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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Hamburg
Juni 2006

Transparenz schaffen; Verbesserung der Servicequalitat in
Deutschland

Privatwirtschaftliches Institut (ohne 6ffentliche Zuschisse), verbraucher-
orientiert, unabhangig (keine Studien im Auftrag von Unternehmen)

Mediendienstleister flr TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse

Durchfihrung von Servicestudien, Tests und Kundenbefragungen
auf Basis standardisierter, objektiver und aktueller Marktforschungs-
methodik

Expertenteam aus Okonomen, Soziologen und Psychologen sowie
uber 2.000 geschulte Tester in ganz Deutschland

Vorsitz: Brigitte Zypries / Bundesministerin a. D. (Wirtschaft und Justiz)
Jochen Dietrich / n-tv Nachrichtenfernsehen

Marianne Voigt / Unternehmerin, Aufsichtsrat

Prof. Peter Wippermann / Trendforscher
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Studienumfang

Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

Konditionenanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

9 Umzugsunternehmen (inklusive deren Kooperationspartner und
Tochterunternehmen)

Dezember 2019 bis Februar 2020

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

Service, Konditionen
Mystery-Tests, insgesamt 306 Servicekontakte (34 je Anbieter)

27 Beratungen vor Ort (3 je Anbieter)

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

9 Inhaltsanalysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)

90 Internetanalysen durch geschulte Nutzer (10 je Anbieter)

Umfassende Bewertung von Preisen von Umzugen fir flnf definierte
Szenarien. Zeitraum der Erhebung: 06.01.- 06.02.2020
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Konditionenanalyse

Beratung vor Ort 50%
Telefonischer Service 30% Preiserhebung fur funf
100% unterschiedliche
) . Umzugsszenarien
Service per E-Mail 10% g
Internetauftritt 10%
50% 50%

Gesamtergebnis Umzugsunternehmen 2020

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 6



3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile***
Umzugsunternehmen
Rang  Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Hansetrans 78,2 gut o5 0%
,0%
g lZTaOpf ;261; gz: befriedigend
4 Dachser & Kolb 74,1 gut
5 DMS 73,9 gut
6 uTsS 71,6 gut
7 Euromovers 69,6 befriedigend 75.0%
8 Confern 69,6 befriedigend gut
- Schenker** - -
Branche (Mittelwert) 73,5

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 kodnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

*x Das Unternehmen beantwortete weniger als die Hélfte der Preisanfragen und wurden daher in der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis nicht bewertet.

kk Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zuriickzufihren

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



3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Umzugsunternehmen Serviceanalyse Konditionenanalyse
100% 50% 50%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Hansetrans 78,2 1 77,7 2 78,7
2 Zapf 76,6 7 71,8 1 81,3
3 ITO 74,1 4 75,4 6 72,9
4 Dachser & Kolb 74,1 6 72,0 3 76,1
5 DMS 73,9 5 72,1 4 75,7
6 UTS 71,6 2 76,4 7 66,8
7 Euromovers 69,6 9 65,7 5 73,5
8 Confern 69,6 3 76,1 8 63,1
- Schenker** - 8 71,2 - -

Branche (Mittelwert) 73,5 73,2 73,5

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 koénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Réange trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
*x Das Unternehmen beantwortete weniger als die Halfte der Preisanfragen und wurden daher in der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis nicht bewertet.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamtergebnis Hansetrans Zapf ITO
Serviceanalyse Hansetrans UTS Confern
Beratung vor Ort Hansetrans Dachser & Kolb ITO
Telefonischer Service Dachser & Kolb UTS Hansetrans
Service per E-Mail uTsS Confern Zapf
Internetauftritt Confern Zapf uTs
Konditionenanalyse Zapf Hansetrans Dachser & Kolb
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Laut den Ergebnissen neuester statistischer Daten nimmt die Umzugsbereitschaft in Deutsch-
land seit Jahren rasant zu. 2017 lag die Umzugsquote im Durchschnitt bei etwa neun Prozent,
was hochgerechnet auf die Anzahl der Einwohner in Deutschland (Stand 2018: 83,02 Millio-
nen*) bei etwa 7,5 Millionen Personen liegt.** Seit 2013 wachst zudem auch der Umsatz der
Umzugsunternehmen wieder stetig. 2017 belief sich dieser auf 677,26 Millionen Euro.***

