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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Studienumfang 10 Horakustik-Filialisten
Studienzeitraum Juni bis September 2019
Studienkonzept Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth

(OTH Regensburg)
Analysebereiche Service
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 200 Servicekontakte (20 je Anbieter)
Umfassende Bewertung der Servicequalitat anhand folgender Bereiche:
100 Analysen der Beratung vor Ort (10 je Anbieter)

Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Losungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten etc.)
Zusatzservices (Hortest, Reparaturservice in der Filiale etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphéare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, Aktionsangebote etc.)

100 Analysen der telefonischen Terminvereinbarung (10 je Anbieter)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratung vor Ort Telefonische
Terminvereinbarung
Beratungskompetenz 20%
Losungsqualitat 15%
— _ 5504 Kommunikations-
Kommunikationsqualitat 20% 0 qualitat
Qualitat des Umfelds 15%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 10%
Zusatzservices 5% A5% Wartezeiten und
Erreichbarkeit
Beratungserlebnis 5%
Angebot 10%
90% 10%

Gesamtergebnis Horakustiker 2019
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile

Horakustiker

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Fielmann 87,4 sehr gut
2 Kottgen Horakustik 82,4 sehr gut
3 Iffland Horen 82,3 sehr gut
4 Hoérpartner 82,0 sehr gut
5 Geers 81,0 sehr gut
6 Amplifon 80,2 sehr gut
7 Hoérgerate Seifert 80,2 sehr gut
8 Vitakustik 79,6 gut
9 Auric Horcenter 75,6 gut
10 Kind Horgerate 72,9 gut

Branche (Mittelwert) 80,4

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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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Telefonische

Gesamtergebnis Beratung Termin-
Horakustiker vor Ort .
vereinbarung
100% 90% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Fielmann 87,4 1 87,8 4 83,8
2 Kottgen Horakustik 82,4 2 82,6 8 81,2
3 Iffland Horen 82,3 4 81,6 2 88,3
4 Horpartner 82,0 3 82,1 7 81,3
5 Geers 81,0 5 80,9 6 81,8
6 Amplifon 80,2 6 80,7 10 76,4
7 Horgerate Seifert 80,2 7 79,7 3 85,3
8 Vitakustik 79,6 8 78,7 1 88,4
9 Auric Horcenter 75,6 9 75,3 9 77,7
10 Kind Horgerate 72,9 10 71,8 5 82,4
Branche (Mittelwert) 80,4 80,1 82,7

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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Gesamtergebnis

4. Die besten Unternehmen

Fielmann

Kottgen Hoérakustik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Iffland Horen

Beratung vor Ort
Beratungskompetenz
Lésungsqualitat
Kommunikationsqualitat
Qualitat des Umfelds
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Zusatzservices
Beratungserlebnis

Angebot

Telefonische Terminvereinbarung

Kommunikationsqualitat

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Fielmann
Fielmann
Fielmann
Fielmann
Kottgen Horakustik
Fielmann
Amplifon
Fielmann

Fielmann

Vitakustik
Kottgen Horakustik

Iffland Horen

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

Kottgen Hoérakustik
Horpartner
Hdorpartner

Auric Horcenter
Iffland Horen
Amplifon
Geers
Iffland Horen

Amplifon

Iffland Horen
Vitakustik

Vitakustik

Horpartner

Geers

Kottgen Horakustik,
Iffland Horen

Horpartner
Fielmann
Horpartner
Horgerate Seifert
Kottgen Horakustik

Kottgen Horakustik

Hoérgerate Seifert
Iffland Horen

Horgerate Seifert



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Etwa 16 Prozent der Erwachsenen in Deutschland, also rund 11 Millionen Menschen, sind
schwerhdrig. Aufgrund der demografischen Entwicklung rechnen Experten zuktinftig pro Jahr
mit weiteren 150.000 Betroffenen.* Diese Entwicklung ist unter anderem auf die starken
Jahrgange der Generation ,Babyboomer® zurluckzufuhren, deren Gehor allmahlich schlechter
wird.** Entsprechend hoch sind die Verkaufszahlen von Horgeraten: Im Jahr 2017 wurden in
Deutschland rund 1,2 Millionen Horgerate verkauft. Ftr das Jahr 2020 erwartet die Branche
einen Absatz von 1,4 Millionen Geraten.

