wirde es denn bei lhrer Beratung auch darum gehen, wenn die Software bereits eingefihrt
wurde, diese nochmal zu verandern, wenn es nicht so gut passt? #00:02:22-8#

Person 6: Das passiert durchaus. Das kann durchaus sein, dass wir uns natirlich im Vorfeld nicht mit
allen Informationen versorgen konnten und dementsprechend, wenn es dann zum Einsatz kommt, noch
Anpassungen vornehmen mussen. Es kann aber auch sein, dass in dem jeweiligen Land der Gesetzgeber
neue Gesetze auf den Weg bringt - neue Steuersysteme, neue Zollvorschriften, usw. und die passen wir
dann natdrlich an. Das nennen wir dann Jahres-Endupdate, da wird die Software von den gesetzlichen
Vorgaben angepasst. Was natirlich auch passieren kann, ist, dass unsere Standardsoftware sich an sich
weiterentwickelt und dass da neue Funktionen hinzugefugt werden und wir das natirlich unseren
Kunden zur Verfugung stellen wollen, sodass jeder auf dem neusten Stand ist. #00:03:23-6#

Interviewer: Also Sie beschaftigen sich eigentlich nur mit dem Export? #00:03:30-4#

Person 6: In meiner Rolle jetzt kann man das so sagen, wobei die Frage ist, was Sie unter Export
verstehen. Bei der Unternehmensstruktur von XX haben wir innerhalb von Deutschland unsere eigenen
Niederlassungen, die unsere Kunden vor Ort betreuen. Der Standort XX gibt die Standardsoftware vor
und das wird von den jeweiligen Niederlassungen angepasst und modifiziert. Unsere Kunden kdnnen
rein von der Softwareseite auch minimale Modifikationen vornehmen. Wir haben es schon seit sieben
Jahren so, dass wir in Polen, Ungarn, Osterreich und USA eigene Niederlassungen haben, um unsere
Kunden in den jeweiligen Landern vor Ort bedienen zu kdnnen. Da werden dann jeweils Personen oder
Mitarbeiter aus dem jeweiligen Land rekrutiert. Das sind Zweitstellen von uns, die unsere Kunden vor
Ort besser unterstiitzen konnen, auf der anderen Seite aber auch unsere Software ein Stlick weit voran
bringen kdénnen. Wir sind aber nicht in jedem Land, in dem wir unsere Software anbieten, selbst aktiv.
Bspw. in Tschechien haben wir einen Partner. Wir haben fir Italien und die Schweiz auch
Partnerunternehmen und die lizensieren im Prinzip von uns die Standardsoftware und bauen dann in
dem jeweiligen Land die Standardsoftware. Also Export in dem Sinne, dass man XX Software aus dem
Regal heraus kaufen kann, das haben wir nicht, sondern in dem jeweiligen Land wird die Software
angepasst oder uber einen Partner dort vertrieben. #00:05:30-6#
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Interviewer: Gibt es einen Grund, warum Sie in bestimmten L&ndern Niederlassungen haben und
manchmal nur einen Partner? Hat das mit der Nachfrage zu tun? #00:05:48-4#

Person 6: Da bin ich noch nicht lang genug dabei, um die Entstehung der Niederlassungen beurteilen zu
kénnen. Ich denke, das war von mehreren Faktoren abhangig. Zum einen, weil man einen verlasslichen
Partner gefunden hat oder Partner, wie in Polen, die haben erstmal als Partner angefangen und wurden
dann integriert, also dass XX Anteile an dem Unternehmen tibernommen hat. In der Schweiz wurde von
Anfang an gesagt, dass wir mit einem Partner zusammenarbeiten wollen, weil sich das sonst
wirtschaftlich gar nicht lohnt. Natirlich sind die Anforderungen die aus dem jeweiligen Land kommen,
die Komplexitat der Anforderungen, aber auch die Landesgesetzgebung ein Thema. Manchmal ist
sicherlich auch die Sprache ein Thema. Man macht sich selbst die Milhe als Unternehmen und baut vor
Ort einen Mitarbeiterstamm auf oder man verlasst sich auf einen lokalen Partner. Wir haben jetzt die
Vision fir die DACH Region, XX aus der eigenen Hand anbieten zu wollen und nicht Uber ein
Partnerunternehmen und in anderen Léndern, insbesondere in exotischeren Landern, das nur tiber ein
Partnerunternehmen laufen zulassen - einfach weil der Kundensupport wesentlich leichter ist. Bspw. in
China oder Indien, da ist das auch vom kulturellen Aspekt her mit Sicherheit wichtig, aus dem eigenen
Land, mit der eigenen Sprache sich direkt mit dem Kunden beschaftigen zu kdnnen und das nicht tber
einen deutsches Unternehmen mit eventuell russischsprachigen Mitarbeitern machen zu mussen. Das
héngt sicherlich vom Businessplan ab und von den Zielen, die man verfolgt. Wir tiberlegen gerade aktiv,
in China eine Niederlassung zu griinden und dann nicht Gber ein Partnerunternehmen zu gehen. Das
mag Vertrauensgrinde haben, das mag politische Griinde haben, auch fiir Marketingzwecke, weil viele
Unternehmen, bzw. fast alle, kommen eigentlich aus Deutschland. Also wir bedienen primar den
deutschen Mittelstand, Unternehmen, die international oder global aktiv sind. Wir versuchen nicht, in
den jeweiligen Landern den Markt neu aufzubauen und aktiv chinesische Kunden anzusprechen. Also
unser Ziel ist es schon, deutsche Unternehmen, die wir schon in Deutschland unterstiitzen, auch global
zu unterstiitzen. Dementsprechend kommen wir schon vom deutschen Standort her mit der Qualitat und
Support und wollen das auch dort zur Verfligung stellen. #00:09:06-5#

Interviewer: An wie vielen Projekten haben Sie fiir XX schon mitgewirkt? #00:09:18-4#

Person 6: Also ich habe jetzt momentan finf bis sechs internationale Projekte, die ich begleite. Ich bin
erst seit sechs Monaten bei XX, also noch gar nicht so lange dabei. Ich war vorher zw6If Jahre bei der
XX tétig, von daher ist Internationalisierung ein bekanntes Thema, das begleitet mich schon viele, viele
Jahre. #00:09:55-0#

Interviewer: Sie haben das schon ein bisschen beantwortet. Wie genau geht denn XX bei der
Entwicklung vor? Sie haben gesagt, Sie haben eine Standardsoftware und die wird dann durch lhre
Analyse angepasst? (F3) #00:10:08-2#

Person 6: Genau. Wir haben schon eine Standardlésung, die sich primar mit dem deutschen Standard
beschéftigt. Wir nehmen unsere Standardlésung wie sie in Deutschland 1:1 einsetzbar ware und
modifizieren sie dann fur das jeweilige Land neu. #00:10:34-1#

Interviewer: Das wirde sich dann auf die Gesetze beziehen? #00:10:38-9#

Person 6: Genau, Gesetzesvorgaben. Das sind mitunter durchaus kulturelle Aspekte, die dann vom
Kunden vor Ort gedufRert werden, aber in Polen bspw. ist das Ublich, dass man das in einer gewissen Art
und Weise abwickelt. Das mag in Deutschland anders sein, vielleicht auch von der Mentalitat, das
konnen auch tatsachlich hierarchische Unterschiede sein. (Beispiel Polen) Wir haben in der letzten Zeit
eine Massenanalyse gemacht, was tatsachlich rein rechtliche Griinde hatte und was einfach nur gedufRert
wurde. Vieles hatte in Deutschland genauso gut gedufert werden kdnnen, aber in dem jeweiligen Land
wurde es einfach angesprochen und deswegen wurde es nur in dem Land gedndert. Wie gesagt, mit den
verschiedenen Anforderungen, die da reinkommen fir unsere Entwicklung, die sind nicht nur rein
rechtlich. Hier in XX entwickeln wir primér erstmal unseren Ausgangspunkt, aus dem wir dann die
Landesversionen basteln, und dann haben wir hier in XX nochmal ein kleines Team sitzen, das sich mit
einer Handvoll Landesversionen beschéftigt und die modifiziert. Aber auch unsere Partner vor Ort, auch
die kbnnen das anpassen. #00:12:41-9#
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Interviewer: Das was Sie bereits gesagt haben, das bezieht sich ja schon auf die nachste Frage, also
welche Erfahrungen Sie bereits gemacht haben. Kénnen Sie denn was dazu sagen, ob es bisher schwierig
oder eben nicht schwierig war? Wenn Sie ihre Analyse machen... Wie genau kann man sich das denn
vorstellen? Sprechen Sie vor Ort mit jemanden oder beobachten Sie den Prozess oder gucken Sie sich
die alte Software an? (F5) #00:13:10-1#

Person 6: Das ist ein sehr komplexes Thema. Das ist durchaus nicht einfach zu realisieren. Was wir auf
jeden Fall machen mussen und das ist auch meine Rolle bei XX, - das ist zum einen die gesetzlichen
Vorgaben zu sichten und deren Auswirkungen auf unsere Software zu beurteilen. Also wenn es andere
Regelungen und Gesetze in dem jeweiligen Land gibt, dann muss ich a: Natirlich die Steuersysteme
verstehen, rein vom Hintergrund, also vom fachlichen Hintergrund her und b: Ich muss auch schauen,
wie sich das Ganze dann realisieren lasst. Wenn wir fur Deutschland eine Ldsung bauen, da haben wir
eine gewisse Vorgehensweise und Systematik und die kann nicht immer 1:1 anpassbar sein. Das heif3t,
da ist es schon immer sehr wichtig, das sowohl fachlich als auch technisch beurteilen zu kénnen. Wir
haben jetzt und wir werden auch verstéarkt in der Zukunft unser Wissen von den einzelnen Léndern
streuen miissen. Bisher lauft fasst alles bei uns in XX zusammen und geht dann zurick in die Welt. Wir
sind jetzt gerade auch dabei, unsere Auslandsniederlassungen viel stérker in die Pflicht zu nehmen, weil
die ja viel dichter am jeweiligen Kunden bzw. Markt sitzen, dass die viel friher bestimmte Sachen
abfragen konnen. Also wenn sich bspw. eine Gesetzeslage dndert, bis ich iber einen Newsletter oder
meinen Kontakten zu Wirtschaftsprifern oder AufRenhandelskammern das mitbekomme, dann haben
wir fast keinen Spielraum mehr, um das umzusetzen. Also wenn der Kunde dann bei uns aufschlagt und
uns von der Gesetzesanderung erzéhlt, dann ist eigentlich keine Zeit mehr, das umzusetzen. Um das zu
l6sen, das geht meiner Meinung nach nur, wenn man Hand-in-Hand arbeitet. Deswegen bauen wir bei
XX gerade ganz massiv neue Strukturen auf, Kommunikationsstrukturen, die uns innerhalb unseres
Teams mit unseren Partnern unterstiitzen, aber uns auch die Informationen liefern, dass man bspw. mit
Wirtschaftspriifern, AulRenhandelskammern oder auch der ein oder anderen offentlichen Behorde
zusammenarbeitet und da mal schaut, auf der einen Seite passiv ber Mails oder auch aktiv, indem man
da mal anruft und fragt, was es denn so neues gibt. Da geht man davon aus, dass die das wissen, wenn
da neue Gesetze kommen. Das ist ein ganz gestreutes Feld von Informationsquellen, die wir da abgrasen
mussen. #00:16:26-6#

Interviewer: Sehen Sie das denn auch als gréRte Schwierigkeit des Exportes an? (F6) #00:16:30-8#

Person 6: Als grofte nicht unbedingt, aber es ist mit Sicherheit ein komplexer Erfolgsfaktor. Ich denke,
das ist auch kulturell bedingt. Weniger kulturell bedingt, ob ich Deutscher bin, Amerikaner bin oder
Japaner bin, sondern mehr, welcher Generation gehére ich an, Generation X oder Generation Y. Oder
aus welchem Bereich komme: Ich bin ich Informatiker, bin ich vielleicht Betriebswirt, bin ich
Marketingexperte. Ich glaube, da scheidet sich schon ein bisschen die Spreu vom Weizen. Dem
Informatiker wird ja oft nachgesagt, dass der sehr introvertiert ist. Daflr ist der aber technikversiert, da
kann man dann vielleicht besser mit dem Uiber Skype oder Uber andere Kommunikationsmedien agieren.
Andere lieben es, sich direkt vor Ort zu treffen, um den Kontakt zu pflegen. Ich denke, die
Kommunikationsart und eine regelmafige Kommunikation sind auf jeden Fall erfolgsentscheidend.
Dann vielleicht noch einen kurzen Exkurs fur Sie: Ich war vor XX bei XX fir unsere australische
Niederlassung zusténdig. Ich hatte aber nie die Chance, permanent vor Ort zu sein, sondern ich hatte
genau diese Herausforderung tber Kontinente hinweg, die Kommunikation aufrecht zu erhalten. Und
da war meine Erfahrung definitiv, dass, sobald man vor Ort ist und mit den Leuten tber das Thema
sprechen kann, dann funktioniert das auch. Sobald man dann aber wieder weg ist und nur noch tber E-
Mail und Protokolle kommuniziert, dann wird das gleich wieder schwieriger. Also die direkte
Kommunikation ist fur mich absolut erfolgsentscheidend. Deshalb habe ich im letzten halben Jahr keine
Kosten und Mihen gescheut und bin von einer Niederlassung zur nachsten gefahren, da der direkte
Kontakt ganz, ganz wichtig ist. Einfach, um das mal zu beobachten, zu sehen, wie das Arbeitsumfeld
ist, zu sehen wie die Software eingesetzt wird vor Ort. Das kann man eben alles am besten vor Ort
machen. #00:18:57-2#

