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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Service*

Konditionen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender n-tv
6 unabhangige Okostromanbieter
November 2018 bis April 2019

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

Service und Konditionen
Mystery-Tests

37 Stromanbieter, davon 6 unabhangige Okostromanbieter
Insgesamt 1.147 Servicekontakte (31 je Anbieter)

Umfassende Bewertung von Preisen und Vertragsbedingungen der
jeweils glnstigsten ausgewiesenen Stromtarife (Vertragsbedingungen
mit Datenstand: 8. Januar 2019. Preisdaten aus Berlin, Hamburg und
Minchen mit Datenstand: 26. Méarz 2019)

Die Serviceanalyse fand im Rahmen der Studie Stromanbieter 2019 (DISQ) statt. Je Anbieter fanden zehn Analysen der telefonischen Kontaktqualitét, zehn Analysen der E-Mail-
Beantwortung sowie zehn Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer statt. Zudem wurde die Auswertung um eine Inhaltsanalyse der Internetauftritte ergénzt. Es
flossen 186 Servicekontakte zu unabhangigen Okostromanbietern in das Ergebnis ein. Diese finden in der Studie unabhingige Okostromanbieter 2019 Beriicksichtigung.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Service Konditionen
Telefoni_scher Service_ Intern_et- Preise Vgrtrags-
Service per E-Mail auftritt bedingungen
40% 30% 30% 50% 50%
50% 50%

Gesamtergebnis unabhangige Okostromanbieter 2019
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3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis unabhangige
Okostromanbieter

Polarstern Greenpeace Energy Naturstrom

Service Greenpeace Energy Polarstern Birgerwerke
Telefonischer Service Greenpeace Energy Birgerwerke Polarstern

Service per E-Mall Burgerwerke Polarstern Greenpeace Energy
Internetauftritt Lichtblick Naturstrom Greenpeace Energy
Konditionen EWS Schénau Polarstern Greenpeace Energy

Preise EWS Schonau Lichtblick Polarstern
Vertragsbedingungen Polarstern Naturstrom EWS Schoénau, Greenpeace Energy
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4. Gesamtergebnis

Unabhangige Okostromanbieter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis

Unabh&ngige Okostromanbieter

Rang  Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Polarstern 84,4 sehr gut
2 Greenpeace Energy 83,2 sehr gut
3 Naturstrom 80,4 sehr gut
4 Birgerwerke 79,2 gut
5 Lichtblick 75,2 gut
6 EWS Schénau 69,9 befriedigend
Branche (Mittelwert) 78,7

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Unabhangige Okostromanbieter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis . .
Unabhangige 9(%kostromanbieter Service Konditionen
100% 50% 50%

Rang  Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Polarstern 84,4 2 72,9 2 95,9
2 Greenpeace Energy 83,2 1 72,9 3 93,5
3 Naturstrom 80,4 5 67,6 4 93,3
4 Burgerwerke 79,2 3 71,3 5 87,1
5 Lichtblick 75,2 4 68,5 6 81,9
6 EWS Schénau 69,9 6 43,5 1 96,2

Branche (Mittelwert) 78,7 66,1 91,3

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Der deutsche Strommarkt ist seit Jahren in Bewegung. Von 2008 bis 2018 verzeichnete das
Statistische Bundesamt einen Anstieg des Strompreises flr private Kunden in Deutschland um
39 Prozent.* Zugleich steigt vor allem in privaten Haushalten der Stromverbrauch — trotz der
Einfihrung von Effizienzstandards fir elektrische Geréte als Folge der Okodesign-Richtlinie.**

Seit der Liberalisierung des Strommarkts 1998 hat sich in Deutschland die Auswahl an Ver-
sorgern enorm entwickelt. Ein privater Kunde kann durchschnittlich aus 167 Stromversorgern
an seinem Wohnort wahlen. Das bringt Freiheit mit sich, birgt aber auch Unsicherheits-
potenzial. Oft ist es schwierig, zu entscheiden, welcher Tarif zu den Anspriichen passt.

