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Grundsatzliche Zertifizierungsbedingungen

Fur die Auszeichnung ,TUV Service tested” mis-

sen zwei Voraussetzungen erfullt sein:

1. Die Gesamtzufriedenheit muss von den Kun-
den des Unternehmens mit mindestens gut
bewertet werden.

2. Die funf wichtigsten Einzelkriterien mussen
ebenfalls mit mindestens gut bewertet wer-
den.

Auf diese beiden Aspekte bezieht sich auch die

TOV Service tested Zertifizierung.

Berlicksichtigung
SaE lhrer Terminwiinsche
H (o)
in %
28,80
11,00
3,30
N ==
sehr zufrieden- mittel- un- vollig
zufrieden- stellend maRig zufrieden-  unzufrieden-
stellend stellend stellend

Angewandte Messmethodik

Unabhangig von der Methodik der Datenerhe-
bung ist die Aufgabe der Datenanalyse, die Menge
an Einzelinformationen zu ordnen, zu priifen und
letztlich auf ein Uberschaubares MaR zu verdich-
ten. Das Ziel der deskriptiven Statistik ist es,aussa-
gekraftige Kenngrofen zu finden. Dabei umfasst
die deskriptive Statistik alle Verfahren, die sich mit
der beschreibenden Aufbereitung und Auswer-
tung der untersuchten Datenmenge befassen.
Der TUV Saarland beschrankt sich im Rahmen der
Zertifizierung auf univariate und bivariate Ana-
lyseverfahren. Die Basis einer Kundenzufrieden-
heitsanalyse ist in der Regel eine eindimensionale
Haufigkeitsverteilung. Der Befragte hat bei jeder
Frage verschiedene Antwortoptionen.

Ein Beispiel:

Frage:,Wie beurteilen Sie die Beruicksichtigung Ih-
rer Terminwiinsche bei der Terminvereinbarung?“
Der Befragte hat bei einer 5-stufigen Skalierung
beispielsweise folgende Antwortoptionen: sehr
zufriedenstellend — zufriedenstellend — mittelma-
Big — unzufriedenstellend - vollig unzufrieden-
stellend
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20,00

sehr gut

Der nachste Schritt zur Verdichtung des Datenma-
terials erfolgt Giber Lageparameter (Kennwerte).
Die wichtigsten Lageparameter sind in der de-
skriptiven Statistik die Mittelwerte.

Durch die Bildung der Mittelwerte wird versucht,
die Haufigkeitsverteilung durch einen einzigen
Wert zu charakterisieren. In der Marktforschung
wird hauptsachlich mit dem arithmetischen Mit-
tel gearbeitet. Der Median oder Modus spielt nur
eine untergeordnete Rolle.

68,40
in 9
in %
9,70
] ] L =20 S:00M
gut befriedigend  ausreichend ungentigend

Das arithmetische Mittel aus der oben dargestell-
ten relativen Haufigkeitsverteilung betragt 1,94.
Dieser Wert wird im Zertifizierverfahren des TOV
Saarland zur Beurteilung einer Zertifikatsvergabe
herangezogen. Streuparameter wie die Varianz
oder die Standardabweichung charakterisieren
zwar den Datensatz hinsichtlich der Lage der Ein-
zelwerte rund um das arithmetische Mittel, sind
aber nicht mehr Bestandteil des Zertifizierverfah-
rens.

Die Gesamtbeurteilung

Die Haufigkeitsverteilung ist die Basis der Kun-
denzufriedenheitsmessung und der Datenana-
lyse. Daher kommt der Operationalisierung, also
in diesem Fall der verbalen Umschreibung der
einzelnen Antwortoptionen, eine entscheidende
Bedeutung zu.

Die verbale Umschreibung nach Schulnotensy-
stem auf einer s5-stufigen Skala: ,Wenn Sie nun
dieses Unternehmen insgesamt beurteilen, wel-
che Beurteilung wiirden Sie abgeben?”

sehr gut — gut — befriedigend — ausreichend —
ungenigend

Zur Berechnung der Durchschnittsnote erfolgt fol-
gende 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 min-
destens den Wert von 2,25 oder besser erreichen.
Der TUV Saarland verwendet bei eigenen Befra-
gungen diese Umschreibung. Daher kann bei ei-
ner Gesamtbeurteilung, die beispielsweise ,gut”
lautet, auch der exakte Notenwert angegeben
werden. Beispiel: Kundenurteil gut (1,91)

Beurteilung aus Kundensicht wichtiger Einzelfak-
toren

Die Beurteilung der Einzelkriterien erfolgt analog
zur Beurteilung der Gesamtzufriedenheit.

KRITERIEN FUR DIE ZERTIFIKATSVERGABE

1,0 bis 1,49 = sehr gut

1,5 bis 2,25 = gut
Die Vergabe des Zertifikates erfolgt mit der
exakten Angabe der Note.




