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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
16 Mobelhaus-Ketten

Januar bis April 2020

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Service vor Ort

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

Umfassende Bewertung der Servicequalitdt anhand folgender Bereiche:

Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Losungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten etc.)
Zusatzservices (Lieferservice, Montageservice etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphéare, Mehrwert etc.)

Angebot (Vielfalt an Warengruppen, Materialien, Stillrichtungen etc.)
© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Kommunikations-
qualitat

Beratungs- Losungs-
kompetenz gqualitat
20% 10%

15%

Gesamtergebnis Mobelhauser 2020

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitat
des Umfelds

15%

10%

5%

5%

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Zusatzservices

Beratungserlebnis
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3. Gesamtergebnis

Mobelhauser DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile**

Mobelhauser

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Porta 83,5 sehr gut
2 Hoffner 83,0 sehr gut
3 Segmiller 82,4 sehr gut
4 Mébel Kraft 81,5 sehr gut 25,0%
5 Mobel Martin 81,4 sehr gut befriedigend
6 Ikea 79,8 gut
7 XXXLutz 77,8 gut
8 Opti-Wohnwelt 77,3 gut
9 MOmax 75,7 gut
10 Sconto 71,5 gut
11 Roller 70,9 gut
12 Poco Einrichtungsmarkte 70,9 gut
13 Tejo's SB Lagerkauf 69,8 befriedigend
14 SB-Mo6bel Boss 68,5 befriedigend
15 Maisons du Monde 67,1 befriedigend 43,8%
16 Dénisches Bettenlager 66,6 befriedigend gut
Branche (Mittelwert) 75,5

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 kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
b Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zurtickzufihren.
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3. Gesamtergebnis

Mobelhauser DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- LOosungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und Zusatzservices Beratungs- Angebot
Mobelhauser kompetenz qualitat qualitat Umfelds Erreichbarkeit erlebnis
100% 20% 10% 15% 15% 10% 5% 5% 20%
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 Hoffner 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 Segmiiller 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 Mobel 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 Mdébel 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 lkea 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 Moémax 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 Einrichtungsmarkte 70,9 15 74,8 15 58,1 12 71,7 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-MGbel 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 Danisches 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

100,0 - 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 kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamtergebnis

Mobel-Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Verteilung der Qualitatsurteile**

Mobel-Discounter

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil

1 Sconto 71,5 gut

2 Roller 70,9 gut

3 Poco Einrichtungsmarkte 70,9 gut

4 Tejo's SB Lagerkauf 69,8 befriedigend

5 SB-Mobel Boss 68,5 befriedigend

6 Danisches Bettenlager 66,6 befriedigend

Branche (Mittelwert) 69,7
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 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
b Eine Abweichung von 100 Prozent ist auf die Darstellung gerundeter Werte zurtickzufihren.
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3. Gesamtergebnis

Mobel-Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Beratungs- LOosungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und Zusatzservices Beratungs- Angebot
Mobel-Discounter kompetenz qualitat qualitat Umfelds Erreichbarkeit erlebnis
100% 20% 10% 15% 15% 10% 5% 5% 20%
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 Einrichtungsmarkte 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-Mobel 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 Danisches 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

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 kénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis Mdbelhauser Segmdiller

Gesamtergebnis Mdbel-Discounter Sconto Roller Poco Einrichtungsmarkte
Beratungskompetenz Hoffner Porta Mobel Kraft
Lésungsqualitat Porta Mébel Martin Hoffner
Kommunikationsqualitat Porta Segmiuiller Mobel Martin
Qualitat des Umfelds Hoffner Segmuller Porta
Wartezeiten und Erreichbarkeit Porta Segmuller Danisches Bettenlager
Zusatzservices Mobel Martin Hoffner Momax
Beratungserlebnis Porta, Segmiiller - Hoffner
Angebot Hoffner XXXLutz Ikea

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 11



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fast 80 Prozent der Verbraucher geben an, dass ihnen eine nach ihrem Geschmack und Win-
schen eingerichtete Wohnung wichtig ist.* Die hohe Relevanz der Inneneinrichtung spiegelt
sich auch in den Konsumausgaben der Bevolkerung wider. 2018 gaben die privaten Haushalte
in Deutschland 43,7 Milliarden Euro fir Mobel, Leuchten und Teppiche aus und erh6hten ihre
Ausgaben seit 2008 um 9,6 Milliarden Euro.** Rund zwei Drittel der Verbraucher praferiert es,
Mobel und Haushaltswaren offline zu kaufen. Obwohl auch in dieser Branche der Online-
Handel langsam Einzug halt, ist hier im Vergleich zu anderen Konsumgdttern ein deutlicher
Fokus auf dem Offline-Vertrieb. Wenngleich der stationare Mobelhandel auf Grund der Kosten-
struktur der Filialen es schwer hat, mit den Preisen der Online-Handler mitzuhalten, bietet er
zwei entscheidende Vorteile: Zum einen kann sich der Verbraucher in der Filiale von der Pro-
duktqualitat tiberzeugen und die Eigenschaften ausprobieren.*** Zum anderen ist eine indivi-
duelle Beratung moglich, die vor allem bei kostenintensiven Anschaffungen, etwa einem Bett
oder einer Wohnlandschaft, von Bedeutung ist.

