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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender n-tv
12 Fertighausanbieter
Dezember 2018 bis Februar 2019

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

Service

Mystery-Tests, insgesamt 412 Servicekontakte (36* je Anbieter)
60 Vor-Ort-Beratungen inkl. Angebotsunterlagen (5 je Anbieter)
12 Inhaltsanalysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)

120 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

110 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat* (10 je Anbieter)
110 Analysen der E-Mail-Beantwortung* (10 je Anbieter)

Bien-Zenker und Living Haus verfligten tber ein gemeinsames Service-Center. Das Ergebnis beider Unternehmen setzte sich in den Bereichen Telefonischer Service und Service
per E-Mail aus je zweimal funf Telefon- bzw. E-Mail-Tests zusammen.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratung vor Ort Internetauftritt

60% 15%

Gesamtergebnis Fertighausanbieter 2019

15% 10%

Telefonischer Service Service per E-Mail
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Fertighausanbieter

Rang  Unternehmen Punkte*
1 Scanhaus Marlow 79,9
2 Hanse Haus 78,6
3 Dan-Wood 77,1
4 Fingerhaus 74,7
5 Massa Haus 74,5
6 Haas Fertigbau 73,5
7 Allkauf Haus 72,4
8 Bien-Zenker 71,2
9 Living Haus 70,6
10 Baufritz 69,9
11 Weberhaus 69,8
12 Schworerhaus 60,7

Branche (Mittelwert) 72,7

Qualitatsurteil

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Verteilung der Qualitatsurteile**

25,0%
befriedigend

75,0%
gut

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.

** Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zuriickzufiihren.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Bt v O Internet- Telefonischer Service
Fertighausanbieter auftritt Service per E-Mail
100% 60% 15% 15% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Scanhaus Marlow 79,9 1 88,7 9 71,8 7 66,6 3 58,9
2 Hanse Haus 78,6 5 81,4 1 81,9 1 77,3 4 58,3
3 Dan-Wood 77,1 2 88,0 12 65,1 12 56,1 2 60,5
4 Fingerhaus 74,7 10 74,5 7 72,5 2 76,0 1 77,2
5 Massa Haus 74,5 3 84,8 10 66,8 11 57,0 7 51,0
6 Haas Fertigbau 73,5 7 78,4 3 76,8 3 67,4 8 48,5
7 Allkauf Haus 72,4 6 78,7 8 71,8 10 58,0 5 57,5
8 Bien-Zenker** 71,2 9 74,9 4 76,4 4 67,3 9 46,8
9 Living Haus** 70,6 8 76,5 11 66,0 4 67,3 9 46,8
10 Baufritz 69,9 11 71,5 5 75,3 6 66,8 6 56,5
11 Weberhaus*** 69,8 4 82,9 6 73,3 8 60,5 11 0,0
12 Schworerhaus*** 60,7 12 67,0 2 77,0 9 59,6 11 0,0

Branche (Mittelwert) 72,7 79,0 72,9 65,0 46,8

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.

o Bien-Zenker und Living Haus verfiigten Gber ein gemeinsames Service-Center. Das Ergebnis beider Unternehmen setzte sich in den Bereichen Telefonischer Service und Service
per E-Mail aus je zweimal funf Telefon- bzw. E-Mail-Tests zusammen.

el Das Unternehmen beantwortete im Testzeitraum weniger als die Halfte der E-Mail-Anfragen. Der Service per E-Mail wurde deshalb mit null Punkten bewertet.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamtergebnis Scanhaus Marlow Hanse Haus Dan-Wood
Beratung vor Ort Scanhaus Marlow Dan-Wood Massa Haus
Internetauftritt Hanse Haus Schworerhaus Haas Fertigbau
Telefonischer Service Hanse Haus Fingerhaus Haas Fertigbau
Service per E-Malil Fingerhaus Dan-Wood Scanhaus Marlow
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Viele Deutschen traumen vom Eigenheim. Der Zeitpunkt dafir ist im Moment gunstig, denn die
expansive Geldpolitik der Europaischen Zentralbank sorgt immer noch fir historisch niedrige
Bauzinsen.* Wer sich flr einen Neubau entscheidet, hat jedoch die Qual der Wahl: Stein auf
Stein oder Fertighaus? Die Tendenz geht aktuell zum Fertighaus: Laut einer reprasentativen
Umfrage beabsichtigten 1,8 Prozent der befragten Bundesburger 2018 innerhalb der nachsten
zwei Jahre ein Fertighaus zu kaufen/bauen, wohingegen nur 0,8 Prozent einen Neubau in
traditioneller Bauweise kaufen/bauen wollen.**

