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Positiv-Beispiel: Ermittlung von Kundenwünschen 
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Quelle: privat, Mai 2015, Heidelberg  



Positiv-Beispiel: Ermittlung von Bürgerzufriedenheit 
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Quelle: privat, November 2016, München-Freimann  



Erhebungsbeschreibung MysteryTests

Art/Anzahl

Zielgruppe Städte und Kommunen

Art der Durchführung

telefonisch / 10, E-Mail / 6, vor Ort / 3

4

Zeitraum November 2016

Realisierung von MysteryTests

Beispielhafte Anfragen

Å Telefonisch

ï Bürgeramt: Anfrage zu benötigten Unterlagen bei Verlängerung eines Personalausweises

ï KFZ-Stelle: Abmeldung eines Kraftfahrzeugs nach nicht bestandener Hauptuntersuchung

Å Per E-Mail

ï Bürgeramt: Beantragung eines Reisepasses

ï Einwohnermeldeamt: Anfrage nach benötigten Unterlagen bei der Ummeldung

Å Vor Ort

ï Bürgeramt: Verlängerung des Personalausweises

ï Einwohnermeldeamt: Ummeldung nach erfolgtem Umzug
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Gesamtergebnis MysteryTests Städte und Kommunen 

Gewichtetes Durchschnittsergebnis 79%
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Quelle: Parasuraman, A./Zeithaml, V./Berry, L.: SERVQUAL: A Multiple-Item ScaleforMeasuringConsumer PerceptionofService Quality, in: Journal ofRetailing, Vol. 64, Nr. 1, 1988.

Kompetenz Dazu gehört u.a. Fachwissen und die 

Fähigkeit Vertrauen zu wecken, wie z.B. 

zuvorkommendes Verhalten, Höflichkeit, 

sicheres Auftreten.

Verlässlichkeit Dazu gehört u.a. korrekte und zuverlässige 

Ausführung der Leistung, wie z.B. 

fehlerfreies Schreiben.

Erscheinungs-

bild

Dazu gehört u.a. die Gesamtheit des 

physischen Umfelds, wie z.B. Präsentat-

ionsform, Kleidung, Räumlichkeiten, 

gedruckte Kommunikationsmittel.

Einfühlungs-

vermögen

Dazu gehört u.a. die Bereitschaft, sich um 

individuelle Wünsche des Kunden zu 

kümmern, wie z.B. individuelle Aufmerk-

samkeit, aufrichtiges Interesse bekunden, 

Verständnis zeigen, persönliche Widmung.

Reaktions-

vermögen

Dazu gehört u.a. die Bereitschaft zur 

schnellen Lösung des Kundenproblems, 

Verantwortungsbewusstsein, wie z. B. 

die Bearbeitung des Kundenanliegens 

innerhalb von 24 Stunden.

Einordnung von Dienstleistungsqualität anhand des Servqual-Modells



Gesamtergebnis nach Kontaktkanal

Telefon E-Mail vor Ort Gesamt

Erscheinungsbild 90% 60% 56% 75%

Verlässlichkeit 96% 67% 78% 72%

Kompetenz 98% 73% 80% 87%

Reaktionsvermögen 90% 83% 61% 84%

Einfühlungsvermögen 63% 0% 73% 45%

Gesamt 87% 72% 66% 79%
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Calls - Beobachtungen

Positiv Negativ

Der Testkanal per Telefon schneidet von den drei 

Testkanälen mit Abstand am bestenab

Durchgängig fehlendenamentliche Ansprache (bei 

Begrüßung und Verabschiedung)

Insgesamt ein sehr informations- und 

lösungsorientierter telefonischer Service 

Unterschiedliche Standards bei verschiedenen 

Stellen im telefonischen Umgang (Nennen von Namen 

und Unternehmen, Intensität der Beratung/Informierung 

etc.)

Gutes bis sehrgutes Abschneiden in den 

Dimensionen Verlässlichkeit, Kompetenz, 

Erscheinungsbild und Reaktionsvermögen

Im Durchschnitt wenig empathischer Umgang mit 

Kundenanliegen (Einfühlungsvermögen fällt im 

Vergleich zu den anderen Dimensionen deutlich ab)

Im Durchschnitt sehr freundliche Bearbeitung von 

telefonischen Anfragen
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E-Mails - Beobachtungen

Positiv Negativ

Im Durchschnitteine recht schnelle Bearbeitung der 

Anfragen

Zum Großteil sehr bürokratisch formuliert: ăBitte 

sprechen Sie mit dem Personalausweis bei uns 

vorò

Anrede zwar förmlich, aber wenig freundlich

Sehr oft entstand der Eindruck einer Abarbeitung der 

Korrespondenzen ïder Anfragende fühlte sich eher 

wie ein Antragssteller und nicht wie ein Kunde

Sehr unterschiedlicher Umgangmit ähnlichen 

Anfragen in Güte und Quantitätder Informationen

Keine Danksagung für die eingehenden E-Mails

WeitereUnterstützung bei Fragen wird nur in 

Ausnahmefällenangeboten
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Vor Ort - Beobachtungen

Positiv Negativ

Im Durchschnitt schnelle und effiziente Beratung Wenig Kundenorientierung. Es wird eher der 

Antragssteller gesehen als der Kunde

Sehr unterschiedliche Qualität der Beratung vor Ort

Im Vorfeld der Beratung wenig Interesse für den 

Kunden (Wartezeit, Ziehenvon Nummern, fehlende 

Begrüßung etc.)

