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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auftraggeber Nachrichtensender ntv
Studienumfang 479 Unternehmen aus 23 Studien in den Kategorien/Branchen:
Bildung Mobilitat
Finanzen Reisen
Gesundheit Versicherung
Haus & Wohnen Wohnen im Alter

Studienzeitraum Januar 2021 bis Juni 2022 (Veroffentlichungstermine)
Analysebereiche Telefonischer Service, Service per E-Mall

3.652 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat*

3.667 Analysen der E-Mail-Beantwortung**

* Zehn Unternehmen boten keine telefonische Hotline/Beratung an, diese Unternehmen wurden in der Jahresanalyse mit null Punkten bewertet. In zwei Féllen verfigten insgesamt vier
Unternehmen Uber identische Hotlines beziehungsweise gemeinsame Service-Center, das Ergebnis der Analyse wurde fiir die jeweiligen Anbieter zusammen vorgenommen.
b Ein Unternehmen bot im Testzeitraum keinen allgemeinen Service per E-Mail an und wurde deshalb in diesem Servicebereich mit null Punkten bewertet. In sechs Fallen verfligten

insgesamt 13 Unternehmen uber einen gemeinsamen E-Mail-Service, das Ergebnis der Analyse wurde fiir die jeweiligen Anbieter zusammen vorgenommen beziehungsweise
setzte sich aus jeweils sechs E-Mail-Tests zusammen.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Telefonischer Service Service per E-Mail
Beratungskompetenz 30% Beratungskompetenz 35%
Losungsqualitat 20% Losungsqualitat 20%
Kommunikationsqualitat 20% Kommunikationsqualitét 20%
et | e | =
Beratungserlebnis 10% Beratungserlebnis 5%
100% 100%

Ergebnis Bester Service per Telefon Ergebnis Bester Service per E-Mail

in zehn Kategorien in zehn Kategorien
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3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Telefonischer

Service

Bildung Studienkreis Schdlerhilfe Kumon

Finanzen Comdirect Bank 1822direkt Interhyp

Gesundheit Karl-Olga-Krankenhaus St.-Johannes-Hospital Dortmund Caritas-Klinik Ma;i:ntg\i,r\:ﬁsuchung Berlin-
Haus & Wohnen H&H Flissiggas Shurgard My Place

Mobilitat Mobil in Deutschland VCD ARCD

Reisen Nix-wie-weg.de Eberhardt Travel Motel One

Versicherung Alte Oldenburger Barmer SBK Siemens-Betriebskrankenkasse
Wohnen im Alter Rosenhof Vitakt Malteser
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3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Service per
E-Mail

FOM Hochschule fir Oekonomie und  HDBW Hochschule der Bayerischen

Bildung Management Wirtschaft IU Internationale Hochschule
Finanzen Interhyp 1822direkt Comdirect Bank
Gesundheit Braceless Klinik Augustinum Universitatsklinikum Dusseldorf
Haus & Wohnen Pickens My Place Lagerbox

Mobilitat Mobil in Deutschland ACV BAVC

Reisen Nix-wie-weg.de Travelscout24 B&B Hotels
Versicherung SBK Siemens-Betriebskrankenkasse Viactiv Krankenkasse Autoversicherung.de
Wohnen im Alter Lifta Vitakt Pro Seniore
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8. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Konsumausgaben privater Haushalte in Deutschland lagen im Jahr 2021 bei 1,76 Billionen
Euro.* Bei Fragen oder Problemen mit den Produkten oder Dienstleistungen stehen den
Kundinnen und Kunden verschiedenste Kontaktkanale wie persdnliche Gesprach, Social Media
oder Chatbots zur Verfliigung. Besonders beliebt sind aber nach wie vor die vertrauten Kanale
Telefon und

E-Mail.**

Doch was kdnnen Konsumentinnen und Konsumenten hinsichtlich des Services an der Hotline
und per E-Mail von den Unternehmen in Deutschland erwarten? Wichtig sind unter anderem die
Beratungskompetenz, die Beriicksichtigung individueller Kundeninteressen, Wartezeiten und
ein freundliches Auftreten der Berater.

Ziel der vorliegenden Jahresanalyse war es, unter der Vielzahl an Unternehmen, die im Januar
2021 bis Juni 2022 in zahlreichen Studien des Deutschen Instituts flr Service-Qualitat unter-
sucht wurden, jene zu identifizieren, die in ihrer Branche fihrend waren und den Verbrauchern
in den Bereichen Telefon und E-Mail den besten Service und die kundenfreundlichste Beratung
boten.

