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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Studienumfang Wellness-Oasen von neun Fitness-Studios — vier Unternehmen in
Berlin, finf in Hamburg

Studienzeitraum Mai bis Juli 2019

Studienkonzept Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Analysebereiche Service sowie Angebot / Ausstattung
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 45 Servicekontakte (5 je Anbieter)
Umfassende Bewertung der Servicequalitat anhand folgender Bereiche:

Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Losungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphéare, Mehrwert etc.)

Angebot / Analyse des Angebots und der Ausstattung im Spa- sowie Massage- und
Ausstattung Beautybereich; des gastronomischen Angebots und der Zusatzangebote
© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 5



1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Angebot / Ausstattung
45% Qualitat des Umfelds
60% Spa-Bereich
15% Beratungskompetenz
10% Losungsqualitat 15% | Massage- und Beautybereich
10% | und Erreichbarkei
15% Zusatzangebote
5% Beratungserlebnis
50% 50%

Gesamtergebnis Wellness und Day Spa von Fitness-Studios in Berlin/Hamburg 2019

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 6



3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamtergebnis Berlin Meridian Spa Centrovital Spa & Sportclub Aspria
Serviceanalyse Berlin Meridian Spa Centrovital Spa & Sportclub Aspria
Angebot / Ausstattung Berlin Meridian Spa Centrovital Spa & Sportclub Aspria
Gesamtergebnis Hamburg Meridian Spa Kaifu-Lodge
Serviceanalyse Hamburg Aspria Meridian Spa Kaifu-Lodge
Angebot / Ausstattung Hamburg Meridian Spa Aspria Kaifu-Lodge
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4. Gesamtergebnis
Berlin

Gesamtergebnis

Wellness-Oasen Berlin

Rang Unternehmen Punkte*
1 Meridian Spa 93,1
2 Centrovital Spa & Sportclub 91,0
3 Aspria 89,4
4 Holmes Place 55,5

Branche (Mittelwert) 82,3

Qualitatsurteil
sehr gut
sehr gut
sehr gut

ausreichend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Verteilung der Qualitatsurteile

25,0%
ausreichend

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf

das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Berlin DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis . Serviceanalyse Angebot /
Wellness-Oasen Berlin Ausstattung
100% 50% 50%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Meridian Spa 93,1 1 89,7 1 96,5
2 Centrovital Spa & Sportclub 91,0 2 86,1 2 96,0
3 Aspria 89,4 3 86,1 3 92,8
4 Holmes Place 55,5 4 64,8 4 46,1
Branche (Mittelwert) 82,3 81,7 82,8

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Hamburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile

Wellness-Oasen Hamburg

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Meridian Spa 86,0 sehr gut
2 Aspria 84,7 sehr gut
3 Kaifu-Lodge 77,3 gut 40,0%
4 Holmes Place 67,7 befriedigend befriedigend
5 Fitness & Friends 64,3 befriedigend
Branche (Mittelwert) 76,0

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Hamburg DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Serviceanalyse Angebot /
Wellness-Oasen Hamburg Ausstattung
100% 50% 50%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Meridian Spa 86,0 2 82,4 1 89,6
2 Aspria 84,7 1 88,4 2 81,1
3 Kaifu-Lodge 77,3 3 75,8 3 78,8
4 Holmes Place 67,7 4 74,1 4 61,4
5 Fitness & Friends 64,3 5 72,8 5 55,8
Branche (Mittelwert) 76,0 78,7 73,3

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Menschen fiihlen sich gestresst — dies belegen in regelméafigen Abstanden Studien von
Krankenkassen.*** Stress ist jedoch nicht per se schlecht, problematisch wird es jedoch, wenn
er zum Dauerzustand wird. Um langfristig leistungsfahig und gesund zu bleiben, ist daher regel-
malige Entspannung fir Korper und Geist (z. B. durch Bewegung, Massagen, Warme) unab-
dingbar. Der Fitnessboom hierzulande bleibt derweil ungebrochen; so ist die Anzahl an Fitness-
Studios sowie deren Mitgliederzahlen 2018 erneut gestiegen. 11,09 Millionen Deutsche waren
2018 in einem Fitness-Studio angemeldet.*** Die Zahl der Personen, die 2018 eine hohe Aus-
gabebereitschaft fir Wellness und Gesundheit zeigten, ist mit 23,65 Millionen ebenfalls nach
wie vor hoch.****

