
 

 

 

 

Lehrveranstaltungsevaluation im Sommersemester 2011 

 

der  

Mercator School of Management  

Fakultät für Betriebswirtschaftslehre 

 

der Universität Duisburg-Essen 

Campus Duisburg 

 

 

Lehrstuhl: 

Dienstleistungsmanagement und Handel 

Veranstaltung: 

Grundzüge des Dienstleistungsmanagements (Prof. Dr. Gertrud Schmitz) 

 

 

 

Der Dekan 

 
 
 
 
 
 



����������	
����
�����������	���
���
�

����
����
������������
�
����������

��� ��� �� !"��#��$��%
����� �
��
��

����������	
����
��������
�

	���
���
�

����
����
������������
�
����������
�

!������
�&���
'(�
��)�* 

$��%
�������
���

���
�������
�
��&���
�

+
�
�



&���
�
,� -
���
�����+��.
����� �)$�����
�%)/���
�%
��
�
)/

���
�)��
��$'%�
!�)!���������

��0

�

 0

�

� 0

1

 0

*

��0

�

-
����"
�23����.
��
��

��$��%���
� ��
��$'%� /���
�%
�� /

���

�.��� 2���������

4�����
5$��'��

�
�����%�
���.
������
�

�����
�
�
��+6�'
���

��
�
�����
��
�7���

���������
�����8492:�������������

�������"(�������������������������� �)1;
�%)1�*;
�
)*
�)���

���0

�

�<�;0

�

���=0

1

���10

*

���=0

�

�
��>������

�����
�
�
��+6�'
���

��
��4�����


�7���

���������
�����8492:�������������

�������"(�������������������������� �)1<
�%)��?=
�
)1
�)����

�=�;0

�

�=�;0

�

*1��0

1

�1��0

*

��*0

�

��
���
�������
�$'����
�

��'
���

��
�
:�
�
�'
�
���
�%��.��������������
����

�
�'�
�������

�������"(�������������������������� �)1;
�%)*� =
�
)*
�) �;
!�)�

 0

�

<�<0

�

���=0

1

*1�?0

*

1��;0

�

@��A
�����B


������������'��
���������������
���
�


$�.��7����
�����
�
�6��%���
�

�������"(�������������������������� �)* 
�%)*��=
�
)*
�) �==

 0

�

<��0

�

�0

1

* 0

*

*<��0

�

C���
��"
���������

C�
���������3��
����
�
�
�8�������.
���

�
"
������������'
��
��
�

��>��
����
��
��D

�
��������
�����

��� �)1;
�%)*��
�
)*
�) �?*

 0

�

 0

�

���*0

1

�;0

*

���?0

�

��
�
���
�
���
��/

�
������
��'
����������'
��
�
�
6
���3�
����

��+
��������
�'
��

�������"(�������������������������� �)1=
�%)1�??
�
)*
�) �?1
!�)�

 0

�

��?0

�

1*��0

1

�<�;0

*

��10

�

$.��"
�/����'
���

�����
�
�
�

�������(��������


�%�������

�������"(�������������������������� �)1;
�%)*�1=
�
)�
�) �=�

��?0

�

 0

�

<�<0

1

1��;0

*

�1�=0

�

&���
��%
�

��"���

�5

��+
��
�

����������
����
���
�
�.������
�������������'
���%���
��

�������"(�������������������������� �)* 
�%)*�*�
�
)�
�) �;

���0

�

���0

�

�0

1

�<��0

*

?���0

�



����������	
����
�����������	���
���
�

����
����
������������
�
����������

��� ��� �� !"��#��$��%
����� �
��
��

6���58���'
�
�����

�
��6������
�8���'
�
���������%��
�
�7���

����
8492:�������������

�������"(�������������������������� �)* 
�%)��?
�
)1
�)�� ?

� 0

�

����0

�

1�0

1

����0

*

 0

�

��
����
�
'
�
�+��
��������������
�
�6������

8���'
�
������

��+6��

���
��

�������"(�������������������������� �)�*
�%)1��*
�
)*
�)���
!�)��

=�10

�

=�10

�

�?�<0

1

�*��0

*

����0

�

$���C������%
�

�����"���:
���

��+
���������'
�
�
��
��6������
�8���'
�
���������
�
��
�
���
��������

�������"(�������������������������� �)�;
�%)1�*�
�
)1
�) �<<
!�)� 

 0

�

� ��0

�

*���0

1

*���0

*

��10

�

��
�4��
��
����
'��
�

��+
������������
������
���
��

6������
�8���'
�
�������������"���
��C
��
�

�������"(�������������������������� �)1*
�%)1��;
�
)1
�) �;<
!�)�

��;0

�

���=0

�

1��10

1

*���0

*

��;0

�

��
�4��
��
����
'��
�

��+
������������
���������
�.��
����
����

�������"(�������������������������� �)1*
�%)1�<?
�
)*
�) �;?
!�)�

 0

�

���=0

�

�1��0

1

*���0

*

�1��0

�

+
��7
����

��
5

��+
��
�

�%��.���������������"��'
�
��
�� �������"(�������������������������� �)* 
�%)*�<�
�
)�
�) �**

