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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Auftraggeber Nachrichtensender ntv
Studienumfang Funf Anbieter von Immobilien-Preis-Maps im Internet
Studienzeitraum  Mai bis August 2022

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

Analysebereich Online-Service
Online-Service Insgesamt 55 Service-Kontakte (11 je Anbieter)
5 Analysen der Internetauftritte (1 je Anbieter)

50 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Online-Service

Internetanalyse

50%

Nutzer-
betrachtung

50%

100%

Gesamtergebnis Immobilien-Preis-Maps im Internet 2022

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



2. Fazit

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Immobilien-Preis-Maps im Internet mit befriedigendem Gesamtergebnis: Drei Anbieter
schnitten mit ebenfalls diesem Qualitatsurteil ab, nur ein Anbieter erreichte ein gutes
Ergebnis und ein weiterer Anbieter war lediglich ausreichend.

Nicht immer detailliert: Nicht alle Karten zeigten Preisschatzungen auf mehrere Ebenen,
etwa Stral3e oder Stadt. Bei einigen Anbietern gab es Preise nur fir ganze Wohnblocke,
jedoch nicht fir einzelne Hauser oder Wohnungen. Eine Differenzierung zwischen Miet-
und Kaufpreisen war nur auf wenigen Immobilien-Preis-Maps zu finden, genauso wie eine
Satellitenansicht der Hauser. Farblich hinterlegte Karten ftr unterschiedliche Preisklassen
waren dagegen ein Standard.

Navigation nutzerfreundlich: Die Preisanzeiger liel3en sich meist einfach und intuitiv
navigieren, waren strukturiert aufbereitet und boten verstandliche Inhalte. Allerdings sahen
die Testerinnen und Tester beim optischen Gesamteindruck der Websites noch Potenzial.

Fur einen ersten Uberblick und Orientierung zur Preisstruktur von Immobilien geben
die Immobilien-Preis-Maps im Internet einen guten Anhaltspunkt. Ftr genaue Informationen
und Preise muss allerdings ein Makler oder Gutachter beauftragt werden. Tipp: Auf den
farbig hinterlegten Karten kdnnen ginstigere Stadtteile auf einen Blick identifiziert
werden.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 7



3. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Immobilien-Preis-Maps im Internet

Rang  Unternehmen Punkte*
1 Immowelt 70,3
2 Immoscout24 67,0
3 Scoperty 64,5
4 Homeday 63,6
5 McMakler 55,3
Branche (Mittelwert) 64,1

Qualitatsurteil
gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
ausreichend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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

Gesamtergebnis
Immobilien-Preis-Maps im Internet

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

100%
Rang  Unternehmen Punkte*

1 Immowelt 70,3
2 Immoscout24 67,0
3 Scoperty 64,5
4 Homeday 63,6
5 McMakler 55,3

Branche (Mittelwert) 64,1

Internetanalyse Nutzer-
betrachtung
50% 50%
Rang Punkte* Rang Punkte*
1 71,0 4 69,6
2 61,0 1 72,9
3 58,3 3 70,8
4 55,5 2 71,7
5 46,0 5 64,6
58,4 69,9

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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4. Die besten Unternehmen

1. Platz 2. Platz

Gesamtergebnis Immowelt Immoscout24

Internetanalyse Immowelt Immoscout24

Nutzerbetrachtung Immoscout24 Homeday

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Scoperty

Scoperty

Scoperty
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4. Die besten Unternehmen

Platz 1

Platz 2

Platz 3
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Testsieger wurde Immowelt mit einem guten Gesamtresultat. Der Anbieter
tberzeugte besonders bei der Internetanalyse, sowohl im Bereich der
speziellen als auch der allgemeinen Informationen. Die Website bot Preis-
bewertungen auf verschiedenen Detailebenen, bis hin zum einzelnen Haus.
Nach nur zwei Klicks konnte auch die Grundlage der Preisschatzung
eingesehen werden oder ein Makler kontaktiert werden.

