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1 Einleitung 

Für das Handwerk ist es vor allem aus zwei Gründen von großer Bedeutung, 
leistungsstarken Schulabgängern ein attraktives Angebot für eine Ausbildung im 
Handwerk zu unterbreiten. Zunächst ist es die Vielfalt und Dynamik, die das 
Handwerk prägt und es herausfordernd und leistungsstark macht. In diesem Sinne 
muss auch die Nachwuchsförderung ausgerichtet sein; sie soll verschiedene 
Zielgruppen ansprechen und dabei auch jeweils neue Entwicklungen aufgreifen. 
Unter den neuen Entwicklungen ist in diesem Zusammenhang die flächendeckende 
Einführung von Bachelor- und Masterstudiengängen zu nennen, welche die 
Abwägung von Berufslaufbahnperspektiven für Jugendliche zwischen Ausbildung 
und Studium neu justiert und auch aus Unternehmenssicht die Alternativen von 
Handwerksbetrieben zur Nachwuchsgewinnung von Führungsnachwuchs berührt.  
 
Der Führungsnachwuchs im Handwerk wird zweitens mit der Qualifikationsstufe 
Meister verbunden, die auf der grundständigen handwerklichen Ausbildung aufbaut 
und unmittelbar nicht im Fokus von Schulabgängern steht. Zielgruppen, die mehr als 
eine handwerkliche Ausbildung als Herausforderung wollen, sind somit typisch über 
gewerkübergreifende Angebote zu gewinnen, etwa durch betriebswirtschaftliche oder 
auch die berufs- und arbeitspädagogische Zusatzqualifikationen schon während der 
Ausbildung oder aber die zeitliche Verkürzung der Ausbildung.1 Besonderheiten und 
Anforderungen der Betriebs- und Personalführung in Handwerksbetrieben können so 
grundständig gelernt werden und müssen nicht als spezifische Form der auf größere 
Unternehmen abzielenden Managementlehre charakterisiert werden. Die Trias von 
Technik (Gewerk), Unternehmen (Betriebswirtschaft) und Mitarbeiter (Qualifizierung) 
ist gerade für kleine und mittlere Unternehmen bedeutsam, die durch den Umstand 
geprägt wird, nur bedingt arbeitsteilig in den Wertschöpfungsprozessen organisiert 
werden zu können. Vielmehr wird gerade eine Generalisten-Fähigkeit der Führungs-
personen eingefordert, in allen Bereichen der Trias kompetent handeln zu können. 
Hierbei ist die Möglichkeit, während der Qualifizierung betriebliche Erfahrungen zu 
machen, traditionell mit der Ausbildung im Handwerk verbunden und wird als ein 
Qualitätsmerkmal genannt. Diese Verbindung wird häufig mit der Kennzeichnung 
„dual“ beschrieben, um die Kombination von erfahrungs- und unterrichtsorientierten 
Anteilen in Bildungsangeboten zu charakterisieren.  
 
Naheliegend und auch bereits vielfach erprobt ist somit die Kombination von 
Ausbildung und Zusatzqualifikation für Leistungsstarke und Ausbildung und Studium 
für Hochschulzugangsberechtigte als Versuch, ein attraktives Angebot zu schaffen 
(vgl. KLOAS/WERNER, 2007, S. IV–VI). Bundesweit stehen derzeit 788 Zusatz-
qualifikationen den Handwerksberufen offen, 139 davon richten sich ausschließlich 
an Auszubildende des Handwerks (vgl. BBIB, 2009, S. 21). Des Weiteren werden 
auch duale Studiengänge angeboten, die zugänglich für Auszubildende in 
Handwerksberufen sind. Duale Studiengänge, die sich ausschließlich an 

                                                 
1  Die Meisterqualifizierung findet in Studienmodellen – etwa dem des „trialen Studiums“ der 

Handwerkskammer zu Köln – gelegentliche Berücksichtigung; zusätzlich sei u. a. verwiesen auf die 
Zusatzqualifikation „Betriebsassistent/in im Handwerk“, bei der zu den regulären Ausbildungs-
inhalten vier Stunden "Management im Handwerk" und "Berufliches Englisch" pro Woche integriert 
werden. 
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Auszubildende in Handwerksberufen richten, sind selten anzufinden.2 Ein Duales 
Studium kann „Praxisanteile“ in Betrieben und „Studienanteile“ der Hochschule 
verbinden, hier geht es im doppelten Sinn darum, Ausbildung (Betrieb und Berufs-
schule) und Studium (Betrieb und Universität) zu verknüpfen. 
 

2 Problemstellung 

Die Plausibilität des Grundgedankens der Kombination von handwerklicher 
Ausbildung und Zusatzangeboten und die tatsächlichen Angebote lassen vermuten, 
dass die Realisierung der Kombination durch Bildungsanbieter schwierig ist. Solche 
Angebote sind keine Selbstläufer, sondern müssen am Markt etabliert werden. 
Möglicherweise entsprechen die am Markt angebotenen Formen der Verbindung von 
Ausbildung und Studium im Handwerk aber auch nicht den Erwartungen von 
Teilnehmern und Betrieben. Hier setzt die Studie an: Es geht um die Entwicklung und 
Erprobung eines Erhebungsinstruments für Bildungsanbieter im Handwerk, die duale 
Studiengänge in Kooperation mit Handwerksbetrieben anbieten und die Studien-
gänge aus Sicht der beteiligten bzw. mitwirkenden Unternehmen evaluieren wollen.  
 
Die Berufsakademie Hamburg hat mit dem Studiengang „Betriebswirtschaft KMU“ 
eine praxisnahe akademische Ausbildung von Führungskräften für kleine und mittlere 
Unternehmen entwickelt. Seit Oktober 2006 bietet die Berufsakademie Hamburg den 
ausbildungsintegrierten Bachelor-Studiengang „Betriebswirtschaft KMU“ an,3 dessen 
Konzept speziell auf die Bedürfnisse mittelständischer Unternehmen ausgerichtet ist 
(vgl. BA Hamburg, 2007, S. 3). Das Studienangebot der BA Hamburg entspricht 
einer Kopplung eines betriebswirtschaftlichen Studiums mit einer Berufsausbildung 
im Handwerk.  
 
Die Entwicklung und Erprobung eines Instrumentariums zur Evaluation orientiert sich 
an diesem Studiengang und auch an den Fragen und Zielsetzungen der Berufs-
akademie Hamburg. Der Studiengang stellt den Anwendungskontext des Arbeits-
berichtes dar; im Vordergrund steht aber weniger das konkrete Evaluationsergebnis, 
sondern das Erhebungsverfahren. Dies ist auch allein deshalb notwendig, weil bei 
der Evaluation dem Sachstand entsprechend kleine Fallzahlen vorliegen, die eine 
Wahrung von Anonymität erschweren. Die Evaluation erfolgt aus Sicht der koope-
rierenden Ausbildungsbetriebe. Angesichts des relativ kleinen Zeitraumes und der 
Grundgröße von etwa 120 beteiligten Betrieben steht das Konstrukt „Zufriedenheit 
mit dem dualen Studiengang“ im Mittelpunkt des Erhebungsverfahrens. Die 
Zufriedenheit wird zum einen auf das Studienangebot insgesamt bezogen, zum 
anderen werden bestimmte Teilbereiche des Leistungsspektrums gesondert erfasst. 
Aus Sicht von Bildungsanbietern werden die kooperierenden Unternehmen als 
Kunden verstanden, so dass auf Verfahren der Messung von Kundenzufriedenheit 
zurückgegriffen wird.4 Betrachtet wird demnach das subjektiv wahrgenommene Urteil 

                                                 
2  Gerade einmal drei ausbildungsintegrierte Studiengänge konnten in der Datenbank von  

AusbildungsPlus ermittelt werden. Siehe hierzu: BIBB, 2009. 
3  Zur Erklärung des Modells des „ausbildungsintegrierten Studiengangs“ siehe Kapitel 4.2. 
4  Die Annahme ist dann umstritten, wenn in einem dualen Studiengang die kooperierenden Unter-

nehmen als Ko-Produzenten der Lehr-Lernergebnisse aufgefasst werden. Die daran geknüpfte 
Fragestellung betrifft die Besonderheiten von Bildungsprozessen, bei der auch zur Diskussion 
steht, ob die teilnehmenden Auszubildenden denn auch Kunden oder Produzenten sind. Die 
eingenommene Sichtweise von Betrieben als Kunden der Studienanbieter dürfte aber das 
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von Kunden über bestimmte Dienstleistungsmerkmale der Berufsakademie Ham-
burg.  
 

3 Aufbau der Studie  

Im Rahmen der Studie wird die obengenannte Problemstellung erarbeitet. Die 
Abbildung 1 stellt nachfolgend den Ablaufprozess dieser Studie dar.  
 

 
Abb. 1: Aufbau der Studie  

 
Zunächst erfolgt im vierten Kapitel eine Beschreibung der Charakteristika von 
Dienstleistungen. Die Spezifika von Bildungsdienstleistungen sind Bezugspunkte für 
die Beschreibung des Dienstleistungsangebotes im tertiären Bildungssektor. Die 
Darstellung von Konzepten dualer Studiengänge und deren quantitativen Verbreitung 
dient als Kontextbeschreibung. Der Einsatz von Kundenzufriedenheitsmessungen als 
Möglichkeit der Evaluation wird begründet. Hierfür werden die theoretisch-konzepti-
onellen Grundlagen zum Verständnis des Konstrukts „Kundenzufriedenheit“ darge-
stellt und mögliche Methoden zur Messung der Kundenzufriedenheit voneinander 
abgegrenzt.  
 
Zu Beginn des fünften Kapitels wird der Untersuchungsgegenstand genauer einge-
grenzt und spezifiziert sowie das methodische Vorgehen bezüglich der Klärung der 

                                                                                                                                                         
Selbstverständnis der gängigen Studienmodelle gut treffen. Die genauere Begründung für die 
Anwendung von Zufriedenheitsmessungen erfolgt in Kapitel 4.3. 
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untersuchungsgegenstandsspezifischen Fragestellung beschrieben, Dimensionen 
und Indikatoren der Zufriedenheit im Rahmen dieser Evaluation werden dargestellt.  
 
Das sechste Kapitel illustriert Auswertungsbeispiele, welche sich aus der Befragung 
der kooperierenden Unternehmen mit der BA Hamburg ergaben. Dabei nimmt die BA 
Hamburg als Bildungsanbieter eine exemplarische Position ein; es geht demnach 
nicht primär um die Darstellung der Ergebnisse. Vielmehr soll an dieser Stelle das 
Erhebungsinstrument und die Möglichkeiten der Analyse aufgezeigt werden.  
 
Im letzten Kapitel erfolgen Hinweise zur weiteren Nutzung des Erhebungsinstru-
ments und dessen Einsatzmöglichkeiten. 
 

4 Evaluation von Bildungsdienstleistungen 

Der Dienstleistungsbereich wird in einer Volkswirtschaft als tertiärer Sektor bezeich-
net und umfasst alle Leistungen, die nicht der landwirtschaftlichen oder der 
industriellen Erzeugung zugeordnet werden können.5 Da das Spektrum von Dienst-
leistungen besonders breit ist, gibt es eine Vielzahl von Definitionen von Dienst-
leistungen. Allen gemein ist die Aussage, dass man Dienstleistungen aufgrund ihres 
immateriellen Charakters grundsätzlich von Sachleistungen abgrenzen kann. Dies 
bedeutet allerdings nicht, dass Dienstleistungen gar keine Sachleistungsanteile 
beinhalten; sie können möglicherweise durch materielle Leistungen ergänzt werden 
(vgl. WORATSCHEK, 1998, S. 40 f.). 
 

4.1 Kennzeichen von Bildungsdienstleistungen 

Nach MEFFERT und BRUHN sind Dienstleistungen „selbständige, marktfähige Leis-
tungen, die mit der Bereitstellung […] und/oder zum Einsatz von Leistungsfähigkeiten 
[...] verbunden sind (Potenzialorientierung). Interne (z. B. Geschäftsräume, Personal, 
Ausbildung) und externe Faktoren (also solche, die außerhalb des Einflussbereiches 
des Dienstleisters liegen) werden im Rahmen des Erstellungsprozesses kombiniert 
(Prozessorientierung). Die Faktorenkombination des Dienstleistungsanbieters wird 
mit dem Ziel eingesetzt, an den externen Faktoren, an Menschen […] oder deren 
Objekten […] nutzenstiftende Wirkungen […] zu erzielen (Ergebnisorientierung)“ 
(MEFFERT/BRUHN, 2006, S. 30). 
 
Dienstleistungen sind durch zahlreiche Merkmale gekennzeichnet, welche eine Ab-
grenzung von Sachgütern erlauben. Um von Dienstleistungen sprechen zu können, 
wird das Vorliegen der Merkmale in der Literatur weitgehend als Voraussetzung 
angesehen. Jedoch findet man in Bezug auf die Anzahl der Merkmale sowie deren 
Kombination verschiedene Variationen (vgl. MEFFERT/BRUHN, 2006, S. 28 f.). 
 
Folgende Merkmale können jedoch durchweg als konstitutiv für eine Dienstleistung 
angesehen werden (vgl. u. a. HALLER, 2002, S. 5 ff.; HENTSCHEL, 1992, S. 25). 
 

                                                 
5  In Anlehnung an die von CLARK und FOURASTIÉ begründete Hypothese über den langfristigen 

sektoralen Strukturwandel zwischen primärem, sekundärem und tertiärem Sektor, auch Drei-
Sektoren-Hypothese genannt (vgl. MEFFERT/BRUHN, 2008, S. 9). 
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• Immaterialität: Es handelt sich bei Dienstleistungen hauptsächlich um 
immaterielle Leistungsergebnisse, welche durch materielle Leistungen ergänzt 
werden können.  

• Intangibilität: Dieses Merkmal drückt aus, dass eine Dienstleistung „nicht-
greifbar“ ist.  

• Nicht-Lagerfähigkeit und Nicht-Transportfähigkeit aufgrund des immateriellen 
Charakters einer Dienstleistung. 

• Erforderlichkeit der Integration von externen Faktoren, das bedeutet, dass im 
Rahmen einer Leistungserstellung verschiedene Faktoren wie z. B. Umwelt-
bedingungen integriert werden müssen, die sich nicht oder nur begrenzt im 
Einflussbereich des Leistungsträgers befinden. 

• „uno-actu“-Prinzip: Das Prinzip, welches gekoppelt ist mit dem Merkmal der 
Nicht-Lagerfähigkeit, besagt, dass die Erstellung und die Abgabe einer Dienst-
leistung immer zur gleichen Zeit erfolgen.  

 
Zudem lassen sich Dienstleistungen in verschiedene Phasen unterteilen, die sich am 
Wertschöpfungsprozess einer Dienstleistung orientieren (vgl. u. a. HILKE, 1989, 
S. 14 ff.; FLIEß, 2009, S.12 f.). Das schematische Modell der Phasen einer Dienst-
leistung nach HILKE wird in Abb. 2 dargestellt und erläutert. 
 
