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Zusammenfassung

Im Rahmen der Qualitatssicherung und -entwicklung der Lehre werden an Hochschulen je-
des Semester quantitative Daten Uber mehrseitige Fragebdgen gesammelt. Das Ausflllen ist
fur Studierende oft nur eine lastige Pflicht, da mdgliche Konsequenzen aus den Evaluationen
selten sichtbar werden. Fur hochschulinterne Beratungsinstitutionen sollte ebenfalls eine
systematische und valide Qualitatssicherung erfolgen. Doch wie kann die Qualitat eines indi-
viduellen Beratungsgesprachs anhand von quantitativen Daten ermittelt werden? Der Net
Promotor Score ist ein in der Wirtschaft verbreitetes Instrument, um die Weiterempfehlungs-
bereitschaft zu ermitteln. Die Beantwortung der ,ultimativen Frage“ erméglicht mittelbar eine
quantitative Erhebung der ,Kundenzufriedenheit‘. Die ergadnzende Freitextangabe liefert zu-
satzlich qualitative Erkenntnisse.

1  Studienverlaufsberatung an der HS Niederrhein

Viele Studierende scheitern oder stolpern im Verlauf ihres Studiums. Sie besitzen unter-
schiedliche Voraussetzungen und Kompetenzen, um den Herausforderungen im Studienall-
tag zu begegnen. Durch das BMBF-Projekt ,Studienverlaufsberatung & Peer Tutoring“ der
Hochschule Niederrhein werden Studierende bei der erfolgreichen Bewaltigung ihres Studi-
ums unterstutzt. Hierfir werden zwei Ma3nahmen angeboten: individuelle Studienverlaufs-
beratung sowie Lernunterstiitzung in Tutorien und Repetitorien.

Die Studienverlaufsberatung wird an allen zehn Fachbereichen dezentral angeboten. Ziel
dieser Beratung ist es, Studierenden das Ankommen an der Hochschule zu erleichtern und
sie in ihrem Lernprozess wahrend des gesamten Studiums individuell zu begleiten. Studie-
rende aktivieren ihre eigenen Ressourcen und werden durch die Vermittlung studienorgani-
satorischer Informationen (z.B. Erklarung der Prifungsordnung) zum eigenverantwortlichen
Handeln und Lernen befahigt. In der Beratung entwickeln sie Strategien, um ihr Studium ei-
genstandig und erfolgreich zu planen und zu absolvieren.

Die Studienverlaufsberatung basiert auf dem I6sungsorientierten Beratungsansatz nach Ste-
ve de Shazer (2008). Der Grundsatz lautet: ,Ausblick statt Riickblick“ (Bamberger, 2005, S.
22). Dabei fokussiert sich die Beratung auf geeignete Lésungen statt der Ursachenforschung
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des Problems. Die aktivierten Ressourcen der Ratsuchenden verbessern deren Selbstwirk-
samkeit. Es findet ein Lernprozess statt, der auch das zukinftige Handeln positiv beeinflusst.
Die Studierenden als Ratsuchende sind in einem aktiven Prozess und nehmen die Verant-
wortung fur ihre Entscheidungen und ihr Handeln an, da sie Ziele und Lésungen selbst erar-
beiten (vgl. Bamberger, 2005).

Das outcome der Studienverlaufsberatung sind erfolgreichere Studienverldufe. Die Definition
von ,erfolgreicher” wird nicht auf besser und schneller reduziert. Vielmehr sollen die Studie-
renden mit ihrem Studium insgesamt zufriedener sein, da sie bewusste und informierte Ent-
scheidungen treffen kénnen. Daher eignet sich das Monitoring individueller Studienverlaufe
bzw. ganzer Studiengangskohorten nur bedingt als Erfolgsbeleg dieses neuen Beratungsan-
gebots. Die tatsachliche Erhebung von Lern- und Transfererfolgen ist aufgrund der Vielzahl
an EinflussgréRRen eine anspruchsvolle Herausforderung: Es lasst sich nicht immer treffsicher
ruckschlieRen, welche Faktoren neben der Beratung ausschlaggebend flur die Entwicklung
Studierender sind. Der Nachweis, welchen Anteil eine Beratung an persénlichen Verande-
rungsprozessen hat, kann vermutlich nicht Gber eine quantitative Erhebung erbracht werden.