In Fitness-Studios mit angeschlossenem Spa-Bereich lassen sich beide Interessen (Fitness
und Wellness) zeitsparend kombinieren. Kunden kénnen sich dort kdrperlich betatigen und zu-
dem in der Sauna und im Pool entspannen und Stress abbauen. Unterstitzung bei der Wahl
eines geeigneten Fitness-Studio-Anbieters mit angeschlossenem Spa-Bereich (,Wellness-
Oase”), soll diese Studie geben, in der sowohl der Umfang von Angebot und Ausstattung als
auch die Qualitat des Service eingehend untersucht wurden.

* TK (2016). Entspann dich, Deutschland. TK-Stressstudie 2016. Bericht online unter:
https://www.tk.de/resource/blob/2026630/9154e4c71766c410dc859916aa798217/tk-stressstudie-2016-data.pdf (letzter Zugriff: 30.04.2019).
xx Pronova BKK (2018). Studie: 87 Prozent der Menschen in Deutschland sind gestresst. Pressemitteilung online unter:

https://www.pronovabkk.de/presse/pressemitteilungen/studie-87-prozent-der-menschen-in-deutschland-sind-gestresst-79addf9e77ddbbef (letzter Zugriff: 30.04.2019).
ok DSSV, Deloitte & DHfPG (2019). Eckdaten der deutschen Fitness-Wirtschaft 2019. Pressemitteilung online unter:
https://www.dssv.de/fileadmin/Eckdaten/2019/Pressemitteilung_eckdaten_2019.pdf (letzter Zugriff: 30.04.2019).
ke IfD Allensbach (2018): Umfrage in Deutschland zur Ausgabebereitschaft fur Gesundheit und Wellness bis 2018. Statistik online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/264613/umfrage/verbraucherverhalten-hohe-ausgabebereitschaft-fuer-gesundheit-wellness/ (letzter Zugriff: 30.04.2019).
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7. Methodik

Untersuchungsunfang -l

Im Rahmen der vorliegenden Studie wurden grol3e Fithess-Studios beziehungsweise Studio-
Ketten in den Metropolen Berlin und Hamburg untersucht, die Gber einen umfangreichen Spa-
Bereich verfligen.*

Die Untersuchung umfasste folgende vier bzw. finf Fitness-Studios in Berlin und in Hamburg
(in alphabetischer Reihenfolge):

Berlin:** Hamburg:**
Aspria Aspria
Centrovital Spa & Sportclub Fitness & Friends
Holmes Place Holmes Place
Meridian Spa Kaifu-Lodge
Meridian Spa

Wellness-/Spa-Angebote in Hotels fanden keine Beriicksichtigung. Centrovital Spa & Sportclub stellt einen Sonderfall dar. Es handelt sich um einen Bereich mit 3.500 m2
Gesamtflache mit einem regelméaRigen Kursangebot. Eine Mitgliedschaft ist unabhéngig von einem Hotelaufenthalt moglich. Somit ist Centrovital Spa & Sportclub nicht
vergleichbar mit dem Wellness-Angebot von Hotels/Hotelketten.

Anbieter, die in beiden Stadten vertreten waren, wurden getrennt voneinander betrachtet und ausgewertet.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13
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7. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 23. Mai bis 16. Juni 2019 statt.

Alle Testbesuche erfolgten zu Stof3zeiten. Pro Unternehmen wurden drei Besuche wochen-
tags nach 17 Uhr sowie zwei Besuche am Wochenende durchgefihtrt.

