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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Auftraggeber Nachrichtensender n-tv
Studienumfang 8 Mietwagenportale
Studienzeitraum September 2019 bis Januar 2020

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

Analysebereiche Service, Preise
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 248 Servicekontakte (31 je Anbieter)

8 Inhaltsanalysen der Internetauftritte inklusive der Aspekte
Transparenz und Sicherheit (1 je Anbieter)

80 Internetanalysen durch geschulte Nutzer (10 je Anbieter)
80 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
80 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

Preisanalyse Ermittlung und Bewertung der Preise (12 Nutzungsszenarien — je 3 Kfz-
Klassen und 4 Zeitraume; Erhebungszeitraum: 8. bis 18. Oktober 2019)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Preisanalyse

Ermittlung / Bewertung

Internet- Telefonischer Service .
der Preise

auftritt Service per E-Mail :
(12 Nutzungsszenarien)
40% 40% 20%
50% 50%

Gesamtergebnis Mietwagenportale 2020
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile**

Mietwagenportale

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Mietwagen24.de 82,9 sehr gut 12,5%
2 Billiger-Mietwagen.de 80,6 sehr gut ausreichend
3 Check24 79,7 gut
4 Happycar.de 76,6 gut
5 Car Del Mar 74,5 gut
6 Mietwagen-Check.de 74,2 gut
7 Auto Europe 72,5 gut
8 Sunny Cars 56,8 ausreichend
Branche (Mittelwert) 74,7
62,5%
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.
xx Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zuriickzufiihren.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis
Mietwagenportale

Serviceanalyse Preisanalyse

100% 50% 50%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Mietwagen24.de 82,9 5 66,6 1 99,2
2 Billiger-Mietwagen.de 80,6 1 71,2 3 89,9
3 Check24 79,7 2 69,4 4 89,9
4 Happycar.de 76,6 7 63,2 2 89,9
5 Car Del Mar 74,5 4 67,8 6 81,3
6 Mietwagen-Check.de 74,2 8 60,0 5 88,4
7 Auto Europe 72,5 6 64,4 7 80,6
8 Sunny Cars 56,8 3 69,0 8 44,6

Branche (Mittelwert) 74,7 66,4 83,0

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

2. Platz

Gesamtergebnis Mietwagen24.de Billiger-Mietwagen.de

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Check24

Serviceanalyse Billiger-Mietwagen.de Check24
Internetauftritt Billiger-Mietwagen.de Mietwagen24.de
Telefonischer Service Sunny Cars Car Del Mar
Service per E-Mall Check24 Billiger-Mietwagen.de
Preisanalyse Mietwagen24.de Happycar.de

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

Sunny Cars
Sunny Cars
Billiger-Mietwagen.de

Happycar.de

Billiger-Mietwagen.de



7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

In Deutschland teilen sich nach wie vor die flinf Akteure Sixt, Europcar, Avis, Hertz und
Enterprise einen Grol3teil des Marktes. Der Rest verteilt sich auf mittlere und kleinere Auto-
vermieter, die zum Teil als Zusammenschllsse agieren ohne zwingend unter einheitlicher
Marke aufzutreten. Der Markt kommt somit einem sogenannten Oligopol — einem Markt mit
wenigen, daflr aber grofRen Anbietern — gleich. Die Branche der deutschen Autovermieter
erzielte im Jahr 2017 einen jahrlichen Umsatz von rund 19 Milliarden Euro. Das entspricht
einer Umsatzsteigerung von Uber einer Milliarde Euro zum Vorjahr. Ein beachtliches Ergebnis,
welches die Relevanz fir den Verbraucher hierzulande verdeutlicht.*

Bei der Auswahl eines Mietwagens hat der Kunde die Wabhl, sich entweder direkt an einen
Autovermieter zu wenden, oder aber Uber ein Internetportal die Angebote der Anbieter zu
vergleichen und so den fir ihn glnstigsten Tarif herauszufiltern.

Um aus Kundensicht festzustellen, welcher Anbieter giinstige Preise bietet, wo der Kunde eine
kompetente und freundliche Beratung erhalt und welche Website bedienungsfreundlich und
inhaltlich gut aufbereitet ist, wurde im Rahmen dieser Studie eine umfangreiche vergleichende
Analyse bedeutender Mietwagenportale in Deutschland vorgenommen. Ziel der Analyse war
es, den ,Testsieger Mietwagenportale 2020“ zu kren.

Vgl. Statistisches Bundesamt, Umsatzsteuerstatistik (Voranmeldungen) 2017, S. 25 oder online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/6148/umfrage/umsatz-der-Mietwagenportalen-deutschlands/ (Abrufdatum: 05.09.2019).