Um die Qualitat der Studienverlaufsberatung zu sichern und sie bedarfsorientiert weiterent-
wickeln zu kdnnen, bedarf es einer geeigneten Evaluierung der Zielerreichung. Dabei sollen
zu folgenden Bereichen Informationen erhoben werden:

- Zufriedenheit der Beratenen mit dem Beratungsangebot abfragen.

- herausfinden, ob die Studienverlaufsberatung dem lésungsorientierten Ansatz folgt. Das
bedeutet, dass keine Problemlésungen vorgegeben werden, sondern diese in individuellen
Gesprachen mit den Beratenen erarbeitet werden.

- belegen, dass ein groRRes Informationsdefizit auf Seiten der Studierenden besteht, welches
mit den bisherigen Beratungsangeboten nicht abgedeckt wurde. Dieses Unwissen bezuglich
studienorganisatorischer Belange behindert ein selbstgesteuertes Studium,

- untermauern, dass die Beratung dezentral an den Fachbereichen von qualifizierten Berate-
rinnen/Beratern angeboten werden sollte,

- Anknupfungspunkte fur die weitere Professionalisierung finden.

Beratungsprozesse unterliegen engen datenschutzrechtlichen und ethischen Grenzen. Die
Anonymitat muss bei der Evaluierung zu jeder Zeit gewahrleistet werden. Erschwerend wirkt
sich aulRerdem die zunachst befristete Laufzeit des Projektes aus. Feste Evaluationsstruktu-
ren flr ein befristetes Angebot zu implementieren, rechnet sich nicht in Anbetracht des Auf-
wandes. Vor diesem Hintergrund bendtigt die Studienverlaufsberatung ein Evaluations-
instrument, das zwar die Qualitat des Beratungsangebotes und dessen Bedarfsorientierung
sicherstellt, aber dennoch datenschutzsichernd und mit niedrigem Aufwand praktikabel ist.

2 Der Net Promotor Score

Diesen Kriterien entspricht eine Zufriedenheitserhebung, die bisher lediglich im marktwirt-
schaftlichen Kontext Anwendung fand. Der Net Promoter Score (NPS) wurde von Bain &
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Company, Fred Reichheld und Satmetrix Systems, Inc. entwickelt (vgl. Reichheld, 2006). Ziel
ist es, Kundenloyalitat messbar und transparent zu machen, um so gute von schlechten Ge-
winnen zu unterscheiden. Schlechte Gewinne werden auf Kosten der Kundenbeziehung ver-
dient, wenn sich der Kunde z.B. getauscht, unfair behandelt oder ignoriert fihlt. Gute Gewin-
ne werden hingegen erzielt, wenn die Kunden so begeistert werden, dass sie gern wieder-
kommen und auch Freunde und Kollegen mitbringen. Diese Loyalitdt kann durch die ,ultima-
tive Frage“ gemessen werden. Diese lautet: ,Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie dieses Un-
ternehmen einem Freund oder Kollegen weiterempfehlen?“ (Reichheld, 2006, S. 18).

