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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

Preisanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

5 Treppenliftanbieter
Juli bis September 2021

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

Service, Preise
Mystery-Tests, insgesamt 215 Servicekontakte (43 je Anbieter)

30 Beratungen* inklusive Angebotsunterlagen (6 je Anbieter)

50 Analysen der telefonischen Kontaktqualitéat (10 je Anbieter)

50 Analysen des Online-Service:
5 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)
50 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

50 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

30 Bewertungen der Versandqualitat (6 je Anbieter)

Umfassende Bewertung der Preise flr jeweils 4 Treppenliftangebote
aus den Beratungsgesprachen (Erhebungszeitraum: 28. Juli -
19. August 2021)

Die Beratungen fanden hauptséchlich vor Ort statt. War dies nicht mdglich, wurden diese telefonisch durchgefihrt.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Preisanalyse
Beratung* 50%
: : Preistest 90%
Telefonischer Service | 1504 ’

Online-Service 15%
Service per E-Mail 10% Anzahl Angebote 10%
Versandqualitat 10%
50% 50%

Gesamtergebnis Treppenliftanbieter 2021

Die Beratungen sollten vor Ort stattfinden. War dies nicht mdglich, wurden sie telefonisch durchgefiihrt.
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Treppenliftanbieter

Rang Unternehmen
1 Sanimed
Garaventa Lift
Thyssenkrupp Home Solutions
Hiro Lift
Lifta
Branche (Mittelwert)

a s wN

Punkte*

89,7
82,2
76,7
76,1
67,4
78,5

Qualitatsurteil

sehr gut
sehr gut
gut
gut
befriedigend

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

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis
Treppenliftanbieter

Serviceanalyse Preisanalyse

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

1 Sanimed 89,7 1 80,7 1 98,7
2 Garaventa Lift 82,2 5 68,5 2 96,0
3 Thyssenkrupp Home Solutions 76,7 4 68,9 8 84,6
4 Hiro Lift 76,1 3 71,9 4 80,3
5 Lifta 67,4 2 76,9 5 58,0

Branche (Mittelwert) 78,5 73,4 83,5

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 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

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis Sanimed Garaventa Lift Thyssenkrupp Home Solutions

Serviceanalyse Sanimed Lifta Hiro Lift

Beratung* Sanimed Garaventa Lift Thyssenkrupp Home Solutions

Telefonischer Service Sanimed Lifta Thyssenkrupp Home Solutions

Online-Service Sanimed Hiro Lift Garaventa Lift

Service per E-Mall Lifta Sanimed Hiro Lift

Versandqualitat Hiro Lift Lifta Sanimed

Preisanalyse Sanimed Garaventa Lift Thyssenkrupp Home Solutions

Preistest Sanimed Garaventa Lift Thyssenkrupp Home Solutions

Anzahl Angebote Garaventa Lift, Sanimed - Hiro Lift, Thyssenkrupp Home Solutions
* Die Beratungen sollten vor Ort stattfinden. War dies nicht moglich, wurden sie telefonisch durchgefihrt.
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Wer aufgrund von Alter oder Krankheit in der Bewegungsfreiheit eingeschrankt ist, aber nicht
umziehen mochte, kann die Wohnumgebung den individuellen Bedirfnissen anpassen, etwa
durch den Einbau eines Treppenlifts. Treppenlifte werden von vielen Herstellern in verschie-
denen Versionen angeboten. Zum Angebot gehort nicht nur das Produkt an sich, sondern auch
die Beratung, welche Art von Lift zum Handicap und zu den baulichen Bedingungen zu Hause
passen, sowie der Einbau des Lifts in die vom Kunden bendtigte Umgebung.

Die Anschaffung eines Treppenlifts bringt nicht selten enorme Kosten mit sich. Doch nicht nur
Kosten, sondern auch das Erlernen neuer Techniken und Ablaufe sind mit der Anschaffung ver-
bunden. Wer eine solche Veranderung vornimmt, mdchte auch lange davon profitieren und
nicht weitere Betrage und Zeit in Service und Wartung investieren.

Im Rahmen einer detaillierten Analyse wurde die Servicequalitdt von Anbietern von Treppenlif-
ten untersucht. Die zentralen Fragen: Welcher Anbieter besticht durch einen guten Service?
Wo bekommen Interessenten bendtigte Informationen und freundliche Ausktinfte? Welche
Website zeichnet sich durch eine hohe Bedienungsfreundlichkeit und Informationsdichte aus?
Wo erhalten Interessenten die beste Beratung per Telefon und E-Mail?

