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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Auftraggeber Nachrichtensender ntv
Studienumfang 11 Private Hochschulen mit Schwerpunkt Wirtschaft
Studienzeitraum Februar bis Mai 2022

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

Analysebereiche Service und Angebot
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 341 Servicekontakte (31 je Anbieter)

121 Analysen des Online-Service:
11 Analysen der Internetauftritte
110 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

110 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)

110 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

Angebotsanalyse Vergleich von Studienangeboten und Vertragsbedingungen
(Stand der Daten: 3. Marz 2022)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Angebotsanalyse
Online- Telefonischer Service Vertrags-
: : : Angebot :
Service Service per E-Mail bedingungen

40% 40% 20% 70% 30%

50% 50%

Gesamtergebnis Private Hochschulen mit Schwerpunkt Wirtschaft 2022
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Private Hochschulen mit Schwerpunkt Wirtschaft

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rang Unternehmen
1 FOM Hochschule fir Oekonomie und Management
2 Hochschule Fresenius
3 CBS International Business School
4 Hochschule Macromedia
5 SRH Hochschulen
6 FHM Fachhochschule des Mittelstands
7 FHDW Fachhochschule der Wirtschaft
8 Frankfurt School of Finance and Management
- ISM International School of Management**
- RFH Rheinische Fachhochschule Koln**
- University of Europe for Applied Sciences**
Branche (Mittelwert)

Punkte*

78,9
78,3
74,7
72,3
72,3
70,9
68,6
67,3

72,9

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 kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
ki Das Unternehmen beantwortete die offizielle Unternehmensanfrage zur Angebotsanalyse nicht und konnte im Gesamtergebnis deshalb nicht beriicksichtigt werden.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



3. Gesamtergebnis

*

*%

Gesamtergebnis
Private Hochschulen mit Schwerpunkt Wirtschaft

100%
Unternehmen
FOM Hochschule fir Oekonomie und Management
Hochschule Fresenius
CBS International Business School
Hochschule Macromedia
SRH Hochschulen
FHM Fachhochschule des Mittelstands
FHDW Fachhochschule der Wirtschaft
Frankfurt School of Finance and Management
ISM International School of Management**
RFH Rheinische Fachhochschule Kéln**
University of Europe for Applied Sciences**
Branche (Mittelwert)

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Angebotsanalyse

50% 50%

Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
78,9 1 76,5 4 81,4
78,3 3 70,9 1 85,6
74,7 2 73,1 6 76,3
72,3 5 68,5 7 76,1
72,3 7 67,0 5 77,6
70,9 6 68,1 8 73,8
68,6 9 52,4 3 84,9
67,3 10 49,3 2 85,3

- 4 70,8 - -

- 8 66,1 - -

- 11 27,1 - -
72,9 62,7 80,1

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.
Das Unternehmen beantwortete die offizielle Unternehmensanfrage zur Angebotsanalyse nicht und konnte im Gesamtergebnis deshalb nicht beriicksichtigt werden.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

,Eine Investition in Wissen bringt immer noch die besten Zinsen.” — Getreu diesem Motto von
Benjamin Franklin entscheiden sich in Deutschland immer mehr junge Menschen flr ein Stu-
dium mit wirtschaftlichem Schwerpunkt. Von den rund 2,94 Millionen Studierenden, die im Win-
tersemester 2020/2021 an einer deutschen Hochschule immatrikuliert waren, absolvieren
knapp 243.000 Studierende ein Studium mit betriebswirtschaftlicher Ausrichtung.* Nicht nur die
Anzahl der privaten Institute hat in den vergangenen Jahren deutlich zugenommen, auch die
Zahl der Privatstudierenden ist stetig steigend. Wahrend im Wintersemester 2000/2001 ledig-
lich rund 25.000 Studierende an einer privaten Hochschule eingeschrieben waren, lag die Zahl
im Semester vergangenen Jahres mit knapp 307.000 auf einem absoluten H6chststand.**