Die Antwort wird auf einer Skala von 0 (unwahrscheinlich) bis 10 (auf3erst wahrscheinlich)
gegeben. Diejenigen, die eine 10 oder 9 ankreuzen, werden als ,Promotoren® bezeichnet
und stellen die Gruppe der loyalen, begeisterten Kunden. ,Passiv Zufriedene® sind zufrieden,
aber nicht begeistert. Sie haben eine 8 oder 7 angekreuzt. ,Kritiker schliellich sind verarger-
te oder enttduschte Kunden (6 oder weniger; vgl. Reichheld, 2006). Der NPS berechnet sich
aus der Differenz des Prozentsatzes der Promotoren und der Kritiker, er liegt zwischen +100
und -100 (vgl. Bauer/B6ssow/Studzinski, 2007). Die Werte kdnnen entweder im Langsschnitt
Uber einen Zeitraum innerhalb eines Unternehmens oder im Querschnitt innerhalb einer
Branche zum Vergleich verschiedener Unternehmen beobachtet und verglichen werden.

Drei Merkmale werden als groRer Vorteil des NPS gesehen: Die MessgrofRe nutzt das ganz-
heitliche Feedback des Kunden zeitnah, spezifisch, personalisiert und umsetzbar. Aulderdem
bindet der NPS mdglichst alle Kunden auf Basis hoher Antwortraten mit ein. SchlieRlich ist er
einfach, schnell und direkt zu ermitteln, flr jeden als metrische Kennzahl zu verstehen und
einheitlich nutzbar (vgl. van Riet/Kirsch, 2010).

Seit der Entwicklung dieser Kundenzufriedenheitserhebung werden jedoch auch immer wie-
der ihre Nachteile diskutiert. Der NPS an sich kann bspw. keine Antworten darauf geben,
welche konkreten Konsequenzen aus einem bestimmten Score zu ziehen sind. Aul3erdem
wird bezweifelt, dass eine einzelne Frage zur Berechnung eines Kundenbindungsindex eine
ebenso gute Prognoseglte besitzt wie ein Fragebogen aus drei bis finf Fragen, die Uber
Langsschnittstudien in optimierten Indexmodellen je nach Branche in unterschiedlicher Ge-
wichtung eingehen. Zusatzlich ist fraglich, ob die verwendete Skala sich auf verschiedene
Kulturen Ubertragen lasst (vgl. Bauer/Béssow/Studzinski, 2007). Studien haben zudem die
empirische Vorteilhaftigkeit des NPS nicht reproduzieren kénnen und sprechen u.a. von ei-
nem Instrument, das Kundenloyalitédt und -zufriedenheit nur sehr schlecht messen kann (vgl.
Kristensen/Eskildson, 2014).

Trotz dieser Kritik wird der NPS seit seiner Entwicklung kontinuierlich in der Praxis einge-
setzt. 24 deutsche und europaische Unternehmen wurden zur Implementierung des NPS
befragt (vgl. Greve, 2010). Es hat sich herausgestellt, dass er vielfach fir die Erforschung
des Kundenverhaltens und der Kundenzufriedenheit genutzt wird. Sporadisch wird der NPS
ganzheitlich fur Verdnderungen der Unternehmens- oder Organisationsstruktur sowie der
Mitarbeiterentwicklung eingesetzt. Die Kombination des NPS mit einem Freitextfeld in das
die Befragten eine Begriindung fir ihren eingetragenen NPS-Wert angeben kénnen, wurde
von ImmobilienScout24 in 2010 implementiert (vgl. Cechini/Sievert, 2012). Aus den Antwor-
ten konnten verschiedene Ansatzpunkte zur Optimierung der Website gegeneinander abge-
wogen und priorisiert werden.
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2.1 Evaluation der Studienverlaufsberatung mittels NPS

Die Umsetzung dieses Evaluationsinstruments wurde mittels eines Eva-Sys-Fragebogens
umgesetzt. Auf diese Weise erfolgt die Auswertung der Fragebdgen automatisiert Gber die
hochschulinterne, zentrale Evaluationsstelle. Die ultimative Frage lautet: ,Wie wahrscheinlich
ist es, dass Sie die Studienverlaufsberatung einem Kommilitonen/einer Kommilitonin weiter-
empfehlen? (10 = &ulerst wahrscheinlich—0 = duRerst unwahrscheinlich)“. Die Freitextant-
wort wird durch die Aufforderung ,Bitte nennen Sie uns hier den Grund fiir Ihre Antwort: (Bit-
te in Blockschrift ausfillen)“ eingeleitet.

