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Das Marktforschungsinstitut
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Hamburg
Juni 2006
Transparenz schaffen; Verbesserung der Servicequalitat in Deutschland

Privatwirtschaftliches Institut (ohne 6ffentliche Zuschiisse), verbraucher-
orientiert, unabhangig (keine Studien im Auftrag von Unternehmen)

Mediendienstleister flir TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse

Durchfihrung von Mystery-Shopping-Studien, Tests und Kunden-
befragungen auf Basis standardisierter, objektiver und aktueller
Marktforschungsmethodik

Expertenteam aus Okonomen, Soziologen und Psychologen sowie
uber 2.000 geschulte Testerinnen und Tester in ganz Deutschland

Vorsitz: Brigitte Zypries / Bundesministerin a. D. (Wirtschaft und Justiz)
Jochen Dietrich / Journalist, Experte ntv Wirtschaftsmagazine
Marianne Voigt / Unternehmerin, Aufsichtsratin

Klimaschutzprojekte in Partnerschaft mit myclimate und MoorFutures
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auftraggeber Nachrichtensender ntv
Studienumfang 12 Reisebiro-Filialisten
Studienzeitraum November 2022 bis Februar 2023

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

Analysebereiche Service
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 358 Servicekontakte (30 je Anbieter)

120 Vor-Ort-Beratungen in den Reisebiros (10 je Anbieter)
Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Ldosungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)

120 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)

118 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratung Telefonischer Service
im Reisebliro Service per E-Mail
70% 20% 10%

Gesamtergebnis Reisebiros 2023
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Reisebliros
Rang Unternehmen Punkte*

1 Reiseland 78,7
2 Galeria Reisen 76,8
3 Lufthansa City Center 76,7
4 First Reisebiiro 76,6
5 Sonnenklar.TV Reisebliro 76,5
6 DERPART Reisebliros 75,6
7 TUI Travel Star 74,6
8 Alltours Reisecenter 74,5
9 TUI Reisecenter 74,0
10 Dertour Reisebiiro 74,0
11 Flugbdrse 73,9
12 L'Tur 68,7

Branche (Mittelwert) 75,1

Qualitatsurteil

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend

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 Beratung im Telefonischer Service
Reiseburos Reiseburo Service per E-Mail
100% 70% 20% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Reiseland 78,7 3 81,2 2 73,7 4 70,9
2 Galeria Reisen 76,8 4 80,8 9 67,2 7 68,0
3 Lufthansa City Center 76,7 7 77,9 3 72,9 1 76,0
4 First Reisebiiro 76,6 2 81,8 12 59,4 2 74,7
5 Sonnenklar.TV Reisebiro 76,5 1 83,2 7 68,2 12 45,9
6 DERPART Reisebiros 75,6 5 79,4 6 68,3 10 64,2
7 TUI Travel Star 74,6 8 77,0 4 71,5 9 64,4
8 Alltours Reisecenter 74,5 6 78,1 10 64,6 6 69,2
9 TUI Reisecenter 74,0 9 76,8 11 64,6 3 73,3
10 Dertour Reisebiro 74,0 11 75,1 1 75,4 11 63,9
11 Flugborse 73,9 10 76,5 8 67,6 8 67,6
12 L'Tur 68,7 12 68,6 5 68,7 5 69,2

Branche (Mittelwert) 75,1 78,0 68,5 67,3

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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4. Die besten Unternehmen

2. Platz

Reiseland Galeria Reisen

Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Lufthansa City Center

Beratung im Reisebiiro Sonnenklar.TV Reisebiro First Reisebliro

Telefonischer Service Dertour Reisebiiro Reiseland

Service per E-Mall Lufthansa City Center First Reisebiro

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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5. Starken und Schwachen der Branche

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Branchenergebnisse in den Leistungsbereichen (Punkte)

Gesamtergebnis

Beratung im Reisebliro | 78,0 gut

Telefonischer Service | 68,5 befriedigend

Service per E-Mail | 67,3 befriedigend

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

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
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die letzten Jahre waren schwer fir die Tourismusbranche. Haben die Deutschen 2019 noch
69,5 Milliarden Euro an Reiseausgaben getatigt, waren es 2021 nur noch 28,8 Milliarden
Euro.* Strenge Corona-Auflagen haben einen Strich durch viele Reisewlinsche gezogen.
Glucklicherweise erholt sich die Reisefrequenz zurzeit wieder. Nach einem Einbruch von gut
40 Prozent, von 2019 auf 2020, konnte in den vergangenen zwolf Monaten wieder ein
Zuwachs verzeichnet werden.

