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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
14 Mdbelhaus-Ketten
Januar bis April 2024

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

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 140 Servicekontakte (10 je Anbieter)

Umfassende Bewertung der Servicequalitat 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 (Transportmittelverleih, Lieferservice etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, Aktionsangebote gut erkennbar etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungs- Losungs- Kommunikations- Qualitat des
kompetenz qualitat qualitat Umfelds
20% 10% 15% 15%

Gesamtergebnis Mobelhauser 2024

10% 5% 5% 20%

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Zusatzservices

Beratungserlebnis

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

Angebot




3. Die besten Unternehmen

1. Platz

Gesamtergebnis Mdbelhauser

2. Platz

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

3. Platz

XXXLutz

Ergebnis Mdbel-Discounter Sconto

Beratungskompetenz Mobel Kraft, Segmuller
Lésungsqualitat Hoffner
Kommunikationsqualitat Porta

Qualitat des Umfelds Porta
Wartezeiten und Erreichbarkeit Jysk
Zusatzservices Hoffner
Beratungserlebnis Porta
Angebot Porta

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG

Porta

Hoffner

Hoffner

SB-Mobbel Boss

Ikea

Hoffner

Mobel Kraft

Maisons du Monde
XXXLutz
Jysk
Ikea
Segmiuiller
Porta
Mobel Kraft

Hoffner



4. Gesamtergebnis

Gesamtergebnis

Mobelhauser

Rang Unternehmen Punkte*
1 Porta 82,5
2 Hoffner 80,0
3 XXXLutz 79,7
4 Mobel Kraft 79,2
5 Segmuller 78,8
6 lkea 76,0
7 Sconto 75,4
8 Momax 74,3
9 Jysk 72,9
10 SB-Mobel Boss 71,7
11 Poco Einrichtungsmarkte 68,9
12 Opti-Wohnwelt 68,3
13 Maisons du Monde 68,3
14 Roller 66,9

Branche (Mittelwert) 74,5

Qualitatsurteil
sehr gut
sehr gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- Lésungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und Beratungs-

Mébelhauser kompetenz qualitat qualitat Umfelds Erreichbarkeit Zusatzservices erlebnis Angebot
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 82,5 4 86,6 2 76,9 1 84,8 1 93,2 6 59,3 3 75,0 1 67,0 1 88,6
2 Hoffner 80,0 7 83,3 1 77,4 2 84,6 2 89,7 8 515, 1 81,3 2 63,0 3 83,8
3 XXXLutz 79,7 5 86,0 3 74,9 5 83,1 4 87,8 4 62,9 6 71,5 7 59,0 5 82,9
4 Mobel Kraft 79,2 1 86,9 4 71,3 6 82,0 6 84,7 9 54,4 5 72,0 B 61,5 2 87,7
5) Segmiiller 78,8 1 86,9 6 67,3 4 83,5 7 83,7 3 64,5 7 69,0 4 60,5 4 83,3
6 lkea 76,0 8 83,0 8 63,0 7 80,3 3 89,7 13 48,3 2 76,5 9 57,0 7 80,6
7 Sconto 75,4 9 82,5 7 67,0 10 78,9 9 81,2 5 62,8 9 53,5 8 57,5 6 81,6
8 Momax 74,3 10 78,1 9 62,6 9 79,8 5 85,8 12 49,6 4 74,5 11 55,5 8 80,6
9 Jysk 72,9 6 84,4 5 69,4 3 84,5 13 75,0 1 70,9 13 30,3 5) 60,0 14 67,7
10 SB-Mobel Boss 71,7 12 74,8 10 62,4 12 75,8 10 80,8 2 68,8 10 50,5 10 56,5 11 74,1
11 Poco Einrichtungsmérkte 68,9 11 76,5 12 55,9 13 73,8 11 79,7 10 53,7 12 44,0 13 48,0 10 75,1
12 Opti-Wohnwelt 68,3 14 72,5 13 53,0 11 77,7 8 82,3 14 45,4 11 45,0 12 50,0 9 76,1
13 Maisons du Monde 68,3 3 86,8 11 56,1 8 79,9 14 69,2 11 51,4 14 22,5 6 59,0 13 68,7
14 Roller 66,9 13 74,1 14 50,3 14 66,9 12 78,7 7 56,0 8 57,0 14 46,0 12 72,4

Branche (Mittelwert) 74,5 81,6 64,8 79,7 83,0 57,4 58,8 57,2 78,8

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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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Mo6bel-Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis

Mobel-Discounter

Rang Unternehmen Punkte* Qualitétsurteil
1 Sconto 75,4 gut
2 Momax 74,3 gut
3 Jysk 72,9 gut
4 SB-Mobel Boss 71,7 gut
5 Poco Einrichtungsmarkte 68,9 befriedigend
6 Roller 66,9 befriedigend

