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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber Nachrichtensender ntv

Studienumfang 16 Möbelhaus-Ketten

Studienzeitraum Januar bis April 2020

Studienkonzept Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth

(OTH Regensburg)

Analysebereiche Service vor Ort

Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 160 Servicekontakte (10 je Anbieter)

Umfassende Bewertung der Servicequalität anhand folgender Bereiche:

◼ Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)

◼ Lösungsqualität (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)

◼ Kommunikationsqualität (Freundlichkeit, Motivation etc.) 

◼ Qualität des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)

◼ Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Öffnungszeiten etc.)

◼ Zusatzservices (Lieferservice, Montageservice etc.)

◼ Beratungserlebnis (Gesprächsatmosphäre, Mehrwert etc.)

◼ Angebot (Vielfalt an Warengruppen, Materialien, Stillrichtungen etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Beratungserlebnis
Wartezeiten und 

Erreichbarkeit
Zusatzservices

Beratungs-

kompetenz

Lösungs-

qualität

Qualität 

des Umfelds

Gesamtergebnis Möbelhäuser 2020

20% 15%

10%

10%

20%

Kommunikations-

qualität

15%

5%5%

Angebot
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3. Gesamtergebnis 
Möbelhäuser

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 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen können sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf 

das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Ränge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

** Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zurückzuführen.

Verteilung der Qualitätsurteile**

Rang Unternehmen Punkte* Qualitätsurteil

1 Porta 83,5 sehr gut

2 Höffner 83,0 sehr gut

3 Segmüller 82,4 sehr gut

4 Möbel Kraft 81,5 sehr gut

5 Möbel Martin 81,4 sehr gut

6 Ikea 79,8 gut

7 XXXLutz 77,8 gut

8 Opti-Wohnwelt 77,3 gut

9 Mömax 75,7 gut

10 Sconto 71,5 gut

11 Roller 70,9 gut

12 Poco Einrichtungsmärkte 70,9 gut

13 Tejo's SB Lagerkauf 69,8 befriedigend

14 SB-Möbel Boss 68,5 befriedigend

15 Maisons du Monde 67,1 befriedigend

16 Dänisches Bettenlager 66,6 befriedigend

Branche (Mittelwert) 75,5

Gesamtergebnis

Möbelhäuser

31,3%
sehr gut

43,8%
gut

25,0%
befriedigend
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3. Gesamtergebnis 
Möbelhäuser

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen können sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf 

das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Ränge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

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

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Porta 83,5 2 89,9 1 78,5 1 89,6 3 88,4 1 68,5 8 78,0 1 70,5 6 83,7

