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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

9 Uberregionale Parkhausbetreiber
Juli bis September 2021

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

Service

Mystery-Tests, insgesamt 225 Servicekontakte (25 je Anbieter)
45 Analysen des Services vor Ort (5 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

: Telefonischer Service
Service vor Ort : :
Service per E-Mail
65% 20% 15%

Gesamtergebnis Parkhausbetreiber 2021
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Parkhausbetreiber

Rang Unternehmen

Q-Park

Park One

SVG

Apcoa Parking

Saba Park

Goldbeck Parking Services
B+B Parkhaus

Park Service Hufner
Contipark

Branche (Mittelwert)

=

©O© 0o ~NO Ol WN

Punkte*
68,7
67,9
61,2
59,8
59,5
55,3
54,8
54,2
50,5
59,1

Qualitatsurteil
befriedigend
befriedigend
befriedigend
ausreichend
ausreichend
ausreichend
ausreichend
ausreichend
ausreichend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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

Gesamtergebnis
Parkhausbetreiber

Telefonischer

DEU
FUR

TSCHES INSTITUT
SERVICE-QUALITAT

Service
per E-Mail

100%

Rang Unternehmen Punkte*
1 Q-Park 68,7
2 Park One 67,9
3 SVG 61,2
4 Apcoa Parking 59,8
5 Saba Park 59,5
6 Goldbeck Parking Services 55,3
7 B+B Parkhaus** 54,8
8 Park Service Hufner** 54,2
9 Contipark** 50,5

Branche (Mittelwert) 59,1

Service
vor Ort
65%

Rang Punkte*
1 74,7
2 69,8
6 59,7
7 59,4
5 61,5
9 52,9
4 65,2
3 65,5
8 59,1

63,1

Service
20%

Rang Punkte*
9 51,1
2 63,5
5 59,7
1 64,5
8 52,7
6 58,9
3 62,2
7 58,3
4 60,3

59,0

15%

Rang Punkte*

2

N~N~NDAUOO R W

66,6
65,6
70,0
55,4
59,5
61,3
0,0
0,0
0,0
42,0

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 kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
*k Das Unternehmen beantwortete im Testzeitraum weniger als die Halfte der E-Mail-Anfragen. Der Service per E-Mail wurde deshalb mit null Punkten bewertet.
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4. Die besten Unternehmen

1. Platz
Gesamtergebnis Q-Park
Service vor Ort Q-Park
Telefonischer Service Apcoa Parking
Service per E-Malil SVG
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2. Platz

Park One

Park One

Park One

Q-Park

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz
SVG

Park Service Hifner
B+B Parkhaus

Park One



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Das hohe Aufkommen von Pkws und das niedrige Angebot an offentlichen Parkplatzen kann in
Innenstadten regelrecht zur Zerreil3probe werden. Pkw-Halter und -Halterinnen sehen sich
zunehmend mit der Problematik konfrontiert, ihr Fahrzeug nicht in der Nahe des Arbeitsplatzes
und der eigenen Wohnung abstellen zu kdnnen. Parkhauser konnen flr solche Situationen
eine geeignete LOosung darstellen. Nicht nur flr gelegentliches und kurzes Parken bieten sie
eine Alternative, auch Anwohner und Anwohnerinnen sowie Berufstatige finden dank der
Anmietung von Dauerstellplatzen die Mdglichkeit, der Parkplatzsuche zu entkommen.

Um fur Autofahrer und Autofahrerinnen eine attraktive Mdoglichkeit neben den On-Street-Park-
maoglichkeiten zu bieten, missen die Bedurfnisse der Kunden und Kundinnen erfiillt sein. Wo
gestaltet sich beispielsweise das Parken am komfortabelsten und welche Parkhauser erfillen
die Punkte Sauberkeit, Sicherheit und Barrierefreiheit am starksten? Wo finden verschiedene
Zielgruppen (z. B. Frauen, Anwohner, Fahrer von Elektroautos, Behinderte) geeigneten Park-
raum? Mit welchen Zusatzservices (z. B. Park-Apps, Waschservices) kdnnen die Betreiber
aufwarten? Und wo finden Kunden und Interessenten bei Fragen und Problemen schnelle und
kompetente Hilfe durch geschultes Personal?

Ziel dieser Untersuchung des Deutschen Instituts fur Service-Qualitat war es, jene Betreiber
von Parkhausern zu identifizieren, die den besten Mix aus Service vor Ort, telefonischem
Service und Service per E-Mail anbieten.

