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M I S S I O N Die Stimme der Branche.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Das Deutsche Institut flr Service-Qualitat ist
der beste Qualitatskompass fur smarte Verbraucher.
Mit unseren Werten
Objektivitat, Unabhangigkeit, Transparenz

bieten wir Orientierung und fordern fairen Wettbewerb.
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Evolution der Kundenerwartung DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

»Zentrierung auf den Konsumenten
ist die Kundenerwartung von morgen*

Trendforscher Peter Wippermann

2006:
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1950 1970 1990 2010 2030

Quelle: Trendbiro, 2015
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Grindung
Ziele
Status

Ausrichtung
Aufgabenfeld

Mitarbeiter

Beirat

Gutachter
Studien

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Juni 2006 in Hamburg
Transparenz schaffen; Verbesserung der Servicequalitat in Deutschland

Privatwirtschaftliches Institut (ohne 6ffentliche Zuschisse), verbraucher-
orientiert, unabhéangig (keine Studien im Auftrag von Unternehmen,
keine Beratung)

Mediendienstleister flr TV-Sender sowie Publikums- und Fachpresse

Durchfiihrung von Servicestudien, Tests und Kundenbefragungen auf
Basis standardisierter, objektiver und aktueller Marktforschungsmethodik

Expertenteam aus Okonomen, Soziologen und Psychologen sowie rund
2.000 geschulte Tester in ganz Deutschland

Brigitte Zypries, Bundesminister a. D. (Vorsitzende),
Jochen Dietrich, n-tv Nachrichtenfernsehen,
Marianne Voigt, Unternehmerin, Aufsichtsrat

Prof. Peter Wippermann, Trendforscher

Prof. Dr. Thomas Liebetruth, OTH Regensburg

Rund 900 Studien, ca. 4.000 Unternehmen,
Uber 250.000 Testerkontakte, rund 500.000 Kundenmeinungen
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2. Die Marktforschungsmethoden

Anséatze und Auswabhl
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceerlebnis aus Kundensicht: Fir die Messung von Servicequalitat bieten sich je nach
Zielsetzung unterschiedliche Verfahren an. Primar werden objektive Mystery-Tests und
flankierend Kundenbefragungen durchgefihrt.

Ansatze zu Messung der Servicequalitat

Kundenorientierte Messung } [Unternehmensorientierte Messung}

I |
/Objektiv \ /Subjektiv \

Mystery-Test Kundenbefragung
Customer Experience | | Social Media-Analyse
Expertenbeobachtung Analyse von Kunden-
Dienstleistungstests beschwerden

K / gahlungsbereitschaft /

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 9
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2. Die Marktforschungsmethoden

Mystery-Tests (1/2) DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachpriifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Models um Erkenntnisse aus der Verhaltens6konomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Beriicksichtigung der fir Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
senz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gespréache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebogen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitdtsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester

Begutachtung: Die Konzepte zu den Studie werden in Zusammenarbeit mit
Prof. Dr. Thomas Liebetruth (OTH Regensburg) erstellt.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 10
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2. Die Marktforschungsmethoden

Mystery-Tests (2/2) DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand
Angebot analyse gualitat
e \| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
) < i -
Loésungsqualitat ?ﬂggtﬁa Gl Eis
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N I\ Y,
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ J| betrachtung || bedingungen
P < . S
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\-/)iptelllt(i'on atl?;(;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
q . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ )

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

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut® bis ,mangelhaft”

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 11
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2. Die Marktforschungsmethoden

Customer Experience-Analyse
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Messung der Service-Qualitat an Kundenkontaktpunkten (Touchpoints)
Verfahren: Qualitative Prozessanalyse

Fokus: Kundenerlebnis von der ersten Information auf der Internetseite bzw. in der App
bis hin zur Produktnutzung

Analyse: Eindricke und Erlebnisse werden mithilfe eines standardisierten Fragebogens
erfasst und ausgewertet

Zentrale Analysedimensionen: Schnelligkeit, Einfachheit und Komfort

Inhaltsanalyse: Relevante Informationen tber Produkt/Dienstleistung, allgemeine
Informationen, Kontaktinformationen

Kundenerlebnis: Qualitative Evaluation mittels geschulter Testkunden, Testkunden
informieren sich unter Bericksichtigung von vorab festgelegten Aufgabenstellungen tber
ein zu analysierendes Produkt und wahlen den angebotenen Produkteinstieg (z. B.
Registrierung)

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12
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2. Die Marktforschungsmethoden

Kundenbefragun
gung DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Verfahren: Internetgestttztes Verfahren des Computer Assisted Web Interviewing (CAWI).
Die Interviewten fillen die Fragebdgen direkt online aus.