In der ersten Phase (Phase A) betrachtet man die so genannte Potenzialphase, 
welche durch die Fähigkeit und Bereitschaft zur Leistungserbringung durch den 
Dienstleister gekennzeichnet ist. Dabei besteht das Leistungspotenzial aus den 
internen Potenzial- und Verbrauchsfaktoren sowie ihren Vorkombinationen (vgl. 
CORSTEN/GOSSINGER, 2007, S. 28). Die Potenzialfaktoren wirken an der Produk-
tion mit und ermöglichen erst durch ihren Einsatz die Leistungserbringung. „Es 
handelt sich somit um eine der eigentlichen Leistungserstellung zeitlich und sachlich 
vorgelagerte Kombination der internen Produktionsfaktoren des Anbieters, um die 
Leistungsbereitschaft des Unternehmens herzustellen.“ (FLIEß, 2009, S. 21). In der 
Potenzialphase bildet sich der Kunde bereits vor Inanspruchnahme ein Urteil über 
die Fähigkeit eines Dienstleistungsanbieters. 
 
In der Prozessphase (Phase B) fokussiert man die tatsächlich erbrachte Tätigkeit. 
Dabei bringt sich der Dienstleistungsnachfrager als prozessauslösender und 
-begleitender Faktor von außen mit ein (vgl. MEFFERT/BRUHN, 2008, S. 61). Die 
internen Faktoren eines Unternehmens werden zusammen mit den extern verfüg-
baren Faktoren, wie beispielsweise mit dem Know-how des Nachfragers,  kombiniert, 
um die Dienstleistung zu erstellen (vgl. FLIEß, 2009, S. 22; ENGELHARDT/KLEIN-
ALTENKAMP/RECKENFELDERBÄUMER, 1993, S. 398). 
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Abb. 2: Phasenbezogener Zusammenhang zwischen den konstitutiven  

Merkmalen von Dienstleistungen 
(Quelle: HILKE 1989, S. 15) 

 
Anschließend folgt die Ergebnisphase (Phase C), in der die Nutzenempfindung bzw. 
die Zufriedenheit aus Kundensicht bewertet wird. In dieser Phase wird die Dienst-
leistung im Sinne eines Ergebnisses interpretiert. In der Regel handelt es sich um ein 
Leistungsbündel, das aus verschiedenen Leistungsbestandteilen wie einer Kern-
leistung und Nebenleistungen resultiert (vgl. FLIEß, 2009, S. 25). 
 
Die drei Phasen sind nicht unabhängig voneinander, sondern stehen in einem engen 
Zusammenhang. In der Potenzialphase werden beispielsweise Erwartungen über die 
Fähigkeit zur Erbringung einer Leistung gebildet. In der Ergebnisphase kann vom 
Dienstleistungsnehmer beurteilt werden, ob die Erwartungen an die Dienstleistung 
entweder erfüllt wurden oder nicht. Ein positives Leistungsergebnis kann nur dann 
ermöglicht werden, wenn die entsprechenden Faktoren wie Humanvermögen, Kapital 
etc. zur Leistungserstellung verfügbar sind und wenn wichtige externe Faktoren im 
Erstellungsprozess integriert werden. 
 
Obwohl Dienstleistungen Ähnlichkeiten aufgrund ihrer konstitutiven Merkmale auf-
weisen, sind diese einzeln betrachtet doch heterogen. Um dieser Vielfalt Rechnung 
zu tragen, wurden verschiedene Dienstleistungstypologien zur Systematisierung von 
Dienstleistungen entwickelt (vgl. FLIEß, 2009, S. 18). Im Folgenden wird ein Modell 
in ihren Grundzügen vorgestellt.  
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Dieses Modell systematisiert die Leistungsarten nach ihrem Schwierigkeitsgrad im 
Bezug auf die Beurteilung von Leistungen und macht dies deutlich anhand von  
Such-, Erfahrungs-, und Vertrauenseigenschaften (vgl. Abb. 3). Hier wird davon aus-
gegangen, dass diejenigen Dienstleistungen besonders schwer zu evaluieren sind, 
die einen großen Anteil an Vertrauenseigenschaften aufweisen, wie beispielsweise 
bei einer Inanspruchnahme einer rechtlichen Beratung. 
 

 
Abb. 3: Kontinuum der Evaluierung verschiedener Leistungsarten 

(Quelle: ZEITHAML, 1984, S. 186, in: HALLER, 2002, S. 14) 
 
Sachgüter hingegen können meist schon vor dem Kauf beurteilt werden und weisen 
einen großen Anteil an Sucheigenschaften auf. Dazwischen liegen Leistungen (z. B. 
ein Haarschnitt oder Reiseleistungen), die durch einen großen Anteil an Erfahrungs-
eigenschaften gekennzeichnet sind.  
 
Ein Bildungsdienstleistungsunternehmen vermarktet Leistungen, die mit der Bereit-
stellung von Leistungsfähigkeiten [z. B. Lehrmaterialien, Lehrräume] und zum Ein-
satz von Leistungsfähigkeiten [z. B. Beratungsleistung, Lehre] verbunden sind.6 Zur 
Kernleistung eines Bildungsunternehmens gehören der Prozess der Angebotsent-
wicklung, die Implementierung, die Durchführung sowie die Evaluation von Bildungs-
maßnahmen (vgl. u. a. SCHLUTZ, 2006, S. 7). Daneben bietet eine Bildungs-
einrichtung eine Vielzahl von Nebenleistungen an. Dazu zählen u. a. das Ausstellen 
von Einschreibungsbescheinigungen und Zertifikaten, Vermittlungstätigkeiten im 
Bezug auf Praktika, Akquisition von neuen Kooperationspartnern, Verkauf von Lehr-
materialien etc.  
 
Es handelt sich um Leistungen, die ausschließlich bzw. in hohem Maße immaterielle 
Leistungsergebniskomponenten beinhalten und die vom Anbieter unter weitgehender 
Mitwirkung des externen Faktors erstellt werden. Bildungsdienstleistungen, die 
beispielsweise von Berufsakademien oder anderen Bildungseinrichtungen angeboten 

                                                 
6  In Anlehnung an die Definition von MEFFERT/BRUHN, 2006, S. 30. 
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werden, beinhalten fast ausschließlich nicht-greifbare und schwer evaluierbare 
Leistungsergebniskomponenten (z. B. einen Kompetenzzuwachs). Ein ausgestelltes 
Zeugnis ist demnach nur ein materieller Nachweis der immateriellen Lernleistung 
(vgl. SCHLUTZ, 2006, S. 24).  
 
Bildungseinrichtungen vermarkten ein komplexes und anspruchsvolles Gut, wobei 
sie selbst jedoch nur Teilleistungen für das Lernen anbieten können. Der Leistungs-
prozess sowie das Leistungsergebnis sind im besonderen Maße von den Teil-
nehmern (z. B. von der Begabung oder der Motivation der Studierenden) und von 
weiteren externen Faktoren (z. B. von verfügbarem Einkommen der Eltern der 
Studierenden, Einfluss des öffentlichen Sektors, der die Studiengänge und  
-abschlüsse regelt) abhängig. Bei der Erstellung von Bildungsdienstleistungen ist von 
Bedeutung, dass auf beiden Seiten, d.h. auf der Seite der Lernenden und auf der 
Seite des Bildungsanbieters, Potenziale wie etwa Vorwissen vorhanden sein und 
eingesetzt werden müssen (vgl. SCHLUTZ, 2006, S. 23). Es wird von wissens-
basierten Dienstleistungen gesprochen, weil es sich um humankapital-intensive und 
Know-how-intensive Leistungen handelt, die im Rahmen eines intensiven Inter-
aktionsprozesses erstellt werden (vgl. u. a. STRAMBACH, 1999, S. 7-9). Zudem ist 
der sog. Peer-Effekt, womit das gegenseitige Beeinflussen von Gleichgesinnten 
gemeint ist, von zentraler Bedeutung bei der Produktion von Bildungsdienstleis-
tungen. So ist in einer Lernumgebung mit hochmotivierten und interessierten 
Studierenden c.p. ein größerer Studienerfolg zu erwarten, als in einer weniger 
motivierenden Lernumgebung (vgl. BLANK, 2002, S. 8).  
 

4.2 Konzeption dualer Studiengänge als Rahmenbeding ung  

Duale Studiengänge nehmen zwar bisher nur einen geringen Raum im tertiären 
Bildungsbereich ein,7 wachsen jedoch in Bezug auf ihre Bedeutung für potenzielle 
Studierende stark an. Dass das Konzept der dualen Studiengänge im tertiären 
Bereich eine hohe Zustimmung erfährt, zeigt beispielsweise eine Studie des 
Bundesinstituts für Berufsbildung (BiBB) aus dem Jahr 2009. Nach dieser Studie 
nimmt die Zahl der Studierenden, die ein Studium in Kooperation mit Unternehmen 
absolvieren, von etwa 44.000 im Jahr 2008 auf etwa 48.800 im Jahr 2009 zu (vgl. 
BiBB, 2009, S. 16). Zudem ist der Datenbank „AusbildungPlus“ zu entnehmen, dass 
die Berufsakademien mit 333 angebotenen Studiengängen der größte Anbieter 
dieses Studienmodells sind.  

 
Tab. 1: Anbieter dualer Studiengänge 

(Quelle: eigene Darstellung nach „AusbildungsPlus 08/09“) 

                                                 
7  Derzeit liefert der Datenbestand von „AusbildungPlus“ 08/09, dass etwa 712 duale Studiengänge 

von insgesamt 10.000 Studiengängen angeboten werden, www.ausbildung-plus.de (Stand: April 
2009). 

Anbieter Studiengänge Unternehmen Azubis / Studiere nde 
Berufsakademien 333 19.213 31.379 
Fachhochschulen 328 5.946 15.583 
Verwaltungs- und 
Wirtschaftsakademien 

27 715 1.288 

Universitäten 24 247 546 
Insgesamt 712 26.121 48.796 
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Die größte Anzahl Studierender und am dualen Modell beteiligter Betriebe findet man 
an den Berufsakademien in Baden-Württemberg.8 Hier entstand in den 1970iger 
Jahren die Idee der Kombination von Praxisausbildung mit einem akademisch aus-
gerichteten Studium9 (vgl. BESCHORNER, 2009, S. 13; RÖSSLE, 2008, S. 104).  
 
Heute findet man in nahezu jedem Bundesland unterschiedliche Gestaltungsformen 
von dualen Studiengängen. Nachfolgend werden vier Modelle dualer Bildung im 
tertiären Bereich dargestellt.10 
 

• „Ausbildungsintegrierte“ duale Studiengänge, d.h. Studiengänge, in denen die 
Ausbildung in einem anerkannten Ausbildungsberuf in das Studium integriert 
und eine berufliche Tätigkeit tageweise oder im Block ausgeübt wird. 
Grundlage der Ausbildung ist ein Ausbildungsvertrag zwischen Studierenden 
und Unternehmen – das bedeutet, dass die Hochschulen zwar Zulassungs-
kriterien festlegen, die Unternehmen aber die Studierenden auswählen. Die 
Studiengänge haben gewöhnlich eine Regelstudienzeit von 6 – 10 Semestern. 
Dies liegt an der geringen Stundenwoche, die für das Studium an der 
Hochschule zur Verfügung steht, weil neben der Praxisausbildung im Betrieb 
auch der Besuch des Berufsschulunterrichts ermöglicht werden muss. 
Grundlage für dieses Modell ist eine meist intensive Abstimmung von Praxis- 
und Studienphasen.  

•  „Kooperative“ oder auch „Praxisintegrierende“ Studiengänge sind Studien-
gänge, in denen Grund- und Hauptstudium eng mit der praktischen Aus-
bildung im Betrieb verzahnt sind. Dabei wird das Vollzeitstudium durch 
Praxisphasen unterbrochen. Der zeitliche Wechsel zwischen Lernort Hoch-
schule und Betrieb ist in den einzelnen Studienangeboten sehr unterschied-
lich. 

• Bei „Berufsintegrierten“ Studiengängen handelt es sich um ein Ausbildungs-
konzept für Studierende, die bereits eine berufliche Erstausbildung abge-
schlossen haben und ihr Studium mit einer beruflichen Teilzeittätigkeit kom-
binieren. Studium und Berufstätigkeit sind entsprechend zeitlich aufeinander 
abzustimmen. 

• Im Fall von „Berufsbegleitenden“ Studiengängen wird das Studium neben 
einer Tätigkeit im Betrieb im Selbststudium mit Begleitseminaren, höchstens 
aber an einem bzw. zwei Tagen pro Woche, absolviert. Die Betriebe sind nicht 
direkt in den Studienprozess integriert. Eine weitergehende curriculare Ver-
zahnung von Theorie und Praxis findet nicht statt. 

 
Für das ausbildungsintegrierte duale Studienmodell der Berufsakademien ist charak-
teristisch, dass die Studierenden sowohl eine Lehre (im dualen Berufsbildungs-
system) in einem anerkannten Ausbildungsberuf abschließen als auch einen 
Studienabschluss an einer Akademie erwerben (vgl. Abb. 4).  

                                                 
8  Entnommen aus BIBB, 2009, S. 16. 
9  Die Berufsakademie wurde zunächst als Modellversuch in Baden-Württemberg eingerichtet. „Der 

Modellversuch ist erfolgreich zu Ende gegangen, und es hat bis in die 90er Jahre gedauert, bis 
seine Abschlüsse bundesweit anerkannt wurden.“ (BLK, 1999, S. 61) 

10  Entnommen aus BLK, 2003, S. 12 ff. und in Anlehnung an Berthold et al., 2009, S. 36 ff. 
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Abb. 4: Aufbau eines ausbildungsintegrierten dualen Studiums 

(Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an ANGER/WERNER, 2006, S. 21) 
 
Folglich sind Studierende einer Berufsakademie zugleich auch Auszubildende und 
Arbeitnehmer/-innen. Es ergibt sich ein erheblicher Vorteil aus dem Erwerb von 
Doppelabschlüssen: Studierende erwerben einen tertiären Bildungsabschluss inner-
halb von drei bis vier Jahren11 und einen Abschluss in einem anerkannten Ausbil-
dungsberuf innerhalb von zwei bis drei Jahren. Dadurch ergibt sich im Vergleich zum 
herkömmlichen Bildungsweg, bei dem erst nach der Ausbildung ein Studium absol-
viert wird, eine erhebliche Verkürzung der Ausbildungs- und Studiendauer (vgl. u. a. 
BLK, 2003, S. 37; ANGER/WERNER, 2006, S. 18). 
 
