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Stichprobe
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Gesamtumfang
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ServiceValue GmbH
Online-Befragung
August 2020

1.592 Kunden mit 1.957 Kundenurteilen zu 32 stationaren Mobelhandlern

302 Kunden mit 528 Kundenurteilen zu 7 Mobeldiscountern

Value

(Bewertung von bis zu drei Mobelhandlern (Stationar, Discounter), bei denen die Befragten in den letzten 24 Monaten Kunden

waren)
Umfassende Darstellung der Gesamtergebnisse

Detailergebnisse fiir 32 stationare Mobelhandler:

° biller * MOBEL RIEGER

°* BRAUN Mobel-Center * Mobel Schulenburg

* Danisches Bettenlager ° mobel staude

*  Flamme Mobel * Mobel Wanninger

°*  Franz Knuffmann * MOBELHOF

°* HARDECK * Mobelmarkt Dogern
° Hoffner ° opti-Wohnwelt

* hofmeister Wohnzentrum °* OSTERMANN

° IKEA ° porta Mobel

* Mobel Brucker ° SCHAFFRATH

* Mobel HAUSMANN * SEGMULLER

* Mobel Heinrich ° WEKO

* Mobel inhofer °* WHO'S PERFECT

*  mobel Kraft *  Wohn-Center Spilger
* mobel mahler *  XXXLutz Mobelhauser
*  MOBEL MARTIN ® zurbriiggen

622 Seiten Chart-Berichtsband (PDF)

Detailergebnisse fur 7 Mobeldiscounter:

® momaX
* OSCA! Mobel-Discount
° POCO DOMANE

* ROLLER
* SB-Mobel Boss
¢ SCONTO

° tejo's SB Lagerkauf
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Studiendesign ()

Gesamtaussagen

Kundenbindung

Produktsortiment

Preis-Leistungs-Verhailtnis

Einrichtungshaus

© 2020 ServiceValue GmbH

Gesamtzufriedenheit
Kundenorientierung
Ruf und Image
Innovationsfahigkeit
Nachhaltigkeit

Emotionale Bindung
Loyalitat
Wiederkauf
Weiterempfehlung

Umfang des Mobelsortiments

Auswahl an weiteren Produkten (Lampen, Textilien, Dekoration etc.)

Qualitat des Mobelsortiments

Qualitat der weiteren Produkte (Lampen, Textilien, Dekoration etc.)

Prasentation der Produkte
Verfiigbarkeit des Sortiments
Inspiration fiir das eigene Zuhause

Preis-Leistungs-Verhaltnis
Sonderangebote / Rabatte
Kostentransparenz
Liefer-/Versandkosten

Parkplatzangebot

Orientierungshilfen

Ubersichtlichkeit der Warenanordnung
Preisbeschilderungen

Atmosphare und Ambiente

Sauberkeit und Ordentlichkeit
Gastronomie

Abwicklung an den Kassen

Value
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Studiendesign (ll)

Lieferung & Montage * Lieferzeiten
° Einhaltung von Lieferterminen
* Vollstandigkeit der Lieferung
* Fehlerfreie Lieferung
° Auftreten der Monteure
* Kompetenz der Monteure
® Verlassen des Arbeitsbereichs (Sauberkeit, Ordentlichkeit etc.)
* Fehlerfreie Montage

Kundenberatung * Erreichbarkeit der Fachberater
* Freundlichkeit der Fachberater
* Eingehen auf Kundenbediirfnisse
* Fachkompetenz der Fachberater
* Informationsgehalt der Beratung
* Verstandlichkeit der Beratung
® Verbindlichkeit von Aussagen

Kundenservice * Kontaktmoglichkeit mit Kundendienst
* Kulanz bei Beschwerden / Reklamationen
° Service-Zusatzleistungen
®  Waunsch-Liefertermin
* Altmobel- und Verpackungsentsorgung
* Angebot an Zahlungsmoglichkeiten
* Retourenabwicklung
* Garantiemoglichkeiten
* Kundenkarte

Kundenkommunikation ° Aufmachung von Werbematerialien
* Glaubwiirdigkeit der Werbung
® Qualitat von Newslettern, Kundenanschreiben etc.
* Qualitat im Kundendialog (Telefon, E-Mail, Chat etc.)

