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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender n-tv
9 Hausnotrufdienst-Anbieter
Juni bis September 2019

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

Service
Mystery-Tests, insgesamt 279 Servicekontakte (31 je Anbieter)
9 Inhaltsanalysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)

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

90 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
90 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Internetauftritt Telefonischer Service
Service per E-Mail
50% 30% 20%

Gesamtergebnis Hausnotrufdienste 2019
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Hausnotrufdienste

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Verteilung der Qualitéatsurteile**

Rang  Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil

1 Libify 74,9 gut

2 Vitakt 74,0 gut 22.2%

3 Malteser 64,6 befriedigend gut

4 Die Johanniter 62,5 befriedigend

5 Volkssolidaritat 61,4 befriedigend

6 Arbeiter-Samariter-Bund 57,1 ausreichend 44,4%

7 Sonotel 53,5 ausreichend ausreichend

8 Deutsches Rotes Kreuz 51,0 ausreichend

9 Zembro 46,9 ausreichend

Branche (Mittelwert) 60,6
33,3%
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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

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

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Internet- Telefonischer Service
Hausnotrufdienste auftritt Service per E-Mail
100% 50% 30% 20%

Rang  Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Libify 74,9 1 83,8 4 68,9 3 61,7
2 Vitakt 74,0 2 75,2 5) 68,4 1 79,4
3 Malteser 64,6 4 70,6 6 67,4 7 452
4 Die Johanniter 62,5 5 67,8 8 61,3 6 50,7
5 Volkssolidaritat 61,4 9 51,3 1 73,7 2 68,0
6 Arbeiter-Samariter-Bund 57,1 8 54,9 7 64,4 4 51,6
7 Sonotel** 53,5 6 64,1 2 715 8 0,0
8 Deutsches Rotes Kreuz** 51,0 7 60,2 3 69,6 8 0,0
9 Zembro*** 46,9 3 73,3 9 0,0 5 51,3

Branche (Mittelwert) 60,6 66,8 60,6 45,3

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

b Das Unternehmen beantwortete im Testzeitraum weniger als die Halfte der E-Mail-Anfragen und erhielt daher null Punkte in diesem Teilbereich.

bl Das Unternehmen nahm im Testzeitraum weniger als die Halfte der Telefonanrufe an und erhielt daher null Punkte in diesem Teilbereich.
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4. Die besten Unternehmen

1. Platz

Gesamtergebnis Libify

2. Platz

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Malteser

Internetauftritt Libify Vitakt
Telefonischer Service Volkssolidaritat Sonotel
Service per E-Mall Vitakt Volkssolidaritat
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Zembro

Deutsches Rotes Kreuz

Libify



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

In Deutschland lebten Ende 2017 rund 83 Millionen Menschen, von denen 23,09 Millionen
60 Jahre oder &lter waren — dies entsprach einem Anteil von circa 27,9 Prozent der gesamten
Bevolkerung.* Besonders im hoheren Alter steigt die Gefahr von Unféallen im Haushalt, Stirzen
oder akuten Gesundheitsproblemen. Um im Notfall von zu Hause aus schnell Hilfe zu verstan-
digen, gelten Hausnotrufgerate inzwischen als zuverlassiges Mittel. Fur alleinlebende, altere,
pflege- oder hilfsbedirftige Menschen stellen Hausnotrufdienste eine sinnvolle Lésung fir den
Ernstfall dar, insbesondere dann, wenn keine Familienangehérigen in der Nahe wohnen.**

Auf Knopfdruck per Funk, etwa Uber ein Armband oder eine Halskette mit Notfallknopf, kann
ein Hilfsbeddrftiger sofort einen Gesprachspartner der Hausnotrufzentrale kontaktieren. Die
Hausnotrufzentrale kann auf den Hilferuf reagieren und den Hausarzt, Angehorige, einen am-
bulanten Pflegedienst oder den Rettungsdienst verstandigen.

Doch bevor Kunden den Hausnotrufdienst zu Hause installieren, stellt sich nicht nur die Frage,
fir welches Gerat man sich entscheiden, sondern auch, welchem Hausnotruf-Dienstleister man
vertrauen soll. Das Ziel dieser Studie war es daher, den Hausnotrufdienst mit der besten Inte-
ressenten-Beratung und dem besten Service zu ktren.

* Vgl. Statistisches Bundesamt (2018): Bevolkerung - Zahl der Einwohner in Deutschland nach Altersgruppen am 31. Dezember 2017, online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1365/umfrage/bevoelkerung-deutschlands-nach-altersgruppen/ und vgl. Statistisches Bundesamt (2018): Bevolkerung - Entwicklung
der Einwohnerzahl von Deutschland von 1990 bis 2017, online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/2861/umfrage/entwicklung-der-gesamtbevoelkerung-deutschlands/ (Abrufdatum: jeweils 21.06.2019).