Analyse: In der Befragung kommt ein standardisiertes Befragungsinstrument zum Einsatz.
Die Zufriedenheitswerte werden branchentibergreifend auf einer Likert-Skala mit finf Aus-
pragungen erhoben, die in ein Punktesystem von 0 bis 100 tberfuhrt wird.

Rekrutierung: Allgemeine Verbraucherbefragungen basieren auf einem Online-Access-
Panel. Spezielle Personenkreise werden dagegen uber verschiedene Kontaktwege durch
gezielte Ansprache fur eine Teilnahme gewonnen.

Untersuchungssample: Das offene Design der Frageb6gen gewahrleistet, dass jedes
Unternehmen/jede Marke der betrachteten Branche in die Untersuchung eingehen kann.

Stichprobengrdf3e: Der Stichprobenumfang einer Kundenbefragung richtet sich nach dem
Untersuchungsziel und der Branche. Unternehmen/Marken, welche 100 bzw. 80 Kunden-
meinungen erreichen, werden einzeln ausgewertet.

Qualitatskontrolle: Kontrollfragen und rotierende Elemente im Design des Fragebogens,
ausreichende Stichproben, die Prifung von IP-Adressen und eine sorgfaltige Datenberei-
nigung stellen die Qualitat der Ergebnisse sicher.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13
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2. Die Marktforschungsmethoden

Social Media-Analyse
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse der Positionierung von Unternehmen im Internet

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Beriicksichtigung der fur Kunden relevanten Beitrage
in der Medienberichterstattung (schlagwortbasierte Einschrankung der Grundgesamtheit)
sowie ausgewahlter Leistungskennzahlen (z. B. Anzahl der Twitter-Follower, Anzahl der
,Gefallt-mir-Angaben” bei Facebook, App-Bewertungen)

Verfahren: Social-Media-Monitoring mithilfe von Brandwatch Analytics von insgesamt rund
25 Millionen Websites, Foren, Blogs, Presseseiten sowie Beitragen in sozialen Netzwerken

Umfang: Der Umfang einer Social-Media-Analyse richtet sich nach dem Untersuchungs-
ziel und der Branche; Unternehmen, die mindestens 100 bzw. 80 Beitrage in der digitalen
Berichterstattung im Untersuchungszeitraum aufweisen, werden ausgewertet

Stimmungsbild: Einordnung der Beitrage in positiv, neutral oder negativ; die Bewertung
der Unternehmen errechnet sich aus dem Verhaltnis der positiven und negativen Beitrage

Qualitatskontrolle: Sorgféaltige Kontrolle und Optimierung der schlagwortbasierten Such-
anfragen zur Sammlung der Grundgesamtheit der digitalen Beitrage

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14
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3. Service bel Versicherern — Sein und Schein

Jahresanalyse
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Jahresanalyse 2019: Bester Service per Telefon und per E-Mail (im Auftrag von n-tv,
veroffentlicht am 5.2.2019)

Insgesamt 29 Studien aus 2018 zu 346 Unternehmen: davon 3 Studien zu Versicherern
Private Krankenversicherer, Direktversicherer, Kfz-Versicherer

44 Versicherer, 1.110 Servicekontakte: 540 Telefonanrufe und 570 E-Mail-Anfragen

Telefon

Kompetenz Kommunikation Kommunikation

35% 30% Kompetenz 25%
45%

Aktivitat @

Telefon- Aktivitat
30% gebihren 30%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16
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3. Service bel Versicherern — Sein und Schein

Jahresanalyse

Jahresanalyse: Service per Telefon — Branche

Telefon gesamt
100

80

Telefongeblihren
5%

Kommunikation Aktivitat
30% 30%
© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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Kompetenz

o )
35% - Mittelwert

=@=\laximum
=@=|\/inimum
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3. Service bei Versicherern — Sein und Schein
Jahresanalyse