Doch bei welcher privaten Hochschule erhalten Studieninteressierte online alle wesentlichen
Informationen zum Studium? Welchen Service bieten die Institute fir Interessierte? Um aus
Studentenperspektive festzustellen, welche private Hochschule etwa fir ein Studium nicht nur
den nutzerfreundlichsten Internetauftritt und die beste Beratung am Telefon und per E-Malil
bietet, wurde im Rahmen dieser Studie eine umfangreiche Analyse der grof3ten deutschen
privaten Hochschulen mit einem Angebot von Wirtschaftsstudiengéangen ftr ein Prasenz-
studium vorgenommen. Ziel dieser Studie war es, auf dieser Basis den Testsieger ,Private
Hochschule mit dem Schwerpunkt Wirtschaft 2022“ zu ermitteln.

Statistisches Bundesamt (2021): Fachserie 11, Reihe 4.1, WS 2020/2021 Studierende an Hochschulen.

Online unter: https://www.destatis.de/DE/Themen/Gesellschaft-Umwelt/Bildung-Forschung-Kultur/Hochschulen/Publikationen/Downloads-
Hochschulen/studierende-hochschulen-endg-2110410217004.pdf?__blob=publicationFile (abgerufen am 27.01.2022).

Statista (2022): Anzahl der Studierenden an privaten Hochschulen in Deutschland in den Wintersemestern von 1995/1996 bis 2020/2021.

Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1089894/umfrage/anzahl-der-studierenden-an-privathochschulen-in-deutschland/ (abgerufen am 27.01.2022).
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7. Methodik

Untersuchungsumiang -

Im Rahmen dieser Studie wurden die gré3ten privaten Hochschulen in Deutschland mit
Schwerpunkt Wirtschaft gemessen an der Anzahl an Studierenden (Erhebung des Statistischen
Bundesamts vom Wintersemester 2020/21*) einer eingehenden Analyse unterzogen. Aus-
gangspunkt der Samplerecherche war die vom Bundesamt fur Statistik vorliegende Publikation
,Private Hochschulen 2020° in der alle privaten Hochschulen in Deutschland sowie statistische
Kennzahlen zu diesen aufgefiihrt sind. Dartber hinaus wurde zur Vorauswahl eine Internet-
recherche durchgefihrt, um die jingsten Bewegungen in der Branche zu tberprifen sowie eine
mogliche Spezialisierung der Hochschulen zu verifizieren. Die Untersuchungsauswabhl setzte
sich wie folgt zusammen (in alphabetischer Reihenfolge):

CBS International Business School Hochschule Fresenius

FHDW Fachhochschule der Wirtschaft Hochschule Macromedia

FHM Fachhochschule des Mittelstands ISM International School of Management
FOM Hochschule fur Oekonomie und RFH Rheinische Fachhochschule Koéln
Management SRH Hochschulen

Frankfurt School of Finance and

University of Europe for Applied Sciences
Management

Statistisches Bundesamt (Destatis) (2022): Private Hochschulen 2020. Online unter: https://www.destatis.de/DE/Themen/Gesellschaft-Umwelt/Bildung-Forschung-
Kultur/Hochschulen/Publikationen/Downloads-Hochschulen/private-hochschulen-5213105207005.xIsx?___blob=publicationFile. (abgerufen am 27.01.2021)
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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 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

Bewerbungsprozess an der Hochschule

Anrechnung von bereits erbrachten Leistungen

Fragen zur staatlichen Anerkennung der Studienabschlisse

Zeitaufwand fur das Studium

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 25



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Online-Service 100,0%

Internetanalyse | s50,0%

Nutzerbetrachtung | s50,0%

Internetanalyse 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Studienfinder 2,5%
Informationen zur Bewerbungsfrist 2,0%
Informationen zu Studienvoraussetzungen 2,0%
Infprmationen zZu Anre_c_hngngsm('jglichkeiten von bereits erbrachten 1,0%

Leistungen bzw. Qualifikationen

Ubersicht der Studiengénge 2,0%
Informationen zu Studiengebiihren 2,0%
Darstellung zur Preiszusammensetzung 1,0%
Information zur Studienfinanzierung 2,0%