Interviewer: Was glauben Sie denn sind die Grinde fur die Fehlkommunikation, wenn man sich nicht
am gleichen Ort aufhalt? #00:19:11-2#
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Person 6: Ich glaube nicht, dass es das Interesse ist. Ich glaube es ist wichtig, dass man sich Zeit nimmt.
Ich glaube, jedem ist bewusst, dass Informationsaustausch notwendig ist. Aber wenn man nicht direkt
zusammensitzt, dann gibt es einfach zu viele Stérquellen, die einen immer wieder davon abhalten. Sei
es, dass das Telefon klingelt, der Kollege rein kommt... Und wenn man sich zusammen hinsetzt, dann
ist die Zeit dafir reserviert. Und ich glaube, da kann man dann auch wirklich was schaffen und da
funktioniert die Kommunikation. Ich glaube nicht, dass das irgendwie Desinteresse ist, sondern einfach,
wie viel Zeit man sich nimmt. Bei der direkten Kommunikation nimmt man sich einfach mehr Zeit. Und
dann hat man bei der indirekten Kommunikation diese Verschleppungen: "Oh ich muss da und da noch
antworten." Was noch hinzukommt, ist das Thema Missverstandnisse. Ich finde, dass das Gesprach
verstandlicher ist als geschriebene Sprache, dass man nicht sieht wie die Gestik ist, wie die Mimik ist...
Da schreiben manchmal Leute stundenlang E-Mails, anstatt einmal zwei Minuten miteinander zu
telefonieren. #00:20:49-3#

Interviewer: Ich wiirde dann gleich weitermachen. Haben Sie denn schon Erfahrung damit gemacht,
dass sich die Nutzergruppe etwas anderes unter dem ERP System vorgestellt hat? (F7) #00:20:58-5#

Person 6: Als unter der Software selbst glaube ich nicht. Wenn ich jetzt im Ausland oder in Deutschland
unsere Kunden sehe, da kann ich nichts sagen, dass die da ganz andere Wahrnehmungen haben. Ich
denke, das ist weltweit, wie das da aufgebaut ist. Ich denke, auch durch unseren Konkurrenten XX ist
das so gesetzt. Da weil man, was man bekommt. In der Art und Weise der Bedienung allerdings, also
wenn es da eher um Themen wie Usability oder Support Themen geht, ich glaube alles an Prozessen um
die Software drum herum, da kann sich das sicher unterscheiden. Ganz besonders im kulturellen Umfeld.
Da muss man sagen, dass die Deutschen ja als sehr konservativ bezeichnet werden. Da ist man dann im
Ausland vielleicht schon freudiger, wenn man da in Asien die Unternehmenssoftware anschaut, die ist
schon bunter und mit viel mehr Icons versehen - mehr als sich ein Mitteleuropéer jetzt wiinschen wiirde,
der will da eher kurze Stichpunkte sehen. Also ich denke schon von der Darstellung der Informationen
in der ERP Software, da unterscheidet sich das schon, die Funktionalitdt ist jedoch eher gleich.
#00:22:53-7#

Interviewer: Kann es denn dazu fiihren, dass man die ERP Software weniger akzeptiert, wenn die
Japaner bspw. so eine konservative deutsche Software bekommen? (F8) #00:23:07-7#

Person 6: Bei den Japanern wirde ich direkt sagen, die wiirden das akzeptieren, weil sie das Made-in-
Germany ganz hoch halten. Ich kénnte mir auch durchaus vorstellen, dass es da Kulturkreise gibt, die
sagen: "No, das wollen wir jetzt aber nicht." Also ich kann mir schon vorstellen, dass die kulturelle
Komponente da Einfluss haben kann. Nehmen wir China mal als Beispiel. Chinesen machen es an sich
so, wenn sie unsicher bei der Handhabung einer Software sind, dass die dann gar nicht eingesetzt wird,
statt einfach mal zu probieren - also bevor man einen Fehler als Mitarbeiter begeht, weil man nicht weil,
wie die Software zu bedienen ist. Da wirde ein Europder oder Deutscher einfach mal klickten und
gucken, was passiert. Das wiirde ein Chinese wahrscheinlich weniger versuchen. Da muss man natirlich
auf die Bedienkonzepte eingehen, die Online Hilfe, die da mitgeliefert wird, sollte da kulturell angepasst
werden, aullerdem auch die Oberflache, die Sprache, die dann angepasst werden muss. In vielen Landern
waére es sicherlich moglich, die Software auf Englisch einzufiihren, aber da gibt es Lander, da wird
erwartet oder es ist vom Gesetz vorgeschrieben, dass die Oberflache in der entsprechenden
Landessprache ist. Also die dirfen in China keine deutsch- oder englischsprachige Software einsetzen,
die keine chinesische Oberflache anbietet. Und da gibt es bestimmt weitere Lander, wo es genauso ist,
besonders in den osteuropdischen L&ndern wie Polen, Tschechien, Slowakei oder Ungarn. Da ist es vom
Gesetz vorgeschrieben, dass zumindest die Onlinehilfe und das Kernmodul in der entsprechenden
Landessprache angeboten wird und dem Benutzer zur Verfugung steht. Da gibt es schon von den
jeweiligen Lé&ndern genaue Vorgaben. Auch bei uns ist es ja so, dass sich Europa in den letzten
Jahrzehnten stark verandert hat. Obwohl die Tschechoslowakei friiher ein Land war, wird es da
sicherlich jetzt nicht mehr funktionieren, dass die Slowaken das akzeptieren, wenn das alles in
Tschechisch ist - obwohl die Sprachen eng miteinander verbunden sind und man friiher ein Land war,
auch da mdchte man das lieber in seiner eigenen Landessprache. Das ist naturlich auch eine
Komplexitét, wenn man in die jeweiligen Lander geht, dass man dann auch die jeweilige Sprache
anbieten kann. #00:26:08-2#
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Interviewer: Das klingt jetzt erstmal so, wie wenn es da eher ums Prinzip geht oder um das Gesetz...
#00:26:19-1#

Person 6: Das ist schon die Akzeptanz. Es gibt L&nder, da liegt es am Gesetz. Ich glaube aber auch, bzw.
ich weil} aber auch, dass es da Lénder gibt, die das nicht akzeptieren wiirden, obwohl die das vielleicht
verstehen kdnnten. #00:26:35-6#

Interviewer: Wiirde Oberflache jetzt auch heiRen, dass da mehr Bilder eingebaut sind, oder geht es da
hauptséchlich um die Sprache? #00:26:42-5#

Person 6: Da wollen das viele wegen der Sprache. Vielleicht findet es jemand auch schoner, wenn das
mit ein paar mehr Icons ist oder deskriptiven Symbolen hinterlegt ist, aber ob das jetzt wirklich ein
ausschlaggegebenes Kriterium ware, das wirde ich jetzt nicht sagen. Das ist mir jetzt noch nicht
begegnet. #00:27:20-0#

Interviewer: Was halten Sie denn von der Aussage, dass man sagt, dass bei der Erstellung von
Informationssystemen kulturelle Werte mit in das System mit implementiert werden? (F9) #00:27:29-
6#

Person 6: Ich glaube, das ist definitiv eine richtige Aussage. Besonders, wenn wir hier (ber
Informationssysteme reden, da geht es ja um Informationen, die ausgetauscht werden. Und Sprache und
Kultur sind da, also ich bin da jetzt kein Kulturwissenschaftler oder Sprachwissenschaftler, sondern
Informatiker vom Hintergrund, aber ich wiirde definitiv sagen, das gerade, wenn es um den Austausch
von Informationen geht, die Sprache und die Kultur pragend sind. Dementsprechend auch
Informationssystem, die IT unterstitzt sind, die missen gepragt sein. Ich glaube, man kann heute keine
Software mehr an kulturellen VVorgaben vorbei entwickeln, das wird nicht funktionieren. Da haben Sie
keine Chance auf dem Markt. #00:28:23-1#

Interviewer: Wie arbeiten Sie die kulturellen Werte heraus? #00:28:26-9#

Person 6: Das ist auch eine sehr spannende Sache. Zum einen gibt es genug Mdglichkeiten, um den
Nutzen ber unseren Kunden zu kommunizieren. Das heif3t, wir reden mit unserem Kunden dariber,
wie da mit dem Mitarbeiter gesprochen wird, wie da die Prozesse laufen und ob die anders laufen in
dem jeweiligen Land. Da kommen eigentlich schon relativ viele Informationen von unserem Kunden.
Es ist auch wirklich so, dass man sagen muss, man muss auch mal hinfahren und sich die Kultur mal
anschauen. Das soll keine Bildungsreise oder Urlaub sein, aber man kann dann schon einen Eindruck
bekommen. Man kann darlber lesen, die Kultur auf sich wirken lassen und Gesprache mit den
erfahrenen Leuten vor Ort fiihren und vor allem auch mit lokalen Personen in Kontakt kommen und
diesen Kontakt auch pflegen. Das kann man nicht von einem anderen Land aus, das muss dann auch
wirklich vor Ort passieren. #00:29:41-4#

Interviewer: Mit lokalen Personen meinen Sie jetzt jemanden aus dem jeweiligen Unternehmen?
#00:29:46-7#

Person 6: Aus dem Kundenunternehmen, ja. Das kann aber auch aus dem erweiterten Netzwerk sein wie
Wirtschaftsprifer, AuRenhandelskammer oder vielleicht auch mal die Tourismusbehorde. Einfach mal
die Dos and Don'ts herausfinden oder sich anlesen, dass man ein Gefiihl bzw. ein Verstandnis fiir die
andere Kultur bekommt. #00:30:20-0#

Interviewer: Okay. Haben Sie einmal eine Fehlnutzung mitbekommen? Oder kdnnen Sie sich eine
Fehlnutzung vorstellen? (F10) #00:30:30-1#

Person 6: Aufgrund kultureller Aspekte? #00:30:33-6#
Interviewer: Ja. #00:30:34-4#

Person 6: Ist mir jetzt personlich noch nicht untergekommen, dass es da einen konkrete Fehlnutzung
gab. Dass mal eine bestimmte Funktion falsch verstanden wird oder einfach vom Fachwissen her nicht
weiterwissen, ja. Aber das hat nichts mit kulturellen Aspekten zu tun, das kann in Deutschland genauso
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passieren. Wirde ich jetzt aber rein aus meiner Erfahrung heraus nicht ganz ausschlielen. #00:31:10-
O#

Interviewer: Haben Sie schon Unterschiede im Serviceanspruch bei den Kulturen bemerkt? Das bezieht
sich auf den Nutzer, dass der bspw. mehr Hilfe erwartet? (F11) #00:31:32-8#

Person 6: Ja, das auf jeden Fall! Zum einen natirlich, dass das in der eigenen Landessprache mdglich
ist. Wir arbeiten momentan an einem Konzept, follow-the-sun Konzept, dass man Service direkt in dem
Land anbieten kann. Wir haben aktuell die Mdglichkeit durch Europa und die USA, die Halfte des
Globus schon mal abzudecken. In Asien hétten wir aber noch keinen Service im richtigen Zeitfenster.
Also wenn der chinesische Kunde da Probleme hat, das er sofort eine Losung bekommt und keine
Meldung: "es tut uns leid, aber in vier Stunden beginnt in Deutschland der Arbeitstag, dann wird Ihnen
weitergeholfen." Wir brauchen fur China, Japan und Indien in der jeweiligen Zeitzone einen Support,
der auch in der jeweiligen Sprache die Kunden vor Ort bedienen kann. Ich glaube schon, dass das ganz
wichtig ist. Die Leute erwarten, dass sie in ihrer jeweiligen Landessprache und in der jeweiligen
Zeitzone die Antwort erhalten. Ich glaube, das muss man schon anbieten. Es ist aber wirklich so, dass
die Onlinehilfe, seien es jetzt die Handbucher, die Tutorials, E-Learning kann man ja sagen, dass das in
der jeweiligen Landessprache vorliegt und vielleicht auch fur jeden Kulturkreis angepasst werden sollte,
wobei da einige mehr Bilder wollen oder andere viel mehr von dem anderen, das kann auch einfach
menschlich unterschiedlich sein. Ich weill nicht, ob das statistisch belegt ist, dass die in dem einen
Kulturkreis das so wollen und in dem anderen so. Das kann ich lhnen nicht sagen. #00:33:57-2#

Interviewer: Haben Sie denn irgendwas bemerkt, dass man das sagen konnte, dass in bestimmten
Landern die Kommunikation Uber E-Mail, Telefon oder Uber einen personlichen Kontakt ablauft?
#00:34:12-1#

Person 6: Die Kunden erwarten, dass man auch mal vor Ort erscheint, das ist tiberall gleich. Deswegen
ist flr uns der Auslandssupport ganz essentiell und erfolgsentscheidend. Dass wir die Mdglichkeit
haben, innerhalb weniger Stunden einen Besuch vor Ort machen zu kénnen. Ich kénnte mir schon
vorstellen, dass in Deutschland tatsachlich eher zum Telefonhérer gegriffen wird als in Asien, wo das
tiber Mails lauft oder Callsysteme, wo man sein Anliegen eintragt und das automatisiert weitergegeben
wird. Ich weill aber nicht, ob die eine grundsatzliche Arbeitsweise ist. #00:35:16-7#