Bei welcher Mobelhaus-Kette Verbraucher eine fachkundige sowie freundliche Beratung, ein
attraktives und vielseitiges Angebot, angemessene Offnungs- und Wartezeiten und etwaige
Zusatzservices finden, wurde im Rahmen einer umfassenden Analyse untersucht.

Vgl. Mébelmarkt-Online (2018): VDM-Studie ,Wohnen in Deutschland” 18,8 Millionen Menschen méchten ihre Wohnung umgestalten, verfiigbar unter:
https://mww.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 fiir Mdbel, leuchten und Teppiche in den Jahren 1991 bis 2018 (in Milliarden Euro),
verfugbar 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 Mdbelbranche - Struktur, Trends und Herausforderungen, verfugbar unter: https://www.pwc.de/de/handel-und-
konsumguter/die-deutsche-moebelbranche-marktueberblick-2019_neu.pdf (Abrufdatum: 17.01.2020).

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Untersuchungsumang -

Im Rahmen dieser Studie wurde der Vor-Ort-Service des stationaren Mdbelhandels in
Deutschland untersucht. Unternehmen, die sich etwa auf Kiichen, Polstermdbel oder den
Verkauf von Designer-Mdbeln spezialisiert haben, wurden ausgeschlossen. Berlcksichtigung
fanden Full-Service Mobelhauser mit mindestens zehn Filialen in Deutschland oder einem
Jahresumsatz von mindestens 150 Millionen Euro sowie Mdbel-Discounter mit mindestens
19 Standorten deutschlandweit.*

Folgende 16 Unternehmen wurden aufgrund der Auswabhlkriterien in der Studie berlcksichtigt
(in alphabetischer Reihenfolge):

Déanisches Bettenlager** MOmax Sconto**

Hoffner Opti-Wohnwelt Segmdller

Ikea Poco Einrichtungsmarkte** Tejo's SB Lagerverkauf**
Maisons du Monde Porta XXXLutz

Md&bel Kraft Roller**

Mdobel Martin SB-Mo6bel Boss**

Als primére Quelle zur Recherche diente die Website des jeweiligen Unternehmens.
Bei diesen Unternehmen handelt es sich um Modbel-Discounter.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 6. Februar bis zum 7. Marz 2020 in 79 deutschen Stadten statt
(siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg, Hannover und Koéln
getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflhrt — sechs Besuche zu
Stol3zeiten (Montag bis Freitag 17 bis 19 Uhr; Samstag ganztagig; eventuell verkaufs-
offener Sonntag) und vier Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor 17 Uhr).

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Themen-
bereichen analysiert. Bei funf der zehn Filialtests kommunizierten die Tester zudem eine
Beschwerde tber einen plausiblen Grund (zum Beispiel Giber lange Wartezeiten bis zur
Beratung oder mangelnde Orientierungsmadglichkeiten).

Bei jedem Besuch fiihrten die Tester auf3erdem einen Testkauf durch, um die Kunden-
freundlichkeit und die Wartezeiten an der Kasse zu messen.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

Ro||en3pie|e DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Boxspringbett: Der Testkunde besuchte das M6belhaus, um sich nach
einem neuen Bett umzuschauen. Er interessierte sich fir ein Boxspringbett. Daher fragte
er zunachst nach den Besonderheiten von Boxspringbetten und wollte dariiber hinaus
wissen, warum es Matratzen mit unterschiedlichen Hartegraden gibt.

Rollenspiel B — Esstisch: Der Filialoesucher war auf der Suche nach einem Esstisch
aus Massivholz. Er gab an, preislich flexibel zu sein und zeigte sich bereit, flr einen
gualitativ hochwertigen Tisch entsprechend mehr zu bezahlen. Er erkundigte sich daher,
worauf er bei dem Kauf des Esstischs achten sollte und welche besondere Pflege ein
geoblter Massivholztisch bendtige.

