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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche
Serviceanalyse

Leistungsanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
5 Nachhilfeinstitute
Oktober 2024 bis Januar 2025

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

Service, Vertragsbedingungen

Mystery-Tests, insgesamt 205 Servicekontakte (41 je Anbieter)
50 Beratungen vor Ort (10 je Anbieter)
50 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
50 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
5 Internetanalysen der Internetauftritte* (1 je Anbieter)
50 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

Umfassende Untersuchung und Bewertung des Angebots sowie der
Vertragsbedingungen
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Leistungsanalyse
Beratung vor Ort 50%
60% Angebot

Telefonischer Service 20%
Service per E-Mail 15%

40% Vertragsbedingungen
Online-Service 15%

70% 30%

Gesamtergebnis Nachhilfeinstitute 2025
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Nachhilfeinstitute

Rang Unternehmen Punkte*

1 Schilerhilfe
Studienkreis
Mini-Lernkreis
Lernstudio Barbarossa
Kumon

Branche (Mittelwert)

a b~ WwDN

78,9
78,1
73,2
73,2
64,8
73,7

Qualitatsurtell

gut
gut
gut
gut
befriedigend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Service- Leistungs-
Nachhilfeinstitute analyse analyse
100% 70% 30%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Schilerhilfe 78,9 1 75,8 2 86,1
2 Studienkreis 78,1 2 73,6 1 88,6
3 Mini-Lernkreis 73,2 4 69,3 3 82,5
4 Lernstudio Barbarossa 73,2 3 70,9 4 78,7
5 Kumon** 64,8 5 64,7 5 65,1
Branche (Mittelwert) 73,7 70,8 80,2

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.
xx Die Website sowie die allgemeinen Kontaktwege (Telefon und E-Mail) von Kumon wurden nach Abschluss der Testphase aktualisiert. Die durchgefiihrten Tests fanden somit vor

der Implementierung der neuen Website-Version statt.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Schulerhilfe Studienkreis Mini-Lernkreis
Serviceanalyse Schilerhilfe Studienkreis Lernstudio Barbarossa
Beratung vor Ort Schulerhilfe Lernstudio Barbarossa Mini-Lernkreis
Telefonischer Service Schilerhilfe Kumon Studienkreis
Service per E-Mail Lernstudio Barbarossa Schulerhilfe Mini-Lernkreis
Online-Service Studienkreis Schilerhilfe Kumon
Leistungsanalyse Studienkreis Schulerhilfe Mini-Lernkreis
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bedingt durch die Corona-Pandemie war das Schulsystem in den letzten Jahren sehr
eingeschrankt gewesen. Durch SchulschlieRungen musste auf Onlineunterricht ausgewichen
werden. Obwohl diese Ereignisse schon etwas in der Vergangenheit liegen, machen sich die
Auswirkungen immer noch bemerkbar. Die Ergebnisse einer Meta-Analyse aus dem Jahr 2023
mit 42 Studien aus 15 Landern zeigen, dass der Lernzuwachs von Schulern im Durchschnitt
um 35 Prozent im Vergleich zu anderen Jahren gesunken ist.*

Um die Defizite auszugleichen, nehmen einige Eltern Nachhilfeunterricht fir ihre Kinder in
Anspruch.** Zu relevanten Kriterien bei der Auswahl einer geeigneten Nachhilfe kbnnen unter
anderem Aspekte wie eine kostenlose, individuelle Beratung, kurze Vertragslaufzeiten und
Kindigungsfristen, regelmaiige Elterngesprache oder mindestens eine Probestunde vor
Vertragsunterzeichnung zahlen.***

Um die beste individuelle Nachhilfe fur inre Kinder zu gewahrleisten, ist es fir Eltern von
Interesse zu erfahren, welches Nachhilfeinstitut flr ihre Kinder am geeignetsten ist. Um hier
einen Anhaltspunkt zu liefern, war das Ziel der Studie, die Service-Qualitat der grof3ten
deutschen Nachhilfeinstitute zu Uberprifen und den Anbieter mit dem besten Mix aus Service
und Leistung zu identifizieren.