Auf Rang zwei folgte Immoscout24 mit einem befriedigenden Qualitatsurteil.
Der Anbieter punktete besonders bei der Nutzerbetrachtung. Eine
Differenzierung zwischen Kaufpreisen und Mietpreisen war auf der Karte
gegeben, ebenso Informationen zu Aktualitat der angezeigten Preise.
Umfangreiche und strukturierte Inhalte rundeten das Bild ab.

Den dritten Rang belegte Scoperty (Qualitatsurteil: ,befriedigend®). Die
Internetseite lield sich einfach und intuitiv navigieren und war zudem
tbersichtlich gestaltet. Die Immobilienkarte stellte nicht nur Preise auf der
tiefsten Detailebene (Hauser und Wohnungen) zur Verfligung, auch eine
Satellitenansicht der Hauser wurde geboten und rundete die strukturierten
Inhalte ab.
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5. Starken und Schwachen der Branche

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Branchenergebnisse in den Leistungsbereichen (Punkte)

Gesamtergebnis 64,1 befriedigend

Internetanalyse 58,4 ausreichend

Nutzerbetrachtung 69,9 befriedigend

0 10 20 30 40 50 60 70 80 920 100

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
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Starken

Vier der funf Webseiten mit Immobilien-
Preis-Maps erlauterten die Grundlagen
der aufgezeigten Preisschatzungen

Alle Anbieter stellten unterschiedliche
Preisniveaus mit verschiedener farblicher
Hinterlegung dar

Preisangaben bei allen Anbietern schnell
erreichbar (bereits nach einem Kilick)

90,0% der Maps mit Preisentwicklungen
in der gesuchten Stadt, bzw. dem Stadtteil

Bei 80,0% der Seiten war ein Wechsel
der Preisanzeige zwischen Hausern
Wohnungen moglich

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

5. Starken und Schwachen der Branche
Internetanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Schwéachen

Angaben zur Aktualitat der Preise nur in
40,0% der Immobilien-Maps

Nur zwei von fiinf Anbieter stellten
verschiedene Preisebenen (z.B. Haus,
Stral3enblock) auf der Karte dar

Ebenfalls zwei Anbieter zeigten differen-
ziert sowohl Kauf- als auch Mietpreise an

Satellitenansicht der Hauser sowie Preise
flr angrenzende Stadtteile selten verftigbar
(bei jeweils 40,0% der Anbieter)

Standards wie Glossar, Sitemap und
Newsletter von jeweils nur 40,0% der
Anbieter zu Verfigung gestellt

Keine Website mit einer Suchfunktion fur
allgemeine Webseiteninhalte
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Starken

Immobilien-Preis-Maps punkteten in
86,0% der Tests mit verstandlichen
Inhalten

Strukturierung der Inhalte in 72,0% der
Falle positiv bewertet

Einfache und intuitive Navigation bei den
Immobilien-Preis-Maps in 72,0% der
Tests

Ebenfalls 72,0% der Testnutzer
beurteilten die Websites als Ubersichtlich

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

5. Starken und Schwachen der Branche
Nutzerbetrachtung

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Schwéachen

Optimierungspotential beim Umfang der
Informationen in 36,0% der Testfalle

30,0% der Testnutzer befanden die
Websites optisch als nicht besonders
ansprechend gestaltet
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6. Ergebnisse der Unternehmen
Internetanalyse

Ergebnis

Internetanalyse

Rang  Unternehmen Punkte*
1 Immowelt 71,0
2 Immoscout24 61,0
3 Scoperty 58,3
4 Homeday 55,5
5 McMakler 46,0

Branche (Mittelwert) 58,4

Qualitatsurteil
gut
befriedigend
ausreichend
ausreichend
ausreichend

DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

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.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Ergebnisse der Unternehmen

Internetanalyse DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Spezielle Allgemeine
Internetanalyse Informationen Informationen
100% 70% 30%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Immowelt 71,0 1 68,6 1 76,7
2 Immoscout24 61,0 4 54,3 1 76,7
3 Scoperty 58,3 3 60,0 3 54,2
4 Homeday 55,5 2 61,4 5 41,7
5 McMakler 46,0 5 47,1 4 43,3

Branche (Mittelwert) 58,4 58,3 58,5

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.