© 2020 ServiceValue GmbH 4
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Leistungskategorien und Bewertungskriterien

Preis-Leistungs-Verhaltnis Einrichtungshaus Lieferung & Montage

* Umfang des Mobelsortiments Preis-Leistungs-Verhaltnis Parkplatzangebot Lieferzeiten

® Auswahl an weiteren Produkten * Sonderangebote / Rabatte * Oirientierungshilfen ° Einhaltung von Lieferterminen
(Lampen, Textilien, Dekoration etc.) * Kostentransparenz *  Ubersichtlichkeit der *  Vollstindigkeit der Lieferung

* Qualitat des Mobelsortiments o Liefer-/Versandkosten Warenanordnung *  Fehlerfreie Lieferung

* Qualitat der weiteren Produkte ° Preisbeschilderungen e Auftreten der Monteure
(Lampen, Textilien, Dekoration etc.) *  Atmosphire und Ambiente - Zerpsa e e

* Prasentation der Produkte *  Sauberkeit und Ordentlichkeit *  Verlassen des Arbeitsbereichs

*  Verfigbarkeit des Sortiments *  Gastronomie (Sauberkeit, Ordentlichkeit etc.)

* Inspiration fir das eigene Zuhause * Abwicklung an den Kassen * Fehlerfreie Montage

® Erreichbarkeit der Fachberater Kontaktmoglichkeit mit Kundendienst * Aufmachung von Werbematerialien

* Freundlichkeit der Fachberater * Kulanz bei Beschwerden / *  Glaubwiirdigkeit der Werbung

* Eingehen auf Kundenbediirfnisse Reklamationen * Qualitat von Newslettern,

*  Fachkompetenz der Fachberater * Service-Zusatzleistungen Kundenanschreiben etc.

* Informationsgehalt der Beratung ®  Wounsch-Liefertermin * Qualitat im Kundendialog (Telefon,

* Verstindlichkeit der Beratung * Altmobel- und Verpackungsentsorgung E-Mail, Chat etc.)

*  Verbindlichkeit von Aussagen *  Angebot an Zahlungsmoglichkeiten

* Retourenabwicklung
* Garantiemoglichkeiten
* Kundenkarte

© 2020 ServiceValue GmbH 5
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Auszeichnung — Stationare Mobelhandler (I)

GESAMT

EGMULLER
ARDECK
Sffner

I

I

obel Wanninger
OBELHOF
mobel Kraft

KEA
mobel staude

gut  Mobel inhofer sehr gut
gut  Mobel Brucker sehr gut
gut  SCHAFFRATH gut
gut  biller gut
gut  porta Mobel gut
gut  Mobel Heinrich gut
gut  hofmeister Wohnzentrum gut
gut  OSTERMANN gut
gut  XXXLutz Mobelhauser gut
gut  Wohn-Center Spilger gut
gut  WEKO gut

Mobelmarkt Dogern gut

BRAUN Mobel-Center

MOBEL MARTIN

Mobel Schulenburg

MOBEL RIEGER

Franz Knuffmann
zurbriiggen

Moébel HAUSMANN
mobel mahler
opti-Wohnwelt
Flamme Mobel
WHO'S PERFECT

Danisches Bettenlager

© 2020 ServiceValue GmbH

sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut

Produktsortiment

EGMULLER
offner

IKEA

ARDECK

obel Wanninger
STERMANN

I

I

I

i

O

ofmeister Wohnzentrum

mobel Kraft
orta Mobel
CHAFFRATH
XXXLutz Mobelhauser
mobel staude
MOBEL MARTIN
Mobbel inhofer
MOBELHOF
Mobel Heinrich
Mobel Schulenburg
biller
Mobel Brucker
zurbriiggen
MOBEL RIEGER
WHO'S PERFECT
Wohn-Center Spilger