Kunden haben vielfaltige Anspriiche an ein Umzugsunternehmen, wie beispielsweise die Be-
reitstellung von Umzugskartons, die Hilfe bei der M6belmontage oder dem Ein- und Auspa-
cken. Unterschieden werden verschiedene Service-Angebote, weshalb der Preis je nach den
gewunschten Leistungen stark variieren kann.****

Ziel dieser Studie war es daher, jene Anbieter zu identifizieren, die den besten Mix aus Service

und Konditionen offerieren und dem Nutzer einen umfassenden Einblick in den Markt ver-
schaffen, um den fir sich besten Anbieter auszuwahlen.

* Statistisches Bundesamt (2019): Einwohnerzahl - Anzahl der Einwohner von Deutschland von 1990 bis 2018 (in Millionen), aufgerufen unter:

https://de.statista.com/statistik/daten/studie/2861/umfrage/entwicklung-der-gesamtbevoelkerung-deutschlands/ (aufgerufen am: 12.11.2019)
*x Techem (2018): Umzugsquote in den deutschen Bundeslandern in den Jahren von 2013 bis 2017, aufgerufen unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/309765/umfrage/umzugsquote-nach-bundeslaendern/ (aufgerufen am: 12.11.2019)
kk Statistisches Bundesamt (2017): Umsatzsteuerstatistik 2017, aufgerufen unter:

https://de.statista.com/statistik/daten/studie/266262/umfrage/umsatz-mit-umzugstransporten-in-deutschland/ (aufgerufen am: 12.11.2019)
Fkkx Umzug.info (2017): Was kostet ein preiswerter Umzug und wo lassen sich Kosten einsparen? aufgerufen unter:
https://www.umzug.info/was-kostet-ein-umzug.html (aufgerufen am: 12.11.2019)

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



7. Methodik

Untersuchungsumfang - i L

Im Rahmen dieser Studie wurden neun* bedeutende, lberregional tatige Umzugsunternehmen
mit mindestens acht Standorten bundesweit, einem Angebot von Privatumztigen und Firmen-
hauptsitz in Deutschland einer eingehenden Analyse unterzogen. Dabei wurden die Beratung
und die Konditionen der Umzugsunternehmen analysiert und bewertet.

Die Recherche der Anbieter erfolgte tUber die Suchmaschine Google sowie auf Basis der
Marktkenntnis aus drei Vorgangerstudien des Deutschen Instituts fur Service-Qualitat. Zusatz-
lich wurden Internetinformationsseiten zu den Umzugsunternehmen in die Recherche einbe-
zogen.**

Die Untersuchungsauswahl umfasste die folgenden neun Unternehmen:

Confern ITO
Dachser & Kolb Schenker
DMS UTS
Euromovers Zapf
Hansetrans

LA&E Logistik* ,Confido“ und ,Hertling“ waren kein Gegenstand dieser Analyse. Diese Anbieter sind zwar Uberregional tatig, unterhalten aber weniger als acht Standorte
deutschlandweit.
Vgl. z. B. online unter: https://www.amoe.de/home/ (Abrufdatum: 07.11.2019)

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



7. Methodik

Serviceanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Um die Beratungsqualitat der personlichen Gesprache zu bewerten, vereinbarten die Test-
kunden mit den Umzugsunternehmen Beratungstermine, die jeweils bei den Interessenten
zu Hause stattfanden. Jedes Unternehmen wurde drei mal getestet. Die Tests fanden
deutschlandweit im Zeitraum vom 13. Dezember 2019 bis 22. Januar 2020 in sieben deut-
schen Stadten statt. Am haufigsten wurde in Berlin und Hamburg getestet.