99CCVv

Die Stimme der Branche.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Jahresanalyse: Service per E-Mail — Branche

8 von 44 Versicherern beantworteten weniger als 50% der E-Mails

E-Mail gesamt
100

Kommunikation 4
25%

Kompetenz
45%

Aktivitat
- - - 30%
© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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3. Service bel Versicherern — Sein und Schein

Deutschlands beste Versicherungen
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Deutschlands beste Versicherungen 2019 (zusammen mit n-tv und Franke und Bornberg)

6 Produktbereiche: Privatrente und Altersvorsorge, Fahrzeug, Privatschutz,
Gesundheit und Pflege, Risikoleben und Unfall, Arbeitskraftabsicherung

110 Versicherer, davon 55 Serviceanalysen unterzogen

550 Servicekontakte: 275 Telefonanrufe und 275 E-Mail-Anfragen

Telefon

Kom-
munikation
20%

Kom-
munikation
20%

Beratungs-
kompetenz
30%

Beratungs-
kompetenz
35%

LOsungs-
qualitat
20%

Ldsungs-
qualitat
20%

Wartezeit
und

Wartezeit
und

Beratungs-
erlebnis

Beratungs-
erlebnis

20% 20%
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3. Service bel Versicherern — Sein und Schein

Deutschlands beste Versicherungen
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Deutschlands beste Versicherungen: Service per Telefon — Branche

Telefon gesamt
100

Beratungs-
erlebnis
10%

Beratungs-
kompetenz
30%

= Mittelwert
=®=\aximum
=®=\linimum

Wartezeiten und
Erreichbarkeit
20%

Losungs-
qualitat
20%

Kommunikation

20%
© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 26
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3. Service bel Versicherern — Sein und Schein

Deutschlands beste Versicherungen
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Deutschlands beste Versicherungen: Service per E-Mail — Branche

6 von 55 Versicherern beantworteten weniger als 40% der E-Mails

E-Mail gesamt
100

Beratungs- Beratungs-
erlebnis kompetenz
5% 35%

O-Mittelwert
=@=|\laximum
=@=\linimum

Wartezeiten und Lésungs-
Erreichbarkeit qualitat

20% 20%

Kommunikation

20%
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Die Stimme der Branche.
Thesen
DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Lernen wir vom Kunden? Helfen uns Insights der Besten?
Kompetenz und Kommunikation sind das Fundament — nicht weniger, aber auch nicht mehr
Empathie und Emotionen sind mindestens genauso wichtig wie Fachwissen
LOsungen, nicht weitere Probleme => Lésungskompetenz starken (v.a. LOsungsprozesse)

Schaffen wir Beratungserlebnisse, denn nur so bleibt gute Leistung im Gedachtnis und aus
Zufriedenheit (NPS?) wird Loyalitat

Kundenperspektive ist der Erfolgsgarant und fuhrt zu Loyalitat:
Was will der Kunde? => Bedarf analysieren, Fragetechniken scharfen

Wie versteht mich der Kunde am besten? => Sprache variieren, Einfihlungsvermdgen
schérfen

Wie mache ich den Kunden glicklich, nicht nur zufrieden? => Emotionen transportieren,
nicht nur Fakten

Nicht Problemfokussierung, sondern Losungen in den Mittelpunkt stellen

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 33
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4. Slegel - SerVICequaIItat Zelgen Die Stimme der Branche.

Verbraucherbefragung zu Siegeln (1/4) ST T

FUR SERVICE-QUALITAT

Bevolkerungsrepréasentative Befragung, GfK 2019

Wodurch werden Entscheidungen beim Einkauf stark oder sehr stark beeinflusst?

unabhangige Vergleichstests wie 40%
Stiftung Warentest

Amazon-Bewertung

Google-Bewertung

Bewertungsportale wie Yelp, TripAdvisor

Quelle: Greven Medien/GfK, 2019, 1.000 Befragte, bevolkerungsreprasentatives Online-Panel, Mehrfachnennungen mdglich

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 35
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4. Slegel - SerVICequaIItat Zelgen Die Stimme der Branche.

