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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auftraggeber Nachrichtensender ntv
Studienumfang 8 Selfstorage-Center-Ketten (Filialunternenmen)
Studienzeitraum November 2024 bis Februar 2025

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

Analysebereiche Service, Konditionen
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 327 Servicekontakte (41 bzw. 40* je Anbieter)

79 Vor-Ort-Beratungen (10 x 7 Anbieter plus 9* x 1 Anbieter)
80 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
80 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)

8 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)

80 Nutzerbetrachtungen der Internetauftritte (10 je Anbieter)

Konditionenanalyse Umfassende Bewertung von Preisen, Leistungsumfang und Vertragsbe-
dingungen anhand standardisierter Rollenspiele (Erhebungszeitraum:
13. November 2024 bis 15. Januar 2025)

Bei einem Anbieter konnten aufgrund der eingeschrénkten Verfuigbarkeit der Standorte nur neun statt zehn Filialtests durchgefiihrt werden.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Konditionenanalyse
Beratung vor Ort 50% 70% Preise (Mietkosten)
Telefonischer Service 20%
15% Leistungsumfang
Service per E-Mail 15%
Online-Service 15% 15% Vertragsbedingungen
50% 50%

Gesamtergebnis Selfstorage-Center 2025
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Selfstorage-Center

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 My Storage (Safestore) 78,5 gut
2 Safe-Box 76,4 gut
3 Lagerbox 76,3 gut
4 Shurgard 75,3 gut
5 Rollsrein 70,7 gut
6 My Place 70,7 gut
7 Sirius Facilities 66,8 befriedigend
8 First Elephant 64,8 befriedigend
Branche (Mittelwert) 72,4

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 Service-
Selfstorage-Center analyse
100% 50%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte*

1 My Storage (Safestore) 78,5 2 78,4
2 Safe-Box 76,4 5 69,5
3 Lagerbox 76,3 1 79,2
4 Shurgard 75,3 4 75,9
5 Rollsrein 70,7 6 66,0
6 My Place 70,7 3 78,2
7 Sirius Facilities 66,8 7 60,4
8 First Elephant 64,8 8 48,7
Branche (Mittelwert) 72,4 69,5

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Konditionen-
analyse

Rang
3

N ~NOo S~ OB

50%
Punkte*
78,7
83,2
73,4
74,7
75,4
63,1
73,2
80,9
75,3

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 My Storage (Safestore) Safe-Box Lagerbox

Serviceanalyse Lagerbox My Storage (Safestore) My Place
Beratung vor Ort My Storage (Safestore) Lagerbox My Place
Telefonischer Service My Storage (Safestore) Lagerbox My Place
Service per E-Mall My Storage (Safestore) My Place Safe-Box
Online-Service My Place Lagerbox Shurgard
Konditionenanalyse Safe-Box First Elephant My Storage (Safestore)
Preise Safe-Box First Elephant Sirius Facilities
Leistungsumfang Lagerbox My Place First Elephant
Vertragsbedingungen Shurgard Lagerbox My Storage (Safestore)
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Vor allem dort wo Wohnplatz immer knapper wird, stellt sich flr viele Menschen die Fragen, wo
Gegenstande aufbewahrt werden kénnen. Eine Losung bieten Selfstorage-Center. Sie er-
maoglichen es, Privatpersonen und Unternehmen einen Lagerraum zu mieten, um ihre Gegen-
stdnde zu verstauen.* Neben dem zusatzlichen Platz bieten solche Lagerraume weitere Vor-
teile, wie eine sichere Aufbewahrung, Flexibilitat und eine langfristige Losung zur Aufbewahr-
ung.** Selfstorage ist in den letzten Jahren immer beliebter geworden. Im Jahr 2023 gab es
bereits 340 Selfstorage Immobilien in Deutschland. Davon waren 220 Premium Standorte —
unter der Voraussetzung und Einhaltung gemal DIN EN 15696 — Mitglied im Verband
deutscher Self Storage Unternehmen e. V.***