Statistisches Bundesamt (Q4 2021). Volkswirtschaftliche Gesamtrechnungen, Private Konsumausgaben und Verfugbares Einkommen, S. 41.
PIDAS — The Customer Care Company — in Zusammenarbeit mit der Zircher Hochschule fur Angewandte Wissenschaften (ZHAW) (2020). Benchmark-Studie, Kundenservice im
Digitalen Zeitalter.
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8. Methodik

Untersuchungsumfang -l

In der vorliegenden Jahresanalyse wurden Unternehmen untersucht, die im Januar 2021 bis
Juni 2022 in den vom Deutschen Institut fiir Service-Qualitat veroffentlichten Studien mit den
Teilbereichen telefonischer Service oder Service per E-Mail Berticksichtigung fanden und sich
einer der definierten Kategorien zuordnen lie3en. Von Unternenmen, die im genannten Zeit-
raum mehr als einmal untersucht wurden, flossen die aggregierten Mittelwerte der Ergebnisse
ein. Die Jahresanalyse basiert auf den Ergebnissen der Testbereiche telefonischer Service
beziehungsweise Service per E-Mail der folgenden 23 Untersuchungen:

Fernstudium- Ao I Kliniken in 15 Flissiggas- Gesetzliche Hausnotruf-

Anbieter Onliie- Metropolen anbieter AupmeilEivEs | EUeEhnEs Krankenkassen dienste
Buchhaltung
Nachbhilfe- Finanz-Award Anbieter von Selfstorage- Parkhaus- . VErgiIens- Senioren-
. . : Reiseportale portale Kfz- .
institute 2022 Zahnschienen Center betreiber . residenzen
Versicherung
Private . Veranstalter . .
Hochschulen ggnzalnz—Award Studien- und strsrlghzeégggs- ;;i?;i?“ft_
(Maschinenbau) Stadtereisen
Online-Anbieter Versicherungs-
Gold Award 2021
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Bildung

AKAD PFH Private Hochschule Géttingen
Diploma SGD

Euro-FH SRH Fernhochschule
Fernakademie fiir Erwachsenenbildung Wilhelm Blichner

HFH Kumon

Hochschule Fresenius Lernstudio Barbarossa

ILS Mini-Lernkreis

IST Schulerhilfe

IU Internationale Hochschule Studienkreis

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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Bildung

BBW Hochschule

FOM Hochschule fiir Oekonomie und
Management

HDBW Hochschule der Bayerischen Wirtschaft

PHWT Private Hochschule fur Wirtschaft und
Technik

RFH Rheinische Fachhochschule Kéln

SRH Hochschule Heidelberg

Technische Hochschule Georg Agricola

12



8. Methodik

Untersuchungsumfang — Finanzen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Finanzen

1822direkt Bank Norwegian Bigbank Creditplus Bank
Accedo Bank of Scotland Billomat Creditweb

ADAC Finanzdienste Bank11 gg/lri//\ilcgg)nk (BMW Financial Cronbank

Advanzia Bank Barclaycard Visa Buchhaltungbutler Datev

Akbank Barclays BW-Bank Debitoor

Akf bank Baufi24 Collmex Degussa Bank
Allianz Lebensversicherung Bausparkasse Badenia Comdirect Bank Degussa Goldhandel
Alte Leipziger Bauspar BBBank Commerzbank Deniz Bank
Anlagegold24 Bevestor (Sparkassen) Consorsbank Deutsche Bank
Auragentum BHW Bausparkasse Credit Europe Bank Deutsche Skatbank
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Finanzen

Deutschland Kreditkarte Classic

DKB Deutsche Kreditbank

Dr. Klein

DTW - Immobilienfinanzierung

Easyfolio

Enderlein

ESG Edelmetalle

EthikBank

Evergreen

Fastbill

Finanzen.net zero

Finom

Flatex

Ford Bank

FYRST DB Privat- und
Firmenkundenbank

GenialCard

Ginmon

Gladbacher Bank

GLS Bank

Goldsilbershop.de

Growney

Hamburger Sparkasse
Hanseatic Bank

Haus & Wohnen
Heubach Edelmetalle
Huttig & Rompf
Hypovereinsbank
Ikano Bank

ING

Interhyp
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Finanzen

Investify

Invoiz

Isbank

Just Trade

Kettner Edelmetalle

Klarna

Kommunalkredit Invest

Kontist (Solarisbank)