Interviewer: Zu landerspezifischen Besonderheiten hatten Sie schon viel gesagt, wollen Sie da noch was
erganzen? Naturlich der Datenschutz wird angepasst, genau wie die Gesetze und die Benutzeroberflache
bzw. Design, wird das auf Wunsch verandert? (F12) #00:35:42-1#

Person 6: Genau, genau. Das ist dann rein kundenspezifisch und nicht landerspezifisch. Wir haben jetzt
keine anderen Bedienkonzepte fur die jeweiligen Lander. Bei der Benutzeroberflache wird natdrlich die
Sprache angepasst, Datenschutzthema, ja klar, was gespeichert wird usw., das passen wir natirlich an.
Ansonsten landerspezifischen Besonderheiten beim Export, ja, also primér kann man schon sagen, dass
da das Hauptaugenmerk auf den Gesetzen liegt. #00:36:21-7#

Interviewer: Ja, okay. Wie sieht denn lhr Entwicklungs- bzw. Anpassungsteam fiir den Export aus? Gibt
es ein besonderes, was sich mit auslandischen Kunden beschéftigt, oder haben Sie fur jedes das gleiche?
(F13) #00:36:39-4#

Person 6: Wir haben, wie gesagt, neben unserer Standardentwicklung eine Handvoll Mitarbeiter, die
sich nur um die landerspezifischen Anpassungen kiimmern. Das ist ein getrenntes Team. Die sind zwar
organisatorisch in derselben Abteilung, aber die arbeiten Hand in Hand mit den auslandischen
Niederlassungen, die da auch noch Mitarbeiter haben, die da mithelfen. #00:37:08-5#

Interviewer: Also ist das ein multikulturelles Team? #00:37:11-1#
Person 6: Ja. #00:37:16-3#

Interviewer: Da wird drauf geachtet, dass einer aus dem Zielland dabei ist? #00:37:20-4#
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Person 6: Das versuchen wir auf jeden Fall. Insbesondere schon mal wegen der Sprache. Wir haben
gerade ein Projekt mit China, da haben wir natlrlich drauf geachtet, dass wir auch chinesische Leute
haben, dass die im Projekt mitarbeiten konnen und die Sprachbarriere abbauen und kulturelle
Besonderheiten leichter verstandlich werden. Da schauen wir schon, dass in den jeweiligen Landern, je
nach Verfigbarkeit, lokale Mitarbeiter dabei sind. #00:38:06-1#

Interviewer: Okay. Die letzte Frage haben Sie bereits beantwortet. Sie haben keine standardisierte
Komponente fur jedes Land, oder? (F14) #00:38:16-0#

Person 6: Doch, da ja schon. VVon der Struktur ist es so: Wir haben unseren Standard, die Version die
hier in XX wie vom Flieband rausgeht. Darauf aufsetzend setzen wir dann unsere Landesversionen,
das heil3t, wir haben eine polnische Landesversion, wir haben eine ungarische Landesversionen und eine
amerikanische Landesversion und dann werden die natrlich jeweils kundenspezifisch modifiziert. Jede
Unternehmenssoftware muss in das Unternehmenskonzept eingebettet werden. Da kann man das nicht
wie bei Microsoft Word oder Excel einfach tberstiilpen. Dementsprechend werden die dann nochmal
modifiziert. Wir haben also standardisierte Komponenten fur jedes Land. Und dann darauf werden
unsere kundenspezifischen Landesversionen entwickelt und vom und mit dem Kunden modifiziert.
#00:39:25-9#

Interviewer: Okay, super. Ich wére soweit durch. Gibt es von lhnen noch Anmerkungen? #00:39:36-2#
Person6: Nein, eigentlich nicht. #00:39:41-7#

Interviewer: Dann vielen Dank fiir das Interview!
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Analyse nach Mayring: Ergebnisse Interview 6

Nr. Generalisierung

1 Standardisierte L&nderversionen, die vor Ort durch Niederlassung/Partner kundenspezifisch
angepasst werden
Anpassung nach Einfihrung, wenn man sich nicht von Anfang an mit allen Informationen
versorgen konnte oder sich die Gesetzeslage andert

- Gespréach mit Kunden uber Anpassung, Besuch vor Ort wichtig
- Sich mit der nationalen Kultur und den Dos and Don‘ts auseinandersetzen
Nicht nur rechtliche Griinde fiir Anpassung, sondern auch Winsche, die nicht unbedingt
kulturell bedingt sind (Z 28-32, 107-113, 265-270, 280-281, 358-361)
2 Immer Ansprechpartner vor Ort in Form von Niederlassungen oder Partnern
- Variiert nach Wirtschaftlichkeit und Komplexitat der Anforderungen vor Ort
- Kann aber auch Vertrauensgriinde haben, politische Griinde oder flr
Marketingzwecke (Z 44-50, 61-70, 73-85)

3 Niederlassungen erleichtern Kundensupport. Auslandsniederlassungen starker einbeziehen,
um schneller auf Anderungen reagieren zu konnen. Informationsnetzwerk aufbauen und
pflegen. Persdnlicher Kundensupport in der nationalen Sprache und der richtigen Zeitzone (Z
73-85, 134-145, 294-296, 301-305, 315-318)

4 Standardsoftware wird modifiziert. (Z 99-100)

5 Kommunikationsart ist wichtig, insbesondere Kommunikation aufrecht zu erhalten, kann
schwer sein.

- Direkte Kommunikation sollte vorhanden sein, flussigerer Arbeitsverlauf und
weniger Missverstandnisse (Z162-170, 173-175, 185-191)

6 Richtige Vorstellung von der Funktionalitat der Software, aber mdgliche andere Vorstellung
von der Darstellung der Informationen. Kulturelle Aspekte haben Einfluss auf Nutzung und
Umgang mit Software. (Z 206-208, 214-221)

7 Onlinehilfe bzw. Handbuch sollte in der nationalen Sprache sein und auch kulturell angepasst.
Oft gesetzlich vorgeschrieben, dass dies so sein muss.(Z 221-226)

8 Akzeptanz gehemmt, wenn Software nicht in der nationalen Sprache (Z 242-244)

9 Kulturelle Besonderheiten werden in IS mit implementiert, Sprache und Kultur beim
Austausch von Informationen pragend (Z 254-259)

10 Extra Teams fir landerspezifische Anpassung, die mit Niederlassungen zusammen arbeiten.
Integration von Mitarbeitern aus dem Zielland in den Anpassungsprozess. (Z 335-339, 344-
347)
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Interview 7 #00:00:00-0#
Interviewer: Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens? (F1) #00:00:05-5#

Person 7: Das Spezialgebiet ist vorwiegend berufliche Aus- und Weiterbildung mit dem Fokus auf den
chinesischen Markt. #00:00:18-6#

Interviewer: Und was genau machen Sie in diesem Bereich? (F2) #00:00:24-0#

Person 7: Ich bin flr verschiedene Projekte verantwortlich, zum einen fur das E-Learning Projekt, was
sich eben sehr stark fokussiert auf den beruflichen Aus- und Weiterbildungsmarkt im Bereich KFZ-
Mechatronik in China bezieht, als auch fiir einen Berufsschulstandort, den ich betreue, und des Weiteren
auf fur Projekte, wie z.B. den Aufbau deutsch-chinesischer Studiengange. #00:00:55-7#

Interviewer: Wie genau kann man sich das vorstellen? Was genau machen Sie bei dem E-Learning
Projekt? #00:01:01-4#

Person 7: Beim E-Learning Projekt geht es darum, E-Learning Einheiten zu entwickeln, die dann eben
auch in China vertrieben und benutzt werden von chinesischen Lernen. Das sind also Modelle, die zum
einen von Berufsschulen genutzt werden und zum anderen in Unternehmen genutzt werden sollen in
kleinen, deutschen Mittelschichtunternehmen. Bei dem Projekt haben wir die China bezogene Expertise,
also die technische Erstellung der Modelle obliegt den Projektpartnern der XX und XX. Was wir
machen, ist alles, was in dem Projekt mit China zu tun hat, der Vertrieb, die Kundenkontakte, die
Vorbereitung der Reisen ins Zielland, die Gespréche, sprich alles, was in China direkt anféllt. Nur die
technische Seite nicht, alles andere obliegt uns. #00:02:10-1#

Interviewer: Mir wurde gesagt, dass Sie dort als Berater fungieren? (F3) #00:02:21-0#

Person 7: Ja, das kann man so ausdriicken. In der Gestalt, dass ich die chinesische Expertise mit
hineinbringe, ja. #00:02:27-8#

Interviewer: Bedeutet das auch, dass Sie direkt in China vor Ort Kunden suchen, bzw. irgendwie bei der
Anpassung mitwirken? #00:02:40-2#

Person 7: Ja natlirlich, das ist ganz wichtig. Kundensuche bedeutet eben, dass wir das Netzwerk, was
wir ohnehin schon vor Ort haben, nutzen und weiter ausbauen. Das ist die klassische Kundensuche bzw.
Projektpartnersuche. Letztendlich ist auch immer die Schwierigkeit, wenn in Deutschland E-Learning
verwendet wird, ist das natirlich nicht 1:1 nach China zu Ubertragen. Und der kultursensitive Ansatz:
Was will der chinesische Lerner, Dozent, Auszubildende? Die werden natlirlich von mir mit dem Projekt
Konsortium evaluiert. #00:03:29-8#

Interviewer: Das wirde jetzt auch an die ndchste Frage anschliefen. Kénnen Sie denn was Allgemeines
tiber lhre Erfahrungen sagen? Mit welchen Schwierigkeiten hangt der Bildungsexport zusammen? Bzw.
worauf muss man besonders achten? (F5) #00:03:49-5#

Person 7: Sie meinen jetzt besonders auf China bezogen? #00:03:50-3#
Interviewer: Ja, genau. Das waére ja lhr Spezialgebiet. #00:03:52-8#

Person 7: Also es gibt natirlich vielerlei Schwierigkeiten. Zum einen der Unterschied in der Didaktik
und Pédagogik an sich im Unterricht bezogen auf Berufsschule und auch eben die Frage: Wann sollte
E-Learning angewandt werden? In China ist es eben so, dass das weniger im Unterricht verwendet wird,
sondern mehr zur Vor- und Nachbereitung. Da sollen viel mehr die Selbstlernphasen durch E-Learning
unterstutzt werden und das dann auch mobil unterstiitzt sein. Das heilst, man sitzt nicht vor dem
Computer, sondern man macht das am Smartphone. Das sind natiirlich grofRe Unterschiede und auch
allgemeine Unterschiede wie Design, Aufmachung, der eher spielerische Aspekt, wenig schriftlastig,
sondern mehr mit Animationen und Bildern, und das sind so Aspekte, die man beachten muss. Die 1:1
Ubertragung ist da tiberhaupt nicht maglich. #00:05:01-5#
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Interviewer: Wenn Sie ein E-Learning Unternehmen hatten, welches fir mehrere L&nder E-Learning
produziert, dann wirden Sie auf jeden Fall empfehlen, fur China ein vollig neues E-Learning zu
erstellen? #00:05:13-2#

Person 7: Definitiv. Nicht bezlglich der Inhalte, die sind natirlich gleich, aber in Design, Aufbau und
Konzeptionierung muss das vollig anders sein. Das ist richtig. Das ist auch der Grund, warum viele E-
Learning Anbieter letztendlich auch gescheitert sind. Die haben Ihre Konzepte 1:1 Gibernommen und
dann nur Ubersetzt. Damit kommt man natdrlich nicht weit. #00:05:41-8#

Interviewer: Was hétten Sie denn fur einen VVorschlag, wie man als deutsches E-Learning Unternehmen
da ran gehen soll, dass man eben ein chinesisches Konzept aufbauen kann? #00:05:53-5#

Person 7: Es gibt da eigentlich zwei Mdglichkeiten. Mdglichkeit A, ist im Gesprach mit dem Kunden
eine Anforderungsanalyse zu fahren und aufgrund der Anforderungsanalyse, ein E-Learning Projekt zu
entwickeln. Das ist meiner Meinung nach auch die beste Mdglichkeit fur ausldndische E-Learning
Unternehmen. Moglichkeit B ist, als deutscher E-Learning Anbieter sich einen chinesischen Kontrapart
zu suchen, der im Markt schon Erfahrungen hat und weif3, was vom Kunden gewinscht ist, und dann
mit dem zusammenzuarbeiten. Das ist natiirlich schwierig fiir Unternehmen, da eine Kooperation zu
finden oder ins Joint Venture zu gehen, weil da die Gefahr besteht, dass da Know-How abgesaugt wird.
Aber tatsachlich ist die zweite Variante da die schnellere. #00:06:46-0#

Interviewer: Wenn ich nochmal auf lhre erste Variante zuriickkommen wiirde: Ist es denn so, dass das
chinesische Kundenunternehmen auch so explizit duBern kann, oder ist es eher so, dass die Ihre eigene
kulturelle Veranlagung nicht so auBern kénnen? #00:07:11-8#

