TUV Service tested

Grundsatzliche Priifgrundlagen

Fur die Auszeichnung , TUV Service tested"

mussen drei Voraussetzungen erfullt sein:

1. Die Gesamtzufriedenheit muss von den
Kunden des Unternehmens mit mindes-
tens gut (2,2) bewertet werden.

2. Die Gesamtzufriedenheit mit den Ser-
viceleistungen des Unternehmens muss
von den Kunden mindestens mit gut (2,2)
bewertet werden.

3. Die funf wichtigsten Einzelkriterien mus-
sen ebenfalls mit mindestens gut bewer-
tet werden.

Hinweis: Bei Online Vergleichsportalen (in erster Linie in
den Segmenten Finanzen / Versicherungen, Strom / Gas
und Telekommunikation) ist eine mogliche Service tested
Auszeichnung ohne vorheriger Portalpriifung nach den TUV
Saarland Mindestanforderungen keinesfalls moglich.
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Angewandte Messmethodik

Unabhangig von der Methodik der Datener-
hebung ist die Aufgabe der Datenanalyse, die
Menge an Einzelinformationen zu ordnen, zu
prufen und letztlich auf ein Uberschaubares
MaR zu verdichten. Das Ziel der deskriptiven
Statistik ist es, aussagekraftige KenngrofRen zu
finden. Dabei umfasst die deskriptive Statistik
alle Verfahren.die sich mit der beschreibenden
Aufbereitung und Auswertung der untersuch-
ten Datenmenge befassen. Der TUV Saarland
beschrankt sich im Rahmen der Auswertung
auf univariate und bivariate Analyseverfahren.
Die Basis einer Kundenzufriedenheitsanaly-
se ist in der Regel eine eindimensionale Hau-
figkeitsverteilung. Der Befragte hat bei jeder
Frage verschiedene Antwortoptionen.

Ein Beispiel:

Frage: , Wie beurteilen Sie die Beriicksichti-
gung lhrer Terminwiinsche bei der Termin-
vereinbarung?“ Der Befragte hat bei einer
5-stufigen Skalierung beispielsweise folgende
Antwortoptionen: sehr zufrieden -zufrieden
-mittelmaRig -unzufrieden -vollig unzufrieden
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Der nachste Schritt zur Verdichtung des Da-
tenmaterials erfolgt Uber Lageparameter
(Kennwerte). Die wichtigsten Lageparameter
sind in deskriptiven Statistik die Mittelwerte.
Durch die Bildung der Mittelwerte wird ver-
sucht, die Haufigkeitsverteilung durch ei-
nen einzigen Wert zu charakterisieren. In der
Marktforschung wird hauptsachlich mit dem
arithmetischen Mittel gearbeitet. Der Median
oder Modus spielt nur eine untergeordnete
Rolle.
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Das arithmetische Mittel aus der oben dar-
gestellten relativen Haufigkeitsverteilung
betragt 1,9. Dieser Wert wird im Zertitizierver-
fahren des TUV Saarland zur Beurteilung einer
Zertifikatsvergabe herangezogen. Streupame-
ter wie die Varianz oder die Standardabwei-
chung charakterisieren zwar den Datensatz
hinsichtlich der Lage der Einzelwerte rund um
das arithmetische Mittel, sind aber nicht mehr
Bestandteil des Zertifizierverfahrens.

Die Gesamtbeurteilung

Die Haufigkeitsverteilung ist die Basis der Kun-
denzufriedenheitsmessung und der Datena-
nalyse. Daher kommt der Operationalisierung,
alsoin diesem Fall der verbalen Umschreibung
der einzelnen Antwortoptionen, eine entschei-
dende Bedeutung zu.

Die verbale Umschreibung nach Schulnoten-
systerm auf einer 5-stufigen Skala :, Wenn Sie
nun dieses Unternehmen insgesamt beurtei-
len, welche Beurteilung wiirden Sie abgeben?“

sehr gut - gut - befriedigend - ausreichend -
ungentgend

Zur Berechnung der Durchschnittsnote erfolgt
folgende Umsetzung:

1 =sehr gut
2=gut

3 = befriedigend
4 = ausreichend
5 = ungenligend

Als ,gut” im Sinne des Zertifizierverfahrens
des TUV Saarland gelten alle Werte, die im
Mittel mindestens den Wert von 2,2 oder bes-
ser erreichen. Der TUV Saarland verwendet bei
den Befragungen diese Umschreibung. Daher
kann bei einer Gesamtbeurteilung, die bei-
spielsweise ,gut” lautet auch der exakte No-
tenwert angegeben werden.

Beispiel: Kundenurteil gut (1,9)

KRITERIEN FUR DIE ZERTIFIKATSVERGABE

1,0 bis 1,7 = sehr gut
1,8 bis 2,2 = gut

Die Vergabe des Zertifikates erfolgt mit der
exakten Angabe der Note. Basis hierfir ist die
Bewertung der Serviceleistungen.