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 10



7. Methodik

Untersuchungsumfang -

Die Untersuchungsauswahl fand mittels einer professionellen Internetrecherche unter Einbe-
ziehung von Medienveroffentlichungen, branchenrelevanter Websites und Studien statt.* Die
Zusammenstellung des Samples erfolgte durch eine Marktanalyse unter den Gesichtspunkten
Relevanz und Popularitat der Mietwagenportale. Berlcksichtigung fanden Mietwagenportale
mit Firmensitz in Deutschland, die Uber eine deutschsprachige Internetprasenz verfligten und
auf den deutschen Endkundenmarkt zugeschnitten waren. Eine direkte Online-Buchungs-
moglichkeit musste auf der Website des Portals mdglich sein. Unberlcksichtigt blieben
Anbieter, die eigene Anmietstationen und/oder eine eigene Fahrzeugflotte unterhielten und
ausschlief3lich eigene Angebote unterbreiteten.

Folgende acht Mietwagenportale wurden in das Sample aufgenommen (in alphabetischer
Reihenfolge):

Auto Europe Happycar.de
Billiger-Mietwagen.de Mietwagen24.de

Car Del Mar Mietwagen-Check.de
Check24 Sunny Cars

Beispielsweise: https://www.vergleich.org/mietwagenportale/, https://www.test.de/Mietwagen-2-von-16-Buchungsportalen-sind-sehr-gut-5006701-5009291/,
https://www.finanztip.de/mietwagen/ sowie Vorstudie: https://disg.de/2018/20180131-Mietwagenportale.html (Abrufdatum: 05.09.2019)

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 11



7. Methodik

Serviceanalyse — 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 rund um Autoanmietungen. Diese
Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle Test-
Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem folgende Themen
zum Inhalt:

Bedingungen fir die Anmietung eines Autos
Ausstattung mit Winterreifen

Nutzung des Fahrzeugs im européaischen Ausland
Bendtigte Dokumente bei der Abholung
Kilometerbegrenzung der Freikilometer

Gangige Tankregelung

Buchungsmadglichkeiten

Spatere Fahrzeugrickgabe als vereinbart

Vorgehen bei Unfall oder technischen Problemen

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetauftritt

Inhaltsanalyse

[ ]
Nutzerbetrachtung _

Transparenz und Sicherheit

Inhaltsanalyse Internet

Spezielle Informationen und Funktionen
Suchoptionen/-filter

Sofort verfligbar 1,0%
Ohne Kilometerbeschrankung 1,0%
Tankregelung 1,0%
Vermieterauswabhl 1,0%
Zusatzlicher Fahrer 1,0%
Ausstattungsmerkmal Klimaanalage 1,0%
Weiteres 2,0%
Suche nach Fahrzeugklasse (z. B. Mittelklasse) 4,0%
Ubersicht zu Preisen fiir Zusatzservices (auRerhalb der Buchung) 4,0%
Preisangaben fir Zusatzservices
Reduktion des Selbstbehaltes 1,0%
Personeninsassenversicherung 1,0%
Kindersitz 1,0%
Zusatzlicher Fahrer 1,0%
Navigationssystem 1,0%
Aufschlag fiir junge Fahrer (unter 25 Jahre) 1,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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FUR SERVICE-QUALITAT *
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Cehe s N I

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Informationen tber Stornomdglichkeit 4,0%
Informationen zur Versicherung 4,0%
Informationen zu Einwegmiete 3,0%
Kundenbewertungen 2,0%
Anzahl Klicks bis zur Auswahlméglichkeit der Fahrzeugklassen 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Ubersicht der Zusatzkosten z. B. fiir Navigationsgerét 5 0%
(auBerhalb der Buchung) '
Anzahl Klicks bis zur Angebotsiibersicht (inkl. Preise) 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%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

I N R

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-Aulftritt (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%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 15



/. Methodik
Serviceanalyse — 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.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Transparenz und Sicherheit 100,0%

55,0%

*

*%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

Transparenz
Informationen zum Buchungsprozess (Anleitung, Buchungs-FAQ etc.)
Hinweis auf Stornobedingungen

Allgemein auf der Website (nicht in AGB)

Vor Abschluss der Buchung
Fortschrittsanzeige im Buchungsprozess
Preiserh6hung im Verlauf der Buchung (negative Bewertung)
Hinweis auf AGB im Buchungsprozess
Aktive Zustimmung zu den AGB durch den Kunden
Hinweis auf Datenschutzerklarung im Buchungsprozess
Aktive Zustimmung zur Datenschutzerklarung durch den Kunden
Sicherheit
Sichtbare SSL-Verschliusselung des gesamten Buchungsprozesses*
Sichtbare SSL-Verschliisselung des letzten Buchungsschrittes
Sichtbare SSL-Verschliisselung beim Kunden-Log-in**
Anmietmdglichkeit ohne Registrierung

Ab erster Eingabe personlicher Daten wie Name, Adresse etc.

