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FAIRSTER

MASSIVHAUS-
ANBIETER

BAUWEISE: Massivhauser
uberzeugen mit einer langen
Lebensdauer

Auf Fairness gebaut

Soliditat ihrer Produkte versprechen Massivhausanbieter. Ob sie im Umgang
mit ihren Kunden auch Fairness walten lassen, hat FOCUS MONEY erneut untersucht

von HANNS-STEFAN GROSCH

Deutschlands Massivhausanbieter. Vor allem die stark

gestiegenen Zinsen machen vielen potenziellen Inte-
ressenten einen Strich durch die Immobilienrechnung,. Der
Preisanstieg verscharft die Lage: Laut Statista sind die Haus-
preise seit 2015 um rund 63 Prozent gestiegen. Auch die
Massivhaushersteller missen mit deutlich hoheren Kosten
fir Material und Personal kalkulieren. Dass die Bundesregie-
rung in Sachen Energiestandards fiir Gebaude irrlichtert,
hilft auch nicht gerade weiter. Kein Wunder, dass das Immo-
bilienfinanzierungsneugeschaft der im Verband deutscher
Pfandbriefbanken zusammengeschlossenen Instituteim ers-
ten Quartal 2023 um knapp die Halfte auf 25,6 Milliarden
Euro eingebrochen ist.

Lichtblick in Sicht. Der Zentralverband des Deutschen
Baugewerbes rechnet damit, dass in diesem Jahr nur noch
61000 Einfamilienhauser fertiggestellt werden- 30 Prozent
weniger als noch 2020. Der Kuchen, um den sich auch die

l ' nsicherheit erschwert das Geschaft. Das splren auch
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Massivhausanbieter bemihen, schrumpft also. Die Stein-
auf-Stein-Branche punktet traditionell mit stabiler Bauwei-
se, Energieffizienz, moderner Haus- und Heizungstechnik
und mafigeschneiderten Losungen. Um sich zusatzlich vom
Wettbewerb abzuheben, kann ein guter Leumund hilfreich
sein - Fairness ist dafiir eine tragfahige Basis.

Deshalbhat FOCUS MONEY gemeinsam mitden Experten
des Kolner Beratungsunternehmens ServiceValue Deutsch-
lands Massivhausanbieter erneut aufden Priifstand gestellt:
Anhand von 34 Kriterien sollten Kundinnen und Kunden be-
urteilen, als wie fair sie ihren Massivhausanbieter empfin-
den.,Insgesamt schlagt sich die Branche in schwierigen Zei-
ten ganz wacker*, resumiert ServiceValue-Geschaftsfithrer
Dr. Claus Dethloff. Ein Beleg dafiir ist die emotionale Bin-
dung: Sieben von acht Befragten (87 Prozent) gaben an, sich
bei ihrem Anbieter gut aufgehoben zu fiihlen - bei renom-
mierten Playern wie Arge-Haus oder Viebrockhaus ist der
Anteil negativer Nennungen bei dieser Frage geradezu »
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Auf einen Spitzen-

platz abonniert R

Sechs Massivhausunternehmen
kamen diesmal unter die Lang-
zeitsieger. Voraussetzung dafiir:
Der Anbieter ist seit 2019 konti-
nuierlich im Gesamtranking ver-

5-Jahres-Ranking

Y
/ g BEWERTUNG

Die Fairness-Sieger
2023 im Uberblick

Respektable Quote: Von den ins-
gesamt 19 Unternehmen, die im
Rahmen der Fairness-Studie von
den Kunden bewertet wurden,
schnitten immerhin 13 {iberdurch-
schnittlich ab. Sieben (Vorjahr:
fiinf) Massivhausbauer verdienten
sich das Urteil ,Gut“. Die Anbieter,
die Giber dem Durchschnitt der Gu-
ten lagen, erreichten ein ,Sehr