Franz Knuffmann
WEKO

mobel mahler

BRAUN Mobel-Center
Moébel HAUSMANN
Mobelmarkt Dogern
opti-Wohnwelt
Flamme Mobel

Danisches Bettenlager

Preis-Leistungs-Verhaltnis
sehr gut [HARDECK
sehr gut [Mobel Wanninger
sehr gut [MOBELHOF
sehr gut [SEGMULLER
sehr gut [Mobel inhofer
sehr gut [Mobel Brucker
IKEA
gut  biller
gut  WEKO
gut  Mobel HAUSMANN
gut  mobel staude
gut  Mobel Heinrich
gut  hofmeister Wohnzentrum
gut  BRAUN Mobel-Center
gut  Hoffner
gut  Mobelmarkt Dogern

opti-Wohnwelt
Danisches Bettenlager
Flamme Mobel
SCHAFFRATH

Franz Knuffmann
XXXLutz Mobelhauser
MOBEL RIEGER
OSTERMANN

mobel Kraft
Wohn-Center Spilger
mobel mahler

Mobel Schulenburg
WHO'S PERFECT
porta Mobel
zurbriiggen

MOBEL MARTIN

sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gu

sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
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EGMULLER

XXLutz Mobelhauser

obel Wanninger
orta Mobel
obel Brucker
OBELHOF

bel staude
KEA
OBEL MARTIN

STERMANN

XX

X

i

>

mobel Kraft

biller

Mobel Heinrich
HARDECK
zurbriiggen

Mobel inhofer
SCHAFFRATH
Wohn-Center Spilger
BRAUN Maobel-Center
Mobelmarkt Dogern
opti-Wohnwelt
Mobel Schulenburg
Franz Knuffmann
WEKO

Moébel HAUSMANN
MOBEL RIEGER
Flamme Mobel

mobel mahler
WHO'S PERFECT

Danisches Bettenlager

ofmeister Wohnzentrum

Das Gesamtergebnis berechnet
sich als ungewichteter
Mittelwert aller Teildimensionen.
Diese ergeben sich als
ungewichteter Mittelwert aus
den jeweiligen
Bewertungskriterien. Die
Auszeichnung ,,gut® erhalten
alle Unternehmen, die iiber dem
Mittelwert liegen. Unternehmen,
die wiederum liber dem
Durchschnitt der mit ,,gut®
bewerteten Unternehmen
liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.
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Auszeichnung — Stationare Mobelhandler (ll)

MOBELHOF

gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

Mobel Wanninger
mobel Kraft
SCHAFFRATH

HARDECK

Mobel Heinrich
SEGMULLER

porta Mobel

mobel staude

WEKO

Mobel inhofer

biller

OSTERMANN
opti-Wohnwelt

Mobel Brucker
XXXLutz Mobelhauser
Wohn-Center Spilger
IKEA

Mobelmarkt Dogern
MOBEL RIEGER
hofmeister Wohnzentrum
MOBEL MARTIN
mobel mahler

BRAUN Mobel-Center
Mobel Schulenburg
Danisches Bettenlager
zurbriiggen

Franz Knuffmann
WHO'S PERFECT
Flamme Mobel

Mobel HAUSMANN
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sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut

sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

porta Mobel
sehr gut [MOBELHOF

Wohn-Center Spilger

Mobel Brucker

Mobel inhofer
OSTERMANN

mobel Kraft

Mobel Heinrich

Mobel Wanninger
MOBEL MARTIN
BRAUN Mobel-Center
mobel mahler
XXXLutz Mobelhauser
IKEA