Schon bei einer leichten Schwerhdrigkeit kann ein Horgerat sinnvoll sein, weil die Wahrneh-
mung alltaglicher Gerausche eingeschrankt ist. Auch die Kommunikation mit den Mitmenschen
kann darunter leiden. Ein Hortest und der Besuch beim Horakustiker schaffen hier Abhilfe. Eine
individuelle Beratung bei den speziell ausgebildeten Fachleuten hilft Betroffenen bei der nicht
immer einfachen Wahl einer passenden Horhilfe.***

Ziel dieser Studie war es, die Servicequalitat von Horakustikern zu analysieren und zu bewer-
ten — beginnend mit der Moglichkeit einer telefonischen Terminvereinbarung bis hin zur
kompetenten und freundlichen Beratung vor Ort.

Vgl. Meinhoergeraet.de (2017). Anzahl Schwerhdrige in Deutschland 2017. Online unter:
https://mww.meinhoergeraet.de/de/news/anzahl-schwerhoerige-in-deutschland-2017/1225 (zuletzt abgerufen am 26.06.2019).

Vgl. Hannoversche Allgemeine (2018). Babyboomer machen Horgerate-Branche glicklich. Online unter:
https://mww.haz.de/Nachrichten/Wirtschaft/Niedersachsen/Babyboomer-machen-Hoergeraete-Branche-gluecklich (zuletzt abgerufen am 26.06.2019).

Vgl. Verbund der Horakustiker (2019). Horakustiker. Ein Beruf mit Zukunft. Online unter: https://www.der-hoerakustiker.de/service/berufshild/ (zuletzt abgerufen am 26.06.2019).
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6. Methodik

Untersuchungsunfang -l

Analysiert wurden im Rahmen dieser Studie Horakustiker-Ketten, die in ihren Filialen entspre-
chende Dienstleistungen, etwa Hortests, Beratung und Gerateanpassung, anboten. Eine
Kombination mit anderen Dienstleistungen, zum Beispiel mit Angeboten rund um die Augen-
optik, stellte kein Ausschlusskriterium dar. Es wurden alle Anbieter berticksichtigt, die mindes-
tens 50 Standorte in Deutschland unter einheitlichem Markenauftritt fihrten.

Die Untersuchung umfasste folgende zehn Unternehmen (in alphabetischer Reihenfolge):

Amplifon Horpartner

Auric Horcenter Iffland HOren
Fielmann* Kind HOrgeréate
Geers Kottgen Horakustik
Horgerate Seifert Vitakustik

Es wurden nur Filialen mit Hérakustikangebot berticksichtigt.
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 18. Juli bis 23. August 2019 in 50 verschiedenen deutschen Stadten
statt. Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und Minchen getestet.

Im Vorfeld erkundigten sich die Kunden telefonisch bei den einzelnen Filialen, ob eine
Terminvereinbarung maoglich sei und lie3en sich sofern mdglich einen Beratungstermin
geben. Falls kein Termin vorab vereinbart werden konnte, lie3en sich die Kunden innerhalb
der angegebenen Offnungszeiten in den Filialen beraten. Pro Unternehmen wurden jeweils
zehn Besuche durchgefuhrt.

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von zwei Rollenspielen zu unterschiedlichen themen-
spezifischen Bereichen analysiert. Dabei umfasste eines der Rollenspiele die Inanspruch-
nahme eines kostenfreien Hortests. Bei jeweils der Hélfte der zehn Filialtests aul3erten die
Kunden zudem eine Beschwerde mit einem plausiblen Grund (zum Beispiel Uber lange
Wartezeiten bis zur Beratung oder fehlende Preisauszeichnungen).

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



6. Methodik

Ro||enspie|e DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Allgemeine Horprobleme: Der Interessent gab an, auf einem Ohr an
leichter Schwerhdrigkeit zu leiden. Die Diagnose dazu wurde vor einiger Zeit von einem Arzt
gestellt, es wurde aber noch keine Hoérhilfe verschrieben. Ein schriftlicher Befund wurde
beim Testbesuch nicht vorgelegt — auf Rickfrage wurden dem Berater allerdings die vom
Arzt diagnostizierten Horverlustwerte zur Kenntnis gegeben, daher erfolgte kein Hortest.
Der Testkunde erkundigte sich nach den Unterschieden zwischen Hinter-dem-Ohr-Hoérge-
raten und Im-Ohr-Horgeréaten. Aul3erdem fragte er nach den generellen Zuzahlungen der
gesetzlichen Krankenkassen.

Rollenspiel B — Praventionsmaflinahmen fuir Gehérschutz: Bei diesen Beratungen
nahm der Testkunde die Moglichkeit eines kostenlosen Hoértests wahr. Er sagte dem Mitar-
beiter, dass er privat haufig einem hohen Larmpegel ausgesetzt sei, etwa durch Konzert-
besuche, Renovierung im Eigenheim etc., und deshalb auf der Suche nach einem beque-
men und unauffalligen Horschutz mit hohem Tragekomfort war. Der Testkunde liel3 sich
daher zu verschiedenen Arten des Gehdrschutzes beraten. Zudem erfragte er die Bedeu-
tung des SNR-Wertes bei Gehoérschutz-Produkten.