Die Berufsakademie Hamburg12 greift bei der Erstellung des dualen Studienangebots 
auf ihre bisherigen Kernkompetenzen zurück und richtet sich an den Bedürfnissen 
der Kundengruppe „KMU bzw. Handwerk“ aus. Die Ergebnisse einer Befragung des 
Instituts für Mittelstandsforschung im Jahr 2005 führen zu der Annahme, dass der 
Bedarf an Mitarbeitern mit betriebswirtschaftlichen und handwerklich-technischen 

                                                 
11  Vgl. Gesetz über die Hochschulen und Berufsakademien in Baden-Württemberg, § 76, Abs. 2. 
12 Die Berufsakademie Hamburg (BA) wurde im Mai 2005 von den Handwerkskammern Hamburg, 

Lüneburg-Stade und Schwerin sowie acht Hamburger Innungen gegründet. Eineinhalb Jahre 
später, im Oktober 2006, hat die staatlich anerkannte, private Berufsakademie Hamburg mit dem 
dualen Studiengang „Betriebswirtschaftslehre KMU“ ihren Betrieb aufgenommen (vgl. BA Ham-
burg, 2007, S. 4). Der durch die FIBAA (Foundation for International Business Administration 
Accreditation) zertifizierte duale Studiengang Betriebswirtschaft KMU stellt eine Weiterentwicklung 
des Ausbildungsganges Technische/r Betriebswirt/-in (TBW) dar, der bereits auf der Struktur des 
EFQM-Modells basierte. Der TBW-Ausbildungsgang verbindet eine berufliche Erstausbildung mit 
Zusatzqualifikationen, die in einem BWL-Kompaktstudium (ca. 1.200 Präsenzstunden) erworben 
werden (vgl. BA Hamburg, 2007, S. 5). 
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Qualifikationen seitens der Betriebe weiter steigen wird (vgl. KAYSER, 2006, 
S. 33 ff.). Laut BA Hamburg hat der weiterentwickelte Bachelor-Studiengang das 
Potenzial, noch bessere Ergebnisse bei den Beschäftigungschancen zu erzielen (vgl. 
BA Hamburg, 2007, S. 12). Durch die Zusammenarbeit mit den Innungen als 
Fachvertreter der Handwerksbetriebe sowie mit den Ausbildungsbetrieben sichert die 
BA Hamburg, dass die Anforderungen der betrieblichen Praxis in KMU erfüllt werden 
(vgl. BA Hamburg, 2007, S. 11). Aufgrund der Fokussierung auf KMU und der Orien-
tierung an Geschäftsprozessen grenzt sich der Studiengang der Berufsakademie 
Hamburg von anderen betriebswirtschaftlichen Studiengängen ab, deren Curricula 
eher an den Funktionen von Großbetrieben der Industrie orientiert sind. Die 
Begründung für die Orientierung an Geschäftsprozessen ergibt sich aus der hohen 
Bedeutung der Ablaufstrukturen in KMU. Eine Führungskraft in einem Handwerks-
unternehmen hat in der Regel den reibungslosen Ablauf im Betrieb zu verantworten. 
„Handwerk und Mittelstand brauchen Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, die über ein 
breites Spektrum an Kompetenzen verfügen. Neben den handwerklichen Fähigkeiten 
umfasst dies heute immer stärker gute betriebswirtschaftliche Kenntnisse und 
umfangreiche Kompetenzen.“ (BA Hamburg, 2007, S. 3). 
 
Eine besondere Rolle spielt die BA Hamburg bei der Gewinnung von geeigneten 
Auszubildenden, die zugleich ein Studium bei der BA Hamburg absolvieren. Sie 
unterstützt die kooperierenden Unternehmen bei der Auswahl geeigneter Kandidaten 
mittels eines speziellen Auswahlverfahrens. Für KMU stellt dies, aufgrund der wenig 
institutionalisierten Personalarbeit, neben der Kernleistung „Lehre“ eine wichtige 
Nebenleistung dar. Bei der Zielgruppe des Studiengangs „Betriebswirtschaft KMU“ 
handelt es sich um leistungsstarke Schulabgänger. Der Zugang zum Bachelor-
Studium setzt eine in Hamburg anerkannte Hochschulreife oder eine erfolgreich 
absolvierte Eingangsprüfung an der Berufsakademie Hamburg voraus (§ 3 der Stu-
dien- und Prüfungsordnung). Dies liegt an den besonderen Anforderungen an die 
zukünftigen Studierenden, denn sie absolvieren sowohl eine verkürzte Erstaus-
bildung in einem Handwerksberuf als auch ein betriebswirtschaftlich ausgerichtetes 
Studium in insgesamt vier Jahren. Durch dieses Ausbildungsmodell soll die 
Attraktivität des Handwerksberufs gesteigert und das Interesse für eine Führungs-
position in KMU geweckt werden.  
 
Die nachfolgende Abbildung (Abb. 5) visualisiert den Ablauf des dualen Studien-
gangs „Betriebswirtschaftslehre KMU“. Wie dieser Abbildung zu entnehmen ist, sind 
an dem Ausbildungskonzept mehrere Lernorte beteiligt: die Berufsakademie Ham-
burg, der Ausbildungsbetrieb, die Berufsschule sowie die Überbetriebliche Bildungs-
stätte.  
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Abb. 5: Ablauf und Abschlüsse des dualen Studiengangs „Betriebswirtschaftslehre KMU“ 

 (Quelle: BA Hamburg, 2008, S. 11) 
 
Die Abbildung 6 zeigt den zeitlichen Ablauf der einzelnen Phasen in den Lernorten. 
Das Studium der BA Hamburg findet in Teilzeitform statt. An zwei Tagen in der 
Woche werden die Studierenden durch Dozenten der BA Hamburg unterrichtet. Zu 
den regelmäßigen Vorlesungsterminen gehören im Studienkonzept Vollzeitstudie-
nblöcke, die in Abstimmung mit den Unterrichtszeiten an der Berufsschule statt-
finden. Zusätzlich zum Studium müssen die Studierenden, die gleichzeitig eine 
Ausbildung absolvieren, die Berufsschule oder eine Überbetriebliche Bildungsstätte 
besuchen. An den verbleibenden Tagen – in der Regel an vier Tagen pro Woche – 
findet die Praxisausbildung im Betrieb statt. Aufgrund der Tatsache, dass am dualen 
Studienkonzept verschiedene Einrichtungen beteiligt sind, stellt die zeitliche Abstim-
mung der Ausbildung zwischen den Lernorten eine besondere Herausforderung für 
die BA Hamburg dar. 
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Abb. 6: Zeitliche Abstimmung der Ausbildung zwischen den Lernorten 

(Quelle: BA Hamburg, 2008, S. 12) 
 
Die Berufsakademie Hamburg verfolgt das Ziel, den Studierenden u. a. zu ver-
mitteln:13 
 

• ein modernes Verständnis einer an Prozessen orientierten Unternehmens-
führung, 

• die Fähigkeit, eine strategische Unternehmenspolitik zu entwickeln, 

• ein Verständnis von Personalführung, das die Mitarbeiter als zentralen Er-
folgsfaktor für das Unternehmen begreift sowie die Fähigkeit, Mitarbeiter zu 
motivieren, 

• ihre Stärken zu fördern und sie entsprechend einzusetzen, 

• die soziale Kompetenz, mit Partnern, Mitarbeitern und Kunden erfolgreich 
kommunizieren zu können, 

• die Befähigung, Leistungsprozesse zu gestalten sowie 

• die erzielten Ergebnisse systematisch zu erfassen, zu analysieren und für die 
Ingangsetzung kontinuierlicher Verbesserungsprozesse auszuwerten. 
 

Aus der Zielsetzung begründet sich das von der BA Hamburg formulierte Curriculum. 
Nachwuchsführungskräfte sollen im Mittelstand nicht nur ein breites Spektrum an 
betriebswirtschaftlichen, organisatorischen und informationstechnischen Kenntnis-
sen, sondern insbesondere auch sozial-kommunikative Kompetenzen besitzen (vgl. 
BA HAMBURG, 2007, S. 6).  
 
 
 

                                                 
13  Entnommen aus dem Gesamtkonzept des dualen Bachelor-Studiengangs „Betriebswirtschaft 

KMU“, BA Hamburg, 2007, S. 4. 
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Hauptprozesse 
Unternehmensführung (I und II) 
Prozessorganisation 
Kommunikation (einschließlich Wirtschaftsenglisch) 
Personalplanungs- und Personalentwicklungsprozess 
Bereitstellung technischer Infrastruktur 
Controlling und Qualitätsmanagement 
Marketing und Auftragsbeschaffung 
Materialmanagement und Auftragsbearbeitung 
Auftragsabrechnung, Rechnungswesen und Steuern 

Tab. 2: Hauptprozesse 
(Quelle: BA Hamburg, 2007, S. 12) 

 
In den ersten beiden Studienjahren werden Grundlagen hinsichtlich der Haupt-
prozesse vermittelt. Daran anschließend werden in den Modulen im Jahr 3 und 4 die 
Kenntnisse über die Geschäftsprozesse vertieft (vgl. BA Hamburg, 2007, S. 11). Im 
Anhang 1 werden die konkreten Modulinhalte sowie deren Aufteilung auf die Studien-
zeit von vier Jahren dargestellt.  
 
Eine starke Bedeutung im Curriculum erhalten die Praxisreflexionen. In diesem Aus-
bildungsabschnitt findet der Transfer von zuvor im Studium behandelten fachlichen 
Inhalten in der betrieblichen Praxis statt. In Abstimmung mit den Dozenten der BA 
Hamburg und dem Ausbilder des Unternehmens beschäftigen sich die Studierenden 
mit einem im Betrieb relevanten Problem und geben Lösungsvorschläge auf Basis 
ihrer im Studium angeeigneten Kenntnisse und Methoden. 
 
Im Wintersemester 2009/2010 studierten an der BA Hamburg insgesamt vier 
Jahrgänge mit insgesamt etwa 160 Studierenden im Studiengang „Betriebswirtschaft 
KMU“. Für den doppelten Abiturjahrgang 2010 stellt die BA Hamburg insgesamt 180 
Studienplätze zur Verfügung. 
 
Die BA Hamburg arbeitet mit zahlreichen Unternehmen aus dem Handwerk und 
produzierenden Gewerbe aus der Metropolregion Hamburg zusammen. Derzeit 
kooperieren 118 Unternehmen mit der BA Hamburg, die den Studierenden die 
Möglichkeit einer zeitgleichen Erstausbildung in Verbindung mit einem Studium 
anbieten. Bei den Unternehmen handelt es sich vorrangig um Handwerksbetriebe, 
die unterschiedlichen Gewerben, wie beispielsweise dem Bauhauptgewerbe zuge-
ordnet werden können. 
 

4.3 Schlussfolgerung für die Evaluation und das Eva luationsverfahren 

Eine Evaluation kann verschiedenen Funktionen dienen (STOCKMANN, 2007, 
S. 36). STOCKMANN unterscheidet dabei zwischen Erkenntnisfunktion, Entwick-
lungsfunktion, Kontrollfunktion und Legitimationsfunktion. Nachfolgend werden diese 
Funktionen kurz beschrieben:  
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a) Erkenntnisfunktion: Evaluationen sollen Erkenntnisse über Eigenschaften und 
Wirkungen liefern. Die Art der Evaluation hängt demnach sehr davon ab, 
welches Erkenntnisinteresse der Evaluierenden oder der Auftraggeber 
besteht. 

b) Entwicklungsfunktion: Erkenntnisorientierte Evaluationen liefern Hinweise, die 
für die Entwicklung bzw. Optimierung eines Programms genutzt werden kön-
nen. Zudem können Stärken und Schwächen der Intervention aufgedeckt 
werden. In dem Verständnis von Entwicklungen sind auch Lernprozesse mit 
eingeschlossen. 

c) Kontrollfunktion: Durch eine Evaluation gewinnt man Informationen über den 
Zielerreichungsgrad eines Programms, der an vorher festgelegten Kriterien 
überprüft werden kann. Evaluationen legen dar, welche Beteiligten ihre Auf-
gabe inwieweit erfüllen. 

d) Legitimationsfunktion: Evaluationen können zudem dazu genutzt werden, um 
Programme vor anderen Personen oder Gruppen zu legitimieren. Dies spielt 
insbesondere dann eine wichtige Rolle, wenn vor den Finanzmittelgebern 
nachzuweisen ist, dass mit den Finanzmitteln effizient umgegangen wird.  

 
Das für diese Arbeit vorherrschende Evaluationsverständnis stellt die Erfordernisse 
des Praxispartners in den Vordergrund und trägt daher pragmatischen Charakter 
(vgl. BAUMGARTNER, 1999, S. 65). Es lässt sich den managementorientierten 
Evaluationsansätzen zuordnen. Von Interesse sind vor allem Informationen und 
Einschätzungen von Kunden bezüglich einer längerfristig angelegten Dienstleistung 
mit dem Ziel, eine Veränderung und Verbesserung der Dienstleistung durch den 
Bildungsanbieter zu erreichen, wobei die rückvermittelnde Kommunikation an den 
Kunden zusätzlichen Nutzen stiftet. Zusammen mit der BA Hamburg wurde definiert, 
welche Informationen benötigt werden.  
 
Ein wesentliches Grundproblem bei der Evaluation ist, dass das Evaluationsobjekt 
tendenziell „materialisiert“ werden muss, um identifizierbar zu sein, damit dieses aus 
verschiedenen zeitlichen Abständen durch die Unternehmen als Kunden einge-
schätzt werden kann. Jedoch stellt eine Beurteilung des dualen Studienangebots 
insoweit eine Schwierigkeit dar, als das Evaluationsobjekt einen großen Anteil an 
Vertrauenseigenschaften aufweist (vgl. Abb. 3). Daher ist die Dienstleistung als 
Evaluationsobjekt für die Materialisierung im Sinne der Abbildung 3 möglichst in 
Richtung des mittleren Bereichs zu rücken. Es findet seinen Niederschlag in der 
Bestimmung von vier Teildimensionen des Leistungsspektrums (siehe Abschnitt 5.1) 
Die Grenze dieser Materialisierung für die Evaluation ist in dem Umstand zu sehen, 
dass sie nur Hinweise auf die durch den Bildungsanbieter gestaltbaren Komponenten 
der Dienstleistungserstellung geben kann, die zu Steuerungszwecken verwendbar 
sind. Eine Optimierung einer Bildungsdienstleistung auf Basis der Erkenntnisse über 
die Gesamtzufriedenheit mit der Leistung als Ganzes kann u. a. aufgrund ihrer 
Immaterialität und der Einflussnahme von externen Faktoren nur schwer vollzogen 
werden.14  
 
Die Kundenzufriedenheit hat eine besonders hohe Bedeutung für den wirtschaft-
lichen Erfolg eines Unternehmens im Dienstleistungsbereich (vgl. SCHWETJE, 1999, 
S. 3 sowie S. 27). Aufgrund des hohen Grades an Vertrauenseigenschaften und 
                                                 
14 Siehe Gliederungspunkt 4.1. 
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Verhaltensunsicherheiten von Dienstleistungen führt im Falle eines aus Kundensicht 
zufrieden stellendes Erlebnis häufig zu einer längerfristigen Kunden-Unternehmens-
beziehung, was sich in Form von Weiterempfehlungen und Wiederausbildungsakti-
vitäten äußert und somit zum wirtschaftlichen Erfolg führt (vgl. HOMBURG, 2008, 
S. 19; SCHWETJE, 1999, S. 3). Da Berufsakademien als Dienstleistungsunter-
nehmen verstanden werden können, ist auch hier eine hohe Kundenzufriedenheit 
wesentlich für den Erfolg eines Programms.  
 