Wichtig fur ein gutes Geflhl bei der Reiseplanung ist die zu erwartende Sicherheit bei einer
Reise und ob Reisewillige das bestehende Risiko eingehen mdchten. Bei der Entscheidung
sind personliche Beratungen und individuelle Gesprache entscheidend. Reiseburos kénnen
damit punkten, durch feste Ansprechpartner und vertrauensvolle personliche Beratungen, eine
grofRere Transparenz und Sicherheit zu vermitteln. Das wahrgenommene Risiko lasst sich so
vermindern. Unsicherheiten gehen durch personliche Beratung deutlich zurtick und durch Mal3-
nahmen der Reiseunternehmen kann ein Gefiihl der Sicherheit vermittelt werden.**

Doch wo finden Kundinnen und Kunden die beste Beratung? Wo punkten die Reisebiiros durch
besondere Produktkenntnis und durch umfangreiche Betreuung? Und welche Reisebiiros
uberzeugen auch am Telefon und per E-Mail mit einem guten Service?

DRV Deutscher ReiseVerband e. V. (2022): Der Deutsche Reisemarkt. Zahlen und Fakten 2021. Online unter: https://www.drv.de/public/Downloads_2022/22-03-
07_DRV_ZahlenFakten_Digital_2021_DE_final.pdf (zuletzt abgerufen am 24.10.2022).

Tourismusanalyse Stiftung fur Zukunftsfragen (2022): Reisen in Corona-Zeiten. Online unter Reisen in Corona-Zeiten - Tourismusanalyse - Stiftung fur Zukunftsfragen
(zuletzt am 07.11.2022).
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6. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service bedeutender Reiseburo-Filialisten im Privatkun-
densegment analysiert. Die Identifizierung relevanter Unternehmen erfolgte Uber eine umfang-
reiche Internetrecherche und erfolgte letztendlich anhand der Anzahl an Filialen in Deutschland
unter einheitlichem Markenauftritt. In das Sample wurden Reiseblro-Ketten mit mindestens

50 Filialen aufgenommen, die unter einem einheitlichen Markendach auftraten.*

Das Untersuchungssample umfasste folgende zwolf Unternehmen (in alphabetischer
Reihenfolge):

Alltours Reisecenter L'Tur

DERPART Reiseblros Lufthansa City Center
Dertour Reiseblro Reiseland

First Reiseburo Sonnenklar. TV Reiseblro
Flugborse TUI Reisecenter

Galeria Reisen TUI Travel Star

Reine Geschéftsreisen-Anbieter (z. B. BCD Travel) und Anbieter mit weniger als 50 Filialen in Deutschland (Schauinsland-Reisebiro) bleiben unberiicksichtigt. Ebenfalls
unberiicksichtigt bleibt beispielsweise der zu TUI Deutschland zahlende Anbieter Hapag-Lloyd Reisebiro. Die Filialen treten unter keinem einheitlichen Markennamen auf.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 19



6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Jedes Unternehmen wurde im Rahmen von je zehn verdeckten Testbesuchen in
verschiedenen Filialen getestet. Die Tests fanden deutschlandweit im Zeitraum vom
22. November 2022 bis 10. Januar 2023 in 27 Stadten statt (siehe Anhang). Am
haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und Miinchen getestet.

Pro Unternehmen wurden sechs Besuche zu Stol3zeiten (wochentags nach 17 Uhr oder
samstags) und vier Besuche zu normalen Zeiten (wochentags vor 17 Uhr) durchgefuhrt.

Die Beratungsqualitat wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen themen-
spezifischen Fragestellungen analysiert. Dabei wurden Profile mit unterschiedlichen Reise-
wunschen eingesetzt. Die Richtigkeit der Aussagen wurde mittels gezielter Fachfragen
Uberpruft.

Bei den Mystery-Tests per Telefon wie auch per E-Mail wurden von jedem Unternehmen
deutschlandweit jeweils zehn unterschiedliche Filialen kontaktiert. Hierbei kamen jeweils
zehn Rollenspiele mit Anfragen zu spezifischen Reiseplanungs- und Reisebuchungsthemen
zum Einsatz. Die Tests fanden im Zeitraum vom 22. November bis 21. Dezember 2022
(Telefon) beziehungsweise vom 23. November 2022 bis 16. Januar 2023 (E-Mail) statt.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 20



6. Methodik

Rollenspiele — Beratung im Reisebiro DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Pauschalreise Spanien: Die Kundin oder der Kunde informierte sich tber
eine Reise nach Stdspanien. Dabei sollte fur die vierkopfige Familie ein All-Inclusive-Pau-
schalurlaub gebucht werden. Im Rahmen der Beratung fragte sie oder er nach Fallen, die
in der Regel von einer Reiserticktrittsversicherung abgedeckt sind. Zuséatzlich wurde er-
fragt, ob bei einer Pauschalreise abgesichert ist, wenn der Veranstalter Insolvenz meldet.

Rollenspiel B — Rundreise USA: Die Besucherin oder der Besucher des Reisebiiros
plante, mit zwei Freunden eine zwei- bis dreiwdchige Rundreise an der Westkiste der USA
zu unternehmen. Es wurden hierflr Unterklinfte gewinscht, die etwa deutschem Drei-
Sterne-Standard entsprechen. Zudem informierte sich die Kundin oder der Kunde dariber,
welche konkreten Vorbereitungen vor Reiseantritt getroffen werden sollten und ob es in
den USA etwas in Hinblick auf Alkoholkonsum zu beachten gabe.