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen zu themenspezifischen Frage-
stellungen analysiert. Dabei wurden Profile mit verschiedenen Umzugsplanen eingesetzt.
Die Richtigkeit der Aussagen wurde mittels gezielter Fachfragen tberpruft.

Bei den Mystery-Tests per Telefon wie auch per E-Mail kamen jeweils zehn Rollenspiele, die
sich auf grundlegende Fragen aus dem Themenbereich Privatumzug bezogen zum Einsatz.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 12



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A—-Umzug in eine 2-Zimmer-Wohnung (60 m?2): Der Testkunde plante einen
Umzug. Die neue Wohnung befand sich im ersten Stock, der Umzugswagen konnte in

50 Metern Entfernung zum Haus halten und die Distanz zwischen alter und neuer Wohn-
ung betrug ca. zehn Kilometer. Der Kunde wiinschte zudem Hilfe beim Packen, das Ein-
richten einer Halteverbotszone sowie die De-/Montage eines Kleiderschranks. Ferner liel3
er sich zu einer Transportversicherung sowie der Mitteilungsfrist von Schaden beraten.

Rollenspiel B — Umzug in eine 3-Zimmer-Wohnung (80 m2). Fir seinen Umzug in die
neue, ca. 150 Kilometer entfernte Wohnung (vierte Etage) suchte der Kunde ein Umzugs-
unternehmen. Die nachstmadgliche Distanz zum Transporter betrug 200 Meter. Dartber hi-
naus erfragte der Kunde Argumente flr eine Transportversicherung und in welcher Frist
eventuelle Schaden nach dem Umzug mitgeteilt/angezeigt werden mussen. Gewiinschte
Zusatzleistungen: Hilfe beim Packen, das Einrichten einer Halteverbotszone sowie die
De-/Montage eines Kleiderschranks.

Rollenspiel C — Umzug in ein Reihenhaus (120 m?): Bei dem Kunden stand ein Umzug
in ein ca. 500 Kilometer entfernt liegendes Reihenhaus an. Er war an Informationen zur
Mitteilungsfrist eventueller Schaden sowie zu einer Transportversicherung interessiert. Zu-
satzlich winschte er Hilfe beim Packen, das Einrichten einer Halteverbotszone sowie die
De-/Montage eines Kleiderschranks. Der Umzugswagen konnte in lediglich 15 Metern
Entfernung zum Haus geparkt werden.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur 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 Tester fur die An-
fragen definierte Rollenspiele zu spezifischen Themen rund den Bereich Privatumzug. Die Fra-
gestellungen 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:

Mdoglichkeit eines Pauschalangebots

Tipps fur den Kauf und das Packen von Umzugskartons
Erlauterung des Begriffes Beiladung

Leistungen eines Full-Service-Umzugs

Vorgehen bei der Umzugsanmeldung

Verschiedene Angebotstypen

Einrichtung einer Halteverbotszone

Zusatzservices

Maoglichkeit einer Zwischenlagerung des Umzugsgutes

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 14



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 8,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 5,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%
Glaubwiurdigkeit des Beraters 3,0%
Transparente Kostendarstellung 3,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 8,0%
Bedarfsgerechte Antworten 4,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache L6sung des Anliegens 2,0%
Abschlussbereitschaft 2,0%
Korrektheit des erstellten Angebots (nach erfolgter Beratung) 2,0%
Kommunikationsqualitat 30,0%
Positive Gesprachserodffnung 2,0%
Aktive Gesprachsfihrung 2,0%
Interaktionsqualitat 3,0%
Blickkontakt 2,0%
Freundlichkeit 5,0%

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



/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Beratung vor Ort (Fortsetzung) _

*

**k

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

Motivation

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit
Akustische Verstandlichkeit

Positive Formulierungen

Positive Verabschiedung

Wartezeiten und Erreichbarkeit
Wartezeit bis zur Beratung*

Weitere Wartezeiten**

Dauer bis zum Eingang des Angebots nach Beratung
Auftreten des Mitarbeiters
Erscheinungsbild des Mitarbeiters
Professionelle Arbeitsmaterialien
Erkennbare Firmenzugehorigkeit
Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphare/Wohlfiihlfaktor
Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

Ab dem vereinbarten Termin bis zum tatsachlichen Erscheinen des Mitarbeiters.