Relevant fur einen mdglichen Wechsel sind verschiedene Aspekte. Wichtige Kriterien sind der
Preis, die Vertragsbedingungen und der gebotene Service. Vielen Interessenten ist wichtig,
Okostrom zu beziehen. Einen Schritt weiter gehen Verbraucher, fur die ausschlieRlich unab-
hangige Anbieter in Frage kommen. Diese bieten ausschlieBlich Okostromtarife an und treten
nicht als Marke von konventionellen Anbietern auf. Sie haben keine eigentumsrechtlichen Ver-
flechtungen mit einem konventionellen Stromkonzern oder sind keine Aktiengesellschaften mit
konventionellen Versorgern als Anteilseigner (mindestens 25 Prozent). Die vorliegende Studie
zeigt, welche dieser Stromanbieter in welchen Bereichen die besten Leistungen bieten.

Vgl.: Statistisches Bundesamt (2019): Preise Daten zur Energiepreisentwicklung - Lange Reihen von Januar 2005 bis Dezember 2018, S. 48, online unter:
https://mww.destatis.de/DE/Publikationen/Thematisch/Preise/Energiepreise/EnergiepreisentwicklungPDF_5619001.pdf?__blob=publicationFile, Abrufdatum: 01.02.2019.
Vgl.: Arbeitsgemeinschaft Energiebilanzen: Auswertungstabellen zur Energiebilanz der Bundesrepublik Deutschland 1990 bis 2016, Stand: September 2017, Abrufdatum:
29.11.2018.
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7. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Basis der Untersuchungsauswahl bildete das Sample der DISQ-Studie ,Stromanbieter 2019"
mit 37 branchenrelevanten Anbietern. Neben den Grundversorgern der drei grof3ten deutschen
Stadte (Berlin, Hamburg und Minchen), Unternehmen mit Top-Platzierungen in der Vorstudie,
besonders kostenginstige Unternehmen* sowie Versorger mit aul3erordentlicher Marktrelevanz
(gemessen am Energiemengenabsatz) waren insgesamt sechs unabhingige Okostromanbieter
Teil der Unternehmensauswabhl.

Das Untersuchungssample dieser Studie umfasste jene sechs Stromversorger, die als unab-
hangige Okostromanbieter im Sinne dieser Studie anzusehen sind:

Blrgerwerke Lichtblick
EWS Schoénau Naturstrom
Greenpeace Energy Polarstern

Die Sample-Recherche basierte auf Daten der Internet-Vergleichsportale Check.24 und Verivox.de. Ermittelt wurden die giinstigsten Tarife, Okostromtarife und nachhaltigen
Okostromtarife bei drei Verbrauchsmengen (2.000 kWh, 4.500 kWh, 5.000 kwWh) in den Stadten Berlin, Hamburg und Miinchen — ohne Bonuszahlungen, Vorkasse und Kaution
(Stand der Daten: 14./15.11.2018).

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 11



7. Methodik

Service — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden flr die Anfragen per Telefon
und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen zum Thema Stromversorgung. Die
Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle
Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt. Dabei ging es unter anderem um folgende
Aspekte:

Tarifempfehlung fir ein vorgegebenes Verbraucherprofil
Erklarung der Stromkennzeichnung

Mdoglichkeit zum Widerruf des Stromantrags
Einflussfaktoren auf den Strompreis

Zustandigkeiten des Netzbetreibers

Grundversorgung

Erklarung und Informationen zur EEG-Umlage

Tipps zum Stromsparen

Klndigung des alten Stromanbieters bei einer Preiserh6hung

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Service — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Ldsung des Anliegens 4,0%
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7. Methodik

Service — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 7,0%
Durchschnittliche Wartezeit 7,0%
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden 3,0%
Wadchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 4,0%

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Service — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souverénitat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Service — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestéatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Service — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Inhaltsanalyse | 50,0%