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von funf Rollenspielen zu unterschiedlichen Themen-
bereichen analysiert. Bei jeweils drei Tests aul3erten die Kunden zudem eine Beschwerde
Uber einen plausiblen Grund (zum Beispiel Uber schlechte Orientierungsmoglichkeiten oder
verschmutzte Raumlichkeiten).

Die Analyse von Angebot / Ausstattung umfasste den Spa-Bereich sowie den Massage-
und Beautybereich. Untersucht und bewertet wurden Art und Umfang der Ausstattung,
etwa die Anzahl der Saunen oder der angebotenen Massagen. Darlber hinaus erfolgte
eine Analyse des gastronomischen Angebots sowie etwaiger Zusatzangebote, wie der
Kinderbetreuung oder dem Verleih und Verkauf von Spa-Accessoires (z. B. Handtlicher,
Bademantel).

Um eine hohe Validitat der Daten zu erzielen, wurden die Informationen zum Angebot und
zur Ausstattung anhand der Anbieter-Websites recherchiert und zuséatzlich mit den erhobe-
nen Daten einer offiziellen Unternehmensanfrage abgeglichen (Stand: 15. Juni 2019). Infor-
mationen, die auf diesem Wege nicht ermittelt werden konnten, flossen anhand der Erhe-
bungen durch die Testbesucher in die Bewertung ein.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Effektives Saunieren: Der Kunde hatte erst wenig Erfahrung mit dem
Saunabaden und gab an, dass er besonders im Winter haufig erkaltet sei. Er erkundigte
sich daher, welche positiven Effekte das Saunieren fiir die Gesundheit mit sich bringt. Zu-
satzlich wollte er wissen, ob beim Saunieren auch Kdrperfett verbrannt wird.

Rollenspiel B — Saunaregeln: Der Kunde gab vor, dass er noch keine Erfahrung mit dem
Saunieren gemacht habe, aber nun gerne regelmallig in die Sauna gehen wiirde. Er fragte
daher, ob es bestimmte Regeln beziehungsweise Verhaltensempfehlungen gibt, die er in
der Sauna beachten solle. Zudem informierte er sich, welcher Platz in der Sauna flr Anfan-
ger am geeignetsten ist.

Rollenspiel C — Dampfbad: Der Kunde gab vor, bisher wenig Erfahrung mit der Nutzung
von klassischen Saunen gemacht zu haben, diese aber jetzt haufiger nutzen zu wollen, um
etwas fur sein Immunsystem zu tun. Ein Dampfbad habe er bisher noch gar nicht besucht
und mochte dies nun einmal ausprobieren und erkundigte sich, worauf er vor und bei der
Nutzung eines Dampfbades achten solle. Zudem fragte er, ob die Temperatur im Dampf-
bad hoher oder niedriger ist als in der klassischen finnischen Sauna.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

— Fortsetzung -

Rollenspiel D — Sauna / Risikogruppen: Der Kunde hatte wenig Erfahrungen mit dem
Saunieren und beflrchtete, die Hitze nicht zu vertragen. Um sich abzusichern, wollte er
wissen, wann er besser auf den Gang in die Sauna verzichten solle. Dartber hinaus fragte
er, ob es einen Unterschied zwischen einem Sanarium und einer klassischen Sauna gibt.

Rollenspiel E — Abklhlungsmadglichkeiten: Der Kunde wollte den Saunierprozess so
gesund wie moglich gestalten. Er erkundigte sich, welche verschiedenen Abkihlungsmadg-
lichkeiten sich nach einem Saunabesuch anbieten. Zusatzlich fragte er, ob ein Saunagang
bei Muskelkater helfen kann.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Qualitat des Umfelds
Gestaltung der Raumlichkeiten
Empfang
Spa-Bereich inklusive Ruhezonen und Pool
Saunen/Dampfbad
Gastronomischer Bereich
Raumatmosphare
Spa-Bereich inklusive Ruhezonen und Pool
Gastronomischer Bereich
Sauberkeit der Raumlichkeiten
Umkleiden
Sanitarbereiche (Toiletten, Duschen)
Spa-Bereich inklusive Ruhezonen
Pool
Gastronomischer Bereich
Orientierungsmaoglichkeiten
Erscheinungsbild der Mitarbeiter
Barrierefreies Umfeld
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes

Parkmaoglichkeiten

2,0%
5,0%
5,0%
2,0%

5,0%
2,0%

3,0%
3,0%
3,0%
3,0%
2,0%
2,0%
2,0%
2,0%
2,0%
2,0%

45,0%

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e N N

Beratungskompetenz 15,0%

Richtigkeit der Aussagen 4,0%

Vollstandigkeit der Aussagen 4,0%

Strukturierte Beratung 1,0%

Individuelle Beratung 2,0%

Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%

Glaubwiirdigkeit des Beraters 2,0%

Lésungsqualitat 10,0%

Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%

Bedarfsgerechte Antworten 2,0%

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,0%

Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 0,5%

Einfache Lésung des Anliegens 1,0%

Reaktion auf Beschwerden 2,5%

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 18



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e N N

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachseréffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfiihrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 2,0%

Akustische Verstandlichkeit 1,0%

Positive Formulierungen 1,0%

Positive Verabschiedung* 1,0%
* Diese Kriterien wurden zusatzlich zur Beratung im Spa-Bereich auch am Empfang getestet.
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7. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%
Wartezeit am Empfang 3,0%
Wartezeit bis zur Beratung im Spa-Bereich* 4,0%
Offnungszeiten 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
* Gemessen am Infostand im Spa-Bereich bzw. bis dort ein Mitarbeiter gefunden wurde.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Angebot / Ausstattung — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Angebot Spa-Bereich 60,0%
Anzahl an Saunen/Sanarien 12,0%
Anzahl an Saunen mit regelmaRigen Aufglissen 4,0%
Anzahl der Dampfbéader 5,0%
Anzahl der Whirlpools 5,0%
Gesamtzahl unterschiedlicher Pools (innen und auf3en) 10,0%
Anzahl verschiedener Abkihimdglichkeiten 6,0%
AulRenbereich vorhanden 6,0%
Anzahl der Ruherdume 3,0%

Liegen ausreichend vorhanden

Im Ruhebereich 3,0%

Im Spa-Bereich (ohne Ruherdume) 2,0%
Angebot Damensauna (bestimmte Tage/Zeiten) 2,0%
Anzahl der Solarien 2,0%
Angebot Massage- und Beautybereich 15,0%
Anzahl unterschiedlicher Massagen* 7,0%
Anzahl unterschiedlicher Beauty-Behandlungen fir Gesicht und
Korper** 5,0%
Angebot Pedikire/Manikire 3,0%

* Ganzkoper-, Rucken-, Fu3-, Ayurveda- oder andere Spezialmassagen und exotische Massagen.
xx Masken, Peeling, Entschlackung, Straffung etc.
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7. Methodik

Angebot / Ausstattung — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
e N I

Gastronomisches Angebot 10,0%
Getranke im Spa-Bereich 2,0%
Kalte Speisen im Spa-Bereich (Friichte/Snacks/Riegel) 2,0%
Warme Speisen im Spa-Bereich 2,0%
Restaurant/Bistro mit Sitzplatzen mit Zugang vom Spa-Bereich 2,0%
Separates Restaurant/Bistro mit Sitzplatzen 2,0%
Zusatzangebote 15,0%
Kinderbetreuung
Umfang (in Stunden pro Woche) 4,0%
Mindestalter der Kinder 2,0%
Spezialangebote Wellness* 4,0%
Verleih von Handtiichern 1,5%
Verleih von Bademanteln 1,5%
Verkauf von Spa-Accessoires** 2,0%
* Vortrage, Ernahrungsberatung, Events wie Mitternachtssauna etc.
xx Badeschuhe, Bademantel, Handtucher etc.
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Anhang

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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B. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Models um Erkenntnisse aus der Verhaltensékonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
senz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitditsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 24



B. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
P < i -
Lésungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N ; ek
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ AN Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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