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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Online-Service

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender ntv
Neun Gesundheitsgerate-Hersteller
Maérz bis Mai 2021

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

Online-Service
Insgesamt 99 Servicekontakte (11 je Anbieter)

Umfassende Bewertung der Internetauftritte anhand folgender
Bereiche:

9 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)

90 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Online-Service

Internet- Nutzer-
analyse betrachtung
50% 50%
100%

Gesamtergebnis Gesundheitsgerate-Hersteller 2021
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Gesundheitsgerate-Hersteller

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Beurer 77,8 gut
2 Omron Healthcare 75,3 gut
3 Withings 74,4 gut
4 Medisana 73,5 gut
5 Sanitas 67,8 befriedigend
6 Braun Healthcare 64,6 befriedigend
7 Hartmann/Veroval 59,3 ausreichend
8 Boso 56,1 ausreichend
9 Uebe Medical/Domotherm 51,8 ausreichend

Branche (Mittelwert) 66,7

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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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Internetanalyse Nutzer-
Gesundheitsgerate-Hersteller betrachtung
100% 50% 50%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Beurer 77,8 1 75,5 3 80,0
2 Omron Healthcare 75,3 2 74,0 5 76,7
3 Withings 74,4 3 65,0 2 83,8
4 Medisana 73,5 4 62,0 1 85,0
5 Sanitas 67,8 5 56,0 4 79,6
6 Braun Healthcare 64,6 6 55,0 6 74,2
7 Hartmann/Veroval 59,3 7 46,5 7 72,1
8 Boso 56,1 8 43,0 9 69,2
9 Uebe Medical/Domotherm 51,8 9 33,5 8 70,0

Branche (Mittelwert) 66,7 56,7 76,7

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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4. Die besten Unternehmen

1. Platz 2. Platz

Gesamtergebnis Beurer Omron Healthcare

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Withings

Internetanalyse Beurer Omron Healthcare

Nutzerbetrachtung Medisana Withings
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Aktuell in Zeiten von Corona dreht sich alles um das Thema Gesundheit. Auch flr die Zukunft
wird dieser Bereich als Megatrend gesehen.* Der Anteil der Gesundheitswirtschaft an der Ge-
samtwirtschaft in Deutschland betragt beachtliche zwolf Prozent und seit 2010 ist ein stetiges
Wachstum der Branche zu verzeichnen. 2019 wurde eine Bruttowertschdopfung von 15 Mrd.
Euro durch die Herstellung von Medizinprodukten und Medizintechnik erreicht.** Auch das Be-
wusstsein bei den Verbrauchern ist stark ausgepragt. Laut des Werte-Indexes 2020 wird die
Gesundheit am wichtigsten im Leben angesehen.***

Mit der Weiterentwicklung der Technik wird es immer leichter, sich auch zu Hause ein Bild von
seinem Gesundheitsstatus zu machen. Besonders im Bereich chronischer Volkskrankheiten,
wie Bluthochdruck, Diabetes und Asthma, sind Gesundheitsgerate nicht wegzudenken.**** Das
Angebot von Gesundheitsgeraten ist dementsprechend grol3. Dabei nutzt hierzulande etwa
70% der Bevolkerung das Internet zur Beschaffung von gesundheitsrelevanten Informationen —
auch auf den Internetauftritten der Geratehersteller. Um dem Verbraucher eine Orientierung zu
bieten, wird die Online-Servicequalitdt von Gesundheitsgerate-Herstellern anhand derer Web-
sites analysiert. Ziel war es, den Anbieter mit dem besten Online-Service zu identifizieren.

. Vgl. Zukunftsinstitut GmbH (2021): Megatrend Gesundheit, online unter: https://www.zukunftsinstitut.de/dossier/megatrend-gesundheit/ (Abrufdatum: 26.03.2021).
ke Vgl. Bundesministerium fur Wirtschaft und Energie (2020): Gesundheitswirtschaft — Fakten & Zahlen 2019, S. 9, 52, online unter:

https://www.bmwi.de/Redaktion/DE/Publikationen/Wirtschaft/gesundheitswirtschaft-fakten-und-zahlen-2019.pdf?__blob=publicationFile&v=24 (Abrufdatum: 26.03.2021).
ik Vgl. Kantar (2020): Werte-Index 2020, online unter: https://www.kantardeutschland.de/werte-index-2020-gesundheit-familie-und-erfolg-sind-die-drei-wichtigsten-werte-der-deutschen-

konsumenten/ (Abrufdatum: 26.03.2021).
ko Vgl. Robert Koch-Institut (2020): Chronische Erkrankungen, online unter: https://www.rki.de/DE/Content/GesundAZ/C/Chron_Erkrankungen/Chron_Erkrankungen_node.html
(Abrufdatum: 26.03.2021).
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7. Methodik