Nutzerbetrachtung | 50,0%

Inhaltsanalyse Internet 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Tarifrechner (Ermittlung der Kosten des individuellen Verbrauchs) 5,0%
Tarifvergleiche mit anderen Unternehmen 5,0%
Vertragsabschluss online maoglich* 4,0%
Erlauterung der Rechnung (Musterbeispiel) 3,0%
Kundendaten online &ndern* 3,0%
Rechnungen online einsehen* 3,0%
Zahlerstand online melden* 2,5%
Anpassung der Abschlagszahlung online mdglich (zumindest Erhéhung)* 2,5%
Verbrauchshistorie auf einen Blick online einsehen* 3,0%
Umfassende Strom-Energiespartipps 2,0%
Stromkennzeichnung der Produkte (auf3erhalb der AGB) 2,0%
Anzahl Klicks bis zum Tarifrechner 5,0%
Anzahl Klicks bis zu den Energiespartipps 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Stromkennzeichnung 5,0%
* Diese Kriterien wurden im Rahmen einer offiziellen Unternehmensanfrage validiert.

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Service — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N R
Allgemeine Informationen 30,0%
AGB/Rechtliches 4,0%
FAQ/Hilfebereich 3,5%
Glossar 3,5%
Sitemap/Seitenbeschreibung 3,0%
Suchfunktion 3,0%
Newsletter 3,0%
Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen 5,0%
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich 5,0%
Kontaktinformationen 20,0%
Telefonnummer (aulRerhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (auf3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Moglichkeit 3,0%
Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.) 1,0%
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp) 1,0%
Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer 2,5%
Anzahl Klicks bis zur E-Mail-Adresse/zum Kontaktformular 2,5%

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



7. Methodik

Service — Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung Internet 100,0%

Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Service — Getestete Kontaktkanéale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

E-Mail-Adresse / Kontaktformular Internetseite

Burgerwerke 06221 3928920
EWS Schénau 07673 88850
Greenpeace Energy 040 808110600
Lichtblick 040 80803030
Naturstrom 0211 77900300 /
0211 77900100
Polarstern 089309 042911

28. November 2018 -

Testzeitraum 9. Januar 2019

kundendialog@buergerwerke.de / Kontaktformular
info@ews-schoenau.de / Kontaktformular
info@greenpeace-energy.de / Kontaktformular
info@lichtblick.de / Kontaktformular
kundenservice@naturstrom.de / Kontaktformular

info@polarstern-energie.de / Kontaktformular

28. November 2018 - 2. Januar 2019

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

https://buergerwerke.de/
www.ews-schoenau.de
www.greenpeace-energy.de
www.lichtblick.de
www.naturstrom.de

www.polarstern-energie.de

2. Dezember 2018 -
11. Januar 2019
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7. Methodik

Konditionen — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Konditionenanalyse wurden die Kosten der Stromversorgung in den drei
grofRten deutschen Stadten (Berlin, Hamburg, Minchen) erhoben. Der vergleichenden
Bewertung lagen pro Stadt vier unterschiedliche Verbrauchsmengen zu Grunde. Gegenstand
der Analyse waren zudem die Vertragsbedingungen der fir die Analyse herangezogenen
Tarife.

Die entsprechenden Daten wurden stichtagbezogen am 26. Marz 2019 tber Priméarquellen
(Websites der Unternehmen) erhoben. Dabei wurden die jeweils glinstigsten Stromtarife
beriicksichtig (ohne Bonuszahlungen und Neukunden-Rabatte).

Tarife mit langerfristiger Vorauskasse fiir einen definierten Zeitraum sowie Paket-Tarife, also
die Zahlung fir eine festgelegte Strommenge, fanden ebenso keine Beriicksichtigung wie
spezielle Angebote, die ausschlief3lich tber Drittanbieter/Vermittler verfligbar waren. Tarife mit
Kaution, bei denen vor Lieferbeginn ein Sonderabschlag zu leisten war, blieben ebenfalls
unbericksichtigt. Produkte mit besonderen Auflagen oder Beschrankungen, offensichtlich
zeitlich befristete Aktionen oder Sonderkonditionen fir bestimmte Kundengruppen waren
ausgeschlossen. Einmalige Bonuszahlungen flossen als Bewertungskriterium im Teilbereich
der Vertragsbedingungen ein.