Der Fragebogen wird seit dem 1. Marz 2014 am Ende aller Beratungsgesprache an die Be-
ratenen ausgegeben. Den Studierenden wird erklart, dass die Riickmeldung freiwillig erfolgt
(§ 12 Abs. 2 Satz 3 des 2. Alt. DSG NRW) und dass sich aus einer Verweigerung keine
nachteiligen Folgen fur sie ergeben (§ 4 Abs. 1 Satz 4, 2. HS DSG NRW). Aufderdem werden
die Beratenen dariber aufgeklart, wie die Fragbdgen ausgewertet werden und dass sie dem
Zweck dienen, die Zufriedenheit mit der Studienverlaufsberatung zu erheben sowie das An-
gebot weiterzuentwickeln. Mit dem Bogen wird ein an die Evaluationsstelle adressierter
Briefumschlag ausgeteilt, so dass die Beratenen den Fragebogen nach Ausfiillen anonym
per Hauspost verschicken kdnnen.

2.2 Auswertung der Fragebogen

Die berucksichtigten Fragebdgen stammen aus dem Zeitraum vom 1.3.-30.6.2014. Es wur-
de eine Gesamtauswertung uber alle Fachbereiche vorgenommen. Ab der zehnten Ruck-
meldung wurden Fachbereiche zusatzlich einzeln ausgewertet. Folgende Aspekte wurden
erhoben:

- Anzahl ausgegebene und ausgewertete Formulare

- Anzahl beantwortete Fragen (Skala 0—10)

- Anzahl der Merkmalsauspragungen fir die beantworteten Fragen (z.B. 5x0, 6x1, 4x2 usw.)
- Auflistung der Freitextantworten

Aus diesen Daten wurden die Ricklaufquoten sowie die NPS-Werte berechnet. Die Frei-
textantworten wurden in Anlehnung an die qualitative Gesprachsanalyse nach Mayring
(2010) ausgewertet. Zunachst wurden alle Antworten gelesen. AnschlieRend erfolgte das
selektive Codieren durch zwei Studienverlaufsberaterinnen unabhangig voneinander. Nach
Codierung von 20 % der Antworten wurde axial codiert. Die bisherigen Kategorien beider
Auswerterinnen wurden dabei Uberarbeitet indem seltene Kategorien zusammengefasst und
stark vertretene unterteilt wurden. Im Zweierteam wurden dann alle Freitextantworten mit
Hilfe der finalen Kategorien geclustert. Die Antworten konnten mehreren Kategorien zuge-
ordnet werden.
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3 Evaluationsergebnisse des Testsemesters

Im Testzeitraum wurden 93 Fragebdgen an die Evaluationsstelle geschickt. Deren quantitati-
ve Auswertung liefert ein sehr positives Gesamtergebnis (siehe Tabelle 1). Die Rucklaufquo-
te ist mit 33 % im hochschulinternen Vergleich mit anderen postalischen Evaluationen relativ
hoch. Leider wurde lediglich in vier Fachbereichen die nétige Anzahl an Fragebdgen flr eine
Einzelauswertung erreicht.

Tab. 1: Quantitative Evaluationsergebnisse des Testsemesters.

Gesamt FB A FB B FBC FBD
Anzahl Frageb6gen 93 11 10 25 19
Riicklaufquote 33 % 20 % 53 % 37 % 76 %
NPS 90,3 90,9 50 96 100

Der NPS Uber alle Fachbereiche ist mit 90,3 sehr hoch; der Spielraum fur eine zuklnftige
Verbesserung der Beratenenzufriedenheit ist somit gering. Ein differenzierteres Bild ergibt
sich, wenn die vier Fachbereiche einzeln betrachtet werden. Dabei treten deutliche Unter-
schiede bezliglich der Ricklaufquoten, der resultierenden absoluten Zahl an auszuwerten-
den Fragebogen sowie der einzelnen NPS-Werte auf.

