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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

Konditionenanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender n-tv
11 Wohnmobil-Vermieter (8 Generalisten und 3 Campervan-Anbieter)
April bis Juni 2019

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

Service, Konditionen

Mystery-Tests, insgesamt 341 Servicekontakte (31 je Anbieter)
110 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
110 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

11 Inhaltsanalysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)

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

Die Konditionenanalyse umfasste Mietpreise, das Wohnmobil-Angebot
und Mietbedingungen (Datenstand: 15. Mai 2019)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Konditionenanalyse

Angebot und

Telefonischer Service Internet- . .
Preisanalyse Miet-

Service per E-Mail auftritt :
bedingungen
40% 30% 30% 50% 50%
60% 40%

Gesamtergebnis Wohnmobil-Vermieter 2019

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 6



3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile***

Wohnmobil-Vermieter

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 McRent 75,5 gut 10,0%
2 Rent easy 74,1 gut ausreichend
3 Reisemobil-Portal 72,4 gut
4 Roadsurfer 71,8 gut
5 Roadfans 71,7 gut .
6 DRM 15 gut befr?;gfi;end
7 WVD-Sildcaravan 69,5 befriedigend
8 Vantopia 66,9 befriedigend 60,0%
9 Ahoi Bullis 66,8  befriedigend gut
10 Camperfuchs 55,3 ausreichend
- Drechsler Wohnmobilcenter** - -
Branche (Mittelwert) 69,5

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.

** Dieses Unternehmen beantwortete die offizielle Pressestellenanfrage nicht. Auch eine Erhebung der Preise Uber die Webseite war, auf Grund der mietbedingten Verflgbarkeit der
angebotenen Fahrzeuge, nicht méglich. Das Unternehmen konnte deshalb bei der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis nicht beriicksichtigt werden.

e Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zuriickzufiihren.

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



3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Wohnmobil-Vermieter Serviceanalyse Konditionenanalyse
100% 60% 40%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 McRent 75,5 4 73,0 3 79,3
2 Rent easy 74,1 5 71,9 4 77,5
3 Reisemobil-Portal 72,4 9 63,8 1 85,2
4 Roadsurfer** 71,8 3 74,3 7 67,9
5 Roadfans 71,7 8 68,2 5 76,9
6 DRM 71,5 7 68,8 6 75,4
7 WVD-Siidcaravan 69,5 6 70,8 8 67,6
8 Vantopia** 66,9 1 79,3 10 48,4
9 Ahoi Bullis** 66,8 2 75,3 9 54,0
10 Camperfuchs 55,3 11 39,0 2 79,9
- Drechsler Wohnmobilcenter*** - 10 52,5 - -

Branche (Mittelwert) 69,5 67,0 71,2

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.

** Dieses Unternehmen ist auf die Vermietung von Campervans spezialisiert.

e Dieses Unternehmen beantwortete die offizielle Pressestellenanfrage nicht. Auch eine Erhebung der Preise Uber die Webseite war, auf Grund der mietbedingten Verfiigbarkeit der

angebotenen Fahrzeuge, nicht méglich. Das Unternehmen konnte deshalb bei der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis nicht beriicksichtigt werden.
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3. Ergebnis

Spezialisten fur Campervans DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Verteilung der Qualitatsurteile**

Spezialisten Campervans

Rang  Unternehmen Punkte*  Qualitatsurtell
1 Roadsurfer 71,8 gut
2 Vantopia 66,9 befriedigend
3 Ahoi Bullis 66,8 befriedigend 33,3%
Branche (Mittelwert) 68,5 gut

66,7%
befriedigend

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. Ergebnis

Spezialisten fur Campervans DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis

SpesialisienlCampenans Serviceanalyse Konditionenanalyse
100% 60% 40%
Rang  Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Roadsurfer 71,8 3 74,3 1 67,9
2 Vantopia 66,9 1 79,3 3 48,4
3 Ahoi Bullis 66,8 2 75,3 2 54,0
Branche (Mittelwert) 68,5 76,3 56,8