2 Höffner 83,0 1 90,3 3 78,0 4 83,0 1 88,8 9 53,6 2 88,0 3 67,5 1 91,1

3 Segmüller 82,4 4 88,1 5 75,6 2 88,3 2 88,4 2 65,1 4 81,0 1 70,5 8 83,4

4 Möbel Kraft 81,5 3 89,5 4 76,9 5 82,8 4 88,0 8 56,1 6 80,0 5 65,0 4 86,9

5 Möbel Martin 81,4 7 86,5 2 78,3 3 85,2 6 85,9 5 58,3 1 90,0 7 63,0 5 85,8

6 Ikea 79,8 5 87,3 7 73,3 7 81,2 5 87,4 16 45,7 6 80,0 4 65,5 3 89,4

7 XXXLutz 77,8 8 80,3 8 72,0 8 79,9 7 84,0 14 49,6 5 80,5 9 60,5 2 89,5

8 Opti-Wohnwelt 77,3 5 87,3 6 73,6 6 82,6 8 83,0 6 57,1 9 64,0 6 64,5 11 77,5

9 Mömax 75,7 10 79,9 9 70,1 8 79,9 9 80,9 15 46,7 3 82,0 7 63,0 7 83,4

10 Sconto 71,5 14 77,5 10 66,4 13 77,3 13 76,0 7 56,9 10 53,5 15 52,5 12 77,1

11 Roller 70,9 13 77,9 16 58,0 14 76,6 12 78,6 11 52,0 13 45,0 11 56,5 9 79,9

12 Poco Einrichtungsmärkte 70,9 15 74,8 15 58,1 12 77,7 11 79,0 12 52,0 11 53,0 11 56,5 10 79,8

13 Tejo's SB Lagerkauf 69,8 12 78,6 12 64,6 10 79,1 15 71,8 4 61,7 14 44,0 13 55,0 14 69,4

14 SB-Möbel Boss 68,5 16 73,0 13 62,3 16 74,7 10 80,7 10 52,8 12 47,0 16 49,5 13 71,6

15 Maisons du Monde 67,1 8 80,3 14 60,4 11 78,5 14 71,9 13 50,5 15 31,0 10 58,5 15 64,7

16 Dänisches Bettenlager 66,6 11 79,6 11 65,1 15 76,0 16 65,2 3 62,5 16 24,0 14 54,5 16 64,0

Branche (Mittelwert) 75,5 82,5 69,4 80,8 81,1 55,6 63,8 60,8 79,8

100% 20% 10%

Gesamtergebnis

Möbelhäuser

Beratungs-

kompetenz

Lösungs-

qualität

Kommunikations-

qualität

Qualität des 

Umfelds

15% 15% 5%10%

Wartezeiten und 

Erreichbarkeit
Zusatzservices

Beratungs-

erlebnis

5%

Angebot

20%
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3. Gesamtergebnis 
Möbel-Discounter

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 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen können sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf 

das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Ränge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

** Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zurückzuführen.

50,0%
gut

50,0%
befriedigend

Verteilung der Qualitätsurteile**

Rang Unternehmen Punkte* Qualitätsurteil

1 Sconto 71,5 gut

2 Roller 70,9 gut

3 Poco Einrichtungsmärkte 70,9 gut

4 Tejo's SB Lagerkauf 69,8 befriedigend

5 SB-Möbel Boss 68,5 befriedigend

6 Dänisches Bettenlager 66,6 befriedigend

Branche (Mittelwert) 69,7

Ergebnis

Möbel-Discounter
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3. Gesamtergebnis 
Möbel-Discounter

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen können sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf 

das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Ränge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

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

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Sconto 71,5 4 77,5 1 66,4 3 77,3 4 76,0 3 56,9 1 53,5 5 52,5 3 77,1

2 Roller 70,9 3 77,9 6 58,0 4 76,6 3 78,6 5 52,0 4 45,0 1 56,5 1 79,9

3 Poco Einrichtungsmärkte 70,9 5 74,8 5 58,1 2 77,7 2 79,0 6 52,0 2 53,0 1 56,5 2 79,8

4 Tejo's SB Lagerkauf 69,8 2 78,6 3 64,6 1 79,1 5 71,8 2 61,7 5 44,0 3 55,0 5 69,4

5 SB-Möbel Boss 68,5 6 73,0 4 62,3 6 74,7 1 80,7 4 52,8 3 47,0 6 49,5 4 71,6

6 Dänisches Bettenlager 66,6 1 79,6 2 65,1 5 76,0 6 65,2 1 62,5 6 24,0 4 54,5 6 64,0

Branche (Mittelwert) 69,7 76,9 62,4 76,9 75,2 56,3 44,4 54,1 73,6

5% 5% 20%100% 20% 10% 15% 15% 10%

Zusatzservices
Beratungs-

erlebnis
Angebot

Ergebnis

Möbel-Discounter

Beratungs-

kompetenz

Lösungs-

qualität

Kommunikations-

qualität

Qualität des 

Umfelds

Wartezeiten und 

Erreichbarkeit
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4. Die besten Unternehmen

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis Möbelhäuser Porta Höffner Segmüller

Gesamtergebnis Möbel-Discounter Sconto Roller Poco Einrichtungsmärkte

Beratungskompetenz Höffner Porta Möbel Kraft

Lösungsqualität Porta Möbel Martin Höffner

Kommunikationsqualität Porta Segmüller Möbel Martin

Qualität des Umfelds Höffner Segmüller Porta

Wartezeiten und Erreichbarkeit Porta Segmüller Dänisches Bettenlager

Zusatzservices Möbel Martin Höffner Mömax

Beratungserlebnis Porta, Segmüller - Höffner

Angebot Höffner XXXLutz Ikea
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Fast 80 Prozent der Verbraucher geben an, dass ihnen eine nach ihrem Geschmack und Wün-

schen eingerichtete Wohnung wichtig ist.* Die hohe Relevanz der Inneneinrichtung spiegelt 

sich auch in den Konsumausgaben der Bevölkerung wider. 2018 gaben die privaten Haushalte 

in Deutschland 43,7 Milliarden Euro für Möbel, Leuchten und Teppiche aus und erhöhten ihre 