treten und hat dabei mindestens - Uteil Unternehmen

dreimal mit ,Sehr Gut“ abge-

Gut“. Das gelang in diesem Jahr
sechs Unternehmen — Aufsteiger

sChnitten-Arge, Baupieister und ™ SetvGut ~ ARGE-HAUS". ’: in dieses Oberhaus waren Eco
Helma schafften sogar liber den.  senr Gut BAUMEISTER-HAUS System Haus und Elbe-Haus, im
gesamten Zeitraum die Bewer- - ¢ . hebelHAUS Vorjahr noch in der ,,Gut“-Katego-
tang ,Sehr Gut®, den Wettbewer- "~ HELMA rie vertreten. Dorthin konnte wie-
bern Hebelhaus, Town & Count- SehrGut  Town& CountrvHaus - derum Favorit

ry und Viebrock gelang das i ol e Massivhaus <

immerhin in vier von fiinf Jahren.- - SeirGut _ Viebrockhaus aufsteigen. 8

Wiederkaufbereitschaft
Jlch wirde wieder iber meinen
Anbieter ein Massivhaus bauen lassen.”
In Prozent der Befragten

Positives
Signal

85 Prozent der
Kunden wiirden
tiber ihren )

Anbieter wieder ety

ein Massivhaus

bauen lassen — trifft voll
eine ordentliche
Vertrauens-

5 trifft iberhaupt nicht zu

trifft eher zu

baSiS~ Quelle: Senvice¥alue

verschwindend gering. Fiir die Kundenbindung hat das Merk-
mal ,Verbindlichkeit von Aussagen* herausragende Bedeu-
tung - verstandlich, schliellich geht es fiir Bauherren in der
Regel um die grofite private Investition ihres Lebens. An Ver-
zogerungen scheinen sich die Kunden dagegen gewohnt zu
haben: Das Item ,Termintreue” ist das am schlechtesten
bewertete der gesamten Studie - spielt aber fir die Kunden-
bindung nur eine untergeordnete Rolle.

Firs kommende Jahr hofft die Branche nach der Corona-
Delleund den wirtschaftlichen Folgen des Ukraine-Kriegs wie-
der aufeinen kleinen Aufschwung. Riickenwind kénnte es von
politischer Seite geben: Die KfW lockt zumindest Geringver-
diener mit vergunstigten Darlehen, Bund und Lander disku-
tieren einen Verzicht auf die Grunderwerbsteuer. Ziel ist es,
den massiven Kostenanstieg ein wenig zu dampfen. ]

Foto: Adobe Stock
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und ganz zu

Insgesamt
gaben dies-
mal rund 1540
Massivhaus-
kunden ihr Ur-
teil in Sachen
Fairness ab.

FAIRSTER

MASSIVHAUS-
ANBIETER

| GESAMTRANKING |
Rangliste

Urteil Unternehmen

Sehr Gut
Sehr Gut

ARGE-HAUS

Sehr Gut

g
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So wurden die Rankings ermittelt

Zum mittlerweile elften Mal hat das
Kolner Analyse- und Beratungs-
unternehmen ServiceValue im
Auftrag von FOCUS MONEY die
Fairness der groRten Massivhaus-
anbieter untersucht. Es beteiligten
sich insgesamt 1543 Befragte, die
in den letzten 36 Monaten Erfah-
rungen mit dem Bau eines Massiv-
hauses gemacht haben. Die On-
line-Befragung lief im Juni 2023.

Um den Oberbegriff ,Fairness”
messbar zu machen, haben die
Marktforscher jedes der Attribute
einzeln bewerten lassen. Zunachst
errechneten sie liber eine vierstu-
fige Bewertungsskala fiir jedes
Service- und Leistungsmerkmal ei-
nen Indexwert zwischen null und
100. Die Leistungsprofile stellen
die Mittelwerte der Unternehmen
auf der Bewertungsskala dar.

