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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
14 Mobelhaus-Ketten
Januar bis April 2026

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.)
Kundenerlebnis (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 2026

10% 5% 5% 20%

Wartezeiten und

Erreichbarkeit Zusatzservices Kundenerlebnis Angebot

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 7



3. Die besten Unternehmen

1. Platz

Gesamtergebnis Mobelhduser

Ergebnis Mobel-Discounter Sconto

Beratungskompetenz Hoffner
Lésungsqualitat Hoéffner
Kommunikationsqualitat Hoffner
Qualitat des Umfelds Ikea
Wartezeiten und Erreichbarkeit Segmdiller
Zusatzservices XXXLutz
Kundenerlebnis Hoffner, Opti-Wohnwelt
Angebot Porta

© 2026 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co.

2. Platz

XXXLutz

Momax

Mobel Kraft

Opti-Wohnwelt

XXXLutz

Mobel Kraft

Jysk

lkea, Mobel Kraft, Porta

XXXLutz

KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT ©

3. Platz
Opti-Wohnwelt
Roller

Sconto
Segmdiller
Mémax
XXXLutz

Sconto

Roller

Opti-Wohnwelt



4. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Mobelhduser

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Hoffner 83,0 sehr gut
2 XXXLutz 82,6 sehr gut
3 Opti-Wohnwelt 82,4 sehr gut
4 Porta 82,0 sehr gut
5 Segmiiller 81,5 sehr gut
6 Mobel Kraft 81,2 sehr gut
7 Sconto 80,5 sehr gut
8 Momax 79,9 gut
9 Roller 79,9 gut
10 Jysk 75,5 gut
11 SB-Mobel Boss 73,7 gut
12 lkea 73,6 gut
13 Poco Einrichtungsmarkte 68,9 befriedigend
14 Maisons du Monde 68,2 befriedigend
Branche (Mittelwert) 781

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 kdénnen 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

*

Gesamtergebnis
Mébelhduser

100%
Unternehmen
Hoffner
XXXLutz
Opti-Wohnwelt
Porta
Segmiiller
Mobel Kraft
Sconto
Momax
Roller
Jysk
SB-Mobel Boss
lkea

Poco Einrichtungsmaérkte

Maisons du Monde
Branche (Mittelwert)

Punkte*
83,0
82,6
82,4
82,0
81,5
81,2
80,5
79,9
79,9
75,5
73,7
73,6
68,9
68,2
78,1

Beratungs-
kompetenz
20%
Rang  Punkte*
1 90,6
9 82,3
5 85,0
6 83,6
8 82,5
2 88,0
3 87,6
4 85,4
10 81,8
7 82,9
11 79,5
13 74,3
12 74,5
14 73,6
82,3

Loésungs-
qualitat
10%
Rang  Punkte*

1 79,4
8 70,6
2 76,8
9 69,0
3 75,5
10 61,0
7 71,6
6 72,4
4 74,4
5) 733
11 60,8
13 50,9
14 49,1
12 52,5

66,9

Kommunikations-
qualitat

15%

Rang  Punkte*
1 88,4
2 87,3
4 85,4
10 81,8
8 83,1
5 85,3
6 84,1
3 85,9
7 83,9
11 80,8
9 82,1
12 74,8
14 70,0
13 70,9

81,7

Qualitat des
Umfelds

Rang

15%
Punkte*
88,3
92,0
85,3
90,7
88,5
92,3
85,2
87,3
79,8
78,7
78,2
92,7
76,8
77,0
85,2

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

10%

Rang  Punkte*

13 48,8
6 60,0
5 62,3
7 58,7
1 72,1
11 49,7
3 64,7
8 57,5
9 56,8
2 68,0
10 51,2
14 317
12 49,6
4 64,5

56,8

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Zusatzservices

5%

Rang  Punkte*
5) 91,0
1 98,0
9 88,0
2 94,0
6 90,0
2 94,0
8 88,0

10 85,0
6 90,0
13 59,0
12 72,0
2 94,0
11 76,0
14 46,0

83,2

Kunden-
erlebnis

Rang
1
©

=
o -

ropOP®wNGO O~

5%
Punkte*
80,0
73,0
80,0
72,5
78,0
76,5
76,5
74,5
79,0
74,0
73,0
70,0
62,0
60,5
73,5

Angebot
20%
Rang  Punkte*

7 85,0
2 88,2
3 87,2
1 91,7
8 80,7
& 86,8
10 78,6
9 79,6
4 87,1
13 71,3
11 76,7
6 85,7
12 75,8
14 71,2

81,8

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 kdénnen 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 Mobel-Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis

Mobel-Discounter

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Sconto 80,5 sehr gut
2 Momax 79,9 gut
3 Roller 79,9 gut
4 Jysk 75,5 gut
5 SB-Mobel Boss 73,7 gut
6 Poco Einrichtungsmarkte 68,9 befriedigend
Branche (Mittelwert) 76,4

