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Mystery Research Mdbelbranche 2006-2007

Gesamtresultate ~ Detailausw.
Untersuchungsanlage Mystery Research

Zusammenfass.

Zeitraum der Datenerhebung:
In verschiedenen Mdébelhdusern der Schweiz zwischen Herbst 2006 — Frihling 2007

J Auf die Monate verteilt wurden eine Vielzahl von Tests durchgefiihrt.
Die Beratung bezog sich auf die relevanten Sortimentsbereiche.

. Die Standarddimensionen wurden getestet:

= Ordnung und Sauberkeit (Aussenflachen / Mdbelhaus / Toiletten etc.)

= Empfang der Kunden im Eingangsbereich — Etagen bzw. Abteilungsbegrissung/Wahrnehmung
» Bedarfsabklarung

=  Produktprasentation und Argumentation

= Verkauf von Zusatzprodukten

= Anbieten von Zusatzdienstleistungen

» Abschluss - Abschlusstechnik

»  Gesamteindruck der Mdbelhduser

. Die Tests wurden wie folgt durchgefiihrt:

= Gezielte und reprasentative Auswahl von Testkaufern / Briefing und Instruktion der Szenarien
= Tester flhren Besuche geméass zugeteiltem Szenario durch

e Verfassen von Online-Reports durch die Tester

» Einzel-Validation der Testresultate durch Smart Concept
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Bewertungsraster Mystery Research

Informationen zur Deutung der Bewertungen

Aus Kundensicht nimmt der Beratungsanspruch parallel mit dem Spezialisierungsgrad des
Anbieters zu. Die Spezialisierung in der Sortimentsbreite und Tiefe sowie die damit
verbundene Herausforderung fiir das Verkaufspersonal sind Kriterien der Bewertung.

Aufgrund unserer Erfahrung hat sich das folgende Bewertungsschema bewéhrt:

B ungeniigend
mgenlgend

W gut

M sehr gut

Vollsortimentanbieter

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Sortimentsspezialist

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Angebotsspezialist

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Dimensionsresultate

Durchschnittswerte aller Dimensionen

Kernaussagen:
= Die getesteten Mébelhauser waren in der Gesamtbeurteilung knapp gentigend

= Die Warenprasentation, sowie die Sauberkeit und Ordnung in den Mébelhdusern sind
signifikant besser als die restlichen Dimensionen

= Die Qualitat der Warenprasentation unterstitzt die Produktprasentation
» Wesentliche und zentrale Elemente im Verkaufsprozess sind zu wenig ausgepragt
» Die Chancen zu Mehrumsatz tber sinnvollen Zusatzverkauf wird stark vernachlassigt

Ordnung & Sauberkeit 73.0%
Kundenempfang 54.0%
Bedarfsabklarung 35.0%
Produktprasentation 60.0%

Zusatzdienstleistungen | 14.0%

Abschluss 41.0%

Gesamteindruck 60.0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100
%
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_ Ausgangslage
Einzelfragen: Produktprasentation versus Abschluss

Fragen:
4.6 Die Produktprasentation war tiberzeugend und an meinen Bedirfnissen abgestimmt

6.1 Der Berater versuchte durch Argumentation und seine Nutzenerlduterung, mich zum Kauf
zu motivieren

Kernaussagen:
= Einer guten Beratung folgt ein wenig ambitionierter Verkaufsabschluss

= Existente Umsatzpotentiale werden nicht oder zu wenig realisiert
= Die optimale Gradwanderung zwischen Kundenfreundlichkeit und Abschlussdruck ist
noch nicht gefunden

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Stimme voll und ganz zu i Stimme eher zu © Stimme eher nicht zu B Stimme Uberhaupt nicht zu
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e i Einzelfragen: Zusatzofferte & Zusatzdienste |

Fragen:
5.1 Wurde mir ein sinnvoller und passender Zusatzverkauf angeboten ?
(Bilder / Spiegel / Stlihle zum Tisch etc.)
5.2 Der Berater informierte mich tiber Dienstleistungen wie Lieferungen, Installation,Montage

Reparaturen und Entsorgung

Kernaussagen:
» Umsatzpotentiale Uber sinnvolle Zusatzverkaufe werden zu wenig aktiv genutzt

» Sinnvoller Zusatzverkauf bringt nicht nur mehr Umsatz sondern férdert auch die
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung.
» Im Anbieten von Zusatzdienstleistungen liegt Differenzierungspotential zum Mitbewerb.

5.1 Zusatzofferte [RSKORA 92.0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HJa Nein

© Smart Concept AG — CH-8610 Uster — www.mystery-research.ch



Mystery Research Moébelbranche 2006-2007

Ihr FUhrungscockpit online

Einige Auszlige aus den detaillierten Mbglichkeiten von Auswertungen aus
unserem Online Fihrungscockpit

Mittels Login bleiben Sie immer am Puls lhres Erfolges.