 0

�

 0

�

 0

1

��0

*

<�0

�

��
5

��+
��
�

��7������.������
�

������� �������"(�������������������������� �)* 
�%)*�?
�
)�
�) ���

 0

�

 0

�

���0

1

1�0

*

?���0

�

��
������
�����
����
�!�.�3������������
�

�5

�
+
��
�

��.���������������������������"�����
�
��

�������"(�������������������������� �)1;
�%)*��?
�
)*
�) �<;

 0

�

��?0

�

���=0

1

*�0

*

*1�?0

�

��
5

��+
��
�

��
����4��
�
��
����+
��
������

�
���
�
�
�

��

�������"(�������������������������� �)1�
�%)*� ?
�
)*
�) �=*
!�)*

 0

�

��;0

�

���;0

1

* 0

*

1*�10

�

���,��'
���

E��7�
,
�
�����"
�����
�%
�

�������
�"��
A
��7�
�
�������������������������
�����"�����
�'��

���
��
����

�������"(�������������������������� �)1<
�%)*�1
�
)*
�) �<

 0

�

��<0

�

��*0

1

���*0

*

* ��0

�

4�����'
�
���	
����F�
���������
�
�
�+6������73�
�

$����'
�����A
�����
'
��"��'
�
��
��

�������"(�������������������������� �)1=
�%)1��=
�
)*
�)�� ?
!�)�

��10

�

<�;0

�

�=�;0

1

1;��0

*

�=�*0

�

���
����'
���



����������	
����
�����������	���
���
�

����
����
������������
�
����������

��� ��� �� !"��#��$��%
����� �
��
�1

�
��+
��
��
.��
�
�
��+6�
�7���

�����'���
�������� �
������G�
���.�
�� �)1=
�%)1�=;
�
)*
�) �?;
!�)�

 0

�

��?0

�

����0

1

? ��0

*

���=0

�

��
�-
�
"����

��+
��������
�����
������
�
���
��%��


.����"
�

��������

�������"(�������������������������� �)1?
�%)1�1;
�
)1��
�) �;1
!�)1

��=0

�

�1�;0

�

11�10

1

*��<0

*

=�10

�

4���������
�A
���
������

�
��6
�����������
�����
����
�����
�����������

�������"(�������������������������� �)1;
�%)1�*?
�
)*
�) �==

��?0

�

���=0

�

���?0

1

�1�=0

*

���0

�

�������
�$���'
�

2�'
����
�
�
�
�+6����
��
������
�
���
�
��
��������
������'
�����D

�)1;B� ���*0

�
�� =*�?0

.
��
�$���'
  0

4���	
����
���H

�)1;%
�'���� *=�<0

�3������ *=�<0

.
��
�$���'
 ��?0

C
���
�����
�
������'
�
�
����
D

�)1;��7���C�%�����I�J *� ���?0

��7���C�73
� � ��0

A����AC+ ���0

/����AC+ ���?0

/����C�����4��� �<�;0

.
��
�$���'
 ���0

4��%
���
��&����
�
��
���
�����
�
��
�����
�
�
�����
�
����������
�
�
����
D

�)* � � 0

� ��0

1 ���0

= �<��0

� ����0

�� �0

�� � 0

�1 ���0

�� ���0

�? ���0

.
��
�$���'
 � 0



����������	
����
�����������	���
���
�

����
����
������������
�
����������

��� ��� �� !"��#��$��%
����� �
��
�*

$��%�
�"�
�
���������
��

��+6���'
����
����
�
�
���
�
��
��'���
��8492:��
���
��
��.(��
�D

�)*  1<��0

� * 0

� �<��0

1 ���0

*  0

�  0

?  0

.
��
�$���'
 ���0

C�
�"�
�
�����

��"
�%
�

����
�7���C���
�
��������������������
�
�6������
�8���'
�
������
�
�
��+6D��I��
�
�
�@
���

�

��
������
��+6���
�

��$�'
������%��
�����+
�����������%
���'�%����������

�)1; <�<0

� ���?0

� �<�;0

1 <�<0

* <�<0

� ��?0

? <�<0

<  0

= � �10

.
��
�$���'
 ���=0



����������	
����
�����������	���
���
�

����
����
������������
�
����������

��� ��� �� !"��#��$��%
����� �
��
��

����������

:
��'
�
���H A
���
'�%�����������
��

8��
�

�5

��+
��
�

�H ����������	
����
��������
:��
��

��+
��"
�����������H
�8��
�

��>�����
�

	���
���
�

����
����
������������
�
�����/�/�K���K 1�

�
�����%�
���.
������
�

�����
�
�
��+6�'
���

��
�������
��
�7���

����
����
�����8492:�������������

������������������� �������"(�������
�)1;
�%)1�*;

�
��>������

�����
�
�
��+6�'
���

��
��4�����
�
�7���

���������
�����8492:
������������

������������������� �������"(�������
�)1<
�%)��?=

��
���
�������
�$'����
�

��'
���

��
��:�
�
�'
�
���
�%��.����������
���
����

���'�
�������

������������������� �������"(�������
�)1;
�%)*� =

@��A
�����B


������������'��
���������������
���
�

�$�.��7����
�����
�

6��%���
�

������������������� �������"(�������
�)* 
�%)*��=

C�
���������3��
����
�
�
�8�������.
���

��"
������������'
��
��
�

��>��
����
�

��D

�
�����

��� �
�������
�)1;
�%)*��

��
�
���
�
���
��/

�
������
��'
����������'
��
�
��6
���3�
����

��+
��������

'
��

������������������� �������"(�������
�)1=
�%)1�??