In den untersuchten Fachbereichen wurden im Testzeitraum zwischen 19 und 68 Beratungs-
gesprache dokumentiert. Die Unterschiede der jeweiligen Ricklaufquoten kédnnen auf meh-
rere Grinde zurickgefuhrt werden. Zum einen gibt es auf den Fluren vor einigen Biros Ti-
sche, so dass die Studierenden die Bogen sofort im Anschluss an das Gesprach bequem
ausfillen kénnen. Dies konnte die Ricklaufquote positiv beeinflussen. Zum anderen unter-
scheidet sich die Zuganglichkeit der Hauspostbriefkdsten an den Fachbereichen deutlich.
Auch die verschiedenen Fachkulturen konnten einen Einfluss darauf haben, ob die Berate-
nen an der Evaluation teilnehmen. Beispielsweise ist das Thema Qualitdtsmanagement am
Fachbereich Wirtschaftswissenschaften sehr prasent und dies kdnnte eventuell dazu flhren,
dass Studierende die Bedeutung von Evaluationen héher einschatzen und bereitwilliger da-
ran teilnehmen. Der wohl wichtigste Einflussfaktor ist die tatséachliche Zufriedenheit der Bera-
tenen. Gehen sie begeistert aus dem Gesprach, scheint die Wahrscheinlichkeit héher, dass
ein Fragebogen ausgefillt und abgegeben wird. Diese These wird durch die Ergebnisse je-
doch nicht bestatigt, da am FB A eine niedrige Ricklaufquote bei hohem NPS vorliegt, wah-
rend am Fachbereich B die Rlcklaufquote sehr gut ist bei vergleichsweise niedrigem NPS.

Das erste Testsemester belegt den insgesamt hohen Grad an Zufriedenheit mit dem Ange-
bot der Studienverlaufsberatung. Keiner der Fragebégen wurde durch einen Kritiker ausge-
fullt, alle Beratenen, die an der Evaluation teilgenommen haben waren zumindest passiv
zufrieden. Die NPS-Werte der Fachbereiche unterscheiden sich jedoch; sie liegen zwischen
50 und 100. Es ist jedoch schwierig, diese Werte tatsachlich miteinander zu vergleichen, da
die Fachkultur ein wichtiger Einflussfaktor flir das Ankreuzen der ultimativen Frage sein
koénnte. Daher sollte der Wert Uber einen langeren Zeitraum je Fachbereich verfolgt werden,
um Trends zu beobachten, bevor sich valide Aussagen Uber die tatsachliche Zufriedenheit
der Beratenen mit der jeweiligen Studienverlaufsberatung treffen lassen. Ob die quantitative
Auswertung der NPS-Fragebodgen tatsachlich Anknipfungspunkte fir die Qualitdtsverbesse-
rung liefert, wird sich somit erst in den folgenden Semestern zeigen.
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Deutlich interessantere Ergebnisse liefert die Auswertung der Freitextantworten. Wie unter
2.2 beschrieben, wurden diese nach Mayring (2010) geclustert (siehe Tabelle 2).

Tabelle 2: Auswertung der Freitextantworten. Wichtige Abweichungen der Fachbereiche zur Gesamtaus-
wertung sind farblich hervorgehoben. Aufschliisselung nach Fachbereich nur bei n > 9.