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.
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4. Die besten Unternehmen

1. Platz

Gesamtergebnis McRent
Eragnfggri\s/asnpsezialisten Roadsurfer
Serviceanalyse Vantopia
Telefonischer Service Vantopia
Service per E-Malil Vantopia
Internetauftritt Roadsurfer
Konditionenanalyse Reisemobil-Portal
Preisanalyse Roadsurfer
Angebot und Mietbedingungen McRent

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

2. Platz

Rent easy

Vantopia

Ahoi Bullis

Ahoi Bullis

WVD-Siidcaravan

Vantopia

Camperfuchs

Camperfuchs

DRM

KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

3. Platz
Reisemobil-Portal

Ahoi Bullis

Roadsurfer

WVD-Sildcaravan

Roadfans

Rent easy

McRent

Reisemobil-Portal

Reisemobil-Portal
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Wohnmobile erfreuen sich immer gré3erer Beliebtheit. Insbesondere in den letzten Jahren
befindet sich diese Branche auf Wachstumskurs. Die Anzahl registrierter Wohnmobile belief
sich 2018 mit 486.893 Fahrzeugen auf dem hdchsten Stand seit Erhebungsbeginn.*

Auf Grund des hohen Kaufpreises ist eine Anschaffung jedoch nicht fiir jeden sinnvoll.
Immerhin 10,38 Millionen Menschen sind nur ab und zu mit dem Wohnmobil unterwegs. Flr
diese Zielgruppe kann die Miete eine Alternative bieten.** Dadurch kénnen diese flexibel ver-
reisen ohne ein Wohnmobil zu kaufen. Auch fur Personen, die vorhaben sich ein Wohnmobil
zu kaufen, kdnnen Vermieter relevant sein. 2018 gaben 1,08 Millionen Menschen an, dass sie
in den nachsten zwei Jahren vorhaben ein Wohnmobil zu kaufen.*** Die Anmietung eines
Wohnmobils stellt damit eine Kaufalternative dar oder bietet die Mdglichkeit ein Fahrzeug zu
testen und das den Bedurfnissen entsprechende Modell zu finden.****

Vor der Anmietung steht der Kunde vor der Frage, welchem Anbieter das Vertrauen geschenkt
werden soll. Ziel der Studie war es daher, jene Wohnmobil-Vermieter zu identifizieren, die den
besten Mix aus Service, Preis und Angebot bieten.

* Vgl. Kraftfahrt-Bundesamt (2018): Bestand an Wohnmobilen in den Jahren 2009 bis 2018 nach ausgewéhlten Herstellern, abgerufen unter:
https://www.kba.de/DE/Statistik/Fahrzeuge/Bestand/MarkenHersteller/b_herst_wohnmobile_zeitreihe.html (Abrufdatum: 21.02.2019)

Vgl. IfD Allensbach (2018): Anzahl der Personen in Deutschland, die in der Freizeit Campen oder Caravaning betreiben, nach Haufigkeit von 2014 bis 2018 (in Millionen), online
unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/171167/umfrage/haeufigkeit-des-betreibens-von-camping-caravaning-in-der-freizeit/ (Abrufdatum: 21.02.2019)

Vgl. IfD Allensbach (2018): Anzahl der Personen in Deutschland, die in den nachsten 1 oder 2 Jahren ein Reisemobil, Wohnmobil oder einen Motorcaravan kaufen wollen, von
2014 bis 2018 (in Millionen), online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/269372/umfrage/reisemobil-wohnmobil-motorcaravan-kaufabsicht-in-deutschland/
(Abrufdatum: 21.02.2019)

Vgl. Intercaravaning (2019): Die wichtigsten Tipps rund um die Anmietung, online unter: https://www.intercaravaning.de/vermietung/tipps-zur-miete.html (Abrufdatum: 21.02.2019)

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12
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7. Methodik

Untersuchungsumang R

Der Markt fur Vermieter von Wohnmobilen in Deutschland setzt sich aus vielen, meist kleineren
Anbietern zusammen und ist nicht durch gro3e Ketten bestimmt.