Eine Vielzahl von Theorien versucht Aussagen über die Entstehung von Kundenzu-
friedenheit zu machen und Wirkungsbeziehungen herzustellen. Daher gibt es auch 
keine eindeutige Definition des Konstrukts „Kundenzufriedenheit“. Das Confirmation/ 
Disconfirmations-Paradigma (C/D-Paradigma) stellt in der Literatur ein weit verbrei-
tetes Modell zur Erklärung der Kundenzufriedenheit dar, welches auch als Basis-
modell für spezielle Ansätze genutzt werden kann (vgl. GROß-ENGELMANN, 2008, 
S. 18). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Abb. 7: Darstellung des C/D-Paradigmas 
(Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an HOMBURG, 2008, S. 21 sowie HILL,1986, S. 311= 

 
Hier wird Zufriedenheit als ein transaktionsspezifisches Maß angesehen, wobei sich 
der Grad der Zufriedenheit aus dem Vergleich von Erwartungen (Soll-Leistung) an 
ein Produkt oder einer Dienstleistung und dem wahrgenommenen Leistungsniveau 
ergibt (vgl. CLEMES et.al, 2008, S. 295). Das C/D-Paradigma dient als Basismodell, 
indem speziellere Ansätze der Kundenzufriedenheit integriert werden können (vgl. 
HOMBURG, 2008, S.19). Nachfolgend werden das C/D-Paradigma, ihre Komponen-
ten und deren Wechselwirkungen erläutert. 
 
Bei dem C/D-Paradigma handelt es sich um ein prozessorientiertes Modell zur Er-
klärung der Kundenzufriedenheit (vgl. Abb. 7). Die wesentliche Aussage des C/D-
Paradigmas ist, dass Kunden ihr Zufriedenheitsurteil auf der Grundlage eines kogni-
tiven Soll-Ist-Vergleichs bilden (vgl. HOMBURG et al., 1999, S. 84 zitiert nach 
GRIESE, 2002, S. 42). Der Kunde vergleicht dabei die Ist-Leistung mit einem be-
stimmten Vergleichsstandard (Soll-Leistung) und bildet daraus ein Urteil über die 
Zufriedenheit (vgl. BAUMGARTNER/POININGER, 2003, S. 251).  
 

Wahrgenommene Leistung 
(Ist-Leistung) 

Erwartete Leistung 
(Soll-Leistung) 

Vergleichsprozess 

Ist > Soll 
Positive 

Konfirmation 

Ist = Soll 
Konfirmation 

Ist < Soll 
Negative 

Konfirmation 

Zufriedenheit 

Indifferente 
Zufriedenheit 

Unzufrieden-
heit 
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Die so genannte Soll-Leistung, die auch als Vergleichsstandard bezeichnet wird, 
spiegelt die Erwartungen der Kunden auf ein antizipiertes Leistungsniveau vor 
Konsumptionsphase wider (vgl. GROß-ENGELMANN, 2008, S. 19 f.; HOMBURG, 
2008, S. 21). Dabei kann der Vergleichsstandard vom idealen bis hin zum gerade 
akzeptierten Niveau reichen. Zudem kann der Kunde sowohl einen als auch mehrere 
Vergleichsstandards heranziehen, um das Niveau der Zufriedenheit festzustellen. 

(vgl. BAUMGARTNER/POININGER, 2003, S. 251; HOMBURG, 2008, S. 21). Der 
Vergleichsstandard (Soll-Leistung) ist allerdings keine vorher fixierte, unabhängige 
Größe, vielmehr hängt diese wiederum von dem wahrgenommenen Leistungsniveau 
ab, so dass von einer nachträglichen Korrektur der Erwartung ausgegangen werden 
kann.15 
 
Bei der Ist-Leistung ist in der Regel die subjektiv wahrgenommene Leistung gemeint, 
die eben aufgrund verschiedener Wahrnehmungseffekte zustande kommt (vgl. 
HOMBURG/STOCK-HOMBURG, 2008, S. 21). Auch hier beeinflussen äußere 
Faktoren wie Stimmung, Wettbewerbsumfeld etc. die Wahrnehmung der Ist-Leis-
tung.16 Die Beurteilung nach objektiven Leistungskriterien wird bei Zufriedenheits-
messungen in der Regel vernachlässigt (vgl. GROß-ENGELMANN, 2008, S.23).  
 
Bei dem kognitiven Vergleichsprozess können drei Fälle unterschieden werden: Wird 
die Erwartung übertroffen, d. h. übersteigt die wahrgenommene Leistung den 
Vergleichsstandard, so wird von positiver Diskonfirmation gesprochen. Erfüllt die 
wahrgenommene Leistung nicht den Vergleichsstandard, so führt dies zu einer 
negativen Diskonfirmation. Eine negative Diskonfirmation liegt also dann vor, wenn 
die wahrgenommene Leistung keine Zufriedenheit auslöst. Wenn hingegen die 
wahrgenommene Leistung genau dem Niveau der erwarteten Soll-Leistung ent-
spricht, so wird von Konfirmation gesprochen (vgl. HOMBURG, 2008, S. 20; 
GIERING, 2000, S. 8; HOMBURG/KROHMER, 2003, S. 102 f.).  
 
Wie bereits erwähnt, dient das C/D-Paradigma als integrativer Rahmen für spezielle 
Ansätze zur Erklärung der Kundenzufriedenheit. Tabelle 3 gibt einen Überblick über 
die grundlegenden Aussagen der speziellen Ansätze.  
 
Die Assimilations-, die Kontrast- und die Assimilations-Kontrasttheorie setzen insbe-
sondere einen Fokus auf die Wechselwirkungen von Ist- und Soll-Komponente. Die 
Attributionstheorie, die Prospecttheorie sowie das Mehr-Faktoren-Modell liefern hin-
gegen einen vertieften Erklärungsbeitrag an der Schnittstelle zwischen dem Ver-
gleichsprozess und der Entstehung der Zufriedenheit.  
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
15  Auf die Darstellung von Theorien, wie Erwartungen gebildet werden, wird hier verzichtet. 
16  Über den Wahrnehmungsprozess wird an dieser Stelle nicht näher eingegangen. Hierzu mehr 

siehe MATZLER (1997), der Theorien aus der Sozialpsychologie wie die Assimilationstheorie, die 
Kontrast- und auf die Assimilations-Kontrast-Theorie in Studien zur Kundenzufriedenheit erläutert.  
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Theorie Grundlegende Aussagen Ausgewählte Autoren 

Assimilations-
theorie 

Bei Über- bzw. Nichterfüllung der Erwartungen durch die 
wahrgenommene Leistung (positive oder negative 
Diskonfirmation) passen Kunden nachträglich die Erwartungen 
bzw. die Wahrnehmung der Leistung an, damit die Zufriedenheit 
wieder das Konfirmationsniveau erreicht. 

Clow/Kurtz/Ozment 
(1998), Festinger 
(1957), 
Mittal/Kumar/Tsiros 
(1999), 
Morwitz/Pluzinski 
(1996) 

Kontrast-  
theorie 

Bei Über- bzw. Nichterfüllung der Erwartungen durch die 
wahrgenommene Leistung (positive oder negative 
Diskonfirmation) extremieren Kunden nachträglich die 
Erwartungen bzw. die Wahrnehmung der Leistung. Dies führt zu 
einer Vergrößerung der Diskonfirmation. 

Anderson (1973), 
Dawes/Singer/Lemon 
(1972), Sherif/Hovland 
(1961), Oliver (1997) 

Assimilations- 
Kontrast-
Theorie 

Kunden neigen in Abhängigkeit vom Ausmaß der Soll-Ist-
Diskrepanz zwischen Erwartungen und wahrgenommener 
Leistung zu einer Verringerung bzw. Vergrößerung der 
Diskrepanz. 

Churchill/Surprernant 
(1982), Meyers-
Levy/Tybout (1997) 

Typologisierung 
der Formen der 
Zufriedenheit 

Das Zusammenspiel des Niveaus der Zufriedenheit und der 
zeitlichen Veränderung des Erwartungsniveaus führt zu 
verschiedenen Formen der Kundenzufriedenheit. 

Bruggemann (1976), 
Büssing et al. (1999), 
Bomburg/Stock 
(2001a,b), 
Stauss/Neuhaus (2000) 

Attributions-
theorie 

Kunden suchen nach Ursachen für Erfolg bzw. Misserfolg eines 
Kaufs. Die Zufriedenheit hängt von der ihr zugeschriebenen 
Ursache ab. 

Bitner (1990), Folkes 
(1984, 1988), 
Hanna/Wozniak (2001) 

Prospect-  
theorie 

Kunden verhalten sich risikoavers. Die Nichterfüllung der 
Kundenerwartungen führt zu stärkerer Unzufriedenheit als die 
Überfüllung der Erwartungen in gleichem Ausmaß Zufriedenheit 
herbeiführt. 

Kanhnemann/Tversky 
(1979), 
Tversky/Kanhnemann 
(1981, 1991) 

Mehrfaktoren- 
modell  

Nicht alle Leistungen tragen zur Zufriedenheit bei. Während die 
Erfüllung der Basisfaktoren lediglich die Entstehung von 
Unzufriedenheit verhindert, führt die Erfüllung von 
Begeisterungsfaktoren zur Zufriedenheit. Bei den 
Leistungsfaktoren hängt das Ausmaß der Zufriedenheit von dem 
Grad ihrer Erfüllung ab. 

Bailom et al. (1996), 
Groß-Engelmann 
(1999), Kano et al. 
(1984), King (1989), 
Matzler (2000), Oliver 
(1997), Rudolph 
(1998), Sauerwein 
(2000) 

Tab. 3: Überblick über die spezielleren Theorien und Konzepte zur Entstehung von 
Kundenzufriedenheit  

(Quelle: Homburg/Stock-Homburg, 2008, S. 24) 
 
Die Verfahren zur Messung zur Kundenzufriedenheit lassen sich über verschiedene 
Kriterien beschreiben: 
 

a) Objektive versus subjektive Verfahren. 

b) Implizite versus explizite Verfahren. 

c) Ein- oder mehrdimensionale Verfahren. 

d) Ereignis- versus merkmalsbezogene Verfahren. 
 
(a) Bei objektiven Messverfahren zur Kundenzufriedenheit orientiert man sich an 
beobachtbaren, messbaren Kennziffern wie Umsatzzahlen, Anzahl Wiederkäufer und 
Beschwerdezahlen, die nicht durch subjektive Wahrnehmung seitens des Evaluieren-
den beeinflusst werden können (vgl. BAUMGARTNER/POININGER, 2003, S. 286). 
Die Aussagekraft der messbaren Kennziffern bezüglich der Kundenzufriedenheit ist 
allerdings gering, da diese Kennziffern wiederum stark von anderweitigen internen 
und externen Faktoren wie beispielsweise Werbeaktivitäten abhängig sind. Als 
objektive Messverfahren können die „Testkäufermethode“ oder auch „Silent-
Shopper-Methode“ genannt werden. 
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Subjektive Messverfahren legen ihren Fokus auf die subjektiven Einschätzungen des 
Kunden zu einem Produkt oder einer Dienstleistung, welche aufgrund des unmittel-
baren Konsumptionserlebnisses zustande gekommen sind. Damit verbunden ist, 
dass die Auskunft über das persönliche Zufriedenheitsempfinden eines jeden 
einzelnen Kunden eine wesentliche Rolle spielt. Aufgrund verschiedener Wahrneh-
mungseffekte variiert die Einschätzung der Leistung zum Teil sehr stark. 
 
(b) Bei impliziten Verfahren wird von der Annahme ausgegangen, dass man die 
Kundenzufriedenheit indirekt, beispielsweise anhand von Reklamationen und Weiter-
empfehlungen durch den Kunden selbst, ermitteln kann. Dabei sollen Indikatoren 
herangezogen werden, von denen man erwartet, dass sie Rückschlüsse auf das 
Zufriedenheitsempfinden geben.  
 
Bei expliziten Verfahren werden mit Hilfe geeigneter Instrumente, wie beispielsweise 
ein problemorientiertes Interview oder ein standardisierter Fragebogen, die Kunden 
direkt zum Erfüllungsgrad ihrer Zufriedenheit befragt (vgl. BEUTIN, 2001, S. 91 f.). 
Mit Hilfe der Erhebung von Teilzufriedenheiten in Bezug auf einzelne Leistungsmerk-
male können brauchbare Rückschlüsse auf die Gründe von Zufriedenheit bzw. 
Unzufriedenheit gezogen werden und dienen daher als nützliches Steuerungs-
instrument für Verbesserungsmaßnahmen (vgl. MATZLER/BAILOM, 2000, S. 269). 
 
(c) Zudem kann man Messverfahren der Kundenzufriedenheit in ein- und mehr-
dimensionale bzw. multifaktorielle Verfahren unterteilen. Die eindimensionalen 
Verfahren messen die Kundenzufriedenheit in nur einer Dimension. Bei diesen Ver-
fahren wird nur ein Indikator zur Messung der Kundenzufriedenheit herangezogen 
(vgl. BAUMGARTNER/POININGER, 2003, S.286).  
 
Das eindimensionale Verfahren ist zwar im Gegensatz zum mehrdimensionalen Ver-
fahren weniger komplex, erfüllt aber nicht den Anspruch einer differenzierten 
Betrachtung weiterer Indikatoren, die auf die Gesamtzufriedenheit Einfluss haben 
können. In der Praxis werden mehrfaktorielle Verfahren sehr häufig eingesetzt (vgl. 
BEUTIN, 2001, S. 94). Mehrdimensionale bzw. mehrfaktorielle Verfahren berück-
sichtigen bei der Messung von Kundenzufriedenheit – wie der Name bereits sagt – 
mehrere Leistungsmerkmale. Zu den mehrdimensionalen Verfahren gehört auch die 
Berechnung des Customer Satisfaction Index (CSI). Der Kundenzufriedenheitsindex 
(CSI) zeigt an, in welchem Maße die Wichtigkeit einzelner Leistungsmerkmale durch 
die Zufriedenheit erfüllt wird. Es handelt sich daher um eine relative Messung der 
Kundenzufriedenheit (vgl. TÖPFER, 1999, S. 301 ff.). 
 