Mit steigender Anzahl an Anbietern stellt sich auch immer mehr die Frage, fir welches Self-
storage-Center man sich entscheiden soll. Welchen Service konnen Kunden erwarten? Wie
ansprechend und sauber sind die Raumlichkeiten? Und bei wem erhalten die Kunden die
besten Preise? Um zu ermitteln, mit welchem Service und welchen Preisen Kunden bei
Selfstorage-Unternehmen rechnen konnen, wurden im Rahmen einer umfassenden Studie die
bedeutendsten Anbieter fir Selfstorage in Deutschland einer Service- sowie Konditionenana-
lyse unterzogen. Ziel war es, den besten Anbieter ,Selfstorage-Center 2025 zu identifizieren.

* Vgl. Verband deutscher Self Storage Unternehmen e. V. (0. J.) Was ist Self Storage? Online unter:
https://www.selfstorage-verband.de/home (Abrufdatum: 27.09.2024).

*x Vgl. Hamburg-Magazin.de (2023). Warum Lagerflache tber Self Storage zu mieten viele Vorteile hat! Online unter:
https://www.hamburg-magazin.de/artikel/warum-lagerflaechen-ueber-self-storage-zu-mieten-vorteile-bietet (Abrufdatum: 27.09.2024).

Fkk Vgl. Verband deutscher Self Storage Unternehmen e. V. (0. J.) Kann ich die Grol3e meiner Mieteinheit wahlen? Online unter:

https://www.selfstorage-verband.de/home (Abrufdatum: 27.09.2024).
© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 11



7. Methodik

Untersuchungsumiang Ry

In dieser Studie wurden Selfstorage-Center untersucht, die Uber einem einheitlichen Marken-
auftritt verfiigen. Grundlage der Sample-Recherche waren die Mitgliederliste auf der
Internetseite des Verbands deutscher Self Storage Unternehmen e.V.*, eine Auflistung von
Selfstorage-Unternehmen auf der Vergleichsseite StorageBook.de** sowie eine detaillierte
Internetrecherche. Die Untersuchung umfasste folgende Anbieter (in alphabetischer
Reihenfolge):

First Elephant Rollsrein
Lagerbox Safe-Box
My Place Shurgard
My Storage (Safestore)*** Sirius Facilities
* Vgl. Verband deutscher Self Storage Unternehmen e.V. (0. J.) Unsere Mitglieder. Online unter:
https://www.selfstorage-verband.de/ueber-uns/unsere-mitglieder/ (Abrufdatum: 19.09.2024).
b Vgl. StorageBox (0. J.). Hier finden Sie Lagerraum. Online unter:
https://www.storagebook.de/ (Abrufdatum: 19.09.2024).
ok Im Dezember 2022 wurde myStorage von CERF Storage JV BV, einem Joint Venture zwischen The Carlyle European Real Estate Fund und Safestore, ibernommen.

Die My Storage-Lagerzentren in Deutschland werden seitdem unter der Marke Safestore gefihrt.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Beratungen vor Ort fanden vom 13. November 2024 bis zum 8. Januar 2025 in
41 deutschen Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin und
Essen getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflihrt. Ausnahme stellte der
Anbieter Rollsrein dar, bei welchem nur neun Filialtests durchgeflhrt werden konnten.
Grund dafir war der Umbau eines Standortes, bei dem dadurch keine Besichtigung im
Testzeitraum maoglich war.

Fur jede Beratung vereinbarten die Tester vorab mit den Selfstorage-Centern, falls mdglich,
einen Termin. Einige Selfstorage-Center gaben an, dass kein Termin notwendig sei und
Interessenten einfach vorbeikommen sollen. Eine Fuhrung durch die Lagerraumlichkeiten
wurde von den Testern stets gewlnscht.

Die Beratungsqualitat wurde anhand von drei Rollenspielen mit unterschiedlichen themen-
spezifischen Fragestellungen analysiert. Die Rollenspiele waren insofern standardisiert, als
dass sie bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz kamen.