Andere Umschreibungen der Merkmalsauspra-
gungen

Mehrere prominente Marktforschungsunterneh-
men verwenden eine schiefe Skalierung. Dort
werden dem Befragten zum Beispiel bei der Frage
nach der Gesamtzufriedenheit folgende Antwor-
toptionen eingeraumt:

BEISPIEL 1 BEISPIEL 2

1= ausgezeichnet 1= vollkommen zufrieden
2 = sehr gut 2 =sehr zufrieden
3=gut 3 = zufrieden
4 = mittelmaRig 4 = weniger zufrieden

5 = schlecht 5 = unzufrieden

Tuv

SerYice

TUV Saarland Standard

tested

Kundenurteil ( 2160 Befragte)

sehr gut (1,34)

Freiwilliges Priifzeichen

Zertifizierungsbedingungen fiir Befragungen, die
nicht nach Schulnotenprinzip skaliert sind

Um eine absolute Vergleichbarkeit der Zertifikate
sicherzustellen, erfolgt die Zertifizierung bei Be-
fragungen, die nicht nach dem Schulnotenprinzip
skaliert sind, in 2 Stufen.

Stufe 1: Bewertung der Primarbefragung (keine
Schulnoten)

Voraussetzung zur Zulassung fur Kontrollbefra-
gung: Uber 9o% zufriedene, sehr zufriedene oder
vollkommen zufriedene Kunden und ein Mittel-
wert kleiner als 2,5.

Stufe 2: Kontrollbefragung

Der TUV Saarland fuhrt ein Kontrollbefragung
durch. Diese Kontrollbefragung

gewahrleistet eine Vergleichbarkeit aller Er-
gebnisse, unabhangig von welchem Marktfor-
schungsinstitut die Primarbefragung stammt.
Die Kontrollbefragung umfasst je nach GroRe des
Unternehmens zwischen 100 bis 400 Kurzinter-
views mit einer maximalen Interviewdauer von 3
Minuten.



Stichprobenauswahl

Die Bruttostichprobe muss auf Basis einer Zufalls-

auswahl ausgewihlt werden. Dies ist dem TUV

Saarland ausnahmslos schriftlich zu dokumentie-
ren. Einzelne Kundengruppen kénnen nach Riick-
sprache mit der TUV Saarland Marktforschung
ausgeschlossen werden:
Beispiel: Befragung zur Kundenzufriedenheit bei
einer Privatkundenbank

i)

Auswahlvorschriften:

1.

oV p W

nur Kunden deren Prifziffer der letzten Stelle
(z.B. letzte Ziffer bei der Kundennummer, falls
diese fortlaufend 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 StichprobengréRe)

nur aktive Kunden

Kunden die zwischen 18 und 75 Jahre alt sind
keine juristischen Personen

keine Organe der Bank

nur Kunden, die auch ein Konto eroffnet ha-
ben

Landeradresse = Deutschland

Ausschlusskriterien (Kunden ohne Bonitat):

1.
2
3.
4.
5
6

Zwangsbetreibung

Entmiindigt durch Gerichtsbeschluss
Forderungen wurden abgeschrieben
Kunde in Abwicklung

Nachlass

. Ausschluss der Kunden, die keine Werbung /

Mailing wollen



In den eigenen Befragungen des TUV Saarland
werden die Kunden in der Regel auch nach der
Wichtigkeit der Einzelkriterien befragt. Aus den
Ergebnissen ldsst sich eine Rangfolge der wich-
tigsten Kriterien erstellen. Basis dafiir ist, wie oft
das jeweilige Kriterium prozentual als wichtig
eingestuft wurde. Die fiinf wichtigsten Einzel-
kriterien gemaR Kundenmeinung sind entschei-
dungsrelevant. Alle anderen Kriterien (Nebenkri-
terien) sind nicht zertifizierungsrelevant.

Die Korrelationsanalyse

Beinhaltet die der Zertifizierung zu Grunde liegen-
de Kundenzufriedenheitsanalyse keine explizite
Frage nach der Wichtigkeit der einzelnen Kriterien
werden diese mittels einer Korrelationsanalyse
bestimmt. Die Korrelationsanalyse ist ein biva-
riates 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 Gesamtzu-
friedenheit untersucht. Wie stark ist die Gesamt-

Mittelwert
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zufriedenheit abhangig von den jeweiligen Einzel-
kriterien? Die Korrelationsanalyse liefert also ein
Mal fiir die Starke des linearen Zusammenhangs
zwischen zwei Merkmalen. Ein Korrelationskoeffi-
zient (r) kann Werte von —1 bis +1 annehmen.

o0 < r<1:,Zwischen den beiden Variablen be-
steht ein mehr oder weniger gut ausgepragter
positiver linearer Zusammenhang. Das bedeutet,
dass ein Zuwachs in der einen Variablen tenden-
ziell 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 Va-
riablen um einen Wert y verbunden ist“. Gemaf
dieser Definitionen zieht der TUV Saarland die
fuinf servicerelevanten Einzelkriterien zur Zertifi-
zierung heran, die den hochsten Korrelationskoef-
fizienten aufweisen.
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