MOBEL RIEGER
WEKO

zurbriiggen

hofmeister Wohnzentrum
Mobelmarkt Dogern
Franz Knuffmann
Moébel HAUSMANN
Mobel Schulenburg
WHO'S PERFECT
Flamme Mobel
Danisches Bettenlager

opti-Wohnwelt

sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut
sehr gut

gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

IKEA

biller

SCHAFFRATH

mobel staude

porta Mobel
Mobelmarkt Dogern
WEKO

OSTERMANN

Mobel inhofer
Wohn-Center Spilger
XXXLutz Mobelhauser
Flamme Mobel
hofmeister Wohnzentrum
BRAUN Mobel-Center
Mobel Heinrich

Franz Knuffmann
Mobel HAUSMANN
MOBEL RIEGER

Mobel Schulenburg
WHO'S PERFECT
mobel mahler

MOBEL MARTIN
Danisches Bettenlager
zurbriiggen

opti-Wohnwelt

(, ServiceValue

Lieferung & Montage Kundenberatung Kundenkommunikation

HARDECK HARDECK
SEGMULLER IKEA

SEGMULLER

Wohn-Center Spilger

gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

WEKO

mobel staude

Mobel Brucker

Mobel inhofer
hofmeister Wohnzentrum
porta Mobel

Mobel Schulenburg
biller

XXXLutz Mobelhauser
Mobelmarkt Dogern
SCHAFFRATH
OSTERMANN

Mobel Heinrich
Flamme Mobel
WHO'S PERFECT
BRAUN Mobel-Center
MOBEL MARTIN
Franz Knuffmann
Moébel HAUSMANN
zurbriiggen

Danisches Bettenlager
MOBEL RIEGER

mobel mahler

opti-Wohnwelt

Das Gesamtergebnis berechnet
sich als ungewichteter
Mittelwert aller Teildimensionen.
Diese ergeben sich als
ungewichteter Mittelwert aus
den jeweiligen
Bewertungskriterien. Die
Auszeichnung ,,gut® erhalten
alle Unternehmen, die iiber dem
Mittelwert liegen. Unternehmen,
die wiederum liber dem
Durchschnitt der mit ,,gut®
bewerteten Unternehmen
liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.
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Auszeichnung — Mobeldiscounter

GESAMT Produktsortiment
[Sehr gut [ROLLER [Sehr gt [ROLLER
POCO DOMANE POCO DOMANE

Preis-Leistungs-Verhaltnis Einrichtungshaus

sehr gut [POCO DOMANE sehr gut [mdmaX
sehr gut [ROLLER ROLLER

wn
)
=
<
0N
%
=
c
)

gut  momaX momaX gut  momaX POCO DOMANE

gut SCONTO gut  OSCA! Mobel-Discount gut  OSCA! Mobel-Discount gut  SB-Mobel Boss
SB-Mobel Boss gut SCONTO SCONTO gut SCONTO
OSCA! Mobel-Discount SB-Mobel Boss SB-Mobel Boss OSCA! Mobel-Discount
tejo's SB Lagerkauf tejo's SB Lagerkauf tejo's SB Lagerkauf tejo's SB Lagerkauf

Lieferung & Montage Kundenberatung Kundenkommunikation
sehr gut [ROLLER ROLLER sehr gut [ROLLER sehr gut [POCO DOMANE
POCO DOMANE POCO DOMANE sehr gut [POCO DOMANE ROLLER

gut SCONTO gut  momaX gut  momaX

gut  SB-Mobel Boss gut  SCONTO gut SCONTO gut SCONTO
momaX momaX OSCA! Mobel-Discount SB-Mobel Boss
tejo's SB Lagerkauf tejo's SB Lagerkauf SB-Mobel Boss OSCA! Mobel-Discount
OSCA! Mobel-Discount OSCA! Mobel-Discount tejo's SB Lagerkauf tejo's SB Lagerkauf

Das Gesamtergebnis berechnet sich als ungewichteter Mittelwert aller Teildimensionen. Diese ergeben sich als ungewichteter Mittelwert aus den jeweiligen Bewertungskriterien. Die Auszeichnung
,,gut“ erhalten alle Unternehmen, die iiber dem Mittelwert liegen. Unternehmen, die wiederum iiber dem Durchschnitt der mit ,,gut“ bewerteten Unternehmen liegen, erhalten ein ,,sehr gut®.

