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1. Zahlen und Fakten zur Studie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Studienumfang 8 Ketten/Marken von Seniorenresidenzen
Studienzeitraum April bis Juni 2025

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

Analysebereiche Service, Ausstattung

Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 208 Servicekontakte (26 je Anbieter)

40 Beratungsgesprache vor Ort inklusive Beratungsunterlagen

(5 je Anbieter)

88 Analysen des Online-Service:
8 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)
80 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

40 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (5 je Anbieter)

40 Analysen der E-Mail-Beantwortung (5 je Anbieter)

Ausstattungs- Bewertung der Ausstattung in den Seniorenresidenzen anhand
analyse vor-Ort Besuchen, Informationsmaterial sowie Internetrecherchen
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Ausstattungsanalyse
Beratung vor Ort 50(%) 30% MediZiniSCher SerVice
20% Wohnungen
Online-Service 20% 20% Gastronomie und
° Einkaufsméglichkeiten
15% Freizeitangebot
Telefonische Beratung | 20%
10% Erreichbarkeit
Service per E-Mail 10% 5% | Gesamteindruck der Anlage
| 70% | 30%

Gesamtergebnis Seniorenresidenzen 2025
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Seniorenresidenzen

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Augustinum 85,2 sehr gut
2 Rosenhof 81,5 sehr gut
3 Kuratorium Wohnen im Alter 78,9 gut
4 Kursana 76,0 gut
5 K&S Seniorenresidenzen 73,6 gut
6 Pro Seniore 70,8 gut
7 Pro-Curand 67,9 befriedigend
8 Korian 65,0 befriedigend
Branche (Mittelwert) 74,9

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.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Service- Ausstattungs-
Seniorenresidenzen analyse analyse
100% 70% 30%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Augustinum 85,2 1 84,1 1 88,0
2 Rosenhof 81,5 2 79,8 2 85,6
3 Kuratorium Wohnen im Alter 78,9 3 77,8 3 81,3
4 Kursana 76,0 4 74,9 4 78,5
5 K&S Seniorenresidenzen 73,6 5 74,5 5 71,7
6 Pro Seniore 70,8 6 70,9 6 70,4
7 Pro-Curand 67,9 7 67,2 7 69,4
8 Korian 65,0 8 65,7 8 63,5
Branche (Mittelwert) 74,9 74,4 76,0

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

*

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Kuratorium Wohnen im Alter

Serviceanalyse
Beratung vor Ort
Online-Service
Telefonische Beratung

Service per E-Mail

Ausstattungsanalyse

1. Platz 2. Platz
Augustinum Rosenhof
Augustinum Rosenhof
Augustinum Kursana
Augustinum Kuratorium Wohnen im Alter

Rosenhof Augustinum
Rosenhof Kuratorium Wohnen im Alter
Augustinum Rosenhof
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Kuratorium Wohnen im Alter
Kuratorium Wohnen im Alter
Kursana
K&S Seniorenresidenzen

K&S Seniorenresidenzen

Kuratorium Wohnen im Alter
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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Deutschland wird immer alter. Die Grinde dafur sind vielfaltig: Steigender Wohlstand,
medizinischer Fortschritt, humanere Arbeitsbedingungen, gesundere Lebensweise, bessere
soziale Fursorge, verbesserte Hygiene und ein hoheres Bildungsniveau. Prognosen weisen
darauf hin, dass die Menschen auch in Zukunft alter werden. Das zunehmend hohe Alter hat
zur Folge, dass auch der Pflegebedarf immer grof3er wird. Je nach Bedurfnis gibt es dabei
unterschiedliche Pflegemoglichkeiten fur Senioren. Bei ambulanten Wohnformen konnen altere
Menschen im eigenen Zuhause wohnen bleiben. Die Pflege erfolgt durch Angehorige oder
ausgebildetes Personal. Daneben besteht auch die Moglichkeit einer Senioren-WG. Stationare
Wohnformen hingegen bieten Optionen wie Kurzzeit- und Verhinderungspflege, Tages- und
Nachtpflege, Betreutes Wohnen, Seniorenresidenzen oder Pflegeheime — die Betreuung findet
hier jedoch nicht in den eigenen vier Wanden statt.

Seniorenresidenzen unterscheiden sich in mehreren Aspekten von anderen stationaren
Wohnformen, auch wenn die Abgrenzung nicht immer eindeutig ist. Sie bieten meist grof3ere,
hochwertigere Unterklnfte, oft in guter Lage, sowie zusatzliche Angebote fur Senioren —
allerdings zu einem deutlich hoheren Preis als andere Pflegeeinrichtungen.