Haufigkeiten

HS FBA | FBB | FBC | FBD
Kategorie und Unterkategorien n=093 n=11 n=10 h=25 n=19
1) Gesprachsinhalt und -ergebnis 59 % 55% | 30% | 60% | 37 %
1a) Informationen, Materialien erhalten 49 % 36 % 0 % 64 % 16 %
1b) Probleml&sung 19 % 9 % 20 % 36 % 10 %
2) Eigenschaften der Beratung 55 % 36% | 30% | 60% | 37 %
2a) individuell, zeitintensiv 19 % 18 % 10 % 36 % 16 %
2b) I6sungsorientiert 33 % 18 % 20 % 36 % 21 %
2c) angenehme Atmosphare 17 % 0% 0% 8 % 21%
3) Eigenschaften der Beraterin 41 % 45% | 30% | 48% | 32%
3a) Wissen, Kompetenz 21 % 36% | 20% 20 % 16 %
3b) Charakter 26 % 27 % 10 % 36% | 26%
4) Beratenel/r 50% 63% | 30% | 52% | 58 %
4a) Zufriedenheit mit der Beratung 34 % 27 % 20 % 44 % 53 %
4b) Empfehlung erhalten oder geben 17 % 45 % 10 % 12 % 11 %
4c) Grinde fur Nicht-Inanspruchnahme der Bera-
tung durch Andere 3% 0% 0% 4% 0%

Die Aussagen der Beratenen im Freitextfeld haben eine hohe Relevanz, da die/der Ratsu-
chende die qualitative Rickmeldung ohne jegliche thematische oder inhaltliche Vorgaben
von sich aus formuliert. Sie/er Gbernimmt also eine hohe Priorisierung dessen, was bei der
Beratung aufgefallen oder wichtig war. Die vier Kategorien der qualitativen Rickmeldung
sind die Bereiche Gesprédchsinhalt und -ergebnis, Eigenschaften der Beratung, Eigenschaf-
ten der Beraterin sowie Beratene/r.

Im Hinblick auf die Evaluationsziele sind einige Aspekte besonders hervorzuheben. Fir das
Projekt ist es von Bedeutung, ob sich der lI6sungsorientierte Beratungsansatz in den Ruick-
meldungen wiederfindet. Hinweise dafir liefert die Kategorie Eigenschaften der Beratung.
Lésungsorientierte Beratungen sind auf die/den jeweiligen Beratene/n zugeschnitten und
werden daher als individuell wahrgenommen. AuRerdem ist eine solche Beratung zeitintensi-
ver als eine Informationsberatung. Neben diesen indirekten Indikatoren finden sich auch di-
rekte Belege fUr Idsungsorientierte Beratung in Aussagen wie ,,... auf Alternativen wurde hin-
gewiesen und die persoOnliche Situation eingezogen. Es wurden verschiedene Optionen
durchgespielt und mit meinen Mdéglichkeiten verbunden. Ich kann meine Gedanken nun sel-
ber gut strukturieren ...“ oder ,Ich flihle mich nun sicherer in meiner Studienwahl und den
Vertiefungsfachern, die ich belegen moéchte.“ Zur I6sungsorientierten Beratungssituation ge-
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hort auch, dass sich die/der Beratene wohl fuhlt und ihr/ihm auf Augenhéhe begegnet wird.
Daher ist auch die Erwahnung der Gesprachsatmosphare ein wichtiger Hinweis dafir, dass
die Beratung geman den gesetzten Zielen erfolgt.

Es fallt auf, dass in den wichtigen Unterkategorien 2a) bis 2c) jeweils eine der Beraterinnen
haufiger Rickmeldung bekommt als die anderen. Diese Tatsache kann fir eine Weiterent-
wicklung der anderen Beraterinnen genutzt werden. In Hospitationen kénnte der Fokus ge-
nau auf diese Aspekte gelegt werden. Aullerdem sollte das Ergebnis mit den in anderer
Form dokumentierten Beratungsinhalten abgeglichen werden. Es ware interessant herauszu-
finden, warum genau an diesem Fachbereich deutlich starker I6sungsorientiert beraten wird
— oder dies zumindest von den Studierenden so bewertet wird.

