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Kurze Bauzeit, viel Gestaltungsfreiraum: Fertighäuser haben sich in Deutschland 

etabliert. Welche Anbieter besonders fair mit ihren Kunden umgehen

Studie

Ab ins FAIRtighaus!

Der Wunsch nach einem Eigenheim 
gewinnt durch die Euro-Krise noch 

an Fahrt. Denn aus Furcht vor einer mög-
lichen Geldentwertung sorgen sich viele 
Bundesbürger um ihre Ersparnisse und 
sehen als „ideale Form der Alterssiche-
rung“ das eigene Haus oder die eigene 
Wohnung, so die jüngste Postbank-Stu-
die zur Altersvorsorge in Deutschland. 

Danach wollen bereits 34 Prozent aller 
Berufstätigen in den nächsten Jahren in 
die eigenen vier Wände ziehen. 2010 hat-
ten dies nur 23 Prozent geplant.

Immer mehr Häuslebauer liebäugeln 
dabei mit einem Fertighaus. 2011 wur-
den insgesamt 15 475 Ein- und Zwei-
familienhäuser in Holzfertigbauwei-
se in Deutschland errichtet. Das waren 

18 Prozent mehr als im Jahr davor, mel-
det der Bundesverband Deutscher Fer-
tigbau. Bauherren schätzen vor allem 
die Zeitersparnis durch das unkom-
plizierte Schnellbausystem. Die in der  
Fabrik vorproduzierten Elemente werden 
auf der Baustelle nur noch zusammen-
gesetzt. Ihr einstiges „Pappschachtel- 
Image“ sind die Fertighäuser aber längst 

Wahl-Freiheit:  
Moderne Fertighäuser  

können nach individuellen 
Wünschen gestaltet wer-

den. Die Auswahl ist groß
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FAIRSTES

Fertighaus-
Bauunternehmen

SEHR GUT
Kundenurteil

los. Die Anbieter werben verstärkt mit 
Energie sparenden Modellen, anspre-
chender Optik und individuellen Ge-
staltungsmöglichkeiten – offenbar mit 
Erfolg. Dennoch gibt es an der Bran-
che auch Kritik: Verbraucherschützer 
warnen immer wieder vor finanziellen 
Überraschungen, zum Beispiel weil Bau-
beschreibungen lückenhaft sind, indivi-
duelle Ausstattungswünsche versteckte 
Kosten nach sich ziehen können oder die 
Eigenleistung des Bauherren zu niedrig 
bewertet wird.

Qualität und Kompetenz. Doch welche 
Erfahrungen haben die Bauherren selbst 
gemacht? Wie fair und partnerschaftlich 
fühlen sie sich behandelt? Dieser Fra-
ge ging FOCUS-MONEY nach und führte 
gemeinsam mit der ServiceValue GmbH 
erstmals eine repräsentative Studie 
durch, die die Fairness der Fertighaus-
anbieter misst. Mit Hilfe eines standardi-
sierten und wissenschaftlich gestützten 
Verfahrens kann das Kölner Analysehaus 
ausloten, wie das Verhältnis von Kun-
den zu ihren Anbietern ist, und danach 
Rankings erstellen. Die Experten teilten 
außerdem die für die Fairness-Messung 
definierten Service- und Leistungsmerk-
male in verschiedene Kategorien ein und 
ermittelten daraus Teilrankings (ab S. 
71). Hier zeigen sich deutlich die Stär-
ken und Schwächen der Branche und 
der einzelnen Anbieter in den verschie-
denen Disziplinen.

Beim Produkt selbst und bei der Bera-
tung werden die Erwartungen der Bau-
herren meist nicht enttäuscht. Hier gab 
es im Vergleich der Kategorien die bes-
ten Kundenurteile für die Branche. „Das 
meiste Lob erzielten die Fertighausher-
steller für ihre Produktqualität, die große 
Auswahl und die Fachkompetenz“, stellt 
ServiceValue-Studienleiter Stefan Hei-
nisch fest. Mehr Kritik brachte die Studie 
dagegen im Bereich Kundenservice ans 
Licht. Dabei kann es sich für die Anbieter 
durchaus lohnen, Schwachstellen nach-
zujustieren. Denn wer auf Fairness setzt, 
legt die Basis für eine nachhaltige Kun-
denbindung. Da der Kauf eines Eigen-
heims aber meist ein einmaliges Erlebnis 
bleibt, geht es für die Fertighausanbieter 
vor allem um die Weiterempfehlung im 
sozialen Umfeld. „So können zufriede-
ne Käufer einen spürbaren Beitrag zum 
künftigen Umsatz des Unternehmens 
leisten“, weiß Heinisch.

