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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

Angebotsanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
8 Private Hochschulen mit Schwerpunkt Gesundheit
Juni bis Oktober 2020

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

Service und Angebot
Mystery-Tests, insgesamt 248 Servicekontakte (31 je Anbieter)

88 Analysen des Online-Service:
8 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)
80 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)
80 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
80 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
Vergleich von Studienangeboten und Vertragsbedingungen
(Stand der Daten: 1. September 2020)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Angebotsanalyse
Internet-
auftritt / Telefonischer Service Vertrags-
: : : Angebot :
Online- Service per E-Mail bedingungen
Service
40% 40% 20% 70% 30%

60% 40%

Gesamtergebnis Private Hochschulen mit Schwerpunkt Gesundheit 2020
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Private Hochschulen mit Schwerpunkt Gesundheit

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rang Unternehmen
Deutsche Hochschule fir Pravention und
Gesundheitsmanagement

2 Apollon Hochschule der Gesundheitswirtschaft
3 MSB Medical School Berlin

4 MSH Medical School Hamburg

5 EU FH Health School

6 SRH Hochschule fiir Gesundheit

7 Fliedner Fachhochschule Diisseldorf
8 DHGS Deutsche Hochschule fiir Gesundheit &
Sport

Branche (Mittelwert)

Punkte*

79,5
75,5
73,8
71,6
71,3
70,0
69,2

63,8
71,8

Qualitatsurteil

gut
gut
gut
gut
gut
gut
befriedigend

befriedigend

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 kdnnen 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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3. Gesamtergebnis

*

Gesamtergebnis
Private Hochschulen mit Schwerpunkt Gesundheit

100%

Unternehmen
Deutsche Hochschule fiir Pravention und
Gesundheitsmanagement

Apollon Hochschule der Gesundheitswirtschaft
MSB Medical School Berlin

MSH Medical School Hamburg

EU FH Health School

SRH Hochschule fir Gesundheit

Fliedner Fachhochschule Diisseldorf

DHGS Deutsche Hochschule fiir Gesundheit &
Sport
Branche (Mittelwert)

Punkte*

79,5
75,5
73,8
71,6
71,3
70,0
69,2

63,8
71,8
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Serviceanalyse

Rang
1

2

60%
Punkte*

75,4
74,0
65,3
65,6
69,0
63,9
60,1

59,7
66,6

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Angebotsanalyse

Rang
2

6

40%
Punkte*

85,5
77,6
86,4
80,5
74,7
79,0
82,9

69,9
79,6

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. Die besten Unternehmen

Deutsche Hochschule fir

Privention und Apollon Hochschule der

Gesundheitswirtschaft

Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

MSB Medical School Berlin

Gesundheitsmanagement

Deutsche Hochschule fiir Pravention
und Gesundheitsmanagement

Apollon Hochschule der

Serviceanalyse Gesundheitswirtschaft

Deutsche Hochschule fiir Pravention
und Gesundheitsmanagement

Apollon Hochschule der

Internetauftritt / Online-Service Gesundheitswirtschaft

Deutsche Hochschule fiir Pravention
und Gesundheitsmanagement

Apollon Hochschule der

VESonsa = Stiss Gesundheitswirtschaft

Deutsche Hochschule fiir Pravention
und Gesundheitsmanagement

Apollon Hochschule der

SRR ey S Gesundheitswirtschaft

Deutsche Hochschule fiir Pravention

MRS LACEHIEE Seeel (Sl und Gesundheitsmanagement

Angebotsanalyse

Deutsche Hochschule fiir Pravention
und Gesundheitsmanagement

Apollon Hochschule der
Gesundheitswirtschaft,
DHGS Deutsche Hochschule fir
Gesundheit & Sport

Angebot MSB Medical School Berlin

Vertragsbedingungen EU FH Health School

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

EU FH Health School

Fliedner Fachhochschule Disseldorf

EU FH Health School

EU FH Health School

Fliedner Fachhochschule Diisseldorf

MSH Medical School Hamburg
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Hochschulen in Deutschland erfreuen sich wachsender Beliebtheit. Gerade in Krisenzeiten
mit komplizierter Arbeitsmarktsituation kann ein Studium von Bedeutung sein. Unter vielen Be-
werbern sticht ein hoherer Bildungsabschluss die Konkurrenz aus. Auch kann die Fortfihrung
oder Aufnahme eines Studiums fur den ein oder anderen eine gute Alternative darstellen um
sich mehr Zeit mit dem Berufseinstieg zu lassen.