Person 7: Also sagen wir mal so, das ist nicht der Fall. Also die Vermittlung oder die Mitteilung, was
genau gewunscht ist, findet immer statt. Allerdings gibt es zwei unterschiedliche Aspekte bei der
Anforderungsanalyse. Es ist immer gut, schon mit einem Produkt reinzukommen, dass man schon was
in der Hand hat. Der Kunde mag es eben gerne plastisch und das man sich eben das Produkt anguckt
und dann direkt hingeht und sagt, was man davon haben will und was soll weg. Das ist besser, als einfach
ins Blaue rein zu planen und aufgrund einer vollig blauen Analyse was zu entwickeln. Also wenn man
da reinkommt, dann sollte man da schon was haben. #00:08:02-3#

Interviewer: Das wirde jetzt ja heillen, man wiirde das deutsche Produkt vorstellen und dann fragen,
was wollt Ihr davon haben? #00:08:08-4#

Person 7: Ja, genau. #00:08:10-2#

Interviewer: Was wirden Sie als grofite Schwierigkeit benennen? (F6) #00:08:15-8#
Person 7: Eigentlich ist es das, was ich gerade schon gesagt habe. #00:08:21-4#
Interviewer: Also die Anpassung? #00:08:23-2#

Person 7: Ja, die Anpassung und das Wissen, dass der chinesische Markt anders tickt als der deutsche.
Also nicht nur die Vorlieben, Design, sondern auch die Marktstruktur, die Kundenbetreuung, all diese
Dinge. Dass man auch vor Ort ist. Man kann das nicht von Deutschland aus machen. Diese Person sollte
auch der Sprache méchtig sein, weil mit Englisch kénnen Sie da durch kommen, aber Sie werden immer
auch recht oberflachlich bleiben, sie werden nie persoénlich und vieles geht vielleicht auch in der
Argumentation verloren. Da weder das deutsche Unternehmen noch der chinesische Kunde englischer
Muttersprachler ist. #00:09:06-7#

Interviewer: Das wirde heif3en, Sie wiirden empfehlen, dass man einen lokalen Partner hat oder direkt
eine Niederlassung, dass der Kontakt aufrecht bleibt? #00:09:19-4#

Person 7: Genau, ja. #00:09:21-1#

Interviewer: Und das Problem Uber die Distanz ware, dass die Chinesen den persénlichen Kontakt
wollen? #00:09:25-6#
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Person 7: Genau, ja. Sie mussen einfach gewdahrleisten, dass das E-Learning Programm lauft und es
keine technischen Probleme gibt, dass das schnell behoben wird und dass jemand direkt vor Ort auch
ansprechbar ist. Also nicht, dass da eine deutsche Nummer gewdhlt werden muss und dann eben die
sechs bis sieben Stunden Zeitverschiebung da sind. Da sollte eine problemfreie Kommunikation moglich
sein, dass da jemand direkt ansprechbar ist. #00:09:48-4#

Interviewer: Und sowas wére nicht mdglich, wenn man das tiber E-Mail machen wiirde, sondern da
sollte ein personlicher Ansprechpartner vor Ort sein, wenn man die Zeitzone jetzt mal rausrechnen
wiirde? #00:09:57-7#

Person 7: Es ist unglaublich wichtig in China, dass Sachen schnell gemacht werden. Also wenn man da
jetzt noch eine Zeitverzégerung hat, dann ist das schwierig in China. Das haben auch viele Beispiele
gezeigt, dass man einen chinesisch sprachigen vor Ort haben muss. #00:10:21-0#

Interviewer: Wiirde chinesisch sprachig hei3en, ein Chinese oder auch jemand anderes, der flieRend
chinesisch spricht? #00:10:30-6#

Person 7: Sowohl als auch. Also man muss das so bewerten. Wenn da ein Deutscher, der flieRend
chinesisch spricht, nach China geschickt wird, der wird viel teurer sein. Das ist eine Kostenkalkulation.
Wenn der Deutsche dahin geschickt wird, dann ist das immer teurer, wie wenn da einer vor Ort angestellt
wird. #00:10:50-7#

Interviewer: Haben Sie schon Erfahrungen damit gemacht, dass die Nutzergruppe sich etwas anderes
unter der E-Learning Komponente vorgestellt hat als es dann tatséachlich war? (F7) #00:11:00-0#

Person 7: Ja, schon. #00:11:04-1#
Interviewer: Inwiefern ist das aufgetreten? Wie haben Sie das bemerkt? #00:11:10-1#

Person 7: Nun, also es ist in dem Segment auch der Fall, dass man noch keine Berlihrung damit gemacht
hat, gerade in Berufsschulen. Das ist das Problem A. Problem B ist, dass sich viele internationale E-
Learning Unternehmen im Markt tummeln und das auch den Kunden vorstellen, aber die nutzen die 1:1
Ubertragung aus dem europaische Kontext heraus. Und dann sagen die Chinesen: "Wir brauchen E-
Learning eigentlich gar nicht, weil das hier nicht verwendet werden kann." #00:11:46-0#

Interviewer: Also negative Vorerfahrung ware die Zusammenfassung? #00:11:53-8#
Person 7: Ja, durchaus. #00:11:55-5#

Interviewer: Bei den Chinesen kann man nicht sagen, dass Sie das ablehnen, weil Sie weniger
technisches Verstandnis haben? (#00:12:00-7#

Person 7: Nee, das Uberhaupt nicht. Das ist da immer der Pluspunkt, der chinesische Markt und der
chinesische Kunde ist viel technikaffiner als die Deutschen. Wenn da eine neue Innovation auf den
Markt kommt, wie bspw. Lernen mit QR-Codes, und das innovativ ist, dann ist der Chinese da viel
offener als der Deutsche. Das heif3t, bei technischen Neuerung ist der chinesische Markt da ganz vorne.
Deswegen gibt es da viele innovative technische Produkte, die es in Deutschland so gar nicht gibt, gerade
in diesem Kommunikationsbereich. VVon daher ist das ein grof3er Vorteil, wenn man da als innovatives,
leistungsstarkes deutsches Unternehmen dort auf dem Markt ist und sich da mitreil3en 1&sst und dann
auch schnell und innovativ auf dem Markt reagiert. Dann ergeben sich da viele Mdglichkeiten.
#00:12:52-1#

Interviewer: Und die Folge von einer anderen Vorstellung wére die Ablehnung? Wenn man die anderen
Produkte vorher gesehen hat, dann wollen die das nicht ausprobieren? #00:13:04-1#

Person 7: Naja, also die sind dann eher skeptisch, aber ausprobieren wollen die das schon. Das haben
wir schon in den Berufsschulen bemerkt. Die haben das zwar gekauft und so, aber das lasst sich hier
nicht nutzen, faktisch. Die Schuler arbeiten nicht gerne damit oder die Lehrer arbeiten da nicht gerne
mit. Das ist natirlich ein Problem. #00:13:23-3#
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Interviewer: Dann haben Sie ja auch direkt Probleme bei der Akzeptanz gehabt, ja? (F8) #00:13:31-2#

Person 7: In der Gestalt wie ich es gerade gesagt habe, eher nicht. Ich spreche da ungerne von
Ablehnung, sondern eher von Skepsis. #00:13:42-4#

Interviewer: Man nutzt es, weil man es nutzen muss? #00:13:44-9#
Person 7: Ja. #00:13:46-2#
Interviewer: Okay. Ist es denn moglich, die Leute noch umzustimmen? #00:13:53-7#

Person 7: Ja, natlrlich. Deshalb ist es eben so wichtig, schon mit einem innovativen Produkt in den
Markt reinzukommen und dann direkt zu sagen: "Wir haben hier schon was." Das muss dann noch nicht
direkt auf den chinesischen Markt angepasst sein, das kann man dann spater machen. Aber es ist schon
gut, wenn nicht einfach nur ins Blaue hinein gefragt wird. Die Ergebnisse, die man hat, sollten auch
anderen Partnern gezeigt werden. Die denken dann: "Aha, die haben schon was gemacht, was dem
chinesischen Markt passt." Und dann sind die da schon eher bereit, sowas einzufiihren. #00:14:39-0#

Interviewer: Sobald man ein kultursensitives E-Learning entwickelt hat, ist die Kommunikation
erleichtert? #00:14:49-4#

Person 7: Ja, absolut. #00:14:51-9#

Interviewer: Ich denke, die Aussage haben Sie schon mehr oder weniger bestatigt. Es wird hdufig davon
gesprochen, dass bei der Erstellung von Informationssystemen kulturelle Werte in das System mit
implementiert werden. Was halten Sie von dieser Aussage? (F9) #00:15:01-9#

Person 7: Was verstehen Sie denn unter kulturellen Werten? #00:15:06-4#

Interviewer: Ich wirde jetzt ein Beispiel auffihren. Die Deutschen neigen ja sehr dazu, in E-Learning
Feedback einzubauen und alles transparent zu halten, und man sagt da ja im Allgemeinen, dass die
Chinesen das nicht so mégen. VVon daher ware das ja eine kulturelle Eigenschaft. #00:15:25-3#

Person 7: Die Frage, da scheue ich mich sogar, die zu beantworten, weil die ein ganz grofRes Fass
aufmacht. Wenn Sie jetzt Transparenz sagen, das ist eben genau das, was der Lehrkdrper will, wenn es
darum geht eine Evaluierung durchzufiihren. Dann geht es darum, die Schiler zu kontrollieren. Die
Effizienz des Lernens soll kontrolliert werden, von daher... Kulturelle Werte und Normen ist ein groRes
Kapitel, das geht ja schon in die Kultursoziologie. Das wiirde ich ungern beantworten. Ich wirde eher
die Frage nach kulturellen Préaferenzen beantworten. #00:16:11-0#

Interviewer: Man kann auch sagen, kulturelle Préferenzen oder kulturelle Pragungen. #00:16:14-3#

Person 7: Ja, da muss ich sagen, das macht natiirlich einen groBen Einfluss aus, der auch anders ist.
Wenn es da um Lernpréferenzen bspw. geht. #00:16:24-9#

Interviewer: Was wirden Lernpraferenzen im chinesischen Markt bedeuten? #00:16:28-7#

Person 7: Lernpraferenzen bedeutet z.B., dass bspw. man oft viele Sachen auswendig lernt und wenig
transferiert. Das ist z. B. eine Sache, die man unbedingt beim E-Learning beachten muss. Nicht, dass
man da gleich mit vielen Sachen anfangt, wo man transferieren muss, sondern lieber erstmal Fakten
lernen und, dass man natdrlich auch anwendungsbezogener arbeitet, da dort die Berufsschulen sehr
theoretisch sind. Da fehlt dann eben der Praxisbezug und den Bezug soll E-Learning dann herstellen. In
Deutschland wird der Praxisbezug im Betrieb hergestellt. Das ist dann zwar kulturell, aber eher eine
organisatorische Frage, da der Unterricht da ganz anders strukturiert ist. #00:17:38-3#

Interviewer: Ist es denn mdoglich, dass man als deutsches Unternehmen diese Praferenz in einem
Gesprach herausfindet. #00:17:46-0#

Person 7: Das finden sie relativ schnell raus, vielleicht schon im ersten Gespréch. #00:17:48-4#

Interviewer: Also die wiirden das direkt so auern...? #00:17:52-1#
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Person 7: Ja, genau. Die Gespréche, die ich gefiihrt habe und ich habe dort auch eine Zeit gelebt - die
Gesprache waren immer sehr konstruktiv und man wurde da auch gleich auf Probleme hingewiesen, die
es gibt. Da muss man dann gleich mit einer Losung kommen, wie diese Probleme behoben werden
kénnen. Das wird vom chinesischen Kunden schon erwartet. #00:18:15-9#

Interviewer: Wie wirden Sie einer mdglichen Fehlnutzung des E-Learning vorbeugen? (F10)
#00:18:22-2#

Person 7: Sie mussen evaluieren. Wenn der Unterricht 1auft, dann miissen Sie evaluieren lassen. Und
wenn die Ergebnisse stehen, dann wissen sie, ob richtig gelernt wurde. #00:18:40-8#

Interviewer: Also man macht Uber eine gewisse Zeit ein Pilotprojekt? #00:18:45-4#

Person 7: Durchaus, genau. Wenn das Pilotprojekt dann durchevaluiert und erprobt wurde, dann kénnen
Sie eine Massenware produzieren und das an alle Berufsschulen weitergeben. Aber wenn Sie das noch
nicht haben, dann miissen Sie weiter evaluieren. #00:19:07-8#

Interviewer: Gibt es Unterschiede im Serviceanspruch bei Kulturen, wenn man das nun auf den Nutzer
bezieht? Bspw., dass eine Kultur mehr Onlineunterstitzung will wie bspw. in Form eines Tutors. (F11)
#00:19:29-7#

Person 7: Sie meinen in Form eines Avatars? #00:19:33-2#

Interviewer: Ja, genau. Sie wirden sagen, Lernunterstiitzung ist in China gefragt? #00:19:39-3#
Person 7: Definitiv. #00:19:41-6#

Interviewer: Wie wirde denn diese Lernunterstiitzung aussehen? #00:19:48-0#

Person 7: Mit einer Anleitung zu Beginn kann man die Chinesen eher nicht fangen. Empfehlenswert ist
es, da einen Avatar dazu zuschalten, der eben den ganzen Lernprozess begleitet. #00:20:00-2#

Interviewer: Der wére dann immer verfiigbar? #00:20:05-0#

Person 7: Da muss man dann eben gucken, ob der immer verflighar sein muss. Sowas als Option dazu
zuschalten, das ist definitiv empfehlenswert. #00:20:16-1#

Interviewer: In Deutschland wirden Sie das nicht unbedingt als notig erachten? #00:20:21-1#

Person 7: Das weil3 ich nicht. Ich hatte mit reinen deutschen E-Learning Projekten zu wenig
Beriihrungspunkte. #00:20:30-0#

Interviewer: Was fir landerspezifische Anpassungen wiirden Sie denn empfehlen, bzgl. Design,
Benutzeroberflache oder Datenschutz? (F12) #00:20:41-2#

Person 7: Es ist wichtig Grau- und WeiRtone herauszuhalten. Dann sollte man das viel lebendiger
machen, auch spielerischer machen, Comics und Figuren sollten spielerisch sein. Es sollte viele
spielerische Aspekte beinhalten, wenig Text und viele Bilder und sehr anwendungsbezogen. Also die
ganze Theorie muss raus aus dem E-Learning Segment, weil der Unterricht alles an Theorie hat. Man
muss also versuchen, mit dem E-Learning moglichst auf anwendungsbezogene und auf eine spielerische
Weise das zu vermitteln. Und natirlich auch den Wettbewerb einbauen, dass da durchaus eine Benotung
oder Punktevergabe entsteht zwischen den Schilern oder Auszubildenden. Das spornt dann zu viel
besserer Leistung an. #00:21:44-5#

Interviewer: Das heif3t, die Chinesen wirden die Vergleichbarkeit brauchen? #00:21:50-0#
Person 7: Ja, durchaus, da kann nattrlich dann der Datenschutz aussetzen. #00:21:56-4#

Interviewer: Mit spielerischer Lernleistung meinen Sie auch sowas wie interaktive Spiele direkt oder
einfach die Darstellung? #00:22:04-8#
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Person 7: Durchaus auch Interaktives, die Darstellung und interaktives. Wobei da immer die Frage ist,
inwieweit Interaktivitat méglich und machbar ist. #00:22:13-1#

Interviewer: Interaktivitét heifst bei Ihnen in dem Kontext was genau? Gruppenarbeit? #00:22:24-5#

Person 7: Ja, das ist schwer zu sagen. Da haben wir noch gar keine Ergebnisse vorliegen. Also ich denke,
dass Gruppenarbeit eher schwer ist, aber gegeneinander spielen kann ja auch gegen den Avatar sein. Da
gibt es dann auch Interaktivitét, die zu begriiRen ware. #00:22:47-1#

Interviewer: Ich ware dann soweit durch mit meinen Fragen. Gibt es von lhnen denn noch
Anmerkungen? #00:22:52-1#

Person 7: Nein, eigentlich nicht. #00:22:56-0#

Interviewer: Dann vielen Dank fiir das Interview. #00:22:58-9#
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Analyse nach Mayring: Ergebnisse Interview 7

Nr. | Generalisierung

1 E-Learning ist nicht 1:1 Gbertragbar. Aufbau, Design und Konzeptionierung unterscheiden
sich. Wissen fir Anpassung kann durch Anforderungsanalyse im Gespréch erworben werden
oder durch Kooperation oder Joint Venture mit chinesischem Anbieter. Gefahr des Know-How
Diebstahl (Z 29-31, 52-53, 60-63, 64-69)

2 Bei der Anforderungsanalyse sollte bisheriges Produkt prasentiert werden und daraufhin tber
Verénderungen gesprochen werden. Konstruktive Gespréche haben Probleme beleuchtet, die
zu beachten sind. (Z 74-79, 161-164, 207-211)

3 Lokaler Partner oder Niederlassung sind wichtig. Ansprechpartner vor Ort in nationaler
Sprache ist essentiell (Z 90-95, 98, 101-106)

4 Bisher noch keine Berlihrungspunkte mit E-Learning gemacht oder aufgrund von schlechter
Vorerfahrung Skepsis (Z 126-131, 149-150)

5 Chinesen sind technikaffiner als Deutsche. (Z 136-137)

6 Pilotprojekt zum Evaluieren und Erproben (Z 214-215, 218-220)

7 Lernunterstiitzung ist in China sehr gefragt. (Z 228)

8 E-Learning sollte lebendiger, spielerischer und mit mehr Bildern gestaltet sein.
Anwendungsbezug sehr wichtig. Wettbewerb fordert den Lerneifer. (Z 242-250)
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Interview8 #00:00:00-0#
Interviewer: Was genau ist das Spezialgebiet Ihres Unternehmens? (F1) #00:00:05-9#

Person 8: Das Spezialgebiet von unserem Unternechmen XX... Wir sind ein E-Learning Dienstleister fir
die Energieversorgungsunternehmen und auch die Automotorbranche und dariiber hinaus beteiligen wir
uns auch an Forschungsprojekten. #00:00:22-3#

Interviewer: Und was genau ist Ihre Aufgabe, bzw. in welcher Abteilung arbeiten Sie? (F2) #00:00:27-
3#

Person 8: Ich bin sozusagen in der Abteilung Projektmanagement tatig und mache daruiber hinaus noch
kleinere Arbeiten im Bereich Didaktik. #00:00:40-9#

Interviewer: Und bei den Tatigkeitsfeldern von XX, geht es da hauptsachlich um die E-Learning
Erstellung, also die technische Seite, oder auch um die E-Learning Inhalte? (F3) #00:00:52-3#

Person 8: VVon meiner Seite aus geht es hauptséachlich um den Content, also die inhaltliche Ausgestaltung
der E-Learning Komponente. Ich habe aber auch Schnittstellen zu den Entwicklern. Ich mache auch die
Anforderungsanalyse bei den Kunden. #00:01:09-7#

Interviewer: Bei dem gesamten Unternehmen geht es aber um beides, oder? Sowohl die technische
Erstellung als auch die inhaltliche Ausgestaltung? #00:01:21-0#

Person 8: Genau. Wir haben selbst ein Produkt, also eine Lernumgebung, die schon vor ein paar Jahren
entwickelt wurde. Wir haben also selbst Produkte, aber wir sind auch in der Neuentwicklung tatig. Also
wie Sie schon richtig gesagt haben, die technische Seite aber auch die inhaltliche Komponente.
#00:01:43-8#

Interviewer: Konnen Sie mir denn ein bisschen zu den bisherigen Erfahrungen im Bildungsexport
erzahlen? (F5) #00:01:49-7#

Person 8: Ja, da musste ich ein bisschen weiter ausholen. Das waren zum einen Erfahrungen mit
Importeuren von XX. Da geht es um Produktschulungen zu verschiedenen Fahrzeugen (Beispiel). Da
haben wir fir verschiedene Importeure wie bspw. Lateinamerika, Osterreich oder Tschechien schon
inhaltliche Anpassungen vorgenommen, wobei die weitestgehend mit dem jeweiligen Importeur
gemeinsam vorgenommen wurden. #00:02:30-3#

Interviewer: Wurde dafiir extra eine Software entwickelt oder haben Sie dafiir auf was standardisiertes
zurlickgegriffen? #00:02:39-0#

Person 8: Das wurde auf Basis einer bestehenden Software gemacht. #00:02:42-5#
Interviewer: Wie genau haben Sie das mit dem Kunden angepasst? #00:02:47-6#

Person 8: Das war in erster Linie immer inhaltlicher Art. Das heilit, es gab da schon Content oder eine
Lernanwendung, die mit Content gefullt war, und dieser Content wurde l&nderspezifisch abgeéndert.
Das heil3t zum einen textliche Anderungen, aber dadurch, dass die Fahrzeuge der Importeure anders
aussehen als die in Deutschland, gab es da auch kleine grafische Anderungen. #00:03:15-4#

Interviewer: Aber weniger von der gesamten Benutzeroberflache her? #00:03:21-3#
Person 8: Nein, das nicht. #00:03:22-7#

Interviewer: Was wirde Sie denn als die groRte Schwierigkeit des E-Learning Exportes bezeichnen?
#00:03:29-0#

Person 8: Kénnen wir gleich nochmal drauf eingehen. Ich kénnte Ihnen auch noch kurz die Erfahrungen
schildern, die wir im Rahmen des Projektes XX erlangt haben. Das ist fir Sie vielleicht noch ganz
interessant. #00:03:41-5#
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Interviewer: Sehr gerne! #00:03:41-7#

Person 8: Da haben wir flr die Berufsschulen im Bereich KFZ Mechatronik in China zum einen eine
Lernplattform entwickelt, aber auch kleinere E-Learning Anwendungen konzipiert. Da gab es auch
Anpassungen im Bereich Inhalt, aber auch im Bereich Grafik und Design. #00:04:09-7#

Interviewer: Und woraufhin haben Sie das angepasst? Wurde das auf die Hinweise des Kulturexperten
oder auf Wunsch des Kunden angepasst? #00:04:32-2#

Person 8: Mit den Berufsschulen haben wir mit dem Kulturexperten eine Anforderungsanalyse
durchgefuhrt und dabei haben sich die Kenntnisse weitestgehend mit den Kenntnissen des
Kulturexperten abglichen, denke ich. #00:04:47-0#

Interviewer: Gut, dann kdnnen Sie nun auf die grofite Schwierigkeit eingehen... (F6) #00:04:54-1#

Person 8: Okay. Die grofite Schwierigkeit ist, glaube ich, insbesondere den Anforderungen und
Wiunschen von der Zielgruppe oder dem Zielunternehmen gerecht zu werden. Die Anforderungen
erstmal mafzuschneidern bzw. zu erheben. #00:05:10-4#

Interviewer: Inwiefern ist das das grofte Problem? Ist das Problem, die Anforderungen zu erfassen oder
die tatséchliche Umsetzung der Anforderungen? #00:05:19-3#

Person 8: Sowohl als auch, denke ich. Wir haben jetzt mit den Berufsschulen zusammen gearbeitet. Die
haben wenig Vorerfahrung im Bereich E-Learning. Die sagen erstmal per se zu jeder Mdglichkeit, die
dann vorgeschlagen wird, dass das mdglich ist, aber es ist sehr schwer, den individuellen
Anforderungscharakter da zu definieren, bei der E-Learning Anwendung, meine ich. #00:05:45-2#

Interviewer: Konnen Sie eventuell was vorschlagen, wie man das verbessern konnte? #00:05:55-5#

Person 8: Was hatte ich da fur eine Idee? Letztendlich muss man auf die Expertise eines Partners
zuriickgreifen, in unserem Fall der Kulturexperte. Wir als E-Learning Anbieter haben wenig Expertise,
was den kulturellen Bereich angeht, und von daher sind wir schon sehr auf die Unterstiitzung des
Kulturexperten angewiesen. #00:06:16-2#

Interviewer: Die Kooperation mit einem Kulturexperten oder einem Partner, der sich in dem kulturellen
Umfeld auskennt, ist essentiell? #00:06:30-0#

Person 8: Ja. #00:06:31-1#

Interviewer: Okay. Haben Sie denn bisher schon Erfahrungen damit gemacht, dass sich die
Nutzergruppe etwas anderes unter dem E-Learning vorgestellt hat als das, was es dann wirklich war?
(F7) #00:06:40-1#

Person 8: Also viele - wenn ich das jetzt im Kontext Berufsschule sehe - sagen viele Schiiler, dass sie
sich eine E-Learning Anwendung wie eine moderne App vorstellen, wie irgendein Spiel das man tber
ein Smartphone abrufen kann. Nun ist es natirlich so, dass E-Learning nicht immer so einfach mit der
spielerischen Komponente vereinbar ist. Das ware da so die Abweichung. #00:07:12-7#

Interviewer: Das wirde bedeuten, dass sich die Lerner mehr SpaR darunter vorstellen? Oder meinen Sie
den Aufbau? #00:07:36-2#

Person8: Also wirklich diese spielerische Komponente, das steht fiir die Zielgruppe Schuler absolut im
Vordergrund. Die sehen da weniger den Lerneffekt im Vordergrund, sondern mehr den spielerischen
Faktor. #00:07:51-5#

Interviewer: Hatten Sie denn schon mal Probleme damit, dass Sie sich was anderes darunter vorgestellt
haben, einfach, weil die Schiiler vorher schlechte Erfanhrungen mit IT oder E-Learning gemacht haben?
#00:08:02-3#

Person8: Bitte die Frage nochmal formulieren... #00:08:06-1#
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Interviewer: Wenn man die falsche Vorstellung der E-Learning Komponente mal versucht, auf die
Vorerfahrungen zu beziehen, also dass bspw. die chinesischen Berufsschiiler bisher schlechte
Erfahrungen mit IT generell oder mit dem Computer oder auch schlechte Vorerfahrungen mit dem E-
Learning gemacht haben und deswegen stellen Sie sich etwas anderes darunter vor. #00:08:36-1#

Person 8: Das konnte sein, das wére eine subjektive Einschatzung von den Schilern. Ich kann da
eigentlich wenig dazu sagen. #00:08:46-1#

Interviewer: Hatten Sie denn bisher schon mal Probleme, dass die E-Learning Komponente gar nicht so
angenommen bzw. akzeptiert wurde? (F8) #00:08:52-9#