Ziel der Untersuchung war es, die Anbieter von Seniorenresidenzen mit Blick auf den Service
vergleichend zu bewerten und anschliel3end jenes Unternehmen mit dem ersten Platz zu
klren, welches den besten Mix aus informativer und kundenfreundlicher Beratung vor Ort, per
E-Mail und Telefon, dem Internetauftritt und der Ausstattung der Residenzen bietet.
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7. Methodik

Untersuchungstmiang g Ty

Berlcksichtigt wurden Uberregional tatige Residenzen mit dauerhaftem Wohnen in voll
ausgestatteten Appartements. Ambulante Wohnformen und reine Pflegeeinrichtungen blieben
unberucksichtigt. In das Sample flossen ausschlief3lich Betreiber mit mindestens zehn Hausern
unter einheitlichem Markenauftritt ein, die in Fachartikeln oder Eigendarstellungen als
Seniorenresidenzen ausgewiesen waren. Auch die Selbstbezeichnung und Imagewerbung der
Anbieter spielte eine Rolle. Je nach Marktpositionierung sind daher sowohl Trager als auch
Betreiber oder einzelne Marken im Sample enthalten.

Das Untersuchungssample setzte sich aus Folgenden acht bedeutenden Ketten/Marken von
Seniorenresidenzen in Deutschland zusammen:

Augustinum Kursana
Korian Pro Seniore
K&S Seniorenresidenzen Pro-Curand
Kuratorium Wohnen im Alter Rosenhof
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7. Methodik

Serviceanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Beratungen vor Ort fanden vom 23. April bis zum 10. Juni 2025 in 27 verschiedenen
Stadten Deutschlands statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Einrichtungen in
Berlin, Hamburg und Munchen getestet.

Pro Unternehmen fanden je funf terminierte Testbesuche statt, insgesamt also 40 vor Ort
Tests. Es wurde bereits bei der Terminvereinbarung darauf hingewiesen, dass ein
Rundgang durch die (gesamte) Einrichtung gewunscht wird.

Die Beratungsqualitat wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Profilen
analysiert. Die Rollenspiele unterschieden sich beispielsweise im Pflegegrad und im
individuellen Betreuungsumfang der einziehenden Person.

Sofern die Mitarbeitenden dies nicht aktiv anboten, forderten die Testkunden in den Ge-
sprachen zusatzlich die Ubergabe von Informationsmaterial in Form von Preislisten oder
Leistungstbersichten.
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7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Kosten und Eigenanteil: Der Interessent suchte eine geeignete
Unterbringung fur einen Angehaorigen und wollte sich Uber die Pflegeeinrichtung
informieren. Der Interessent wollte sich Uber die Zusammensetzung der monatlichen
Kosten in einer Pflegeeinrichtung informieren und wissen, welche Leistungen im Preis
enthalten sind. Zudem erkundigte er sich, ob sich der zu zahlende Eigenanteil verandert,
wenn sich der Pflegegrad der betroffenen Person im Laufe der Zeit andert.

Rollenspiel B — Medizinische Versorgung: Der Interessent informierte sich dartber, wie
die medizinische Versorgung innerhalb der Pflegeeinrichtung organisiert ist — insbesondere
im Hinblick auf die regelmafige Einnahme von Medikamenten oder akute Arztbesuche.
Zudem wollte er wissen, ob Pflegekrafte Medikamente eigenstandig verabreichen durfen
oder ob hierfur stets eine arztliche Anordnung notwendig ist.

Rollenspiel C — Vorsorgevollmacht: Der Interessent wollte sich Uber die Bedeutung
rechtlicher Vorsorgedokumente im Zusammenhang mit der Aufnahme in eine
Pflegeeinrichtung informieren. Konkret fragte er nach dem Unterschied zwischen einer
Vorsorgevollmacht und einer Patientenverflugung. Aul3erdem interessierte ihn, ob das
Vorliegen solcher Dokumente Voraussetzung fur die Unterbringung in der
Seniorenresidenz sei.

