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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

Konditionen-
analyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender ntv
9 Automobilclubs
Mai bis August 2023

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

Service, Konditionen
Mystery-Tests, insgesamt 279 Servicekontakte (31 je Anbieter)
99 Analysen des Online-Service:

9 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)
90 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

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

Umfassende Analyse und Bewertung der Konditionen (Preise und
Leistungen der angebotenen Tarife); Datenstand: 15. Juni 2023.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Konditionenanalyse
Online- Telefonischer Service Leistungs- Preis-
Service Service per E-Mail analyse analyse
45% 35% 20% 60% 40%
50% 50%

Gesamtergebnis Automobilclubs 2023
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Automobilclubs

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rang Unternehmen

1 Mobil in Deutschland
2 AvD
3 Automobilclub KS
4 BAVC
5 ACV
6 ARCD
7 ACE
8 ADAC
- VCD**

Branche (Mittelwert)

Punkte*

84,3
80,9
77,5
76,5
73,3
72,0
70,0
64,1

74,8

Qualitatsurteil

sehr gut
sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
befriedigend

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
b VCD bot zum Stichtag nur zwei der funf abgefragten Tarife an und konnte daher in der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis nicht beriicksichtigt werden.
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3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis
Automobilclubs

100%

Rang Unternehmen

1 Mobil in Deutschland
2 AvD
3 Automobilclub KS
4 BAVC
5 ACV
6 ARCD
7 ACE
8 ADAC
- VCD**

Branche (Mittelwert)

Punkte*

84,3
80,9
77,5
76,5
73,3
72,0
70,0
64,1

74,8

Rang

1

W OO WwWwOwN~N B

Service-
analyse

50%

Punkte*

77,9
74,4
71,0
76,9
73,9
76,7
71,0
58,0
65,9
71,7

Konditionen-
analyse

Rang

50%

90,8
87,4
84,1
76,0
72,8
67,2
69,0
70,3

77,2

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Punkte*

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
b VCD bot zum Stichtag nur zwei der funf abgefragten Tarife an und konnte daher in der Konditionenanalyse sowie im Gesamtergebnis nicht beriicksichtigt werden.
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Gesamtergebnis

Serviceanalyse
Online-Service
Telefonischer Service

Service per E-Malil

Konditionenanalyse
Leistungen

Preise

4. Die besten Unternehmen

1. Platz

Mobil in Deutschland

Mobil in Deutschland

Mobil in Deutschland

BAVC

BAVC

Mobil in Deutschland

AvD

Mobil in Deutschland

2. Platz

BAVC

ACV

ARCD

Mobil in Deutschland

AvD

ACE

Automobilclub KS
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3. Platz

Automobilclub KS

ARCD

ARCD

Mobil in Deutschland

ACV

Automobilclub KS

ACV

AvD
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Zahl der in Deutschland gemeldeten Pkw erreichte am 1. Januar 2023 mit rund 48,76 Mil-
lionen Fahrzeugen den hochsten Wert aller Zeiten.* Mit der steigenden Pkw-Dichte erhoht sich
auch die Wahrscheinlichkeit fir Pannen auf deutschen Stral3en. Der nach Mitgliederzahl gréf3te
Automobilclub ADAC verzeichnete im Jahr 2022 rund 3,49 Millionen Einsatze in der Pannenhil-
fe.** Lassen sich manche Pannen, wie eine Reifenpanne, oft noch selbst bewaltigen, ist zum
Beispiel bei Batterie- oder Motorschaden professionelle Hilfe gefragt. Eine solche wird Auto-
mobil-Clubmitgliedern geboten, deren Anteil in Deutschland bei mehr als 20 Prozent liegt.***

