Anhang: Fragebogen

Unsicherheitsreduktion bei Dienstleistungen

Interviewleitfaden

1. Welches sind lhre Ziele/Motive fur das Studium?

2. Was macht Qualitat bei Bildung fur Sie aus?

3. Nach welchen Kriterien haben Sie die Auswahl vorgenommen?

4. Was konnten Sie im Vorfeld beurteilen?
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5. Welche Unsicherheiten waren mit der Auswahl von Angebot und Anbieter
verbunden?

6. Welchen Risiken sahen Sie sich bei der Auswahl von Angebot und Anbieter
gegenuber?

7. Wie haben Sie Qualitatsunsicherheit und wahrgenommenes Risiko im Laufe
der Zeit reduziert? — Ereignisse entlang einer Prozesskette

Kontakte und Ereignisse
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8. Bitte restimieren Sie noch einmal: In welchen Momenten wurde die Qualitat
fur Sie beurteilbar, bzw. das Risiko entscheidend reduziert?

9. Gab es Wechselwirkungen, hatten frihere Ereignisse Einflisse auf
nachfolgende? Schllisselereignisse?
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Punkteskala:

1: trifft Uberhaupt nicht zu

2: trifft im GroRRen und Ganzen nicht zu
3: trifft eher nicht zu

4: trifft eher zu
5: trifft im GroRen und Ganzen zu
6: trifft voll und ganz zu

10. "Statements"

a)
b)

Das Studium ist fur mich von grof3er Wichtigkeit 123456
Ich hatte keine Schwierigkeiten bei der Beurteilung der Qualitat

= zu Beginn des Entscheidungsprozesses 123456
= im Zeitpunkt der Vertragsunterzeichnung 123456
= nach Beendigung des Studiums 123456
Ich habe keine Muhen gescheut, Informationen im Vorfeld zu beschaff.1 2 3 4 5 6
Ich habe mich auf die Aussagen des Anbieters verlassen 123456
Fur die Entscheidung hatte ich viel Zeit 123456
Entscheidungen wage ich meistens sorgfaltig ab 123456

Informationen im Vorfeld der Kaufentscheidung haben Unsicherheit

entscheidend reduziert 123456
Ich bin ein risikofreudiger Mensch 1234568
Ich bin mit dem Studium zufrieden 1234568
Ich werde das Studium weiterempfehlen 1234568



254
11. Selektion wichtigster Indikatoren zur Reduzierung der Unsicherheit im Be-
reich Bildung

Der Indikator ... reduziert die Unsicherheit am meisten, bitte jeweils Platze
1-6 vergeben

a) im Vorfeld des Studiums

b) Gesamt

Studium Hypothetisch zukunftig
Rarking | Ranking Ranking Ranking
Platz 1-6 Platz 1-6 | Platz 1-6 | Platz 1-6
Vorfeld | gesamt Vorfeld | gesamt

Feputation (Guter Ruf, Image)
Institution

Feputation Dozent

Bekanntheit

Markenname/Logo

Marktanteil

Werbung

Alter des anbietenden Instituts

Leistungsdarstellung Broschire

Telefonkontakt

Empfehlung Bekannte

Empfehlung von Experten

Referenzen

Freis

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Zarantie (z. B.
Aufriedenheitsgarantie,

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Erfolgsabhangige Bezahlung,
Lermerfolg (modulweise)

Einrichtung/Ausstatiung

Erreichbarkeit

Gualifikation Personal

Freundlichkeit Parsonal

ALssehen Personal

Messeauftrit

Unterrichtsmaterialien

Zurriculum

Selektion durch
Aufnahmekriterien

.......................................................................................................................................................

Urteil Stiftung YWarentest

Yerbandsmitgliedschaft

Gutesiegel

direkte Interaktionen

andere homents of Truth:




