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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Auftraggeber Nachrichtensender ntv
Studienumfang 13 Fertighausanbieter
Studienzeitraum Juni bis September 2026

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

Analysebereiche Service
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 468 Servicekontakte (36 je Anbieter)

65 Vor-Ort-Beratungen inkl. Angebotsunterlagen (5 je Anbieter)
143 Analysen des Online-Service
13 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)

130 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

130 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)
130 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratung vor Ort Online-Service

60% 20%

Gesamtergebnis Fertighausanbieter 2026

10% 10%

Telefonischer Service Service per E-Mail
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Fertighausanbieter

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Fingerhaus 84,0 sehr gut
2 Scanhaus Marlow 80,8 sehr gut
3 Danwood 78,4 gut
4 Schworerhaus 76,6 gut
5 Schwabenhaus 76,1 gut
6 Massa Haus 76,0 gut
7 Okal 73,4 gut
8 Weberhaus 72,0 gut
9 Kampa 71,8 gut
10 Hanse Haus 71,2 gut
1 Allkauf Haus 68,5 befriedigend
12 Bien-Zenker 64,7 befriedigend
13 Streif 64,1 befriedigend

Branche (Mittelwert) 73,7

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

*k

Gesamtergebnis

Fertighausanbieter

100%

Rang Unternehmen Punkte*
1 Fingerhaus 84,0
2 Scanhaus Marlow 80,8
3 Danwood 78,4
4 Schwoérerhaus 76,6
5 Schwabenhaus 76,1
6 Massa Haus 76,0
7 Okal 73,4
8 Weberhaus** 72,0
9 Kampa 71,8
10 Hanse Haus 71,2
1 Allkauf Haus** 68,5
12 Bien-Zenker** 64,7
13 Streif** 64,1

Branche (Mittelwert) 73,7

Beratung vor Ort

Rang

60%

Punkte*

87,2
88,5
85,7
82,5
83,1
85,1
82,5
84,5
78,1
72,8
80,8
73,1
72,3
81,2

Online-Service

Rang
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20%

Punkte*

78,7
72,3
73,0
77,6
71,2
59,9
66,1
73,3
57,4
76,4
71,1
70,2
73,5
70,8

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Telefonischer
Service
10%

Rang Punkte*
2 71,7
4 65,8
7 63,7
11 58,9
8 62,1
1 72,1
13 50,9
5 65,8
6 64,9
9 61,2
12 58,6
3 67,9
10 60,7

63,4

p

1
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10

Service
er E-Mail

10%

Rang Punkte*

87,7
67,2
59,7
57,4
58,0
57,6
56,3
0,0
69,6
60,9
0,0
0,0
0,0
44,2

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.
Das Unternehmen beantwortete im Testzeitraum weniger als die Halfte der E-Mail-Anfragen. Der Service per E-Mail wurde deshalb mit null Punkten bewertet.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis Fingerhaus Scanhaus Marlow Danwood

Beratung vor Ort Scanhaus Marlow Fingerhaus Danwood
Online-Service Fingerhaus Schworerhaus Hanse Haus
Telefonischer Service Massa Haus Fingerhaus Bien-Zenker
Service per E-Mail Fingerhaus Kampa Scanhaus Marlow
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fertighauser sind fur viele Bauinteressierte eine zunehmend relevante Option bei der
Entscheidung fir ein Eigenheim. Die Bedeutung des Segments belegt auch die amtliche
Statistik: Nach Angaben des Statistischen Bundesamts (Destatis) war im Jahr 2023 fast jedes
vierte fertiggestellte Wohngebaude ein vorgefertigtes Haus aus der Fabrik.*

Gleichzeitig zeigen Indikatoren aus dem Genehmigungsgeschehen eine anhaltende
Nachfrage: Fur 2024 liegt der Fertighausanteil bei neu genehmigten Ein- und
Zweifamilienhausern bei 26,1 Prozent (Genehmigungen als vorgelagerter Indikator, nicht
identisch mit Fertigstellungen).**

FUr Verbraucherinnen und Verbraucher wird damit umso wichtiger, welcher Anbieter im
Erstkontakt Orientierung gibt. Denn gerade zu Beginn des Entscheidungsprozesses pragen
Transparenz, Verstandlichkeit und Verlasslichkeit der Beratung — sowie die Frage, ob
Informationen insgesamt konsistent und nachvollziehbar sind — die Sicherheit der eigenen
Entscheidung.