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 Mobel-Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Beratungs- Losungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und ey — Kunden- Angebot
Mébel-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 80,5 1 87,6 4 71,6 2 84,1 2 85,2 2 64,7 2 88,0 2 76,5 3 78,6
2 Moémax 79,9 2 85,4 3 72,4 1 85,9 1 87,3 3 57,5 3 85,0 3 74,5 2 79,6
3 Roller 79,9 4 81,8 1 74,4 3 83,9 3 79,8 4 56,8 1 90,0 1 79,0 1 87,1
4 Jysk 75,5 3 82,9 2 73,3 5 80,8 4 78,7 1 68,0 6 59,0 4 74,0 6 71,3
5 SB-Mébel Boss 73,7 5 79,5 5 60,8 4 82,1 5) 78,2 5 51,2 5 72,0 5 73,0 4 76,7
6 Poco Einrichtungsmarkte 68,9 6 74,5 6 49,1 6 70,0 6 76,8 6 49,6 4 76,0 6 62,0 5 75,8
Branche (Mittelwert) 76,4 81,9 66,9 81,1 81,0 58,0 78,3 73,2 78,2

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 Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Mobelhauser zahlen zu den wichtigsten stationaren Anlaufstellen, wenn es um die Einrichtung
und Gestaltung des eigenen Wohnraums geht. Trotz wachsender Online-Angebote bleibt der
Besuch vor Ort fur viele Verbraucherinnen und Verbraucher zentral — insbesondere, um Materi-
alien zu prufen, Mobel auszuprobieren und sich personlich beraten zu lassen. Gerade bei
beratungsintensiven und hochpreisigen Produkten spielt die Qualitat des Services eine
entscheidende Rolle fur die Kaufentscheidung.

Der stationare Mobelhandel steht dabei vor klaren Herausforderungen: Kundinnen und Kunden
erwarten fachkundige, individuelle Beratung, eine gute Orientierung im Markt sowie ein
attraktives und transparentes Angebot. Gleichzeitig unterscheiden sich Mobelhauser deutlich in
GrolRe, Konzept und Serviceausrichtung — vom klassischen Full-Service-Anbieter bis hin zum
Mobel-Discounter.

Vor diesem Hintergrund untersuchte die vorliegende Servicestudie die Servicequalitat
marktrelevanter Mobelhausketten in Deutschland. Im Fokus standen die Beratungsleistungen
vor Ort, das Verhalten und die Kompetenz der Mitarbeitenden, die Rahmenbedingungen in den
Filialen sowie das Angebot und erganzende Services. Ziel der Untersuchung war es, auf Basis
standardisierter Mystery-Tests die Leistungsfahigkeit der Unternehmen vergleichbar zu
bewerten und den ,Testsieger Mobelhauser 2026“ mit dem besten Service zu ermitteln.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Untersuchungsumfang L

Im Rahmen dieser Studie wurde der Vor-Ort-Service des stationaren Mobelhandels in Deut-
schland untersucht. Unternehmen, die sich etwa auf Kichen, Polstermdbel oder den Verkauf
von Designer-Mobeln spezialisiert haben, wurden ausgeschlossen. In der vorliegenden Studie
wurden Full-Service Mobelhausketten und Mobel-Discounter gleichermal3en getestet. Berlck-
sichtigung fanden Full-Service Mobelhauser mit mindestens 25 Standorten in Deutschland
oder einem Jahresumsatz von mindestens 900 Millionen Euro. Bei den Mobel-Discountern
wurden Mobelketten mit Gber 20 Filialen deutschlandweit berucksichtigt.

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

Hoffner Momax* SB-Mobel Boss*
lkea Opti-Wohnwelt Sconto*

Jysk* Poco Einrichtungsmarkte* Segmuller
Maisons du Monde Porta XXXLutz

Mobel Kraft Roller*

Bei diesen Unternehmen handelt es sich um Moébel-Discounter.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 9. Februar bis zum 27. Marz 2026 in 65 deutschen Stadten statt
(siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg, Dresden und KolIn
getestet.

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

Die Beratungsqualitat wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Produkt-
themen analysiert. Bei funf 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 Orientierungsmaoglichkeiten). Bei jedem Besuch fuhrten die Tester
aullerdem einen Testkauf durch.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 15



6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Betten: Die testende Person plante die Anschaffung eines neuen Bettes
und liel sich dazu beraten, woran ein ergonomisch sinnvolles und rickenfreundliches
Modell zu erkennen ist. Zusatzlich wurde gefragt, ob ein Boxspringbett grundsatzlich
besser fur den Rucken ist als ein klassisches Bett mit Lattenrost und Matratze.

Rollenspiel B — Home-Office: Die testende Person wollte ein Home-Office platzsparend
einrichten und erkundigte sich nach geeigneten Losungen fur eine effiziente Nutzung des
vorhandenen Raums. Aullerdem wurde gefragt, wie tief ein Schreibtisch mindestens sein
sollte, um ergonomisches Arbeiten zu ermoglichen.