LBS Bayerische

LBS Norddeutsche
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Finanzen

LBS Ost

LBS Saar

LBS Sidwest

LBS Westdeutsche LBS

Lexoffice

Maxblue

MKIB Online

Munchener Hypothekenbank

my-baufinanzierung

N26

NIBC Direct

Norisbank

Oldenburgische Landesbank

Openbank

Ophirum
Papierkram

pbb Direkt

Penta (Solarisbank)
Philoro Edelmetalle

PlanetHome

Postbank

Pro Aurum

PSD Bank Berlin-Brandenburg

PSD Bank Hannover

PSD Bank Hessen-Thiringen

PSD Bank Kiel

PSD Bank Koblenz

PSD Bank Miinchen

PSD Bank Nord

PSD Bank Nurnberg

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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Finanzen

PSD Bank RheinNeckarSaar

PSD Bank Rhein-Ruhr

PSD Bank West

Quirion (Quirin Privatbank)

Renault Bank direkt

Reviso

ROBIN (Maxblue/Deutsche Bank)

S Broker

Sage 50

Santander
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Finanzen DEUTSGHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Finanzen

Visualvest (Union Investment

Santel & Petermann Smavesto (Sparkasse Bremen) Sparkasse Leipzig Service Bank)

Sherbank Direct Sparda-Bank Berlin Stadtsparkasse Disseldorf wallstreet:online capital
Scalable Capital Sparda-Bank BW SWK Bank Weltsparen

Schwabisch Hall Sparda-Bank Hamburg Targobank Whitebox

Sevdesk Sparda-Bank Hessen TF Bank Wiso Mein Biro Web
Signal Iduna Bauspar Sparda-Bank Sudwest Trade Republic Woiistenrot Bausparkasse
Smartbroker Sparda-Bank West Umweltbank Zinspilot
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Gesundheit

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Agaplesion Markus Krankenhaus

Alfried Krupp Krankenhaus
Ruttenscheid

Alfried Krupp Krankenhaus Steele
Asklepios Klinik Barmbek
Asklepios Klinik Nord - Ochsenzoll
ATOS Starmed Klinik

Bethesda Krankenhaus

BG Kliniken Unfallkrankenhaus
Berlin

Braceless

Burgerhospital Frankfurt

Caritas-Klinik Maria Heimsuchung
Berlin-Pankow

Charité Universitatsmedizin Berlin

Deutsches Herzzentrum Berlin

Deutsches Herzzentrum Miinchen

DIAKO Ev. Diakonie-Krankenhaus

Diakovere Henriettenstift

Dr. Smile

DRK-Krankenhaus
Clementinenhaus

Eduardus-Krankenhaus

Ev. Diakonissenkrankenhaus
Leipzig

Ev. Elisabeth Klinik

Ev. Krankenhaus Alsterdorf

Ev. Krankenhaus Duisburg Nord

Ev. Krankenhaus Duisseldorf

Ev. Krankenhaus Hubertus

Ev. Krankenhaus Kénigin Elisabeth
Herzberge

Ev. Waldkrankenhaus Spandau

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG

Florence-Nightingale-Krankenhaus

Gemeinschaftskrankenhaus
Havelhdhe

Harmonieschiene

Havelklinik

Helios Klinik Duisburg Homberg

Helios Klinikum Berlin-Buch

Helios Klinikum Emil von Behring

Helios Mariahilf Klinik Hamburg

Helios Park-Klinikum Leipzig
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Gesundheit

Herzzentrum Dresden

Herzzentrum Leipzig

llovemysmile

Immanuel Krankenhaus Berlin -
Standort Wannsee

Isar Kliniken

Johanniter-Krankenhaus
Rheinhausen

Judisches Krankenhaus Berlin

Karl-Olga-Krankenhaus

Kath. Kliniken Ruhrhalbinsel

Kath. Krankenhaus Dortmund-West

Kath. Marienkrankenhaus

Klinik Augustinum

Klinik Maingau vom Roten Kreuz

Klinik Rotes Kreuz

Kliniken der Stadt Koln
Krankenhaus Merheim

Kliniken Dr. Erler

Klinikum Bremen-Mitte

Klinikum Bremen-Ost

Klinikum der Universitat Minchen

Klinikum Dortmund Mitte

Klinikum Links der Weser

Klinikum Nirnberg Nord

Klinikum Ndrnberg Sud

Klinikum St. Georg

Klinikum Stuttgart -
Katharinenhospital und
Olgahospital / Frauenklinik
Klinikum Stuttgart - Krankenhaus
Bad Cannstatt

