PRESSEMITTEILUNG

Studie: Curated Shopping 2016

Individuelle Mode-Auswahl und Lieferung oft ausgesprochen
gut — Testsieger ist Zalon vor Outfittery und Modomoto

Hamburg, 15.09.2016 — Curated Shopping? Das bedeutet kurz gesagt: sich
Ubers Internet mithilfe von Experten neu einkleiden lassen. Was sich fir viele
noch merkwtrdig anhort, erweist sich oft durchaus als eine Alternative zum
normalen Modekauf. Das zeigt die Studie des Deutschen Instituts flir Service-
Qualitat, welches im Auftrag des Nachrichtensenders n-tv finf Curated-
Shopping-Anbieter getestet hat (Sendehinweis: n-tv Ratgeber — Test,
Donnerstag, 15.09.2016, 18:35 Uhr).

Uberzeugende Modespezialisten

Einmal ,sehr gut®, viermal ,gut — die Curated-Shopping-Anbieter iberzeu-
gen im Mix aus Service und Leistungen. Doch was steckt eigentlich dahinter?
Das relativ neue Mode-Vertriebskonzept verspricht eine Shopping-Beratung
Ubers Internet. Dazu flllt der Interessent online einen Fragebogen zu Grol3en,
Maf3en, Vorlieben und eventuellen Abneigungen aus. Zuséatzlich kann ein
Telefonat mit einem Mode-Experten geflihrt werden. Anschliel3end wird ein
Paket mit verschiedenen Outfits nach Hause geliefert. Der Kunde wahlit nun
aus, welche Kleidungsstiicke er behalten mdchte und sendet die restlichen
Teile retour. Markus Hamer, Geschéftsfuihrer des Deutschen Instituts fur
Service-Qualitat zieht Bilanz: ,Curated Shopping ist ein neuer Einkaufstrend,
der im Test Uberzeugt. Das Konzept mit den von Mode-Experten zusammen-
gestellten Paketen funktioniert bei allen untersuchten Anbietern ohne gravie-
rende Mangel.”

Kundenbedarf erkannt

Die Vorstellungen und Wiinsche der Kunden werden eingehend ermittelt und
sehr gut umgesetzt. Die Anbieter erfragen ausfihrlich Kleidungsgréf3en und
Praferenzen wie bevorzugte Farben oder den personlichen Stil. Im Test ent-
sprechen die gelieferten Oultfits diesen Vorgaben sehr gut: Farben und Mate-
rialien sind bei allen Bestellungen passend, die GréRen in fast 96 Prozent der
Falle korrekt und ,No-Gos* der Kunden werden in der Regel beachtet. Auch
die Versandqualitat Uberzeugt: Die Pakete treffen ausnahmslos in einem gu-
ten Zustand ein und beinhalteten haufig eine personliche Notiz der Stylisten.
Auch die Abwicklung der Ricksendung ist in der Regel unkompliziert.

Service mit Licht und Schatten

In puncto Servicequalitat besteht allerdings noch Verbesserungspotenzial.
Vor allem, wer sich zuné&chst als Interessent per Telefon oder E-Mail an die
Unternehmen wendet, kann eine Enttduschung erleben. Die Auskiinfte an der
Hotline sind im Test zwar korrekt, aber oft oberflachlich. Die Antworten per
E-Mail fallen wenig individuell aus und verweisen oft auf die Website. Die In-
ternetauftritte zahlen aber zu den Stéarken der Anbieter, etwa aufgrund hoher
Bedienungsfreundlichkeit und umfangreicher themenspezifischer Informationen.

Die besten Curated-Shopping-Anbieter

Zalon geht mit dem Qualitatsurteil ,sehr gut® als Testsieger aus der Studie
hervor. Der Anbieter erzielt in der Leistungsanalyse das beste Ergebnis. Die
Mitarbeiter ermitteln den Kundenbedarf sehr ausfihrlich. Zudem setzt der An-
bieter die Vorgaben zu den gewlnschten Outfits am besten um und punktet
mit einer besonders grofRen Markenvielfalt und Sonderangeboten. Der tele-
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fonische Service uberzeugt mit fachkundigen und freundlichen Mitarbeitern
und nur kurzen Wartezeiten. Auch der Service per E-Mail ist der beste aller
untersuchten Anbieter. Den zweiten Rang nimmt Outfittery ein (Qualitatsurteil:
»gut’). Im Service setzt sich das Unternehmen an die Spitze, vor allem auf-
grund der sehr guten Versandqualitat. Die Pakete enthalten neben passen-
den Outfits stets handschriftlich verfasste Begleitschreiben. Auch die Liefer-
dauer ist mit durchschnittlich knapp vier Tagen die kiirzeste im Test. Der
Anbieter profiliert sich zudem mit einem guten E-Mail-Service und einem
ausgesprochen nutzerfreundlichen Internetauftritt. Auf Platz drei positioniert
sich Modomoto, ebenfalls mit dem Qualitatsurteil ,gut‘. Das Unternehmen
bietet den insgesamt besten Internetauftritt und informiert zum Beispiel Uber
Stylisten und Preise. Auch besteht die Moglichkeit, fir eine genauere Ab-
stimmung bei der Bestellung Fotos hochzuladen. Am Telefon erhalten In-
teressenten individuelle und korrekte Auskinfte. Wartezeiten fallen hier
kaum an. Auch Ricksendungen macht Modomoto den Kunden leicht.

Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat testete finf Curated-Shopping-
Anbieter. Die Untersuchung umfasste die Bereiche Service und Leistungen.
Die Servicequalitat wurde anhand von jeweils zehn Prifungen der Internet-
auftritte durch geschulte Testnutzer und einer detaillierten Inhaltsanalyse
der Websites ermittelt. Darliber hinaus erfolgten pro Anbieter jeweils zehn
verdeckte Telefon- sowie E-Mail-Tests. Anhand von jeweils funf Versand-
tests wurden zudem die Bereiche Bestellung, Lieferung und Riicksendung
geprift. Insgesamt flossen 168 Servicekontakte mit den Curated-Shopping-
Anbietern in das Ergebnis ein. Darliber hinaus erfolgte eine Leistungsanaly-
se in Form einer umfassenden Untersuchung und Bewertung der Ermittlung
des Kundenbedarfs, der Umsetzung, des Angebots sowie der Bestell- und
Zahlungsbedingungen.

Veroffentlichung nur unter Nennung der Quelle:
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Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg flhrt
zu diesem Zweck unabhé&ngige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Rund 1.500 geschulte Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die Leitung der
Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und Service-
Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen, Okonomen
und Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige Anhaltspunkte fur seine
Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen fiir das eigene
Qualitdétsmanagement. Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat arbeitet im Auftrag
von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien fir Unternehmen gehéren
nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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