Branche (Mittelwert) 71,7

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Mo6bel-Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Beratungs- Lésungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und Zusatzservices Beratungs- Angebot
Méobel-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 75,4 2 82,5 2 67,0 3] 78,9 2 81,2 3 62,8 3 53,5 2 57,5 1 81,6
2 Mémax 74,3 3 78,1 3 62,6 2 79,8 1 85,8 6 49,6 1 74,5 4 55,5 2 80,6
3 Jysk 72,9 1 84,4 1 69,4 1 84,5 6 75,0 1 70,9 6 30,3 1 60,0 6 67,7
4 SB-Mobel Boss 71,7 5 74,8 4 62,4 4 75,8 3 80,8 2 68,8 4 50,5 3 56,5 4 74,1
5 Poco Einrichtungsmarkte 68,9 4 76,5 5 55,9 5 73,8 4 79,7 5 53,7 5 44,0 5 48,0 3 75,1
6 Roller 66,9 6 74,1 6 50,3 6 66,9 5 78,7 4 56,0 2 57,0 6 46,0 5) 72,4
Branche (Mittelwert) 71,7 78,4 61,3 76,6 80,2 60,3 51,6 53,9 75,2

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Um sich in den eigenen vier Wanden wohl zu fuhlen, spielt die Einrichtung bei vielen Deut-
schen eine grol3e Rolle. Insbesondere der Kauf von Mdbeln ist sehr beliebt. Laut einer
Umfrage aus dem Jahr 2022 kaufen Konsumenten ihre Produkte flir Zuhause am liebsten
vor Ort im Geschatft ein: 46,1 Prozent der Befragten kauften ihre MGbel vorwiegend und
32,2 Prozent ausschlie3lich im Geschaft.*

Die Griinde fur den Besuch eines M6belhauses sind dabei vielfaltig. Beim Kauf vor Ort kann
die Ware genauer unter die Lupe genommen werden, wodurch sich beispielsweise die
Qualitat besser einschétzen lasst. Zudem kann das Produkt meist aus dem Geschéaft mitge-
nommen werden, sodass man darauf nicht lange warten muss. Ein weiterer wichtiger Aspekt
ist, dass Kunden sich zu den Produkten im Geschaft beraten lassen kbnnen. Es besteht die
Maoglichkeit, sich tber ein Mobelstiick ausgiebig informieren zu lassen oder eine Empfehlung
zu erhalten. Dadurch kdnnen zum Beispiel falsche Einkaufe vermieden werden — das sorgt fur
eine bessere Anpassung an die Winsche der Kunden.**

Doch kénnen die stationdren Handler auch im Bereich Service punkten? Das Ziel der vorlie-
genden Studie war es, die Servicequalitat von M6belh&user-Ketten zu analysieren, zu bewer-
ten und auf dieser Basis den Testsieger ,Mobelhauser 2024" zu kuren.

Vgl. Galaxus.de (2022). Wo kaufen Sie lhre Mobel ein? Online unter: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/1389460/umfrage/umfrage-einkaufsort-moebel-deutschland/
(Abrufdatum: 26.03.2023).

Vgl. Mittelstand Nachrichten (2023). Werden Mdébel wirklich immer nur Offline gekauft?

Online unter: https://www.mittelstand-nachrichten.de/verschiedenes/moebelkauf-online-oder-offline-kaufen/ (Abrufdatum: 26.03.2024).

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Untersuchungsumang -

Im Rahmen dieser Studie wurde der Vor-Ort-Service des stationaren M6belhandels in Deut-
schland untersucht. Unternehmen, die sich etwa auf Kiichen, Polsterm&bel oder den Verkauf
von Designer-Mdbeln spezialisiert haben, wurden ausgeschlossen. In der vorliegenden Studie
wurden Full-Service Mobelhausketten und Mo6bel-Discounter gleichermal3en getestet. Berlck-
sichtigung fanden Full-Service M6belhauser mit mindestens zehn Standorten in Deutschland
oder einem Jahresumsatz von mindestens 950 Millionen Euro. Bei den Mdbel-Discountern
wurden Mobelketten mit Gber 20 Filialen deutschlandweit bertcksichtigt.*

Die Untersuchungsauswahl umfasste folgende neun Unternehmen (in alphabetischer
Reihenfolge):

Hoffner MOmax** SB-Mo6bel Boss**
lkea Opti-Wohnwelt Sconto**

Jysk** Poco Einrichtungsmarkte** Segmuller
Maisons du Monde Porta XXXLutz

Mobel Kraft Roller**

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

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 18. Januar bis zum 29. Februar 2024 in 63 deutschen Stadten statt
(siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg, Dresden und KolIn
getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflihrt — sechs Besuche zu
Stol3zeiten (Montag bis Freitag zwischen 17 bis 19 Uhr; Samstag ganztagig) sowie vier
Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor 17 Uhr).

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Produkt-
themen analysiert. Bei flnf der zehn Filialtests kommunizierten die Tester zudem eine Be-
schwerde Uber einen plausiblen Grund (zum Beispiel Uber lange Wartezeiten bis zur Bera-
tung oder mangelnde Orientierungsmoglichkeiten). Bei jedem Besuch flihrten die Tester
aulRerdem einen Testkauf durch.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



6. Methodik

Rollenspiele 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, wie man erkennt, ob es sich um ein echtes Boxspringbett handelt (nicht nur
um ein Bett in Boxspringbett-Optik) und wollte dartiber hinaus wissen, was der Unter-
schied zwischen einem Matratzen-Topper und einer Auflage ist.