Die Auswahl an Automobilclubs in Deutschland ist grof3. Im Rahmen dieser Studie wurde Uber-
pruft, welche Unterschiede im Service, bei den Kosten und dem Leistungsumfang bestehen.
Als zentrale Untersuchungsfragen lie3en sich entsprechend ableiten: Bei welchem Automobil-
club finden Fahrzeugbesitzerinnen und -besitzer eine kundenfreundliche Beratung am Telefon
und per E-Mail? Wie nutzerfreundlich und informativ sind die Websites? Welcher Automobilclub
bietet einen Tarif mit einem guten Preis-Leistungs-Verhaltnis? Ziel dieser Studie war es, die
relevantesten Automobilclubs Deutschlands zu analysieren und den Anbieter mit dem besten
Service und den attraktivsten Konditionen zu identifizieren.

Vgl. KBA (2023): Anzahl zugelassener Pkw in Deutschland von 1960 bis 2023. Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/12131/umfrage/pkw-bestand-in-
deutschland/ (letztes Abrufdatum: 31.07.2023).

Vgl. T-Online (2023): So anfallig sind Elektroautos. Online unter: https://www.t-online.de/auto/technik/id_100143834/neue-adac-panne-statistik-2023-so-anfaellig-sind-
elektroautos.html (letztes Abrufdatum: 02.08.2023).

Vgl. FinanceScout24 (2023): Automobilclubs: Fir wen lohnt sich die Mitgliedschaft? Online unter: https://www.financescout24.de/wissen/ratgeber/automobilclubs
(letztes Abrufdatum: 02.08.2023).
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7. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurden deutsche Automobilclubs untersucht, die deutschlandweit
agieren und zumindest im gesamten Bundesgebiet eine Pannen- oder Unfallhilfe bieten. Die
Auswahl der Unternehmen erfolgte primar unter Berlcksichtigung der Mitgliederzahlen. Die
Zahlen beruhten dabei u. a. auf Daten des Statistik-Portals Statista und den verdffentlichten An-
gaben der Anbieter auf ihren Websites. Im Sample wurden jene Automobilclubs bericksichtigt,
welche eine Mindestanzahl an Mitgliedern von 10.000 nicht unterschreiten.*

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

ACE ARCD BAVC
ACV Automobilclub KS Mobil in Deutschland
ADAC AvD VCD

Unbericksichtigt blieben regionale Automobilclubs (z. B. Wirttembergische Automobilclub), Automobilclubs mit einer speziellen Ausrichtung (z. B. Deutsche Damen Automobilclub
mit nur weibliche Mitglieder) oder auf Oldtimer-Fahrzeuge fokussierte Clubs, wie der DAVC Deutscher Automobil-Veteranen-Club e.V.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden flir die Anfragen per Telefon

und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen rund um Automobilclubs. Diese Rollen-
spiele 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:

Tarifempfehlung

Verhalten im Pannenfall

Mitgliedsvoraussetzungen

Unterschied einer Mitgliedschaft im Vergleich zum Kfz-Schutzbrief
Versicherung verschiedener Fahrzeuge

Tarifliche Absicherung bei Fahrradunfall

Vorteile Automobilclub-Mitgliedschaft

Kunden werben Kunden
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Internetanalyse _ 50,0%