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A: Lagerraum fir geerbte Mobel

Der Testkunde gab an, von seinem kirzlich verstorbenen Grol3vater einige alte Mobel geerbt
zu haben. Das Haus seines Grol3vaters wird verkauft und sein eigener Keller/Dachboden sei
bereits voll. Er wollte wissen, welche GrolRe der Lagerraum haben sollte und welche Optionen
das Unternehmen lhnen anbieten kann. Zudem erfragte er, welche Tipps es fiir die Lagerung
von Mobeln in einer Lagerbox gibt, um Schéaden zu vermeiden und ihre Qualitat zu erhalten.
Dariiber hinaus erkundigte er sich, ob es neben der Mindestmietdauer eine festgelegte
Vertragslaufzeit gibt.

Hintergrundinformationen (auf Nachfrage kommuniziert):

Bedarf: ca. 10 m? (7-12 m2 méglich, je nach Angebot vor Ort)

Einzulagernde Guter: Kommode (Breite 170 cm, Tiefe: 42 cm, Hohe 88 cm), Schreibtisch
(Breite: 120 cm, Tiefe: 50 cm, Ho6he: 75 cm), Schrank (Breite: 75 cm, Tiefe: 50 cm, HOhe:
180 cm), Standuhr (Breite 52 cm, Tiefe: 25 cm, Hohe 200 cm), 10 Kisten mit Kleinigkeiten
(z. B. Aktenorder, Deko-Artikel, Bicher)

Unbefristete Mietlosung; keine besonderen Anforderungen an Lagerbox (z. B. kein ,,Drive-
In“ notwendig); Antransport in Eigenorganisation

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel B: Lagerraumwechsel

Der Testkunde gab vor, im Rahmen seiner jetzigen Wohnsituation keinen Platz zu haben,
Dinge zu lagern (z. B. kein Keller/Dachboden vorhanden, Keller/Dachboden bereits voll,

Keller/Dachboden ungeeignet zum Lagern (feucht, unsicher, wenig Privatsphéare usw.)) und
wollte jedoch ein paar kleinere Sachen (beispielsweise Fotos, Bilicher, CD "s, Kleidung) aus der

Wohnung haben, um etwas mehr Platz zu schaffen. Es handelt sich nicht um wertvolle Guter
(nur emotionaler Wert). Er wollte wissen, welche Grol3e der Lagerraum in etwa haben sollte
und welche GroRe das Unternehmen flr seinen bestimmten Fall anbieten kann. Er erkundigte
sich zudem, was er beachten misse, wenn er spater den Lagerraum wechseln mdchte, weil er
doch mehr Platz bendétige. AulRerdem wollte er wissen, wie die Preise flr eine Lagerbox
berechnet werden bzw. woran sich dabei orientiert wird.

Hintergrundinformationen (auf Nachfrage kommuniziert):

Bedarf: ca. 2 m? (1-3 m2 mdglich, je nach Angebot vor Ort)
Einzulagernde Glter: 6 Kisten (mittlere Grof3e: ca. 53 x 35 x 33 cm)
Dauerhafte Mietl6sung
Keine besonderen Anforderungen an Lagerbox (zum Beispiel kein ,Drive-In® notwendig)
Antransport in Eigenorganisation
© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel C: Lagerraum wegen Renovierung

Der Testkunde wollte seine Wohnung/sein Haus renovieren (z. B. Boden neu verlegen oder
streichen, tapezieren, Wande verputzen, Deckenarbeiten (neue Holzdecke 0.4.). Er habe im
Rahmen seiner jetzigen Wohnsituation aber keinen Platz Dinge zu lagern (z. B. kein Keller/
Dachboden vorhanden, Keller/Dachboden bereits voll, Keller/Dachboden ungeeignet zum
Lagern (feucht, unsicher, wenig Privatsphare usw.)) und wollte ein paar kleinere Sachen
(etwa Fotos, Blicher, CD s, Kleidung) sowie einzelne Mdbel aus der Wohnung haben, um
etwas mehr Platz zu schaffen und diese vor den Renovierungsarbeiten zu schtzen. Er
erkundigte sich, woran er sich bei der Auswahl der Grél3e eines Lagerraums orientieren kann.
Zudem interessierte ihn, ob der Mietvertrag auf eine andere Person ubertragbar sei. Er liel3
sich passend zu seinem Rollenspiel eine Lagerboxgrofie empfehlen.