Ziel dieser Studie war es, den Fertighausanbieter mit der besten Beratungsqualitat zu
identifizieren. Welches Unternehmen bot den besten Service und ging am individuellsten auf
unterschiedliche Kundenbedurfnisse ein?

Vgl. Statistisches Bundesamt unter: https://www.destatis.de/DE/Presse/Pressemitteilungen/2024/06/PD24_N030_31.html (Abruf am: 03.06.2026).
Vgl. Bundesverband Deutscher Fertigbau e.V. (BDF) unter: https://www.fertigbau.de/presse/2167/fertigh%C3%A4user-gewinnen-in-der-baukrise-an-marktanteil.html (Abruf am:
03.06.2026).

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH
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6. Methodik

Untersuchungstmiang g Ty

Ausgangspunkt der Samplerecherche war die Mitgliedsliste Fertighaushersteller des
Bundesverbandes Deutscher Fertigbau e.V. (BDF).* Dartuber hinaus wurde die Vorstudie**
betrachtet sowie mittels umfangreicher Internetrecherche weitere potenzielle Testkandidaten
identifiziert. Aufgenommen wurden Anbieter, die Uber mindestens 20 Musterhauser in
Deutschland verfugen und zusatzlich eine Online-Relevanz aufweisen.***

Die Untersuchung umfasste folgende 13 Unternehmen (in alphabetischer Reihenfolge):

Allkauf Haus Okal

Bien-Zenker Scanhaus Marlow
Danwood Schwabenhaus
Fingerhaus Schworerhaus
Hanse Haus Streif

Kampa Weberhaus
Massa Haus

Vgl. Bundesverbandes Deutscher Fertigbau e.V. (2024): Fertighaushersteller: A — Z. Online unter: https://www.fertigbau.de/mitglieder/index.html#fertighausherstellerlink
(Abruf am: 01.06.2026).

Vgl. DISQ (2024): Servicestudie Fertighausanbieter. Online unter: https://disq.de/2024/20241030-servicestudie-fertighausanbieter-4.html (Abruf am: 01.06.2026).
Online unter: https://www.similarweb.com/de/
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Jedes Unternehmen wurde im Rahmen von je funf verdeckten Testbesuchen in verschie-
denen Musterhausparks sowie Musterhausern vor Ort getestet. Die terminierten Bera-
tungsgesprache fanden in 13 verschiedenen deutschen Stadten statt (siehe Anhang). Am
haufigsten wurden Standorte in Fellbach (bei Stuttgart), Frechen (bei Koln) und Wuppertal
aufgesucht.

Die Beratungsqualitat wurde anhand von zwei Rollenspielen mit unterschiedlichen Profilen
und Fragestellungen analysiert. Die Richtigkeit und Vollstandigkeit der Auskinfte wurde
mittels gezielter Fachfragen gepruft.

Zusatzlich zu den Beratungsgesprachen wurden zur Bewertung der Beratung vor Ort die
ausgehandigten Angebotsunterlagen hinsichtlich ihrer Qualitat sowie des Umfangs gepruft.