Im Wintersemester 2019/20 konnten in Deutschland 424 Hochschulen gezahlt werden.* Der
grof3te Anteil der Hochschulen wird von den Landern betrieben. Doch gibt es auch Schulen mit
kirchlichem oder privatem Trager. Der Anteil der Hochschulen in privater Tragerschatt in
Deutschland betragt 8,9 Prozent.** Viele private Hochschulen werben mit den Vorteilen, die sie
gegenuber staatlichen Einrichtungen bieten. Das sind beispielsweise kleine Studiengruppen,
eine individuelle Betreuung, mehr Praxisbezug sowie flexible Studienmodelle. Der Fachbereich
mit den zweitmeisten Studierenden sind die Gesundheitswissenschaften und Humanmedizin
(33.643 Studierende)***. Um aus Interessentensicht festzustellen, welche private Hochschule
fir ein Studium nicht nur den besten Service, sondern auch ein attraktives Angebot bietet,
wurde im Rahmen dieser Studie eine umfangreiche Analyse der grofdten deutschen Hoch-
schulen in privater Tragerschaft mit dem Schwerpunkt auf Gesundheitsstudiengéange
vorgenommen.

Statistisches Bundesamt (2020): Hochschulen nach Hochschularten. Online unter https://www.destatis.de/DE/Themen/Gesellschaft-Umwelt/Bildung-Forschung-
Kultur/Hochschulen/Tabellen/hochschulen-hochschularten.html (zuletzt abgerufen: 24.06.2020).

Statistisches Bundesamt (2020): Studierende an Hochschulen - Fachserie 11, Reihe 4.1

Statistisches Bundesamt (2020): Private Hochschulen 2018. Artikelnummer: 5213105187004

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 23



7. Methodik

Untersuchungsumang R

Im Rahmen dieser Studie wurden die gré3ten privaten Hochschulen in Deutschland mit dem
Schwerpunkt Gesundheit, gemessen an der Anzahl der Studierenden (Stand Wintersemester
2018/2019)* einer eingehenden Analyse unterzogen. In die Untersuchung einbezogen wurden
Hochschulen in privater Tragerschaft, die gemal aussagekraftiger Eigendarstellungen (etwa
Medical School, Health School, Hochschule flir Gesundheit etc.) erkennbar den Fokus auf
Studiengange im Bereich Gesundheit legen, staatlich anerkannt sind und tber 1.000 einge-
schriebene Studierende betreuen. Ohne Berlicksichtigung blieben Hochschulen, die aus-
schlie3lich Vollzeitstudiengange anboten. Ebenfalls nicht betrachtet wurden Hochschulen, die
ihren Fokus auf Sport oder Management legen. Wurde als einziger gesundheitsrelevanter
Studiengang Psychologie angeboten, war dies ebenfalls nicht ausreichend ftr einen Fokus auf
Gesundheit. Die Untersuchungsauswahl setzte sich wie folgt zusammen (in alphabetischer
Reihenfolge):

Apollon Hochschule der Gesundheitswirtschaft Fliedner Fachhochschule Disseldorf
Deutsche Hochschule fir Pravention MSB Medical School Berlin

und Gesundheitsmanagement MSH Medical School Hamburg
DHGS Deutsche Hochschule far SRH Hochschule fiir Gesundheit
Gesundheit & Sport

EU FH Health School

Statistisches Bundesamt (2020): Private Hochschulen 2018. Artikelnummer: 5213105187004

