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STUDIE

Stein fiir Stein
zum Eigenheim

Starke Partner beim Bau des Traumhauses:
ServiceValue und FOCUS MONEY haben
untersucht, wie fair Massivhausanbieter aus
Sicht ihrer Kunden tatsachlich arbeiten

von THORSTEN JACOBS
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trotz aller damit verbundenen Kosten und Mithen ein

wichtiges Lebensziel. Wer selbst baut, um dieses Ziel
zu erreichen, investiert damit nicht nur in das eigene Gliick,
sondern erschafft auch etwas Bleibendes.

Um eine moglichst hohe Wertbestandigkeit zu erwirken,
entscheiden sich viele Bauherren deshalb fiir ein Massivhaus.
Die solide Bauweise verspricht Langlebigkeit. Da iiberdies
auch individuelle Wiinsche eingebracht werden konnen, ent-
sprechen die Hauser am Ende vollund ganz den personlichen
Vorstellungen und Bediirfnissen. Davon profitieren nicht nur
die Erstbezieher selbst, sondern auch spatere Generationen

—seiesals Nutzer des Eigenheims oder durch einen guten Ver-
kaufspreis.

Schwierige Marktsituation. Die Anzahl der erteilten Bau-
genehmigungen ist allerdings nach wie vor riicklaufig. Das
gilt umso mehr fiir Einfamilienhduser. Das sorgt nicht nur
fiir Wohnraumknappheit. Auch die Massivhausanbieter ge-
raten in starkere Konkurrenz zueinander, um die verbleiben-
den Héuslebauer fuir sich zu gewinnen. Fiir Letztere spielen
in der Regel zundchst die Baukosten die zentrale Rolle. Ein
Faktor, bei dem auch die Massivhausanbieter ihrerseits viel-
faltigen dufieren Einfliissen unterliegen: Materialpreise, Ar-
beitskrafte, Energiekosten oder gesetzliche Vorgaben. »

D ie eigenen vier Wande — fiir viele Menschen sind sie

ALLES RICHTIG GEMACHT:
87 Prozent der Studienteilnehmer fiihlen sich bei
ihrem Massivhausanbieter gut aufgehoben und

signalisieren emotionale Verbundenheit
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Verdiente Auszeichnung
fiir besondere Fairness

@ In der Gruppe der

Besten ist Bewe-
gung: Gleich drei

von den sieben

FAI RSTER »,sehr guten® Anbie-
tern sind Neuauf-

MASS“’HAUS- steiger. Im Vorjahr
ANBIETER

noch ,gut®, gehoéren
nun auch hebel-
HAUS, OPTA Mas-

sivhaus und Vie-
brockhaus zu den Anbietern mit der
Bestnote ,Sehr Gut®. ,Gut” sind in die-
sem Jahr sechs Massivhausanbieter.
Insgesamt ist die Tendenz fiir die Bran-
che positiv und auch die weniger gut
bewerteten Marktteilnehmer ziehen
langsam nach. In vorteilhaftem Licht

Langzeitanalyse M2

Dauersieger im |

Kundenurteil FAIRSTER
MASSIVHAUS-

Auf Langlebigkeit und
Dauer angelegt: Bei sie- ANBIETER
ben Massivhausanbietern
gilt das nicht nur fur das
Produkt, sondern auch fir
die Fairness gegeniiber ih- 5-Jahres-Wertung
rer Kundschaft. Anbieter, Urteil Anbieter

die seit 2020 im Gesamt-
ranking vertreten sind und
dabei mindestens dreimal ~ SehrGut ARGE-HAUS

mit ,,Sehr Gut“ ausgezeich- Sehr Gut  BAUMEISTER-HAUS
net waren, haben sich ei- SehrGut  hebelHAUS

nen Platz im Finf-Jahres- SehrGut  HELMA

Ranking verdient und SehrGut  KERN-HAUS
gelten als Langzeitsieger. Sehr Gut
Neu dabei ist in diesem
Jahr KERN-HAUS.