Ziel der Studie war es, den Anbieter mit dem besten Service und den attraktivsten Preisen zu
identifizieren und auf dieser Basis den , Testsieger Treppenliftanbieter 2021“ zu ermitteln.
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7. Methodik

Untersuchungsumfang -

Untersucht wurden finf grol3e Treppenliftanbieter mit eigener Produktion und einem bundes-
weiten Serviceangebot. Voraussetzung flr die Aufnahme in das Untersuchungssample war ein
uberregionales Angebot von Treppenliften sowie von Wartungs- und Serviceleistungen. Keine
Berlcksichtigung fanden demnach regionale Treppenliftanbieter.

Die Identifizierung relevanter Marktteilnehmer erfolgte tiber eine umfangreiche Internetrecher-
che, die Relevanz der Unternehmen wurde an ihrer Bilanzsumme festgesetzt. Zusatzlich
wurden Unternehmen der Vorstudie einbezogen, welche unter einem Mutter-Konzern be-
standen und keine eigene Bilanz vero6ffentlichten.

Die Untersuchungsauswahl umfasste folgende Unternehmen (alphabetische Reihenfolge):
Garaventa Lift
Hiro Lift
Lifta
Sanimed

Thyssenkrupp Home Solutions
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7. Methodik

Serviceanalyse — VVorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Beratungen zum mdglichen Einbau eines Treppenlifts fanden vom 28. Juli bis zum

19. August 2021 statt. Fir jede Beratung vereinbarten die Tester vorab einen Termin mit
den Treppenliftherstellern. Die Gesprache fanden anschlie3end bei den Testern zuhause
statt. Sofern eine Beratung nicht vor Ort stattfinden konnte, erfolgte diese telefonisch, was
sich nicht negativ auf die Bewertungen auswirkte. Alle Testpersonen verfligten Uber ein
Haus mit Treppe.

Die Beratungsqualitat wurde bei jedem Anbieter anhand von sechs Rollenspielen zu
unterschiedlichen Themenbereichen analysiert. Jeder Test beinhaltete au3erdem die
Erstellung eines individuellen Angebots fir den Einbau eines Treppenlifts.

In acht von 30 Féallen war eine Beratung im Haus der Tester nicht mdglich. Die Testpersonen
sendeten Fotos der Treppen an die Beratenden. Das Beratungsgesprach erfolgte
anschliel3end telefonisch.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Finanzierung: Der Testkunde wollte seine Schwester bei sich aufnehmen,
die nach einem Schlaganfall korperlich beeintrachtigt war. Aufgrund der hohen Kosten, die
mit der Installation eines Treppenlifts verbunden sind, interessierte er sich fur Bezuschus-
sungsmaoglichkeiten sowie die Option, den Treppenlift von der Steuer abzusetzen.

Rollenspiel B — Sicherheit: Der Testkunde plante, seinen altersschwachen Vater zu sich
nach Hause zu holen. Er legte Wert darauf, dass es nicht zu Unfallen mit dem Treppenlift
kommen kann und erkundigte sich daher, wie die Sicherheit bei der Nutzung gewahrleistet
wird. In diesem Zusammenhang beschaftigte ihn auch die Frage, ob sich der Treppenlift
leicht stoppen liel3e, wenn der Vater bei der Fahrt einen Schwindelanfall oder ahnliches
erleiden sollte.

Rollenspiel C — Schienensysteme und Vermieter: Der Testkunde interessierte sich ftr
die Installation eines Treppenlifts, da seine Mutter alters- und krankheitsbedingt (Rheuma)
unter einer starken Gehschwache litt. Er fragte nach den Unterschieden zwischen Ein- und
Doppelschienensystemen und ob ein Vermieter den Einbau eines Treppenlifts verbieten
konnte.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel D — Platzsparender Schienenbeginn und Weiterverkauf: Um seinen nach
einem Schlaganfall korperlich stark eingeschrankten Bruder bei sich aufnehmen zu
konnen, benotigte der Testkunde einen Treppenlift. Er aul3erte den Wunsch, dass der
Treppenlift am Fuld der Treppe wenig Platz einnimmt, und liel3 sich daher zu platzspar-
enden Einbauoptionen beraten. Da die Arzte fur seinen Bruder eine voriibergehende Be-
eintrachtigung fir circa zwei Jahre prognostizierten, interessierte er sich fur die Moglich-
keit, den Treppenlift weiterzuverkaufen.