Studien- bzw. Priifungsordnung/Modulhandbuch 1,0%

Ubersicht der konkreten Studieninhalte* 2,0%
Informationen zu Studienablauf 1,0%
Informationen zu Regelstudienzeit 1,0%
Informationen zur durchschnittlichen Studiendauer 1,0%
Informationen zum Abschluss-Titel 2,0%
Online-Bewerbung moglich 3,0%

* Zu konkreten Studieninhalten zahlten u. a. Themen, Schwerpunkte, Wahlmdglichkeiten und Facher eines bestimmten Studienganges.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)
Informationen zur staatlichen Akkreditierung

Vorstellung der privaten Hochschule mit Video
Informationen zur Ausstattung der Hochschule
Informationen zu einzelnen Lehrenden/Dozenten
Informationen zur Betreuung wahrend des Studiums
Informationen zu Informationstagen
Informationsunterlagen online verfiigbar

Berichte von Studenten/Absolventen

Anzahl Klicks bis zu Studiengangen

Anzahl Klicks bis zum Studieninhalt
Anzahl Klicks bis zu Studiengebiihren

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

1,5%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
5,0%
5,0%
5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I
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 (aul3erhalb 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 (auRerhalb 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%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



/. 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 kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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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%
Glaubwirdigkeit 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%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseréffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfihrung 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 Gespréache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wochentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphare/Wobhlfiihlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%
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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%
Souveranitat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Lésungsqualitat 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%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N 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 fir 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 Empfangsbestéatigung 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%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

CBS International Business School www.cbs.de regionale Standorte  study@cbs.de / Kontaktformular
FHDW Fachhochschule der Wirtschaft www.fhdw.de regionale Standorte  regionale Standorte / Kontaktformular
FHM Fachhochschule des Mittelstands www.fh-mittelstand.de U0 SIS SleGeSE e el 621

regionale Standorte  regionale Standorte
studienberatung@fom.de /

FOM Hochschule fir Oekonomie und Management www.fom.de 0800 1959595
Kontaktformular

Frankfurt School of Finance and Management www.frankfurt-school.de 069 1540080 info@frankfurt-school.de / info@fs.de
Hochschule Fresenius www.hs-fresenius.de regionale Standorte  regionale Standorte

. www.macromedia- 089 8967412489 / studienberatung@macromedia.de /
Hochschule Macromedia . )

fachhochschule.de regionale Standorte regionale Standorte

ISM International School of Management ism.de regionale Standorte  regionale Standorte
RFH Rheinische Fachhochschule KéIn www.rfh-koeln.de 0221 2030228 info@rfh-koeln.de / Kontaktformular

073719375100 / study@srh.de / studyatsrh@mobile-

SRH Hochschulen* www.srh-hochschulen.de : university.de/ 5 regionale Standorte /
regionale Standorte
Kontaktformular

University of Europe for Applied Sciences www.ue-germany.com/de  regionale Standorte  study@ue-germany.com
. 28. Februar - 22. Februar - 23. Februar -
Testzeitraum . . .
28. Marz 2022 28. Méarz 2022 28. Marz 2022
* Relevante Hochschulen des SRH-Verbunds fiur ein Wirtschaftsstudium: SRH Hochschule Heidelberg, SRH Berlin School of Management, SRH Campus Hamburg, SRH

Hochschule in Nordrhein-Westfalen, SRH Dresden School of Management.
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7. Methodik

Angebotsanalyse — Vorgehenswelise 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 zusammenhangen wie beispielsweise die Anzahl der Standorte, Vorberei-
tungskurse bzw. -seminare, Finanzierungsmoglichkeiten, studienbegleitende Angebote wie
Sport, Verglnstigungen etc.

Zudem bewertete das Deutsche Institut flr Service-Qualitat die Vertragsbedingungen, die im
Allgemeinen an den privaten Hochschulen fir ein Prasenzstudium (Vollzeit und/oder
berufsbegleitend) gelten.