Zudem wurde die Beratungsqualitat durch Mystery-Tests per Telefon wie auch per E-Mail
analysiert. Hierbei kamen pro Unternehmen zehn Rollenspiele mit spezifischen Anfragen
zum Thema Fertighausbau zum Einsatz.
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6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Unternenmen wurden im Zeitraum vom 1. Juli bis 24. August 2026 anhand personlicher
Beratungsgesprache vor Ort analysiert. Den Gesprachen lagen identische Anliegen zugrunde.
Dabei kamen die beiden folgenden Kundenprofile zum Einsatz:

Kundenprofil A: Neubau Fertighaus, untere Preisklasse, passendes Grundstick bereits
ins Auge gefasst

Eckdaten
Paar, ca. 35-55 Jahre, keine Kinder
Einkommen: Person A ca. 60.000 Euro brutto/Jahr (Angestellte/r, Vollzeit);
Person B: ca. 39.600 Euro brutto/Jahr (Angestellte/r, Teilzeit)
Eigenkapital: Zwischen 70.000 und 90.000 Euro

Vorstellungen
Bau eines Einfamilienhauses, untere Preisklasse (bis ca. 250.000 Euro)
Wohnflache: ca. 120-130 m?, bebaute Flache: ca. 70-80 m?
Zimmer: drei bis vier plus Kiiche/Bad/WC
Grundstucksgrofle: ca. 400-500 m?

Themenbereich
Kostenfaktoren und Einsparpotenzial beim Hausbau
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6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kundenprofil B: Neubau Fertighaus, mittlere Preisklasse, passendes Grundstiick
bereits ins Auge gefasst

Eckdaten
Paar, ca. 40-55 Jahre, keine Kinder
Einkommen: Person A ca. 80.400 Euro brutto/Jahr (Angestellte/r, Vollzeit);
Person B: ca. 66.000 Euro brutto/Jahr (Angestellte/r, Vollzeit)
Eigenkapital: Zwischen 130.000 und 170.000 Euro

Vorstellungen
Bau eines Einfamilienhauses, mittlere Preisklasse (bis ca. 400.000 Euro)
Wohnflache: ca. 145-105 m?, bebaute Flache: ca. 85-100 m?
Zimmer: funf plus Kiche/Bad/WC
Grundstucksgrofle: ca. 500-600 m?

Themenbereich
Energieeffizienz und Ausstattung

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH
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6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests per Telefon und E-Mail verwendeten die geschulten Tester fur die
Anfragen definierte Rollenspiele mit Fragestellungen rund um den Fertighausbau. Diese
Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum Einsatz. Alle
Testanfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem folgende
Themen zum Inhalt:

Informationen zu Baunebenkosten, Baugenehmigung und Bauzeitpunkt
Hinweise zur Energieeffizienz und Fordermaoglichkeiten

Ablauf der Bauabnahme und Gewahrleistungsfrist

Informationen zu Ausbaustufen

Unterschiede zwischen Fertig- und Ausbauhausern

Informationen zur Grundstuckauswahl und Bauvariationen
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
|_Beratungsgesprache | | 80,0%
|_Angebotsunterlagen | | 200%_
Beratungskompetenz 25,0%
Richtigkeit der Aussagen 5,0%
Vollstéandigkeit der Aussagen 4,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 4,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 3,0%
Glaubwirdigkeit des Beraters 3,0%
Transparente Kostendarstellung 3,0%
Technologiekompetenz 1,0%
Losungsqualitat 25,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 12,5%
Bedarfsgerechte Antworten 2,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 2,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 1,0%
Einfache Lésung des Anliegens 2,0%
Bewertung des Losungsvorschlages 2,5%
Abschlussbereitschaft 2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N
Kommunikationsqualitat 20,0%
Positive Gesprachseroffnung 1,0%
Persodnliche Vorstellung des Beraters 1,5%
Namensansprache 1,5%
Aktive Gesprachsfihrung 1,5%
Interaktionsqualitat 1,5%
Blickkontakt 1,5%
Freundlichkeit 3,0%
Motivation 3,0%
Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit 2,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,0%
Positive Formulierungen 1,5%
Positive Verabschiedung 1,0%
Qualitat des Umfelds 15,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%
Raumatmosphére 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%
Erscheinungsbild der Berater 2,0%
Berater als solche erkennbar 1,0%
Barrierefreies Umfeld 1,0%
AuReres Erscheinungsbild des Geb&audes 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e N