Nutzerbetrachtung _ 50,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Mitgliedschaftsberater 3,0%
Direkter Vergleich von Tarifen des Anbieters 2,0%
Informationen zum Jahresbeitrag 3,0%
Informationen zum Leistungsumfang 3,0%
Informationen zur Pannen-/Unfallhilfe 3,0%
Informationen zu den im Tarif eingeschlossenen Personen 2,0%
Informationen zu den im Tarif eingeschlossenen Fahrzeugen 2,0%
Informationen zu Mitgliedervorteilen 2,0%
Informationen zur Dauer der Mitgliedschaft (auRerhalb der AGB) 2,0%
Informationen zur Kiindigung einer Mitgliedschaft (aul3erhalb der AGB) 2,0%
Informationen zum Widerrufs- bzw. Ricktrittsrecht (aul3erhalb der AGB) 2,0%
Online-Antrag zur Mitgliedschaft 2,0%
Ratgeber fur allgemeine Verkehrsthemen 1,0%
Informationen zu Reisen mit dem Auto 1,0%
Informationen zu weiteren Produkten 1,0%
Verflgbarkeit einer App fiir Mobilgerate 1,0%
Telefonnummer fur Notruf oder Pannenhilfe 3,0%
Anzahl Klicks bis zur Nummer fur Notruf oder Pannenhilfe 5,0%
Anzahl Klicks bis zur Tarifubersicht 5,0%
Anzahl Klicks bis zum Antrag einer Mitgliedschaft 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I R
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 (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%
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/. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung 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.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollsténdigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache L6sung des Anliegens 4,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N A
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstédndige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachserdffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfihrung 2,5%
Interaktionsqualitat 2,5%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Akustische Verstéandlichkeit 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%
Wadchentliche 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 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%
Souveranitat 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 L6sung des Anliegens 5,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N A
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 fir 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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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Internetseite E-Mail-Adresse / Kontaktformular

www.ace.de 0711 530336677 info@ace.de / Kontaktformular
ACV www.acv.de 0221 9126910 service@acv.de / Kontaktformular
ADAC www.adac.de 089 558959697 adac@adac.de / Kontaktformular
ARCD www.arcd.de 09841 409500 club@arcd.de / mitgliederservice@arcd.de / Kontaktformular
Automobilclub KS www ks-auxilia.de 823 ggggi;gg cKIgrk:gkli?c-)?nLiﬁllhazi.de/vertrags-serwce@ks-auxma.de/
AvD https://avd.de 069 6606300 avd@avd.de / Kontaktformular
BAVC www.bavc-automobilclub.de 0561 709940 info@bavc-automobilclub.de / Kontaktformular
Mobil in Deutschland  www.mobil.org 089 20001610 info@mobil.org / Kontaktformular
VCD www.vcd.org QD) Z50eIL0 mail@vcd.org / mitgliederservice@vcd.org / Kontaktformular

030 28035175
Testzeitraum 31. Mai - 4. Juli 2023 30. Mai - 7. Juli 2023 30. Mai - 7. Juli 2023
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Konditionenanalyse erfolgte eine umfassende Analyse und Bewertung der
Leistungen und Kosten der angebotenen Tarife. Die Daten beruhen auf Angaben der Anbieter,
die Uber offizielle Anfragen erhoben wurden. Der Datenstand war der 15. Juni 2023.

Der Analyse der Jahresbeitrdge lagen folgende Tarifmodelle zugrunde:
Junge Fahrer (Personen in der Ausbildung oder bis 23 Jahre)
Basis (gunstigster Tarif) Einzelperson
Basis (gunstigster Tarif) inkl. Lebenspartnerin/-partner
Premium (leistungsstarkster Tarif) Einzelperson
Premium (leistungsstarkster Tarif) inkl. Lebenspartnerin/-partner

Die Bewertung der Preise erfolgte in Abhangigkeit vom jeweils glnstigsten Tarif. Der Auto-
mobilclub mit dem jeweils besten Wert erhielt 100 Punkte. Anbieter, bei denen der Jahres-
beitrag mindestens 200 Prozent teurer war, erhielten null Punkte. Die dazwischenliegenden
Preise wurden relativ zu den beiden Extrempunkten bewertet. Bot ein Automobilclub einen
entsprechenden Tarif nicht an, floss dies nicht negativ in die Preisbewertung ein, sondern
wurde neutral behandelt.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Neben den Kosten wurde ermittelt, welche Leistungen bezogen auf den jeweiligen teuersten
bzw. umfassendsten Tarif eines Automobilclubs angeboten wurden.

