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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber

Studienumfang

Studienzeitraum
Befragungszeit

Befragte

Teilnehmerzahl

Kriterien

Erhebung

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender n-tv

32 Kiichen-Marken; in der Einzelauswertung: 14 Marken, die
80 Kundenmeinungen erreichten

November 2018 bis Februar 2019
6. Dezember 2018 bis 27. Januar 2019

Manner und Frauen; 18 Jahre und alter; Personen, die eine Marken-
Kuche besitzen

n=1.213

Preise, Produktqualitat, Sortiment, Design, Image der Marke,
Argernisse und Weiterempfehlung

Kundenbefragung Uber ein Online-Access-Panel;
standardisierter Fragebogen zur Kundenzufriedenheit
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

Bewertungskriterien und Gewichtungen IR SERVICE-QUALITAT
Preise Produktqualitat Sortiment Design
25% 20% 15% 10%

Gesamturteil Kundenzufriedenheit Kiichen-Marken 2019

10% 10% 10%
Image Argernisse Weiter-
der Marke g empfehlung

© 2019 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 6



3. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

Qualitatsurteile DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamturteil

Kundenzufriedenheit

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Nolte Kiichen 79,0 gut
2 Bulthaup 78,2 gut
3 Poggenpohl 78,1 gut
4 Nobilia 77,9 gut
5 Alno 77,6 gut
6 Bauformat 76,6 gut
7 Burger 75,0 gut
8 Ikea 74,9 gut
9 Schmidt Kiichen 74,4 gut
10 Schiiller 74,1 gut
11 Marquardt Kiichen 73,6 gut
12 Alma Kiichen 73,6 gut
13 Leicht 72,4 gut
14 Hacker Kiichen 72,0 gut

Gesamt 75,3

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100. Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
Unterschiedliche Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamturteil Preise Produkt- Sortiment Design Image Argernisse Weiter-
Kundenzufriedenheit qualitat der Marke empfehlung
100% 25% 20% 15% 10% 10% 10% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Nolte Kiichen 79,0 5 75,9 2 82,5 1 82,6 5 84,4 2 80,6 6 83,3 6 63,1
2 Bulthaup 78,2 14 65,0 3 82,2 3 80,8 1 86,9 3 80,6 2 91,7 1 75,0
3 Poggenpohl 78,1 13 66,6 1 83,6 6 78,8 3 86,5 1 84,1 1 95,8 6 63,1
4 Nobilia 77,9 6 75,6 4 80,3 4 80,0 4 84,7 6 76,0 3 87,5 10 61,3
5 Alno 77,6 3 76,3 5 79,7 10 78,4 10 79,1 5 77,4 3 87,5 5 64,4
6 Bauformat 76,6 10 70,0 7 78,4 11 77,5 2 86,6 4 80,4 8 79,2 2 71,9
7 Burger 75,0 8 74,4 14 76,3 9 78,4 7 82,2 9 71,0 10 75,0 4 65,6
8 lkea 74,9 2 76,6 11 77,8 11 77,5 8 80,9 8 71,6 14 66,7 3 66,3
9 Schmidt Kiichen 74,4 4 76,0 10 78,2 8 78,5 11 78,5 7 73,1 12 70,8 11 56,9
10 Schiller 74,1 1 77,5 6 79,4 7 78,7 12 78,4 14 60,0 10 75,0 11 56,9
11 Marquardt Kiichen 73,6 7 75,3 8 78,4 2 81,3 6 84,1 10 67,1 12 70,8 14 46,9
12 Alma Kiichen 73,6 9 72,5 13 76,6 14 75,6 14 74,1 11 64,5 3 87,5 9 61,9
13 Leicht 72,4 12 67,5 12 76,9 13 77,3 9 80,4 13 63,3 8 79,2 8 62,5
14 Hacker Kiichen 72,0 11 69,1 9 78,3 5 79,1 13 76,1 12 63,7 6 83,3 13 48,8

