PRESSEMITTEILUNG

Kundenbefragung: Online-Shops fir MaBmdbel 2024

Individuelle Einrichtungslésungen aus dem Internet — Gute
Noten fur MaBmaobel-Anbieter — Form.bar auf Platz eins

Hamburg, 13.11.2024 — MaBmdbel erfreuen sich zunehmender Beliebtheit,
da sie individuellen Wohnbedurfnissen gerecht werden und perfekt in jede
Raumsituation passen. Wie ist es um die Zufriedenheit von Kéauferinnen und
Kaufern bestellt, die online nach mal3geschneiderten Mébelstiicken suchen?
Antworten gibt die aktuelle Kundenbefragung des Deutschen Instituts fiir
Service-Qualitat im Auftrag des Nachrichtensenders ntv (Sendehinweis: ntv
service, Mittwoch, 13.11.2024, 18:35 Uhr).

Erfreuliches Resultat: Die MalRmdbel-Anbieter verzeichnen eine hohe
Zufriedenheit bei inrer Kundschaft. Auch wenn es in einzelnen Bereichen teils
deutliche Unterschiede gibt, erzielen alle sechs Online-Shops, die am
haufigsten bewertet wurden, das Kundenurteil ,gut”.

Zufriedenheit mit vielen Aspekten

Die Bestell- und Zahlungsbedingungen werden als besonders positiv
wahrgenommen: 82 Prozent der Befragten &uf3ern sich hiermit eher oder
sogar sehr zufrieden. Auch das Angebot sowie der Internetauftritt
beziehungsweise die App stol3en auf Uberwiegend zustimmende Resonanz —
jeweils rund 78 Prozent der Kundinnen und Kunden zeigen sich von diesen
Aspekten angetan. Etwas zuriickhaltender fallt die Einschatzung des Preis-
Leistungs-Verhaltnisses aus: Die Zufriedenheit ist weniger stark ausgepragt,
da rund 28 Prozent der Befragten hier keine positive Bewertung abgeben.

Hohe Bereitschaft zur Weiterempfehlung

Die ausgepragte Kundenzufriedenheit zeigt sich auch in der Bereitschaft zur
Weiterempfehlung: Mehr als 81 Prozent der Kundinnen und Kunden wirden
ihren Online-Anbieter fir MalBmoébel mit gutem Gewissen weiterempfehlen.
Bianca Moaller, Geschaftsflihrerin des Deutschen Instituts flr Service-Qualitat,
bilanziert: ,Insgesamt kdnnen die MalRmobel-Anbieter Uberzeugen. Etwas
kritischer sind die Kundinnen und Kunden aber beim Preis-Leistungs-
Verhéltnis und im Bereich Versand und Ricksendung. Hier spielt mdglicher-
weise herein, dass fur individuell angepasste Mdbel bei Online-Bestellungen
kein Rickgaberecht besteht.”

Top 3 der Online-Shops fiur MalBmadbel

Der beliebteste Online-Shop fur MalRmdbel hei3t Form.bar (Qualitatsurteil:
»gut‘). Der Anbieter setzt sich in mehreren Teilkategorien an die Spitze: beim
Preis-Leistungs-Verhaltnis, dem Internetauftritt/der App und der Weiter-
empfehlungsbereitschaft. Im Anbietervergleich fiihrend sind aus Kundensicht
auRerdem die Bestell- und Zahlungsbedingungen, fur die Form.bar mit mehr
als 89 Prozent positiven Bewertungen als einziger Malimobel-Online-Shop ein
sehr gutes Ergebnis erzielt.

Den zweiten Rang belegt Meine Mébelmanufaktur, ebenfalls mit einem guten

Gesamturteil. Das Unternehmen Uberzeugt mit Top-3-Platzierungen in den
Kategorien Angebot, Kundenservice, Internetauftritt/App sowie Bestell- und
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Zahlungsbedingungen. So bewerten zum Beispiel knapp 87 Prozent der
Kundinnen und Kunden den Bereich Internetauftritt/ App positiv; die Bestell-
und Zahlungsbedingungen stellen sogar fast 89 Prozent zufrieden.

Schrankwerk.de (Qualitatsurteil: ,gut‘) nimmt den dritten Rang ein. Der
Anbieter erzielt im Unternehmensvergleich die hdchste Zufriedenheit in den
Bereichen Versand und Ricksendung sowie Kundenservice (knapp
85 Prozent beziehungsweise Uber 78 Prozent positive Bewertungen). Dartiber
hinaus fallt die Weiterempfehlungsbereitschaft hier am zweithdchsten aus.

Weitere Online-Shops fiir MaRmdbel mit mindestens 80 eingegangenen
Kundenmeinungen (alphabetisch): Deinschrank.de, Holzpiloten und
Schrankplaner.de.

Fakten zur Befragung

In die Kundenbefragung Uber ein Online-Access-Panel flossen 632 Bewer-
tungen von Verbraucherinnen und Verbrauchern ein, die in den letzten zwolf
Monaten Erfahrungen mit dem Online-Shop fur MaBmdébel gemacht hatten. Im
Mittelpunkt der Panel-Befragung standen die Kundenmeinungen zu den
Aspekten Preis-Leistungs-Verhdltnis, Angebot, Kundenservice, Internet-
auftritt/App, Versand und Ricksendung sowie Bestell- und Zahlungs-
bedingungen. Zudem floss die Bereitschaft zur Weiterempfehlung in das
Gesamturteil ein. In der Einzelauswertung wurden alle Unternehmen beriick-
sichtigt, zu denen sich mindestens 80 Kundinnen bzw. Kunden geaul3ert
hatten. Dies traf auf sechs MalRmdbel-Online-Shops zu.
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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 unabhangige 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 fur ihre Kaufentscheidungen; Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fir 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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