34 Merkmale - ein Fairness-Profil

Bewertung von 1 (trifft voll und ganz zu) bis 4 (trifft iberhaupt nicht zu) 1,3 14 15 1,6 17
1

1 1 1 1

Werte, die links vom Gesamtmarkt
liegen, dokumentieren ein Uuber-
durchschnittlich positives Kundenur-
teil. AuRerdem legten die Experten
sechs Fairness-Kategorien fest und
ordneten ihnen die Attribute zu.
Zusatzlich zum Gesamturteil zeigt
die Studie so die Starken und
Schwachen der Massivhausanbieter
in den sechs unterschiedlichen
Fairness-Disziplinen.

18 19 2,0 21 2,2 23 24

1 1 1 1 1 1 J

Faire Angebotsauswahl  Max | | Min
Produktieistung Auswahimadglichkeit bei der Ausstattung ll
Flexibilitét bei der Raumaufteilung Baumeister-Haus ~ [l | gesamt
Transparenz der Produkte und Leistungen ]|
Umsetzung aller vertraglichen Vereinbarungen [ ) |
Termintreue [ | [ ]
Produktqualitat 11
Zuverlassigkeit der Produkte und Leistungen 1 1
Leistungen vermitteln Gefiihl der Sicherheit | | [ |
Abstimmung der Gewerke 11
Faire Fachkompetenz 1 1
Kundenberatung Beantwortung aller Fragen [}l |
Eingehen auf Kundenbediirfnisse 11
Integration von Eigenleistung 11
Vertragliche Fixierung von Absprachen | |
Umfassende Betreuung [ |
Beratung zu dkologischen Aspekten des Bauens und Wohnens | |
Integration von Zusatzleistungen 1 1
Faire Fester Ansprechpartner wahrend des Bauprojekts l l
::::::l'likation Angemessener Informationsumfang |l ]
Verbindlichkeit von Aussagen 1 1
Verstandlichkeit der Kommunikation | I |
Verstandlichkeit der Angebots- und Vertragsunterlagen [ | | |
Fairer Entlastung bei Bereitstellung von Unterlagen 11
Is(:rl:l?g. Reaktion bei Problemen (schnell und zuverlassig) [ ]
Unbiirokratische Hilfestellung bei Problemen | | [ |
Kostengiinstige Hilfestellung bei Problemen [ ]|
Kulanz bei Reklamationen | | 1
Unterstiitzung bei Lieferung der Bauunterlagen [ |
Faires Preis- Preis-Leistungs-Verhdltnis | | | |
:.Izlrsl::;:zlss Kostentransparenz | I |
Verlasslichkeit der Preiskalk. (keine versteckten Kosten) 11
Nachhaltigkeit und Okonomische Nachhaltigkeit ]
Verantwortung Sozial verantwortl. und umweltb. Handeln il
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Mittewerte, gerundet, Quelle: ServiceValue
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Faire Kunden-
kommunikation

Was beim Kontakt
mit einzelnen Hand-
werkern haufig ein
ziemliches Problem
ist, klappt bei den
Alles-aus-einer-
Hand-Anbietern pri-
ma: ,Faire Kundenkommunikation“ ist
aus Kundensicht eine Starke der Mas-
sivhausbranche.

Dazu gehoért etwa, wahrend des Bau-
projekts einen festen Ansprechpartner
zu haben - das funktioniert tiberwie-
gend gut, am besten aber bei Baumeis-
ter-Haus, Favorit Massivhaus und Den-
nert Massivhaus. ,Angemessener
Informationsumfang“: Das bedeutet fiir
Bauherren auch, nicht in Papierkram
unterzugehen — Arge-Haus bekommt
hier die besten Noten und liegt beim
ltem ,Verbindlichkeit von Aussagen*
nur knapp hinter Helma und vor Bau-
meister-Haus.

Ausbaufahig bleibt die Verstandlich-
keit der Kommunikation — nach wie vor
ist hier branchenweit jeder flinfte Kun-
de (21 Prozent) unzufrieden. Opta Mas-
sivhaus und Viebrockhaus kénnen auf
diesem Feld punkten, wahrend sich bei
der Verstandlichkeit der Angebots-
und Vertragsunterlagen Elbe-Haus und
Baumeister-Haus am besten schlagen.