Rollenspiel E — Sitzvarianten und Sicherheitsschutz: Der Testkunde plante den Erwerb
eines Treppenlifts, da sein Vater demnéachst bei ihm einziehen wollte. Er interessierte sich
insbesondere flr unterschiedliche Sitzvarianten und deren Unterschiede. Auf3erdem hatte
er Bedenken, ob der Treppenlift Gber einen Sicherheitsschutz verfigt, falls einmal etwas
auf der Treppe herumliegen sollte.

Rollenspiel F — Bedienelemente und Stromausfall: Der Testkunde wollte seine Mutter,
die unter Knie- und Huftbeschwerden litt, bei sich aufnehmen. Da sie aufgrund eines
Rheumaleidens auch in den Handen motorisch stark eingeschrankt war, interessierte sich
der Testkunde insbesondere fir die Auswahl an Bedienelementen. Darlber hinaus fragte
er den Berater, was mit dem Treppenlift bei einem Stromausfall passiert.
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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 den Treppenlift-Erwerb.
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:

Bezuschussung zum Treppenlift
Steuerliche Absetzbarkeit
Einbaumadglichkeiten und Schienensysteme
Verschiedene Sitzvarianten
Bedienelemente

Stromausfall

Gestaltungsmoglichkeiten des Treppenlifts

Kennzeichnung von gesetzlichen Sicherheitsstandards
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 6,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 5,0%
Strukturierte Beratung 3,0%
Individuelle Beratung 4,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit des Beraters 3,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Kenntnis und Darstellung der Kostenstruktur 3,0%
Hygiene-Verhalten der Mitarbeiter** 2,0%
Loésungsqualitat 15,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 3,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache Lésung des Anliegens 1,0%
Bewertung des Losungsvorschlages 2,0%
Abschlussbereitschaft 1,0%
Korrektheit des erstellten Angebots (nach der Beratung) 1,0%

* Die Beratungen sollten vor Ort stattfinden. War dies nicht moglich, wurden sie telefonisch durchgefihrt.

ki Dieses Kriterium wurde nur bei einer Beratung vor Ort bewertet.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Beratung* (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat

Positive Gesprachseroffnung 2,0%
Personliche Vorstellung des Beraters 2,0%
Namensansprache 2,0%
Aktive Gespréachsfiihrung 3,0%
Interaktionsqualitat 3,0%
Blickkontakt* 2,0%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 4,0%
Der Berater nahm sich gentigend Zeit 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,0%
Belehrende Ausfuhrungen 1,0%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt 5,0%
Anteil der Beratungen, die innerhalb 10 Minuten begannen 2,0%
Wartezeit bis zur Beratung (ab dem vereinbarten Termin bis zum
tatsachlichen Erscheinen des Mitarbeiters) 2,0%
Gesprachsunterbrechungen 1,0%
* Die Beratungen sollten vor Ort stattfinden. War dies nicht moglich, wurden sie telefonisch durchgefihrt.

ki Dieses Kriterium wurde nur bei einer Beratung vor Ort bewertet.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Beratung* (Fortsetzung) _

Beratungserlebnis

Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
Auftreten des Mitarbeiters
Erscheinungsbild des Mitarbeiters* 3,5%
Professionelle Arbeitsmaterialien* 3,5%
Erkennbare Firmenzugehorigkeit* 3,0%
* Die Beratungen sollten vor Ort stattfinden. War dies nicht moglich, wurden sie telefonisch durchgefihrt.

ki Dieses Kriterium wurde nur bei einer Beratung vor Ort bewertet.
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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%
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%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gespréachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gespréachsfiihrung 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%
Wodchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse _ 50,0%