Knappschaftskrankenhaus
Dortmund

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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Krankenhaus Bethel Berlin

Krankenhaus Martha-Maria
Nurnberg

Krankenhaus Neuwittelsbach,
Fachklinik fur Innere Medizin

Krankenhaus St. Joseph-Stift
Dresden

KRH Klinikum Nordstadt

Marienhospital Stuttgart

Martin Luther Krankenhaus Berlin

Plusdental

Roland Klinik

18



8. Methodik

Untersuchungsumfang — Gesundheit DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

- y . Stadtisches Klinikum Dresden - :
Rotkreuzklinikum Minchen Sportklinik Stuttgart Standort Neustadt/Trachau Vinzenzkrankenhaus Hannover

N . . Universitares Herz- und . S
Sana Herzchirurgie Stuttgart St. Antonius Krankenhaus Kéln GefaRzentrum UKE Hamburg Vivantes Auguste-Viktoria-Klinikum

Se_m_a Kliniken Duisburg - Wedau St. Elisabeth-Krankenhaus Leipzig Universitatsklinikum Carl Gustav Westklinik Dahlem
Kliniken Carus Dresden
Sana Kliniken Dusseldorf - Standort ~ St. Martinus-Krankenhaus : e . Wilhelmsburger Krankenhaus
N Universitatsklinikum Disseldorf
Benrath Duisseldorf GroR3-Sand
Schon Klinik Minchen Harlaching St_i VIS EEERHNEN GlrE s Universitatsklinikum Essen
Nurnberg
Smiledirectclub St.-Johannes-Hospital Dortmund bl Tl ARt

Eppendorf

St.-Josefs-Hospital Dortmund-

Smilike Horde

Universitatsklinikum Leipzig
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Haus & Wohnen

123-Flussiggas.de Meinflissiggas.de
Drachengas My Place

First Elephant My Storage
Fliissiggasonline.de Pfiffiggas

H&H Flissiggas Pickens

HHM Flussiggas Primagas
Kerngas Progas

Knauber Rheingas
Lagerbox Rollsrein

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Haus & Wohnen

Safe-Box

Scharr

Shurgard

Sirius Facilities

Tega

Tyczka Energy

Westfa

Westfalen

20



8. Methodik

Untersuchungsumfang — Mobilitat

ACE

ACV

ADAC

Apcoa Parking

ARCD

Automobilclub KS

AvD

B+B Parkhaus

BAVC

Contipark

Goldbeck Parking Services

Mobil in Deutschland

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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Park One

Park Service Hifner

Q-Park

Saba Park

SVG

VCD

21



8. Methodik

Untersuchungsumfang — Reisen

A&O Hotels Expedia.de
Ab-in-den-Urlaub.de FTI

Alltours.de Gebeco

B&B Hotels Holiday Inn Express
Berge & Meer Holidaycheck
Check24 Ibis

DER.com Ibis Budget
DERTOUR.de Ibis Styles
Eberhardt Travel Ikarus Tours
Ebookers.de ITS

Karawane Reisen

Lastminute.de

Ltur.com

Motel One

Moxy

Nix-wie-weg.de

Opodo.de

Premier Inn

Reisen.de

Schauinsland-Reisen.de

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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Reisen

SKR Reisen

Sonnenklar.tv

Studiosus

Travelscout24

TUl.com

Weg.de

Wikinger Reisen

22



8. Methodik

Untersuchungsumfang — Versicherung

ADCURI GmbH

AIG EUROPE

Allianz

Allrecht

Alte Leipziger

Alte Oldenburger
Ammerlander

AOK Baden-Wirttemberg

AOK Bayern

AOK Hessen

AOK Niedersachsen

AOK Nordost

AOK Nordwest

AOK Plus

AOK Rheinland/Hamburg
AOK Rheinland-Pfalz/Saarland
AOK Sachsen-Anhalt

ARAG

Audi BKK

Autoversicherung.de

Auxilia

Axa

Barmenia

Barmer

Basler

Bavaria Direkt

Bayerische Beamtenkrankenkasse

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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BGV