Gesamt 75,3 72,3 79,1 78,7 81,9 72,8 79,4 61,9

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100. Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
Unterschiedliche Réange trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Marken

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamturteil Kundenzufriedenheit Nolte Kiichen Bulthaup Poggenpohl

Preise Schiller Ikea Alno
Produktqualitat Poggenpohl Nolte Kichen Bulthaup
Sortiment Nolte Kiichen Marquardt Kiichen Bulthaup

Design Bulthaup Bauformat Poggenpohl

Image der Marke Poggenpohl Nolte Kiichen Bulthaup
Argernisse Poggenpohl Bulthaup Alma Kichen; Alno; Nobilia
Weiterempfehlung Bulthaup Bauformat Ikea
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
UnterSUChungsumfang FUR SERVICE-QUALITAT

In der Auswertung waren folgende 14 Kuchen-Marken, die von jeweils 80 Befragungsteil-
nehmern beurteilt wurden (alphabetische Reihenfolge):

Alma Kichen Leicht

Alno Marquardt Ktichen
Bauformat Nobilia

Bulthaup Nolte Kiichen
Burger Poggenpohl
H&acker Kichen Schmidt Kiichen
Ikea Schdaller

Weitere Marken, zu denen sich weniger als 80 Befragte aul3erten, wurden in der Kategorie
,oonstige” zusammengefasst.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fragen Wie zufrieden sind Sie mit ...

dem Preis Ihrer Kiiche von xxx*? (Bitte bewerten Sie den Preis
Ihrer Klche exklusive Kiichenelektrogeréate.)

der Produktqualitat Ihrer Kiiche von xxx* insgesamt?

(Qualitat von Materialien und Verarbeitung, Langlebigkeit)

dem Produktsortiment Ihrer Kliche-Marke xxx* insgesamt?
(Kuchen in verschiedenen Gréfien/Formen; unterschiedlichen De-
signs/Stilrichtungen; Materialien bei Schrankarten, Auswahl an Ele-
menten wie Arbeitsflache, Schranke, Fronten, Griffe, Zubehor etc.)
dem Produktdesign Ihrer Kichen-Marke xxx*?

(Optik und Haptik, Funktionalitat)

Antwortoptionen Beurteilung auf einer Skala von ,sehr unzufrieden® (-2) bis ,sehr
zufrieden® (+2) sowie die Antwortmaoglichkeit ,keine Angabe“

Fallzahlen** Preise: n=1.188
Produktqualitat: n=1.193
Sortiment: n=1.144
Design: n=1190

xxx steht fiir die zu Beginn der Befragung ausgewahlte Kiichen-Marke.
Basis: alle Befragten, n = 1.213. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe“.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 11



6. Methodik

Frage

Antwortoptionen

Fallzahlen**

Frage
Antwortoptionen

Fallzahlen

Folgefrage

Antwortoptionen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Wie bewerten Sie das Image der Marke xxx* in Bezug auf Kichen?

Beurteilung auf einer Skala von ,sehr negativ® (-2) bis ,sehr positiv* (+2)
sowie die Antwortmaoglichkeit ,keine Angabe*®

Image der Marke: n = 908

Haben Sie sich schon einmal bei xxx**** (iber etwas geargert?
Ja / Nein

Befragungsteilnehmer, die sich schon einmal bei ihrer Klichen-Marke
Uber etwas geargert hatten (n = 75), konnten anschliel3end den Grund
fur ihr Argernis benennen.

Worlber haben Sie sich geargert?

ElIf Antwortoptionen plus Mdglichkeit der Freitexteingabe;
Mehrfachnennung moglich

xxx steht fiir die zu Beginn der Befragung ausgewahlte Kiichen-Marke.
Basis: alle Befragten, n = 1.213. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe*

Basis: alle Befragten, n = 1.213.
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6. Methodik

Frage
Antwortoptionen

Fallzahlen

Folgefrage

Antwortoptionen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Haben Sie sich bei xxx*** schon einmal Uber etwas gefreut?