Die Erhebung der Daten flr die Angebotsanalyse erfolgte auf Grundlage einer offiziellen
Anfrage an die Pressestellen der Hochschulen. Stand der Angaben war der 3. Marz 2022.
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7. Methodik

Angebotsanalyse — Untersuchungskriterien

Angebotsanalyse 100,0%

*k

Angebot
Anzahl der Standorte in Deutschland
Angebotsumfang von Studiengéngen*
Angebotsvielfalt an Studiengangen**
Anzahl verschiedener Studienzeitmodelle
Bewerbung/Anmeldung
Kostenlose Bewerbung
Kostenlose Immatrikulation

Aufnahmetest
Anzahl hauptamtlicher Professorlnnen im Fachbereich
Finanzierungsmaoglichkeiten

BAfOG

Hochschuleigenes Stipendium

Studienkredit
Angebot an Vorbereitungs-/Zusatzkursen
Angebot von E-Learning-Vorlesungen (asynchron)
Online-/Live-Stream von Vorlesungen (synchron)
Auslandsaufenthalt méglich
Integriertes Praktikum
Praxisprojekte/Gastvortrage aus der Wirtschaft
Online-Bibliothek

Anzahl an Bachelor- und Master-Studiengangen jeweils in Vollzeit und berufsbegleitend.

4,0%
6,0%
6,0%
3,0%

2,5%
2,5%
2,5%
3,0%

4,0%
4,0%
4,0%
2,0%
1,0%
1,0%
2,0%
2,0%
2,0%
1,0%

70,0%

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Angebotsvielfalt werden folgende Studiengange gepriift: BWL / Management, Internationales Management, Marketing / Vertrieb, Steuern / Finanzen / Controlling,

Medien, (Wirtschafts-)Recht, (Wirtschafts-)Psychologie, (Wirtschafts-)Informatik.
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7. Methodik

Angebotsanalyse — Untersuchungskriterien

Angebotsanalyse (Fortsetzung) _

Angebot (Fortsetzung)
Studienbegleitende Angebote

Hochschulsport

Semesterticket OPNV

Weitere Angebote
Wechsel des Studienortes moglich
Unterstiitzung bei der Arbeitssuche am Ende des Studiums
Alumni-Netzwerk
Promotion mdglich*
Bibliotheken vor Ort
Cafeterias/Mensen
Vertragsbedingungen
Preisgarantie fir Regelstudienzeit
Monatliche Zahlung méglich
Kindigungsfrist (Dauer in Wochen)
Hohe der Geblhren bei fristgerechter Kiindigung
Kostenlose Wiederholung von Priifungen
Kostenloses Zusatzsemester fir Abschlussarbeit
Widerrufsrecht

* ggf. in Kooperation mit einer Partnerhochschule
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2,0%
2,0%
2,0%
2,0%
2,5%
2,5%
2,5%
1,0%
1,0%

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

30,0%

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
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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 Verhaltensékonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berilicksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentbergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitdtsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und 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

Vlur:rl:feelllgs Internet Bed|enungs Versand-
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
q | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Al?si?tg: gvscl)(lfsrtgﬁz:eg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Mentfuhrung, N
N\ 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
4 N\ _ HE
e iiugnlgl;ogla Sprache etc. || qualitét etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 N\
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N\ Bestell- )
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ /| betrachtung Nutzwert bedingungen
p < . . b
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?ipgl':i,on Funﬁzgnen at?eljrzl(cht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 ’
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit finf Auspragungen

Einheitliche Uberfiihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut® bis ,mangelhaft®
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G. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674

} 'y 5
.\\4:\1{. clﬂ\f“l,h ““.‘ “Q t -l
At TP

LS S s

Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

Regelmalige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-ReduktionsmalRnahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in einem Projekt zur Renaturierung
des Konigsmoores in Schleswig-Holstein

Nachhaltigkeit als Teil der Unternenmenskultur

. . . Aktuelles Projekt: Wiedervernassung von Hochmoor-
Mehr dazu online unter: disg.de/klima griinland im Koénigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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