Rollenspiel C — Esstisch: Die testende Person interessierte sich fur die Anschaffung
eines neuen Esstisches und informierte sich dariber, woran nachhaltige und langlebige
Modelle zu erkennen sind. Zusatzlich wurde gefragt, ob Massivholz grundsatzlich
langlebiger ist als furnierte Mobel.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratungskompetenz

Richtigkeit der Aussagen
Vollstandigkeit der Aussagen
Strukturierte Beratung

Individuelle Beratung

Inhaltliche Verstandlichkeit
Glaubwiirdigkeit des Mitarbeiters
Losungsqualitat

Gezielte Bedarfsanalyse
Bedarfsgerechte Antworten

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens
Aufzeigen von Produktalternativen
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis
Einfache Lésung des Anliegens

Reaktion auf Beschwerden

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH & Co.

6,0%
4,0%
2,0%
3,0%
2,0%
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1,0%
1,0%
0,5%
1,0%
2,0%

20,0%

10,0%

KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

17



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e N

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachseroffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfuhrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation der Mitarbeiter 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich gentgend 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.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 18



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

D N

Qualitat des Umfelds 15,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%

Raumatmosphare 1,0%

Ubersichtliche Prasentation der Waren 2,0%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%

Orientierungsmaoglichkeiten 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%

Parkmdglichkeiten 1,0%

© 2026 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 19



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

Montageservice

Anhanger- oder Transportverleih
Click & Collect

Gastronomiebereich (Restaurant, Snack-Ecke, Café/Kaffeebar)
Kundenerlebnis

Authentischer Berater

Gesprachsatmosphare/Wohlflihlfaktor

Mehrwert der Beratung

© 2026 DISQ Deutsches Institut fiir Service-Qualitat GmbH & Co.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
e I

Angebot 20,0%
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. Kindermébel, Badmdbel, Kiichen, Textilen, Lampen, Biromoébel, Dekoartikel, Gartenmdbel.
z. B. Furnier, Glas, Massivholz, Kunststoff, Metall (getestet bei Tischen und Schranken).
z. B. Landhaus, minimalistisch/modern, skandinavisch/maritim, Industrial, Retro/Pop-Art, antik/kolonial.

© 2026 DISQ Deutsches Institut flr Service-Qualitat GmbH & Co. KG 21
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Anhang

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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B. Stadteverzeichnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Adendorf Butzbach Essen
Augsburg Chemnitz Fellbach
Bad Segeberg Coswig Frankfurt am Main
Bad Vilbel Darmstadt Frechen
Bayreuth Dillingen (Saar) Friedberg
Bentwisch Dortmund Fuldabruck
Berlin Dresden Gifhorn
Bielefeld Dusseldorf Grundau
Braunschweig Eching Haiger
Bremen Elxleben Halstenbek
Buchholz in der Nordheide Erfurt Hamburg
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B. Stadteverzeichnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Hanau Magdeburg Pulheim
Hannover Mannheim Rostock
Herford Muanchen Schweinfurt
Ingelheim Neubrandenburg Schwentinental
Karlsruhe Neumunster Schwerin
Kiel Neuss Stuttgart
Koblenz Niederlauer Trier

KolIn Ndrnberg Weiterstadt
Leipzig Osnabruck Wolfsburg
Lubeck Parsdorf Wuppertal
Ludwigsburg Potsdam

© 2026 DISQ Deutsches Institut flir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 24



C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprufbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltensokonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berucksichtigung 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, branchenubergreifender
Vorgaben hinsichtlich Fragebogen, 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:

-

Y4

N

N

vbr::g Ilgs Internet- Bedlenungs- Versand-
Angebot [ J|  analyse freundlichkeit qualitat
Beratungskompetanz 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Aussagen gvoIIstémdige Beantwortung etc ten, Umfap g |[Mentfihrung, Aoz,
’ : J| und Zugriff Design, Zustellungs-
LS e | aufInforma- || Sprache etc. qualitat etc.
gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. tionen etc.
) AN AN /
<
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
/| betrachtung Nutzwert bedingungen
< . . i
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?iptallt(i,on Funk:gnen abReurZIZ:ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. g . u 9 ’
J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
Kundenerlebnis ) keit etc. arten etc.
Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN I\ )

-

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit funf Auspragungen

Einheitliche Uberfiinrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

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

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement |
durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \\ Y 1 ;. l L}i
Sl ol 1 e -

'
S o ﬁt‘

LR A e Sl SR ST

Regelmalige Prufung und Umsetzung von Lo ,
g g g g ,-ol-r- W‘*‘-‘v s &

MafRnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ

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

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zuletzt zur
Renaturierung des Grotmoors

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

Moor
Futures

Mehr dazu online unter; disqg.de/klima

Projekt: Renaturlerung von Moorflachen in Schleswig-
Holstein (Symbolbild)

Fotoquelle: myclimate
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