* Vgl. Deutsches Schulportal (2023): Corona — Welche Probleme an Schulen geblieben sind. Online unter:
https://deutsches-schulportal.de/bildungswesen/news-blog-corona-schule-neues-schuljahr/ (Abrufdatum: 10.01.2025).

*x Vgl. Stuttgarter Nachrichten (2023): Und wer tragt die Verantwortung? Online unter:
https://www.stuttgarter-nachrichten.de/inhalt.was-bringt-nachhilfe-und-wer-traegt-die-verantwortung.dd9c96f7-8dff-4380-b41e-9ecbalf0094c.html (Abrufdatum: 10.01.2025).

Fkk Vgl. Familienhandbuch.de (2024): Nachhilfeunterricht — bessere Lebensperspektiven durch gezielte Férderung. Online unter:

https://www.familienhandbuch.de/kita/schule/rund/Nachhilfeunterricht.php (Abrufdatum: 10.01.2025).
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7. Methodik

Untersuchungsumfang -

In dieser Studie wurden Nachhilfeinstitute untersucht. Voraussetzung fur die Aufnahme in die
Untersuchung war, dass die Anbieter Uberregional tatig waren und in privatwirtschaftlicher
Natur auftraten. Zudem musste der Nachhilfeunterricht in den vom Institut angebotenen Raum-
lichkeiten und nicht bei dem Schuler Zuhause stattfinden. Das Institut durfte auch nicht nur als
reiner Vermittler von Lehrpersonal fUr private Nachhilfe auftreten und musste Nachhilfe in
mindestens zwei verschiedenen Schulfachern anbieten. Die Auswahl erfolgte anhand der
Marktrelevanz in Deutschland. Die Identifizierung der Marktteilnehmer erfolgte Uber eine
umfangreiche Internetrecherche unter Beriicksichtigung themenrelevanter Quellen.*

Die Untersuchung umfasste folgende Anbieter (in alphabetischer Reihenfolge):
Kumon
Lernstudio Barbarossa
Mini-Lernkreis
Schdulerhilfe

Studienkreis

Vgl. Statistisches Bundesamt; Statistische Amter des Bundes und der Lander (2022): Berlin, Hamburg, Miinchen, KéIn, Frankfurt am Main, Stuttgart, Diisseldorf, Leipzig, Dort-
mund, Essen. Stand 31.12.2022. Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1353/umfrage/einwohnerzahlen-der-grossstaedte-deutschlands/ (Abrufdatum:
20.09.2024).
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7. Methodik

Serviceanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Jedes Unternehmen wurde im Rahmen von je zehn verdeckten Testbesuchen in ver-
schiedenen Geschaftsstellen getestet. Die Tests fanden deutschlandweit im Zeitraum vom
29. Oktober bis 4. Dezember 2024 in 26 verschiedenen Stadten statt (siehe Anhang). Am
haufigsten wurden Standorte in Essen, Berlin und Minchen getestet. Die Besuche wurden
von Testpersonen durchgefiihrt, die vorgaben sich nach einem geeigneten Nachhilfeinstitut
fur ihr Kind umzuschauen. Die Kundinnen und Kunden informierten sich unverbindlich vorab
und lie3en noch keine Forderbedarf-Analyse des Kindes durchfiihren. Die Beratungsqualitat
wurde anhand von zwei Rollenspielen mit unterschiedlichen Profilen und Fragestellungen
analysiert.

Bei den Mystery-Tests per Telefon wie auch per E-Mail kontaktierten die verdeckten Tester
jedes Unternehmen jeweils drei Mal tiber die Zentrale sowie je sieben unterschiedliche
Institute in Deutschland. Hierbei kamen pro Unternehmen zehn Rollenspiele mit spezifischen
Anfragen zum Thema Nachhilfe zum Einsatz.