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

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

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

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

10,0%

5,0%

5,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Unterbrechungen wéhrend des Gespréchsverlaufs, z. B. wenn der Mitarbeiter etwas nachfragen musste, Telefonate fiihrte, den Raum verlie3 etc.
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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%
Glaubwirdigkeit 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 Lésung des Anliegens 4,0%

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



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfuhrung 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%
Wdchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%

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



7. Methodik

Serviceanalyse — 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%
Souveranitét 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%

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



7. Methodik

Serviceanalyse — 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%

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



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetauftritt 100,0%

Inhaltsanalyse _ 50,0%

Nutzerbetrachtung _ 50,0%

Inhaltsanalyse Internet 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen
Formular fir Anfrage/Umzugsrechner
Umzugsgutliste

Information zur Dauer bis Angebotserstellung/
Preisangabe auf Basis eines Formulars

Umzugscheckliste

Umzugsratgeber/Umzugstool

Garantie sicherer Umgang mit Daten
Verschlisselung von Anfragen

Referenzen

Information zur Bereitstellung von Umzugskartons
Wohnungsiibergabeprotokoll

Kundenbewertungen

Informationen zur Einlagerung von Mdbeln
Informationen zur Umzugsversicherung
Informationen zum vorsichtigen Umgang mit Kunst/Antiquitaten
Informationen zu Eiltransporten

Informationen zur Demontage/Montage von Mdbeln

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

4,0%
3,0%

3,0%

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

50,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Inhaltsanalyse Internet (Fortsetzung) _

Informationen zur Hilfe beim Packen

Informationen zur Einrichtung von Halteverboten
Informationen zur Entsorgung von Sperrmll
Steuertipps Umzug

Anzahl der Klicks bis Antragsformular/Umzugsrechner
Anzahl der Klicks bis Informationen zu Umzugskartons
Anzahl der Klicks bis Informationen zur Einrichtung von Halteverboten
Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Glossar

Suchfunktion

Sitemap/Seitenbeschreibung

Newsletter

Mobiloptimierte Website

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

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

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

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

30,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Inhaltsanalyse Internet (Fortsetzung) _

Kontaktinformationen

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

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

Postanschrift (auf3erhalb des Impressums/der AGB)
Explizite Kritik-Mdéglichkeit

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

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 koénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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7. Methodik

Serviceanalyse — getestete Kontaktkanale DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Confern 0621 33030 Kontaktformular www.confern.de
info@dachser-kolb.de /

Dachser & Kolb 0831 592060 www.dachser-kolb.de/ul/de
Kontaktformular
030 677986893/ info@dms-logistik.de / -
LIS 030 67798680 Kontaktformular ems-leglsii et
Euromovers 0221 29917240 e G SUTMENES.0l2) www.euromovers.de
Kontaktformular
Hansetrans 040 383838 info@hansetrans.de* www.hansetrans.de/hansetrans_umzug
ITO 8 regionale Standorte** SEMENENEVER e, www.ito-movers.de
Kontaktformular
1 *kk
Schenker 5 regionale Standorte*** S MElenee SEMeBE=/ www.dbschenker.com/de-de
Kontaktformular
UTS 069 244504932 IS GRMTET.LI2) WwWw.uts-germany.de
Kontaktformular
Zapf 0800 6161612 zapf@zapf.de / Kontaktformular www.zapf.de
Testzeitraum 16. Dezember 2019 - 11. Dezember 2019 - 12. Dezember 2019 -
27. Januar 2020 3. Februar 2020 6. Februar 2020
* Anfragen Uber das Kontaktformular waren im Testzeitraum nicht méglich. Alle zehn Anfragen wurden daher per E-Mail versendet.
b Die telefonischen Anfragen wurden bei ITO an die Standorte Berlin, Bremen, Frankfurt a.M., Koblenz, K&ln, Miinchen, Ramstein / Kaiserslautern und Siek gestellt.
ok Die telefonischen Anfragen und die E-Mail-Anfragen wurden bei Schenker an die Standorte Berlin, Frankfurt a.M., Hamburg, Kéln und Miinchen gestellt.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Anhand der Anfragen flr festgelegte Testprofile wurden Preise von Umzlgen fur Privatnutzer
verglichen. Um die Vergleichbarkeit sicherzustellen, wurden bei jedem Umzugsunternehmen
finf jeweils identische schriftliche Angebote per E-Mail eingeholt. Fur die Anfragen wurden
nachfolgend Szenarien entwickelt. Alle Preise eines Szenarios wurden am selben Tag bei den
Unternehmen per E-Mail angefragt. Die Preise wurden exklusive der Umzugsversicherung
erhoben. (Zeitraum der Erhebung: 06.01.- 06.02.2020).