Wenig Empathie im Gespräch(Begrüßung des 

Kunden mit Namen, freundliche Verabschiedung, 

Eingehen auf die Eigenheiten des Kunden)

Optimierungspotentialbei vielen Aspekten des 

Services
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Mehrwert und strategisches Ziel der TÜV SÜD 

Management Service GmbH ist es, Unternehmen bei 

der Umsetzung der einzelnen Bausteine entlang der 

SPC zu begleiten, um so ökonomischen Erfolg zu 

sichernund auszubauen.

Grundkonzept der Service-Zertifizierung

Quelle: in Anlehnung an  J. L. Heskett, T. O. Jones, W. E. Sasser, Jr., and L. A. Schlesinger, ñPutting the Service-Profit-Chain to Work,ò Harvard Business Review,  1994, S. 166.
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Integration Ihrer 

Befragungsergebnisse
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1. Ziel: Servicequalität als Motor der internen / externen Qualitätssicherung

2. Ziel: Qualität beweisen, statt behaupten



Unsere Kriterien

Mystery

Analyse
Audit vor OrtKunden-

befragung

Dokumenten-

prüfung

Servicezuverlässigkeit

Standards Prozesse

Rahmenfaktoren
Partner & 

Lieferanten

Umgang mit Reklamationen und 

Beschwerden

Annahme Bearbeitung

Controlling Verbesserung

Qualifikation der Mitarbeiter

Rekrutierung
Aus- und 

Weiterbildung

Beurteilung Controlling

Servicekultur

Kommunikation

Ziele
Weiter-

entwicklung

Führung

Kontrolle

SteuerungMaßnahmen

Planung

Basis f¿r die Zertifizierung ist der Kriterienkatalog ĂServiceQualitªtñ
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Anmerkung: WeitereInformationenzuden Kriterienund PrüfmethodenentnehmenSiebittefreundlicherweisedemDokumentñKriterienkatalogServiceExcellenceò.
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Beispiele für Kriterien

Ausgewªhlte Kriterien aus dem Bereich ĂServicekulturñ

Es existiert ein einheitliches Verständnis, was 

im Unternehmen unter der definierten 

Servicequalität konkret verstanden wird.

Mitarbeiter im Kundenkontakt sind in 

der Lage, Kunden den 

Servicemehrwert des Unternehmens 

zu erläutern.

Das Unternehmen sucht stets neue Impulse 

für Serviceleistungen und entwickelt 

Angebote, für die der Kunde bereit ist zu 

bezahlen oder die ihn an das Unternehmen 

binden.
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Beispiel: Kundenkorrespondenz 
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Quelle: MysteryAnalysen TÜV SÜD;  November 2016  

Antwort 1: Stadt Bonn Antwort 2: Stadt Leverkusen

Unterschiedlicher Umgang mit gleichen Anfragen bei Nachfrage zur Beantragung 

eines Reisepasses



Positiv-Beispiel: Servicekultur und -Versprechen 
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Quelle: www.115.de, 25.11.2016  

http://www.115.de/


Positiv-Beispiel: Servicekultur und -Versprechen 
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Quelle: www.115.de, 25.11.2016  

http://www.115.de/


Positiv-Beispiel: Servicekultur und -Versprechen 
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Quelle: privat, 2015  



Beispiele für Kriterien

Ausgewªhlte Kriterien aus dem Bereich ĂServicezuverlªssigkeitñ

Prozess-, Aufgaben- und Einzelfallverantwortung im Regel-

und Vertretungsfall sind eindeutig zugewiesen. Dies gilt 

auch für bereichs- und kanalübergreifende 

Serviceprozesse.

Prozesse, in die der Kunde integriert ist, werden unter 

Einbeziehung des Kunden bzw. seiner Anforderungen ent-

bzw. weiterentwickelt.

Erforderliche Arbeitsmittel für 

Serviceprozesse sind vorhanden. Dies 

gilt auch für bereichsübergreifende 

Serviceprozesse.
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Beispiel: Servicezuverlässigkeit? 
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Quelle: http://www.muenchen.de/rathaus/Stadtverwaltung/Kreisverwaltungsreferat/Wir-ueber-uns/Oeffnungszeiten/B-rgerb-ro.html, 13.09.2016  

http://www.muenchen.de/rathaus/Stadtverwaltung/Kreisverwaltungsreferat/Wir-ueber-uns/Oeffnungszeiten/B-rgerb-ro.html


Positiv-Beispiel: Servicezuverlässigkeit ïmobiler Bürgerservice 
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Quelle: www.wittstock.de, 25.11.2016 

Stadt Wittstock