Inzwischen wird fast jedes flinfte neu genehmigte Ein- und Zweifamilienhaus in Deutschland in
Fertigbauweise errichtet.*** Als Fertighduser im Sinne dieser Studie gelten Hauser, die (unab-
hangig vom Material) in Tafelbauweise errichtet werden. Stein-auf-Stein-/Massivhauser bzw.
deren Anbieter sind nicht Bestandteil der Analyse.

Der Entschluss ein Haus zu bauen ist eine weitreichende Entscheidung. Fertighausanbieter
versuchen zukinftigen Bauherren hier mit inrem umfassenden Service zur Seite zu stehen.
Ziel dieser Studie war es, die Beratungsqualitat bedeutender Anbieter flr Fertigh&duser zu
untersuchen.

* Finanztipp.de (2018). Aktuelle Zinsentwicklung bei Hypotheken. Online: https://www.finanztip.de/baufinanzierung/hypothekenzinsen/, Abrufdatum: 21.11.2018.

ki Arbeitsgemeinschaft Verbrauchs- und Medienanalyse (2019). VuMa Touchpoints 2019. Frage H 47B/C: Haben Sie oder jemand im Haushalt vor, innerhalb der nachsten 2 Jahre
ein Haus/eine Eigentumswohnung zu kaufen oder zu bauen? Welche Art von Haus/Eigentumswohnung ware das? Deutschsprachige Bevolkerung ab 14 Jahren (70,445
Millionen), Basis Gesamt: 23.086 Interviews = 100%, Berichtsband S. 78. Online:
https://www.vuma.de/fileadmin/user_upload/PDF/berichtsbaende/VuMA_Berichtsband_2019_Final.pdf, Abrufdatum 21.11.2018.

rkk Bundesverband Deutscher Fertigbau e.V. (2018), Wirtschaftliche Lage der Fertigbauindustrie 2018. Online: https://www.fertigbau.de/bdf/unsere-branche/daten-fakten/2018.html,
Abrufdatum: 27.02.2019.
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6. Methodik

Untersuchungsumang -

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service von Fertighausanbietern in Deutschland einer
eingehenden Analyse unterzogen. Die Vorauswahl potenzieller Testkandidaten erfolgte tber
eine umfangreiche Internetrecherche. Ausgangspunkt war die Mitgliederliste Fertighausher-
steller des Bundesverbandes Deutscher Fertigbau e.V. sowie eine von Roland Berger (2018)
veroffentlichte Marktstudie Uiber europaische Fertighaushersteller.*** Die Relevanz der
Anbieter wurde im Anschluss anhand des Webtraffic-Analysediensts Similarweb tGberpruft.***
Um im finalen Sample Bertcksichtigung zu finden, mussten die Hersteller einen nationalen
Rang kleiner 50.000 aufweisen. Komplementiert wurde das Untersuchungssample durch
Unternehmen, die in der eigenen Studien "Fertighausanbieter 2017" zu den funf service-
starksten zahlten.

Die Untersuchungsauswabhl setzte sich aus folgenden zwolf Fertighausanbietern zusammen:

Allkauf Haus Fingerhaus Massa Haus
Baufritz Haas Fertigbau Scanhaus Marlow
Bien-Zenker Hanse Haus Schworerhaus
Dan-Wood Living Haus Weberhaus

« Borger. R, (2018), Prefabricated housing market in Contral and Norther Eutope - Overview of markes trencs and development.Swdy exract, Onlinet

https://de.statista.com/statistik/studie/id/51026/dokument/studie-zum-markt-von-fertighaeusern-in-europa-2018/, Abrufdatum: 21.11.2018.
*rk Online unter www.similarweb.com, Abrufdatum: 21.11.2018.
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Jedes Unternehmen wurde im Rahmen von je funf verdeckten Testbesuchen in verschie-
denen Musterhausparks sowie Musterh&usern vor Ort getestet. Die terminierten Bera-
tungsgesprache fanden in 18 verschiedenen deutschen Stadten statt (siehe Anhang). Am
haufigsten wurden Standorte in Bad Vilbel (bei Frankfurt am Main), Fellbach (bei Stuttgart),
Frechen (bei KéIn) und Poing (bei Miinchen) aufgesucht.