Nutzerbetrachtung _ 50,0%

Spezielle Informationen und Funktionen
Uberblick Individualisierung

Design/Form

Farbe
Verschiedene Fotos von Treppenliften (mindestens fiinf)
Video zum Treppenlift (Funktion/Nutzung des Lifts)
Informationen zu einer Treppenlift-Probefahrt
Informationen zur Sicherheit der Produkte
Informationen zu Garantieleistungen
Informationen zur Wartung der Treppenlifte
Informationen zu Fordermitteln
Informationen zur Bedienung
Informationen online anzufordern (per Post/E-Mail/Download)
Preise online einsehbar
Kundenbewertungen
Anzahl Klicks bis Informationen Uber Lieferung/Montage
Anzahl Klicks bis zu Informationen zu Fordermitteln
Anzahl Klicks bis zu Informationen zur Produktsicherheit
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I
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%
Kontaktinformationen 20,0%
Telefonnummer (au3erhalb 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 (auRerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Mdglichkeit 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%
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/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung Internetauftritt 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 kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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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%
Souverénitat 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 Lésung des Anliegens 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T S 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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7. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Versandqualitat 100,0%

Fehlerquote

Unterlagen nach funf Werktagen nicht erhalten 40,0%
Falsche Unterlagen (bspw. zu anderem Produkt) 20,0%
Unterlagen nicht auf angefordertem Weg (Post / E-Mail) 10,0%
Reaktionszeit in Tagen 20,0%
Korrektheit der Daten (Name und Anschrift) 10,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Garaventa Lift
Hiro Lift

Lifta
Sanimed
Thyssenkrupp Home Solutions

Testzeitraum

0800 3232322

0800 5442222

Wechselnde
Telefonnummern*

05451 978900898
0800 4050608

19. Juli - 20. August 2021

www.garaventalift.de
hiro.de/

www.lifta.de
www.sanimed-treppenlift.de
www.thyssenkrupp-homesolutions.de

20. Juli - 18. August 2021

info@garaventalift.de /
service@garaventalift.de / Kontaktformular

info@hiro.de / Kontaktformular
lifta@lifta.de

treppenlift@sanimed.de / Kontaktformular

treppenlift@thyssenkrupp.com /
Kontaktformular

19. Juli - 20. August 2021

* Die angezeigten Telefonnummer war nicht bei jedem Besuch der Internetseite identisch. Bei den entsprechenden Anrufen wurde daher die zum jeweiligen Zeitpunkt
ausgewiesene Telefonnummer von der Startseite gewahit.
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7. Methodik

Preisanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Preisanalyse basierte auf den Angeboten, die wahrend der Beratungen angefordert wurden.
Jedes Unternehmen beriet die Testkunden zwischen dem 28. Juli bis zum 19. August 2021 zu
denselben vier Treppen und wurde in diesem Zusammenhang um die Erstellung entsprechender
Kostenvoranschlage gebeten.

Die von den Unternehmen veranschlagten Preise flr die Installation eines Treppenlifts wurden
anschliel3end einem Vergleich unterzogen. Bewertungsgrundlage stellte dabei der Gesamtpreis
inklusive Mehrwertsteuer dar. Montage und Lieferung waren in den Preisen enthalten. Rabatte
wurden angerechnet, eine etwaige Skonto-Option mit Preisnachlass bei sofortiger Zahlung je-
doch ausgeklammert.

Bei der Bewertung der erhobenen Preise erhielt das Unternehmen mit dem jeweils giinstigsten
Angebot 100 Punkte. Treppenlifthersteller, bei denen die Kosten das guinstigste Angebot im Test
um mindestens 75 Prozent Uberstiegen, erhielten 0 Punkte. Dazwischen liegende Angebote
wurden relativ zu den Extremwerten eingeordnet. In das Gesamtergebnis jedes Unternehmens
flossen die Punkte flr alle vier Treppen gleichgewichtig ein. Sendete ein Unternehmen kein
Angebot zu einer Treppe, wurde der Fall im Preistest neutral bewertet.

Dartiber hinaus beriicksichtigte die Analyse auch die jeweilige Anzahl der auf den Kunden-
wunsch hin tatsachlich unterbreiteten Angebote.
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7. Methodik

Preisanalyse — Untersuchungskriterien

Preistest 90,0%
Treppe 1 22,5%
Treppe 2 22,5%
Treppe 3 22,5%
Treppe 4 22,5%
Anzahl Angebote 10,0%
* Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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H. 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 fur 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, branchentibergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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H. 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-
s N _ e
Lssungsqualitat a:iLgr:QI]o;rtr;a qualitat etc.
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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