Zum Untersuchungssample gehdrten die unter den Gesichtspunkten der Relevanz und Be-
kanntheit wichtigsten Akteuren. Diese wurden mittels internetgestutzter Marktrecherche, u. a.
auf Basis der Informationen des CIVD (Caravaning Industrie Verband Deutschland) ermittelt.
Vermieter von Wohnmobilen, die Gilber mindestens einen Standort in Deutschland verfugten
und deren Kerngeschéft die Vermietung von Reisemobilen war, erhielten Einzug in die
Untersuchungsauswahl. Bei Anbietern mit verschiedenen Wohnmobil-Typen mussten
mindesten drei Standtorte vorhanden sein. Separat wurden auf Campervans spezialisierte
Anbieter identifiziert, die ebenfalls in das Sample aufgenommen wurden.

Die Untersuchungsauswahl bezog die folgenden Wohnmobil-Vermieter ein (in alphabetischer
Reihenfolge):

Ahoi Bullis McRent Roadsurfer
Camperfuchs Reisemobil-Portal Vantopia
Drechsler Wohnmobilcenter Rent easy WVD-Sldcaravan
DRM Roadfans

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



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail verwendeten die geschulten Testkunden
definierte Rollenspiele mit Fragestellungen rund um die Anmietung und Vermietung von
Wohnmobilen. Die Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum
Einsatz. Sie behandelten unter anderem folgende Themen:

Wildcamping und Ubernachtung am StraBenrand

Benotigter Fuhrerschein fir die Anmietung
Ordnungsgemale Rickgabe des Wohnmobils
Zweitfahrer-Regelung und Versicherungsoptionen
Dokumente fiir die Ubergabe des Wohnmobils
Fahrtgeschwindigkeit mit Fahrradtrager

Verspatete Rickgabe

Tipps fur die korrekte Beladung und BuRgeld bei Uberladung

Maoglichkeit der Mitfihrung von Haustieren

© 2019 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



7. Methodik

Serviceanalyse — 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%

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



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N A
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseréffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfiihrung 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%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%

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



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Service per E-Mail 100,0%

Beratungskompetenz

Richtigkeit der Aussagen

Vollstandigkeit der Aussagen
Strukturierte Darstellung

Individuelle Antworten

Inhaltliche Verstandlichkeit

Souveranitat

Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort
Lésungsqualitat

Bedarfsgerechte Antworten

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens
Konsistente Darstellung

Relation Antwortumfang und -ergebnis
Einfache L6sung des Anliegens
Kommunikationsqualitat

Eindeutige Absenderkennung
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage
Anfragetext in Antwort enthalten
Positiver Einstieg

Anrede mit Namen

Dank fur die Kontaktaufnahme
Freundlichkeit der Antwort

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

7,0%
6,0%
4,0%
6,0%
4,5%
4,5%
3,0%

6,0%
4,0%
1,0%
4,0%
5,0%

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

35,0%

20,0%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
e T B

Kommunikationsqualitat (Fortsetzung)

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%

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



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetauftritt 100,0%

Inhaltsanalyse | s0,0%

Nutzerbetrachtung _ 50,0%

Inhaltsanalyse Internet 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen
Ubersicht Fahrzeugflotte
Bildhafte Darstellung der Fahrzeugflotte
Ubersicht Mietpreise
Ubersicht Extraleistungen/Preise
Ratgeber/Tipps zu Wohnmobilnutzung
Informationen Uber:
Rechtslage beziiglich Ubernachtung/Parken
Notiger Fuhrerschein (bis/Uber 3,5t-Fahrzeug)
Mogliche Reiselander (Verbote/Erlaubnis)
Zusatzliche Fahrer
Verhaltensregeln bei Unfall/Panne
Mitnahme von Haustieren
Stornobedingungen
Zeitraum des Fihrerscheinbesitzes
Ganzjahrige Fahrzeuganmietung
Freikilometer

