PRESSEMITTEILUNG

Servicestudie: Online-Shops Matratzenhersteller 2022

Branche mit guter Kundenorientierung — Bestellung und
Lieferung Uberzeugen — Snooze Project ist Testsieger

Hamburg, 07.09.2022 — Eine Matratze aus dem Internet? Diese Vorstellung
stoRt bei etlichen Verbraucherinnen und Verbraucher auf Skepsis. Doch der
Online-Matratzenkauf ist unkomplizierter als gedacht: Ein nutzerfreundlicher
Bestellprozess sowie pinktliche und versandkostenfreie Lieferungen préagen
das Bild. Allerdings zeigen sich auch Schwéchen, wie die die Studie des
Deutschen Instituts flr Service-Qualitat aufdeckt. Das DISQ hat im Auftrag
des Nachrichtensenders ntv den Service von sechs Matratzen-Online-Shops
getestet (Sendehinweis: ntv Ratgeber, Mittwoch, 07.09.2022, 18:35 Uhr).

Fiinfmal ,,gut®, einmal ,,ausreichend*

Funf der sechs untersuchten Online-Shops der Matratzenhersteller erzielen
das Qualitatsurteil ,gut‘; bei einem Shop ist das Serviceniveau nur
ausreichend. Vor allem in den Kernbereichen spielen die Anbieter ihre Starken
aus: Die Websites bieten umfangreiche Produktinformationen und Hinweise
rund um Versand, Bezahlung und Ricksendung. Neben dem guten Online-
Service Uberzeugen die meisten Anbieter auch bei den Bestellbedingungen,
etwa mit kundenfreundlichen Riuckgabefristen, sowie beim Versand.

Gute Versandqualitat

Die Lieferung klappt grofdtenteils reibungslos: In rund 89 Prozent der Félle
treffen die im Test bestellten Matratzen innerhalb der angegeben
Versanddauer ein; im Schnitt dauert die Lieferung knapp sieben Werktage.
Hilfreich: Um die Zustellung zu vereinfachen, ermdéglichen alle Online-Shops
eine Sendungsverfolgung. Wer aber unzufrieden ist und sich fir eine Retoure
entscheidet, kann auf ein Argernis stoRen: Fur die Abholung durch eine
Spedition werden nicht immer Terminwinsche der Kundinnen und Kunden
bertcksichtigt — in diesen Fallen sind zeitliche Flexibilitat und Geduld notig.

Defizite am Telefon und bei E-Mail-Anfragen

Am Telefon und auch per E-Mail geben die Servicekréfte freundliche und meist
fachlich korrekte Antworten. Die Auskiinfte sind aber oft unvollstandig und
orientieren sich zu wenig am individuellen Bedarf der Kaufinteressierten. An
den Hotlines fallen auBerdem die relativ langen Wartezeiten negativ auf.

Markus Hamer, Geschaftsfiihrer des Deutschen Instituts fiir Service-Qualitat:
~Statt Probeliegen im Geschaft bieten die Online-Shops Probeschlafen auf der
bestellten Matratze an — und das je nach Anbieter fir bis zu 100 Tage
beziehungsweise Néchte. Und wer sich fur eine Ricksendung entscheidet,
erhalt den Kaufpreis ohne Abziige erstattet.“ So fallt das Fazit insgesamt
positiv aus: ,Auch wenn es an einigen Stellen noch Verbesserungspotenzial
gibt, kann der Branche eine gute Servicequalitat attestiert werden®, so Hamer.

Die servicebesten Anbieter

Snooze Project geht mit dem Qualitatsurteil ,gut” als Testsieger aus der Studie
hervor. Das Unternehmen (berzeugt durch den besten Online-Service: Der
Internetauftritt bietet umfassende Informationen zu den Matratzen, zur
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Lieferung und Rucksendung. Die Bestell- und Zahlungsmodalitaten sind im
Vergleich am kundenfreundlichsten gestaltet. Beim Versand punktet der Online-
Shop etwa mit der Nennung eines Ansprechpartners und frei wahlbaren
Abholterminen fir die Ricksendung. Anfragen per Telefon und E-Malil
beantworten die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter souveran und verstandlich.

Rang zwei belegt Ravensberger Matratzen, ebenfalls mit einem guten Gesamt-
ergebnis. Am Telefon beweisen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter die
héchste Beratungskompetenz und geben korrekte und umfassende Auskinfte.
E-Mail-Anfragen beantworten sie individuell und freundlich. Der Versand der
Matratzen erfolgt im Test schnell (im Schnitt weniger als drei Tage) und
zuverlassig. Zudem punktet der transparente Bestellprozess auf der Website.

Auf Rang drei positioniert sich Brunobett.de mit dem Qualitatsurteil ,gut®. Der
Anbieter punktet mit kundenfreundlichem Versand mit sehr schneller
Matratzenlieferung nach durchschnittlich weniger als zwei Tagen. Fur die
Rickgabe kénnen die Kundinnen und Kunden einen Terminwunsch angeben
und die Riickerstattung erfolgt im Test innerhalb von nur zwei Tagen. Anfragen
per E-Mail werden zudem kompetent und bedarfsgerecht bearbeitet.

Bettl.de auf Platz vier und der flUnftplatzierte Anbieter Tempur erzielen
ebenfalls das Qualitatsurteil ,gut‘. Rang sechs geht an Emma-Matratze.de
(;ausreichend®).

Fakten zur Servicestudie

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat testete sechs Online-Shops von
Matratzenherstellern. Die Servicequalitat wurde bei jedem Unternehmen
anhand von je zehn verdeckten Telefon- und E-Mail-Tests, je zehn Prifungen
der Internetauftritte durch geschulte Testnutzer und einer detaillierten Analyse
der Websites ermittelt. Zudem erfolgte eine Untersuchung der Bestell- und
Zahlungsbedingungen sowie des Bereichs Versand und Ricksendung
anhand von je drei Testkdufen und Retouren. Es flossen insgesamt 204
Servicekontakte mit den Online-Shops in die Analyse ein.

Verdffentlichung unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fir Service-Qualitat im Auftrag von ntv
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Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fuhrt
zu diesem Zweck unabhéangige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Uber 2.000 geschulte Testerinnen und 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 fir seine Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fir das eigene Qualitdtsmanagement. Das Deutsche Institut fiir Service-
Qualitat arbeitet im Auftrag von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien
fur Unternehmen gehéren nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.

Seite 2 von 2

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT



