DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

DISQ Deutsches Institut fr

PRESSEMITTEILUNG Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
Dorotheenstralle 48
22301 Hamburg
Servicestudie: Lernportale 2015 Fon: +49 (0)40 / 27 88 91 48-0

Fax: +49 (0)40/ 27 88 91 48-91

Lernportale zeigen Rechtschreibschwéchen — Online-Service nfo@disa.de, www.disq.de
Uberzeugt nicht immer — finf Anbieter mit Gesamturteil ,,gut”

Hamburg, 09.02.2015 — Die Portale fir Lernangebote haben ihre Hausauf-
gaben oft selbst nicht gemacht: Antworten auf E-Mail-Anfragen enthielten in
rund 62 Prozent der Félle grammatikalische oder orthografische Fehler. Das
ergab der Servicetest, den das Deutsche Institut fir Service-Qualitat im Auf-
trag des Nachrichtensenders n-tv durchgefiihrt hat. Insgesamt boten die Por-
tale einen befriedigenden Service. Immerhin finf Unternehmen erzielten das
Qualitatsurteil ,gut”, zwei zeigten eine befriedigende Leistung und ein weiteres
war lediglich ausreichend.

Ob Sprachen lernen oder Schwéachen in Schulfachern beheben — unter dem
Schlagwort E-Learning haben sich zahlreiche Online-Portale etabliert, die sich
auf diese Art der Wissensvermittlung spezialisiert haben. Doch der Service
lield teils zu winschen Ubrig. So lieferten einige Internetauftritte beispielsweise
nur lickenhafte Kontaktinformationen. Positiv: Bei allen Anbietern gab es ne-
ben einer Ubersicht zum Kursangebot auch Demo-Videos sowie meist auch
einen kostenlosen Testzugang und Informationen tGber den Ablauf des Online-
Lernens. Ein ,sehr gut” fir den Service im Internet sicherte sich allerdings
keines der getesteten Portale.

Abgesehen von der Rechtschreibproblematik zeigte der Test jedoch, dass die
E-Mail-Bearbeitung von den Portalen durchaus ernst genommen wird. Von
den insgesamt 80 per E-Mail gestellten Anfragen wurden nahezu alle beant-
wortet — und das in vergleichsweise kurzer Zeit. Besonders fix ging es beim
Anbieter Lerncoachies.de, bei dem die Interessenten im Schnitt weniger als
drei Stunden auf eine Antwort warten mussten.

Zwei Lernportale boten eine kostenlose Hotline. Beim Anbieter Babbel hiel3
es in puncto telefonischer Service: Fehlanzeige. ,Klammert man den negati-
ven Ausreil3er eines Unternehmens aus, konnten die Hotline-Mitarbeiter der
Portale liberzeugen. Die Beratungskompetenz fiel beispielsweise im Schnitt
gut aus®, so Markus Hamer, Geschéftsflihrer des Deutschen Instituts fiir Ser-
vice-Qualitat. Positiv fiel auch die Freundlichkeit der Mitarbeiter auf, die zu-
dem die gestellten Fragen stets korrekt und in rund 85 Prozent der Gespra-
che auch vollstéandig beantworteten.

Mehr dazu: n-tv Ratgeber — Hightech, Montag, 09.02.2015, um 18:35 Uhr.

Testsieger der Servicestudie ,Lernportale 2015“ wurde Sofatutor mit dem

Qualitatsurteil ,gut”. Der Internetauftritt war der beste im Test und bot neben

zahlreichen Lernvideos auch viele Informationen und Funktionen wie Lern- Geschaftsfiihrung:

tipps und Ubungsaufgaben zur Leistungskontrolle. Am Telefon gingen die Bianca Mdller, Markus Hamer
freundlichen Mitarbeiter vollstandig auf die Anliegen der Anrufer ein und be-
rieten inhaltlich verstandlich. Auf dem zweiten Rang platzierte sich Scoyo.
Auch bei diesem Unternehmen stellte der Internetauftritt eine Servicestarke
dar. Die Seiten waren Ubersichtlich gestaltet und boten neben einem kosten- ~ Johann C. Lindenberg
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Lecturio erreichte den dritten Rang und punktete insbesondere mit einer sehr
guten E-Mail-Bearbeitung, die zligig und fachkundig erfolgte. Pluspunkt an der
Servicehotline: Die Anrufer wurden schon nach kurzer Wartezeit von durch-
schnittlich knapp sieben Sekunden mit einem Mitarbeiter verbunden.

Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat testete acht deutschsprachige
Lernportale, die eine Relevanz fir die Altersklasse der 14- bis 29-Jahrigen
besitzen. Die Servicequalitdt wurde bei jedem Anbieter anhand von jeweils
zehn Priifungen der Internetauftritte durch geschulte Testnutzer und einer
detaillierten Inhaltsanalyse der Website eines jeden Unternehmens ermittelt.
Im Fokus standen dabei unter anderem der Informationswert und die Bedie-
nungsfreundlichkeit. Zudem wurden je Portal zehn verdeckte Telefon- und
E-Mail-Tests (Mystery-Calls und -Mails) durchgefihrt.
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Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fihrt
zu diesem Zweck unabhé&ngige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Rund 1.500 geschulte Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die Leitung der
Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und Service-
Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen, Okonomen
und Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige Anhaltspunkte fur seine
Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen fir das eigene
Qualitdétsmanagement. Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat arbeitet im Auftrag
von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien fur Unternehmen gehoéren
nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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