Ja / Nein

Befragungsteilnehmer, die sich bei ihrer Kiichen-Marke schon einmal
uber etwas gefreut hatten (n = 182), konnten anschlieRend den Grund
fur ihre Freude benennen.

Worlber haben Sie sich gefreut?

ElIf Antwortoptionen plus Mdglichkeit der Freitexteingabe;
Mehrfachnennung moglich

xxx steht flr die zu Beginn der Befragung ausgewahlte Kiichen-Marke.

Basis: alle Befragten, n = 1.213.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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6. Methodik
DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Frage Mit welcher Wahrscheinlichkeit wirden Sie die bewertete Kiichen-
Marke Ihren Verwandten oder Freunden weiterempfehlen?

Erhebung Net Promoter Score: Befragungsteilnehmer bewerten die Wahrschein-
lichkeit der Weiterempfehlung auf einer Skala von 0 (sehr unwahrschein-
lich) bis 10 (sehr wahrscheinlich). Der prozentuale Anteil der Befragten
mit einem Wert von 0 bis 6 (Kritiker) wird von dem prozentualen Anteil
derjenigen mit Werten von 9 und 10 (Promotoren) abgezogen. Somit
ergibt sich ein Wert, der zwischen -100 und +100 liegen kann.

Skala o 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10
A U A B B B B
w J
~ )
Kritiker Passiv Promotoren

Zufriedene
NPS = Promotoren (%) — Kritiker (%)

Der Net Promoter Score (NPS) ist eine registrierte Marke von Satmetrix Systems, Inc., Bain & Company und Fred Reicheld.
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D. Demografie

Geschlecht Bundeslander

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ménnlich 42,9% Baden-Wirttemberg
Weiblich 57,1% Bayern
Berlin
Brandenburg
Bremen
Hamburg
Hessen
Mecklenburg-Vorpommern
Niedersachsen
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland
Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein
Thuringen

Fragen: Soziodemografische Daten; Basis: alle Befragten, n = 1.213.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

10,0%
12,0%
6,3%
2,6%
2,6%
6,6%
8,0%
2,1%
6,5%
18,5%
5,9%
3,5%
4,6%
3,9%
4,0%
3,1%

18 bis 19 Jahre
20 bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 59 Jahre
60 Jahre und alter

0,2%
6,2%
23,1%
36,5%
27,1%
6,9%
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D. Demografie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Anzahl im Haushalt

Erwerbsstatus

Bildungsabschluss

lebender Personen

(Noch) kein Schulabschluss /
noch Schiler an allgemein- 0,1% Nicht erwerbstétig / arbeitslos 2,3% Eine Person 22,4%

bildender Schule

Volks-/Grund-/Hauptschule

ohne abgeschlossene Lehre/ 1,0% Angestellt (Vollzeit) 52,8% Zwei Personen 50,2%
Berufsausbildung

Volks-/Grund-/Hauptschule

mit abgeschlossener Lehre/ 9,0% Angestellt (Teilzeit) 21,5% Drei Personen 21,9%
Berufsausbildung

Mittlere Reife / weiterfihrende

0 _— 0 . 0
Schule ohne Abitur 32,6% Selbststandig 16,7% Vier oder mehr Personen 5,4%

Abitur / Hochschulreife ohne

. 37,3% Schiler / Student 0,3%
Studium

Studium (Universitat, Hoch-
schule, Fachhochschule, 20,0% Rentner 6,4%
Akademie, Polytechnikum)

Fragen: Soziodemografische Daten; Basis: alle Befragten, n = 1.213.
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E. Allgemeine Methodik

Kundenbefragung DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

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

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

StichprobengrdlRe: 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 Priufung von IP-Adressen und eine sorgfaltige Datenberei-
nigung stellen die Qualitat der Ergebnisse sicher.
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