5,0%

5,0%
5,0%
5,0%
5,0%
5,0%
10,0%
5,0%
10,0%

10,0%
10,0%
17,5%

7,5%

45,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei Anbietern ohne persdnlichen Kundenbereich (Log-in-Bereich) wurde dieses Kriterium nicht bewertet und die Gewichtung auf die beiden verbleibenden Kriterien der SSL-

Verschliisselung zu gleichen Anteilen aufgeschlagen.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollsténdigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Lésungsqualitat 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%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseréffnung 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%
Waochentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 19



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollsténdigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Versténdlichkeit 4,5%
Souveranitat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Losung des Anliegens 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T 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 fir 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%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 21



/. Methodik
Serviceanalyse — getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auto Europe www.autoeurope.de 089 41207295
Billiger-Mietwagen.de www.billiger-mietwagen.de 0221 56799911

Car Del Mar www.cardelmar.com 089 38038997

Check24 mietwagen.check24.de 089 24241144

Happycar.de www.happycar.de 0800 5052819

Mietwagen24.de www.mietwagen24.de 030 303202606
Mietwagen-Check.de www.mietwagen-check.de 0800 3763744 / 089 14379160
Sunny Cars www.sunnycars.de 089 829933900

Testzeitraum 21. - 29. Oktober 2019 7. Oktober - 6. November 2019

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

reservierung@autoeurope.de
info@billiger-mietwagen.de / Kontaktformular
kontakt@cardelmar.com / Kontaktformular
mietwagen@check24.de
buchung@happycar.de
service@mietwagen24.de / Kontaktformular
info@driveboo.com / Kontaktformular

info@sunnycars.de / Kontaktformular

2. Oktober - 1. November 2019
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7. Methodik

Preisanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Analyse der Basispreise fur eine Anmietung durch Privatkunden wurden die
gunstigsten Angebote flr identische Nutzerszenarien ermittelt. Die Online-Abfragen erfolgten
bei allen Mietwagenportalen zeitlich parallel (Erhebungszeitraum: 8. bis 18. Oktober 2019).
Folgende Nutzerszenarien kamen zum Einsatz:

Anmiet- und Rickgabestation: Flughafen Frankfurt am Main
Abholung und Riickgabe des Mietwagens: 9:00 Uhr

Zudem lagen folgende vier Mietdauerszenarien zugrunde:

Werktags (1 Tag): 4. bis 5. November 2019 (Montag bis Dienstag)
Werktags (3 Tage): 4. bis 7. November 2019 (Montag bis Donnerstag)
Eine Woche (7 Tage): 4. bis 11. November 2019 (Montag bis Montag)
Wochenende (2 Tage): 9. bis 11. November 2019 (Samstag bis Montag)

Jedes Mietszenario wurde auf drei Fahrzeugklassen* angewendet.

Anbieter mit dem jeweils preiswertesten Angebot erhielten 100 Punkte. Uberstieg das Angebot
eines Unternehmens den jeweiligen Bestpreis um mindestens 100 Prozent, wurden O Punkte
vergeben. Die weiteren Preise wurden entsprechend ihrer Hohe eingeordnet und bewertet.

Segmentierung der Fahrzeugklassen gemaf Kraftfahrt Bundesamt (KBA), Stand: Oktober 2019: online unter:
https://www.kba.de/DE/Statistik/Fahrzeuge/Neuzulassungen/Segmente/segmente_node.html.

Minis (z. B. Fiat 500, Smart Fortwo, VW Up), Kleinwagen (z. B. Opel Corsa, Mini, Skoda Fabia, VW Polo), Kompaktklasse (z. B. Audi A3, S3, RS3, Opel Astra, Skoda Octavia, VW
Golf), Mittelklasse (z. B. Audi A4, S4, RS4, BMW 3er, Mercedes C-Klasse, VW Passat). Fiur diese Studie definierte Klassen: Kleinwagen/Minis; Kompaktklasse; Mittelklasse.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 23



7. Methodik
Preisanalyse — Untersuchungskriterien

Kleinwagen/Minis 33,3%*
Kleinwagen/Minis (werktags, 1 Tag) 8,89%*
Kleinwagen/Minis (werktags, 3 Tage) 8,89%*
Kleinwagen/Minis (Woche/7 Tage) 8,89%*
Kleinwagen/Minis (Wochenende/2 Tage) 6,67%*
Kompaktklasse 33,3%*
Kompaktklasse (werktags, 1 Tag) 8,89%*
Kompaktklasse (werktags, 3 Tage) 8,89%*
Kompaktklasse (Woche/7 Tage) 8,89%0*
Kompaktklasse (Wochenende/2 Tage) 6,67%*
Mittelklasse 33,3%*
Mittelklasse (werktags, 1 Tag) 8,89%*
Mittelklasse (werktags, 3 Tage) 8,89%*
Mittelklasse (Woche/7 Tage) 8,89%*
Mittelklasse (Wochenende/2 Tage) 6,67%*
* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv
Negativ

Internetauftritt
Telefonischer Service

Service per E-Mail

mo O @

Preisanalyse
Niedrigster Preis
Hdchster Preis

F. 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 Verhaltensékonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kontakt-
kanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetprasenz
der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und standar-
disierten 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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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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