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

3,0%
2,0%
5,0%
4,0%
3,0%

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

50,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Cee s N I

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Anzahl der Klicks bis zur Preistibersicht Fahrzeugflotte 5,0%
Anzahl der Klicks bis zum Hinweis zur Haustiermitnahme 5,0%
Anzahl der Klicks bis zur Info bendtigten Fiihrerschein 5,0%
Allgemeine Informationen 30,0%
AGB/Rechtliches 4,0%
FAQ/Hilfebereich 3,5%
Glossar 2,5%
Suchfunktion 2,5%
Sitemap/Seitenbeschreibung 2,5%
Newsletter 2,5%
Mobiloptimierte Website 2,5%
Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen 5,0%
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich 5,0%
Kontaktinformationen 20,0%
Telefonnummer (aul3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (aul3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auBerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%

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



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT |

FUR SERVICE-QUALITAT ©
Dt N B

Kontaktinformationen (Fortsetzung)

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%
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 fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 21



7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ahoi Bullis

Camperfuchs

Drechsler Wohnmobilcenter

DRM

McRent
Reisemobil-Portal
Rent easy
Roadfans
Roadsurfer
Vantopia
WVD-Sudcaravan

Testzeitraum

040 85373030

0800 1006800

0721 95975100

08121 9950

0800 0627368 /
07562 91389150

0951 299 51971/
0951 299 5953

07562 91389290

02161 3040994

089 21541673

040 36036990

0761 152400

7. Mai — 7. Juni 2019

moin@ahoi-bullis.de

info@camperfuchs.de

info@wohnmobilcenter-drechsler.de /
Kontaktformular

info@drm.de / Kontaktformular
reservation@mcrent.eu / Kontaktformular
info@reisemobil-portal.de / Kontaktformular
reservation@rent-easy.eu / Kontaktformular
hallo@roadfans.de / Kontaktformular
kontakt@roadsurfer.com / Kontaktformular
info@vantopia.de

info@suedcaravan.de / Kontaktformular

8. - 28. Mai 2019
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www.roadsurfer.com
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Angebotsanalyse gliederte sich in zwei Teilbereiche. Neben den Mietpreisen wurden auch
Angebot und Mietbedingungen berticksichtigt. Die Bereiche gingen jeweils mit 50 Prozent in
das Ergebnis der Konditionenanalyse ein.

Im Rahmen der Preisanalyse wurde zwischen den Preisen in der Haupt- und der Nebensaison
differenziert. Maf3geblich waren die offiziellen Angaben der Pressestellenanfrage bzw. die
Anbieterangaben gemaR der auf den Websites angegeben Preis-Ubersichten (Datenstand:
15. Mai 2019). Den Testszenarien der Preisanalyse lagen folgende Variablen zugrunde:

Mietdauer Fahrzeugkategorie
A =1 Woche | = Bus und Van
B = 2 Wochen || = Kastenwagen — Mindestens zwei Schlafplatze
C =3 Wochen lIl = Reisemobil — Teilintegriert
D = 4 Wochen IV = Reisemobil — Teilintegriert; mindestens vier Schlafplatze

V = Reisemobil — Alkove
VI = Reisemobil — Alkove; mindestens funf Schilafplatze

VIl = Reisemobil — Vollintegriert
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Der zur Bewertung herangezogene Tagespreis wurde gemal3 Pressestellenanfrage bzw.
Online-Informationen der Anbieter erhoben. Fiel zusatzlich eine Servicepauschale an, so
wurde diese anteilig auf die Tage der Mietdauer verteilt. Die so ermittelten Preise wurden je
Kategorie und Mietdauer vergleichend bewertet. Dazu fand eine Aufschlagsberechnung
Anwendung. Die glnstigsten Preise erhielten 100 Punkte. Preise die diesen um 100 Prozent
oder mehr Uberstiegen flhrten zu einer Bewertung von 0 Punkten. Die weiteren Preise wurden
relativ zu den Extremwerten eingeordnet.