*x Vgl. Das Hautnotruf Magazin (o. J.): Hausnotruf — Hausnotrufsystem & Hausnotrufdienst, online unter: http://hausnotruf-magazin.de/ (Abrufdatum: 21.06.2019).
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6. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurden freigemeinnitzige Verbande wie auch private Anbieter ana-
lysiert. Beriicksichtigung fanden ausschlief3lich Unternehmen, welche ihre Dienstleistung bun-
desweit beziehungsweise in weiten Teilen Deutschlands anboten. Die Auswahl der Testkandi-
daten erfolgte Uber eine detaillierte Internetrecherche unter Berlicksichtigung zahlreicher bran-
chenrelevanter Quellen.*

Die Untersuchung umfasste folgende neun Anbieter (in alphabetischer Reihenfolge):

Arbeiter-Samariter-Bund Sonotel
Deutsches Rotes Kreuz Vitakt

Die Johanniter Volkssolidaritat
Libify Zembro
Malteser

Vgl. u.a. https://service.pflege.de/, https://produkte-im-test.de/hausnotrufdienste-im-test/, https://www.test.de/Hausnotrufe-im-Test-4270637-0/, https://www.testberichte.de/
testsieger/level3_hilfs_und_gesundheitseinrichtungen_hausnotrufdienste_889.html (Abrufdatum: jeweils 13.06.2019).
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6. Methodik

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 aus dem Produktbereich der Hausnot-
rufdienste. Alle Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem
folgende Themen zum Inhalt:

Ablauf eines klassischen Hausnotrufs

Kostenlibernahme durch die Pflegekasse

Funktionsfahigkeit bei Stromausfall

Installation des Hausnotrufdienstes

Preiszusammensetzung und mogliche Zusatzleistungen

Akkuleistung der Basisstation

Eignung des Hausnotrufdienstes bei Demenzerkrankung

Auslésen des Notrufknopfes aus dem Garten

Technische Voraussetzungen fir die Inbetriebnahme des Dienstes
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT *

Inhaltsanalyse _ 50,0%

Nutzerbetrachtung _ 50,0%

Inhaltsanalyse Internet 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Leistungsbeschreibung/Erlauterung des Dienstes 5,0%
Kostenangaben/Preisliste 5,0%
Informationen tber mogliche Kostentibernahme (z. B. Pflegekasse) 4,0%
Gerateinformationen:

Vorstellung der Funktionsweise 3,0%

Hinweise zur Installation und Bedienung 3,0%

Hinweis, ob Anschlusskosten anfallen 3,0%
Rufnummer bei Gerateproblemen (Technischer Support) 4,0%
Infobroschire (Zusendung per Post/per E-Mail/zum Download) 3,0%
Online-Vertragsabschluss maglich 3,0%
Online-Terminvereinbarung fir Beratung zuhause maglich 2,0%
Anzahl Klicks bis zur Anleitung des Dienstes 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Preisliste 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Info iber Kosteniibernahme 5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N R
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 (auf3erhalb 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%
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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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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

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

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

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
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

Arbeiter-Samariter-Bund

Deutsches Rotes Kreuz

Die Johanniter
Libify

Malteser
Sonotel

Vitakt
Volkssolidaritat

Zembro

Testzeitraum

www.asb.de

www.drk.de

www.johanniter.de

www.libify.com
www.malteser.de
www.sonotel.de

www.vitakt.com

www.volkssolidaritaet.de

www.zembro.com

4. Juli — 15. August 2019

0221 476050
08000 365000

0800 3233800

089 21768359 /
089 416147980

0800 9966001

040 86666410 /
04103 1888910

05971 934356

0385 30347303 /
0371 90993993 /
0180 2192000

0800 7244932

4. Juli — 15. August 2019
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info@asb.de / Kontaktformular

drk@drk.de / Kontaktformular

info@johanniterorden.de / info@johanniter.de /
Kontaktformular

info@libify.de / service@libify.com
malteser@malteser.org / Kontaktformular
mail@sonotel.de / Kontaktformular
info@vitakt.com / Kontaktformular

hausnotruf-nord@volkssolidaritaet.de /
info@hausnotruf-chemnitz.de / Kontaktformular

service@zembro.com

9. Juli — 9. August 2019
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv
Negativ

B. Internetauftritt

C. Telefonischer Service

D. Service per E-Mail

E. Allgemeine Methodik (Servicetests)
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E. 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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E. 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;itgr:g:]o‘rair;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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