Town & Country Haus
SehrGut  Viebrockhaus

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue

steht die Branche darliber hinaus hin- Gute Wiederkaufbereitschaft
i i i i i Llch wiirde wieder tiber meinen
sichtlich der emotionalen Bindung ihrer Erfahrungen Anbieterméliin Mavgllsivhauus bauenllassen.“

Kunden: Satte 87 Prozent der Befragten
gaben an, sich bei ihrem Massivhausan-
bieter grundsatzlich gut aufgehoben zu
fuhlen. Fir eine direkte Weiterempfeh-
lung an Freunde und Bekannte reicht
es allerdings nur noch bei 78 Prozent

In Prozent der Befragten
5 trifft liberhaupt nicht zu

84 Prozent der Befragten
wirden ihren Massiv-
hausanbieter bei erneu-
ter Entscheidung wieder
fur sich bauen lassen.

p

der Befragten.

Faire Massivhausanbieter

Urteil Anbieter

Sehr Gut  ARGE-HAUS

Sehr Gut  BAUMEISTER-HAUS
Sehr Gut  hebelHAUS

Sehr Gut HELMA

Sehr Gut  KERN-HAUS

Sehr Gut  OPTA Massivhaus
Sehr Gut  Viebrockhaus

Gut Dennert Massivhaus
Gut ECO System Haus
Gut Elbe-Haus

Gut FAVORIT MASSIVHAUS
Gut Heinz von Heiden
Gut Town & Country Haus

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue
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trifft voll
und ganz zu

Quelle: ServiceValue

Ebenfalls wichtig fiir Bauherren: der Kundenservice sowie
die Erwartung, in allen Bauphasen und in allen Belangen
offen und fair behandelt zu werden.

Bestnote in allen Bereichen. Um die Fairness von Massiv-
hausanbietern mess- und vergleichbar zu machen, hat das
Kolner Analyse- und Beratungshaus ServiceValueim Auftrag
von FOCUS MONEY mehrals 1600 Kunden um ihr Urteil ge-
beten. Fiir die aktuelle Studie wurden 19 verschiedene An-
bieterin sechs Themenfeldern aufden Priifstand gestellt. Das
waren: Produktleistung, Beratung, Kundenkommunikation,
Servicequalitdt, Preis-Leistungs-Verhdltnis sowie Nachhal-
tigkeit und Verantwortung. Die Bestnote ,Sehr Gut“in allen
Kategorien — sowie in der Gesamt-Fairness — haben drei An-
bieter erzielt: ARGE-HAUS, BAUMEISTER-HAUS und
KERN-HAUS. Den beiden Unternehmen HELMA und OPTA
Massivhaus ist das in immerhin fiinf Kategorien gelungen,
was insgesamt ebenfalls zur Bestnote fiihrt. >
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So wurden die Rankings ermittelt

Zum zwdlften Mal hat ServiceValue
fir FOCUS MONEY die Fairness von
Massivhausanbietern untersucht.
Dazu baten die Experten 1654 Kun-
den in einer Online-Befragung um
ihre erfahrungsbasierten Urteile. So
wurden anhand einer vierstufigen
Bewertungsskala 19 Anbieter hin-
sichtlich 34 Service- und Leistungs-
merkmalen bewertet.

Aus den abgegebenen Urteilen
errechneten die Analysten fir alle
Merkmale normierte Indexwerte zwi-
schen null und hundert. Zusétzlich
legten sie sechs Fairness-Katego-
rien fest und ordneten ihnen die At-
tribute zu, sodass die Leistungen der
Unternehmen in verschiedenen Dis-
ziplinen deutlich werden. Die Leis-
tungsprofile stellen die Mittelwerte

34 Merkmale - ein Fairness-Profil

der Anbieter auf der Bewertungs-
skala dar (s. unten beispielhaft fir
KERN-HAUS). Werte links vom Ge-
samtmarkt zeigen ein Uberdurch-
schnittlich positives Kundenurteil.