Qualitiat des Umfelds (Fortsetzung) 15,0%

Diskrete Beratungsatmosphare 2,0%

Sitzmdglichkeiten wahrend der Beratung 1,0%

Getrankeangebot 1,0%

Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%

Zustande gekommene Beratungen im Erstkontakt 3,0%

Anteil der Beratungen, die innerhalb von 5 Minuten begannen 2,0%

Wartezeit bis zur Beratung 4,0%

Weitere Wartezeiten 1,0%

Kundenerlebnis 5,0%

Authentischer Berater 2,0%

Gesprachsatmosphare/Wohlftihlfaktor 2,0%

Mehrwert der Beratung 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Verfiigbarkeit von Angebotsunterlagen 40,0%
Umfang der Unterlagen 35,0%
Allgemeine Leistungsibersicht/Kostenaufstellung 5,0%
Bau- oder Ausstattungsbeschreibung 5,0%
Verschiedene Bauvarianten 5,0%
Grundrisse oder Hausansichten 5,0%
Hinweis auf Férderprogramme 5,0%
Allgemeines Informationsmaterial 5,0%
Kontaktdaten des Beraters 5,0%
Individuelle Zusammenstellung 15,0%
Inhaltlich auf Anfrage abgestimmt 5,0%
Namentliche Personalisierung 3,0%
Individuelle Grundrisse oder Hausansichten 4,0%
Preisangaben 3,0%
Struktur/Optik der Unterlagen 10,0%
Inhaltlicher Aufbau erkennbar 2,5%
Inhaltsverzeichnis 2,5%
Wertigkeit (z.B. Papierqualitat, handschriftliche Notizen) 2,5%
Farbe 2,5%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Internetanalyse [ | 50,0%

Nutzerbetrachtung [ | 50,0%

Internetanalyse 100,0%

*

Spezielle Informationen und Funktionen

Filterfunktion (z. B. Preisklasse, Bauart, Dachform, Wohnflache)
Verzeichnis/Ubersicht der Musterh&user/Standorte des Anbieters
Download-Méglichkeit Informationsmaterial

Zusendung von Informationsmaterial

Informationen zur Bauweise/-technik

Informationen zu den Ausbaustufen

Informationen zu zum Bauablauf / Bauzeit

Informationen zur Wohngesundheit/Baubiologie

Informationen zur Energieeffizienz

Informationen zur Finanzierung

Hinweis auf Férdermdglichkeiten

Hinweis/Ratgeber beziliglich Bodenplatte/Keller*
Hinweis/Ratgeber bezilglich Grundstiicksuche

Informationen zur Steuerung der Haustechnik (z. B. Luftung, Licht)
3D-Modelle bzw. virtueller Rundgang

Hauskonfigurator/-planer

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

50,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fertighduser werden haufig ab Oberkante Kellerdecke geliefert. Die notwendige Bodenplatte und gegebenenfalls ein Kellergeschoss mussen teils als Eigenleistung erbracht
werden. Der Leistungsumfang sowie Informationen wie etwa ein Ratgeber zu den weiteren Arbeiten oder Dienstleistern sind fir Interessenten daher von groRer Bedeutung.

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Merk-/Vergleichsfunktion fir ausgewahlte Hauser
Verschiedene Fotos zu den Haustypen
Personlicher Kundenbereich

Anzahl Klicks bis Ubersicht der Standorte

Anzahl Klicks bis Hinweis auf Fordermaoglichkeiten

Anzahl Klicks bis Informationen zur Energieeffizienz

Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Datenschutzerklarung
Cookie-Einstellungsoption

Glossar

Volltext-Suchfunktion
Sitemap/Seitenbeschreibung

Newsletter

Multimediale Elemente (Videos, Grafiken, etc.)
Mobiloptimierte Website

Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH

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

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

30,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

I

Kontaktinformationen 20,0%

Telefonnummer (auRerhalb des Impressums/der AGB) 1,5%

Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit 1,5%

Call-Back-Service 1,5%

E-Mail-Adresse (aulRerhalb des Impressums/der AGB) 1,5%

Allgemeines Kontaktformular 1,5%

Postanschrift (auRerhalb des Impressums/der AGB) 2,0%

Explizite Kritik-Mdglichkeit 2,5%

Social-Media-Auftritt (Facebook, Instagram, Forum etc.) 1,0%

Direct-Messaging (Chat, WhatsApp) 1,0%

Kl-gestlitzter Chatbot 1,0%

Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer 2,5%

Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular 2,5%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung 100,0%