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 24



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden flr die Anfragen per Telefon
und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen rund um das Thema private Hoch-
schulen. Diese Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum
Einsatz. Alle Test-Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem
folgende Themen zum Inhalt:

Studienfinanzierung und Akkreditierung

Gebuhren und steuerliche Absetzbarkeit

Erasmus-Forderung im Master

Empfehlung eines Studienganges auf Basis verschiedener Profile
Ideelle und finanzielle Stipendien

Anmelde- und Bewerbungsprozess an der Hochschule
Anrechnung von bereits erbrachten Leistungen

Fragen zur staatlichen Anerkennung der Studienabschliisse

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 25



/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Inhaltsanalyse | s00%

Nutzerbetrachtung | s00%

Inhaltsanalyse Internet 100,0%

*

Internetauftritt / Online-Service

Spezielle Informationen und Funktionen
Studienfinder

Informationen zur Bewerbungsfrist
Informationen zu Studienvoraussetzungen

Informationen zu Anrechnungen von bereits erbrachten Leistungen bzw.
Qualifikationen

Ubersicht der Studiengénge

Informationen zu Studiengebiihren

Darstellung zur Preiszusammensetzung
Information zur Studienfinanzierung

Studien- bzw. Prifungsordnung/Modulhandbuch
Ubersicht der konkreten Studieninhalte*
Informationen zu Studienablauf

Informationen zu Regelstudiendauer
Informationen zur durchschnittlichen Studiendauer
Informationen zum Abschluss-Titel
Online-Bewerbung maglich

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

1,0%

2,0%
2,0%
1,0%
2,0%
1,0%
2,0%
1,0%
1,0%
1,0%
2,0%
3,0%

100,0%

50,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Zu konkreten Studieninhalten zahlen unter anderem Themen, Schwerpunkte, Wahimdglichkeiten und Facher eines bestimmten Studienganges. Die Bewertung erfolgte hierbei

mittels einer Skala, wobei der Aspekt ,Wahiméglichkeiten* als Mindestanforderung galt..

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT !
rrrmemeen

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Informationen zur staatlichen Akkreditierung 1,5%
Vorstellung der privaten Hochschule mit Video 1,0%
Informationen zur Ausstattung der Hochschule 1,0%
Informationen zu einzelnen Lehrenden/Dozenten 1,0%
Informationen zur Studentenbetreuung 1,0%
Informationen zu Informationstagen 1,0%
Download von Informationsmaterial 1,0%
Informationsunterlagen online anfordern 1,0%
Berichte von Studenten/Absolventen 1,0%
Anzahl Klicks bis zu Studiengangen 5,0%
Anzahl Klicks bis zum Studieninhalt 5,0%
Anzahl Klicks bis zu Studiengebiihren 5,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 27



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N R
Allgemeine Informationen 30,0%
AGB/Rechtliches 4,0%
FAQ/Hilfebereich 3,5%
Glossar 2,5%
Suchfunktion 2,5%
Sitemap/Seitenbeschreibung 2,5%
Newsletter 2,5%
Mobiloptimierte Website 2,5%
Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen 5,0%
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich 5,0%
Kontaktinformationen 20,0%
Telefonnummer (au3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (auf3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Moglichkeit 3,0%
Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.) 1,0%
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp) 1,0%
Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer 2,5%
Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular 2,5%

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 28



/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung Internet 100,0%

Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT ©
FUR SERVICE-QUALITAT *
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Losung des Anliegens 4,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gespréachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gespréachsfiihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wodchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 31



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souverénitat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T S R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fiur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Apollon Hochschule der Gesundheitswirtschaft www.apollon-hochschule.de