Auf diese Weise wurden zu jedem Anbieter bis zu 56 Preisdaten (je Saison 28) zur Bewertung
herangezogen. Die Punkte wurden gleichgewichtig zu Saisonergebnissen zusammengefuihrt.
War ein Angebot nicht verfiigbar, wurde an dieser Stelle neutral bewertet. Das Ergebnis der
Hauptsaison ging mit 70 Prozent, das Ergebnis der Nebensaison mit 30 Prozent in die
Preisanalyse ein. Insgesamt wurden 392 Preise* ermittelt und ausgewertet.

Als Nebensaison im Sinne dieser Studie galt die giinstigste angebotenen Preisspanne von
mindestens zwei Wochen. Sonderpreise blieben hierbei unberticksichtigt. Variierten die Preise
je nach Standort wurde der jewelils guinstigste angebotene Preis herangezogen. Dabei wurden
ausschlie3lich die Standorte innerhalb Deutschlands betrachtet.

Die Anzahl an Preisdaten pro Vermieter schwankte aufgrund unterschiedlicher angebotener Fahrzeugtypen und der angegebenen Mindestmietdauer. Zudem boten die
Spezialisten fiir die Vermietung von Campervans eine eingeschrankte Fahrzeugflotte, daher wurden hier weniger Preisdaten erhoben.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT *

| Preisanalyse 0000000000000 @] s00%

Angebot und Mietbedingungen | 50,0%

Hauptsaison 70,0%
Nebensaison 30,0%
Hauptsaison / Nebensaison* 100,0%
Mietdauer: 1 Woche 25,0%
Bus und Van 3,6%**
Kastenwagen — Mindestens zwei Schlafplatze 3,69%0**
Reisemobil — Teilintegriert 3,6%**
Reisemobil — Teilintegriert; mindestens vier Schlafplatze 3,6%**
Reisemobil — Alkove 3,6%**
Reisemobil — Alkove; mindestens fiinf Schlafpléatze 3,6%**
Reisemobil — Vollintegriert 3,6%0**
Mindestmietdauer: 2 Wochen*** 25,0%
Mindestmietdauer: 3 Wochen*** 25,0%
Mindestmietdauer: 4 Wochen*** 25,0%

* Die Kriterien der Teilbereiche Hauptsaison und Nebensaison sind identisch.

b Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

ok Die Einzelkriterien sind analog zum Miet-Profil 1 Woche.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Angebot und Mietbedingungen 100,0%

Wohn-/Reisemobilvielfalt

Busse und Vans

Kastenwagen

Teilintegrierte Reisemobile

Alkoven

Integrierte Reisemobile

Wohnwagen
Anzahl der Mietstationen in Deutschland
Online-Buchung (Online-Anfrage)
Verkauf gebrauchter Wohnmobile
Kategorie: Sonderangebote/Last-Minute
Selbstbehalt Vollkaskoversicherung (in Euro)
Auto beim Vermieter abstellbar
Mindestalter fiir Anmietung (Fahrzeug bis 3,5 t)
Mindestalter fir Anmietung (Fahrzeug ab 3,5 t)
Unbegrenzte Freikilometer immer im Mietpreis enthalten
Anmietung auf3erhalb von Deutschland méglich
Mindestmietdauer Hauptsaison
Mindestmietdauer Nebensaison

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

8,0%
8,0%

10,0%
10,0%

4,0%
4,0%
8,0%
8,0%
4,0%
8,0%
8,0%
4,0%
2,0%
2,0%
4,0%
4,0%
2,0%
2,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv

Negativ

Telefonischer Service
Service per E-Mail
Internetauftritt

Preisanalyse

nmoow

Allgemeine Methodik (Servicetests)
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F. 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
Verhaltensbkonomie

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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F. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
P < i -
Lésungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
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/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . h 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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