Person 8: Das waére auch wieder sehr subjektiv. Wir haben das Ganze mal evaluiert. Da haben wir eine
gute Rickmeldung bekommen, gerade weil die Zielgruppe sehr wenig Erfahrung mit E-Learning hatte
und das ein neuer Weg war, zu lernen. Schwierig zu sagen, also in den Projekten, wo wir das
durchgefuhrt haben. Da gab es Akzeptanz fir die E-Learning Anwendung. #00:09:21-9#

Interviewer: Und inwiefern wurde die Evaluierung durchgefuihrt? War das in einer Nutzergruppe oder
eine Pilotgruppe, die das testen sollte? #00:09:32-2#

Person 8: Das war eine Pilotgruppe. #00:09:35-0#

Interviewer: Und das wurde im Rahmen von Feedbackbdgen oder mit Gesprachen erhoben? #00:09:38-
8#

Person 8: Das wurde zum einen im Rahmen von Beobachtungen, aber auch in Form von Fragebdgen
evaluiert. #00:09:45-3#

Interviewer: Und dabei ist herausgekommen, dass den Lernern das E-Learning gut gefallen hat, bzw.
dass es einen guten Effekt hatte? #00:09:52-7#

Person 8: Ja, ja, genau. #00:09:55-7#

Interviewer: Die Lerner haben sich davon unterstiitzt gefiihlt? #00:09:59-0#

Person 8: Ja, auf jeden Fall. #00:09:59-7#

Interviewer: Gab es da auch sowas, dass Verbesserungsvorschlage genannt wurden? #00:10:10-0#

Person 8: Da muss ich mal zuriickdenken... Also mit Sicherheit, ja. Ich kann Ihnen im Detail das nicht
mehr nennen, aber sicherlich gab es da Verbesserungsvorschlage. #00:10:25-9#

Interviewer: Es wird hédufig davon gesprochen, dass bei der Erstellung von Informationssystemen
kulturelle Werte mit implementiert werden. Kénnen Sie zu dieser Aussage was sagen? (F9) #00:10:40-
1#

Person 8: Kann ich mir vorstellen, dass kulturelle Werte zu berticksichtigen sind. Z.B. in China wére
das ja bspw., dass die Chinesen ja sehr sehr theoretisch lernen. Von daher konnte ich das bestatigten.
Und was Sie ja sicherlich schon mehrmals gehdrt haben, in China ist der Lehrer sehr weise und Avatare
und kleine Comicfiguren sehr beliebt. Das waren so kulturelle Besonderheiten, die da sicherlich eine
Rolle spielen. #00:11:16-0#

Interviewer: Musste man das denn beachten, dass man die kulturellen Werte nicht implementiert oder
wirden Sie sagen, dass man auf jeden Fall auf diese Werte eingehen sollte? #00:11:28-6#

Person 8: Also ich wirde definitiv auf diese Werte eingehen. #00:11:32-9#

Interviewer: Also dass man versucht, die kulturellen Werte des Ziellandes in das E-Learning mit zu
implementieren, ja? #00:11:40-7#

Person 8: Die sollte man beriicksichtigen, ja, sofern das eben in einer E-Learning Anwendung mdglich
ist. #00:11:47-4#
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Interviewer: Ist es denn auch mdglich, dass Sie unbewusst deutsche Werte mit implementieren, wenn es
in Deutschland erstellt wird? #00:11:54-0#

Person 8: Da gehe ich von aus, ja. #00:11:57-3#

Interviewer: Hatten Sie denn eine Idee, wie man sowas vermeiden kdnnte? Wie man herausfindet, was
man denn genau implementiert hat? #00:12:07-7#

Person 8: Man brauchte da zum einen wieder eine Korrekturschleife mit einem Kulturexperten. Dass im
Vorfeld zu vermeiden, ist - denke ich - schwierig. Ich denke, so ein gewisser Einfluss von einer
deutschen Didaktik oder deutschem Verstandnis liegt immer vor, aber das konnte man unterbinden,
indem man sich Feedback von einem chinesischen Experten oder vom Kunden selbst einholt. #00:12:31-
o#

Interviewer: Wie wirde das Feedback dann aussehen? Der Experte oder Kunde soll sich das E-Learning
dann angucken und dann Verbesserungsvorschldge machen oder wie lauft das ab? #00:12:42-8#

Person 8: Ja, zum einen das. Zum anderen im Idealfall schon bei der Entwicklung der E-Learning
Anwendung mitarbeiten oder dort schon entsprechendes Feedback geben. Im Erstellungsprozess ware
besser, dass der Kunde da mit einbezogen wird. #00:13:01-1#

Interviewer: Und in lhrem Projekt wird hauptséchlich der Kulturexperte einbezogen oder auch die
Berufsschulen? #00:13:08-8#

Person 8: Die Zusammenarbeit mit den Berufsschulen hat sich als sehr schwierig erwiesen. Aber wir
haben dartiber hinaus auch noch ein Kleineres Projekt mit einem kleineren chinesischen
Schraubenunternehmen, bzw. deutschen Unternehmen am Standort China, und da kann dann auf weitere
Erfahrungen aus China zurtickgegriffen werden. #00:13:36-0#

Interviewer: Und warum hat sich die Zusammenarbeit als schwierig erwiesen? #00:13:40-7#

Person 8: Weil es zum einen Kommunikationsschwierigkeiten gibt. Wir als E-Learning Anbieter stehen
jetzt nicht direkt in der Kommunikation mit dem chinesischen Ansprechpartner, das Iauft immer tber
den Kulturexperten. AuBerdem haben wir immer das Gefuhl, das die Verantwortlichen an den
Berufsschulen allerhand zu tun haben und das Projekt flr sie nicht so entscheidend ist. #00:14:09-2#

Interviewer: Das lauft bei denen eher nebenher? #00:14:13-2#
Person 8: Ja. #00:14:13-8#

Interviewer: Gibt es dafiir einen Grund? Haben Sie das Geflhl, dass denen das E-Learning eher so
aufgezwungen wird oder warum sind die dort nicht so interessiert? #00:14:22-5#

Person 8: Ich glaube, die kdnnen den Nutzen noch nicht richtig einschatzen. Die sind zwar sehr
ergebnisorientiert und wollen alles auch sehr schnell haben und wollen, dass die E-Learning Anwendung
sehr schnell entwickelt wird und zur Verfligung gestellt wird, aber die kdnnen den Nutzen des E-
Learning nicht so richtig einschatzen und sind sich nicht bewusst, welchen Beitrag sie zu dem E-
Learning beitragen kdnnen. #00:14:46-9#

Interviewer: Den Nutzen kénnen sie nicht abschatzen, weil die dort wenig Erfahrung mit E-Learning
haben? #00:14:52-1#

Person 8: Ja. Dariiber hinaus denke ich, dass die Chinesen sehr daran interessiert sind, nur deutsche E-
Learning Inhalte zur Verfligung gestellt zu bekommen, und verstehen nicht, dass es so wichtig ist, dass
man kulturelle Aspekte berticksichtigt. Die kénnen ihre Rolle vielleicht nicht so richtig interpretieren.
#00:15:10-8#

Interviewer: Okay, das ist sehr interessant. Ich héatte eher gedacht, dass man das gleich ablehnt, wenn es
aus Deutschland kommt. So ganz nach dem Motto: ,,Die Deutschen kdnnen gar nicht wissen, was die
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Chinesen haben wollen.« Aber Sie meinen es eher umgedreht, das die Chinesen das Made-In-Germany
wollen? #00:15:31-1#

Person 8: Ja, das ist unsere Erfahrung. #00:15:34-5#

Interviewer: Haben Sie denn Unterschiede im Serviceanspruch bei Kulturen bemerkt? Das bezieht sich
jetzt weniger auf den Kunden, sondern mehr auf den Lerner, wie der Lerner in seinem Lernprozess
unterstutzt werden will. Da geht es darum, ob das Lernen angeleitet werden sollte oder ob es da 24
Stunden einen Tutor geben soll oder ob sich die Lerner auch ganz alleine durch das E-Learning
durcharbeiten kdnnen. (F11) #00:16:03-0#

Person 8: Ja, also da haben wir nicht so viele Erfahrungen gesammelt. Unsere Testuser haben sehr
selbstgesteuert die Anwendung durchgefihrt. #00:16:14-8#

Interviewer: Gab es denn sowas wie einen Avatar oder einen Tutor, der Hinweise gegeben hat?
#00:16:24-3#

Person 8: Wir haben in unserer Lernanwendung komplett mit Avatars gearbeitet, die wirklich aktiv den
Lernprozess dahingehend unterstiitzt haben, dass sie zu verschiedenen Aufgaben angeleitet... Naja, ob
das jetzt anleiten ist, denke ich eher weniger. Wir haben definitiv mit Avatars gearbeitet, wir haben die
immer mit in den Prozess mit integriert und im Prinzip gibt es nur Unterstlitzung durch die Avatars. Bei
dem Beispiel der KFZ-Mechatroniker haben wir die Avatars als Auszubildender als auch als Meister
integriert. #00:17:08-1#

Interviewer: Sie denken, dass die Avatars sehr unterstiitzend waren, oder hatten die auch weg bleiben
kénnen? #00:17:15-4#

Person 8: Ich gehe davon aus, dass sie unterstlitzend waren. Bei uns waren sie auch sehr praxisnah.
Wenn man andere Inhalte vermittelt, bspw. nur Text, dann kann das mdglicherweise der Zielgruppe
nicht gerecht werden. Fiir uns gehdren sie zum Lernprozess dazu. #00:17:36-3#

Interviewer: Arbeiten Sie mit l&nderspezifischen Besonderheiten beim Export? Bspw. verdndertes
Design, Benutzeroberflache oder der Datenschutz? (F12) #00:17:49-3#

Person 8: Ja, was das Design betrifft, haben wir versucht, uns an den chinesischen Farben, insbesondere
an Rot und Gelb, zu orientieren. #00:18:00-8#

Interviewer: Und bei der Benutzeroberflache? #00:18:03-9#

Person 8: Die wurde derzeit noch nicht kultursensitiv angepasst. Also lediglich bei unserer Plattform
haben wir Rot verwendet. Aber bei unserem Web-Based-Training, also unserer Lernanwendung sind
wir im Detail noch nicht drauf eingegangen. Das ist aber sicherlich ein Teil, der auf jeden Fall
beriicksichtigt werden sollte. #00:18:28-8#

Interviewer: Nochmal zuriickkommend auf den Kunden. Wenn Sie sich mit einem Kunden treffen,
wirden Sie da ihr deutsches Produkt vorstellen und dann nach Veranderungen fragen oder einfach in
ein Gesprach gehen und dann besprechen, was der Kunde gerne hatte? #00:18:58-1#

Person 8: Sowohl als auch. Wir wirden naturlich immer Referenzprojekte oder Referenzanwendungen
mitbringen, aber dann auch die Winsche einfach aufnehmen. #00:19:06-9#

Interviewer: Sie zeigen das Referenzprojekt und wiirden dann den Kunden fragen, was er veréndert
haben mochte? #00:19:22-3#

Person 8: Also so ein Referenzprojekt dient in erster Linie der Orientierung. Wenn der Kunde vollig
andere Vorstellungen hat, dann fangen wir auch bei Null an. #00:19:35-5#

Interviewer: Hatten Sie denn diesen Fall schon einmal, dass der Kunde etwas ganz anderes wollte?
#00:19:40-5#
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Person 8: Dadurch, dass wir wenig Referenzprojekte oder Lernanwendungen in anderen Kulturen
entwickelt haben, lasst sich das so pauschal nicht sagen. #00:19:49-5#

Interviewer: Haben Sie denn ein besonderes Entwicklungs- bzw. Anpassungsteam fiir den Export? Oder
ist das das gleiche Team, was auch auf dem deutschen Markt tatig ware? (F13) #00:19:58-5#

Person 8: Das ware das gleiche. Es besteht zum einen aus Grafikern, die fur die grafischen Tatigkeiten
zustandig sind, zum anderen gibt es Entwickler, die die Lernanwendungen aus technischer Seite
aufsetzen, und welche, die im Bereich Content zusténdig sind. Das iberschneidet sich aber mit dem
Team, was auch fiir andere Projekte tétig ist, mit der Ausnahme der Expertise des Kulturexperten.
#00:20:32-9#

Interviewer: Das ware dann die Integration des Ziellandes? #00:20:40-3#
Person 8: Ja, kann man so sagen. #00:20:47-4#

Interviewer: Aber dass Sie direkt jemanden aus dem Kundenkreis mit integriert haben, das ist noch nicht
vorgekommen? #00:20:53-6#

Person 8: Na gut, ich sagte eingangs ja, dass man den Kunden generell mit in den Erstellungsprozess
mit einbezieht. Sofern das maoglich ist, machen wir naturlich davon Gebrauch, sofern der Kunde dazu
bereit ist bzw. die Zeit zur Verfugung steht. #00:21:07-3#

Interviewer: War das denn schon mal der Fall? #00:21:12-9#
Person 8: Bis jetzt eher weniger. #00:21:17-7#

Interviewer: Also wirden Sie behaupten, dass das eher das Interesse oder eher die Zeit war? #00:21:24-
5#

Person 8: Kann man so pauschal auch nicht so sagen. Wir haben insgesamt nur zwei Referenzprojekte
gehabt. Der Kunde schaut sich im Prinzip dann das Ergebnis an. Besser wére es, wenn der Kunde in
kleineren Schritten sich das im Anpassungsprozess anguckt. #00:21:47-2#