$.��"
�/����'
���

�����
�
�
�

�������(��������
�
�%������� ������������������� �������"(�������
�)1;
�%)*�1=

&���
��%
�

��"���

�5

��+
��
�

���������������
���
�
�.������
������������
'
���%���
��

������������������� �������"(�������
�)* 
�%)*�*�

�
��6������
�8���'
�
���������%��
�
�7���

������8492:������������� ������������������� �������"(�������
�)* 
�%)��?

��
����
�
'
�
�+��
��������������
�
�6������
�8���'
�
������

��+6��

���
�� ������������������� �������"(�������
�)�*
�%)1��*

$���C������%
�

�����"���:
���

��+
���������'
���
��
��6������

8���'
�
���������
�
��
�����
��������

������������������� �������"(�������
�)�;
�%)1�*�

��
�4��
��
����
'��
�

��+
������������
������
���
��
�6������
�8���'
�
��������
����"���
��C
��
�

������������������� �������"(�������
�)1*
�%)1��;

��
�4��
��
����
'��
�

��+
������������
�����������.��
����
���� ������������������� �������"(�������
�)1*
�%)1�<?

��
5

��+
��
�

�%��.���������������"��'
�
��
�� ������������������� �������"(�������
�)* 
�%)*�<�

��
5

��+
��
�

��7������.������
�

������� ������������������� �������"(�������
�)* 
�%)*�?

��
������
�����
����
�!�.�3������������
�

�5

��+
��
�

��.����������������������
����"�����
�
��

������������������� �������"(�������
�)1;
�%)*��?

��
5

��+
��
�

��
����4��
�
��
����+
��
������

�����
�
�
�

�� ������������������� �������"(�������
�)1�
�%)*� ?

E��7�
,
�
�����"
�����
�%
�

�������
�"���A
��7�
�
�������������������������

����"�����
�'���
���
��
����

������������������� �������"(�������
�)1<
�%)*�1

4�����'
�
���	
����F�
���������
�
�
�+6������73�
�
�$����'
�����A
�����
'
�
"��'
�
��
��

������������������� �������"(�������
�)1=
�%)1��=

�
��+
��
��
.��
�
�
��+6�
�7���

�����'���
�������� �
���.�
�� �
������G
�)1=
�%)1�=;

��
�-
�
"����

��+
��������
�����
������
�
���
��%��

�.����"
�

�������� ������������������� �������"(�������
�)1?
�%)1�1;

4���������
�A
���
������

�
��6
�����������
�����
����������
����������� ������������������� �������"(�������
�)1;
�%)1�*?



Aggregierte Bewertungsitems nach Schwerpunktfeldern 

Die ungewichtete Verteilung der Items erfolgt nach folgendem Schlüssel: 

 

 

 

Offene Kommentare der Studierenden: 

− Bitte etwas langsamer sprechen. 

− Bitte deutlicher schreiben. 

− Das Skript ist zu umfangreich. 

− Interessante Vorlesung. 

Schwerpunkt Inhalte/Aufbau Wissensvermittlung
Vor-/ 
Nachbereitung

Lehrperson Praxisbezug Studiumsbezug

Items

Schwierigkeitsgrad
Umfang
Abfolge
Anknüpfung

Unterlagen
Medien
Interaktion
Fragenbe-
antwortung

Arbeitsaufwand
Literatur
Lehrstuhl
Internet (Art)
Internet (Aktualität)

Vorbereitung
Sprachstil
Erklärugsweise
Engagement

Anschaulichkeit
Berufsvorbereitung

Lerneffekt
Studienrelevanz
Inhaltsbezüge

0

1

2

3

4

5

1=
ne

ga
tiv

e 
Be

w
er

tu
ng

/5
=p

os
iti

ve
 B

ew
er

tu
ng

   
   

   
   

 ..
.

Arithmetisches Mittel Standardabweichung

Aggregierter 
Schwerpunkt

Arithmetisches 
Mittel

Standard-
abweichung

Aggregierter 
Schwerpunkt

Arithmetisches 
Mittel

Standard-
abweichung

Inhalte/Aufbau 3,63 1,00 Praxisbezug 3,94 0,88
Wissensvermittlung 4,15 0,75 Studiumsbezug 3,58 0,84
Vor-/Nachbereitung 3,32 0,97 Gesamteindruck 3,84 0,85
Lehrperson 4,42 0,65
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