Ausgaben seit 2008 um 9,6 Milliarden Euro.** Rund zwei Drittel der Verbraucher präferiert es, 

Möbel und Haushaltswaren offline zu kaufen. Obwohl auch in dieser Branche der Online-

Handel langsam Einzug hält, ist hier im Vergleich zu anderen Konsumgütern ein deutlicher 

Fokus auf dem Offline-Vertrieb. Wenngleich der stationäre Möbelhandel auf Grund der Kosten-

struktur der Filialen es schwer hat, mit den Preisen der Online-Händler mitzuhalten, bietet er 

zwei entscheidende Vorteile: Zum einen kann sich der Verbraucher in der Filiale von der Pro-

duktqualität überzeugen und die Eigenschaften ausprobieren.*** Zum anderen ist eine indivi-

duelle Beratung möglich, die vor allem bei kostenintensiven Anschaffungen, etwa einem Bett 

oder einer Wohnlandschaft, von Bedeutung ist.

Bei welcher Möbelhaus-Kette Verbraucher eine fachkundige sowie freundliche Beratung, ein 

attraktives und vielseitiges Angebot, angemessene Öffnungs- und Wartezeiten und etwaige 

Zusatzservices finden, wurde im Rahmen einer umfassenden Analyse untersucht. 

6. Methodik
Hintergrund der Studie

* Vgl. Möbelmarkt-Online (2018): VDM-Studie „Wohnen in Deutschland“ 18,8 Millionen Menschen möchten ihre Wohnung umgestalten, verfügbar unter: 

https://www.moebelmarkt.de/beitrag/vdm-studie-wohnen-in-deutschland-188-millionen-menschen-moechten-ihre-wohnung-umgestalten (Abrufdatum: 17.01.2020).

** Vgl. Statistisches Bundesamt (2019): Konsumausgaben der privaten Haushalte in Deutschland für Möbel, leuchten und Teppiche in den Jahren 1991 bis 2018 (in Milliarden Euro), 

verfügbar unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/283615/umfrage/konsumausgaben-in-deutschland-fuer-moebel/ (Abrufdatum: 17.01.2020).

*** Vgl. PricewaterhouseCoopers GmbH (2019): Die deutsche Möbelbranche - Struktur, Trends und Herausforderungen, verfügbar unter: https://www.pwc.de/de/handel-und-

konsumguter/die-deutsche-moebelbranche-marktueberblick-2019_neu.pdf (Abrufdatum: 17.01.2020).
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Im Rahmen dieser Studie wurde der Vor-Ort-Service des stationären Möbelhandels in 

Deutschland untersucht. Unternehmen, die sich etwa auf Küchen, Polstermöbel oder den 

Verkauf von Designer-Möbeln spezialisiert haben, wurden ausgeschlossen. Berücksichtigung 

fanden Full-Service Möbelhäuser mit mindestens zehn Filialen in Deutschland oder einem 

Jahresumsatz von mindestens 150 Millionen Euro sowie Möbel-Discounter mit mindestens 

19 Standorten deutschlandweit.* 

Folgende 16 Unternehmen wurden aufgrund der Auswahlkriterien in der Studie berücksichtigt 

(in alphabetischer Reihenfolge):

◼ Dänisches Bettenlager**

◼ Höffner

◼ Ikea

◼ Maisons du Monde

◼ Möbel Kraft

◼ Möbel Martin

6. Methodik
Untersuchungsumfang

◼ Mömax

◼ Opti-Wohnwelt

◼ Poco Einrichtungsmärkte**

◼ Porta

◼ Roller**

◼ SB-Möbel Boss**

* Als primäre Quelle zur Recherche diente die Website des jeweiligen Unternehmens.

** Bei diesen Unternehmen handelt es sich um Möbel-Discounter.

◼ Sconto** 

◼ Segmüller

◼ Tejo‘s SB Lagerverkauf**

◼ XXXLutz
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6. Methodik
Vorgehensweise

◼ Die Tests fanden vom 6. Februar bis zum 7. März 2020 in 79 deutschen Städten statt 

(siehe Anhang). Am häufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg, Hannover und Köln 

getestet.