Check24

CNA Hardy

Concordia

Continentale

CosmosDirekt

DAK-Gesundheit

Debeka

Delta Direkt
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Versicherung

Deurag Ergo Hiscox

Deutsche Lebensversicherungs-AG Europa hkk Krankenkasse

Deutscher Ring Geld.de HUK24

DEVK Generali HUK-Coburg

Dialog Versicherung Gothaer IKK Classic

Die Bayerische Hallesche Inter

Die Haftpflichtkasse Hannoversche Interrisk

DKV HDI Itzehoer

DMB Rechtsschutz-Versicherung Helvetia KKH Kaufmannische Krankenkasse

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Knappschaft

LV 1871

LVM

Mailo

Markel

Mobil Krankenkasse

Minchener Verein

Neue Leben

Nirnberger
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Versicherung

Offentliche Feuerversicherung

Sachsen-Anhalt ERE
Offentliche Sachversicherung :

. Signal Iduna
Braunschweig
Optimal-absichern.de Stuttgarter
Orag Suddeutsche
Ostangler SV Sparkassenversicherung
R+V Swiss Life
Rhion Techniker Krankenkasse
Roland UKV
SBK Siemens- .

Universa

Betriebskrankenkasse

Verivox

Versicherer im Raum der Kirchen

Versicherungskammer Bayern

Verti

VGH Versicherungen

VHV

Viactiv Krankenkasse

Victor

Victor Insurance

© 2022 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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Volkswohl Bund

Westfalische Provinzial

WGV

Wirttembergische

WWK

Zurich
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8. Methodik

Untersuchungsumfang — Wohnen im Alter

Alloheim

Arbeiter-Samariter-Bund

Augustinum

Curanum

Deutsches Rotes Kreuz

Die Johanniter

Garaventa Lift

Gesellschaft fiir Hausnotruf

Hiro Lift

K&S Seniorenresidenzen

Kuratorium Wohnen im Alter

Kursana

Libify

Lifta

Malteser

Pro Seniore
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Wohnen im Alter

Pro-Curand

Provita

Rosenhof

Sanimed

Sonotel

Thyssenkrupp Home Solutions

Vitakt

Volkssolidaritat
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8. Methodik

Untersuchungskriterien

Telefonischer Service

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 Losung des Anliegens
Kommunikationsqualitat
Vollstandige Meldeformel
Positive Gesprachserdffnung
Namensansprache

Aktive Gesprachsfiihrung
Interaktionsqualitat
Freundlichkeit

Motivation

Akustische Verstandlichkeit
Positive Formulierungen
Positive Verabschiedung

7,0%
6,0%
4,0%
5,0%
4,0%
4,0%

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

1,5%
1,5%
1,0%
2,5%
2,5%
4,0%
3,0%
1,5%
1,0%
1,5%
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8. Methodik

Untersuchungskriterien

Telefonischer Service (Fortsetzung)

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Gespréache im Erstkontakt
Durchschnittliche Wartezeit

Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden
Wadchentliche Erreichbarkeit

Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wonhlfuhlfaktor

Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

7,0%
7,0%
3,0%
3,0%

2,0%
4,0%
2,0%
2,0%
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8. Methodik

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 Verstandlichkeit 4,5%
Souverénitéat 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 Losung des Anliegens 5,0%
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%
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8. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
T N I

Kommunikationsqualitat (Fortsetzung)

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 Empfangsbestétigung 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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Anhang

A. Detailergebnisse Telefonischer Service
Bildung
Finanzen
Gesundheit
Haus & Wohnen
Mobilitat
Reisen
Versicherung
Wohnen im Alter

B. Detailergebnisse Service per E-Mail
Bildung
Finanzen
Gesundheit
Haus & Wohnen
Mobilitat
Reisen
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Anhang

B. Detailergebnisse Service per E-Mail
Versicherung
Wohnen im Alter

C. Allgemeine Methodik (Servicetests)

D. Klimaneutralitat
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C. 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 Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, ORI
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . -
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:rzlz:ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN AN Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit flinf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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D. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674

! N t
i ~.....~L.,,W ¥ E -
B ..M .-,

Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

Regelmaliige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in einem Projekt zur Renaturierung
des Kdnigsmoores in Schleswig-Holstein

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

. . . Aktuelles Projekt: Wiedervernassung von Hochmoor-
Mehr dazu online unter: disg.de/klima grinland im Kénigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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