STEFANIE HABERSTOCK

Erstmals äußerten na-
hezu 1500 Fertighaus-
kunden ihre Meinung 
über die Fairness der 
Anbieter. Die Besten:

Rangliste

Deutschlands Bauherren haben ihr 
Votum abgegeben: Acht von 16 Fer-
tighausherstellern erbringen aus Sicht 
der Kunden überdurchschnittlich fai-
re Leistungen. Fünf Anbieter – und da-
mit gut 30 Prozent der Unternehmer 
– heimsten besonders viel Lob ein und 
dürfen sich über ein „sehr gutes“ Ge-
samturteil freuen. Das ergab eine in-
novative Studie der Kölner ServiceVa-
lue GmbH für FOCUS-MONEY. 

Zusätzlich zum Gesamturteil ermit-
telten die Kölner Marktforscher auch 
die Ranglisten für einzelne Kategori-
en (ab. S. 71). Auch dort erfolgte die  
Sortierung in alphabetischer Reihen-
folge.

Quelle: ServiceValue

Der faire und partnerschaftliche 
Umgang mit Bauherren ist ein zent-
rales Thema für Fertighausanbieter. 
Doch Fairness ist eine subjektive  

Tugend. Deshalb hat ServiceValue  
gemeinsam mit FOCUS-MONEY sechs 
Kategorien entwickelt, die messbare 
Ergebnisse ermöglichen.

SechS FAIRneSS-KAtegoRIen

Faire Produktleistung

n  Angebotsauswahl
n	 	Gestaltungsspielraum bei der  

Ausstattung
n	 	Flexibilität bei der Raumaufteilung
n	 	Transparenz der Produkte und 

Leistungen
n	 	Umsetzung aller vertraglichen  

Vereinbarungen
n	 	Termintreue
n	 	Hohe Produktqualität
n	 	Zuverlässigkeit der Produkte und 

Leistungen
n	 	Leistungen vermitteln Gefühl der 

Sicherheit

Faire kundenberatung

n	 	Fachkompetenz
n	 	Beantwortung aller Fragen
n	 	Eingehen auf Kundenbedürfnisse
n	 	Problemlose Integration von  

Eigenleistung
n	 	Vertragliche Fixierung aller  

Absprachen
n	 	Umfassende Betreuung

Faires Preis-leistungs- 
verhältnis

n	 	Angemessenes Preis-Leistungs- 
Verhältnis

n	 	Kostentransparenz
n	 	Verlässlichkeit der Preiskalkulation 

(keine versteckten Kosten)

Faire kundenkommunikation

n	 	Vorhandensein eines festen  
Ansprechpartners

n	 	Angemessener Informations- 
umfang

n	 	Verbindlichkeit von Aussagen
n	 	Verständlichkeit der Kommuni-

kation
n	 	Verständlichkeit der Angebots- 

und Vertragsunterlagen

Fairer kundenservice

n	 	Unterstützung bei der Bereitstel-
lung von Unterlagen

n	 	Reaktion bei Problemen
n	 	Unbürokratische Hilfestellung  

bei Problemen
n	 	Kostengünstige Hilfestellung bei 

Problemen
n	 	Kulanz bei Reklamationen
 

nachhaltigkeit und 
verantwortung

n	 	Ökonomische Nachhaltigkeit
n	 	Sozial verantwortliches und  

umweltbewusstes Handeln

Die acht Fairsten
geSAmtuRteIl

sehr gut Baufritz
sehr gut HANSE HAUS
sehr gut HUF HAUS
sehr gut SchwörerHaus
sehr gut STREIF Haus
gut allkauf Haus
gut BIEN-ZENKER
gut HAAS FERTIGBAU

Urteil Anbieter
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Angebotsauswahl

Gestaltungsspielraum bei der Ausstattung

Flexibilität bei der Raumaufteilung

Transparenz der Produkte und Leistungen

Umsetzung aller vertraglichen Vereinbarungen

Termintreue

Hohe Produktqualität

Zuverlässigkeit der Produkte und Leistungen

Leistungen vermitteln Gefühl der Sicherheit 

Fachkompetenz

Beantwortung aller Fragen

Eingehen auf Kundenbedürfnisse

Problemlose Integration von Eigenleistung

Vertragliche Fixierung aller Absprachen

Umfassende Betreuung

Vorhandensein eines festen Ansprechpartners

Angemessener Informationsumfang

Verbindlichkeit von Aussagen

Verständlichkeit der Kommunikation

Verständlichkeit der Angebots- und Vertragsunterlagen

Unterstützung bei der Bereitstellung von Unterlagen

Reaktion bei Problemen (schnell und zuverlässig)