Hintergrundinformationen (auf Nachfrage kommuniziert):

Bedarf: 4-6 m?, je nach Angebot vor Ort

Einzulagernde Giuter: 8 Kisten (mittlere Grof3e: ca. 53 x 35 x 33 cm), Kleiderschrank
(GrofRe: ca. 75 x 58 x 200 cm), Regal (Grofde ca. 80 x 28 x 200 cm)

Befristete Mietlosung: 3 Monate; keine besonderen Anforderungen an Lagerbox (z. B.
kein ,Drive-In“ notwendig); Antransport in Eigenorganisation

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Auch bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail verwendeten die geschulten Testkunden flr
die Anfragen spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen rund um das Thema Selfstorage.
Diese Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle

Testanfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem folgende The-
men zum Inhalt:

Versicherung und Einlagerungsbeschrankungen
Kosten und Ubertragbarkeit des Mietvertrags
Zusatzdienste und Kaution

Lagerraumwechsel

Verlust des Zugangs

Ubertragbarkeit des Mietvertrags
Preistransparenz und Zugang zur Lagerbox
Transporthilfe und Verpackungsmaterial

LagerraumgrdélRen und Online-Reservierung

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 17



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Qualitat des Umfelds 30,0%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 2,0%
Einfacher Zugang (Zufahrt, Auffindbarkeit von Einfahrt und Eingang) 2,5%
Grol3zugige Parkmdoglichkeiten (Be- und Entladen; Rangieren auch mit
gréReren Fahrzeugen bzw. Anhangern) 3,0%
Direkter/unkomplizierter Zugang zur eigenen Lagerbox 2,5%
Empfangsbereich:
Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%
Raumatmosphare 2,0%
Sitzmdglichkeiten 1,0%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 2,0%
Lagerbereich:
Gestaltung der Raumlichkeiten 3,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 3,0%
Raumatmosphére 3,0%
Kundentoiletten 1,5%
Barrierefreies Umfeld 0,5%

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N R
Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 4,5%
Vollstandigkeit der Beratung 3,0%
Strukturierte Beratung 2,5%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,5%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 2,5%
Transparente Kostendarstellung 2,0%
Lésungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 4,0%
Bedarfsgerechtes Antworten 2,5%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache Losung des Anliegens 0,5%
Kommunikationsqualitat 20,0%
Positive Gesprachseroffnung 2,0%
Aktive Gesprachsfihrung 1,5%
Interaktionsqualitat 1,5%
Blickkontakt 1,5%
Freundlichkeit 3,0%
Motivation 2,0%
Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 2,0%
Akustische Verstandlichkeit 2,5%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Beratung vor Ort (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat (Fortsetzung)

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Positive Formulierungen 1,5%
Positive Verabschiedung 2,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 15,0%
Zustande gekommene Beratungen im Erstkontakt 3,0%
Anteil der Beratungen, die innerhalb 5 Minuten begannen 2,0%
Durchschnittliche Wartezeiten bis zur Beratung 2,5%
Gesprachsunterbrechungen* 1,0%
Zugangszeiten zu Lagerraumlichkeiten 3,5%
Offnungszeiten (Empfangsbiiro/Servicezeiten) 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
* Unterbrechungen wahrend des Gesprachsverlaufs, z. B. wenn der Berater etwas nachfragen muss, Telefonate fiihrt, den Raum verlasst etc.