Verbraucherbefragung zu Siegeln (2/4) ST T

FUR SERVICE-QUALITAT

Bevolkerungsreprasentative Befragung Wie stehen Sie zu folgenden Aussagen?

Konnen Testsiegel bei Entscheidungen fir Produkte Ehrlich gesagt blicke ich bei
und Dienstleistungen hilfreich sein? der Vielzahl an Siegeln nicht
mehr durch.
Nein
5 49 Ein Produkt mit Siegel ist
70 besser als eines ohne Siegel.

4

Ich achte nur auf bestimmte
Siegel.

Teils / toe'ls Ich informiere mich Uber die
Ja 44.1% Kriterien, nach denen ein 55%
50 59% Siegel vergeben wird.

Ich fiihle mich gut informiert
Uber die Kriterien zur
Vergabe von Giitesiegeln.

Ich achte (berhaupt nicht auf
Gutesiegel.

Quelle: Bevdlkerungsreprasentative Befragung, 1.010 Befragte, Respondi-Online-Panel, Dez. 2019

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 36
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Verbraucherbefragung zu Siegeln (3/4)

Bevolkerungsrepréasentative Befragung

Welche der folgenden Testsiegel sind Ihnen bekannt?

Test-
institute

Testende _

Medien

Quelle: Bevdlkerungsreprasentative Befragung, 1.010 Befragte, Respondi-Online-Panel, Dez. 2019

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

DISQ

Deutschland Test

DtGV

Kundenmonitor Deutschland
Top Service Deutschland
Deutschlands Kundenchampions
Service Champions (Welt)
Deutsches Kundeninstitut
Getestet.de

Stiftung Warentest
Okotest

Focus Money
Stern

Testbild

_ Handelsblatt

36%

99CCv
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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4. Siegel - SerVICequaIItat Zelgen Die Stimme der Branche.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Werbung im 6ffentlichen Raum:
Groldflachenplakate an Flughafen,
Fahrzeugwerbung, Fahnen, Schilder
am Point of Sale.

HOFFNER, HOFFNER, Namhafte Unternehmen wie Hoffner, DHL,
Optiker Bode, AVD, Commerzbank und
Lieferando setzen auf Aul3enwerbung mit
Testsiegeln.

VIOIN, MIOIN! §
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Die Stimme der Branche.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e Homepage:

MOTEL ONE
VORTEILE

Das neue
Marken-Hersteller, Hotels, Galaxy Tab S4

Onlineportale und ——
Energieanbieter nutzen das
DISQ-Testsiegel:

Motel One, Samsung, Dyson,
N-Ergie, Neuwagen24

[ oo P

(N-ERGIE e S e i a2 T
Dyson ShOp " 0e003131318

.............

einKonto  Geschafskunden  Privatkunden

SERVICE PRODUKTE  ENERGIEBERATUNG  INFO UND UNTERHALTUNG

>

Kestrices utwog @ Dypen aarant
N — Liebe Hausbesitzer,
la! \ 220085 je effizienter Ihre neue Heizung,
ﬂ"& / \ N e < umso groBer unsere Forderung.
\ A {

fte_o P Sparen Sie bis 2u 6,000 Euro bei userer Aktion ,Effiziente Heizung leicht gemacht
Stoubsouger shop Vestlodir i Holeki? Zubahse shop | Eromeie Shop

hop
B —

’ . . . i = A - = e
Jetzt mit grafis Allergiker Set im Wert von 49 € Ausgezeichnet P9 =092 ®
FAIR VERSORGT AKTI INFORMATION o /- —— -
oeate . DEUTSCHES INSTITUT MERKONTO Specicd UELLE BIEQRIATION PRODKIE t @D o A0 w s P B Tme e s ®
b IWAGEN24 - IHR INTERNETAUTOHAUS NEUWAGENVERMITTLUNG ZU TOP-KONDITIONEN
L
Kk X
o 3
. A SERVICE
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sOliver

Tugpired by !
WE LOVE
YOUR STYLE
#SOLIVER

SICHER ZAHLEN

.