Insgesamt wird deutlich, dass bei den Studierenden ein hoher Informationsbedarf vorliegt.
49 % gaben an, dass sie im Rahmen der Beratung wichtige Informationen erhalten haben
oder Fragen beantwortet wurden. Ohne transparenten Zugang zu studienrelevanten Regeln
und Vorgaben (z.B. Prifungsordnung) ist ein selbstgesteuertes Studium nicht méglich. In
dieser Kategorie gibt es ebenfalls deutliche Unterschiede zwischen den Fachbereichen. In
den Fachbereichen B und D wurde seltener riickgemeldet, dass die Informationsvermittiung
im Fokus des Gesprachs stand. Zu welchen Themen wird dort beraten? Gibt es andere An-
sprechpartner, die die Studierenden mit wichtigen Informationen versorgen?

Aus den Antworten der Kategorie 3 sowie deren Unterkategorien kann direkt gefolgert wer-
den, dass den Studierenden nun eine kompetente und tatsachlich fur sie und ihre Fragen
zustandige Mitarbeiterin vor Ort am Fachbereich zur Verfugung steht. In 21 % der Antworten
finden sich Kommentare wie ,.... Frau XXX kann wirklich jede Frage beantworten!” und ,Sehr
kompetent und eine Méglichkeit, durch die sehr komplexe Organisation an der HS durchzu-
blicken.“ Lediglich in einem Fachbereich wurde in 20 % der Antworten riickgemeldet, dass
die Beraterin ein zu geringes Fachwissen aufweist (orange Zelle in Tabelle 2). Davon abge-
sehen waren alle Hinweise zur Kompetenz oder dem Wissen der Beraterinnen positiv. Dies
liefert wichtige Anknupfungspunkte fiir die zuklnftige Besetzung von Beratungsstellen. Der
disziplinare Hintergrund der Beraterin hat scheinbar keinen entscheidenden Einfluss auf die
Kompetenz, da in 70 % der Fachbereiche eine fachfremde Beraterin arbeitet.

4 Fazit

Uber die ,ultimative Frage“ kann die personliche Zufriedenheit der Ratsuchenden anonym
und datenschutzrechtlich unbedenklich evaluiert werden ohne dabei konkrete Fragen vorzu-
geben und damit die Antwort in eine gewlnschte Richtung zu lenken. Dartber hinaus lasst
sich Uber den minimalen zeitlichen Aufwand fir die Studierenden eine aussagekraftige Rick-
laufquote von derzeit 33 % generieren.

Die bisherigen Ergebnisse der NPS-Erhebung liefern wichtige Anknipfungspunkte fir die
weitere Professionalisierung der Beraterinnen. Die Ausschlage nach oben oder unten kdn-
nen zwar auch durch Unterschiede in der Fachbereichskultur verursacht werden, die konkre-
ten Formulierungen zeigen aber deutlich, dass einige Beraterinnen bestimmte Vorgaben
oder Ziele besonders gut umsetzen und erreichen. Im Rahmen von Beratungshospitationen
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kénnten diese good-practice-Beispiele fir das Team der Studienverlaufsberaterinnen frucht-
bar gemacht werden.

Angemerkt sei jedoch, dass der NPS zurzeit ausschlie3lich als Langsschnittstudie innerhalb
der HS Niederrhein angelegt ist. Den Studienverlaufsberaterinnen wird lediglich eine Quali-
tatssicherung ihrer Beratung im zeitlichen Verlauf ermdglicht. Andere auf dem NPS basie-
rende Studien im universitdren Kontext stehen nicht als Vergleichswerte zur Verfligung, da
die Methode bislang lediglich im marktwirtschaftlichen Kontext Anwendung fand.

