Presseinformation

HIS berat Sporthochschule beim Aufbau eines
Qualitatsmanagement-Systems

Die Verwaltung der Deutschen Sporthochschule Koln (DSHS) hat sich
entschlossen, ein Qualititsmanagement-System fiir die Verwaltung aufzubauen.
Um in einem ersten Schritt bestehende Starken und Verbesserungspotenziale
aufzuspiiren, hat die DSHS eine Kundenbefragung durchgefiihrt — und den
Service der Verwaltung unter die Lupe genommen. Beraten wurde sie dabei vom
Arbeitsbereich Hochschulmanagement der HIS Hochschul-Informations-System
GmbH.

Veranderte hochschulpolitische Steuerungsmechanismen und der wachsende
Wettbewerb um Ressourcen stellen auch Hochschulverwaltungen vor die
Aufgabe, sich verstarkt mit der Gewahrleistung einer hohen Qualitat ihrer
Dienstleistungen auseinanderzusetzen. Mit der von HIS durchgefiihrten
Kundenbefragung hat die Verwaltung der DSHS Kéln ihre Leistungen und Services
aus Sicht der internen Kunden bewerten lassen — und einen ersten Schritt zum
Aufbau ihres geplanten Qualitdtsmanagements gemacht.

Hierfiir entwickelte das HIS-Beraterteam in enger Abstimmung mit der DSHS eine
Online-Kundenbefragung, die unter dem Motto ,lhre Meinung zahlt!“ im Frihjahr
2011 durchgefihrt wurde.

Im Rahmen der Online-Befragung hatten die Mitarbeiter(innen) und die
Studierenden der DSHS die Moglichkeit, konkrete Dienstleistungen und Services
der Hochschulverwaltung zu bewerten. AuRerdem wurden sie nach ihrer
Zufriedenheit mit der Erreichbarkeit, Freundlichkeit und Fachkompetenz der
Ansprechpartner(innen) sowie der Bearbeitungsdauer von Vorgangen gefragt.

Nach Auswertung der Befragung durch HIS wurden die Ergebnisse und
Handlungsempfehlungen innerhalb der Hochschulverwaltung prasentiert und
diskutiert. In Follow-up-Workshops erarbeitete das HIS-Beraterteam mit den
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Handlungsempfehlungen zur Verbesserung der administrativen Services.

»Zur systematischen Weiterentwicklung des Qualitatsmanagements ist es im
nachsten Schritt wichtig, ein Instrument wie die Kundenbefragung in den
Qualitatsregelkreis einzubinden und kontinuierlich zu nutzen. Mit Hilfe einer
Kundenbefragung kann perspektivisch gemessen werden, ob die
Hochschulverwaltung selbstgesetzte Ziele erreicht und wo Nachsteuerungsbedarf
besteht. Zudem kann eine Kundenbefragung als ,Trendbarometer’ fiir sich
andernde Erwartungshaltungen von Kunden dienen. Mit der Kundenbefragung
hat die Deutsche Sporthochschule einen wichtigen Grundstein fir ihr
Qualitatsmanagement gelegt”, so Anna Sophie Beise, Projektleiterin und
Organisationsberaterin der HIS GmbH.
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