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 15



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail verwendeten die geschulten Testkunden
spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen rund den Einzug in eine Seniorenresidenz. 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:

Empfehlung fur Einzug

Anforderung an Seniorenresidenzen

Besichtigung der Residenz

EingewOhnung in der Einrichtung und Probewohnen
Umgang mit von Demenz betroffenen Bewohnern
Unterschriftsberechtigung Angehorige

Unterschiede Seniorenresidenz / Pflege- bzw. Altenheim
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

| Beratungsgesprach 0000000000000 | [ 800%
| Beratungsunterlagen | [ 200%_

Kompetenzgrad 25,0%

Richtigkeit der Aussagen 5,0%

Vollstéandigkeit der Aussagen 5,0%

Strukturierte Beratung 3,0%

Individuelle Beratung 3,0%

Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%

Glaubwiirdigkeit des Beraters 3,0%

Transparente Kostendarstellung 3,0%

Losungsqualitat 20,0%

Gezielte Bedarfsanalyse 7,0%

Bedarfsgerechte Antworten 5,0%

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%

Aufzeigen von Wohn-/Betreuungsalternativen (auch preislich) 2,0%

Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%

Einfache Lésung des Anliegens 2,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N
Kommunikationsqualitét 20,0%
Positive Gesprachseroffnung 1,0%
Personliche Vorstellung des Beraters 1,0%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfiihrung 2,0%
Interaktionsqualitat 2,0%
Blickkontakt 1,0%
Freundlichkeit 4,0%
Motivation 3,0%
Der Berater nahm sich genligend Zeit 2,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,0%
Positive Formulierungen 1,0%
Positive Verabschiedung 1,0%
Qualitat des Umfelds 15,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 1,5%
Raumatmosphare 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%
Erscheinungsbild der Berater 2,0%
Barrierefreies Umfeld 2,0%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Sitzmaoglichkeiten 2,0%
Diskrete Beratungsatmosphare 2,0%
Getrankeangebot 0,5%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Beratungsgesprach (Fortsetzung) 100,0%

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Beratung im Erstkontakt

Anteil der Beratungen, die innerhalb von 5 Minuten begannen
Durchschnittliche Wartezeit bis zur Beratung
Gesprachsunterbrechungen

Rundgang/Fuhrung durch die Einrichtung

Kundenerlebnis

Authentischer Berater

Gesprachsatmosphare/Wohlflihifaktor

Mehrwert der Beratung

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

3,0%
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1,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Beratungsunterlagen 100,0%

Umfang der Unterlagen

Anzahl der erhaltenen Unterlagen

Erst auf Nachfrage (negative Bewertung)

Umfassendes Preisverzeichnis

Erst auf Nachfrage (negative Bewertung)

Leistungsilibersicht (Standardangebot)

Erst auf Nachfrage (negative Bewertung)

Leistungsiibersicht (Zusatzangebot)

Erst auf Nachfrage (negative Bewertung)

Qualitat der Unterlagen

Optik der Unterlagen (z. B. Mappe, Papierqualitat)

Strukturierung der Unterlagen (z. B. Inhaltsverzeichnis, Unterlagen gebunden)
Individuelle Zusammenstellung der Unterlagen (z. B. Zusatzmaterial)

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

20,0%
5,0%
30,0%
5,0%
10,0%
2,5%
10,0%
2,5%

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

85,0%

15,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Internetanalyse _ 50,0%

Nutzerbetrachtung [ | 50,0%

Internetanalyse 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Standortlibersicht auf Deutschlandkarte 4,0%
Standortsuche Uber Eingabe einer Postleitzahl 3,0%
Beispielbilder/Video einer/mehrerer Einrichtungen 3,0%
Angaben/Informationen zur Ausstattung/Services der Einrichtungen
Medizinischer Service (z. B. Arzt vor Ort, ambulanter Pflegeservice, o
Apotheke) e
Wohnungen (z. B. GréRe, Grundrisse, Haustiere, eigene Mobel, o
Anschliisse) 52
Gastronomie (z. B. Restaurant, Café) 1,0%
Einkaufsmoglichkeiten (z. B. Kleidung, Friseur) 1,0%
Freizeitangebot (z. B. Sport, Wellness, Bibliothek, Kulturveranstaltungen) 1,0%
Hinweis auf Mdglichkeit zum Probewohnen 2,0%
Angabe Preisbeispiel/Preisbasis/Kostenhinweis 2,0%
Platzanfrage online mdéglich 3,0%
Informationsmaterial (Download/Bestellformular) 3,0%
Online Besichtigungs-/Beratungstermin vereinbaren maoglich 3,0%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)
Erlauterung der Pflegegrade

Informationen zu Demenz

Maoglichkeit die SchriftgroRe anzupassen/Vorlesefunktion
Anzahl Klicks bis Standortiibersicht auf Karte

Anzahl Klicks bis Details zur Ausstattung der Residenz
Anzahl Klicks bis Preis(beispiele)