Unbürokratische Hilfestellung bei Problemen

Kostengünstige Hilfestellung bei Problemen

Kulanz bei Reklamationen

Angemessenes Preis-Leistungs-Verhältnis

Kostentransparenz

Verlässlichkeit der Preiskalkulation (keine versteckten Kosten) 

Ökonomische Nachhaltigkeit

Sozial verantwortliches und umweltbewusstes Handeln

1,401,601,802,002,202,40 2,30 2,10 1,90 1,70 1,50

1,401,601,802,002,202,40 2,30 2,10 1,90 1,70 1,50

SchwörerHaus

gesamt

min./max.

30 Merkmale – ein Serviceprofil

So wurden die Fairness-Rankings ermittelt

Die ServiceValue GmbH hat im Auftrag 
von FOCUS-MONEY erstmals die 16 größ-
ten Fertighaushersteller Deutschlands in 
Sachen Fairness untersucht. Hierzu hat 
das Kölner Analyse- und Beratungshaus 
in einer repräsentativen Online-Studie fast 
1500 Kunden zu 30 Service- und Leistungs-
merkmalen befragt. Die Bewertung die-
ser sogenannten Fairness-Attribute erlaubt 
eine aussagefähige Messung des subjekti-
ven Begriffs Fairness. Dabei haben die Krite- 
rien unterschiedlich starken Einfluss auf die 
Kundenbindung. Jeder Studienteilnehmer 
durfte einen Hersteller bewerten, bei dem 

er in den vergangenen 36 Monaten Kunde 
war. Die Fachleute werteten anschließend 
die Kundenurteile aus.

Zunächst errechneten sie über eine vier-
stufige Bewertungsskala für jedes Merk-
mal einen normierten Indexwert zwischen 
null und hundert. Die daraus abgeleiteten 
Leistungsprofile sind für jedes Unterneh-
men im Vergleich zum Gesamtmarkt dar-
gestellt (s. Grafik). Werte, die rechts vom 
Gesamtmarkt liegen, dokumentieren ein 
überdurchschnittlich positives Kundenur-
teil. Außerdem legten die Experten sechs 
Fairness-Kategorien fest und ordneten ih-

nen alle 30 Attribute zu. Zusätzlich zum Ge-
samturteil zeigt die Studie so Stärken und 
Schwächen der Fertighausanbieter in ver-
schiedenen Disziplinen auf (ab S. 71). 

Die Werte für die Teildimensionen er-
rechneten die Fachleute aus dem unge-
wichteten Durchschnitt der dazugehörigen 
Indexwerte. Schließlich ergaben die Fair-
ness-Teilwerte den Gesamt-Fairnesswert. 
Die Auszeichnung „gut“ bekamen alle Un-
ternehmen, die eine überdurchschnittliche 
Bewertung erzielten. Für Werte über dem 
Durchschnitt der mit „gut“ beurteilten ver-
gaben die Experten ein „sehr gut“.

Mittelwerte, gerundet 
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Angemessenes Preis-Leistungs-Verhältnis

Kostentransparenz

Verlässlichkeit der Preiskalkulation 
(keine versteckten Kosten)

50%50%

Im Test: Die 16 größten 
Fertigbauunternehmen in Deutschland

Ausgabe 45/2012

FAIRSTES
Preis-Leistungs-

Verhältnis

SEHR GUT
Kundenurteil

Fachkompetenz

Beantwortung aller Fragen

Eingehen auf Kundenbedürfnisse

Problemlose Integration von Eigenleistung

Vertragliche Fixierung aller Absprachen

Umfassende Betreuung

50%50%

Im Test: Die 16 größten 
Fertigbauunternehmen in Deutschland

Ausgabe 45/2012

FAIRSTE

Beratung
SEHR GUT
Kundenurteil

Angebotsauswahl

Gestaltungsspielraum bei Ausstattung

Flexibilität bei der Raumaufteilung

Transparenz der Produkte und Leistungen

Umsetzung aller vertragl. Vereinbarungen

Termintreue

Hohe Produktqualität

Zuverlässigkeit der Produkte und Leistungen

Leistungen vermitteln Sicherheitsgefühl

50%50%

Im Test: Die 16 größten 
Fertigbauunternehmen in Deutschland
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FAIRSTE

Produktleistung
SEHR GUT
Kundenurteil

In der Kategorie „Faire Kunden-
beratung“ liegen die Kundenurteile 
zwischen den Anbietern am weites-
ten auseinander. Am meisten punk-
tet die Branche mit der Fachkom-
petenz der Mitarbeiter. Mit klarem 
Abstand hat hier der Anbieter HUF 
HAUS die Nase vorn. Dies gilt auch 
für die vertragliche Fixierung aller 
Absprachen. Die umfassende Be-
treuung vor, während und nach der 
Bauphase stellt SchwörerHaus am 
besten sicher.