Rollenspiel B — Birostuhl: Der Filialbesucher arbeitete regelméafig im Home-Office und
nutzte dort einen Burostuhl, der bereits etwas abgenutzt war. Aus diesem Grund
interessierte er sich fur einen neuen Burostuhl. Er erkundigte sich, was bei der Auswahl
des Stuhls zu beachten sei und wollte zusatzlich wissen, wie hoch die Rickenlehne
eingestellt werden sollte.

Rollenspiel C — Massivholz-Esstisch: Der Interessent war auf der Suche nach einem
Esstisch aus Massivholz. Er gab an, preislich flexibel zu sein und zeigte sich bereit, fir
einen qualitativ hochwertigen Tisch entsprechend mehr zu bezahlen. Wichtig war dem
Testkunden eine lange Haltbarkeit des Tisches. Er fragte daher, worauf er bei der Pflege
eines Massivholztisches achten sollte. Dartiber hinaus war dem Filialbesucher aufge-
fallen, dass bei einigen Holzmobeln ,massiv* dabei steht. Er wollte wissen: Handelt es
sich dabei um einen geschutzten Begriff?

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 6,0%
Vollsténdigkeit der Aussagen 4,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%
Glaubwiirdigkeit des Mitarbeiters 3,0%
Losungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%
Bedarfsgerechte Antworten 1,5%
Aufzeigen des Kunden- oder 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%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachserdéffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfihrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation der Mitarbeiter 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit 2,0%

Akustische Verstandlichkeit der 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 DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T N

Qualitat des Umfelds 15,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%

Raumatmosphére 1,0%

Ubersichtliche Prasentation 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 der Toiletten 1,0%

Parkmaoglichkeiten 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Wartezeiten und Erreichbarkeit
Aktives Hilfsangebot

Beurteilung des aktiven Hilfsangebots
Wartezeit bis zur Beratung

Wartezeit an der Kasse

Offnungszeiten

Zusatzservices

Lieferservice

Anhanger- oder Transportverleih
Montageservice

Gastronomiebereich (Restaurant, Snack-Ecke, Café/Kaffeebar)
Service fur Kinder (Spielecke, Betreuung)
Click & Collect

Beratungserlebnis
Authentischer Berater

Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor
Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

1,0%
1,0%
3,0%
2,0%
3,0%

1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
0,5%
0,5%

1,0%
2,0%
1,0%
1,0%

10,0%

5,0%

5,0%

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Angebot
Angebotsvielfalt:
Unterschiedliche Warengruppen* 3,5%
Unterschiedliche 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. Kindermdbel, Badmébel, Kiichen, Textilen, Lampen, Biromdbel, Dekoartikel, Gartenmobel.
*x z. B. Furnier, Glas, Massivholz, Kunststoff, Metall (getestet bei Tischen und Schranken).
wkk z. B. Landhaus, minimalistisch/modern, skandinavisch/maritim, Industrial, Retro/Pop-Art, antik/kolonial.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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B. Stadteverzeichnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Adendorf Butzbach Frankfurt am Main
Augsburg Castrop-Rauxel Frechen

Bad Segeberg Chemnitz Fredersdorf-Vogelsdorf
Bad Vilbel Coswig Freiburg

Bayreuth Darmstadt Friedberg (Hessen)
Berlin Dortmund Gifhorn

Bielefeld Dresden Grundau

Bochum Dusseldorf Halle (Saale)
Braunschweig Elxleben Halstenbek
Bremen Essen Hamburg

Buchholz in der Nordheide Fellbach Hanau
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B. Stadteverzeichnis

Heidelberg
Herzogenrath
Ingelheim am Rhein
Karlsruhe
Kaufbeuren

Kiel

Koblenz

KoIn

Landsberg

Leipzig

Ludwigsburg
Magdeburg
Mannheim
Munchen
Neubrandenburg
Neuss

Nurnberg
Osnabrtck
Paderborn

Pforzheim
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Potsdam
Pulheim
Rostock
Schwerin
Stuttgart
Taucha
Vaterstetten
Weiterstadt
Wolfsburg
Wuppertal
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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; Bericksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats, Test-
Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchenibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . oo
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:rzlz:ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN AN Y,

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

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

- - DEUTSCHES INSTITUT
Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz IR SErNGE AUALTEAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement |
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \\ Y 1 _ t hﬁl
Gl e -

‘4 |
L o S N&

v R A e il SRR T

Regelmalige Prufung und Umsetzung von 4 { .
g g g g ,-h-r- W‘*‘* v &

Malinahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

Jahrliche Ermittlung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zur Re-
naturierung des Kénigsmoores

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter: disg.de/klima

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
im Kdnigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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https://disq.de/klima.html
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