(d) Zur weiteren Abgrenzung von Messinstrumenten zur Kundenzufriedenheit kann 
man eine Unterteilung in ereignisbezogene und merkmalsbezogene Verfahren vor-
nehmen. Ereignisorientierte Ansätze berücksichtigen den prozessualen Charakter 
des Leistungserstellungsprozesses (vgl. BRUHN, 2004, S. 127). Bei der Auswahl 
spezifischer ereignisbezogener Verfahren orientiert man sich dabei an der Art der 
Kontaktereignisse, wozu beispielsweise ein kürzlich stattgefundenes Beratungsge-
spräch gehören könnte. Handelt es sich um übliche Kontaktereignisse, so kommt 
häufig die sequentielle Ereignismethode zum Einsatz (vgl. HOLZHERR, 2006, S. 
107). Die Critical-Incidents-Technik hingegen wird häufig als Instrument zur Messung 
kritischer Kontakterlebnisse, also Erlebnisse, die von Kunden als besonders 
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zufrieden stellend oder besonders unbefriedigend empfunden wurden, genutzt (vgl. 
BITNER et al., 1990, S. 73).  
 
Bei den merkmalsorientierten Ansätzen wird der Fokus auf einzelne Leistungsmerk-
male einer Dienstleistung oder eines Produkts gelegt. Dabei ergibt sich die globale 
individuelle Einschätzung zur Zufriedenheit aus der Summe verschiedener 
Teilzufriedenheiten mit einzelnen Leistungsmerkmalen (vgl. NAUJOKS, 2007, S.78; 
vgl. BRUHN, 2004, S. 103; STAUSS/HENTSCHEL, 1991, S. 240). Diesen merkmals-
orientierten Ansätzen können verschiedene Verfahren zugeordnet werden.17  
 
Zu dieser Kategorie gehören beispielsweise der Penalty-Reward-Faktoren-Ansatz,18 
die Vignette Methode sowie der SERVQUAL-Ansatz.19 
 
Für das beschriebene Evaluationsobjekt wird ein quantitatives Verfahren zur Analyse 
der Kundenzufriedenheit genutzt. Ein Evaluationsverfahren mit folgenden 
Eigenschaften scheint geeignet:  
 

• Subjektive Messung: hier wird keine objektive Messung der Leistung vor-
genommen, da jeweils ein Vertreter der kooperierenden Betriebe subjektiv 
über die Leistungen urteilt.  

• Explizite Messung: Als Beurteiler werden Vertreter der kooperierenden Aus-
bildungsbetriebe der BA Hamburg über einen Online-Fragebogen befragt. 

• Merkmalsorientiertes und Multiattributives Verfahren: für die Untersuchung 
wird angenommen, dass sich die Gesamtzufriedenheit aus der Bewertung 
einzelner Leistungsmerkmale zusammensetzt. 

• Zweikomponentenansatz: Es wird sowohl eine Erhebung der Zufriedenheit als 
auch eine getrennte Befragung der Wichtigkeit einzelner Merkmale vorge-
nommen. 

 
Die für diese Arbeit angewandte Messmethode orientiert sich an dem Kundenzu-
friedenheitsindex (CSI) bzw. der Delta-Analyse nach TÖPFER. Jeder Kunde wird zur 
Wichtigkeit und Zufriedenheit zu jedem Attribut befragt. 
 

                                                 
17  Auf die Beschreibung der einzelnen merkmalsorientierten Verfahren wird aufgrund der Eingren-

zung verzichtet. Hierzu mehr siehe: BRUHN, 2004, S. 103 ff. 
18  Vgl. hierzu BERRY, 1986, S. 6-8. 
19  Hierzu mehr siehe: PARASURAMAN/ZEITHAML/BERRY, 1985, S. 41 ff. 
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Abb. 8: Wahl des Messverfahrens  
(Quelle: eigene Darstellung in Anlehnung an BRUHN, 2004, S. 87) 

 
Dabei wird das verbale Wichtigkeitsurteil als Anspruch und das Zufriedenheitsurteil 
als die formulierte Wirklichkeit definiert (vgl. TÖPFER, 2008, S. 338). Die Delta-
Analyse berechnet Abweichungen bzw. Diskrepanzen zwischen den erhobenen 
Wichtigkeits- und Zufriedenheitsurteilen. Ein standardisierter Online-Fragebogen ist 
für diese Messmethode besonders gut geeignet, da mit ihm die Erhebung der 
Einschätzungen zur Zufriedenheit relativ schnell und zahlreich stattfinden kann. 
Aufgrund der überschaubaren Zahl der kooperierenden Unternehmen bietet sich eine 
Vollerhebung an, bei der alle Unternehmen befragt werden. 
 

5 Evaluierung der Zufriedenheit mit dem dualen Stud iengang 

„Betriebswirtschaft KMU“ 

Im Mittelpunkt der konkreten Ausarbeitung des Erhebungsverfahrens stehen folgen-
de mit dem Projektpartner abgestimmten Fragestellungen: 
 

1. Wie schätzen die kooperierenden Ausbildungsbetriebe ihre Globalzufrieden-
heit mit dem dualen Studiengang sowie ihre Gesamtzufriedenheit bezüglich 
vier Teildimensionen „Einstieg in das duale Studienmodell“, „Studienan-
gebot“, „Zusammenarbeit“ und „Kompetenzen der Studierenden im Ver-
gleich“ ein? 

1.a  Wie beurteilen die kooperierenden Ausbildungsbetriebe die einzelnen 
Leistungskomponenten der BA Hamburg?  

2.  Wie schätzen die kooperierenden Ausbildungsbetriebe die Wichtigkeit einzel-
ner Faktoren bzw. einzelner Leistungskomponenten ein? Welche dieser kön-
nen als Faktoren mit hoher Bedeutung für das Zufriedenheitsurteil gelten? 

3. Welche Handlungsmöglichkeiten lassen sich daraus für die Berufsakademie 
Hamburg ableiten? 

 

 Messansätze 

subjektiv objektiv 

Merkmal s-
orientiert  

Ereignis-
orientiert 

Problem-
orientiert 

Einfaktoriell 

Mehr-
faktor iell  
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Diese Fragestellungen sollen mit Hilfe von statistischen Methoden geklärt werden: 
 
Ad 1/ 1a: Zunächst erfolgt die Ermittlung der Häufigkeiten und die Berechnung von 
Lagemaßen wie Mittelwerte, Median, Modus sowie der Standardabweichung, Kurto-
sis und der Schiefe (univariate Analysen). Die Darstellung wird mit entsprechenden 
Diagrammen und Tabellen unterstützt. Zudem werden Boxplots herangezogen, um 
die Lage und Verteilung der Globalzufriedenheitswerte mit unterschiedlichen Fall-
gruppen grafisch miteinander zu vergleichen. Um Zusammenhänge zwischen verein-
zelten ordinalskalierten Zufriedenheitsattributen und der erhobenen Unternehmens-
strukturdaten zu analysieren, werden Kreuztabellen herangezogen. Darüber hinaus 
wird bei der Vermutung von signifikanten Zusammenhängen zwischen den Attributen 
der Korrelationskoeffizient nach SPEARMAN berechnet, der insbesondere bei 
ordinalskalierten Skalierungen einzusetzen ist. 
 
Ad 2.: Zur Ermittlung der zufriedenheitsbestimmenden Faktoren werden die Ergeb-
nisse aus der Erhebung der Wichtigkeit einzelner Teilleistungen herangezogen. Für 
alle vier werden die Einzelattribute geordnet und nach ihrer durchschnittlichen 
Wichtigkeitsbeurteilung in eine Rangfolge gebracht. Auf eine indirekte Wichtigkeits-
bestimmung über Regressionsverfahren wird wegen der kleinen Grundgesamtheit 
und der Stichprobe verzichtet. 
  
Ad 3.: Im Anschluss an die Analyse der Wichtigkeitsbeurteilungen wird analysiert, in 
welchem Maße die Wichtigkeit, die dem Anforderungsniveau entspricht, durch die 
Zufriedenheit erfüllt wird.20 Es erfolgt eine Gegenüberstellung der Mittelwertaus-
prägungen der Zufriedenheitsurteile und der Wichtigkeitseinschätzungen für jede 
Teildimension und deren Abweichungen (Delta-Analyse) sowie die entsprechende 
visuelle Darstellung mittels eines Diskrepanzprofils. Anschließend wird ein T-Test bei 
gepaarten abhängigen Stichproben genutzt, wobei die Mittelwerte zweier Attribute 
derselben Merkmalsträger, in diesem Fall derselben Unternehmen, miteinander 
verglichen werden.  
 

5.1 Identifikation der Dimensionen und Indikatoren der Zufriedenheit  

Indikatoren dienen als Kenngrößen und sollen über einen festgelegten jedoch nur 
schwer messbaren Tatbestand Auskunft geben (vgl. MEYER, 2007, S. 158). Bei der 
Konkretisierung des Konstrukts Kundenzufriedenheit wurden die Indikatoren gemein-
sam mit einem Vertreter der Berufsakademie Hamburg erarbeitet und den einzelnen 
Dimensionen zugeordnet. Des Weiteren wurde vereinbart, dass das Phasenschema 
der Dienstleistungserstellung nach HILKE (1989) für die Identifikation von Dimen-
sionen und Indikatoren der Zufriedenheit mit dem dualen Studiengang „Betriebs-
wirtschaft KMU“ und den Leistungen der Berufsakademie Hamburg herangezogen 
wird.21 Dieses Phasenschema eignet sich gut für eine Analyse der Dimensionen und 
Indikatoren der Zufriedenheit, wonach eine Einteilung in die drei Phasen Potenzial-
phase, Prozessphase und Ergebnisphase erfolgt. 
 
In der Potenzialphase macht sich ein Dienstleistungsnehmer vor der Inanspruch-
nahme einer Dienstleistung ein Bild von der Leistungsfähigkeit des Anbieters (vgl. 

                                                 
20  Die Definition der Wichtigkeit als Anforderungsniveau erfolgt in Anlehnung an TÖPFER, 1999, 

S. 301. 
21  Siehe Gliederungspunkt 4.1. 
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MEFFERT/BRUHN, 2008, S. 60; FLIEß, 2009, S. 21). Die Potenzialfaktoren wirken 
an der Produktion mit und ermöglichen erst durch ihre Anwesenheit und/oder 
Tätigkeit die Leistungserbringung. Sie gehen aber nicht in die Leistungsergebnisse 
ein (vgl. BUSSE von COLBE/LAßMANN, 1991, S. 80). Zu den Potenzialfaktoren 
zählen u. a. die Seminarräume, die technische Ausstattung und die an einer Berufs-
akademie beschäftigten Personen. Verbrauchsfaktoren (Papier, Stifte etc.) spielen 
bei der Erstellung von Bildungsdienstleistung eine eher untergeordnete Rolle. Da es 
sich beim Untersuchungsobjekt um eine Berufsakademie handelt und bei dem 
potenziellen Kunden um einen Ausbildungsbetrieb, welcher Interesse an einer zu-
künftigen Kooperation mit einer Berufsakademie hat, wird sich dieser in der 
Potenzialphase Informationen über das Studienangebot „Betriebswirtschaftslehre 
KMU“ sowie über die Bildungseinrichtung einholen. Dabei kann das Unternehmen 
verschiedene Informationskanäle nutzen, wie beispielsweise das Internet, Zeitungs-
anzeigen etc. Zum anderen kann sich der potenzielle Kooperationspartner direkt mit 
einem Mitarbeiter in Verbindung setzen – telefonisch oder bei einem persönlichen 
Gespräch. Bereits hier kann sich der Unternehmensvertreter eine Meinung über die 
Leistungsfähigkeit der Berufsakademie bilden. Zudem bietet die BA Hamburg den 
kooperierenden Unternehmen vor Beginn der Kooperation an, mittels eines 
speziellen Auswahlverfahrens bei der Rekrutierung geeigneter Auszubildenden, die 
gleichzeitig ein Studium aufnehmen möchten, behilflich zu sein. Über die Qualität 
und Quantität von Vorschlägen zu potenziellen Kandidaten können die Unternehmen 
das eingesetzte Auswahlinstrument und die Fähigkeit zur Rekrutierung beurteilen. 
Die Potenzialphase kann – im Hinblick auf das Dienstleistungsangebot der BA Ham-
burg – auch als Phase des Einstiegs in das Ausbildungskonzept „Betriebswirtschafts-
lehre KMU“ aus der Sicht der kooperierenden Unternehmen interpretiert werden. 
Diejenigen Indikatoren, die in ihrer Gesamtheit den Einstieg in das duale Studium 
abbilden sollen, werden in der Abbildung 9 dargestellt.  
 

 
Abb. 9: Indikatoren der Dimension „Einstieg in das Ausbildungskonzept“ 

 
Die Indikatoren, die die Zufriedenheit bezüglich des Studienangebots als Produkt 
abbilden können, werden in der Abbildung 10 dargestellt. Dabei wird davon ausge-
gangen, dass sich das Studienangebot in sechs wesentliche Teilbereiche einteilen 
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lässt, die zusammen das gesamte Ausbildungsmodell charakterisieren. Zu den sechs 
Teilbereichen gehören das Studienkonzept, die Studieninhalte und Module, die Lehr-
methoden, die Kosten, die Qualität der Dozentenleistung sowie die Studiendauer. 
Diese Produktmerkmale können dabei anhand von Angaben über das Konzept, der 
vorgesehenen Studieninhalte, beruflichen Hintergrund der Dozenten etc. bereits vor 
Eintritt in den dualen Studiengang eingeschätzt werden; auf der anderen Seite kann 
dieses Vorurteil im laufenden Prozess stetig geändert werden.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Abb. 10: Indikatoren der Dimension „Studienangebot“ 
 
Der eigentliche Erstellungsprozess findet erst nach der Anmeldung bzw. nach der 
Immatrikulation eines Teilnehmers statt. In dieser Phase fällt der Akt der Produktion 
zeitgleich mit der Konsumtion zusammen. Im Falle einer Bildungsdienstleistung wird 
die Leistung in der Regel durch eine Person (z. B. durch einen Dozenten) an eine 
andere Person (z. B. an einen Studenten oder einen Kooperationspartner) erbracht 
(vgl. SCHLUTZ, 2006, S.23). In Teilen wird auch eine Leistung mit Hilfe von Objekten 
(z. B. Lehrmaterialen) erbracht. Für Unternehmen, die Kooperationspartner einer Be-
rufsakademie sind, stellt eine Beurteilung des Prozesses der Lehre eine Schwierig-
keit dar, denn die Unternehmensvertreter nehmen nicht selbst an den Lehrveran-
staltungen teil (vgl. NAUJOKS, 2007, S. 71). Selbst wenn ein Ausbildungsbetrieb die 
Möglichkeit hat, die Lehre zu beobachten, ist eine Bewertung aufgrund der 
Intangibilität der Leistungen als unsicher einzuschätzen. Die Art und Häufigkeit der 
Zusammenarbeit als möglicher Fixpunkt für die Beurteilung der Leistungsfähigkeit in 
der Prozessphase durch die kooperierenden Unternehmen erscheint hier plausibel, 
denn das Unternehmen ist durch die Kooperation mit der Berufsakademie stark in 
den Prozess integriert.  
 