Fur die Auswahl der regionalen Institute wurde sowohl flr die Vor-Ort-Tests als auch fir die
Telefon- und E-Mail-Tests eine grél3tmogliche Vergleichbarkeit der Standorte angestrebt.
Die Standorte lagen bundesweit verteilt in mdglichst grofRen deutschen Stadten. Die Vor-
Ort-Tests fanden bei anderen Standorten statt als die Mystery-Calls und -E-Mails.

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Folgende Profile kamen wéhrend der Beratungen vor Ort zum Einsatz:

Rollenspiel 1 — Mathematik: Gewinscht war Einzel oder Gruppenunterricht in Mathematik
(keine Online-Nachhilfe) flr einen Gymnasiasten der achten Klasse. Dieser sollte einmal
pro Woche fur 45 Minuten stattfinden und ftr zwolf Monate vereinbart werden. Es wurde
dabei eine Verbesserung der Schulnoten angestrebt. Im Rahmen des Gesprachs
erkundigten sich die Eltern zudem, welche Lernziele gesetzt werden und wie oft diese
uberprift werden. Darlber hinaus wollten sie wissen, ob es deutschlandweite gesetzlich
verpflichtende Standards/Regularien flr Nachhilfeinstitute gibt.

Rollenspiel 2 — Englisch: In den entsprechenden Féllen ging es um Nachhilfeunterricht in
Englisch (keine Online-Nachhilfe) flr eine Gymnasialschulerin der zehnten Klasse. Die
Nachhilfe wurde fur 45 Minuten zweimal pro Woche angefragt (Einzel- oder Gruppen-
unterricht) und sollte vertraglich flr sechs Monate festgelegt werden. Das Ziel stellte eine
Notenverbesserung dar. Zudem interessierten sich die Eltern fir den Umgang mit dem
Thema Priufungsangst. Hierhingehend wollten sie wissen, wie mit dieser Thematik im
Nachhilfeunterricht umgegangen wird. Sie erkundigten sich weiterhin, ob Kinder mit Lese-
Rechtschreibschwache auch bei Nachhilfeinstituten unterrichtet werden konnen.

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Rollenspiele bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail kamen ebenso bei allen Unter-
nehmen in gleicher Verteilung zum Einsatz und behandelten unter anderem folgende Themen:

Unterscheidung verschiedener Lerntypen

Lernziele (Einsatz und Uberpriifung der Einhaltung)

Deutschlandweite gesetzlich verpflichtende Standards/Regularien fir Nachhilfeinstitute
Anzeichen einer Dyskalkulie

Nachhilfe bei Lese-Rechtschreib- oder Rechenschwéache

Forderungsmoglichkeiten

Mdoglichkeit des Erhalts staatlicher Zuschtisse

Prifungsangst

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 25,0%
Richtigkeit der Aussagen 5,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 5,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 4,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%
Glaubwirdigkeit des Mitarbeiters 3,0%
Kenntnis und Darstellung der Kostenstruktur 3,0%
Lésungsqualitat 15,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 3,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Einfache L6sung des Anliegens 2,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