Das Urteil ,,Gut“ erhielten Anbieter
mit Uberdurchschnittlicher Bewer-
tung. Fur Werte Uber dem Durch-
schnitt der mit ,Gut” Beurteilten gab
es ein ,Sehr Gut*

Bewertung von 1 (trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft tiberhaupt nicht zu) 1,3 14 15 1,6 17 1,8 1,9 2,0 2,1 2,2 2,3 2,4
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ]
Faire Angebotsauswahl | ]
Produktieistung Auswahlméglichkeit bei der Ausstattung ]|
Flexibilitat bei der Raumaufteilung KERN-HAUS | | gesamt
Transparenz der Produkte und Leistungen 11
Umsetzung aller vertraglichen Vereinbarungen | I |
Termintreue | |
Produktqualitét [ | [ |
Zuverldssigkeit der Produkte und Leistungen 1 1
Leistungen vermitteln Gefiihl der Sicherheit ]|
Abstimmung der Gewerke ]|
Faire Fachkompetenz | [ |
Kundenberatung Beantwortung aller Fragen | I |
Eingehen auf Kundenbediirfnisse [ | [ |
Integration von Eigenleistung | |
Vertragliche Fixierung von Absprachen | |
Umfassende Betreuung 1 1
Beratung zu 6kologischen Aspekten des Bauens und Wohnens |l |
Integration von Zusatzleistungen 11
Faire Fester Ansprechpartner wahrend des Bauprojekts /]
ﬁrr::::ﬂr-\ikation Angemessener Informationsumfang [} |
Verbindlichkeit von Aussagen [ |
Versténdlichkeit der Kommunikation | |
Verstandlichkeit der Angebots- und Vertragsunterlagen 11
Fairer Entlastung bei Bereitstellung von Unterlagen 11
sK:rr\l/(ii:en- Reaktion bei Problemen (schnell und zuverlassig) L |
Unbiirokratische Hilfestellung bei Problemen | |
Kostengiinstige Hilfestellung bei Problemen 11
Kulanz bei Reklamationen | |
Unterstiitzung bei Lieferung der Bauunterlagen | |
Faires Preis- Preis-Leistungs-Verhéltnis L) | %
:-I:I:I::Ir;glss Kostentransparenz I 1 %
Verlasslichkeit der Preiskalk. (keine versteckten Kosten) [ | [ | g
Nachhaltigkeit und Okonomische Nachhaltigkeit | %
Verantwortung Sozial verantwortl. und umweltb. Handeln 11 i”
T T T T T T T T T T T 1 %
13 14 15 1,6 17 1,8 19 2,0 21 2,2 2,3 24 2

FOCUS MONEY 31/2024
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VERLASSLICHE PARTNER: faire Begleitung von der Planung bis zum Einzug

Starke
Angebotsauswahl

Klasse Auswahl,
aber eine aus-
baufahige Ter-
mintreue — das
sind die auffal-
ligsten Ergebnis-
se in dieser Kate-
gorie.Wahrenddie Angebotsauswahl
namlich das bestbewertete ltem der
Studie ist, erzielen die Anbieter mit
ihrer Termintreue im Schnitt die
schlechtesten Werte. Bei Ersterem
punktet mit einigem Vorsprung vor
allem ARGE-HAUS und Uberzeugt
zudem auch hinsichtlich der Ausstat-
tungsauswahl sowie der Umsetzung
aller vertraglichen Vereinbarungen.
Was die Termintreue angeht, hat
BAUMEISTER-HAUS die Nase vorn
und vermittelt auch am starksten ein
Gefluhl der Sicherheit.