Interviewer: Hatten Sie diesen Fall schon mal, dass Sie dem Kunden das Ergebnis prasentiert haben und
es nicht so war, wie sich der Kunde das vorgestellt hatte? #00:21:55-0#

Person 8: Das kann ich erst in einigen Monaten sagen, wenn wir unsere nachste Lernanwendung
prasentieren. #00:22:07-6#

Interviewer: Ich wére dann schon durch mit meinen Fragen. Haben Sie denn noch irgendeine
Anmerkung? #00:22:12-3#

Person 8: Eigentlich nicht. #00:22:16-4#

Interviewer: Dann herzlichen Dank fir das Interview! #00:22:19-3#
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Analyse nach Mayring: Ergebnisse Interview 8

Nr. | Generalisierung

1 Man braucht Partner, da man selbst nicht ber ausreichend kulturelles Wissen verfigt,
inshesondere den Anpassungsprozess betreffend. Mit Kunden und Kulturexperten wurde
Anforderungsanalyse durchgefiihrt. Man muss sich auf Partner verlassen, da Kommunikation
sonst erschwert wird. (Z 53-55, 71-74, 148-152, 168-172)

2 Schwierig, Anforderungen und Wunschen der Kunden gerecht zu werden. Da kaum
Vorerfahrung, ist Kunde erst mal mit allem einverstanden. Nutzen des E-Learning und die
Integration des Kunden wird vom Kunden anscheinend unterschétzt. (Z 58-60, 64-67, 178-
182)

3 Lerner denken bei E-Learning an moderne, spielerische Apps. (Z 81-84)

4 Evaluierung ergab positive Ergebnisse. (Z 104-106)

5 Kulturelle Werte des Ziellandes sollten in das E-Learning implementiert werden.
Lernplattform sollte auch kultursensitiv angepasst werden. (Z 129-133, 223-226)

6 Kunde sollte im Entwicklungsprozess dabei sein und bereits Anmerkungen machen. (Z 156-
158, 254-256, 262-265)

7 Lernanwendung wird durch Avatare unterstiitzt. (Z 205-207)

8 Vergangene Projekte werden Kunden vorgestellt, um dann auf individuelle Winsche

einzugehen. (Z 231-232)
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Anhang C Leitfaden

L eitfaden flur den
Berufsbildungsexport von
kultursensitivem E-L earning

Zum Thema kultursensitives
E-Learning:

,Lebenslanges Lernen* ist ein Begriff,
der immer hé&ufiger in vielen
Arbeitsbereichen fallt. H&aufig wird
dabei von verschiedenen
WeiterbildungsmaRnahmen gesprochen,
die immer wichtiger zu werden scheinen
(Statistisches Bundesamt 2013). Fast
genauso  oft fallt in  diesem
Zusammenhang der Begriff E-Learning,
wobei auch von kultursensitiven E-
Learning gesprochen wird. Wenn es
darum geht E-Learning oder
kultursensitives E-Learning zu
definieren, zu erklaren oder die
Besonderheiten zu benennen, dann gibt

es oft keine prazise Antwort.

Dennoch boomt der E-Learning Markt
in Deutschland (MMB
Branchenmonitor 2013) und
international agierende Unternehmen
maochten eine weltweite Weiterbildung
ihrer Mitarbeiter mit E-Learning Kursen
erwirken. Das E-Learning bietet den
Unternehmen die Maoglichkeit
unabhangig von Zeit und Raum ahnliche

Inhalte, Mitarbeitern an

unterschiedlichen Standorten
zuganglich zu machen (Niculescu-Aron
et al. 2007). Um dabei eine erhohte
Effizienz und Akzeptanz zu erzielen,
wird das E-Learning an die
verschiedenen  Kulturen in  der
Konzeption und Darstellung angepasst
und nicht nur (bersetzt, diese
Anpassung wird auch als
kultursensitives E-Learning verstanden.
Im Rahmen dieses Leitfadens wird E-
Learning wie folgt definiert:

ﬂ E-Learning handelt es sich um IT-
unterstiitztes Lernen oder auch Technologie-

vermittelndes Lernen genannt. Dabei sollte

jedoch angemerkt werden, dass auch E-Learning
verschiedene Formen annehmen kann und daher
auch eine Kombination von verschiedenen
Lernarten bzw. miteinander verbundenen
Lernmethoden sein kann. Ein E-Learning kann

bspw. wie folgt ausgestaltet sein.
Web- oder computerbasiert
Asynchron oder synchron

Dozenten-gefiihrt oder selbstgesteuert

durch den Lernenden

- Individuelles oder teamorientiertes Lernen
(Janson et al. 2014) /

Ziel des Leitfadens:

Dieser Leitfaden soll den
Bildungsexport des E-Learning
unterstutzen. Daher richtet sich dieser
Leitfaden an Unternehmen, die E-
Learning anbieten und dies nicht nur in
Deutschland,  sondern  auch  fir
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auslandische  Firmen oder global
agierende Unternehmen. Der Leitfaden
wurde auf Grundlage der theoretischen

Forschung im Bereich des
kultursensitiven E-Learning, sowie den
Erfahrungen von E-Learning

Unternehmen beim  Bildungsexport,
entwickelt.

Das Vorgehen gliedert sich in vier
Schritte, welche iterativ durchlaufen
werden sollten, um damit einen
erfolgsversprechenden Export erzielen
zu konnen.

Durch die festgelegten Schritte kann der
Leitfaden auch fiir andere IT-Dienste,
bspw. die Software Industrie verwendet
werden und in diesem Bereich einen
erfolgsversprechenden Export
ermoglichen.

Im Folgenden werden die einzelnen
Schritte genauer erldutert, die Sie als
Anbieter von IT, insbesondere von E-
Learning mit Ihrem Produkt durchlaufen
sollten, um eine
Anpassung und damit einen
erfolgsversprechenden  Export  zu
erzielen. Am Ende jeden Kapitels
befindet sich eine Checkliste. Um Ihnen
das Vorgehen néher zu bringen und Sie
bei der Umsetzung der Schritte zu
unterstitzen, wird jeder Schritt anhand
eines Fallbeispiels exemplarisch
erlautert.

kultursensitive

Der Anbieter Modulo ist ein

deutsches E-Learning Unternehmen,
das sich im Bereich der Content
Erstellung, sowie mit dem selbst
erstellten Lernmanagementsystem einen
Namen in Deutschland gemacht hat.
Nach nun mehreren Jahren in
Deutschland und einigen gescheiterten
Versuchen, auch fir andere Kulturen E-
Learning zu erstellen, mochte Modulo
nun mit Hilfe dieses Leitfadens einen
weiteren Bildungsexportversuch
unternehmen. Zu diesem Zweck wurde
ein Team aus Mitarbeitern
zusammengestellt, welche sich
gemeinsam um die Umsetzung des
Leitfadens kiimmern sollen.

Schritt 1: Kick-Off Meeting

o Schritt 1:
) Kick-Off Meeting \

Schritt 4: Schritt 2:
Pilotierungsgruppe

Lokaler Partner

Schritt 3:
Anpassung vor Ort

Zu Beginn einer jeden Zusammenarbeit
sollte eine Bedarfsanalyse Klarheit Giber
die Bedarfe des Kunden geben
(Fraunhofer MOEZ 2014a). Diese
Bedarfe koénnen sehr gut in einem
personlichen Treffen zwischen Anbieter
und Kunde geklart werden.
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|Y Eine ausfithrlichere Darstellung

|
I
._ . - - I
i der Bedarfsermittlung finden Sie in |
| |
i dem vom Fraunhofer-Zentrum fiir 1
| |
1 Mittel- und Osteuropa entwickelten |

|

|

|
I Leitfaden (Fraunhofer MOEZ 2014a).

Dieses Treffen dient der Besprechung
von Wiinschen und Beddirfnissen, sowie
zur Festlegung des spateren VVorgehens.
Bei einem solchen Treffen sollten die
folgenden Fragen besprochen werden:

- Welche Wiinsche hat der Kunde
bezlglich Aufbau, Design und
Benutzeroberflache des E-
Learning?

- Welche technischen
Gegebenheiten sind vor Ort
anzutreffen?

- Welche Medien sollen zum
Einsatz kommen?

- Auf welchem Endgerat soll das
E-Learning verwendet werden?

Kulturell gewiinschte Anpassungen
werden vom Kunden beziiglich Aufbau,
Design, sowie der Benutzeroberflache
meistens direkt gedulRert. Hierbei ist es
empfehlenswert, bereits ein Produkt zu
daraufhin  Gber
sprechen.  Die

prasentieren  und
Anderungen  zu
Anpassungswinsche  werden  vom
Kunden mit der Kostenfrage
abgewogen. Es ist empfehlenswert die
Zusammenarbeit klar zu definieren,

sowohl wahrend des

Entwicklungsprozesses, als  auch
wéhrend der Durchfihrung des E-
Learning im Unternehmen. Oft ist es
notwendig, bei der Content Erstellung
eine enge Zusammenarbeit zu pflegen.
Weitere Faktoren, die sehr entscheidend
sind, sind die technischen
Gegebenheiten vor Ort. Hierbei sollte
abgekléart werden wie das E-Learning
verwendet werden soll. Insbesondere
auf technische Unterschiede sollte
eingegangen werden und auf Aspekte,
die bei vorliegender Technik nicht
verwendet werden konnen. Es sollte
aktiv danach gefragt werden, welche
Medien verwendet werden konnen und
auf welchem Endgerdat diese zum
Einsatz kommen sollen.

Das Team von Modulo hat sich

bei dem chinesischen Partner zusammen
gefunden. Im ersten Schritt stellt das

Team dem Kunden das
Lernmanagementsystem vor.
Gemeinsam mit dem Kunden werden die
einzelnen Eigenschaften des

Lernmanagementsystems  besprochen
und mogliche Anderungen diskutiert.
Das Team Modulo schlagt vor, die
Konzeptionierung in einem Workshop
mit dem Partner zu erarbeiten. Zudem
werden die technischen Begebenheiten
erlautert. Der chinesische Partner
berichtet von gedrosselter
Internetgeschwindigkeit. Das Team
Modulo notiert sich dies und mochte mit
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weniger  Videos, bzw. offline

Lerneinheiten darauf reagieren.

Workshop wiren sowohl
Einzelinterviews mit Fiihrungskriften,
als auch schriftliche bzw. miindliche

Befragungen der spiteren Nutzer

Checkiliste:
O Kostenfrage wurde gekléart
O Konzeptionierung wurde erstellt
O Anderungen besprochen
[0 technische Mittel festgelegt
[0 Medieneinsatz festgelegt

Schritt  2:
Partners

L Schritt 1:
ey Kick-Off Meeting W\

Finden eines lokalen

Schritt 4:
Pilotierungsgruppe

Schritt 3: )
Anpassung vor Ort {

Im zweiten Schritt geht es nun um die
Zusammenarbeit mit einem lokalen
Partner. Der lokale Partner nimmt im
Anpassungsprozess eine zentrale Rolle
ein und sollte daher unbedingt
vorhanden sein. Wichtig fir eine gute
Erfillung  der
Kenntnisse der Zielgruppe und der

Partnerrolle  sind

Schritt 2:
Lokaler Partner

Branche in dem das
Kundenunternehmen tétig ist. Daher
stellen sich im zweiten Schritt folgende
Fragen:

- Sollte der Partner in Form einer
Niederlassung, durch ein Team
des Kunden oder anderweitig
gefunden werden?

- Verflgt der lokale Partner tber
ausreichend Kenntnisse
bezlglich der Branche, der
Zielgruppe und der nationalen
Kultur?

Ein lokaler Partner kann in Form einer
Niederlassung oder eines Teams des
Kundenunternehmens gestellt werden.
Auch eine nationale Agentur im Bereich
Public Relation (PR) oder Social Media
ware denkbar,
Kulturexperte. Mit Hilfe des lokalen
Partners wird Schritt drei durchgefihrt.

Das Team von Modulo hat nun

die Aufgabe, einen lokalen Partner in
China zu finden. Bisher ist Modulo nicht
mit einer eigenen Niederlassung in
China vertreten. Daher fragen sie das
Kundenunternehmen, ob dieses bereit
ware, eigens flir dieses E-Learning
Projekt ein eigenes Team zusammen zu
stellen. Da einige Mitarbeiter bereits
Erfahrungen im E-Learning Bereich
gemacht haben, stellt das keine
Probleme flir das Kundenunternehmen
dar. Modulo beschlielit auferdem,

ebenso  wie ein
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einem Kulturexperten die angepasst
Version des E-Learning vorzulegen.

Checkliste:

O Lokaler Partner gefunden

O Lokaler Partner hat ausreichende
Kenntnisse beziglich Zielgruppe
und Branche

Schritt 3: Anpassung vor Ort

Schritt 1: ]
Kick-Off Meeting

Schritt 2:

Schritt 4:
Lokaler Partner

Pilotierungsgruppe

Schritt 3:
Anpassung vor Ort N

Die direkte Anpassung der E-Learning
Komponente sollte vor Ort erfolgen. Es
ist allerdings auch mdglich, dass der
deutsche Hauptsitz diese vornimmt und
dem lokalen Partner zur Uberarbeitung
zur Verfligung stellt. Die aktiven
Fragen, die in Schritt 3 gestellt werden
sollten, sind:

- Welche kulturellen Anpassungen
sollten vorgenommen werden?