T N

Kommunikationsqualitat 25,0%

Positive Gesprachseréffnung 2,0%

Aktive Gesprachsfihrung 2,0%

Interaktionsqualitat 2,0%

Freundlichkeit 4.5%

Motivation 4,5%

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 4,0%

Akustische Verstandlichkeit 2,0%

Positive Formulierungen 2,0%

Positive Verabschiedung 2,0%

Wartezeiten und Erreichbarkeit 15,0%

Wartezeit bis zum nachstmaoglichen Termin 2,0%

Zustande gekommene Beratungen im Erstkontakt 4,0%

Anteil der Beratungen, die innerhalb von 5 Minuten begannen 3,0%

Durchschnittliche Wartezeit bis zur Beratung 4,0%

Offnungszeiten fiir Unterrichtsstunden 2,0%

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 18



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *
e |
Qualitat des Umfelds 15,0%
Ausstattung des zukiinftigen Unterrichtsraums 2,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 1,5%
Raumatmosphére 1,5%
Barrierefreies Umfeld 1,5%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 1,5%
Diskrete Beratungsatmosphére 1,0%
Getrankeangebot 1,0%
Sitzmaoglichkeiten wahrend der Beratung 1,0%
Sauberkeit der Toiletten 1,0%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollsténdigkeit 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%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I 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 Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wadchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 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%
Vollsténdigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Versténdlichkeit 4,5%
Souveranitat 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 Losung des Anliegens 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I
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%

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT !

Online-Service 100,0%

Cmemetenayse | T coom
Nutzerbetrachtung _ 50,0%

Internetanalyse 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Informationen

zum Standort* 3,0%

zu Schulfachern 3,0%

zu Klassenstufen 3,0%
Beschreibung der Kurse

Inhalte 2,0%

Dauer 2,0%
Bilder von den Unterrichtsraumen* 2,0%
Informationen zur Qualifikation des Lehrpersonals 3.0%
(Studenten, lehrerfahrene Padagogen etc.) ’
Preisiibersicht/Informationen tber Preise 3,0%
Standort-Finder (Suchfunktion) 3,0%
Informationen zu Online-Nachhilfe 3,0%
Informationen zum Bildungspaket 2,0%

* Anhand drei beispielhafter Standorte Gberpriift
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)
Lerntipps

Kundenbewertungen

Hinweis auf kostenlose Probestunden

Anzahl Klicks bis zur Beschreibung der Kurse

Anzahl Klicks bis zur Standortiibersicht/ zu Informationen Giber Standorte
Anzahl Klicks bis zur Preistibersicht/zu Informationen Uiber Preise
Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Glossar

Suchfunktion

Sitemap/Seitenbeschreibung

Newsletter

Mobiloptimierte Website

Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen

Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

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

4,0%
3,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
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5,0%
5,0%
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

25



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Kontaktinformationen

Telefonnummer (auf3erhalb des Impressums/der AGB)
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit
Call-Back-Service

E-Mail-Adresse (auf3erhalb des Impressums/der AGB)
Allgemeines Kontaktformular

Postanschrift (auRerhalb des Impressums/der AGB)
Explizite Kritik-Mglichkeit

Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.)
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp)

Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer

Anzahl Klicks bis zur E-Mail-Adresse/zum Kontaktformular

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.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

info@kumon.de /
Kumon* DR Kontaktformular / www.kumon.de

TEgenEle Komtie regionale Kontakte

info@lernstudio-barbarossa.de /

Lernstudio 0800 17361736 / .
. Kontaktformular / www.lernstudio-barbarossa.de
Barbarossa regionale Kontakte :
regionale Kontakte
0800 0062244 zentrale@minilernkreis.de /
Mini-Lernkreis 0521 54362679 / Kontaktformular / www.minilernkreis.de
regionale Kontakte regionale Kontakte
Rufnummer der Startseite** / info@schuelerhilfe.de /
Schilerhilfe 0800 2050402689 / Kontaktformular / www.schuelerhilfe.de
regionale Kontakte regionale Kontakte
0800 1111220 info@studienkreis.de /
Studienkreis 0234 976001 / Kontaktformular / www.studienkreis.de
regionale Kontakte regionale Kontakte
Testzeitraum 29. Oktober - 6. Dezember 2024 28. Oktober - 10. Dezember 2024 12. Oktober - 10. Dezember 2024
* Die Website sowie die allgemeinen Kontaktwege (Telefon und E-Mail) von Kumon wurden nach Abschluss der Testphase aktualisiert. Die durchgefiihrten Tests fanden somit vor
der Implementierung der neuen Website-Version statt.
i Schilerhilfe hatte zum Testzeitpunkt eine wechselnde Rufnummer auf der Startseite. Vor dem jeweiligen Testanruf wurde die zu dem Zeitpunkt angezeigte Nummer angerufen.
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7. Methodik

Leistungsanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Der Leistungsanalyse lagen zwei definierte Profile zugrunde (identisch zu den Mystery-
Tests vor Ort). Basis fir die Bewertung des Angebots und der Vertragsbedingungen waren
valide Daten aus unterschiedlichen Quellen. Hinzugezogen wurden beispielsweise
Leistungsbeschreibungen auf den Websites sowie bei den Vor-Ort-Tests eingeholtes
Informationsmaterial, etwa Mustervertrdge oder Angebotsunterlagen.

Soweit keine standortibergreifende Regelung galt, wurden die Informationen fir dieselben
Filialen eingeholt, die auch im Rahmen der Vor-Ort-Beratungen getestet wurden. Hierbei
handelte es sich um jeweils zehn Standorte in groRen deutschen Stadten, die bundesweit
verteilt lagen. Der Auswahl der Standorte lag eine grol3tmogliche Vergleichbarkeit der
Institute zugrunde.

Die Preise der Anbieter blieben aufgrund der fehlenden Vergleichbarkeit (etwa
unterschiedliche Unterrichtsformen, Vertragsarten, Laufzeiten, etc.) in der Studie
unbericksichtigt und wurden nur fur deskriptive Zwecke ausgewertet.
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7. Methodik

Leistungsanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Anzahl der Standorte 6,0%
Unterrichtszeiten
Unterricht am Wochenende 3,0%
Anzahl der Unterrichtsstunden am Tag 3,0%
Unterrichtsformen (Einzelunterricht / Gruppenunterricht) 4,0%
Gruppengrolie 4,0%
Angebot an Kursen
Kurse fir verschiedene Schulformen (z. B. Gymnasium, Grundschule) 5,0%
Anzahl der angebotenen (Schul-)Féacher 5,0%
Prafungsvorbereitungskurse 5,0%
Hausaufgaben-Hilfe 5,0%
Spezielle Kurse bei Lernschwachen (LRS u.a.) 3,0%
Ferienkurse 3,0%
Kurse fur Lern- und Arbeitstechniken 3,0%
Online-Nachbhilfe 4,0%
Online-Lern-Bibliothek 3,0%
Eigenes Lehrmaterial des Instituts 5,0%
Kapazitaten (Zeitfenster bis Unterrichtsbeginn) 5,0%
Erstellung eines Forderplans/individuellen Lernkonzeptes 6,0%
Elterngesprache 6,0%
Dokumentation der Lernfortschritte/Lernchecks 6,0%
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7. Methodik
Leistungsanalyse — Untersuchungskriterien

Angebot (Fortsetzung) _

Probestunden

Kostenfreie Probestunden 3,0%

Mdgliche Anzahl kostenfreier Probestunden 3,0%
Erfolgsgarantien 3,0%
Forderung mit dem Bildungs- und Teilhabepaket 3,0%
Kl-Lernunterstitzung 2,0%
Live-Chat mit Tutor 2,0%
Anmeldegebiihren 30,0%
Laufzeitvarianten 30,0%
Option Fachwechsel wahrend der Vertragslaufzeit 20,0%
Option Lehrerwechsel wahrend der Vertragslaufzeit 20,0%
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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 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, branchentibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung 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 Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesraatg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
4 N\ _ HEN
Lol a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. I\ I\ I\ )
( N\
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . oo
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:rzl::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 !
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN I\ )

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

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

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement

durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \ f ; : -
'( : 3 \ 4 l’ =
P . \ R e Lt L MM.A ﬁﬁl K"‘
Regelmaldige Prifung und Umsetzung von 3 . sty e L

Maflnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ e w~-- TS

Jahrliche Ermittlung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zur Re-
naturierung des Konigsmoores

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter: disg.de/klima

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
im Kdnigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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