ece i eventim e vcxets b 7aMiato- TUGAG0G - aratP ageat 2F cxmts B -ariach

- g
Ubersicht
s Bestplatzbuchung =7 Saalplanbuchung
e o D
Reports
Biografie
=3 1 s Nemspres  €10897 | ¢ 3 1 con Warsohors
Bestell-Hotline PR— Nomupea  €9808 (8 2 i don Warvnkors
01806 - 570070
PR Nomas 67985 ¢ W incon warsohors
e ¢5075 (77 e p———
T —

'DEUTSCHLANDS BESTE

ONLINE-SHOPS 2017

Magliche Versandoptionen fiir dieses Event:

reo gewinachts Versancogaon bt chtn er L autgetrt? Pifen Sie e, o dese m Warerikcr verUgzar it

5 Surartersans Deschans)
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N Einsatz des DISQ-
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Footer, im Header, am
Seitenrand
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Eventim, Fahrrad XXL
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Die Stimme der Branche.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kdnnen wir helfen?

VERGLEICH.DE 0800 58 88 642

hier: Stwrtsehe Bekannt ss Das Erste® a8 3 % WN2A G2

rgleich.de - lhr Vergleichsportal fiir
anzierung & Geldanlage

inanzierung  Festgeld Tagesgeld Girokonto Ratenkredit = Autokredit

ltodarlenensbetrag Zinsbindung

0.000 € 8Jahre v © Baugeld Vergleich

itieren Sie von Top-Zinsen fur Ihre

steht Vergleich.de: @ Verbraucherorientierung @ langjéihrige Erfahrung @ Transparenz & Fairness

Fahrrad XXL
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4. Siegel - SerVICequaIItat Zelgen Die Stimme der Branche.

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Erweiterte Berichterstattung zur
Auszeichnung auf Webseiten:
TUI Camper, Bobshop

Kundenservice und -zufriedenheit hat fur
Bobshop stets oberste Prioritat. Es ist fir
uns selbstverstandiich unsere Kunden
bestmoglich zu bedienen, zu beraten und
ihnen bei Fragen und Problemen zu helfen.
Denn ein zufriedener Kunde ist schiielich
die beste Referenz.

@ & https: ‘tuicamper.com/magazin/deutschlan te-online-p B e e O | f:nt;:::;l;‘hwga:‘:r:m::rhb:il:? ZI:‘:‘S’::::
Kunden den allerbesten Service zu bieten!
.
‘/ TUl  TUI CAMPER REISEPLANUNG >  CAMPER-BUCHUNG > MEINEVORTEILE >  MERKZETTEL € Erfahren_Sie mehr auf www disade

GroRe Verbraucherbefragung mit rund 25.000 Kundenmeinungen
In der Verbraucherbefragung von DISQ in Kooperation mit dem
Nachrichtensender n-tv wurden die Preistrager auf Basis von rund

25.000 Kundenmeinungen in insgesamt 37 Kategorien ermittelt.

Insgesamt wurden 398 Online-Portale bewertet, wobei nur 221 Anbieter

DEUTSCHLANDS BESTE
ONLINE-PORTALE 2018

Preistrager
Portale Wohnmobilvermietung

Kundenurteil - www.disq.de
Preistrager Top 3 in dieser Kategorie

mit mindestens 80 Kundenmeinungen beriicksichtigt wurden. Im Fokus

der Befragung standen die Kundenzufriedenheit mit den Online-Portalen

hinsichtlich Angebot & Leistung, Kundenservice sowie des

Internetauftritts. Insbesondere die Qualitat und Vielfalt der

Di die die i von | DEUTSCHES INSTITUT
sowie der t und die e AT
der waren
Kriterien

Far TUI CAMPER nahm llka Lauenroth, Leiterin TUI Cars, Camper

und Bootsferien die Auszeichnung im Rahmen einer

Preisverleihung >
das ganze Tear] | s TUL TUICAMPER e @

ankommt. Eine Bester Verschenngiuchutz ¥ Devsscher Ansprechaariner ¥ 10 Jahre Camper Erfshvung v

die beste Moti
werden”, so Laf 10 Jahre TUI CAMPER

©DISQde

NEWSLETTER ABONNIEREN UND 100 € GUTSCHEIN GEWINNEN!

Wir vom TUI CAMPER-Team méchten uns an dieser Stelle fir d visa &= S FedEx. §vd

bedanken und hoffen, alle Wohnmobilfreunde auch weiterhin
Gberzeugen zu konnen.