Die Beratungsqualitat wurde anhand von zwei Rollenspielen mit unterschiedlichen Profilen
und Fragestellungen analysiert. Die Richtigkeit und Vollstandigkeit der Ausktinfte wurde
mittels gezielter Fachfragen gepriift.

Zusatzlich zu den Beratungsgesprachen wurden zur Bewertung der Beratung vor Ort die
ausgehandigten Angebotsunterlagen hinsichtlich ihrer Qualitat sowie des Umfangs gepruft.

Dariber hinaus wurden die Internetauftritte der Fertighausanbieter mittels umfangreicher
Inhaltsanalysen untersucht. Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester, welche die
Prasentation der Informationen sowie die Bedienungsfreundlichkeit der Seiten unter-
suchten, erganzten die Analyse der Websites.

Zudem wurde die Beratungsqualitat durch Mystery-Tests per Telefon wie auch per E-Malil
analysiert. Hierbei kamen pro Unternehmen zehn Rollenspiele mit spezifischen Anfragen
zum Thema Fertighausbau zum Einsatz.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Unternehmen wurden im Zeitraum vom 21. Dezember 2018 bis 6. Februar 2019 anhand
personlicher Beratungsgesprache vor Ort analysiert. Den Gesprachen lagen identische
Anliegen zugrunde. Dabei kamen die beiden folgenden Kundenprofile zum Einsatz:

Kundenprofil A: Neubau Fertighaus, untere Preisklasse, passendes Grundstlck bereits
ins Auge gefasst

Eckdaten
Paar, ca. 25-55 Jahre, keine Kinder
Einkommen: Mann ca. 48.000 Euro brutto/Jahr (Angestellter, Vollzeit); Frau: ca.
21.600 Euro brutto/Jahr (Angestellte, Teilzeit)
Eigenkapital: Zwischen 40.000 und 50.000 Euro

Vorstellungen
Bau eines Einfamilienhauses, untere Preisklasse (bis ca. 250.000 Euro)
Wohnflache: ca. 125 m?, bebaute Flache: ca. 75 m?
Zimmer: drei bis vier plus Kiuche/Bad/WC
Grundstucksgrof3e: ca. 400-500 m?

Themenbereich
Grunderwerbssteuer und Hinweise zur Energieeffizienz

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kundenprofil B: Neubau Fertighaus, mittlere Preisklasse, passendes Grundsttick
bereits ins Auge gefasst

Eckdaten
Paar, ca. 30-55 Jahre, zwei minderjahrige Kinder
Einkommen: Mann ca. 60.000 Euro brutto/Jahr (Angestellter, Vollzeit); Frau: ca.
24.000 Euro brutto/Jahr (Angestellte, Teilzeit)
Eigenkapital: Zwischen 40.000 und 50.000 Euro

Vorstellungen
Bau eines Einfamilienhauses, mittlere Preisklasse (bis ca. 350.000 Euro)
Wohnflache: ca. 165-185 m?, bebaute Flache: ca. 100-125 m?
Zimmer: fanf bis sechs plus Kiche/Bad/WC
Grundstticksgrof3e: ca. 600-800 m?2

Themenbereich
Bedingungen fir das Baukindergeld und Gewahrleistungsfrist

© 2019 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail verwendeten die geschulten Tester fur die
Anfragen definierte Rollenspiele mit Fragestellungen rund um den Fertighausbau. Diese
Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle
Testanfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem folgende
Themen zum Inhalt:

Informationen zu Baunebenkosten, Baugenehmigung und Bauzeit
Hinweise zur Energieeffizienz und Férdermdoglichkeiten
Informationen zu Musterhausparks

Ablauf der Bauabnahme und Gewahrleistungsfrist

Informationen zu Ausbaustufen

Unterschiede zwischen Fertig- und Ausbauhausern sowie Informationen zu
Eigenleistungen

Informationen zum Baukindergeld

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

|_Beratungsgesprache | | 700%
|_Angebotsunterlagen | | 300%
Beratungskompetenz 25,0%
Richtigkeit der Aussagen 5,0%
Vollstédndigkeit der Aussagen 4,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 4,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%
Glaubwirdigkeit des Mitarbeiters 3,0%
Transparente Kostendarstellung 3,0%
Technologiekompetenz 1,0%