FAIRSTE

PRODUKT-
LEISTUNG

Produktleistung

In jeder Hinsicht
gut beraten

In dieser Katego-
rie zeigt sich die
Branche  recht
ausgeglichen. Ei-
nen  Ausreilker
nach oben be-
schreibt lediglich
das Item Fachkompetenz — die bes-
ten Werte erzielen hier Viebrock-
haus und ARGE-HAUS. Nach OPTA
Massivhaus sind diese beiden An-
bieter auch ganz vorn in Sachen Be-
antwortung aller Fragen. Viebrock-
haus schneidet zudem mit dem
Eingehen auf Kundenbedirfnisse
am besten ab. Bei der vertraglichen
Fixierung von Absprachen, der Be-
ratung zu okologischen Aspekten
des Bauens und Wohnens sowie der
Integration von Zusatzleistungen ist
BAUMEISTER-HAUS flihrend.

FAIRSTE

KUNDEN-
BERATUNG

Kundenberatung

Uberzeugende
Kundenansprache

Bestandig gute
Soft Skills bewei-
sen die Anbieter
mit ihren Kommu-
nikationsleistun-
gen. Die Kate-
gorie schneidet
auch in diesem Jahr mit den besten
Werten der Studie ab. Unter den
bestbewerteten Einzel-ltems ist der
feste Ansprechpartner wahrend des
Bauprojekts. 87 Prozent der Befrag-
ten reagieren mit Zustimmung auf
dieses ltem. Besondere Zustimmung
erzielen Dennert Massivhaus und
FAVORIT MASSIVHAUS. Verbesse-
rungsmoglichkeiten gibt es hinsicht-
lich der Verstandlichkeit der Kommu-
nikation. Immerhin rund einer von
funf Befragten sieht bei diesem Item
noch Luft nach oben.

FAIRSTE

KUNDEN-
KOMMUNIKATION

Kundenkommunikation

Urteil Anbieter

Urteil Anbieter

Urteil Anbieter

Sehr Gut ARGE-HAUS

Sehr Gut ARGE-HAUS

Sehr Gut ARGE-HAUS

Sehr Gut BAUMEISTER-HAUS

Sehr Gut BAUMEISTER-HAUS

Sehr Gut BAUMEISTER-HAUS

Sehr Gut hebelHAUS

Sehr Gut HELMA

Sehr Gut hebelHAUS

Sehr Gut KERN-HAUS

Sehr Gut KERN-HAUS

Sehr Gut HELMA

Sehr Gut OPTA Massivhaus

Sehr Gut OPTA Massivhaus

Sehr Gut KERN-HAUS

Sehr Gut Viebrockhaus

Sehr Gut Viebrockhaus

Sehr Gut OPTA Massivhaus

s
Gut Dennert Massivhaus :  out Elbe-Haus % Gut Dennert Massivhaus
Gut ECO System Haus g Gut FAVORIT MASSIVHAUS % Gut Elbe-Haus
Gut Elbe-Haus 3 Gut hebelHAUS § Gut FAVORIT MASSIVHAUS
Gut FAVORIT MASSIVHAUS ?g Gut Heinz von Heiden % Gut Heinz von Heiden
Gut Heinz von Heiden § Gut Town & Country Haus E; Gut Town & Country Haus
Gut  HELMA § Gut  Viebrockhaus
Gut Town & Country Haus Eg

Foto: Adobe Stock
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Schwachstelle
Kundenservice

Der Kundenser-
vice lasst offen-
bar nach wie vor
zu wiinschen ub-
rig. Seit Jahren
schon wird diese
Kategorie  von
den Befragten besonders kritisch
bewertet. Vor allem bei der Hilfestel-
lung bei Problemen kann die Bran-
che nachbessern: Aus Kundensicht
kénnte diese namlich sowohl kos-
tenglinstiger als auch unburokrati-
scher sein. Am besten gelingt bei-
des HELMA. Was die Schnelligkeit
und Zuverlassigkeit der Reaktion bei
Problemen angeht, ist ARGE-HAUS
Spitzenreiter. Ebenfalls sehr gute
Leistungen zeigen hier aus Kunden-
sicht Viebrockhaus und ECO System
Haus.