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



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

N R

Beratungskompetenz 20,0%

Richtigkeit der Aussagen 5,0%

Vollstéandigkeit der Beratung 4,0%

Strukturierte Beratung 2,0%

Individuelle Beratung 3,0%

Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%

Glaubwiirdigkeit des Beraters 3,0%

Lésungsqualitat 15,0%

Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%

Bedarfsgerechte Antworten 2,5%

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%

Aufzeigen von Produktalternativen 2,0%

Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 0,5%

Einfache L6sung des Anliegens 1,0%

Reaktion auf Beschwerden 2,0%

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



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung vor Ort (Fortsetzung) -

Kommunikationsqualitat

Positive Gesprachseréffnung

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

Ubersichtliche Prasentation der Waren auf Schauflachen/Regalen
Sauberkeit der Raumlichkeiten
Orientierungsmaoglichkeiten
Erscheinungsbild der Mitarbeiter
Barrierefreies Umfeld

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

1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%
1,5%

20,0%

15,0%

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

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

15



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
N

Qualitat des Umfelds (Fortsetzung)

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,5%
Sitzmdglichkeiten 1,5%
Diskrete Beratungsatmosphére 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%
Zustande gekommene Beratungen im Erstkontakt 1,0%
Anteil der Beratungen, die innerhalb 5 Minuten begannen 1,5%
Wartezeit bis zur Beratung 5,0%
Gesprachsunterbrechungen 1,0%
Offnungszeiten 1,5%
Zusatzservices 5,0%
Hértraining 1,0%
Hortest 0,5%
Reinigung Ohrpassstiicke 0,5%
Reparaturservice in der Filiale 0,5%
Batterie- und Schallschlauchwechsel 0,5%
Kostenfreie Tinnitusberatung 0,5%
Vor-Ort-Service (Hausbesuch) 0,5%
Terminvereinbarung méglich 0,5%
Kostenfreies Getrankeangebot 0,5%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratung vor Ort (Fortsetzung) -

Beratungserlebnis
Authentischer Berater
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor
Mehrwert der Beratung
Erinnerungswert
Angebot
Angebotsvielfalt
Zielgruppe (z. B. Senioren, Jugendliche, Kinder)

Verwendungszweck (z. B. Arbeitsschutz, Stral3enverkehr,
Sport, Theater, Konzerte)

Design (z. B. GroR3e, Farbe, Bauform)

Kombination mit Audioquellen (z. B. Mobiltelefon, TV, Tablet,
MP3-Player)

Aktionsangebote gut erkennbar
Auszeichnung der Gerate mit Preisen
Auszeichnung der Gerate mit Produktmerkmalen

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

1,5%
1,5%
1,0%
1,0%

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

5,0%

10,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Telefonische Terminvereinbarung -

Kommunikationsqualitét 55,0%
Vollstandige Meldeformel 3,0%
Positive Gesprachseréffnung 3,0%
Namensansprache 2,0%
Flexibilitat bei der telefonischen Terminfindung 10,0%
Aktive Gesprachsfihrung 10,0%
Freundlichkeit 8,0%
Gesprachsatmosphéare 8,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%
Akustische Verstandlichkeit 3,0%
Positive Verabschiedung 3,0%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 45,0%
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 17,5%
Durchschnittliche Wartezeit 17,5%
Anteil Gesprache, die in 20 Sekunden angenommen wurden 10,0%
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Aachen
Augsburg
Bamberg
Berlin
Bernau bei Berlin
Bochum
Bremen
Dortmund
Dresden
Dusseldorf
Erkner
Essen

Esslingen am Neckar

B. Stadteverzeichnis

Frankfurt am Main
Frechen
Freiburg
Hagen
Hamburg
Hamm
Hannover
Herne
HOnow
Karlsfeld
Karlsruhe
Kerpen

Kdln
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Korbach

Landsberg am
Lech

Leinfelden-
Echterdingen

Leipzig
Leverkusen
LArrach

Ludwigshafen am
Rhein

Lutherstadt Eisleben

Magdeburg
Milnchen

Norderstedt

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nurnberg
Ostfildern
Overath
Reinbek

Sankt Augustin
Schopfheim
Seevetal
Strausberg
Stuttgart
Troisdorf

Weil am Rhein
Wolfratshausen

Wuppertal
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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 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

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



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;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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