- Welche technischen
Anpassungen sollten
vorgenommen werden?

Um der Frage nach der richtigen
Anpassung nachzugehen, folgt ein
Exkurs in die IT
Kulturkonflikttheorie nach Leidner und
Kayworth (2006).

kurzer

--——-Exkurs IT Kulturkonflikttheorie----

Mit Hilfe der IT-Kulturkonflikttheorie
(Leidner und Kayworth 2006) wurden
drei verschiedene Konflikte, die in der
nationalen, organisatorischen oder der
Teilgruppen Kultur auftreten konnen,
identifiziert.

Die Werte der Gruppenmitglieder
stellen dar, was die Mitglieder in ihrer
Gruppe als wichtig erachten. Die Werte,
die in die IT eingebaut werden, sollen
das Arbeitsverhalten der Menschen, die
die IT verwenden, unterstiitzen. Die
allgemeinen Werte die einer IT
zugeschrieben werden, werden als IT
Werte zusammengefasst.

IT Werte

Mitwirkungskonflikt

Untergruppen
Ebene

Werte der . Organisatorische Ebene

Nationale Ebene

Vorstellungskonflikt

In IT eingebaute
Werte

Systemkonflikt

Der Systemkonflikt wurde bisher am
haufigsten in der Literatur identifiziert
und wird Systemkonflikt genannt, da der
Konflikt erst durch das eingefihrte
System auftritt. Leidner und Kayworth
(2006) definieren ihn als Konflikt
zwischen den in die IT eingebauten
Werten und den dazu kontréren Werten

der Nutzer oder Entwickler. Aus
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praktischer Sicht raten Leidner und
Kayworth (2006) deshalb davon ab,
Anwendungen ohne Anpassungen an die
jeweilige  Nutzergruppe in  einer
Organisation zu implementieren. Da die
Anwendungen in einer anderen Gruppe
mit anderen organisatorischen oder
nationalen Werten entwickelt wurde,
kann  daher ein  Systemkonflikt
hervorgerufen werden.

Der Mitwirkungskonflikt ist ein
Konflikt zwischen den Werten der IT
und denjenigen Werten der
Gruppenmitglieder. Loch et al. (2003)
beschreiben den Konflikt  als
Widerspruch zwischen den Werten der
Gruppenmitglieder und den Werten, die
mit der IT im Allgemeinen assoziiert
werden. Dabei stellt der
Mitwirkungskonflikt ~ den  einzigen
Konflikt dar, der sich nicht auf eine
bestimmte IT bezieht.

Der Vorstellungskonflikt  entsteht,
wenn eine Verfechtergruppe der IT
diese fir eine Nutzergruppe auswaénhlt,
welche jedoch eine andere Vorstellung
gegenuber der IT vertritt. Hierbei ist es
wichtig anzumerken, dass die in die IT
eingebauten Werte denen der Verfechter
entsprechen und damit nicht mit denen,
der  Nutzergruppe
muissen. Wenn die Werte nicht

Ubereinstimmen

Ubereinstimmen, dann ist der
Vorstellungskonflikt  eine  mogliche
Folge.

Die Anpassung vor Ort entspricht der im
Schritt 1 festgelegten Vorgehensweise.
Mit Hilfe der Konzeptionierung wird die
E-Learning Komponente nicht nur
erganzt, sondern  auch
Funktionen  nach  Kundenwunsch
geéndert. Je nach Unternehmens-, bzw.
Kundenwunsch kann sich auch die
gesamte Benutzeroberflache, inklusive
Design verandern.

[®] Modulo  beschliest, die
Anpassung am deutschen Standort zu
beginnen. Nachdem die Anpassung aus
deutscher Sicht abgeschlossen wurde,
begleiten  einige  Mitglieder  den
chinesischen Partner im weiteren
Anpassungsprozess. Die Komponente
wird Ubersetzt und im Laufe des

einzelne

Prozesses werden noch  weitere
Anderungen vor Ort vorgenommen.
Auch der Kulturexperte Uberprift die

Anpassung noch einmal.
Checkliste:

[0 Komponente  wurde nach
Kundenwunsch angepasst
O Komponente wurde tibersetzt
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Schritt 4:

Schritt 1:
y Kick-Off Meeting
Schritt 4: Schritt 2:
Pilotierungsgruppe Lokaler Partner
Schritt 3:

Anpassung vor Ort

Pilotierungsgruppe

Die Integration der tatsachlichen
Nutzergruppe ist ein essentieller Teil des
Anpassungsprozesses. Um die
Akzeptanz zu gewahrleisten  und
Verbesserungen vornehmen zu konnen,
ist es empfehlenswert, die Komponente
in einer Pilotgruppe zu testen. Dabei
konnen missverstandliche
Eigenschaften eliminiert werden sowie
auf Feedback der Pilotierungsgruppe
eingegangen werden. Die Fragen, die
sich bezuglich Schritt 4 gestellt werden
sollten, sind daher:

- Ist die Komponente in ihren
Funktionen verstandlich?

- Wurden alle Kundenwtinsche
und kulturellen Aspekte
beriicksichtigt?

- Gibtes
Verbesserungsvorschlage?

|I| Auch Modulo

Lernmanagementsystem  mit

testet das
einer

Pilotierungsgruppe.  Wahrend  der
Testphase bemerkt das Team, dass
einige Funktionen den chinesischen
Lernern, nicht ganz deutlich zu seinen
scheinen. Im Rahmen von
Feedbackbtgen wird die bisherige
Komponente evaluiert. Die Ergebnisse
der Evaluierung wurden nach einer
Bewertung durch den lokalen Partner
und das Team von Modulo umgesetzt.

I
'Y Eine Evaluation kann bspw. mittels

:ﬂabackbégen, einer  experimentellen
: Untersuchung oder mit Hilfe der
I Inspektionsmethoden  durchgefithrt ~ werden.

: Weiterfithrende Literatur in diesen Bereichen sind
1 bei Chiu et al (2005), Zaharias und
: Poylymenakou (2009), Nielsen und Mack (1994)
I zu finden.

Checkliste:

[0 Funktionen der Komponente sind
eindeutig

O Evaluierung wurde durchgefuhrt

[0 Verbesserungen vorgenommen

Wir hoffen, dass wir mit diesem
Leitfaden Ihnen einen interessanten
Ansatz und Ideen flr
erfolgreichen Bildungsexport von E-
Learning naher bringen konnten und
wunschen Ihnen bei der Anwendung
viel Erfolg!

einen
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Anhang D Ausfihrliche Zusammenfassung der Ergebnisse der
Experteninterviews

Schritt 1

Person 1:

Erstellungsprozess wird Kklar strukturiert und mit der Integration des
Kunden durchlaufen, da dadurch eine einfachere Zusammenarbeit
ermdglicht wird, wenn der Kunde ein gutes Verstandnis vom Vorgehen
hat. AulRerdem muss sich mit Hilfe eines Fachexperten das notwendige
Know-How bezuglich der Inhalte erst angeeignet werden.

In Kick-Off Workshops kdnnen Wiinsche und Risiken beziiglich der
anderen Kultur mit dem Kunden besprochen und das Phasenvorgehen
erarbeitet werden, um die Plattform dann entsprechend anzupassen.

Person 2:

In Workshops oder mit Beta-Versionen oder Grobkonzepten werden
Winsche der Kunden besprochen. Vorgehen und Anpassung wird von
Anfang an festgelegt, um das Budget festzulegen. Anpassung wird im
Idealfall mit dem Kunden vor Ort zu Beginn durchgegangen

Person 3:

Mit Kunden wird Zielgruppe, Technik und zum einsatzkommende Medien
in einer Analyse festgelegt. Die Analyse wird mit Kunden in Workshops
ausgearbeitet (Betriebsrat einbeziehen), daraus entsteht ein Konzept,
welches dann umgesetzt wird. Vorstellungen der Nutzer/Kunden werden
in Bedarfsanalyse und Workshops geklart.

Person 4:
Technische Anforderungen missen beachtet werde (grofite Hirde),
auBerdem sollte der Betriebsrat eingebunden werden.

Person 6:
Gesprach mit Kunden tber Anpassung, Besuch vor Ort wichtig

Person 7:

Wissen fur Anpassung kann durch Anforderungsanalyse im Gespréach
erworben werden. Bei der Anforderungsanalyse sollte ein bisheriges
Produkt prasentiert werden und daraufhin tUber Anpassungen gesprochen
werden. Konstruktive Gesprache beleuchten Probleme, die zu beachten
sind.

Person 8:
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Mit Kunden und Kulturexperten wird eine Anforderungsanalyse
durchgefihrt. Es ist schwierig Anforderungen und Wunschen der Kunden
gerecht zu werden. Vergangene Projekte werden Kunden vorgestellt, um
dann auf individuelle Winsche einzugehen.

Schritt 2

Person 1:

Es wirde jemand aus dem speziellen Kulturkreis (der Kundenseite) oder
jemand, der sich gut mit diesem aus kennt in den Anpassungsprozess mit
einbezogen werden.

Person 3:

Ein lokaler Partner ist unersetzlich, wenn es um Informationen uber
Zielgruppe und Kultur geht. Der lokale Partner ist fir First-Level Support
zustandig, deutscher Standort fiir Second-Level Support. Produkt wird von
lokalem Partner ((berarbeitet. Ein lokaler Partner kann aus dem
Kundenunternenmen oder einer Agentur vor Ort stammen, die die Kultur
und die Zielgruppe gut kennt. Auch ein Kulturexperte kénnte eingebunden
werden.

Person 4:
Personen aus kulturellem Hintergrund wirden in Anpassungsprozess
integriert werden.

Person 5:
Einbindung von Personen mit kulturellem Hintergrund des Ziellandes bei
der Textkontrolle nach Ubersetzung.

Person 6:

Immer Ansprechpartner vor Ort in Form von Niederlassungen oder
Partnern, dies variiert nach Wirtschaftlichkeit und Komplexitat der
Anforderungen vor Ort. Es kann aber auch Vertrauensgriinde, politische
Grunde haben oder auf Grund von Marketingzwecke so gehandhabt
werden. Es findet eine Integration von Mitarbeitern aus dem Zielland in
den Anpassungsprozess statt.

Person 7:
Ein lokaler Partner oder eine Niederlassung sind wichtig, auflerdem ein
Ansprechpartner vor Ort in nationaler Sprache ist essentiell.

Person 8:
Man braucht Partner, da man selbst insbesondere im Anpassungsprozess
nicht ausreichend kulturelles Wissen hat. Man muss sich auf Partner
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verlassen konnen, da Kommunikation sonst erschwert wird.

Schritt 3 | Person 1:
Landerspezifische Besonderheiten beim Datenschutz und
Benutzeroberflache (Wunsch nach Anpassung). Anpassung aufgrund
sprachlicher Probleme notwendig, fihrt vermutlich aber auch zu einer
hoheren Akzeptanz.
Person 2:
Kein angepasstes Design fihrt zu keiner oder nicht ernsthafter
Verwendung. Es wird eine technische Anpassung aufgrund
unterschiedlicher Gegebenheiten, eine grafische Anpassung an kulturelle
Gegebenheiten (Pflicht) und eine inhaltliche, wenn es Unterschiede im
Inhalt gibt, vor Ort durchgefiihrt. Anpassungen werden im Optimalfall mit
Kunden vor Ort zu Beginn durchgegangen, um Kosten abschétzen zu
konnen.
Person 3:
Es besteht ein weltweiter Trend zum Responses Design. Die Komponente
wird immer auf den Kunden und seine Gegebenheiten/Wiinsche angepasst
(Internetgeschwindigkeit, Anzahl der Videos, welches Endgerét).
Person 6:
Es gibt standardisierte Landerversionen die vor Ort durch
Niederlassung/Partner kundenspezifisch angepasst werden. Fur eine
Anpassung gibt es nicht nur rechtliche Grinde und auch Wiinsche, die
nicht unbedingt kulturell bedingt sind. Eine Onlinehilfe bzw. Handbuch
sollte in der nationalen Sprache vorliegen und auch kulturell angepasst
sein.
Person 7:
Das E-Learning sollte lebendiger, spielerischer und mit mehr Bildern
gestaltet sein. In China ist ein Anwendungsbezug sehr wichtig.
Person 8:
Kunde sollte im Entwicklungsprozess dabei sein und bereits Anmerkungen
machen.

Schritt 4 | Person 1:

Bisher keinen Zugriff auf die Nutzergruppe wahrend des Projektes.

Person 2:
Kaum Rickmeldung Gber Akzeptanz.
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Person 3:
Das Konzept wird in Deutschland aufgestellt und erprobt und dann
exportiert. Das erprobte Konzept wird in anderen Léandern nochmal
verédndert und durch eine Pilotgruppe als Feedbackgruppe weiter
verbessert.

Person 6:

Eine Anpassung nach Einfiihrung ist notwendig, wenn man sich nicht von
Anfang an mit allen Informationen versorgen konnte oder sich die
Gesetzeslage gedndert hat.

Person 7:
Pilotprojekt zum Evaluieren und erproben der Komponente.

Person 8:
Evaluierung ergab positive Ergebnisse.
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