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

2,0%
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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 (aulerhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%
Call-Back-Service 2,0%
E-Mail-Adresse (auRerhalb des Impressums/der AGB) 1,5%
Allgemeines Kontaktformular 1,5%
Postanschrift (auRerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%
Explizite Kritik-Moglichkeit 3,0%
Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.) 1,0%
Direct-Messaging (Chat, 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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7. 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.
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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%
Losungsqualitat 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
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstandige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfiihrung 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%
Kundenerlebnis 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%
Vollstandigkeit 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%
Losungsqualitat 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
e N N
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 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 Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Kundenerlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%
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7. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Augustinum

K&S Seniorenresidenzen
Korian

Kuratorium Wohnen im Alter
Kursana

Pro Seniore

Pro-Curand

Rosenhof

Testzeitraum

augustinum.de

www.ks-
unternehmensgruppe.de

www.korian.de
www.kwa.de
www.kursana.de
WWW.pro-seniore.de
www.procurand.de
www.rosenhof.de

17. April - 10. Juni 2025

Regionale Rufnummern
Regionale Rufnummern
Regionale Rufnummern
Regionale Rufnummern
Regionale Rufnummern
Regionale Rufnummern
Regionale Rufnummern
Regionale Rufnummern

22. April - 23. Mai 2025

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

Regionale Kontaktformulare

Regionale E-Mail-Adressen /
Kontaktformulare
Regionale E-Mail-Adressen /
Kontaktformulare

Regionale E-Mail-Adressen /
Kontaktformulare

Regionale E-Mail-Adressen /
Kontaktformulare

Regionale E-Mail-Adressen /
Kontaktformulare

Regionale Kontaktformulare

Regionale E-Mail-Adressen /
Kontaktformulare

29. April - 2. Juli 2025
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7. Methodik

Ausstattungsanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

In der Untersuchungsdimension Ausstattung wurde die Quantitat und die Qualitat relevanter
Ausstattungsmerkmale der getesteten Seniorenresidenzen durch objektiv und speziell
geschulte Testkunden ermittelt.

FUr die Erhebung der Daten zu den Kriterien schauten die Testbesucher sich die Einrichtungen
und dortige Aushange sowie vorhandenes Informationsmaterial an und erfragten ggf. Aus-
stattungsmerkmale beim Personal. Die Angaben wurden, soweit moglich, nach Abschluss der
Tests anhand der Informationsunterlagen und gegebenenfalls einer Recherche auf den
Unternehmens-Websites auf Plausibilitat gepruft und bei Bedarf validiert.
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7. Methodik

Ausstattungsanalyse — Untersuchungskriterien

Ausstattungsanalyse 100,0%

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Medizinischer Service 30,0%
Mindestens ein Arzt vor Ort* 7,0%
Angebot Physiotherapie in der Einrichtung* 7,0%
Ambulanter Pflegeservice in der Einrichtung*® 7,0%
Apotheke in der Einrichtung* 4,5%
Sterbebegleitung innerhalb der Einrichtung (z. B. Kooperation)* 4,5%
Wohnungen 20,0%
Gestaltung und Ambiente Wohnung 6,0%
Méglichkeit Haustiere mitzunehmen* 3,0%
Méoglichkeit eigene Mobel zu stellen* 3,0%
Internet-Anschluss in eigener Wohnung 2,0%
Telefon-Anschluss in eigener Wohnung 2,0%
TV-Anschluss in eigener Wohnung 2,0%
Wohnungsauszug/-umzug nétig bei steigendem Pflegegrad* 2,0%
* Diese Ausstattungsmerkmale wurden bei Mitarbeitern vor Ort erfragt. Die Auskiinfte wurden fir jedes Unternehmen stichprobenartig (bei zwei Standorten) tUberpruft.

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

Ausstattungsanalyse — Untersuchungskriterien

Ausstattungsanalyse (Fortsetzung) _

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gastronomie und Einkaufsmoglichkeiten 20,0%
Gestaltung und Ambiente Gastronomie 3,0%

Gestaltung und Ambiente Einkaufsmadglichkeiten 3,0%

Sauberkeit der Gastronomie 3,0%

Sauberkeit der Einkaufsmaoglichkeiten 3,0%

Angebot gastronomische Einrichtungen*

Cafés/Snacks** 2,0%

Restaurants** 2,0%
Einkaufsmoglichkeiten*

Kleidung/Accessoires etc. 2,0%

Friseur 2,0%
Freizeitangebot 15,0%
Gestaltung und Ambiente Freiéeiteinric.:ht.ungen 30%

(Sport, Wellness, Aufenthaltsrdume, Bibliothek, Kapelle) ’

