[ é
\_V ServiceValue

N

~—

Pressemitteilung

Kundenorientierung bei Polstermobelhandlern

Vier Anbieter mit tiberdurchschnittlichen Werten

Koln, 03.08.2017. Von der aufstrebenden Konjunktur des Wohnmobelmarkts profitieren
auch die Polstermobelhandler. So konnte der Umsatz zum dritten Mal in Folge gesteigert
werden und wuchs 2016 auf knapp 4,9 Milliarden Euro an. Dabei versprechen die Handler
ihren Kunden haufig beste Qualitait und beste Preise. Welche Anbieter aber in der
Kundenorientierung besonders stark aufgestellt sind und worauf es den Kunden tatsachlich
ankommt, untersucht nun erstmalig die Kolner Analysegesellschaft ServiceValue in einer
Vergleichsstudie. Als Gesamttestsieger in der Kundenorientierung geht Polster Aktuell
hervor, gefolgt von UNI Polster und Trosser, beide ebenfalls mit der Bestnote ,,sehr gut*
ausgezeichnet.

Dies zeigt die aktuelle Wettbewerbsstudie ,,ServiceAtlas Polstermobelhandel 2017 mit
insgesamt 648 Kundenurteilen zu den sechs groBten Polstermobelhandlern. In der
durchgefihrten Untersuchung werden 45 spezifische Servicemerkmale und sieben
Leistungskategorien aus Kundensicht bewertet.

Die kundenorientiertesten Polstermobelhindler:

Platzierung | Polstermobelhindler Note

l. Polster Aktuell sehr gut*
2. UNI Polster sehr gut*
3. Trosser sehr gut*
4, Fischer gut

* Diese Mobelhandler sind zugleich Testsieger in mind. einer der untersuchten sieben Leistungskategorien
Starkster Treiber fiir die Kundenbindung ist die Kommunikation

Die Leistungskategorie ,,Kundenkommunikation* weist innerhalb der Studie die hochste
Relevanz fir die Kundenbindung auf. Besonders entscheidend ist das dazugehorige
Einzelmerkmal ,,Qualitit von Newslettern, Kundenanschreiben etc.”. Aber auch andere
Merkmale wie ,,Kulanz bei Beschwerden/Reklamationen® und ,,Preis-Leistungs-Verhaltnis*
weisen einen hohen Zusammenhang mit der Kundenbindung auf. Im Vergleich mit den
jeweiligen  Zufriedenheitswerten  besteht  bei  diesen = Merkmalen  hingegen
Optimierungsbedarf. Die besten Kundenbewertungen erhalten namlich die Merkmale
,Einhaltung von Lieferterminen®, ,,Vollstandigkeit der Lieferung und ,,Fehlerfreie Montage*,
die allesamt zur Leistungskategorie ,Lieferung & Aufbau® zahlen. In dieser Kategorie sowie
beim ,,Kundenservice® fuhrt UNI Polster die Einzelrankings an. In den Leistungskategorien
»Einrichtungshauser®, ,,Produktsortiment®, ,,Preis-Leistungs-Verhaltnis* und
,Kundenkommunikation® liegt der Gesamttestsieger Polster Aktuell jeweils vorn. Bei der
,Kundenberatung* belegt Trosser den Spitzenplatz.

,,Die Polstermébelhdndler stehen quasi in einem zweifachen Wettbewerb und in beiden Fdllen
versuchen sie, sich tiber WerbemaBnahmen abzuheben, kommentiert Dr. Claus Dethloff,
Geschaftsfihrer der ServiceValue GmbH, und fligt hinzu ,,doch nicht die Quantitdt, sondern die
Qualitdt entscheidet, Kommunikation zum Kunden hin sollte daher auch immer glaubwiirdig
bleiben.*
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Der [53-seitige ,,ServiceAtlas Polstermobelhandler 2017 kann tiber die ServiceValue GmbH
bezogen werden. Die Wettbewerbsstudie enthalt Rankings sowie detaillierte Einzelprofile zu
den sechs groBten Polstermobelhandlern.

Weitere Informationen:

ServiceAtlas Polstermobelhandler 2017
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