Emotionale und visuelle Aspekte

Optik und Gestaltung

Vertrauenswiirdigkeit und Sicherheit
Gesamtzufriedenheit

Erwartungen Ubertroffen

Funktionale und nutzungsbezogene Aspekte
Bedienbarkeit (Intuitivitat)

Auffindbarkeit von Informationen
Problemlésungskompetenz

Technische Funktionalitat

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH

15,0%
15,0%
15,0%

5,0%

15,0%
15,0%
15,0%

5,0%

50,0%

50,0%

DEUTSCHES INSTITUT |
FUR SERVICE-QUALITAT *
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6. Methodik

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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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
I N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Vollstdndige Meldeformel 1,5%
Positive Gesprachseroffnung 1,5%
Namensansprache 1,0%
Aktive Gesprachsfuhrung 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/Wohlfiihlfaktor 4,0%
Mehrwert der Beratung 2,0%
Erinnerungswert 2,0%
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6. Methodik

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 L6sung des Anliegens 5,0%

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH 27



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
e N R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Aussagekraftige Betreffzeile 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 Hilfsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Vollstandige und aktuelle 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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6. Methodik

Serviceanalyse — Getestete Kontaktkanale DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Allkauf Haus www.allkauf-ausbauhaus.de 06761 903010 info@allkauf.de

Bien-Zenker
Danwood
Fingerhaus
Hanse Haus
Kampa

Massa Haus

Okal

Scanhaus Marlow

Schwabenhaus
Schworerhaus

Streif

Weberhaus

Testzeitraum

www.bien-zenker.de
www.danwood.de
www.fingerhaus.de
www.hanse-haus.de
www.kampa.de
www.massa-haus.de
www.okal.de
www.scanhaus.de

www.schwabenhaus.de
www.schwoererhaus.de

www.streif.de

www.weberhaus.de

28. Juni — 31. August 2026

06661 980

030 67823980
06451 504560
09741 808409
07367 920920
10 Musterhauser
0800 65254287
038221 4000

10 Info-Center

07387 16111
07387 160

06551 12300
07853 83832

29. Juni — 14. September 2026

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH

info@bien-zenker.de / Kontaktformular
info@danwood.de
hausbau@fingerhaus.de / Kontaktformular
info@hanse-haus.de / Kontaktformular
info@kampa.de / Kontaktformular
info@massa-haus.de

info@okal.de

info@scanhaus.de / Kontaktformular

info@schwabenhaus.de / Kontaktformular
info@schwoerer.de / Kontaktformular

info@streif.de / Kontaktformular

Kontaktformular

23. Juni — 20. August 2026

29



Anhang

I @ MmO O W

Test-Erlebnisse
Positiv
Negativ

Stadteverzeichnis
Beratung vor Ort
Online-Service
Telefonischer Service

Service per E-Mail

. Allgemeine Methodik (Servicetests)

Nachhaltigkeit
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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G. 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 fir 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

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH 31



G. 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
Beratungskompetanz 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Aussagen gvoIIstémdige 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 abReurZIZ:ht
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”

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH
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H. 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 g \\ Y 1 ;. l L}i
Sl ol 1 e -

'
S o ﬁt‘

LR A e Sl SR ST

Regelmalige Prufung und Umsetzung von Lo ,
g g g g ,-ol-r- W‘*‘-‘v s &

MafRnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

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

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zuletzt zur
Renaturierung des Grotmoors

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

Moor
Futures

Mehr dazu online unter; disqg.de/klima

Projekt: Renaturlerung von Moorflachen in Schleswig-
Holstein (Symbolbild)

Fotoquelle: myclimate
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