◼ Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeführt – sechs Besuche zu 

Stoßzeiten (Montag bis Freitag 17 bis 19 Uhr; Samstag ganztägig; eventuell verkaufs-

offener Sonntag) und vier Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor 17 Uhr).

◼ Die Beratungsqualität wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Themen-

bereichen analysiert. Bei fünf der zehn Filialtests kommunizierten die Tester zudem eine 

Beschwerde über einen plausiblen Grund (zum Beispiel über lange Wartezeiten bis zur 

Beratung oder mangelnde Orientierungsmöglichkeiten). 

◼ Bei jedem Besuch führten die Tester außerdem einen Testkauf durch, um die Kunden-

freundlichkeit und die Wartezeiten an der Kasse zu messen.
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◼ Rollenspiel A – Boxspringbett: Der Testkunde besuchte das Möbelhaus, um sich nach 

einem neuen Bett umzuschauen. Er interessierte sich für ein Boxspringbett. Daher fragte 

er zunächst nach den Besonderheiten von Boxspringbetten und wollte darüber hinaus 

wissen, warum es Matratzen mit unterschiedlichen Härtegraden gibt. 

◼ Rollenspiel B – Esstisch: Der Filialbesucher war auf der Suche nach einem Esstisch 

aus Massivholz. Er gab an, preislich flexibel zu sein und zeigte sich bereit, für einen 

qualitativ hochwertigen Tisch entsprechend mehr zu bezahlen. Er erkundigte sich daher, 

worauf er bei dem Kauf des Esstischs achten sollte und welche besondere Pflege ein 

geölter Massivholztisch benötige. 

◼ Rollenspiel C – Schreibtischstuhl: Der Kunde suchte nach einem Schreibtischstuhl, der 

möglichst rückenschonend ist. Er erkundigte sich, nach welchen Kriterien ein Schreib-

tischstuhl auszusuchen wäre, wenn dieser für längeres Sitzen geeignet sein sollte. Zudem 

fragte er, ob bei der Nutzung des Stuhls auf dem Parkettboden bestimmte Schreibtisch-

stuhl-Rollen nötig wären.

6. Methodik 
Rollenspiele
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6. Methodik
Untersuchungskriterien 

Serviceanalyse 100,0%

Beratungskompetenz 20,0%

Richtigkeit der Aussagen 6,0%

Vollständigkeit der Aussagen 4,0%

Strukturierte Beratung 2,0%

Individuelle Beratung 3,0%

Inhaltliche Verständlichkeit 2,0%

Glaubwürdigkeit der Aussagen 3,0%

Lösungsqualität 10,0%

Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%

Bedarfsgerechte Antworten 1,5%

Aufzeigen des Produktnutzens 1,0%

Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%

Relation Gesprächsdauer und -ergebnis 0,5%

Einfache Lösung des Anliegens 1,0%

Reaktion auf Beschwerden 2,0%
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6. Methodik
Untersuchungskriterien 

Serviceanalyse (Fortsetzung)

Kommunikationsqualität 15,0%

Positive Gesprächseröffnung* 1,0%

Aktive Gesprächsführung 1,0%

Interaktionsqualität 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation der Mitarbeiter 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich genügend Zeit 2,0%

Akustische Verständlichkeit des Mitarbeiter 1,0%

Positive Formulierungen 1,0%

Positive Verabschiedung* 1,0%

* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung und an der Kasse erhoben.
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6. Methodik
Untersuchungskriterien 

Serviceanalyse (Fortsetzung)

Qualität des Umfelds 15,0%

Gestaltung der Räumlichkeiten* 2,0%

Raumatmosphäre** 1,0%

Übersichtliche Präsentation der Waren 2,0%

Sauberkeit der Räumlichkeiten*** 2,0%

Orientierungsmöglichkeiten**** 2,0%

Erscheinungsbild der Mitarbeiter 1,0%

Mitarbeiter als solche erkennbar 1,0%

Barrierefreies Umfeld 1,0%

Äußeres Erscheinungsbild des Gebäudes 1,0%

Vorhandensein und Sauberkeit der Toiletten 1,0%

Parkmöglichkeiten 1,0%

Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%

Aktives Hilfsangebot 1,0%

Beurteilung des aktiven Hilfsangebots 1,0%

Wartezeit bis zur Beratung 3,0%

Wartezeit an der Kasse 2,0%

Öffnungszeiten 3,0%

* Etwa Platz zwischen den einzelnen Möbelstücken bzw. Ausstellungsflächen, Ambiente.