Lésungsqualitat 25,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 12,5%
Bedarfsgerechte Antworten 2,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache L6sung des Anliegens 2,0%
Bewertung des Lésungsvorschlages 2,5%
Abschlussbereitschaft 2,0%

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung vor Ort (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat

Positive Gesprachseréffnung
Personliche Vorstellung des Beraters
Namensansprache

Aktive Gesprachsfiihrung
Interaktionsqualitat

Blickkontakt

Freundlichkeit

Motivation

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit
Akustische Verstandlichkeit

Positive Formulierungen

Positive Verabschiedung

Qualitat des Umfelds

Gestaltung der Raumlichkeiten
Raumatmosphére

Sauberkeit der Raumlichkeiten
Erscheinungsbild der Mitarbeiter
Mitarbeiter als solche erkennbar
Barrierefreies Umfeld

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes

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

1,0%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
3,0%
3,0%
2,0%
1,0%
1,5%
1,0%

2,0%
2,0%
2,0%
2,0%
1,0%
1,0%
1,0%

20,0%

15,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung vor Ort (Fortsetzung) _

Qualitat des Umfelds (Fortsetzung)

Diskrete Beratungsatmosphare

Sitzmdglichkeiten wahrend der Beratung
Getrankeangebot

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Beratungen im Erstkontakt
Anteil der Beratungen, die innerhalb von 5 Minuten begannen
Wartezeit bis zur Beratung

Weitere Wartezeiten

Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphare/Wohlfuihlfaktor

Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

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

2,0%
1,0%
1,0%

3,0%
2,0%
4,0%
1,0%

1,0%
2,0%
1,0%
1,0%

15,0%

10,0%

5,0%

DEUTSCHES INSTITUT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Angebotsunterlagen 100,0%

Umfang der Unterlagen
Anzahl erhaltener Unterlagen

Allgemeine Leistungsubersicht/Kostenaufstellung

Bau- oder Ausstattungsbeschreibung
Verschiedene Bauvarianten
Grundrisse oder Hausansichten
Hinweis auf Férderprogramme
Allgemeines Infomaterial
Individuelle Zusammenstellung
Inhaltlich auf Anfrage abgestimmt
Daten korrekt erfasst

Individuelle Grundrisse oder Hausansichten
Detaillierte Kostendarstellung
Ausgewiesene Eigenleistungen
Ausgewiesene Baunebenkosten
Strukturierung der Unterlagen
Inhaltlicher Aufbau erkennbar
Inhaltsverzeichnis

Unterlagen gebunden/geheftet
Optik der Unterlagen

Mappe

Papierqualitat

Farbe

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

35,0%
5,0%
4,0%
4,0%
4,0%
4,0%
4,0%

7,0%
4,0%
4,0%

5,0%
5,0%

2,5%
2,5%
2,5%

2,5%
2,5%
2,5%

60,0%

15,0%

10,0%

7,5%

7,5%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Inhaltsanalyse | s0,0%

Nutzerbetrachtung | s0,0%

Inhaltsanalyse Internet 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Filterfunktion (z. B. Preisklasse, Bauart, Dachform, Wohnflache) 3,0%
Verzeichnis/Ubersicht der Musterhauser/Standorte des Anbieters 3,0%
Download-Mdoglichkeit Informationsmaterial 3,0%
Informationen zur Bauweise/-technik 3,0%
Informationen zur Wohngesundheit/Baubiologie 3,0%
Informationen zur Energieeffizienz 3,0%
Informationen zur Finanzierung 3,0%
Hinweis auf Fordermdglichkeiten 3,0%
Hinweis/Ratgeber beziglich Bodenplatte/Keller* 1,0%
Hinweis/Ratgeber beziiglich Grundstiicksuche 1,0%
Informationen zur Steuerung der Haustechnik (z. B. Liftung, Licht) 1,0%
3D-Modelle bzw. virtueller Rundgang 2,0%
Hauskonfigurator/-planer 2,0%
Merk-/Vergleichsfunktion fir ausgewahlte Hauser 1,0%
Verschiedene Fotos zu den Haustypen 1,0%
Personlicher Kundenbereich 2,0%
* Fertighduser werden haufig ab Oberkante Kellerdecke geliefert. Die notwendige Bodenplatte und gegebenenfalls ein Kellergeschoss missen zum Teil als Eigenleistung erbracht
werden. Welche Leistungen enthalten sind sowie Informationen wie etwa ein Ratgeber zu den weiteren Arbeiten oder Dienstleistern sind fir Interessenten daher von groRer
Bedeutung.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 20