FAIRSTE

KUNDEN-
KOMMUNIKATION

KALKULATION: Damit Bauherren die Kosten im Griff behalten, kommt es darauf an, dass die
Massivhausanbieter ein faires Gesamtpaket schniiren

Faire Produktleistung

Grofke Bandbreite:
Unter den zehn
Merkmalen sind das
am besten (Ange-
botsauswahl) und
das am schlechtes-
ten bewertete (Ter-
mintreue) der gesamten Studie. Im
Schnitt konnte die Branche ihr Niveau
weitgehend halten. Bei Angebots- und
Ausstattungsauswahl sowie Umset-
zung aller vertraglichen Vereinbarun-
gen vorn: Arge-Haus. Als am ehesten
termintreu bewerten die Kunden Bau-
meister-Haus, in Sachen Produktquali-
tat und Zuverlassigkeit der Produkte
und Leistungen lberzeugt sie Hebel-
haus. Die Abstimmung der Gewerke
bekommt aus Kundensicht Elbe-Haus
am geschmeidigsten hin.

FAIRSTE

PRODUKT-
LEISTUNG

Faire Kundenberatung

Die einzige Katego-
rie mit einem klei-
nen Plus gegen-
tiber dem Vorjahr.
Am zufriedensten
sind die Kunden mit
der Fachkompetenz
der Branche (Spitze hier: Viebrock-
haus), bei der umfassenden Betreuung
sehen im Durchschnitt immerhin 23
Prozent noch Nachholbedarf — Eco
System Haus und Town & Country
Haus sind hier die Benchmark. Bei
Opta bleiben aus Kundensicht am we-
nigsten Fragen offen. Die Integration
von Zusatzleistungen ermdglicht be-
sonders Helma, die von Eigenleistung
Heinz von Heiden. Nomen est omen:
Bei Beratung zu 6kologischen Aspek-
ten ist Eco System Haus top.

FAIRSTE

KUNDEN-
BERATUNG

Rangliste Kunden- Rangliste Rangliste
kommunikation Produktleistung Kundenberatung
Urteil Unternehmen Urteil Unternehmen Urteil Unternehmen
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 Elbe-Haus Sehr Gut ECO System Haus Sehr Gut ECO System Haus
Sehr Gut FAVORIT MASSIVHAUS Sehr Gut Elbe-Haus Sehr Gut Elbe-Haus
Sehr Gut Heinz von Heiden Sehr Gut FAVORIT MASSIVHAUS Sehr Gut Heinz von Heiden
Sehr Gut HELMA Sehr Gut hebelHAUS Sehr Gut HELMA
Sehr Gut KERN-HAUS Sehr Gut HELMA Sehr Gut KERN-HAUS
Gut Dennert Massivhaus Sehr Gut KERN-HAUS Sehr Gut Town & Country Haus
Gut ECO System Haus Gut Dennert Massivhaus Gut Dennert Massivhaus
Gut hebelHAUS Gut Heinz von Heiden Gut FAVORIT MASSIVHAUS
Gut OPTA Massivhaus Gut OPTA Massivhaus Gut hebelHAUS
Gut Town & Country Haus Gut Town & Country Haus Gut OPTA Massivhaus
Gut Viebrockhaus Gut Viebrockhaus Gut Viebrockhaus
i erung; Quelle: Quelle: alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue
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Fairer Kundenservice

Der Kundenservice
bleibt eine Schwach-
stelle der Branche —
bei allen Merkmalen
sind gut 20 Prozent
der Kunden nicht
ganz zufrieden. Ku-
lanz bei Reklamationen zeigen aus
Kundensicht Kern-Haus und Baumeis-
ter-Haus, kostengiinstige Hilfestellung
bei Problemen liefern Eco System Haus
und Helma, wahrend Arge-Haus und
Viebrockhaus mit schneller und zuver-
lassiger Reaktion punkten.