** Etwa angenehme Musik, keine störenden Lautsprecherdurchsagen, etc.

*** Etwa staubfreie Regale, sauberer Fußboden, etc. 

**** Etwa Hinweise bzgl. Abteilungen wie Wohnzimmer, Küche, Lampen, Gastronomie gut erkennbar; weitere Schilder: Kunden-WC, Kassen, Infopoints.
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6. Methodik
Untersuchungskriterien 

Serviceanalyse (Fortsetzung)

Zusatzservices 5,0%

Lieferservice 1,0%

Anhänger- oder Transporterverleih 1,0%

Montageservice 1,0%

Gastronomiebereich (Restaurant, Snack-Ecke, Café/Kaffeebar) 1,0%

Digitale Auswahlunterstützung* 0,5%

Kinderspielecke/Kinderbetreuung 0,5%

Beratungserlebnis 5,0%

Authentischer Berater 1,0%

Gesprächsatmosphäre/Wohlfühlfaktor 2,0%

Mehrwert der Beratung 1,0%

Erinnerungswert 1,0%

* Z. B. Planungstools, Apps, VR-Brillen, welche bei der Auswahl der Produkte unterstützen.
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6. Methodik
Untersuchungskriterien 

Serviceanalyse (Fortsetzung)

Angebot 20,0%

Angebotsvielfalt

Unterschiedliche Warengruppen* 3,5%

Verschiedene Materialien** 3,5%

Unterschiedliche Stilrichtungen*** 3,0%

Aktionsangebote gut erkennbar 4,0%

Auszeichnung der Ware mit Produktmerkmalen 3,0%

Auszeichnung der Ware mit Preisen 3,0%

* Z. B. Kindermöbel, Badmöbel, Küchen, Textilen, Lampen, Büromöbel, Deko-Artikel, Gartenmöbel.

** Z. B. Furnier, Glas, Massivholz, Kunststoff, Metall (getestet bei Tischen und Schränken).

*** Z. B. Landhaus, minimalistisch/modern, skandinavisch/maritim, Industrial, Retro/Pop-Art, antik/kolonial.
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◼ Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

◼ Basis: Standardisierte, objektiv nachprüfbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-

Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltensökonomie

◼ Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berücksichtigung der für Kunden relevanten Kon-

taktkanäle (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetprä-

senz der Unternehmen, Versand) 

◼ Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung 

durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-

dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

◼ Mystery-Aktivitäten: Testkäufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-

Gespräche auf Basis streng definierter, branchenübergreifender Vorgaben hinsichtlich 

Fragebögen, Rollenspiele und Kundenprofile

◼ Internetanalyse: Qualitätsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten 

sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester

C. Allgemeine Methodik
Servicetests
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Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

◼ Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fünf Ausprägungen

◼ Einheitliche Überführung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

◼ Einordnung der Werte in Qualitätsurteilsschema von „sehr gut“ bis „mangelhaft“ 

Filiale

Umfeld

Kommunikationsqualität

Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprächsführung etc. 

Lösungsqualität

gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc.

Beratungskompetenz

Richtigkeit von Aussagen, vollständige Beantwortung etc.

Nutzer-

betrachtung

Optik, 

Navigation, 

Verständlich-

keit etc.

Inhalts-

analyse

Kontaktar-

ten, Umfang 

und Zugriff 

auf Informa-

tionen etc. 

Bestell-

bedingungen

Rück-

gaberecht, 

Zahlungs-

arten etc.

Versand-

qualität

Versanddauer, 

Kosten, 

Zustellungs-

qualität etc.

Telefon E-Mail Internet Versand

Angebot

Chat

Wartezeiten und Erreichbarkeit

Wartezeiten, Öffnungszeiten, Termineinhaltung etc.

Beratungserlebnis

Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc.

C. Allgemeine Methodik
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