© 2021 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 10



6. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service von neun bedeutenden Parkhausbetreibern in
Deutschland einer eingehenden Analyse unterzogen. Die Auswahl der Unternehmen basierte
auf einer umfangreichen Internetrecherche, verfugbaren Marktanteilstatistiken, Informationen
aus Medienberichten sowie anderen branchenrelevanten Online-Auftritten. Einbezogen wurden
Unternehmen, die Uberregional agieren, in mindestens zehn deutschen Stadten vertreten sind
und mehr als 20 Parkhauser betreiben. Die ermittelten Kennzahlen beruhen auf offiziellen
Unternehmensangaben auf den jeweiligen Internetauftritten.*

Die Untersuchung umfasste folgende neun Parkhausbetreiber (alphabetische Reihenfolge):

Apcoa Parking Park Service Hufner
B+B Parkhaus Q-Park

Contipark Saba Park
Goldbeck Parking Services SVG**

Park One

Von der Untersuchung ausgeschlossen wurden: Regionale Parkhausbetreiber, die sich auf eine Stadt und deren Umland oder ein Bundesland beschranken, sowie Betreiber, die
sich auf Parkraum um und an Bahnhofen oder Flughéafen beschréanken.
Hierbei handelt es sich um die Wirzburger Stadtverkehrs-GmbH, eine Tochtergesellschaft der Wirzburger Versorgungs- und Verkehrs-GmbH.
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests vor Ort fanden vom 19. Juli bis 15. August 2021 in 24 verschiedenen deutschen
Stadten statt (siehe Anhang). Flughafen- sowie Bahnhofsparkhauser blieben aus methodi-
schen Grinden — zwecks Sicherstellung der Vergleichbarkeit — unbertcksichtigt. Am hau-
figsten wurden Parkhauser in Essen, Hamburg und Minchen getestet.

Die Besuche fanden unabhangig von Stol3-/ und Normalzeiten statt. Bei jedem Testbesuch
wurde vom Tester ein Parkticket geldst, um sich mit dem Auto Eintritt zum Parkhaus zu
verschaffen.

Eine Beratungssituation vor Ort entspricht nicht dem Regelfall und blieb im Rahmen der
Studie als Testdimension unberticksichtigt. Dagegen ist die Qualitat des Umfelds, sprich:
des Parkhauses, jederzeit fur alle Nutzer relevant und bildete deshalb den zentralen Unter-
suchungsgegenstand der Vor-Ort-Tests.
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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 rund um das Thema Parkhaus-
nutzung. 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:

Haftung bei Diebstahl von Wertgegenstanden aus dem Fahrzeug

Haftung bei einer Beschadigung am PKW im Parkhaus

Korrekte Vorgehensweise bei einem Verlust des Parktickets

Korrektes Verhalten bei Verursachung eines Schadens an einem Fremd-PKW im Parkhaus
Stellplatzbreite bzw. Durchfahrtshohe des Parkhauses

Sicherheitsvorkehrungen in Parkhausern

Allgemeine Verkehrsregeln in Parkhausern

Erhalt einer Quittung fur das Parkticket

(Widerrechtliche) Nutzung von Sonderstellplatzen
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitat des Umfelds 70,0%
Frei-/Besetzt-Anzeige bzw. Restplatzanzeige im Einfahrtsbereich 6,0%
Internes Parkleitsystem zu freien Stellplatzen 5,0%
Gestaltung Rampen und Fahrgassen (Breite, Steigung) 4,0%
Ausreichende Stellplatzbreite (Standardstellplatz) 4,0%
Sonderstellplatze (z.B. fiur Behinderte, Eltern mit Kind, Frauen):

Platzierung (z. B. nah an Ausgéangen/Kassenautomaten) 3,0%

Kennzeichnung 2,0%
Orientierungsmaoglichkeiten/Beschilderung:

zu den Kassenautomaten 2,0%

zum Ausgang/Treppenhaus 2,0%

Parkdeck-/Stellplatznummerierung 2,0%
Kassen(Automaten) ausreichend vorhanden 1,0%
Barrierefreies Umfeld (niedrige Tirschwellen, selbstéffnende Tiren, etc.) 4,0%
FuRgéangerleitsystem (markierte Gehwege, Zebrastreifen etc.) 3,0%
Lageplan mit Standortangabe 1,0%
Geraumiges Treppenhaus 1,0%
Fahrstuhl/Aufzug 1,0%
Sicherheitstiberwachung/sichtbare Videokameras:

Auf den Parkdecks 3,0%

In fuBgéangerspezifischen Bereichen (Treppenhauser, Aufziige, Kassenrdaume etc.) 3,0%
Sichtbare Notrufmelder 1,0%
Rufknopf an Kassenautomaten 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Service vor Ort (Fortsetzung) _