Studienkonzept 

Studiendauer 
 

Qualität der  
Dozentenleistung 

Lehrmethoden 
 Dimension 2  
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Abb. 11: Indikatoren der Dimension „Zusammenarbeit mit der BA Hamburg“ 

 
Es handelt sich hier um eine „Koproduktion“ der Leistung, denn die an dualen 
Studiengängen beteiligten Ausbildungsbetriebe sind gleichzeitig Input in der Produk-
tion der Dienstleistung (vgl. SCHLUTZ, 2006, S. 23). Aus dieser Betrachtungsweise 
folgt, dass die „Zusammenarbeit“ eine weitere wesentliche Dimension für die Beur-
teilung des Dienstleistungsprozesses darstellt. Die für die Dimension „Zusammen-
arbeit“ identifizierten Indikatoren werden in der Abb. 11 dargestellt. 
 
Zudem ist es hilfreich, Zufriedenheitsurteile hinsichtlich der Kompetenzen der Studie-
renden heranzuziehen, um Rückschlüsse auf die Zufriedenheit mit dem dualen 
Studiengang „Betriebswirtschaft KMU“ zu ziehen. Die Begründung für die Berück-
sichtigung der Dimension „Kompetenzen der Studierenden“ folgt aus der Zielformu-
lierung der BA Hamburg, leistungsstärkere und damit implizit kompetentere 
Auszubildende für KMU anzuwerben.22 Insofern werden die kooperierenden Unter-
nehmen in der Regel erwarten, dass sie einen positiven Unterschied hinsichtlich der 
Kompetenzen der Auszubildenden, die zugleich studieren, feststellen. Kompetenzen 
werden hier als „prinzipiell erlernbare, mehr oder minder bereichsspezifische 
Kenntnisse, Fähigkeiten und Strategien“ bezeichnet (BAUMERT et al.; 2001, S. 22). 
In diesem Rahmen handelt es sich bei der Frage nach den Kompetenzen der 
Studierenden nicht um eine Einschätzung eines Endresultats, sondern um einen 
Inputfaktor eines Produkts, welcher sich allerdings erst im Studienverlauf äußert und 
weiterentwickelt. Aus diesem Grund kann man die Dimension „Kompetenzen“ bereits 
in die Prozessphase eingliedern. 
 
Bei der Identifizierung möglicher Indikatoren wird die empirisch ermittelte Kompe-
tenzstruktur (Studienberechtigten-/Absolventenuntersuchung) der HIS-Studienbe-
rechtigtenbefragung von 2002 und dem HIS-Absolventen-Panel von 2001 als Anker-
                                                 
22  Vgl. Gliederungspunkt 4.2. 
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punkt genommen.23 Demnach werden die Indikatoren den Kompetenz-dimensionen 
„Sachkompetenz“, „Methodenkompetenz“, „Sozialkompetenz“ und „Selbst- bzw. 
Organisationskompetenz“ zugeordnet. Nachfolgend stellt die Abbildung 12 die Zuord-
nung der Indikatoren zu den Kompetenzdimensionen dar. 

 
Abb. 12: Dimensionen und Indikatoren des Inputfaktors „Kompetenzen der Studierenden“  

 
Das Absatzprodukt einer Bildungsdienstleistung ist kein fertiges Produkt, sondern, 
wie bereits in der Definition erläutert wurde, eine Bereitstellung von Kern- und 
Nebenleistungen die es ermöglichen, ein bestimmtes (Lern)-ergebnis zu erzielen 
(vgl. SCHLUTZ, 2006, S. 19). Die Produkte einer Berufsakademie stellen i. d. S. 
verschiedene Angebotsformen wie Vorlesungs-, Beratungsangebote, Seminare, usw. 
dar. Mögliche Indikatoren, die Auskunft darüber geben, wie der duale Studiengang 
und die Gesamtleistung der BA Hamburg von kooperierenden Unternehmen als 
Endprodukt eingeschätzt wird, können sein: 
 

• Wiederausbildungsabsicht 

• Weiterempfehlungen 

• Beschwerden usw. 

 
Die nachfolgende Abbildung visualisiert das Strukturmodell zur Bewertung der Zufrie-
denheit mit dem Ergebnis. 

                                                 
23  Siehe SCHAEPER/SPANGENBERG, 2008. 
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Abb. 13: Indikatoren der Dimension „Ergebnis“ 

 
 
 

5.2 Hinweise zum Fragebogen  

Im weiteren Sinne können – resultierend aus der Bereitstellung der Leistungen 
seitens der Berufsakademie – die vermittelten Kompetenzen der Studierenden bzw. 
Absolventen als Produkt verstanden werden. Das vom Dienstleistungsnehmer 
„Ausbildungsbetrieb“ angestrebte „Folgeergebnis“ (HALLER, 2002, S.10) könnte das 
Erlangen eines kompetenten Mitarbeiters und die Verwertbarkeit der durch die BA 
vermittelten Fähigkeiten in dem Unternehmen darstellen. Diese Folgeergebnisse 
werden in der Regel erst am Ende oder nach dem Dienstleistungsprozess erreicht 
(vgl. SCHLUTZ, 2006, S. 19). Bei der Beurteilung des Ergebnisses treten allerdings 
Probleme der Zurechenbarkeit bzw. Ursächlichkeit auf. Aufgrund dessen sowie 
aufgrund der Tatsache, dass es einige Ausbildungsbetriebe gibt, die bisher noch 
keine Kompetenzen der Absolventen beurteilen können, kann nicht als sinnvoll 
angesehen werden, Urteile zu den Kompetenzen als Ergebnis zu erheben. 
 
Um die Gefahr der Nicht-Berücksichtigung von wesentlichen Leistungsparametern 
sowie die Gefahr von Verständnisproblemen im Bezug auf die in der Umfrage 
formulierten Fragen zu minimieren, wurde vorab ein Pretest mit vier kooperierenden 
Ausbildungsbetrieben durchgeführt. Der Pretest wurde im Rahmen eines teil-
standardisierten Telefon-Interviews durchgeführt, um ein Themenfeld abzustecken 
und Vergleichbarkeit zwischen den Interviews zu ermöglichen (vgl. GRÄF, 1999, 
S. 168 ff.). 
 
Bei der Zufriedenheitsmessung wird auf eine direkte Befragung der mit der BA 
Hamburg kooperierenden Unternehmen zurückgegriffen. Der standardisierte Frage-
bogen wurde nach erläuterten Annahmen sowie in Anlehnung an das Frage-
bogengerüst nach NAUJOKS (2007, S. 183) konzipiert. 
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Der Online-Fragebogen wird in sieben Bereiche untergliedert: 
 

• I  Allgemeine Angaben zum Unternehmen 

• II  Globalzufriedenheit 

• III Einschätzung des Einstiegs 

• IV Einschätzung des Studienangebots der BA Hamburg 

• V Einschätzung der Zusammenarbeit mit der BA Hamburg 

• VI Kompetenzen der Studierenden der BA Hamburg 

• VII Wichtige Abschlussfragen 

 
Im ersten Teil der Befragung (Bereich I) werden sechs Angaben zur Struktur der 
kooperierenden Betriebe abgefragt. Explizit werden durch diese Fragen Daten zu 
den Bereichen Branchenzugehörigkeit, Existenzdauer des Unternehmens, Anzahl 
der Mitarbeiter, Dauer der Kooperation mit der BA Hamburg, Angaben zu organi-
satorischen Veränderungen seitens des Betriebs erhoben.24 Im zweiten Teil (Bereich 
II) wird die Globalzufriedenheit erhoben. Anschließend werden für insgesamt 35 
Merkmale, zugehörig zu den Teilleistungen III bis VI, die Zufriedenheitsniveaus auf 
einer fünfstufigen Rating-Skala von -2 (sehr unzufrieden) bis +2 (sehr zufrieden) 
erhoben. Zusätzlich haben die Befragten bei der Angabe der Zufriedenheit die 
Möglichkeit „weiß nicht“ auszuwählen. Durch die Einteilung in fünf Bewertungsstufen 
wird dem Befragten ermöglicht, den Wert 0 (weder unzufrieden noch zufrieden) 
auszuwählen. Daneben wird die Wichtigkeit der einzelnen Merkmale auf einer Skala 
von 1 (sehr unwichtig) bis 5 (sehr wichtig) abgefragt. Zudem wird ein übergeordnetes 
Zufriedenheitsurteil in den Einheiten III bis VI erhoben, um Aussagen treffen zu 
können, wie die Befragten insgesamt die übergeordneten Teilleistungen der BA 
Hamburg beurteilen. Zum Schluss erfolgen die Abschlussfragen, die Auskunft 
darüber geben sollen, ob die kooperierenden Betriebe das Angebot der BA Hamburg 
weiterhin nutzen werden oder ob sie Empfehlungen geben möchten. Hier erhalten 
die Befragten die Möglichkeit, sowohl Kritik und Verbesserungsvorschläge als auch 
Lob mitzuteilen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
24  Die tabellarische Übersicht zur Kodierung und Skalierung der strukturspezifischen Variablen der 

Unternehmen befindet sich im Anhang 2. 
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Evaluation eines dualen Studienganges – Analyse der Zufriedenheit der 
kooperierenden Unternehmen 
 
Sehr geehrte/r Vertreter/in des Ausbildungsbetriebs, 
 
im Rahmen meiner Diplomarbeit möchte ich die Zufriedenheit von 
kooperierenden Ausbildungsbetrieben mit dem dualen Studiengang 
„Betriebswirtschaft KMU“ der Berufsakademie Hamburg (BA Hamburg) 
evaluieren. Dabei beschäftige ich mich mit der Fragestellung, wie das 
Studienangebot, die einzelnen Leistungen und die Zusammenarbeit mit der 
Berufsakademie Hamburg von Ihnen bewertet werden.  
 
Bearbeitungszeit: ca. 15 min. 
 
Die Datenerhebung und -auswertung erfolgt selbstverständlich anonym. 
Vielen Dank, dass Sie sich an der Umfrage beteiligen! 
 
Mit freundlichen Grüßen 
 
Stefanie Schüller ; Kontakt: stefanie_schueller@gmx.de 
 
 
I. Allgemeine Angaben zum Unternehmen 
 
 

1 Welchem Gewerbe gehört Ihr Unternehmen an? Bitte wählen Sie hier durch 
klick 

2 Seit wann besteht Ihr Unternehmen? Bitte wählen Sie hier durch 
klick 

3 Wie viele Mitarbeiter hat Ihr Unternehmen? Bitte wählen Sie hier durch 
klick 

4 Wie lange arbeiten Sie bereits mit der Berufsakademie Hamburg 
zusammen? 

Bitte wählen Sie hier durch 
klick 

5 Welchen Ausbildungsberuf bieten Sie den Studierenden der BA 
Hamburg an? 

Bitte wählen Sie hier durch 
klick 

6 
Macht Ihr Betrieb momentan eine organisatorische Veränderung 
durch? Ja         Nein       weiß nicht 

6.1 
Wenn ja, um welche Art von Änderung handelt es sich?  
(bitte auswählen) 

Bitte wählen Sie hier durch 
klick 
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Bitte geben Sie für nachfolgende Fragen Punkte gemäß Ihrer Zufriedenheit von „sehr unzufrieden 
(1)" bis „sehr zufrieden (5)". Sind Sie weder zufrieden noch unzufrieden, dann kreuzen Sie bitte 
(3) an. Falls Sie eine Frage nicht beantworten können, wählen Sie bitte „weiß nicht“ aus. 
 
Bitte geben Sie Punkte gemäß der Wichtigkeit eines Merkmals von „sehr unwichtig (1)“  bis „sehr 
wichtig (5)“ 
 
II. Globaleinschätzung der Berufsakademie 
 

Wie zufrieden  sind Sie insgesamt mit der Berufsakademie Hamburg? 1     2    3     4    5   weiß nicht 

 
III. Einschätzung des Einstiegs 
 

0 
Wie zufrieden  sind Sie insgesamt mit dem Einstieg in das 
Ausbildungskonzept (Ausbildung eines Lehrlings, der gleichzeitig an der 
Berufsakademie Hamburg studiert)? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 

 
Wie zufrieden sind Sie mit…  

 Bewertung der Zufriedenheit  Bewertung der Wichtigkeit  

1 
…   Informationen über den dualen 

Studiengang vor Beginn der Kooperation 
mit der Berufsakademie Hamburg? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

2 

…   der Medienpräsenz der Berufsakademie 
Hamburg, z.B. mit der Präsenz in 
Tageszeitungen, an U-Bahn-Haltestellen, 
an Messen, etc.? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

3 …  dem Internetauftritt der Berufsakademie 
Hamburg? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

4 …   dem Standort und der Erreichbarkeit der 
Berufsakademie Hamburg (Elbcampus)? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

5 
…   der technischen Ausstattung der 

Veranstaltungsräume der Berufsakademie 
Hamburg (z.B. WLan, Beamer, etc.)? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

6 
…   mit der ersten Kontaktaufnahme zu 

Mitarbeitern der Berufsakademie 
Hamburg? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

7 

…   den persönlichen und schulischen 
Voraussetzungen der Bewerber, die sich 
um einen Studienplatz an der 
Berufsakademie Hamburg in Verbindung 
mit einem Ausbildungsplatz bei Ihnen 
bewerben? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

8 
…  der Anzahl an Bewerbungen, die Sie für 

das duale Studium (mit dem Abschluss 
Bachelor und Geselle) erhalten? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 
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IV. Einschätzung des Studienangebots der Berufsakad emie 
 

0 Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit dem Studienangebot der  
Berufsakademie Hamburg? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 

 
Wie zufrieden sind Sie mit…  

 Bewertung der Zufriedenheit  Bewertung der Wichtigkeit  

1 …  dem Studienkonzept des Studiengangs 
„Betriebswirtschaft KMU“? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

2 …   den Inhalten des Studiengangs bzw. der 
Module? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

3 …  den Lehrmethoden? 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

4 …  den betrieblichen Kosten, die durch das 
Studium verursacht werden? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

5 …  der Qualität der Dozentenleistung? 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

6 …  der Studiendauer? 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

 
V. Einschätzung der Zusammenarbeit mit der Berufsak ademie 
 

0 
Wie zufrieden  sind Sie insgesamt mit der Zusammenarbeit der 
Berufsakademie Hamburg? 

-2    -1    0     1    2   weiß nicht 

 
Wie zufrieden sind Sie mit…  

 Bewertung der Zufriedenheit  Bewertung der Wichtigkeit  

1 ... dem Vorhandensein und Erreichbarkeit eines 
persönlichen Ansprechpartners? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

2 
... der Häufigkeit des Austausches zwischen 

Ihrem Betrieb und der Berufsakademie 
Hamburg? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

3 ... der Kompetenz des Ansprechpartners an der  
Berufsakademie Hamburg? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

4 ... der Reaktionsgeschwindigkeit der BA 
Hamburg auf Anfragen? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

5 
... der Zusammenarbeit und dem Austausch mit 

der Berufsakademie Hamburg bei den 
Praxisreflexionen? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

6 … der zeitlichen Abstimmung von Studium und 
beruflicher Erstausbildung? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

7 … der Verbindlichkeit der vorher festgelegten 
Studienzeiten 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

8 ... Informationen über Abwesenheitszeiten und 
Studienleistungen der Studierenden? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

9 
... Möglichkeiten zum Informationsaustausch, 

z.B. Ausbildertreffen der Berufsakademie 
Hamburg? 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 
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VI. Kompetenzen der Studierenden der Berufsakademie  Hamburg  

Im Vergleich zu den Kompetenzen der Auszubildenden, die nicht an der Berufsakademie 
Hamburg studieren, wie schätzen Sie die in nachfolgenden Fragen genannten Kompetenzen der 
Studierenden ein?  