B WD A
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BestFewo.de  per Experte fiir Deutschland-Urlaub == wers ()@ e nerizee

S Buchungshotline:
\.\ +49 (0)331-585-65-333
Mo-Fc9.21 / 5a.50 1018 Uhr

Nr. 1 Portal fiir Ferienunterkiinfte in Deutschland

000!

Uber 90.000 deutsche Ferienunterkiinfte Uber 4,7 Mio. vermittelte Ubernachtungen Buchen mit Bestpreis-Garantie
und Uber 350.000 Ferienhauser und Ferienwohnungen in ganz Sicherheit durch echte Bewertungen von Urlaubern Sie buchen bei uns immer zum besten Preis
Europa
Die besten Ferienspecials
O .o Ch ecC k .de

Fahrzeugklassen -~ Reiseziele v Hilfe & Service v Uber uns ~

D e A

Alter des Fahrers: 26-69 v @

Mietwagen finden »

+ Flughafen Antalya - AYT (Turkische Riviera / Tirkei)

y + Flughafen Hurghada - HRG (Hurghada/Safaga / Agypten)

A Flughafen Fuerteventura - FUE (Fuerteventura / Spanien)
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Die Stimme der Branche.
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Homepage:

Einige Anbieter kombinieren das
DISQ-Siegel mit Auszeichnungen von
Stiftung Warentest, TUV oder

Handelsblatt

BestFewo.de, MietwagenCheck,

ALDI Talk

@ Medion AG www.alditalk.de [4

ALDI TALK APP

Machten Sie Ihr Konto entspannt online verwalten? Optionen
hinzubuchen oder abbestellen? Guthaben abfragen und aufladen?

Dann laden Sie sich die kostenlose ALDI TALK App fir iOS, Android™

oder Windows Phone herunter.'s

Getestet und ausgezeichnet

MARKE
DES JAHRES
2017
— e
e
e

Bestellung bequem bezahlen
——
prora @0 VISA

Mit anderen teilen

42



4. Siegel — Servicequalitat zeigen

Nutzung bei Facebook
und per E-Mail:

Optical Express, HLX,
DER Reiseblro

8 &

opticai Optical Express
Express peutschland

Gesponsert *+ Q

& o & =

‘4 SEITE GEFALLT MIR ‘

Springen Sie ins kalte Wasser und genieRen
Sie die Freiheit einer brillenfreien Sicht!

L C - WAWANATONS LT e
£] tecom Q B pooss st o
1h Gt mir N Abceneon » Tabar
araepe—
Pbsony .
x.com
LISWNSS | Hidios Blx gy

D2z kst cer Hammen 3 HLX =2 Deutechiands Spa-Champlor:
hix.com IS = kit e rermerenavien Cratscin matiu Kr Sers e
Rttaimm Cuaht (T30
W S0 (S SI0 Gl G A L0 L) werspenchin. Euch
0.0 wehartin mit den besen Dea'z und Tep-Anpeboten 2u werepen

& =
T

l Stariete
rix
Fotes
Furgenmen
wnpen
Lmtan
-
Angaioe
Vaeos
Lot trivcm
Angescto : 7
HLX  Spar-Champion 2017 - HLX com Blog
Inpingnm 300 082 FESICCA0NN w0 HUX Kanazn S00 K1 00 sk

DN Ne e Tarh] ter Lt ster Soaen A Sfedl bun

\eznstaiun e

mn

Fronse

camusry| OPTICALEXPRESS.DE -
» wuq Augenlasern beim Testsieger MEHR DAZU

2018 S———

20 Kommentare

. = 34

Wacte UbGefélltmir OKommentieren

A} Teilen

B ResarraTerea T i R

A, S ks e >

1 Gt e

BOEF. Travwbock O

‘ NESEWEK

1 Gt e
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Nachrgnt

m = = .. n.
€ e 2> 0 S .
| aschar Athviaws Artworisn  Man Waerinien o 0 Wamsnisnar irk-T-Mal Fagen Galasesd onleesn
At ln

Neues Jahr, neues Reiseglick!