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Inhaltsanalyse Internet (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Anzahl Klicks bis Ubersicht der Standorte

Anzahl Klicks bis Hinweis auf Férdermdglichkeiten
Anzahl Klicks bis Informationen zur Energieeffizienz
Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Glossar

Sitemap/Seitenbeschreibung

Suchfunktion

Newsletter

Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich
Kontaktinformationen

Telefonnummer (aulRerhalb des Impressums/der AGB)
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit
Call-Back-Service

E-Mail-Adresse (aul3erhalb des Impressums/der AGB)
Allgemeines Kontaktformular

Postanschrift (auRerhalb des Impressums/der AGB)
Explizite Kritik-Mdglichkeit

Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.)
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp)

Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer

Anzahl Klicks bis zur E-Mail-Adresse/zum Kontaktformular
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5,0%
5,0%
5,0%

4,0%
3,5%
3,5%
3,0%
3,0%
3,0%
5,0%
5,0%

1,5%
1,5%
2,0%
1,5%
1,5%
2,0%
3,0%
1,0%
1,0%
2,5%
2,5%

30,0%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

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 kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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DEUTSCHES INSTITUT ©
FUR SERVICE-QUALITAT ©

22



6. Methodik

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 Losung des Anliegens 4,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Telefonischer Service (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat
Vollstandige Meldeformel

Positive Gesprachseréffnung
Namensansprache

Aktive Gesprachsfiihrung
Interaktionsqualitat

Freundlichkeit

Motivation

Akustische Verstandlichkeit

Positive Formulierungen

Positive Verabschiedung
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt
Durchschnittliche Wartezeit
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden
Wadchentliche Erreichbarkeit
Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor
Mehrwert der Beratung
Erinnerungswert
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1,5%
1,5%
1,0%
2,5%
2,5%
4,0%
3,0%
1,5%
1,0%
1,5%

7,0%
7,0%
3,0%
3,0%

2,0%
2,0%
2,0%
4,0%

20,0%

20,0%

10,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

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%
Souveranitat 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 L6sung des Anliegens 5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I S 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 Empfangsbestatigung 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%
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6. Methodik

Getestete Kontaktkanale DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Allkauf Haus www.allkauf-ausbauhaus.de 06761 903010 info@allkauf.de
info@baufritz.com / beratung@baufritz.com /

Baufritz www.baufritz.com/de 08336 9000

Kontaktformular
Bien-Zenker www.bien-zenker.de 0800 4222228 info@bien-zenker.de
Dan-Wood www.danwood.de 030 67823980 info@danwood.de
Fingerhaus www.fingerhaus.de 0800 8884000 info@fingerhaus.de
Haas Fertigbau haas-fertighaus.de 08727 180 info@haas-fertigbau.de

Hanse Haus
Living Haus
Massa Haus
Scanhaus Marlow
Schworerhaus

Weberhaus

Testzeitraum
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www.hanse-haus.de

www.livinghaus.de

www.massa-haus.de

www.scanhaus.de

www.schwoererhaus.de

www.weberhaus.de

14. Januar — 1. Februar 2019

0800 1002309
06661 987100
06761 903030
038221 4000
07387 160
07853 83830

8. Januar - 1. Februar 2019

info@hanse-haus.de
info@livinghaus.de
info@massa-haus.de
info@scanhaus.de / Kontaktformular
info@schwoerer.de / Kontaktformular

Kontaktformular

4. —29. Januar 2019
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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G. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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

Basis: Standardisierte, objektiv nachpriifbare Messverfahren der SERVQUAL-/
SERVPERF-Methodik, Erweiterung des Models um Erkenntnisse aus der Verhaltens-
okonomie

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: Qualitdtsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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G. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
s \| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. un,d Zugriff Zustellun,gs—
( R - h f Informa- .
Losungsqualitat iili)nenoetca HESEE
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N ; ek
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)igglt(i’on gat?eurc;tht
L Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. | Verstandlich- Zahlungs-
( . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ 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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