PRESSEMITTEILUNG

Servicestudie: Mobelhauser 2024

Gutes Servicelevel in vielen Filialen — Zwei Full-Service-
Mobelhauser ,,sehr gut”“ — Testsieger ist Porta

Hamburg, 29.05.2024 — Kundenorientierung wird in vielen Mébelhdusern groR3-
geschrieben. Dazu tragt nicht selten der Faktor Mensch entscheidend bei: So
beweisen die Mitarbeitenden im Test eine sehr hohe Beratungskompetenz.
Aber auch Schwéachen deckt die Studie des Deutschen Instituts fir Service-
Qualitat auf. Das DISQ hat im Auftrag des Nachrichtensenders ntv 14 Mdbelhaus-
Ketten unter die Lupe genommen (Veroffentlichungshinweis: www.ntv.de/tests).

Die Mobelh&auser bieten insgesamt einen guten Service: Zwei der 14 unter-
suchten Ketten erzielen das Qualitatsurteil ,sehr gut® und acht sichern sich
das Gesamtergebnis ,gut‘; lediglich vier Anbieter kommen ({ber ein
befriedigendes Resultat nicht hinaus. Am meisten Uiberzeugen die Beratungs-
kompetenz und Kommunikationsstarke des Fachpersonals, das an-
sprechende Filialumfeld sowie das Angebot. Vergleichend betrachtet bieten
Mobel-Discounter gegeniber Full-Service-Mdbelhdausern einen weniger
starken Service, erzielen aber im Schnitt auch ein gutes Ergebnis.

Sehr fachkundige Beratungen

Positiv fallt die Kompetenz der Mébelhaus-Angestellten auf, die Kundenfragen
fast ausnahmslos korrekt beantworten; sie beraten verstandlich und
strukturiert. Auch der Umgang mit Beschwerden ist in immerhin rund drei
Viertel der Falle professionell und kundenorientiert. Weitere Pluspunkte
sammeln die Mobelhduser mit dem oft sehr freundlichen, motivierten Auftreten
der Mitarbeitenden. Der Test deckt aber auch Schwéachen auf: In mehr als
einem Drittel der Falle wird der Kundenbedarf nicht gezielt erfragt — Bera-
tungen sind dadurch teils zu wenig individuell. Auf Produktalternativen weisen
die M6belexperten zudem nur in gut jedem zweiten Gesprach hin.

Warte- und Offnungszeiten verbesserungswiirdig

Wer im Mdbelhaus Hilfe bendtigt, sollte Geduld aufbringen: Durchschnittlich
dauert es fast funf Minuten bis eine Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter fur eine
Beratung zur Verfugung steht. Und nicht einmal in jedem zweiten Test bieten
Angestellte aktiv ihre Hilfe an. Ausbaufahig sind auch die Offnungszeiten, die
montags bis samstags im Schnitt bei rund neun Stunden liegen.

Markus Hamer, Geschaftsflihrer des Deutschen Instituts fiir Service-Qualitat:
»Viele Mobelhduser tberzeugen mit kompetenten, motivierten Mitarbeitenden.
Auch das sehr vielfaltige Angebot und die einladende Einkaufsatmosphéare
punkten. Wer aber eine Beratung wiinscht, sollte gezielt das Verkaufspersonal
ansprechen und etwas Geduld aufbringen.”

Die servicebesten Mdbelhauser

Porta geht mit dem Qualitatsurteil ,sehr gut‘ als Testsieger aus der Service-
studie hervor. In den Beratungsgesprachen erfragen die freundlichen und
kompetenten Mitarbeitenden umfassend den Bedarf ihrer Kunden und gehen
passend darauf ein, wobei sie auch den Produktnutzen der vorgestellten
Mobel erlautern. Die Filialen sind ansprechend gestaltet, bieten gute
Orientierungsmoglichkeiten und eine tbersichtliche Warenpréasentation. Das
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Angebot punktet mit einer groBen Auswahl an verschiedenen Produktgruppen
und Mébeln in vielféltigen Stilrichtungen und Materialien.

Den zweiten Rang nimmt Hoéffner (Qualitatsurteil: ,sehr gut®) ein. Die
fachkundigen Mitarbeitenden beraten individuell sowie verstandlich und
sorgen haufig fir eine einfache Lésung des Kundenanliegens. Die Filialen
selbst Uberzeugen etwa in puncto Gestaltung und Ambiente; auch das An-
gebot ist insgesamt sehr vielfaltig. Hoffner bietet zudem zahlreiche Extras wie
ein Gastronomiebereich sowie in vielen Filialen auch eine Kinderspielecke.

Rang drei belegt XXXLutz mit dem Qualitatsurteil ,gut‘. In den Beratungen
geht das motivierte und freundliche Fachpersonal gut und fachkundig auf den
Bedarf der Kundinnen und Kunden ein. Die ansprechend gestalteten Filialen
der Mdébelhauskette verfiigen Uber eine breite Auswahl an verschiedenen
Warengruppen in diversen Stilrichtungen.

Als bester Mobel-Discounter profiliert sich Sconto mit dem Qualitatsurteil ,,gut®.
Momax belegt in dieser Kategorie Platz zwei vor Jysk auf Rang drei, beide
ebenfalls mit dem Qualitatsurteil ,gut”.

Weitere Mdbelhdauser und Mébel-Discounter im Test (alphabetisch): Ikea,
Maisons du Monde, Mébel Kraft, Opti-Wohnwelt, Poco Einrichtungsmarkte,
Roller, SB-M&bel Boss und Segmiuiller.

Fakten zur Servicestudie

Das Deutsche Institut flr Service-Qualitat testete 14 grol3e Mobelhaus-Ketten.
Die Messung der Servicequalitat erfolgte lUber je zehn verdeckte Besuche
(Mystery-Tests) in den Filialen einer jeden Kette. Untersucht wurden unter
anderem die Beratungskompetenz und Freundlichkeit der Angestellten, das
Angebot, die Warte- und Offnungszeiten, die Gestaltung und Sauberkeit der
Filialen sowie kundenfreundliche Extras, wie das Vorhandensein eines Liefer-
und Montageservices. Es flossen insgesamt 140 Servicekontakte mit den
Moébelhdusern in die Auswertung ein.
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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 unabhéngige 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 fiir ihre Kaufentscheidungen; Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fiir das eigene Qualitdtsmanagement. Das Deutsche Institut fir Service-
Qualitat arbeitet im Auftrag von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien
fur Unternehmen gehéren nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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