Bitte geben Sie Punkte von „viel schlechter (1)" bis „viel besser(5)". Sind die Studierenden weder 
besser noch schlechter, dann kreuzen Sie bitte (3) an.  

Bitte geben Sie Punkte gemäß der Wichtigkeit eines Merkmals von „sehr unwichtig (1)“ bis „sehr 
wichtig (5)“  

Falls Sie eine Frage nicht beantworten können, wählen Sie bitte „weiß nicht“ aus.  

 

0 
Wie zufrieden  sind sie insgesamt mit den Kompetenzen der Studierenden 
der Berufsakademie Hamburg im Vergleich zu den Kompetenzen der 
Auszubildenden, die nicht studieren? 

1     2    3     4    5   weiß nicht

 
 
Im Vergleich zu den Kompetenzen der Auszubildenden,  die nicht an der 
Berufsakademie Hamburg studieren, wie schätzen Sie die unten genannten 
Kompetenzen der Studierenden ein? 

 Viel schlechter… Viel besser Bewertung der Wichtigkeit

1 ... Einsetzbarkeit bei Kunden 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

2 ... Teamfähigkeit 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

3 ... organisatorische Fähigkeiten 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

4 ... kommunikative Fähigkeiten 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

5 ... fach-theoretische Fähigkeiten  1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

6 … fach-praktische Fähigkeiten 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

7 ...  Kritikfähigkeit 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

8 … zielgerichtete Problemlösefähigkeit 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

9 … Umgang mit anderen Menschen  1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

10 … Selbständigkeit 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

11 … Fähigkeit komplexe Arbeiten nach 
Prioritäten zu organisieren 

1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 

12 … Argumentationsfähigkeit 1     2    3     4    5   weiß nicht 1        2        3        4        5 
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6 Auswertung und Interpretation von Ergebnissen 

In diesem Abschnitt werden die Auswertungsbeispiele für das Erhebungsverfahren 
vorgestellt, die an Beispielen aus der Befragung der BA Hamburg illustriert werden. 
Ausgewertet werden konnten Angaben von 32 Unternehmen bei einer Rücklaufquote 
von 30 %. Die Betriebe arbeiteten zu über 80 % seit zwei oder mehr Jahren mit der 
Berufsakademie zusammen. 
 
Um zu betonen, dass es in diesem Bericht um die Darstellung des Verfahrens geht 
und um die Vertraulichkeit gegenüber der BA Hamburg und den Unternehmen zu 
sichern, wurden einige und vereinzelte Werte der Erhebung auch aus Gründen der 
Veranschaulichung bewusst verändert, um Auswertungsmöglichkeiten hervorzuhe-
ben. Alle Beispiele in diesem Abschnitt sind daher als fiktive Beispiele zu lesen, die 
aber als realistisch gelten können. 
 

6.1 Auswertung der Gesamtzufriedenheit 

Die Häufigkeitsauszählung der Angaben zur Gesamtzufriedenheit stellt einerseits 
eine summarische Einschätzung dar, die als pauschalierter Referenzpunkt aufge-
fasst werden kann. Allerdings ist eine schiefe Verteilung bei Fragen nach der 
Gesamtzufriedenheit aufgrund eines Milde-Effektes in der Einschätzung zu erwarten. 
Insofern können Vergleiche zwischen der Globalzufriedenheit und der Zufriedenheit 
einzelner Bereiche weitere Aufschlüsse geben. 
 
Abbildung 14 zeigt die Abweichungen zwischen der Häufigkeitsverteilung der 
Globalzufriedenheit und der Verteilung der Zufriedenheit mit einzelnen Bereichen. 
Beispielsweise kann festgestellt werden, dass die Befragten bezüglich des Faktors 
„Zusammenarbeit“ im Vergleich zu den Globalzufriedenheitsbewertungen tendenziell 
weniger positive bis sehr positive Urteile abgaben und dafür häufiger angaben, 
weder zufrieden noch unzufrieden zu sein. Bei der Betrachtung des Items „Einstieg in 
das duale Studienmodell“ fällt umgekehrt auf, dass im Vergleich zur Globalzu-

VII. Wichtige  Abschlussfragen  
 

1 Ich werde zukünftig das duale Studienangebot der Berufsakademie 
Hamburg als Rekrutierungsinstrument für geeignete Auszubildende nutzen. 

Ja          nein           weiß nicht 

2 Ich werde zukünftig das duale Studienangebot der Berufsakademie 
weiterempfehlen 

Ja          nein           weiß nicht 

 
Welche Verbesserungsvorschläge oder Wünsche haben S ie im Bezug auf...  
 
Informationsvermittlung----------------------------------------------- 
Zusammenarbeit --------------------------------------------------------- 
Studienangebot ---------------------------------------------------------- 
Sonstiges ------------------------------------------------------------------ 
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friedenheit tendenziell extremere Urteile – sowohl positiver als auch negativer Art – 
abgegeben wurden. 

 
Abb. 14: Häufigkeitsverteilung der Gesamtzufriedenheiten im Vergleich 

 
Weitere Auswertungen, etwa welche Betriebsgruppen oder Betriebsgrößen tenden-
ziell wie zufrieden waren, lassen sich bei höheren Fallzahlen treffen.  
 
Des Weiteren bietet sich eine Gegenüberstellung des Items „Globalzufriedenheit“ mit 
den beiden Items des Bereichs „Ergebnis" in Form einer Kreuztabelle an (vgl. Tabelle 
3). Eine Kreuztabelle stellt dabei die gemeinsame Verteilung zweier Variablen in 
einer Tabelle dar. 
 
Nachfolgende Kreuztabelle zeigt, dass drei von denjenigen sieben Unternehmen, die 
angaben, weder insgesamt zufrieden noch unzufrieden zu sein, noch nicht wissen, 
ob sie das Studienangebot weiter nutzen werden. Zwei dieser sieben Unternehmen 
möchten das Studienangebot zukünftig nicht mehr nutzen. Demnach besteht die 
Gefahr, dass insgesamt fünf der sieben Unternehmen, die weder zufrieden noch 
unzufrieden sind, das duale Studienangebot nicht mehr weiterhin nutzen werden. 
 
Insgesamt gaben 27 von 32 Unternehmen an, das duale Studienangebot weiterzu-
empfehlen. Zudem kann festgestellt werden, dass – wenn es um die reine 
Weiterempfehlung geht – die Befragten, die weder unzufrieden noch zufrieden sind, 
grundsätzlich eher bereit sind, das Studienangebot weiterzuempfehlen als weiterhin 
zu nutzen. Dabei ist auffällig, dass ein Unternehmensvertreter das duale Studien-
angebot nicht weiterempfehlen wird, obwohl er insgesamt sehr zufrieden mit der 
Leistung ist. Dieser ist als Ausreißer zu deuten. 
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Globalzufriedenheit 

 

eher 
unzufrieden 

weder 
unzufrieden 

noch 
zufrieden 

eher 
zufrieden 

sehr 
zufrieden Gesamt 

weiß nicht 
1 1 0 0 2 

ja 
0 5 15 7 27 

Ich werde 
zukünftig das 
duale Studien-
angebot der 
Berufsakademie 
weiterempfehlen nein 

1 1 0 1 3 

Gesamt 2 7 15 8 32 

weiß nicht 
1 3 3 0 7 

ja 
0 2 11 7 20 

Ich werde 
zukünftig das 
duale Studien-
angebot der 
Berufsakademie 
Hamburg nutzen nein 

1 2 1 1 5 

Gesamt 2 7 15 8 32 

Tab. 4: Kreuztabelle zur Visualisierung von Zusammenhängen zwischen dem Item 
"Globalzufriedenheit" und den Items des Bereichs „Ergebnis“ 

 
Zur besseren Lesbarkeit werden die absoluten Häufigkeiten aus der Kreuztabelle 
aggregiert, so dass eine Vierfeldertafel entsteht. Dabei zählen – unter Berück-
sichtigung des Milde-Effekts – die angegebenen Zufriedenheitswerte von 1 = sehr 
unzufrieden bis 3 = weder zufrieden noch unzufrieden zu einer geringen Global-
zufriedenheit. Eine hohe Zufriedenheit liegt vor, wenn mindestens ein Wert von 4 
vorliegt. Zudem wird die Annahme gesetzt, dass die Aussage „weiß nicht“ bezüglich 
der Weiternutzung und Weiterempfehlung als nein zu verstehen ist. Unentschlossene 
Befragte werden diesem Verständnis nach tendenziell keine Weiterempfehlung 
abgeben sowie zukünftig nicht mehr das Studienangebot nutzen. 
 
 

Globalzufriedenheit 

 

gering hoch Gesamt 

ja 5 22 27 
Ich werde zukünftig das duale Studienangebot 
der Berufsakademie weiterempfehlen nein 4 1 5 

Gesamt 9 23 32 

ja 2 18 20 
Ich werde zukünftig das duale Studienangebot 
der Berufsakademie Hamburg nutzen nein 7 5 12 

Gesamt 9 23 32 
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Tab. 5: Vierfeldertafel 

Der Tabelle 5 kann entnommen werden, dass fast die Hälfte der befragten Unter-
nehmen, bei denen die Globalzufriedenheit gering ist, angaben, trotzdem das 
Studienangebot weiterzuempfehlen. Nahezu jeder befragte Unternehmensvertreter, 
der insgesamt eher zufrieden bis sehr zufrieden ist, gab an, das Angebot weiter-
zuempfehlen. 
 
In Bezug auf die Weiternutzung sind die Befragten weniger bereit, über die geringe 
Globalzufriedenheit hinwegzusehen. Sieben von neun Befragten gaben an, zukünftig 
nicht mehr das duale Studienangebot zu nutzen. Zudem kann der Tabelle ent-
nommen werden, dass 18 von 23 Befragten, die insgesamt zufrieden sind, auch 
bereit sind, die Leistung der BA weiterhin in Anspruch zu nehmen. 
 

6.2  Auswertungen der Teilleistungen 

Wie der Tabelle 6 entnommen werden kann, liegen die Einschätzungen zur Gesamt-
zufriedenheit bezüglich der vier Teilleistungen „Einstieg in das duale Studien-
konzept“, „Studienangebot“, „Zusammenarbeit“ und „Kompetenzen“ im Durchschnitt 
zwischen 3,52 bis 4. Auch der Modus der Items, welcher den am häufigsten 
genannten Wert angibt, zeigt, dass die Unternehmen gegenüber dem dualen 
Studienangebot überwiegend positiv gestimmt sind. Lediglich für das Item „Gesamt-
zufriedenheit mit der Zusammenarbeit“, fällt der Modus mit dem Wert von drei eher 
gering aus. Demnach gaben die meisten Unternehmen an, weder zufrieden noch 
unzufrieden mit der Zusammenarbeit zu sein. Insgesamt ist aber ein Trend in 
Richtung positiver Urteile wahrnehmbar.  
 

 

Gesamtzufrieden-
heit mit dem Einstieg 
in das duale 
Studienmodell 

Gesamtzufrieden-
heit mit dem 
Studienangebot der 
BA Hamburg 

Gesamtzufrieden-
heit mit der 
Zusammenarbeit mit 
der BA Hamburg 

Gesamtzufriedenheit 
mit den Kompetenzen 
der Studierenden im 
Vergleich zu den 
Kompetenzen der 
Auszubildenden, die 
nicht studieren 

Gültig 32 30 31 32 N 

Fehlend 0 2 1 0 

Mittelwert 4,00 3,73 3,52 3,97 

Median 4,00 4,00 4,00 4,00 

Modus 4 4 3 5 

Schiefe -1,217 -1,502 -1,024 -1,763 

Standardfehler 
der Schiefe 

,414 ,427 ,421 ,414 

Kurtosis ,803 2,924 1,982 3,002 

Standardfehler 
der Kurtosis 

,809 ,833 ,821 ,809 

Tab. 6: Statistische Kennwerte der vier Teilleistungen 

 
Der Trend zu positiveren Zufriedenheitsurteilen kann insbesondere mit Hilfe der 
Schiefe festgestellt werden. Die Schiefe ist ein Maß, welches die Abweichung einer 
Häufigkeitsverteilung von einer symmetrischen Verteilung darstellt (vgl. BÜHL, 2006, 
S. 129). Ist die Schiefe kleiner als 0 wird die Verteilung als linksschief bezeichnet, 
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wobei rechts vom Mittelwert (in Richtung der besseren Werturteile) der häufigste 
Wert und links vom Mittelwert ein großer Wertebereich liegt. Umgekehrt handelt es 
sich um eine rechtsschiefe Verteilung, wenn der Messwert größer als 0 ist. Da es 
sich bei den Items „Gesamtzufriedenheit mit dem Einstieg in das duale 
Studienmodell“, „Gesamtzufriedenheit mit dem Studienangebot“, „Gesamtzufrieden-
heit mit der Zusammenarbeit“ und „Gesamtzufriedenheit mit den Kompetenzen“ um 
linksschiefe Häufigkeitsverteilungen handelt, kann geschlossen werden, dass die 
Befragten dazu neigen, eher positive Beurteilungen zu den Gesamtzufriedenheiten 
abzugeben. Bei der Interpretation der Zufriedenheits-beurteilungen, die in Richtung 
einer milderen oder positiveren Beurteilung tendieren, sollte daher auch die 
Möglichkeit des Auftretens eines so genannten Leniency-Effekt25 in Betracht gezogen 
werden. Ein möglicher Grund für das Auftreten des Effekts könnte an der i. d. R. 
schwierigen Beurteilung von Leistungen, die nicht direkt beobachtbar sind, liegen. 
Die Kurtosis gibt an, ob (bei gleicher Varianz) das absolute Maximum der 
Häufigkeitsverteilung größer oder kleiner als das der Normalverteilung ist (vgl. 
PFLAUMER et al., 2005, S. 62). Daher zeigt sie an, wie spitz die Kurve verläuft. Ist 
die Kurtosis positiv, so ist das absolute Maximum der Häufigkeitsverteilung größer 
als das der entsprechenden Normalverteilung; umgekehrt gilt: ist die Kurtosis 
negativ, so ist es kleiner (vgl. PFLAUMER et al., 2005, S. 62 f.). Wie dem Wert der 
Kurtosis aus der Tabelle und der graphischen Darstellung entnommen werden kann, 
läuft die Kurve der Häufigkeitsverteilung insbesondere für die Variable 
„Gesamtzufriedenheit mit den Kompetenzen“ besonders spitz zu (vgl. auch Abb. 15). 
Demnach verteilen sich die Zufriedenheitswerte auf einen recht kleinen Wertebereich 
in Richtung positiver Werte. 
 

