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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

29 Mobelhéauser; in der Einzelauswertung: 17 Unternehmen, die
100 Kundenmeinungen erreichten

Dezember 2018 bis Méarz 2019
10. Januar bis 6. Marz 2019

Manner und Frauen; 18 Jahre und alter; Personen, die in den letzten
12 Monaten in einem Mdbelhaus eingekauft haben

n=1976
Preis-Leistungs-Verhaltnis, Beratungskompetenz, Produktangebot,

Kundenservice, Lieferung und Montage, Filialgestaltung, Argernisse
und Weiterempfehlung

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

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Preis-Leistungs- Beratungs- Produkt- :
e Kundenservice
Verhaltnis kompetenz angebot
20% 15% 15% 10%

Gesamturteil Kundenzufriedenheit Mobelhauser 2019

10% 10% 10% 10%

Montage

Filialgestaltung

Argernisse

Lieferung und Weiter-

empfehlung
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3. Gesamturtell Kundenzufriedenheit
Qualitatsurtelle

*

*%

Gesamturteil

Kundenzufriedenheit

Rang Unternehmen

Hoffner

Segmiiller

Mobel Kraft

lkea

Danisches Bettenlager
Who's Perfect

Momax

Bo Concept

Porta

SB-Mobel Boss

Bolia

Poco Einrichtungsmarkte
XXXLutz

Maisons du Monde
Roller

Tejo's SB Lagerkauf
Sconto

Gesamt

Punkte*

77,4
75,3
75,1
74,4
74,2
73,9
73,8
73,7
73,0
72,9
72,8
72,6
71,5
69,5
69,0
68,2
68,0
72,6

Qualitatsurteil

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Verteilung der Qualitatsurteile**

23,5%
befriedigend

76,5%
gut

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.

Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zurtickzufiihren.
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3. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

shal-Di DEUTSCHES INSTITUT
Mobel-Discounter FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamturteil

1 113 1 *%
Kundenzufriedenheit Verteilung der Qualitatsurteile

Mobel-Discounter

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil

1 Danisches Bettenlager 74,2 gut

2 SB-Mobel Boss 72,9 gut

3 Poco Einrichtungsmarkte 72,6 gut

4 Roller 69,0 befriedigend

5 Tejo's SB Lagerkauf 68,2 befriedigend

6 Sconto 68,0 befriedigend

Gesamt 70,8
50,0% 50,0%
befriedigend gut

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.
*k Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zurtickzufiihren.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamturteil Kundenzufriedenheit Segmiiller Maobel Kraft

Gesamturteil Kundenzufriedenheit
Mobel-Discounter

Danisches Bettenlager SB-Mobel Boss Poco Einrichtungsmarkte

Preis-Leistungs-Verhaltnis Danisches Bettenlager Roller Poco Einrichtungsmarkte
Beratungskompetenz Hoffner Bo Concept, Mobel Kraft -
Produktangebot Ikea Hoffner Bo Concept
Kundenservice Who's Perfect Hoffner Bo Concept
Lieferung und Montage Hoffner Mébel Kraft Segmiiller
Filialgestaltung Hoffner lkea Segmiiller, XXXLutz
Argernisse Bolia Who's Perfect Momax
Weiterempfehlung Ikea Who's Perfect Segmdiiller
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6. Methodik

Untersuchungsumfang DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

In der Auswertung waren folgende 17 Mobelh&user, die von jeweils 100 Befragungs-
teilnehmern beurteilt wurden (alphabetische Reihenfolge):

Bo Concept Porta

Bolia Roller

Déanisches Bettenlager SB-Mdbel Boss
Hoffner Sconto

Ikea Segmiiller

Maisons du Monde Tejo's SB Lagerkauf
Mobel Kraft Who's Perfect
MoOmax XXXLutz

Poco Einrichtungsmarkte

Weitere Unternehmen, zu denen sich weniger als 100 Befragte &ul3erten, wurden in der
Kategorie ,Sonstige” zusammengefasst.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fragen Wie zufrieden sind Sie mit ...

dem Preis-Leistungs-Verhaltnis bei xxx*?

der Beratungskompetenz bei xxx*? (Individuelle Beratung, Fach-
wissen der Mitarbeiter, Erlauterung von Vor- und Nachteilen der
Produkte, Aufzeigen von Produktalternativen, alternative/kreative
ldeen, Planung/virtuelle Einrichtung, Grundriss und Wohnsituation
erfragt etc.)

dem Produktangebot bei xxx*? (Produktqualitdt und Produktsor-
timent etc.)

dem Kundenservice bei xxx*? (Mdglichkeit des Umtauschs,
Verhalten der Mitarbeiter beim Umtausch, Freundlichkeit,
Aufmerksamkeit, Getrank angeboten, Restaurant/Kantine,
Wartezeiten, Offnungszeiten, Kinderecke, Garantien etc.)

der Lieferung und Montage bei xxx*? (Lieferdauer, PUnktlichkeit,
Dauer Montage, unbeschadigte Ware, Entsorgung von Verpackung
etc.)

der Filialgestaltung bei xxx*? (Ubersichtlichkeit, Produktprasenta-
tion, Sauberkeit, Gestaltung Filiale gesamt etc.)

xxx steht fiir das zu Beginn der Befragung ausgewahlte Mobelhaus.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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

Fallzahlen* Preis-Leistungs-Verhaltnis: n =1.976
Beratungskompetenz: n=1973
Produktangebot: n=1976
Kundenservice: n=1976

Lieferung und Montage**: n = 1.639

Filialgestaltung: n=1976
* Basis: alle Befragten, n = 1.976. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe“.
ke Basis: Befragte, die zuvor bei den Aussagen ,Mobel lasse ich mir liefern.” und ,M6bel kaufe ich inklusive Montage.* (Beurteilung auf einer Skala von ,trifft nicht zu* (-2) bis ,trifft zu®

(+2)) mindestens trifft eher nicht zu® (-1) angegeben hatten, n = 1.827. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortméglichkeit ,keine Angabe“.
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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 geargert?

Ja / Nein

Befragungsteilnehmer, die sich schon einmal bei ihrem Mdbelhaus
Uber etwas geargert hatten (n = 171), konnten anschlieBend den Grund

fur ihr Argernis benennen.
Worlber haben Sie sich geargert?

ElIf Antwortoptionen plus Mdglichkeit der Freitexteingabe;
Mehrfachnennung moglich

xxx steht fiir das zu Beginn der Befragung ausgewahlte Mobelhaus.

Basis: alle Befragten, n = 1.976.
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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 ihrem M6belhaus schon einmal tiber
etwas gefreut hatten (n = 256), konnten anschlie3end den Grund ftr
ihre Freude benennen.

Worlber haben Sie sich gefreut?

ElIf Antwortoptionen plus Mdglichkeit der Freitexteingabe;
Mehrfachnennung moglich

xxx steht fiir das zu Beginn der Befragung ausgewahlte Mobelhaus.

Basis: alle Befragten, n = 1.976.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Frage Mit welcher Wahrscheinlichkeit wirden Sie das bewertete Mobelhaus
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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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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