© 2020 ServiceValue GmbH 8
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Informationen werden anschaulich aufbereitet ...

(Y servicevalue V 'ServicaValua \(J servicevalue
Kundenbindungstreiber Serviceprofil im Markevergleich Handlungs-Relevanz-Matrix
» I - " - . g
[ree—— ) e e g a8t i =
Lentingimersms 2 I o1+ Lot et 3 | R ol
. i
[r— . I [P—— ey
—r Lot gt 4 et
™ et : . ==
O westungumenms ¢ [ Ownen ssmagmenal & 212) H o ° b ]
pr—— Lesmgmenma 70.08) g ® o0 ° & hmgmetndty
Pe— 1) Larmopmerimat 8171) i ot 1
tentungmensms ¢ [ o Lesegmenma 92151 H 2
pom— P D] Lmageries 190,181 H .
wengmeries 1 [ o2 Ltngmertod 11239 H "
i
e——rl Lomuagureriend 12011} ] °
rev— ) Lemungonerims 13(175) -
Beiond [o—— i Lemagmerted 1401581
ro—— . L) Lelauagumertens 15169
[ro— . ] Latgurertens 16135 B
e ————— [ ——
e s e R e i e s B
PrRs— rm—— ©seveevales Gt
(Y servicevalue \( serviceValue \(J servicevalue
Relevanzanalyse zur Ermittlung der Kundenbindungstreiber Berechnungsmodell des ServiceValue-Kundenbindungsindex Serviceprofil
Thearstischer Hincergrund der Relevanzanaiyse Mgt W) g ettt} @)
i Relevnzinsyse st ene stestache Serechasngs. i 1 [E—— F—— T —— i -
methose zor Ermetng ces Zusimmenhangs wschen YT p——— e - —
Twei Mestmaien, Kerrebsosshoefinees >
v W = tangemrient 3130, IR “ f="
il
Dsbes wird unsersucht, wie stark dieser Zusammeshang gt 4.1 TS “ |
5t und wekhe Richtung” e ht. Das Ergednis wird as Treve a9, N " |
Karreationskoetident  sssgedrichs. Oveser st abscuc e R - Lemngomerirat s (.41 RIS » T
betrachees umso gésser ind begt 50 naher bet 41 = Leaungomrinat 7145, -
MR e e Dl Leomagmerina .59, BRI » Cow om
gedachton Goraden Segen. 959,
[ T gt .0, N " R
[ » | A i Losnmgmetma 10 1 20 TS " o
b moge. Lmgmerna 10 0y G » W
Lennngmetrat 121.3) EE " .l
- Lepmerma 1136 EEEOEE— »
o= Y » Rl
» -
" B
e Wb e e foendn e
Pras— rarr— Frs——

Anonymisierte Musterfolien

... und liefern Antworten auf lhre Fragen. Im Folgenden finden Sie einige Beispiele.

© 2020 ServiceValue GmbH 9
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lhre Fragen — unsere Antworten (l)

ServiceValue

* Welche Starken und Schwachen weisen die
Handlungs-Relevanz-Matrix einzelnen An bieter an?

* Auf welche Handlungsfelder sollten die einzelnen
Anbieter hohe Aufmerksamkeit in der
Optimierung richten?

.0°° o

)

.|, | = Klare Handlungsorientierung durch Handlungs-
) Relevanz-Matrix fir jeden Anbieter

vicoVlue * Bei welchen Service- und Leistungsattributen ist ein
Sirsiorprdiin ekl Anbieter besser / schlechter als der Gesamtmarkt?