FAIRSTER

KUNDEN-
SERVICE

GERADLINIG:

Schnelle Reaktion
und Hilfe bei Pro-
blemen kommen an

Faires Preis-Leistungs-
Verhaltnis

NI=: Insbesondere  die
: ; | schwacheren Markt-
FAIRSTES | teilnehmer haben in
dieser Kategorie den
Schnitt gegentber
| dem Vorjahr

etwas gedriickt — der
Abstand zwischen Spitzenreiter und
Schlusslicht bleibt hier am gréten. In
Sachen Kostentransparenz lberzeu-
gen Helma und Arge-Haus ihre Kunden
am ehesten, Verlasslichkeit der Preis-
kalkulation attestieren sie Hebelhaus
und Kern-Haus. Im Marktdurchschnitt
kritisiert aber fast jeder vierte Kunde
versteckte Kosten. Dass sie fiir ihr Geld
eine angemessene Leistung bekom-
men (haben), finden speziell die Kun-
den von Baumeister-Haus und Arge-
Haus.

PREIS-LEISTUNGS-
VERHALTNIS

Nachhaltigkeit &
Verantwortung

Schwacher als im
Vorjahr, aber immer
noch auf hohem Ni-
veau prasentiert sich
die Massivhaus-
branche in der Kate-
gorie Nachhaltigkeit
und Verantwortung. Hier spielen glei-
chermaRen 6konomische wie 6kologi-
sche Aspekte eine Rolle. Fir den Top-
Platzierten ging es deutlich nach oben,
fiir den Nachzligler etwas nach unten.

Davon, dass ihr Anbieter auch in Zu-
kunft erfolgreich am Markt bestehen
wird, sind die Kunden von Opta Mas-
sivhaus, Arge-Haus und Viebrockhaus
am meisten Uberzeugt — nicht ganz un-
wichtig, wenn es etwa um die Abwick-
lung von Gewahrleistungsfallen geht.
Den Eindruck, dass ihr Anbieter sozial
verantwortlich und umweltbewusst
handelt, haben Kunden von Helma und
Arge-Haus in besonderem Maf%. Beim
in dieser Hinsicht drittplatzierten Unter-
nehmen Eco System Haus ist das The-
ma sogar Namensbestandteil.

Die Spanne ist enorm: Wahrend beim
Spitzenreiter gerade mal elf Prozent
der Befragten das Engagement in
puncto Nachhaltigkeit kritisch bedau-
gen, sind es beim Schlusslicht 32 Pro-
zent — fast dreimal so viele.

Rangliste Rangliste Preis- Rangliste Nachhaltigkeit &
Kundenservice Leistungs-Verhiltnis Verantwortung

Urteil Unternehmen Urteil Untemehmen Urteil Untemehmen

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 ECO System Haus Sehr Gut Elbe-Haus Sehr Gut ECO System Haus
Sehr Gut Elbe-Haus Sehr Gut hebelHAUS Sehr Gut Elbe-Haus

Sehr Gut HELMA Sehr Gut Heinz von Heiden Sehr Gut HELMA

Sehr Gut KERN-HAUS Sehr Gut HELMA Sehr Gut KERN-HAUS

Gut Dennert Massivhaus Sehr Gut KERN-HAUS Sehr Gut Viebrockhaus

Gut FAVORIT MASSIVHAUS Gut Dennert Massivhaus Gut Dennert Massivhaus
Gut hebelHAUS Gut ECO System Haus Gut FAVORIT MASSIVHAUS
Gut Heinz von Heiden Gut FAVORIT MASSIVHAUS Gut hebelHAUS

Gut OPTA Massivhaus Gut OPTA Massivhaus Gut Heinz von Heiden

Gut Town & Country Haus Gut Town & Country Haus Gut OPTA Massivhaus

Gut Viebrockhaus Gut Viebrockhaus Gut Town & Country Haus

alphabetische Sortierung; OQuelle: ServiceValue

FOCUS MONEY 31/2023

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue

Fotos: Adobe Stock

alphabetische Sortierung; Quelle: ServiceValue

79