Zukunftig ware es interessant zu analysieren, welche Freitextantworten die Promotoren bzw.
die ,Passiv Zufriedenen“ und ,Kritiker* gegeben haben. So kénnen die Faktoren, die die Wei-
terempfehlungsbereitschaft der Beratung beeinflussen noch besser priorisiert werden.
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EVALUATION MIT DEM NPS

EINE FRAGE, EINE SKALA, EINE OFFENE ANTWORT

i piie

L] ]
NPS = 'n‘o 'I'%

Empfehler]  [Kritiker]

ERGEBNISSE DES TESTSEMESTERS

NPS DER STUDIENVERLAUFSBERATUNG

_ individuelle Gesprache zur Unterstiitzung Studierender
Methode: lI6sungsorientierte Beratung
_ Ziel: Studierende aktivieren, motivieren und befahigen

NPS IM SOMMERSEMESTER 2014 IN ZEHN FACHBEREICHEN EINGESETZ

/ Riicklaufquote = 33%

Ergebnis flr ausgewahlte Fachbereiche

90,9
»n=11/20%

»n=10/53%

»n=19/76%

AUSWERTUNG DER FREITEXTANTWORTEN

Die Auswertung der Freitextantworten wurde in Anlehnung an die qualitative Inhaltsanalyse
von drei Mitarbeitern vorgenommen und zu dem nachfolgenden Kategoriensystem verdichtet.

Beratener wurde aktiviert, motiviert /
Zukunftsorientierte Losung // 34 %

wurden verschiedene Optionen

It und mit meinem eigenen Wil
perbunden. Insgesamt war
entgegengebracht wurde, welches dazu beigetragen
hat, dass ich meine eigenen Gedanken wieder gut

strukturieren konnte.«

Ziel der SVB: Der Beratene soll selbst zur
Losungsfindung aktiviert werden.

HS Niederrhein.

FBD: 21%

Fazit: Das Ziel wird gut umgesetzt.
Personlichkeit des Beraters // 28 %
netter Kontakt, sehr hilfreich

ie Atmosphiire des Gespr
auch durch die Persinlichkeit des Berater
Insofern ist das ein wichtiges Ziel der SVB.

Das Ziel wurde gut umgesetzt.

Weiterempfehlung der Beratung // 18 %

Angenehme Atmosphare, auf
Augenhéhe // 17 %

eispiel: »Gute Beratung, kompetente Fachkraft, Individuelle Beratung, viel Zeit //
angenehme und ungezwungene Atmosphiire, sehr 18%
raulich und persinlic]

»Die Beratung war sehr ausfiihrlich.
Thatsi e Miihe gegeben auf meine

individuellen Probleme einzugehen und mir gute

HS Niederrhein: 17%

FBA: 0% i VB: individuelle Gespréiche zur

0% 2
FBC: 8%
FBD: 21%

evtl. Beratungssituation der einzelnen SVBs
chen. Mobiliarverénderung.

FREITEXTANTWORTEN Frage beantwortet, Informationen

Antworten konnten mehreren gegeben // 58 %

Kategorien zugeordnet werden. » »
e Fragen, die man
HS Niederrhei =91 nicht unter Mi en kliiren kann, Informa-

tionsbedarfe
Ergebnis fur ausgewahite tierte Beratung und kein
Fachbereiche Informationsgespriich fiihren.

Informationsquelle.

Wahrnehmung der. ig, insb. im Vergleich zur
Ka ratener wurde aktiviert, motiviert
Zukunftsorientierte Lisung®.

Probleme gelést / 16 %

. Inte

ispiel: »Da ich eine Empfehlung erhalten habe und
die Verlaufsberatung gerne an weitere Mitstudierende

‘hein: 18%
FBA: 50%

FBB: 1

FBC: 16%

FBD: 10%

von den Guten (FB'

robleme nicht lisen, sondern Berate-
Ziel der SVB: Steigern der Bekanntheit. e i ine Probleme 6

lisungsorientierte
Beratung einsteigen, ggf. Hospitation.
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