Hierbei standen Aspekte der Pannenhilfe (etwa Geltungsgebiet, Hilfe bei Tierkollision und ge-
bihrenfreie Notrufnummer im Inland), der weiteren Serviceleistungen bei einer Panne oder
einem Unfall (wie Ausland-Krankenrtcktransport, Miet-/Ersatzwagen und anwaltliche Erstbe-
ratung) sowie Mitglieder-Vorteilsprogramme (z. B. weitere Vorteile flr Reisen oder Tanken
oder eine Mitgliederzeitschrift) im Fokus der Untersuchung.

Zusatzliche Vergtinstigungen flr eine eingeschrankte Zielgruppe, etwa fur Studierende oder
Schwerbehinderte, wurden im Rahmen der Analyse nicht bertcksichtigt.
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7. Methodik
Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Konditionenanalyse 100,0%

Leistungen
Pannenhilfe:

*

© 2023 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

Pannenhilfe in Europa

Pannenhilfe weltweit

Pannenhilfe bei Fahrzeugausfall am Wohnort
Hilfe bei Tierkollision

Hilfe bei Falschbetankung

Schlussel-Service

Gebuhrenfreie Notrufnummer im Inland
Anzahl versicherter Fahrzeuge je Mitglied
Absicherung eines Mietwagens

Services bei Pannen/Unfallen:*

Abschleppdienst

Bergung der Fahrzeuge nach Unfall
Fahrtkostenerstattung bei Fahrzeugausfall
Ausland-Krankenrtcktransport
Ausland-Fahrzeugriicktransport
Miet-/Ersatzwagen

Ubernachtungskosten

Ersatzteilversand ins Ausland

Anwaltliche Erstberatung
Aufnahmeantrag bei erster Panne moglich
Hilfeanforderung tber App (Standortangabe)

gelten ggf. deutschland-, europa- bzw. weltweit.

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

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

60,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Konditionenanalyse (Fortsetzung)

Leistungen (Fortsetzung)

Eigene Flotte 1,0%
Weitere Fahrer zusétzlich zum Lebenspartner im Tarif eingeschlossen 1,0%
Mitglieder-Vorteilsprogramme
Mitglieder-Vorteile (z. B. fir Tanken, Reisen) 2,0%
Neumitglieder-Pramie 2,0%
Club-Zeitschrift/-Magazin 1,5%
Pramie fur Mitglieder werben 1,5%
Zusatzservices
Leistungsangebot fir Fahrrader 1,0%
Leistungsangebot fiir motorisierte Zweirader 1,0%
Leistungsangebot fir Wohnmobile (bis 3,5 Tonnen) 1,0%
Angebot von dkologisch orientierten Tarifen 1,0%
Preise 40,0%
Tarif Junge Fahrer 8,0%
Tarif Basis 12,0%
Tarif Basis inkl. Partnerin/Partner 4,0%
Tarif Premium 12,0%
Tarif Premium inkl. Partnerin/Partner 4,0%
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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 Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanéle (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, branchentbergreifender
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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F. 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 Afsi?tg: g\/solilzgﬁgite: ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, NCEIE
. 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(\?ip;lt(i,on Funlljrt:gnen atl)?:r(:::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\ I\ I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf 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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G. Nachhaltigkeit

Klimaschutz mit myclimate und MoorFutures DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate &5 Moor
myclimate.org/07-23-221508 3 FUtu Pes | \ ‘ H _ t L
(\ powst \;.“'- iy f ‘-*‘\‘ ;V"\\“‘t gl ‘ﬁf‘ AT k"

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

A A A ST N TR
ARRer_ e A R ey &

Regelmalige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in myclimate-Klimaschutzprojekte

Weiterer Klimaschutzbeitrag zur Renaturierung des
Konigsmoores in Schleswig-Holstein (MoorFutures)

Nachhaltigkeit als Teil der Unternenmenskultur

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
. ... . . im Koni in Schleswig-Holstei
Klimapositiv durch Klimaschutzprojekte i ROnIGSMoot i SEHESHIg-Hosten

Fotoquelle: myclimate

Mehr dazu online unter: disqg.de/klima
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