EhUTLINELIS 0 A Sektion nach Gebiet
3.1 Begriissung und erster Eindruck T
3.1.1 Innerhalb welcher Zeit nach Betreten des Verkaufslekals wurden Sie von einem Mitarbeiter begriisst? g ) : yLEry pRing .
Bedienung waren gilt als Begrissung ebenfalls ein Blickkontakt verbunden mit einem freundlichen Lacheln. Befragungnarme:  Fragebogern-Demo-Myster-Shopping
I 55%  total: 44 innert 1/2 Minuten Datum 2008-08-11 - 2007-12-30
| 25%  total: 20 nach 1/2 Minuten
| 16.25% total: 13 nach 3 Minuten central
] 3.75% total: 3 lchwurde nicht begrisst k
3.1.2 Ware aufgrund der Anzahl anwesender Kunden eine raschere Begriissung maglich gewesen? AT %
I 21.25% total: 25 ja, sicher I G013 %  Mystery Shopping Demaofiliale 2.3 1 Basel
| 68.75% total: 55 nein, eher nicht — 49.07 % Mystery Shopping Demofiliale 2.2 1 Zug
3.1.3 Ich empfand die Begriissung als sehr freundlich und angenehm. Ich fiihite mich willkommen. — 34.81%  Mystery Shopping Demofiliale 2.1 J Luzern
| 51.26% total: 41 ++ gtirnme voll und ganz zu Ost--
| 35%  total: 28 + stimme eher zu e 5667 %
| 8.75% totall 7 - stimme eher nicht zu
] 5%, total: 4 - stirnrme Oberhaupt nicht zu — 5548 %  Mystery Shopping Demofiliale 1.3 i Winterthur
— A0.49%  Mystery Shopping Demofiliale 1.21 5t Gallen
I T273%  Mystery Shopping Demofiliale 1.1 § Zirich
Sid -
" [ 44.82%
4. BEDARFSABKLARUNG
e 33,66 % sy (0] — 4015%  Mystery Shopping Demofiliale 5.3/ Bellinzona
. ) — 44.48%  Mystery Shopping Demofiliale 5.2 7 Locarna
4.1 Bedarfsabklirung Preisplan
E— et e B — 49.82%  Mystery Shopping Demofiliale 5.1/ Lugano
.2 % e
4.1.1 Der Berater hat in der Bedarfsabklarung Ihre Mutzungsart Privat/ Geschaftlich umfassend nachgefragt e =
| 19% wao %l (2] [ 51.20%
4..2 Der Berater hat Sie nach Ihrer heutigen durchschnittlichen Monatsfaktura gefragt? — 51.42%  Mystery Shopping Demafiliale 3.3 f Interlaken
] 20 % w20 % [ — 26.96 %  Mystery Shopping Demofiiale 3.2/ Bem
4.1.3 Der Berater hat nachgefragt wie gross Ihre Reisetitigkeit ist, resp. ob Sie Ihr Handy im Ausland benutzen E— T248%  Mystery Shopping Demofliale 3.1/ Solothurm
[ | 10 % w20 % [ gt --
4.'1.4 Der Berater hat nachgefragt mit welchem Provider Sie heurte telefonieren. T 51.97 %
] 30 % wzow [ _ )
— 44.03%  Mystery Shopping Demofiliale 4.3 7 Neuchatel
4.1.5 Die gesamte Bedarfsabklirung fir den Preisplan war sehr umfangreich und verstindlich. [rm— 3685%  Mystery Shapping Demofliale 4.2/ Genéve
O
42 % 20 %
& 1 O I T4.99%  Mystery Shopping Demofiliale 4.1/ Lausanne
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‘ ’ Branchen Starken und Schwéachen

Starken:

. Der CH - Mébelfachhandel besticht Uber grossflache Standorte meistens qualitativ
hochstehenden Warenprasentationen

. Sauberkeit und Ordnung sowie ein guter Gesamteindruck wird den Kunden am POS
vermittelt

. Die Warenprasentation unterstutzt den Verkaufsprozess in der Produktprasentation
massgeblich (gute Rahmenbedingungen flir das Verkaufspersonal)

. Der Fachhandel hebt sich deutlich von den national filialisierenden Unternehmungen ab.

(starkes Positionierungsmerkmal des Fachhandels)

Schwéchen

. Wesentlicher Schwachpunkt stellt die mangelhafte Bedarfsermittlung dar.

Die Bedarfsermittlung stellt die Basis flr eine bedarfsgerechte Argumentation und
Einwandbehandlung dar

. Mit der fehlenden Abschlussstérke werden Umsatzpotentiale vergeben.

. Zusatzverkaufe werden zu wenig aktiv gesucht. Hier wird das grésste Umsatzpotential
verschenkt. Kundenzufriedenheit und Kundenbindung sind weitere Nutzen aus dem
Zusatzverkauf

. Spezifische Dienstleistungen aus den Mébelhdusern werden zu wenig in das

Verkaufsgesprach eingeflochten. Gerade hier kann sich der Mdbelhandel wesentliche
Positionierungs- und Differenzierungsmerkmale erarbeiten
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