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat 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%
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
I N
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseréffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfihrung 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%
Wadchentliche Erreichbarkeit 3,0%
Beratungserlebnis 10,0%
Authentischer Berater 2,0%
Gesprachsatmosphare/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 Versténdlichkeit 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 Losung des Anliegens 5,0%

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG



7. Methodik

Serviceanalyse — 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 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 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 DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Online-Service 100,0%

Internetanalyse _ 50,0%

Nutzerbetrachtung | 50,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Mietraumrechner (GroéRenkalkulator) 4,0%
Preisliste fiir Mietabteile 3,0%
Preisliste fir Verpackungsmaterial 2,0%
Standortfinder 2,0%
Fotogalerie (Bilder der Raumlichkeiten) 1,5%
Video zu Gebaude und Raumlichkeiten 1,5%
Online-Reservierung 2,0%
Online-Kiundigung 2,0%
Informationen tber
Lagerabteilgrof3en (inkl. maximale GroR3e) 2,0%
Zugangsmaoglichkeiten (Offnungszeiten) 2,0%
Sicherheit (z. B. Videoiliberwachung) 2,0%
Aufbewahrungsfristen 2,0%
Versicherungsmaoglichkeiten 2,0%
Kindigungsfristen 2,0%
Raumklima (Temperatur, Feuchtigkeit) 2,0%
Kaution 1,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)
Tipps zum Einlagern

Tipps zu Verpackungen

Anzahl der Klicks bis Preisliste

Anzahl der Klicks bis zu Kiindigungsfristen
Anzahl der Klicks bis zu Offnungszeiten (Zugang)
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

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

1,0%
1,0%
5,0%
5,0%
5,0%

4,0%
3,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
5,0%
5,0%

30,0%

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

I N A

Kontaktinformationen 20,0%

Telefonnummer (auf3erhalb 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-Aulftritt (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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DEUTSCHES INSTITUT ¢
FUR SERVICE-QUALITAT ©
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

First Elephant 0800 3474747 / 040 21091761
Lagerbox 0800 222666999
My Place 0800 4914910

My Storage (Safestore) regionale Standorte

info@firstelephant.de / Kontaktformular
info@lagerbox.com / Kontaktformular
Kontaktformular

Kontaktformular (regionale Standorte)

www.firstelephant.de
www.lagerbox.com
www.myplace.de

www.safestore.com/de/de/

Rollsrein 06084 3049098 mail@rollsrein.de rollsrein.de

Safe-Box regionale Standorte E-Mail (regionale Standorte) safebox-selfstorage.de

Shurgard 0800 0001319 contact@shurgard.de / Kontaktformular www.shurgard.de

Sirius Facilities 0800 3589006 info@siriusfacilities.com / Kontaktformular ~ www.siriusfacilities.com/de
Testzeitraum 12. November 2024 - 6. Januar 2025 12. November 2024 - 26. Dezember 2025 12. November - 16. Dezember 2024

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Konditionenanalyse wurden die Preise, der Leistungsumfang und die Vertrags-
bedingungen der getesteten Selfstorage-Center analysiert.

Die Analyse des Leistungsumfanges bewertete unter anderem, in welchem Umfang Kunden
auf Services wie Transport- oder Umzugshilfen zuriickgreifen konnten, ob es Lagerungsmog-
lichkeiten fur besondere Gegenstande, wie zum Beispiel Wein, gab oder ob spezielle Sicher-
heitsvorkehrungen wie eine Videolberwachung vorhanden waren. Darlber hinaus wurden die
Vertragsbedingungen auf Kundenfreundlichkeit untersucht, beispielsweise in Bezug auf Kundi-
gungsfristen und Mindestlaufzeiten.

Pro Unternehmen wurden je drei Preise (unterschiedliche Standorte) flir jeweils drei Lagerbox-
groRen ermittelt. Die Erhebung fand vom 13. November 2024 bis 8. Januar 2025 statt.

Folgende LagerboxgrofRen wurden der Analyse zugrunde gelegt:
Klein: 1-3 m2
Mittel: 4-6 m2
Grol3: 7-12 m?
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abfrage der Preise erfolgte vor Ort anhand standardisierter Rollenspiele. In Fallen, in de-
nen die Mitarbeiterinnen und die Mitarbeiter vor Ort keine Preisauskunft erteilten, wurden die
entsprechenden Angaben per E-Mail eingeholt oder auf der Internetseite erhoben.

