PRESSEMITTEILUNG

Servicestudie: Fachmarkte Bodenbelage/Heimtextilien 2023

Uberzeugender Service im Fachhandel — Beratungen
fachkundig und oft top — Testsieger ist Knutzen Wohnen

Hamburg, 18.08.2023 — Frischer Wind fiirs Eigenheim: Auf Bodenbelage und
Heimtextilien spezialisierte Fachmarkte sind haufig ein Ort der Inspiration und
versprechen eine breite Produktpalette. Im Auftrag des Nachrichtensenders
ntv hat das Deutsche Institut fir Service-Qualitédt den Service von sechs
Fachmarkt-Ketten getestet. Dabei zeigt sich, dass der Faktor Mensch das
groRte Plus darstellt: Die Mitarbeitenden zeigen nicht selten hervorragende
Beratungsleistungen (Veroffentlichungshinweis: www.ntv.de/tests).

Branche mit Servicenote ,,gut”

Funfmal ,gut‘, einmal ,sehr gut* — die Fachgeschéfte fir Bodenbelage und
Heimtextilien erreichen mit 78,2 Punkten ein im Schnitt gutes Serviceniveau.
Als grol3e Starke erweist sich dabei die Beratungskompetenz der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Die souveréan auftretenden Experten gehen
meist individuell und bedarfsgerecht auf die Kunden ein. Fachfragen werden
in 95 Prozent der Falle korrekt beantwortet und die Beratungen sind zudem
Uberwiegend vollstandig.

Ein Manko stellen allerdings die Wartezeiten dar: Bis zur Beratung missen
sich die Kundinnen und Kunden im Schnitt mehr als vier Minuten gedulden. In
Einzelfallen kommt es im Test gar zu Wartezeiten von fast 15 Minuten.
Verbesserungsfahig ist zudem die Kundenansprache: in fast jedem dritten
Filialbesuch gehen die Mitarbeitenden nicht aktiv auf die Kundschaft zu, um
ihre Hilfe anzubieten.

Zusatzservices ein weiterer Pluspunkt

Die meisten Fachmarkte laden zum Besuch ein: Ansprechend und zumeist
barrierefrei gestaltete Raumlichkeiten, angenehme Raumatmosphéare und
Sauberkeit z&hlen zum Standard. Alle untersuchten Unternehmen bieten ein
gutes oder sehr gutes Filialumfeld. Und auch das Warenangebot ist meist
Uberzeugend: Eine grol3e Vielfalt an Laminat, elastischen Bodenbelédgen,
Teppichbdden und Heimtextilien ist in allen Féllen gegeben. Lediglich eine
Produktgruppe stellt einen Sonderfall dar: In 30 Prozent der getesteten Filialen
zahlt Parkett nicht zum Sortiment.

Markus Hamer, Geschaftsfiihrer des Deutschen Instituts flr Service-Qualitat,
rat: ,J/m Rahmen der insgesamt erfreulich guten Servicequalitat kdnnen sich
viele Fachmérkte auch mit kundenorientierten Extras profilieren. So gibt es
zum Beispiel Gberall ein Lieferangebot und auch ein Verlegeservice und die
Entsorgung alter Bodenbelage zéhlen zu haufig angebotenen Leistungen.*

Ranking der servicebesten Anbieter

Knutzen Wohnen geht mit dem Qualitatsurteil ,sehr gut* als Testsieger aus
der Studie hervor. Die kompetenten Mitarbeitenden beantworten Fachfragen
ausnahmslos korrekt und vollstandig. Sie beraten sehr individuell, freundlich
und dem Kundenbedarf entsprechend. Die Méarkte bieten ein sauberes und
ansprechendes Ambiente und auch die Vielfalt des Angebots Uiberzeugt — vor
allem bei elastischen Bodenbelagen sowie Teppichbdden und Teppichen.
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Rang zwei belegt Kibek (Qualitatsurteil: ,gut). Das Fachpersonal beantwortet
die Fragen stets vollstéandig und leicht verstandlich. Die Mitarbeitenden treten
dabei freundlich auf und nehmen sich Zeit fir das Anliegen der Kunden. Die
Filialen selbst punkten mit sehr ansprechender Gestaltung, guten
Orientierungsmoglichkeiten und Sauberkeit. Zudem bietet Kibek mit die gré3te
Auswahl an Teppichbdden und Teppichen.

Hammer nimmt den dritten Rang ein und erzielt ebenfalls ein gutes
Gesamtergebnis. Die Fachmarkte verfigen insgesamt (ber das
umfangreichste Angebot, insbesondere das Sortiment an elastischen Boden,
Laminat und Parkett ist sehr vielfaltig. Die Produkte werden ubersichtlich
prasentiert und die einladende Filialgestaltung Uberzeugt. Die Angestellten
beantworten die Fragen im Test stets korrekt und treten freundlich auf.

Weitere Anbieter im Test (alphabetisch): Tedox, TTL und TTM.
Fakten zur Servicestudie

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat testete sechs grof3e Fachmarkt-
Ketten fir Bodenbeldge und Heimtextilien. Die Messung der Servicequalitat
erfolgte bundesweit Uber jeweils zehn verdeckte Besuche (Mystery-Tests) in
verschiedenen Filialen der Unternehmen. Analysiert wurden unter anderem
die Beratungskompetenz und Freundlichkeit der Mitarbeiter, das Angebot, die
Offnungs- und Wartezeiten, die Qualitit des Filialumfelds und die
vorhandenen Zusatzservices, wie Werkzeugverleih oder Lieferangebot. Es
flossen 60 Servicekontakte mit den Fachmarkt-Ketten in die Auswertung ein.

Veroffentlichung 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 fihrt
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. Den Verbrauchern liefert das Institut wichtige
Anhaltspunkte fir ihre Kaufentscheidungen; Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fur das eigene Qualitdtsmanagement. Das Deutsche Institut fur Service-
Qualitat arbeitet im Auftrag von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien
fur Unternehmen gehoéren nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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