Untersuchungsumang -

Untersucht wurden Hersteller, deren Produktfokus im Bereich Gesundheitsgeraten liegt und die
eine eigenstandige Webseite fir den Bereich Gesundheit und deren Produkte anbieten. Die
Hersteller-Auswahl basierte auf einer umfangreichen Internetrecherche vor dem Hintergrund
vorherrschender Volkskrankheiten* in Deutschland. Es wurden diejenigen Hersteller und deren
Marken bertcksichtigt, welche mindestens zwei Produktkategorien bedienen. Zudem wurden
themenspezifische Produkttests, das Produktsortiment von Online-Shops sowie Unternehmens-
daten (Bilanzsummen, Unternehmensgroéfde) einbezogen. Ausgewahlt wurden bekannte und
aus Verbrauchersicht relevante Unternehmen auf dem deutschen Markt.

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

Beurer Omron Healthcare

Boso Sanitas

Braun Healthcare Uebe Medical/Domotherm
Hartmann/Veroval Withings

Medisana

Auf Basis der haufigsten Volkskrankheiten wurden folgende Produktkategorien festgelegt, da sich daraus ein Bedarf an Gesundheitsgeraten zur Uberwachung oder Behandlung
dieser Erkrankungen zu Hause ergibt: Blutdruckmessgerate, Blutzuckermessgerate, Korperfettwaagen, Fieberthermometer sowie (elektrische) Inhalationsgerate.
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7. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Internetanalyse | 50,0%

Nutzerbetrachtung | 50,0%

Internetanalyse 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Unterstltzung bei der Gerateauswahl (Einkaufsfiihrer, Ratgeber) 2,0%
Gerate-/Produktkategorie:
Erlauterung der Kategorie/der Anwendungsbereiche 1,0%
Kurzbeschreibung der Geréate 1,0%
Detailsuche/Filterméglichkeit der Produkte 1,0%
Produktvergleich moglich 2,0%
Produktinformationen
Detaillierte Produktbeschreibung 3,0%
Erst-Informationen zur Gerate-Anwendung 2,0%
Technische Daten (Datenblatt/Ubersicht) 2,0%
Produktfoto(s)/Anwendungsfoto(s) 2,0%
Produkt- oder Anwendungsvideo(s) 2,0%
Hinweise zur Gerate-Garantie beim Produkt 2,0%
Preisangabe (UVP oder Endpreis) 2,0%
Zubehor-Hinweise/-Empfehlungen 2,0%
Manuals/Gebrauchsanweisungen: einsehbar/zum Download 3,0%
Allgemeine Ratgeber zur Gesundheit 2,0%
Eigener Online-Shop vorhanden 4,0%
Verkaufsstellen-Suche (online oder stationér) 2,0%
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/. Methodik
Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)
Anzahl Klicks bis zur Preisangabe eines Gerats

Anzahl Klicks bis zum Manual eines Geréats

Anzahl Klicks bis zum Online-Shop oder zur Handlersuche
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
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4,0%
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DEUTSCHES INSTITUT
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7. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT ©
T
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 (auf3erhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auBerhalb 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%
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.
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7. Methodik

Getestete Internetauftritte DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Beurer www.beurer.com; www.beurer-shop.de
Boso www.boso.de

Braun Healthcare www.braunhealthcare.com/de_de
Hartmann/Veroval www.veroval.info/de-de/

Medisana www.medisana.de

Omron Healthcare www.omron-healthcare.de

Sanitas https://sanitas-online.de

Uebe Medical/Domotherm https://domotherm.de

Withings www.withings.com/de/de
Testzeitraum 26. April - 03. Mai 2021
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B. 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 Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung 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 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

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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B. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Internet Versand—
Angebot analyse gualitat
- | Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. un,d Zugriff Zustellun,gs—
a ) - h f Informa- ;
Losungsqualitat iili)nenoetca HESEE
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N AN Y,
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N i ick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)igglt(i’on gat?eurc;tht
L Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. | verstandlich- Zahlungs-
t . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ 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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