Fünf von 16 Fertighausherstel-
lern schneiden aus Kundensicht 
beim Preis-Leistungs-Verhältnis 

„sehr gut“ ab. Das meiste Lob für ei-
ne verlässliche Preiskalkulation be-
kamen gleichauf BIEN-ZENKER und 
STREIF Haus, dicht gefolgt von HUF 
HAUS und SchwörerHaus. Der An-
bieter Baufritz erhielt in Sachen Kos-
tentransparenz die größte Zustim-
mung. HUF HAUS, HANSE HAUS und 
STREIF Haus überzeugen mit ange-
messenen Leistungen fürs Geld.

kundenberatung

Umfassend beratene Kunden fühlen sich gebunden.

HilfreicH

Faire Kundenberatung

Faires Preis-Leistungs- 
Verhältnis

Ob Fachwissen, wasserdichte Verträge oder engmaschige  
Betreuung – bei der Beratung zeigt sich echte Qualität.

Ist die Leistung angemessen? Kommen später keine versteckten 
Kosten auf die Bauherren zu? Top-Anbieter achten darauf.
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kategorie 2

kategorie 3

Pünktlich, hochwertig, zuverläs-
sig und vertragstreu – die Erwartun-
gen der Bauherren an die Anbieter 
sind hoch. Schließlich geht es für die 

meisten um die größte und wich-
tigste Investition ihres Lebens. Umso 
erfreulicher, dass die Branche insge-
samt in der Disziplin „Faire Produkt-
leistung“ ihre Stärken ausspielen 
kann. Vor allem vier Hersteller über-
zeugen aus Kundensicht: HANSE 
HAUS, HUF HAUS, SchwörerHaus 
und STREIF Haus erbringen deut-
lich überdurchschnittliche Leistun-
gen und verdienen die Note „sehr 
gut“. Bei Angebotsauswahl und Pro-
duktqualität liegt STREIF Haus ganz 
vorn. HUF HAUS bietet die höchste 
Flexibilität bei der Raumaufteilung 
und glänzt besonders durch Trans-
parenz und Termintreue.

Produktleistung

Auf die Qualität legen Bauherren am meisten Wert.

fleXiBel

Preis-leistungs-verhältnis

Versteckte Kosten sind nicht fair: Anbieter, die alle 
Positionen offen kalkulieren, haben gute Chancen, 
weiterempfohlen zu werden. 

GünStiG

Faire Produktleistung
Fertighäuser „Made in Germany“ überzeugen bei den 
Produktmerkmalen – vier Anbieter punkten besonders 
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kategorie 1

sehr gut HANSE HAUS
sehr gut HUF HAUS
sehr gut SchwörerHaus
sehr gut STREIF Haus
gut allkauf Haus
gut Baufritz
gut BIEN-ZENKER
gut HAAS FERTIGBAU 

Urteil Anbieter

sehr gut HANSE HAUS
sehr gut HUF HAUS
sehr gut SchwörerHaus
sehr gut STREIF Haus
gut allkauf Haus
gut Baufritz
gut BIEN-ZENKER
gut HAAS FERTIGBAU

Urteil Anbieter

sehr gut Baufritz

sehr gut BIEN-ZENKER

sehr gut HANSE HAUS

sehr gut HUF HAUS

sehr gut STREIF Haus

gut allkauf Haus

gut HAAS FERTIGBAU

gut SchwörerHaus

Urteil Anbieter

Werte rechts des Pfeils ( ) signalisieren eine überdurchschnittliche Relevanz 
für die Kundenbindung.
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Unterstützung bei Bereitstellung 
von Unterlagen

Reaktion bei Problemen (schnell & zuverlässig)

Unbürokratische Hilfestellung 
bei Problemen

Kostengünstige Hilfestellung 
bei Problemen

Kulanz bei Reklamationen

50%50%

Im Test: Die 16 größten 
Fertigbauunternehmen in Deutschland

Ausgabe 45/2012

FAIRSTER

Kundenservice
SEHR GUT
Kundenurteil

Vorhandensein eines festen Ansprechpartners

Angemessener Informationsumfang

Verbindlichkeit von Aussagen

Verständlichkeit der Kommunikation

Verständlichkeit der Angebots-
 und Vertragsunterlagen

50%50%

Im Test: Die 16 größten 
Fertigbauunternehmen in Deutschland

Ausgabe 45/2012

FAIRSTE
 Kunden-

kommunikation

SEHR GUT
Kundenurteil

Ökonomische Nachhaltigkeit

Sozial verantwortliches und umwelt-
bewusstes Handeln

50%50%

Im Test: Die 16 größten 
Fertigbauunternehmen in Deutschland
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SEHR GUT
Kundenurteil