Deutsche Hochschule fiir Pravention und
Gesundheitsmanagement

DHGS Deutsche Hochschule fir
Gesundheit & Sport

www.dhfpg.de

www.dhgs-hochschule.de

EU FH Health School www.eufh.de/health

Fliedner Fachhochschule Disseldorf www.fliedner-fachhochschule.de

MSB Medical School Berlin www.medicalschool-berlin.de

MSH Medical School Hamburg www.medicalschool-hamburg.de

SRH Hochschule fir Gesundheit www.gesundheitshochschule.de
17. August —

Testzeitraum 15. September 2020

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

0800 3427655

0681 6855150

030 57797370
089 8898014100
02303 979260

0381 8087100

0211 4093232
030 7668375600
040 36122640

0365 7734070

20. August -
5. September 2020

info@apollon-hochschule.de /
Kontaktformular

info@dhfpg.de / Kontaktformular

info@dhgs-hochschule.de

info@eufh-med.de
studienberatung@eufh-med.de

info@fliedner-fachhochschule.de /
Kontaktformular

info@medicalschool-berlin.de

info@medicalschool-hamburg.de

info@srh-gesundheitshochschule.de /
Kontaktformular

19. August - 9. September 2020
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7. Methodik

Angebotsanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Angebotsanalyse wurde unter anderem untersucht, wie grof3 der Angebots-
umfang und die -vielfalt ist. Dartber hinaus wurden weitere Leistungsaspekte erhoben, die mit
einem Studium zusammenhéangen wie beispielsweise die Anzahl der Standorte, Vorbe-
reitungskurse bzw. -seminare, Finanzierungsmaoglichkeiten, studienbegleitende Angebote wie
Sport, AGs etc.

Zudem wurden die Vertragsbedingungen der privaten Hochschulen analysiert und bewertet.

Die Erhebung der Daten fiir die Angebotsanalyse und die Analyse der Vertragsbedingungen
erfolgte auf dem Weg einer offiziellen Anfrage an die Pressestellen der Unternehmen. Stand
der Angaben war der 1. September 2020.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 35



7. Methodik

Angebotsanalyse — Untersuchungskriterien

Angebotsanalyse 100,0%

Angebot 70,0%
Anzahl der Standorte in Deutschland 4,0%
Angebotsumfang von Studiengangen* 6,0%
Angebotsvielfalt an Studiengéngen** 6,0%
Anzahl verschiedener Studienzeitmodelle 3,0%
Kostenlose Bewerbung 5,0%
Aufnahmetest 2,5%
Finanzierungsmoglichkeiten
BAf6G 5,0%
Hochschuleigenes Stipendium 5,0%
Studienkredit 5,0%
Angebot an Vorbereitungs-/Zusatzkursen 2,0%
Angebot von E-Learning-Vorlesungen 2,0%
Auslandsaufenthalt méglich 2,0%
Integriertes Praktikum 2,0%
Praxisprojekte/Gastvortrage aus der Wirtschaft 2,0%
Online-Bibliothek 2,5%
* Anzahl an Bachelor- und Master-Studiengdngen im Bereich Gesundheit jeweils als Vollzeit- und/oder dualem Studium.

*x Studienrichtungen: Psychologie, Management, Therapie & Coaching, Padagogik
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7. Methodik

Angebotsanalyse — Untersuchungskriterien

Angebotsanalyse (Fortsetzung) _

Angebot (Fortsetzung)
Studienbegleitende Angebote

Hochschulsport

Semesterticket

Weitere Angebote
Wechsel des Studienortes méglich
Unterstltzung bei der Arbeitssuche am Ende des Studiums
Alumni-Netzwerk
Promotion méglich*
Vertragsbedingungen
Preisgarantie fur Regelstudienzeit
Monatliche Ratenzahlung mdglich
Kiundigungsfrist (Dauer in Wochen)
Hohe der Gebuhren bei fristgerechter Kiindigung
Kostenlose Wiederholung der Prifung
Kostenloses Zusatzsemester fiir Abschlussarbeit

* ggf. in Kooperation mit einer Partnerhochschule

© 2020 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse

Positiv
Negativ

Internetauftritt / Online-Service
Telefonischer Service
Service per E-Mail

Zusatzinformation Preise

nmgoow

Allgemeine Methodik (Servicetests)
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F. 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 Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fir Kunden relevanten Kontakt-
kanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetprasenz
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
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F. 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-
- < i -
Lésungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N AN Y,
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N i ick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ 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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