Rollenspiel C — Schreibtischstuhl: Der Kunde suchte nach einem Schreibtischstuhl, der
moglichst rickenschonend ist. Er erkundigte sich, nach welchen Kriterien ein Schreib-
tischstuhl auszusuchen ware, wenn dieser flr langeres Sitzen geeignet sein sollte. Zudem
fragte er, ob bei der Nutzung des Stuhls auf dem Parkettboden bestimmte Schreibtisch-
stuhl-Rollen ndtig waren.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 6,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 4,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%
Glaubwirdigkeit der Aussagen 3,0%
Lésungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%
Bedarfsgerechte Antworten 1,5%
Aufzeigen des Produktnutzens 1,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 0,5%
Einfache Losung des Anliegens 1,0%
Reaktion auf Beschwerden 2,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T N

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachseréffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfiihrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation der Mitarbeiter 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 2,0%

Akustische Verstandlichkeit des Mitarbeiter 1,0%

Positive Formulierungen 1,0%

Positive Verabschiedung* 1,0%
* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung und an der Kasse erhoben.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 17



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
N

Qualitat des Umfelds 15,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten* 2,0%
Raumatmosphére** 1,0%
Ubersichtliche Préasentation der Waren 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten*** 2,0%
Orientierungsmoglichkeiten**** 2,0%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 1,0%
Mitarbeiter als solche erkennbar 1,0%
Barrierefreies Umfeld 1,0%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Vorhandensein und Sauberkeit der Toiletten 1,0%
Parkmaglichkeiten 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%
Offnungszeiten 3,0%

* Etwa Platz zwischen den einzelnen Mdbelstiicken bzw. Ausstellungsflachen, Ambiente.

b Etwa angenehme Musik, keine stérenden Lautsprecherdurchsagen, etc.

ok Etwa staubfreie Regale, sauberer Ful3boden, etc.

ko Etwa Hinweise bzgl. Abteilungen wie Wohnzimmer, Kiiche, Lampen, Gastronomie gut erkennbar; weitere Schilder: Kunden-WC, Kassen, Infopoints.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 18



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
N

Zusatzservices 5,0%
Lieferservice 1,0%
Anhéanger- oder Transporterverleih 1,0%
Montageservice 1,0%
Gastronomiebereich (Restaurant, Snack-Ecke, Café/Kaffeebar) 1,0%
Digitale Auswahlunterstitzung* 0,5%
Kinderspielecke/Kinderbetreuung 0,5%
Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
* Z. B. Planungstools, Apps, VR-Brillen, welche bei der Auswahl der Produkte unterstiitzen.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 19



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Angebot
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. Kindermdébel, Badmdbel, Kiichen, Textilen, Lampen, Biromdbel, Deko-Artikel, Gartenmdbel.
b Z. B. Furnier, Glas, Massivholz, Kunststoff, Metall (getestet bei Tischen und Schrénken).
ok Z. B. Landhaus, minimalistisch/modern, skandinavisch/maritim, Industrial, Retro/Pop-Art, antik/kolonial.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv
Negativ

B. Stadteverzeichnis

C. Allgemeine Methodik (Servicetests)
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B. Stadteverzeichnis

Aachen
Adendorf
Aschheim
Backnang
Bad Segeberg
Bayreuth
Berlin
Bielefeld
Bochum
Braunschweig
Bremen

Buchholz bei
Hamburg

Butzbach
Chemnitz
Dillingen
Dortmund
Dresden
Duisburg
Dusseldorf
Eching
Eisenach
Ensdorf
Essen

Frankfurt am
Main
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Friedberg
Fulda
Flrth
Giel3en
Gifhorn
Grimma
Halle (Saale)
Hallstadt
Hamburg
Hanau
Hannover

Helmstedt
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Hirschaid
Homburg
Ingelheim
ltzehoe

Jena
Kaiserslautern
Kaltenkirchen
Karlsruhe
Koblenz

Koln

Konz

Laatzen
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B. Stadteverzeichnis

Landshut
Leipzig
Linden
Libeck
Magdeburg
Mainz
Mannheim
Meisenheim
Munchen
Munster

Neunkirchen-
Wellesweller

Neu-Ulm
Nurnberg
Offenbach
Oldenburg
Oldenburg in Holstein
Passau
Petersberg
Rendsburg
Rostock
Saarbrtcken
Schleswig

Stuttgart
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Uelzen
Vaterstetten
Vogelsdorf
Weiterstadt
Wetzlar
Wiesbaden
Wilhelmshaven

Zweibrucken
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Beriicksichtigung der fur Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
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-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitdtsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
- < i -
Lésungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N AN Y,
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N i ick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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