Szenario 1. Umzug aus einer 3-Zimmer-Wohnung (60 m?) in ein Einfamilienhaus (120 m?).
Die Strecke zwischen der Wohnung und dem Haus betrug ca. 20 km. Die Distanz von der
Wohnung und dem Haus bis zum Umzugswagen betrugt jeweils ca. 50 Meter. Das
Umzugsgut umfasste 40 m3. Folgende Leistungen wurden zusatzlich gewlinscht: Hilfe beim
Ein-/Auspacken und das Einrichten von Halteverboten.

Szenario 2: Umzug aus einer 50 m? grof3en Wohnung in eine 90 m? grof3e Wohnung. Die
Strecke zwischen den Wohnungen betrug ca. 100 km. Beide Wohnungen befanden sich im
Erdgeschoss. Die Distanz von der Wohnung bis zum Umzugswagen betrug fiinf Meter. Das
Umzugsgut umfasste 15 m3. Folgende Leistungen wurden zusatzlich gewilinscht: De-
/Montage von Bett und Kleiderschrank.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Szenario 3: Umzug aus einer Wohnung in eine andere mit einer Strecke von ca. 200 km.
Das Umzugsgut umfasste 35 m3und zusatzlich wurde das Einrichten von Halteverboten
gewtnscht.

Szenario 4: Umzug aus einer 3-Zimmer-Wohnung (1. Etage mit Fahrstuhl) in eine
4-Zimmer-Wohnung (2. Etage mit Fahrstuhl). Die Strecke zwischen beiden Wohnungen
betrug ca. 350 km und das Umzugsgut umfasste 30 m3. Folgende Leistungen wurden
zusatzlich gewlnscht: Hilfe beim Packen, De-/Montage von drei Mébelstiicken (Bett,
Schrank, Regal).

Szenario 5: Umzug in eine 560 Kilometer entfernt liegende Wohnung mit einem Umzugs-
gut von 10 m3. Gewiinscht wurde nur der Transport inklusive Be- und Entladung.
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/. Methodik
Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Konditionenanalyse 100,0%

Transport des Umzugsgutes*

Preise fir jeweils finf Umzugsszenarien 50,0%
Anzahl der Angebote 20,0%
Hilfe beim Einpacken** 10,0%
De-/Montage Mobel** 10,0%
Einrichten Halteverbotszone 10,0%
* Der Preis beinhaltet das Be- und Entladen des Fahrzeugs sowie den Transport des Umzugsgutes.
b Der Preis gilt je Arbeitsstunde.
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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 Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltensbkonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berticksichtigung der fir 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-
Gespréache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebo6gen, 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 qualitat
4 e — 3| Kontaktar- ||Versanddauer,
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ti?]duzrﬂga”nf? Zuitt)esltligés-
e A - its
Lésungsqualitt attiuofnlgr]oggéa qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. I AN )
4 N\
Kommunikationsqualitéat 4 Nutzer- N\ Bestell- )
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
- /| betrachtung || bedingungen
e N i iick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\ngl':i,on aggr((:akcht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ /| Verstéandlich- Zahlungs-
C . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. N AN )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fUnf Auspragungen
Einheitliche Uberfiihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut® bis ,mangelhaft
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