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

16



6. Ergebnisse der Unternehmen

Nutzerbetrachtung DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis

Nutzerbetrachtung

Rang  Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Immoscout24 72,9 gut
2 Homeday 71,7 gut
3 Scoperty 70,8 gut
4 Immowelt 69,6 befriedigend
5 McMakler 64,6 befriedigend

Branche (Mittelwert) 69,9

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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6. Ergebnisse der Unternehmen

Nutzerbetrachtung DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Bedier?ungs_- Inhalte
Nutzerbetrachtung freundlichkeit
100% 50% 50%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Immoscout24 72,9 2 70,8 1 75,0
2 Homeday 71,7 1 74,2 3 69,2
3 Scoperty 70,8 2 70,8 2 70,8
4 Immowelt 69,6 4 70,0 3 69,2
5 McMakler 64,6 5 61,7 5 67,5

Branche (Mittelwert) 69,9 69,5 70,3

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 18



7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Zahlreiche Immobilienblros und Makler bieten Immobilienbewertungen an. Oft ist diese
Leistung mit anschliel3ender Maklertatigkeit und einer Provision verbunden oder, im Falle eines
gewinschten Gutachtens, teuer zu bezahlen.

Anbieter von Immobilien-Preis-Maps im Internet zeigen geschéatzte Immobilienpreise fiir jeden
frei zuganglich auf ihren Websites. Dort lassen sich, auf Grundlage von Grundstticksgrolie,
Wohnflache und Baujahr, Schatzwerte ermitteln. Wer sich also lediglich fiir den groben Wert
seiner Immobilie interessiert, kann sich auf diesen Websites informieren. Fir Nutzerinnen und
Nutzer mit dem Wunsch, ein Eigenheim zu erwerben, bieten die Immobilien-Preis-Maps im
Internet ebenfalls eine gute Orientierung. So kbnnen Interessenten abschatzen, wo sich fur ihr
Budget eine passende Immobilie findet.

Aus Nutzersicht stellt sich nun die Frage, welcher Anbieter von Immobilien-Preis-Maps im
Internet die detailliertesten Preise zeigt und auch Erklarungen tber die Preisstruktur bietet.
Finden Verbraucher online auf den Websites alle wichtigen Informationen?

Antworten auf diese Fragen soll eine Studie des Deutschen Instituts fur Service-Qualitat
geben, welches im Auftrag des Nachrichtensenders ntv den Online-Service von Immobilien-
Preis-Maps im Internet analysiert. Ziel der Studie ist es, den Anbieter mit dem besten Online-
Service zu identifizieren.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 19



7. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurden fiinf Anbieter von Immobilien-Preis-Maps im Internet einer
eingehenden Analyse unterzogen. Die Voraussetzung fir die Aufnahme in der Studie war das
Vorhandensein einer eigenen und deutschlandweiten Karte mit Schatzpreisen zu Immobilien
auf der Internetseite des Anbieters. Die Preisangaben mussten ohne vorherigen Log-in durch
Nutzerinnen und Nutzer online abrufbar sein.

Mittels einer umfangreichen Internetrecherche wurden die relevanten Anbieter ausfindig
gemacht. Die Untersuchung umfasste die folgenden funf Anbieter (in alphabetischer
Reihenfolge):

Homeday McMakler
Immoscout24 Scoperty
Immowelt

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 20



/. Methodik
Untersuchungskriterien

Online-Service 100,0%

Internetanalyse | s00%

Nutzerbetrachtung | s00%

Internetanalyse 100,0%

Spezielle Informationen und Funktionen
Detailebene von Preisbewertungen (Stadtteil / StraBenblock / Haus)

Mehrere Preisebenen verfligbar (z.B. Haus, Stadt, etc.)
Satellitenansicht der Hauser

Preisniveau farblich hinterlegt

Differenzierung: Kaufpreise / Mietpreise auf Karte

Differenzierung: Preise fur Hauser / Wohnungen auf Karte
Angaben zur Aktualitat des Preises

Preisentwicklung in / im Stadt(-teil) in den letzten Monaten / Jahren
Zusatzinfo: Preise in angrenzenden Stadteilen

Grundlagen der Preisschatzung

Detailinformationen zum Immobilienobjekt (z.B. Wohnflache,
Grundstiicksflache, Baujahr, etc.)