Sauberkeit der Freizeiteinricht_u_lngen o 30%
(Sport, Wellness, Aufenthaltsrdume, Bibliothek, Kapelle) ’

Angebot hauswirtschaftlicher Betatigung® (z. B. Hochbeete, Kiiche, Nahen) 2,0%
Sport- / Bewegungsangebot* 2,0%
Kultur-/Veranstaltungsangebot* 1,0%
Angebot betreuter Ausflliige* 1,0%
Schwimmbad / Sauna / Wellness* 1,0%
Bibliothek™ 1,0%
Kapelle/Andachtsraum* 1,0%

* Diese Ausstattungsmerkmale wurden bei Mitarbeitern vor Ort erfragt. Die Auskiinfte wurden flr jedes Unternehmen stichprobenartig (bei zwei Standorten) tUberpruft.

** ,ganztags“ geotffnet — auBerhalb fester Mahlzeiten

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

Ausstattungsanalyse — Untersuchungskriterien

Ausstattungsanalyse (Fortsetzung) _

Erreichbarkeit

Ausreichend kostenfreie Parkplatze/-maglichkeiten (auch fir Besucher)
Infrastruktur / Anbindung (Distanz bis zur nachsten Haltestelle)*

24-h Empfang (Pfortner)

Gesamteindruck der Anlage

Gestaltung und Ambiente der AuRenanlagen (Garten, Park, Sonnenterasse)
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes

Orientierungsmadglichkeiten

Barrierefreies Umfeld (breite Gange, Rampe, Fahrstuhl, WC)

Gestaltung und Ambiente von Fluren und Foyer

*

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

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

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

10,0%

5,0%

Dieses Kriterium wurde ausschlief3lich Gber eine Internetrecherche, beispielsweise mit Hilfe einschlagiger Kartenverzeichnisse, erhoben.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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B. Beratung vor Ort

Stadteverzeichnis

Ahrensburg Eilenburg
Aschaffenburg Erfurt

Bad Nauheim Essen

Bad Schwartau Frankfurt (Main)
Berlin Freiburg
Chemnitz Germering
Dortmund Halle (Saale)
Dresden Hamburg
Dusseldorf Hannover
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Herne

KoIn

Labeck
Magdeburg
Munchen
Potsdam
Stuttgart
Unterhaching
Wiesbaden
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D. Telefonische Beratung

Stadteverzeichnis

Ahrensburg
Arneberg
Aumdunhle

Bad Kissingen
Bad Krozingen
Bad Lauterberg
Bad Schwartau
Bad Soden
Bamberg

Berlin

Biesenthal

Bissingen

Bonn

Buxtehude
Dessau-Rol¥lau
Dielfen am Ammersee
Erkrath

Halle (Saale)
Hamburg

Grebs (Kloster Lehnin)
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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D. Telefonische Beratung
Stadteverzeichnis

Konstanz Schweinfurt
Lingen Sottrum
Magdeburg Strausberg
Muanchen Stuttgart
Ottobrunn Ulm

Plauen Unterhaching
Prien Wedel
Rodewisch Wiesbaden
Rottach-Egern Worms
Lichterfelde (Barnim) Zwickau
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DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
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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 nachprufbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltensokonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berucksichtigung 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, branchenubergreifender
Vorgaben hinsichtlich Fragebogen, 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:

-

Y4

N

N

vbr::g Ilgs Internet- Bedlenungs- Versand-
Angebot [ J|  analyse freundlichkeit qualitat
T T 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Aussagen, vollstdndige Beantwortung etc ten, Umfap g |[Mentfihrung, Aoz,
’ : J| und Zugriff Design, Zustellungs-
LS e | aufInforma- || Sprache etc. qualitat etc.
gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. tionen etc.
) AN AN /
<
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
/| betrachtung Nutzwert bedingungen
< . . i
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?iptallt(i,on Funk:gnen abReurzlzht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. g . u 9 ’
J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
Kundenerlebnis ) keit etc. arten etc.
Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN I\ )

-

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit funf Auspragungen

Einheitliche Uberfiinrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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G. Nachhaltigkeit

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement |
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten ; \ 4 A 1' Liﬁ
\\««tﬂf“‘m\"ﬂ!w‘ m >

| S A w: e e R

Regelmalige Prufung und Umsetzung von Ao
W‘*'-*m

MalRnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

Jahrliche Ermittlung des CO,-Fuldabdrucks 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; disqg.de/klima

Projekt: Wiedervernassung von Hochmoorgriinland
im Kénigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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