 
Abb. 15: Häufigkeitsverteilung des Items „Gesamtzufriedenheit mit den Kompetenzen“ 

 
Zudem können einzelne Teilleistungen hinsichtlich der einzelnen Items ausgewertet 
und vergleichend interpretiert werden. Ein Beispiel dafür ist: 
 

                                                 
25  Siehe hierzu mehr in: DUBS, 2005, S. 297. 
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Abb. 16: Profil der Zufriedenheit mit dem Einstieg in das Studienmodell 

 
Die Abbildung 16 zeigt, dass bezogen auf die Merkmale „erste Kontaktaufnahme“ 
und „technische Ausstattung“ das Zufriedenheitsurteil im Vergleich zu den übrigen 
Merkmalen überdurchschnittlich gut ausfiel.  
 
Eine andere Darstellungsform (unter Berücksichtigung der "0" mit weiß nicht) 
visualisiert nachfolgende Abbildung, hier dargestellt am Beispiel Studienangebot: 
 

 
Abb. 17: Balkendiagramm der Häufigkeitsverteilung der Einzelattribute der Teilleistung 

„Studienangebot“ 

 
Die dunkelblau gefärbten Balken des Diagramms veranschaulichen gut, dass die 
befragten Unternehmen hinsichtlich der Attribute „Qualität der Dozentenleistung“ 
sowie „Lehrmethoden“ verhältnismäßig häufig angaben, nicht beurteilen zu können, 
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wie zufrieden sie mit diesen Attributen sind. Dies liegt darin begründet, dass die 
Unternehmen in der Regel keinen beauftragten Mitarbeiter in die Vorlesungen und 
anderen Veranstaltungen zur Beurteilung der Lehre der BA Hamburg senden. 
 
Die Einschätzung der Wichtigkeit kann auf der Ebene einzelner Teilleistungen 
weitere Aufschlüsse geben. Eine auch bei kleinen Fallzahlen sinnvolle Auswertung 
ist die der Ermittlung von Rangreihen, hier dargestellt am Beispiel der Kompetenzen. 
 
Die Tabelle 7 gibt eine Übersicht über die Rangfolge der Wichtigkeitsbeurteilung 
bezüglich der Kompetenzen der Studierenden. Anhand dieser tabellarischen Über-
sicht kann festgestellt werden, dass die Wichtigkeitseinschätzungen der einzelnen 
Attribute sehr nah beieinanderliegen. Demzufolge sind den kooperierenden 
Unternehmen im Allgemeinen alle Fähigkeiten wichtig bis sehr wichtig.  
 

Rang Variablen N Minimum Maximum  Mittelwert  Standardabweichung  

1 Selbständigkeit 30 1 5 4,03 1,159 

2 Umgang mit anderen 
Menschen 

29 1 5 4,00 1,134 

3 

Fähigkeit, komplexe 
Arbeiten nach 
Prioritäten zu 
organisieren 

30 1 5 4,00 1,083 

4 organisatorische 
Fähigkeiten 30 1 5 3,97 1,189 

5 Teamfähigkeit 30 1 5 3,93 1,230 

6 kommunikative 
Fähigkeiten 30 1 5 3,87 1,074 

7 Einsetzbarkeit beim 
Kunden 30 1 5 3,80 1,186 

8 Argumentationsfähigkeit 30 1 5 3,77 1,073 

9 zielgerichtete 
Problemlösefähigkeit 30 1 5 3,70 1,119 

10 fach-praktische 
Fähigkeiten 30 1 5 3,70 1,055 

11 fach-theoretische 
Fähigkeiten 30 1 5 3,60 1,192 

12 Kritikfähigkeit 29 1 5 3,55 1,088 

 Gültige Werte 
(Listenweise) 

28     

Tab. 7: Rangliste der Wichtigkeitsbeurteilungen der Einzelattribute der Teildimension  
„Kompetenzen der Studierenden im Vergleich“ 

 
Eine solche Reihung kann beispielsweise auch mit einer Reihung verglichen werden, 
die die Erwartungen der BA (die vorher und unabhängig erhoben werden kann) 
widerspiegeln – interessant wäre in diesem Beispiel etwa der Abgleich zwischen dem 
von der BA erwarteten Rang für fachpraktische und fachtheoretische Kenntnisse mit 
dem der Unternehmen. 
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6.3 Diskrepanzanalysen von Wichtigkeit und Zufriede nheit 

Im weiteren Verlauf wird ein Abgleich zwischen den Mittelwerten der Zufriedenheits- 
und den Mittelwerten der Wichtigkeitsbeurteilungen vorgenommen, was in Form 
eines Diskrepanzenprofils dargestellt werden soll. Anhand des Profils wird ersichtlich, 
bei welchen Attributen es zu einer starken bzw. zu einer weniger starken Diskrepanz 
zwischen den durchschnittlichen Wichtigkeits- und Zufriedenheitswerten kommt. Je 
geringer die Distanz desto ähnlicher fällt das Urteil aus, was positiv zu bewerten ist. 
Je stärker die Diskrepanz mit negativen Werten ist, desto niedriger sind die mittleren 
Zufriedenheitswerte im Vergleich zu den mittleren Wichtigkeitswerten ausgefallen. 
Eine besondere Bedeutung haben die Diskrepanzen, die durch hohe Wichtigkeits-
bewertungen und niedrige Zufriedenheitsbewertungen zustande gekommen sind. Im 
Nachgang zu der Darstellung, der auf Mittelwertvergleiche basierten Diskrepanzen, 
sollen diese auf ihre statistische Signifikanz mittels eines T-Tests bei gepaarten 
Stichproben hin überprüft werden. Dabei werden die Mittelwerte voneinander 
abhängiger Stichproben miteinander verglichen. Die Mittelwerte der jeweiligen zwei 
Attribute werden dabei paarweise aus denselben Fällen entnommen. 
 
Bei der Betrachtung des Diskrepanzprofils der Teilleistung „Zusammenarbeit“ fällt 
auf, dass drei Einzelattribute der Teilleistung „Zusammenarbeit“ hohe negative Mittel-
wert-Differenzen aufweisen. Die höchste Differenz bezieht sich auf das Einzelattribut 
„Informationen zu Abwesenheitszeiten und Studienleistungen“, danach folgen die 
Attribute „zeitliche Abstimmung zwischen Studien- und Praxisphasen“ und „Verbind-
lichkeit der vorher festgelegten Studien- und Vorlesungszeiten“ (vgl. Abb. 18). 
 

 
Abb. 18: Diskrepanzprofil der Teilleistung „Zusammenarbeit“ 

 
Um eine Auskunft darüber zu erhalten, ob sich die Mittelwerte zweier Attribute 
systematisch voneinander unterscheiden, wird der T-Test angewandt. „Für die 
Bewertung der Auftretenswahrscheinlichkeit einer empirisch gefundenen Differenz ist 
ein standardisiertes Maß für eine Mittelwertdifferenz sehr hilfreich.“ (RASCH et al., 
2010, S. 50). Die empirisch ermittelten T-Werte werden dabei mit dem standardi-
sierten Maß verglichen, woraus Aussagen über die Signifikanz von Ergebnissen 
getroffen werden können. Die ermittelten Prüfgrößen (T-Werte) für die Attribute sind 
mit -4,163 für das Attribut „Informationen zu Abwesenheitszeiten und Studien-
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leistungen“ und mit -2,214 für das Attribut „zeitliche Abstimmung“ besonders stark 
ausgeprägt und liegen über dem standardisierten Maß, was zeigt, dass die 
Auftretenswahrscheinlichkeiten der Mittelwertdifferenzen hoch sind.  
 
Der T-Test ergibt, dass hinsichtlich des Attributs „Informationen zu Abwesenheits-
zeiten und Studienleistungen“ sowie des Attributs „zeitliche Abstimmung“ signifikante 
Unterschiede bezüglich der Wichtigkeitsbeurteilungen und der Zufriedenheitsbeur-
teilungen bestehen, da der p-Wert kleiner als 0,05 ist (vgl. Tab. 8).  
 
 

Gepaarte Differenzen 

95 Prozent 
Konfidenzintervall 

der Differenz 
 

Mittelwert 
Standard-

abweichung 

Standard-
fehler des 

Mittelwertes Untere Obere T df 
Sig. (2-
seitig) 

Paaren 1 vorhandenansprechp2 - 
Vorhandensein und 
Erreichbarkeit eines 
persönlichen Ansprechpartners 

,071 1,331 ,252 -,445 ,588 ,284 27 ,779 

Paaren 2 häufig2 - Häufigkeit des 
Austauschs 

-,481 1,477 ,284 -1,066 ,103 -1,694 26 ,102 

Paaren 3 kompetenzansprechp.2 - 
Kompetenz des 
Ansprechpartners 

,292 ,859 ,175 -,071 ,654 1,664 23 ,110 

Paaren 4 reaktion2 - 
Reaktionsgeschwindigkeit 

,273 ,827 ,176 -,094 ,639 1,547 21 ,137 

Paaren 5 praxisrefl.2 - Austausch bei 
Praxisreflexionen und 
Bachelorarbeit 

-,273 1,420 ,303 -,902 ,357 -,901 21 ,378 

Paaren 6 zeitl.abstimmung2 - zeitliche 
Abstimmung 

-,821 1,964 ,371 -1,583 -,060 -2,214 27 ,035* 

Paaren 7 verbindlichkeit2 - 
Verbindlichkeit der festgelegten 
Studien- und Vorlesungszeiten 

-,593 1,600 ,308 -1,225 ,040 -1,925 26 ,065 

Paaren 8 info.abwesenheit2 - 
Informationen über 
Abwesenheitszeiten und 
Studienleistungen 

-1,607 2,043 ,386 -2,399 -,815 -4,163 27 ,000** 

Paaren 9 infoaustausch2 - Möglichkeiten 
des Austauschs/regelmäßige 
Treffen 

-,280 1,745 ,349 -1,000 ,440 -,803 24 ,430 

*. Die Korrelation ist auf dem 0,05 Niveau signifikant (zweiseitig). 
** Die Korrelation ist auf dem 0,01 Niveau signifikant (zweiseitig). 

 

Tab. 8: Ergebnisse des T- Tests der Attribute in der Teilleistung „Zusammenarbeit“ 
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7 Hinweise zur weiteren Nutzung 

 
Das hier vorgestellte Instrumentarium ist eine Möglichkeit zur Nutzung von 
Evaluationen für die Entwicklung und kontinuierliche Verbesserung von dualen 
Studiengängen aus Sicht von kooperierenden Unternehmen. Es greift Analyseformen 
auf, die auch bei kleinen Stichproben zumindest Hinweise auf Problemlagen und 
relativ gesehene Schwachstellen zulassen. 
 
Sobald die Anzahl der Einschätzer hinreichend groß wird, können weitere 
Analyseverfahren sinnvoll sein – zugleich ist zu betonen, dass jeweils nur Hinweise 
für eine detailliertere Analyse von Problemen und mögliche Lösungstendenzen 
gewonnen werden können. 
 
Für Bildungsdienstleister kann eine wiederholte Nutzung der Befragung zu ver-
schiedenen Zeitpunkten sinnvoll sein, auch ein Quervergleich mit anderen Anbietern 
kann zusätzliche Informationen zur Steuerung und Gestaltung von dualen Studien-
angeboten bieten. Ein Vergleich bzw. eine Gegenüberstellung der beiden Ebenen 
Kundenwahrnehmung und Anbieterwahrnehmung kann ebenso nützliche Informa-
tionen liefern. Die Kundenzufriedenheitsanalyse kann auch im Sinne einer Kern-
kompetenzanalyse genutzt werden, wobei hieraus Kenntnisse über die internen 
Fähigkeiten erworben werden können. 
 
Das FBH hält das Instrumentarium für eine weitere Nutzung durch andere Anbieter 
von dualen Studiengängen insbesondere im Handwerk vor. Durch die Anlage als 
Online-Befragung ist eine ortsungebundene Erhebung und Auswertung möglich, 
wobei die zentrale Aufgabe der Motivierung von Betrieben zur Teilnahme an der 
Evaluation von dem Studienanbieter übernommen werden muss. Ein Anlass dazu 
kann etwa auch im Kontext von Reakkreditierungsprozessen gegeben sein. 
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Anhang I Modulaufbau des dualen Studiengangs „Betri ebswirtschaft KMU“ 

der BA Hamburg 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
Quelle: Gesamtkonzept des dualen Bachelor-Studiengangs „Betriebswirtschaft KMU“, BA Hamburg, 
2007, S. 9 ff 
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Quelle: BA Hamburg, 2007, S. 9 - 11 
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Anhang II Skalierung und Kodierung der Unternehmens strukturvariablen 

 
 

Nr. Variable Kodierung Umko-
dierung Skalierung 

1 Gewerbe / Branche 

1 = Bauhauptgewerbe (z. B. Maurer und 
Betonbauer etc.) 

 
2 = Ausbaugewerbe (z. B. Maler und Lackierer, 

Elektrotechniker, Installateur) 
 
3 = Handwerke für den gewerblichen Bedarf (z. B. 

Feinwerkmechaniker, Kälteanlagenbauer) 
 
4 = Kraftfahrzeuggewerbe 

 
5 = Lebensmittelgewerbe 
 
6 = Personenbezogene Dienstleistung 

nein nominal 

2 
Existenzdauer des 

Unternehmens 

1 = 0 – 3 Jahre 

2 = 4 bis 10 Jahre 

3 = 11 – 20 Jahre 

4 = 21 – 50 Jahre 

5 = länger als 50 Jahre 

nein ordinal 

3 Mitarbeiteranzahl 

1 = 1– 5               Mitarbeiter 

2 = 6 bis 20         Mitarbeiter 

3 = 21 – 50          Mitarbeiter 

4 = 51 – 100        Mitarbeiter 

5 = 101 – 200      Mitarbeiter 

6 = mehr als 200 Mitarbeiter 

nein ordinal 

4 Kooperationsdauer 

1 = 0 – 1 Jahre 

2 = 2 bis 3 Jahre 

3 = 4 – 5 Jahre 

4 = länger als 5 Jahre 

nein ordinal 

5 
organisatorische  

Veränderung 

1 = ja 

 

2 = nein 

 

3 = weiß nicht 

nein nominal 

6 Art der Veränderung 

1 = Personeller Art (z.. B. Wechsel in der 
Führungsebene) 

2 = Strategischer Art (z. B. Änderung im Bezug auf 
das Geschäftsfeld, der Produktpalette, 
Kundenzielgruppe etc. ) 

3 = Technischer Art 

4 = Kultureller Art (Leitbild etc.) 

5 = Finanzieller Art 

6 = Standortbezogen 

7 = Änderung in den Funktionsbereichen  

8 = Änderung im Ablaufprozess 

nein nominal 
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