FAIRSTER

KUNDEN-
SERVICE

Berechenbare
Baukosten

Der Bau eines
Hauses bringt fiir
Bauherren eine
Flut an Kosten
mit sich, die es
teils miihsam zu
bewaltigen gilt.
Umso wichtiger ist es, dass Hausle-
bauer die Preise verlasslich kalkulie-
ren konnen und im Verlauf nicht
etwa von unerwarteten oder ver-
steckten Kosten uiberrascht werden.
Immerhin 23 Prozent der Befragten
sehen das allerdings bei ihrem An-
bieter nicht unbedingt als gegeben
an — sie wurden offensichtlich von
hoheren Kosten als geplant Uber-
rascht. Best Practice in Sachen Ver-
lasslichkeit der Preiskalkulation zei-
gen hebelHAUS und KERN-HAUS.
Mit ihrer Kostentransparenz wieder-
um Uberzeugen vor allem HELMA,
ARGE-HAUS und Elbe-Haus. Damit
investieren sie auch in eine starke
Kundenbindung, flr die dieses Item
durchaus wichtig ist. Insgesamt die
beste Leistung fiir ihr Geld bekom-
men Kunden nach eigenem Empfin-
den bei den drei Anbietern Dennert
Massivhaus, ARGE-HAUS und ECO

FAIRSTES

PREIS-LEISTUNGS-
VERHALTNIS

ZUKUNFTSORIENTIERT: Eine nachhaltige
Bauweise wird von vielen favorisiert

Okonomisch und
okologisch gut

Wie ist es eigent-
lich um die Nach-

HOCHSTE | haltigkeit und
NACHHALTIGKEIT&| Verantwortung

VERANTWORTUNG

der Branche be-
stellt? Die Befrag-
ten haben ihre
Einschatzungen zu allen drei Saulen
der Nachhaltigkeit abgegeben: Oko-
nomie, Okologie und Soziales. Die
okonomische Nachhaltigkeit wird
von vier von funf Befragten positiv
eingeschatzt, allen voran bei OPTA
Massivhaus, ARGE-HAUS und ECO
System Haus. Sozial verantwortli-
ches und umweltbewusstes Han-
deln sehen die Kunden ebenfalls
vorrangig bei ARGE-HAUS und ECO

— = System Haus. System Haus.
KZ'rzgﬁfz:ﬁgkm::Z?hﬂee‘ﬁgﬁ Jife Preis-Leistungs- Nachhaltigkeit und
Verhaltnis Verantwortung
Kundenservice Urteil Anbieter Urteil Anbieter
Untell  Anbieter Sehr Gut ARGE-HAUS Sehr Gut ARGE-HAUS
Sehr Gut BAUMEISTER-HAUS Sehr Gut BAUMEISTER-HAUS
Sehr Gut ARGE-HAUS Sehr Gut Elbe-Haus Sehr Gut ECO System Haus
Sehr Gut BAUMEISTER-HAUS Sehr Gut hebelHAUS Sehr Gut HELMA
Sehr Gut HELMA Sehr Gut HELMA Sehr Gut KERN-HAUS
Sehr Gut KERN-HAUS Sehr Gut KERN-HAUS Sehr Gut OPTA Massivhaus
Sehr Gut OPTA Massivhaus 2 Gut Dennert Massivhaus 2 Gut Dennert Massivhaus
Gut ECO System Haus % Gut ECO System Haus % Gut Elbe-Haus
Gut Elbe-Haus % Gut FAVORIT MASSIVHAUS % Gut FAVORIT MASSIVHAUS
Gut FAVORIT MASSIVHAUS ?g Gut Heinz von Heiden ?g Gut hebelHAUS
Gut  hebelHAUS 5 Gut  OPTAMassivhaus 5 Gut  Heinzvon Heiden
Gut Heinz von Heiden é Gut Town & Country Haus é Gut Town & Country Haus
Gut Viebrockhaus Eg Gut Viebrockhaus Eﬁg Gut Viebrockhaus

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue
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