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 21



7. Methodik

Konditionen — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

In die Analyse konnten mehrere Tarife eines Unternehmens einfliel3en. Dies war dann der Fall,
wenn der Stromversorger in den untersuchten Stadten unterschiedliche Produkte anbot und
das jeweils gunstigste Produkt nicht identisch war. Zum anderen war dies moéglich, wenn es
vom Verbrauch abhing, welcher Tarif der glinstigste war.

Die Analyse beinhaltete die Preise und Vertragsbedingungen der Tarife flr vier unterschied-
liche Jahresverbrauchsmengen (2.000 kWh / 3.500 kwh / 5.000 kwh / 7.000 kWh). Bei der
Bewertung der erhobenen Preise erhielten Unternehmen mit dem jeweils guinstigsten Angebot
100 Punkte. Stromanbieter, bei denen die Tarifkosten das giinstigste Angebot im Test um
mindestens die Halfte (50,0 Prozent) tberstiegen, erhielten O Punkte. Dazwischen liegende
Preise wurden relativ zu den Extremen bewertet.

In der Konditionenanalyse wurden die Ergebnisse aus den separat ausgewerteten Stadten
Berlin, Hamburg und MUnchen zusammengefihrt. Dabei lagen sowohl fir die Preise als auch
fur die Vertragsbedingungen die Mittelwerte der im regionalen Vergleich erzielten Ergebnisse
zu Grunde.

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 22



7. Methodik

Konditionen — Untersuchungskriterien

Konditionen unabh&angige Okostromanbieter 100,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Preise (Berlin, Hamburg, Minchen)*** 50,0%

Kosten fiir 2.000 kWh/Jahr (Single-Haushalt) 12,5%

Kosten fur 3.500 kWh/Jahr (Zwei-Personen-Haushalt) 12,5%

Kosten fiir 5.000 kWh/Jahr (Familien-Haushalt) 12,5%

Kosten fur 7.000 kwWh/Jahr (Grof3familien-Haushalt) 12,5%

Vertragsbedingungen (Berlin, Hamburg, Minchen)* 50,0%

Vertragslaufzeit 16,7%

Kiindigungsfrist 11,7%

Automatische Vertragsverlangerung nach Ende der Erstlaufzeit 8,3%

Laufzeit der Preisgarantie 8,3%

Ausgestaltung der Preisgarantie*** 5,0%
* Die Bewertungen der Preise und Vertragsbedingungen in den einzelnen Stadten flossen gleichgewichtet in das Ergebnis ein.
*x Wurde zu einer Verbrauchsmenge kein passender Tarif angeboten, flossen die Bewertungen der Ubrigen Tarife gleichgewichtet in das Ergebnis ein.
rrx Es wurde zwischen vier Auspragungen differenziert: keine Preisgarantie, Energiepreisgarantie (mindestens Energiekostenanteil); eingeschréankte Preisgarantie (mindestens

Energiekostenanteil inklusive Netzentgelt); Preisgarantie (sdmtliche Preisbestandteile mit Ausnahme der MwSt. sowie der Energiesteuer).

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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A. Tarifubersicht

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Blrgerwerke

EWS Schénau

Greenpeace Energy

Lichtblick

Naturstrom

Polarstern

Burgerstrom

Okostrom

Okostrom aktiv

Lichtblick-Strom

naturstrom

Wirklich Okostrom

Stand der Daten: 08.01.2019
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Models um Erkenntnisse aus der Verhaltensékonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
senz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitditsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand
Angebot analyse qualitat
. | Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstindige Beantwortung etc. ’ ] ’
C und Zugriff Zustellungs-
e N _ gl
Lésungsqualitat ?ilgrg,o;?la GREtEt e
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. I I\ Y,
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ Bestell- )
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung (| bedingungen
e N ; el
Wartezeiten und Erreichbarkeit Nas/)ipglsi’on atl)qc:rzléht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
L J| Verstandlich- Zahlungs-
€ . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. N AN Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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