= Serviceprofil im Marktvergleich fur jeden Anbieter

© 2020 ServiceValue GmbH 10
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lhre Fragen — unsere Antworten (ll)

(L serecae * Welcher Wettbewerber schneidet bei welchem
Leistungsmerkmal besser oder schlechter ab?

Leistungsmerkmal
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= Darstellung aller Leistungsmerkmale mit Ranking
der Anbieter

B G

.

: H
{ £
2 H
HE H

i H
i H
¥ -]

i
§
i
i

* .

‘l
k]
1111111

* Welche Leistungen haben die hochste Bedeutung
fur die Kundenbindung?

=> Kundenbindung als Key Performance Indicator der
Dimensionen Emotionale Bindung, Treue, Loyalitat
und Weiterempfehlung

(/ serviceValue

Kundenbindungstreiber

H

= Relevanzanalytische Berechnung und Darstellung
fur jeden Anbieter

© 2020 ServiceValue GmbH
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Studienbestellung per E-Mail an Bestellung@ServiceValue.de
oder per FAX an +49 (0)221.67 78 67 — 19

Bestellung

d Giitesiegel fiir Marketingzwecke
(Basis fir die auf dem Siegel aufzufiihrenden Kriterien ist der Studienflyer — ServiceAtlas Mobelhandel 2020.
Die Bezugsberechtigung und Lizenzgebuhr werden individuell gepriift und das Giitesiegel entsprechend angefertigt.)

d Ergebnisprisentation und Analysegesprich vor Ort inkl. Uberlassung der Prisentations-Datei
zum Preis von 2.900,-€ netto, zzgl. anfallender Reisekosten

(] ServiceAtlas Mébelhandel 2020 —Wettbewerbsanalyse zur Kundenorientierung (622 Seiten, PDF)
zum Preis von 4.500,- € netto

d Vorteilsangebot ServiceAtlas Mobelhandel 2020 (622 Seiten, PDF) und Ergebnisprasentation sowie Analysegesprach vor Ort
zum Preis von 6.400,- € netto, zzgl. anfallender Reisekosten

Kontaktdaten (Versand- und Rechnungsadresse)

Unternehmen Name, Vorname Abteilung / Position

E-Mail (wichtig fiir den Versand der Dateien) Telefon Telefax

Adresse (Str./ PLZ / Ort)

Rechnungsanschrift (wenn abweichend von Adresse) Ihre Auftragsnummer, Kostenstelle (zur Rechnungs-Ergianzung)

Ort, Datum Unterschrift Stempel

© 2020 ServiceValue GmbH 12
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Disclaimer: Die ServiceValue GmbH macht darauf aufmerksam, dass die Ergebnisse der Studie mit hochster Sorgfalt auf der Basis von KundenduBerungen ermittelt wurden. Dennoch
sind die Ergebnisse keine unumstoBliche Tatsache oder sollten als alleinige Empfehlung verstanden werden, einzelne Geschiftsaktivititen zu initiieren oder aufzugeben.

Diese Studie ist einschlieBlich aller Bestandteile urheberrechtlich geschiitzt. Eine Weitergabe an Dritte, z.B. eine Tochtergesellschaft, oder mit dem Studienbezieher in wirtschaftlicher
Beziehung stehende Dritte, ist nicht gestattet. Verwertungen, die nicht ausdriicklich gemaB den Bestimmungen des Urheberrechts zugelassen sind, bediirfen der vorherigen
schriftlichen Zustimmung der Herausgeber. Insbesondere gilt dies fiir Bearbeitungen, Vervielfiltigungen, Ubersetzungen, die elektronische Speicherung und Verarbeitung sowie die
Verwendung im Rahmen von Unternehmensanalysen und -bewertungen (Ratings/Zertifizierungen) oder Beratungsleistungen durch Dritte, die nicht der ServiceValue GmbH oder mit
ihr verbundenen Unternehmen angehoren.
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