Aktuelle Immobilienangebote in Karte eingebunden
Anzahl Klicks bis zu Preisangaben

Anzahl Klicks bis zu Grundlagen der Preisschatzung
Anzahl Klicks bis zum Vermittler / Makler

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

10,0%
10,0%
5,0%
3,0%
5,0%
3,0%
3,0%
3,0%
2,0%
3,0%

3,0%

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

70,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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7. Methodik

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%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 22



/. Methodik
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.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT ©
FUR SERVICE-QUALITAT ©
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7. Methodik

Getestete Maps Im Internet DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Unternehmen Internetseite
Immowelt www.homeday.de/de/preisatlas
Immoscout24 https://atlas.immobilienscout24.de/
Scoperty www.immowelt.de/immobilienpreise/deutschland/hauspreise
Homeday www.mcmakler.de/immobilienpreise
McMakler https://scoperty.de/home

Erhebungszeitraum: 08.06. - 30.06.2022
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8. Test-Erlebnisse

Positiv DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

,Das Informationsangebot der Seite ist sehr umfangreich, optisch sehr (ibersichtlich
aufbereitet, klares und dennoch farbenfrohes Design, wirkt einladend. Man findet sich
leicht zurecht und alle Angaben sind verstandlich erklart.” (Immowelt)

,Die schlichte und klare Optik der Seite geféllt mir gut. Es gibt hier sehr viele Informati-
onen. Die Entwicklungskurve der Immobilienpreise ist interessant, ebenso die Preise der
gréBten Stadte. Die Karte der Vergleichspreise ist klar und strukturiert.“ (Immoscout24)

,Die Vergleichskarte im Streetview-Look ist interessant. Die Karte lasst sich direkt und
unproblematisch 6ffnen. Hier sind Schatzwerte zu fast allen Hausern zu finden und es gibt
sehr viele Filter fir die Suche. Ebenfalls finden sich sehr detaillierte Angaben zu den
Preisschétzungen auf der Karte.“ (Scoperty)

,Die Karte ist umgehend zu 6ffnen und farblich (bersichtlich geordnet. Man hat einen
direkten Einblick. Die Zoom-Funktion funktioniert einwandfrei. Bei Auswahl eines
Landkreises sind Durchschnittspreise und die Preisentwicklung sichtbar. Transparenter und
kundenfreundlicher geht es kaum.” (Immowelt)

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 25



8. Test-Erlebnisse

Negati\/ DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

,Gerade die Startseite finde ich nicht so schén gestaltet. Man muss viel scrollen und findet

dann uberall irgendwelche Themenbereiche. Die erste Orientierung fiel da etwas schwer.”
(McMakler)

,S0 ganz versténdlich finde ich die Angaben auf den ersten Blick nicht. Optisch ist die Seite
eher unaufféllig, sogar etwas langweilig“ (Homeday)

,Mich lberzeugen die Optik und der Aufbau der Startseite nicht. Es sieht eher wie eine
Werbeseite aus. Die farblichen Markierungen auf der Karte zu den Preisstufen sind nicht
So gut erkennbar wie bei anderen Anbietern.” (Scoperty)

slch finde die Seite nicht so lUbersichtlich. Gerade die Karte kbnnte schbner gestaltet sein.
Dartiber hinaus gibt es nur allgemeine Informationen Uber den Stadtteil.”“ (McMakler)

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 26



9. 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, 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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9. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 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 )
AU OIS ETEE t Nutzer- A\ Nutzwert e Bestell- h
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. . :
\ J| betrachtung Funktionen bedingungen
- < . S
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Inuhna(ljlte at?:r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fUnf Auspragungen
Einheitliche Uberfiihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut® bis ,mangelhaft"
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10. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674

! N t
i ~.....~L.,,W ¥ E -
B ..M .-,

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

Regelmaliige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

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

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

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

Fotoquelle: myclimate

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 29


https://disq.de/klima.html