Analysiert wurden ausschlie3lich Standardpreise; Rabatte oder Sonderaktionen fanden keine
Beriicksichtigung. Der Bewertung lag der monatliche Preis pro Quadratmeter zugrunde. In je-
der Kategorie (Lagerboxgrof3e) gingen die Mittelwerte der erhobenen Preise gleichgewichtig in
die Analyse ein.

Volle Punktzahl je Preiskategorie erhielten jene Unternehmen, die im Vergleich den glnstigsten
Preis anboten. Anbieter, deren Preis 250 Prozent oder mehr dartiber lag, erhielten null Punkte.
Die dazwischen liegenden Preise wurden relativ zu den beiden Extrempunkten bewertet.
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7. Methodik

Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT |
FUR SERVICE-QUALITAT ©

Konditionenanalyse 100,0%

| preise 0000000000000 ] 700m%
Leistungsumfang | 150%
Vertragsbedingungen _ 15,0%

Preise 100,0%
LagerboxgréRe 1-3 m2: Durchschnittspreis pro m? und Monat* 33,3%**
LagerboxgréRe 4-6 m2: Durchschnittspreis pro m? und Monat* 33,3%**
LagerboxgréRe 7-12 m2: Durchschnittspreis pro m? und Monat* 33,3%**
Zutrittskontrolle und Videolberwachung 10,0%
Mdoglichkeit einer Filhrung durch das Lager 8,0%
Zugang zum Gelande/Lager per App 8,0%
Transporthilfen zum Ein- und Ausladen (Rollwagen 0.4.) 8,0%
Transporter- und Anhangerservice 8,0%
Transporthilfe durch Personal vor Ort 8,0%
Entsorgung (z. B. Sperrmiill, Elektromull Entsorgung, 8.0%
Glas, Altpapier) ’
Option fur Regale im Mietabteil 8,0%
Umzugsserviceleistungen 8,0%
Bereitstellung von Verpackungsmaterial 7,0%
Spezielle Lagerméglichkeiten fir besondere Gegensténde (z. B. Bilder, Wein) 7,0%

* Mittelwert aus drei erhobenen Preisen pro Kategorie.

ke Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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/. Methodik
Konditionenanalyse — Untersuchungskriterien

Leistungsumfang (Fortsetzung) _

Aktuelle Angebote (z. B. Aktionen, Rabatte) 7,0%
Infomaterial zum Mitnehmen 5,0%
Vertragsbedingungen 100,0%
Kindigungsfrist 33,3%*
Mindestlaufzeit 33,3%*
Hohe der Kaution 33,3%*

*

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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B. Beratung vor Ort

Stadteverzeichnis DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Albstadt Farth

Berlin Gelsenkirchen
Bielefeld Hagen
Bochum Hamburg
Bonn Hannover
Dortmund Heidelberg
Dresden Karben
Duisburg KolIn
Dusseldorf Leipzig
Essen Lidenscheid
Forchheim Ludwigsburg
Frankfurt am Main Mainz

Fulda Mannheim

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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B. Beratung vor Ort
Stadteverzeichnis

Monchengladbach
Minchen

Neu-Ulm

Nurnberg
Offenbach am Main
Reutlingen

Rodgau

Rostock
Stuttgart
Trebur
Warstein
Wiesbaden
Wuppertal
Wirzburg
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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 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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H. 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 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesraatg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
4 N\ _ HEN
Lol a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. I\ I\ I\ )
( N\
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . oo
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:rzl::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 !
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN I\ )

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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|. Nachhaltigkeit
Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten

Regelmaldige Prifung und Umsetzung von
Malinahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

Jahrliche Ermittlung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zur Re-
naturierung des Konigsmoores

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter: disg.de/klima
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
im Kdnigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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