Qualitat des Umfelds (Fortsetzung)
Beleuchtungssituation
Auf den Parkdecks
In fuRgangerspezifischen Bereichen (Treppenhauser, Aufziige, Kassenraume etc.)
Parkhausatmosphéare (Akustik, Geruch etc.):
Auf den Parkdecks
In fuBgéangerspezifischen Bereichen (Treppenhauser, Aufziige, Kassenrdaume etc.)
Sauberkeit der Parkh&user
Auf den Parkdecks
In fuBgangerspezifischen Bereichen (Treppenhauser, Aufziige, Kassenraume etc.)
Optische Gestaltung der Parkh&auser (Innenbereich)
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes
Temporéares Kriterium (Covid-19):
Hinweise und Schilder
Zusatzservices
Ansprechpartner/Parkwéchter (nicht zwingend vor Ort)
Parkkostenauskunft an der Einfahrt
Bonuskarte/Kundenrabatte
XXL-Parkplatze
Dauerparkplatze
Reservierungsmaoglichkeit
E-Parkplatze (inkl. Ladestation)
Parkerleichterung per App (iOS und Android) RFID-Chip, Erkennung des
Kennzeichens etc.
Zahlungsoptionen (Kreditkarte, Paypal, Barzahlung, EC-Karte, andere...)

© 2021 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG

3,0%
3,0%

3,0%
3,0%

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

1,0%

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

1,0%
1,0%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Service vor Ort (Fortsetzung) _

Offnungszeiten

10,0%

Telefonischer Service 100,0%

Beratungskompetenz

Richtigkeit der Aussagen
Vollstandigkeit der Aussagen
Strukturierte Beratung

Individuelle Beratung

Inhaltliche Verstandlichkeit
Glaubwiirdigkeit des Beraters
Lésungsqualitat

Gezielte Bedarfsanalyse
Bedarfsgerechte Antworten

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis
Einfache L6sung des Anliegens
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7,0%
6,0%
4,0%
5,0%
4,0%
4,0%

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

30,0%

20,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Telefonischer Service (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat
Vollstandige Meldeformel

Positive Gespréachseroffnung
Namensansprache

Aktive Gespréachsfiihrung
Interaktionsqualitat

Freundlichkeit

Motivation

Akustische Verstandlichkeit

Positive Formulierungen

Positive Verabschiedung
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt
Durchschnittliche Wartezeit
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden
Wodchentliche Erreichbarkeit
Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor
Mehrwert der Beratung
Erinnerungswert
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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%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Service per E-Mail 100,0%

Beratungskompetenz

Richtigkeit der Aussagen

Vollstandigkeit der Aussagen

Strukturierte Darstellung

Individuelle Antworten

Inhaltliche Verstandlichkeit

Souverénitat

Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort
Loésungsqualitat

Bedarfsgerechte Antworten

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens
Konsistente Darstellung

Relation Antwortumfang und -ergebnis
Einfache Lésung des Anliegens
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7,0%
6,0%
4,0%
6,0%
4,5%
4,5%
3,0%

6,0%
4,0%
1,0%
4,0%
5,0%

35,0%

20,0%
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6. Methodik

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 fiur 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

Apcoa Parking 0711 947910/ 0711 30570305
B+B Parkhaus 02104 9536719 / 0211 137000
Contipark 030 319871555

Goldbeck Parking Services 0211 58670716

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

service@apcoa.de / Kontaktformular
info@bb-parkhaus.de / Kontaktformular

kundenservice@contipark.de / Kontaktformular

info@goldbeck-parking.de / Kontaktformular

Park One 089 4801239 office@park-one.com / Kontaktformular
Park Service Hifner 0711 7373150 info@ps-huefner.de / Kontaktformular
Saba Park 030 20608680 info.de@sabagroup.com
SVG* 0931 361908 / 0931 361155 info@wvv.de / svg.hotline@wvv.de / Kontaktformular
Q-Park 02181 8190290 servicecenter@g-park.de / Kontaktformular
Testzeitraum 13. Juli - 13. August 2021 14. Juli - 17. August 2021

* Wéhrend der Testphase veranderte das Unternehmen die ausgewiesenen Kontaktinformationen. Dies wurde bei der Testdurchfihrung berticksichtigt.

© 2021 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv
Negativ

Stadteverzeichnis
Service vor Ort
Telefonischer Service

Service per E-Mail

nmgoow

Allgemeine Methodik (Servicetests)
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Seite

29
29
30

31
32
33
34
35
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B. Stadteverzeichnis

Berlin

Bielefeld
Dortmund
Dresden
Dusseldorf

Essen

Frankfurt am Main

Furth

Gelsenkirchen
Halle (Saale)
Hamburg
Hildesheim
Leipzig

Mainz
Mannheim

Minchen
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Potsdam
Ravensburg
Rostock
Salzgitter
Stuttgart
Wiesbaden
Wolfsburg
Wuppertal
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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 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, Video-Call, Inter-
netprasenz 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-Chats,
Test-Video-Calls 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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F. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
IIJrTL:feId Internet Versand-
Angebot analyse gualitat
f 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
o Beratungskompe_tenz ten, Umfang Kosten
L Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. )| und Zugriff Zustellungs-
p- S i -
Lésungsqualitat iilgr:;];o;r;a SREES S
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N AN Y,
( N\
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung || bedingungen
s ) i lick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i;)n atl?;rg::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I I\ -

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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