DER <kuncenin’o®saryicadercoms
Diomstag. . Januwr 2078 1507
An: b moetareiag ce

JETZT ANMELDEN

UNSER VERSPRECHEN

FEHEEYPERTEN WY
WASELAMGZE ERPASTING

SATENCOMITZUND OALME
SCHIHET

UNSET FSTETE TEAN

PALISC WALRITISIN FERTENAMOHN UINGEN RALZTAMRTIN

AGE | Utar ot | Onlae Sretsel spurnge Pl

Impressum
DR Dsptecres Reeatuino Gmzh & Co. 085
Frrlvnr-fantng-srr G, W74 Foan T

SR2 UTO ANESEOrCIT Frankum 2 Man, HRA 28367
Aargdoi ch hatiende Geselsonaferin: DER &eseturo
Seon bgurgs Gorbel

ST Uro Areregaciche Kiin, HRE B30
GanhaResitcas And-eae Hemann, <lye Franke,
Chiesoah Fiiree, Spos Heong, D Dk Tier

TaQasyamun i Fresse - Dwscrenme ol und
Sresncenungen VWortenanes, S5and; o 2014, £
genen he Rasebadngungen der vesnenates; (TS
ANoAT, fe My e e BER T ok Degtech e
QT 51 Ean; NN ESISTR, s Myt oo IR
Touriesis Dearechisns Gerbel, 50120 Kby, TU0

b miand Grizh, KarkMechert-Alen 71, 108549
Matraser, Abzurs Mugrm sen qoibh, Oreim e Sothovse
1, 40231 Odune ot

B St 4 2 43
-
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Multichanel: City-Lights, Website

Partnersuche beim
Testsieger

ein Mann einen Mann

u.

Alte 11 Minuten
verliebt sich ein
Single liber

Parship ¢

v
i

Ausgezeichnet
Parship- Parship ist Testsieger des
bleiben Deutschen Instituts fiir Service bt i
en Qualitat

Parship ¥

* et B ,  3
LA : AZM o
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Die Stimme der Branche.

I DEUTSCHES INSTITUT
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Multichanel: TV-Spots mit Siegel

Ny | B

v
5 Onlne ARt

Parship¥ |

Deutschlands gréBte Partnervermittlung

(mehe

Jetzt sichern: blau.de

i

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 45



4. Siegel — Servicequalitat zeigen ,, CCV

DEUTSCHES INSTITUT ©
FUR SERVICE-QUALITAT ©

Weitere Werbeformen:

Redaktionelle Online-Anzeige (Cosmos Direkt), Flyer/Paketbeileger (Schwab),
Online-Banner (Hallo Pizza)

T-online de
Pad = 18:28 41% W

EXKLUSIV FUR SIE ALS VIP: < = chefkoch.de g 0 & +
IHR AUSGEZEICHNETER v'P SERV'CE Home Nacht der Ki. Nacht der Ki. NachtderK...  Nacht der Ki Nacht der Ki %) Apfelkom... *++

(@ schon proviert? Der neue Telekom 7 Browser eMaik-Konten anzeigen v sicher surfen v Nachrichien & Wetter v

DIE AUTOVERSICHERUNG BEI DER NUMMER 1*
DAS BESTE, WAS IHREM AUTO PASSIEREN KANN.

Wechselbonus [ESPRSRETYITR

25 € amazonde.
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Print-Anzeigen: Lidl, 1&1, SBK

1&1 DSL

INTERNET
UND TELEFON

GUTE QuALITT

ER .
KENNT man AN TESTERGEBNISSEN!
DEUTSCHER

SERVICEPREIS 2018
Testsieger Kundenurteil
Service

S INSTITUT |

Im Verglech; 115 Unternehmen

DISQ GmbH & Co. KG
www.disq.de

| Ausgezeichneter Service - die SBK
| erhalt den Deutschen Servicepreis 2018

DAS BESTE WLAN =i

1undi.de

02602/9690

. )
Wir sind auf deiner Seite. SBK
e
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Point of Sale:

Plakat Hellweg, Aufsteller Schulte Ufer, Kassen-Display Backerei Junge, Plakat Haspa,
U-Bahn Hochschule Fresenius

\C)FRESENIUS

BBBBBB

» -
* Ist das noch

** Konto oder <

e
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