Rollenspiel C — Stadtereise Paris: Die Urlauberin oder der Urlauber liel3 sich zu einer
viertagigen Stadtereise nach Paris beraten, und wollte ein Hotel sowie auch einen Flug und
Transfer buchen. Sie bzw. er erkundigte sich nach Tipps, um wahrend des Urlaubs-
aufenthalts Zeit einzusparen und die Reise so optimal nutzen zu kdnnen. Aul3erdem
fragte die Kundin oder der Kunde, wie die Erstattung der Kosten geregelt ist, wenn die
Reise kurzfristig nicht angetreten werden kann, etwa aufgrund einer Krankheit.
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6. Methodik

Rollenspiele — Telefon und E-Mail DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail verwendeten die geschulten Testkundinnen und
Testkunden fiir die Anfragen Rollenspiele zu spezifischen Themen rund um die Reiseplanung
und Reisebuchung. Die Fragestellungen kamen bei allen Unternehmen in der gleichen
Verteilung zum Einsatz. Alle Testanfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten
unter anderem folgende Themen zum Inhalt:

Vorteile der Buchung im Reisebiiro gegentber der Online-Buchung
Informationen zu einer Reiserucktrittsversicherung
Corona-Infektion wahrend einer Pauschalreise

Medizinische Versorgung auf einem Hochsee-Kreuzfahrtschiff
Tipps fur einen moglichst umweltfreundlichen Urlaub

Sinnvoller Versicherungsschutz bei Auslandsreisen
Einreisebestimmungen fir die USA

Spartipps fur die Reisebuchung

Empfohlene Reisezeit fur bestimmte Destinationen, zum Beispiel die Malediven
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 25,0%
Richtigkeit der Aussagen 6,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 5,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 3,0%
Technologiekompetenz 1,0%
Lésungsqualitat 15,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 3,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 2,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache Lésung des Anliegens 1,0%
Abschlussbereitschaft 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung im Reisebiro (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat
Positive Gesprachserdffnung
Aktive Gesprachsfihrung
Interaktionsqualitét
Blickkontakt

Freundlichkeit

Motivation

Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit
Akustische Verstandlichkeit
Positive Formulierungen
Positive Verabschiedung

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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2,0%
2,0%
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4,0%
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2,0%
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25,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung im Reisebiro (Fortsetzung) _

Qualitat des Umfelds

Gestaltung der Raumlichkeiten
Raumatmosphare

Sauberkeit der Raumlichkeiten
Ubersichtliche Prasentation des Infomaterials
Kostenlose Kataloge zum Mithehmen
Erscheinungsbild der Mitarbeiter
Barrierefreies Umfeld

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes
Vorhandensein und Sauberkeit Kundentoilette
Getrankeangebot

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Aktives Hilfsangebot

Beurteilung des aktiven Hilfsangebots
Wartezeit bis zur Beratung
Offnungszeiten

Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wohlftihlfaktor
Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert
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6. Methodik

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%
Loésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache L6sung des Anliegens 4,0%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Telefonischer Service (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat
Vollstandige Meldeformel
Positive Gespréachseroffnung
Namensansprache

Aktive Gespréachsfiihrung
Interaktionsqualitat
Freundlichkeit

Motivation

Akustische Verstandlichkeit
Positive Formulierungen
Positive Verabschiedung
Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt

Durchschnittliche Wartezeit
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden
Wadchentliche Erreichbarkeit
Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor

Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitéat 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 Lésung des Anliegens 5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T S R
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 fur 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 Empfangsbestatigung 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%
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B. Stadteverzeichnis

Bad Vilbel Falkensee

Berlin Frankfurt am Main
Bielefeld Grol3-Gerau
Braunschweig Hamburg
Chemnitz Hanau

Dortmund Kadln

Dresden Krefeld
Dusseldorf Leipzig

Essen Ludwigshafen
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Lineburg

Magdeburg

Mannheim

Munchen

Rostock

Schwalbach am Taunus
Stuttgart

Wolfsburg

Wuppertal
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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 | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . S
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ 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

Klimaschutz mit myclimate und MoorFutures DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate &5 Moor
myclimate.org/07-23-221508 3 FUtu Pes | \ ‘ H _ t L
(\ powst \;.“'- iy f ‘-*‘\‘ ;V"\\“‘t gl ‘ﬁf‘ AT k"

Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

A A A ST N TR
ARRer_ e A R ey &

Regelmalige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in myclimate-Klimaschutzprojekte

Weiterer Klimaschutzbeitrag zur Renaturierung des
Konigsmoores in Schleswig-Holstein (MoorFutures)

Nachhaltigkeit als Teil der Unternenmenskultur

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
. ... . . im Koni in Schleswig-Holstei
Klimapositiv durch Klimaschutzprojekte M RONIgSmOoT I SCHIESWIg-HoIIEm

Fotoquelle: myclimate

Mehr dazu online unter: disqg.de/klima
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http://www.disq.de/klima
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