Beispiel 1

1= ausgezeichnet

2 =sehr gut

3=gut

4 = mittelmaBig

5 = schlecht

Andere Umschreibungen der Merkmalsaus-
pragungen

Mehrere prominente Marktforschungsunter-
nehmen verwenden eine schiefe Skalierung.
Dort werden dem Befragten zum Beispiel bei
der Frage nach der Gesamtzufriedenheit fol-
gende Antwortoptionen eingeraumt:

Beispiel 2

1 = vollkommen zufrieden
2 = sehr zufrieden

3 = zufrieden

4 = weniger zufrieden

5 = unzufrieden

Priifgrundlagen fiir Befragungen, die nicht
nach Schulnotenprinzip skaliert sind

Um eine absolute Vergleichbarkeit der Zertifi-
kate sicherzustellen, erfolgt die Auszeichnung
bei Befragungen, die nicht nachdem Schulno-
tenprinzip skaliert sind, in 2 Stufen.

Stufe 1: Bewertung der Primarbefragung (kei-
ne Schulnoten)

Voraussetzung zur Zulassung flr Kontrollbe-
fragung: ber 9o% zufriedene, sehr zufriedene
oder vollkommen zufriedene Kunden und ein
Mittelwert kleiner als 2,5.

Stufe 2: Kontrollbefragung

Der TUV Saarland fiihrt eine Kontrollbefragung
durch. Diese Kontrollbefragung gewahrleistet
eine Vergleichbarkeit aller Ergebnisse, unab-
hangig von welchem Marktforschungsinstitut
die Primarbefragung stammt. Die Kontrollbe-
fragung umfasst je nach GroRe des Unterneh-
mens zwischen 100 bis 400 Kurzinterviews
mit einer maximalen Interviewdauer von 3
Minuten.
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Die Bruttostichprobe muss auf Basis einer  Ausschlusskriterien (Kunden ohne Bonitat):
Zufallsauswahl ausgewdhlt werden. Dies ist 1. Zwangsbetreibung

dem TUV Saarland ausnahmslos schriftlich 2. Entmindigt durch Gerichtsbeschluss
zu dokumentieren. Einzelne Kundengruppen 3. Forderungen wurden abgeschrieben
kénnen nach Riicksprache mit der TOV Saar- 4. Kunde in Abwicklung

land Marktforschung ausgeschlossen werden: 5. Nachlass

Beispiel: 6. Ausschluss der Kunden, die keine Wer-
Befragung zur Kundenzufriedenheit bei einer bung / Mailing wollen
Privatkundenbank

Auswahlvorschriften:

1. nur Kunden deren Prifziffer der letzten
Stelle (z.B. letzte Ziffer bei der Kunden-
nummer, falls diese fo rt laufend und
ohne Kennzeichnung vergeben wurde)
der Jahreszahl entspricht (z.B. 2007 = 7)
werden genommen. Von diesem Pool an
Kundendaten, nur jeder x-te (abhangig
vom Kundenstamm und StichprobengroRe)

2. nur aktive Kunden

3. Kunden die zwischen 18 und 75 Jahre alt
sind

. keine juristischen Personen

5. keine Organe der Bank

6. nur Kunden, die auch ein Konto eréffnet
haben

7. Landeradresse = Deutschland



In den eigenen Befragungen des TUV Saarland
werden die Kunden in der Regel auch nach der
Wichtigkeit der Einzelkriterien befragt. Aus
den Ergebnissen lasst sich eine Rangfolge der
wichtigsten Kriterien erstellen. Basis dafiir ist,
wie oft das jeweilige Kriterium prozentual als
wichtig eingestuft wurde. Die fiinf wichtigs-
ten Einzelkriterien gemaf Kundenmeinung
sind entscheidungsrelevant. Alle anderen Kri-
terien (Nebenkriterien) sind nicht zertifizie-
rungsrelevant.

Die Korrelationsanalyse

Beinhaltet die der Zertifizierung zu Grunde
liegende Kundenzufriedenheitsanalyse keine
explizite Frage nach der Wichtigkeit der ein-
zelnen Kriterien werden diese mittels einer
Korrelationsanalyse bestimmt. Die Korrelati-
onsanalyse ist ein bivariates Verfahren, in dem
es um die Aufdeckung von Beziehungen geht,
die zwischen 2 Variablen bestehen. In diesem
Fall wird der Zusammenhang zwischen den
Einzelkriterien und der Gesamtzufriedenheit
untersucht. Wie stark ist die Gesamtzufieden-
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heit abhangig von den jeweiligen Einzelkrite-
rien? Die Korrelationsanalyse liefert also ein
MafR fir die Starke des linearer Zusammen-
hangs zwischen zwei Merkmalen. Ein Korre-
latiorskoeffizient (r) kann Werte von-1 bis +1
annehmen.

0 < r<1:,Zwischen den beiden Variablen be-
steht ein mehr oder weniger gut ausgepragter
positiver linearer Zusammenhang. Das bedeu-
tet, dass ein Zuwachs in der einen Variablen
tendenziell mit einem Zuwachs der anderen
Variablen einhergeht.”

r =1:,Zwischen den Variablen besteht ein per-
fekter linearer Zusammenhang. Das bedeutet,
dass ein Zuwachs der einen Variable um einen
Wert x stets mit einem Zuwachs der anderen
Variablen um einen Werty verbunden ist” Ge-
maRk dieser Definitionen zieht der TUV Saar-
land die flinf servicerelevanten Einzelkriterien
zur Auswertung heran, die den hochsten Kor-
relationskoeffizienten aufweisen.
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