HÖCHSTE
Nachhaltigkeit und

VerantwortungModerne Fertighäuser stehen für 
Effizienz beim Energieverbrauch, so 
werben die Anbieter. Auch bei Ei-
genheimbesitzern liegt der Klima-
schutz im Trend – nicht zuletzt, weil 
Energiesparen die Haushaltskasse 
entlastet. In der Kategorie „Nach-
haltigkeit und Verantwortung“ 
schneidet die Branche jedoch nur 
mittelmäßig ab. Vor allem Baufritz, 
HANSE HAUS und STREIF Haus erfül-
len mit „sehr guten“ Studienergeb-
nissen dennoch die Erwartungen 

der Kunden. Bei der ökonomischen 
Nachhaltigkeit stellen Bauherren 
BIEN-ZENKER das beste Zeugnis aus.

kundenservice

Daran erinnern sich Bauherren gern: großzügige und 
schnelle Hilfe seitens des Herstellers.

KUlAnt

Fairer Kundenservice

Nachhaltigkeit und  
Verantwortung

Ob Hilfe bei der Baugenehmigung oder Kulanz bei Reklamati-
onen: Der Service rund ums neue Eigenheim sollte stimmen.

Ökologie, Ökonomie und soziale Verantwortung –  
in Sachen Nachhaltigkeit begeistern nur wenige Hersteller. 
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kategorie 5

kategorie 6

kundenkommunikation

So wenige Informationen wie möglich, aber so viele wie 
nötig. Auch ehrliche Aussagen sind Bauherren wichtig.

DeUtlicH

nachhaltigkeit und verantwortung

Wer erfolgreich am Markt besteht, hat treue Kunden.

BeStänDiG

Faire Kundenkommunikation
Verlässlich, verständlich und nicht zu umfangreich – 
die Spitzentruppe spricht die Sprache der Kunden.
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kategorie 4

sehr gut Baufritz

sehr gut BIEN-ZENKER

sehr gut HANSE HAUS

sehr gut HUF HAUS

sehr gut SchwörerHaus

sehr gut STREIF Haus

gut HAAS FERTIGBAU

gut ProHaus

Urteil Anbieter

sehr gut Baufritz
sehr gut HANSE HAUS
sehr gut HUF HAUS
sehr gut SchwörerHaus
sehr gut STREIF Haus
gut allkauf Haus
gut BIEN-ZENKER
gut FingerHaus
gut HAAS FERTIGBAU
gut ProHaus

Urteil Anbieter

sehr gut Baufritz

sehr gut HANSE HAUS

sehr gut STREIF Haus

gut allkauf Haus

gut BIEN-ZENKER

gut HAAS FERTIGBAU

gut HUF HAUS

gut SchwörerHaus

Urteil Anbieter

Werte rechts des Pfeils ( ) signalisieren eine überdurchschnittliche Relevanz 
für die Kundenbindung.

Sechs Fertighaushersteller rangie-
ren dicht an dicht mit sehr guten 
Leistungen bei der „Fairen Kommu-
nikation“. Hier fühlen sich die Bau-
herren erstklassig informiert und 
angesprochen. Besonders schätzen 
die Kunden auch einen festen An-
sprechpartner. Für dieses Merkmal 
heimste BIEN-ZENKER die besten 
Werte ein. SchwörerHaus führt in 
puncto Verständlichkeit der Kom-
munikation, HUF HAUS und HANSE 
HAUS stehen bei den verlässlichen 
Aussagen an der Spitze. 

Probleme mit dem neuen Traum-
haus? Im Ernstfall erwarten die Besit-
zer zu Recht Hilfestellung. Hier aller-
dings zeigen die Studienergebnisse 
noch Nachbesserungsbedarf, denn 
in der Kategorie „Fairer Kunden-
service“ schneidet die Branche ins-
gesamt etwas unterdurchschnittlich 
ab. Bei zehn Anbietern mit guten 
und sehr guten Urteilen können sich 
die Service-Leistungen jedoch sehen 
lassen. So reagiert besonders HANSE 
HAUS fix und zuverlässig bei Prob-
lemen und bietet die beste Hilfe bei 
der Bereitstellung von Unterlagen.


