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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Nachrichtensender ntv
14 Lebensmittelméarkte (Filialisten)
Juni bis September 2022

Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 140 Servicekontakte (10 je Anbieter)
Umfassende Bewertung der Servicequalitdt anhand folgender Bereiche:

Angebot (Angebotsvielfalt, aktuelle Aktionsangebote etc.)
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.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungs- Losungs- Kommunikations-
Angebot e o
kompetenz qualitat qualitat
30% 10% 10% 15%

Gesamtergebnis Lebensmittelmarkte 2022

20% 10% 5%
Qualitat des Wartezeiten und _
Umfelds Erreichbarkeit Beratungserlebnis
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3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis Famila Globus Kaufland

Ergebnis Discounter Netto Lidl Penny
Angebot Famila Globus Marktkauf
Beratungskompetenz Kaufland Famila Globus
Lésungsqualitat Famila Globus Kaufland
Kommunikationsqualitat Netto Famila Kaufland
Qualitat des Umfelds Famila Globus Marktkauf
Wartezeiten und Erreichbarkeit Famila Globus Hit
Beratungserlebnis Globus Marktkauf Famila
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4. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Lebensmittelméarkte

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Famila 88,7 sehr gut
2 Globus 86,2 sehr gut
3 Kaufland 83,0 sehr gut
4 Marktkauf 80,0 sehr gut
5) Rewe 78,0 gut
6 Hit 77,9 gut
7 Edeka 76,2 gut
8 Netto 75,2 gut
9 Lidl 70,9 gut
10 Penny 69,5 befriedigend
11 Aldi Nord 68,9 befriedigend
12 Netto Marken-Discount 68,7 befriedigend
13 Norma 67,0 befriedigend
14 Aldi Sud 64,2 befriedigend

Branche (Mittelwert) 75,3

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

*

Rang

B
PTEoow~v~ousrwNe

[
AW N

Gesamtergebnis
Lebensmittelmarkte

100%
Unternehmen
Famila
Globus
Kaufland
Marktkauf
Rewe
Hit
Edeka
Netto
Lidl
Penny
Aldi Nord
Netto Marken-Discount
Norma
Aldi Sud
Branche (Mittelwert)

Punkte*
88,7
86,2
83,0
80,0
78,0
77,9
76,2
75,2
70,9
69,5
68,9
68,7
67,0
64,2
75,3

Angebot
30%
Rang Punkte*

1 96,4
2 95,1
6 91,0
3 94,6
4 92,5
5 91,9
7 90,9
11 71,6
9 75,4
8 77,4
10 71,7
14 69,0
12 69,7
13 69,6

82,6

Beratungs-
kompetenz
10%
Rang Punkte*

2 91,0
3 86,0
1 93,0
5 82,3
7 B8
9 72,8
11 64,8
4 84,8
6 79,5
13 62,3
14 57,8
8 73,5
12 63,3
10 66,3
75,2

Lésungs-
qualitat
10%
Rang Punkte*

1 82,0
2 79,0
3 76,6
5| 64,0
8 59,5
11 56,9
6 62,4
4 66,1
12 53,4
9 59,4
10 58,8
7 62,4
14 46,4
13 52,9

62,8

Kommunikations-

qualitat
15%
Rang Punkte*

2 87,8
4 86,3
3 87,1
7 76,3
5 80,7
8 75,3
6 78,3
1 87,8
13 67,0
14 66,4
12 68,3
10 72,2
9 73,7
11 71,3

77,0

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitat
des Umfelds
20%
Rang Punkte*
1 92,4
2 88,9
6 82,5
3 88,9
9 79,5
5 83,3
10 79,3
8 80,0
7 82,0
11 78,9
4 87,9
i3 71,1
12 75,9
14 70,9

81,5

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Rang
1
2
9
13
10
3
11
6

~

10%
Punkte*
76,8
69,7
60,7
45,4
59,7
67,6
59,5
64,0
62,1
61,4
54,4
66,0
65,7
42,9
61,1

Beratungs-
erlebnis

Rang

5%

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

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

Punkte*
62,5
69,0
61,0
64,5
56,5
52,0
53,5
60,5
46,5
45,0
49,5
54,5
47,0
45,0
54,8

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis
Discounter

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Netto 75,2 gut
2 Lidl 70,9 gut
3 Penny 69,5 befriedigend
4 Aldi Nord 68,9 befriedigend
5) Netto Marken-Discount 68,7 befriedigend
6 Norma 67,0 befriedigend
7 Aldi Sud 64,2 befriedigend

Branche (Mittelwert) 69,2

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Gesamtergebnis

Ergebnis Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Angebot Beratungs- Losungs- Kommunikations- Qualitat Wartezeiten und Beratungs-
Discounter kompetenz qualitat qualitat des Umfelds Erreichbarkeit erlebnis
100% 30% 10% 10% 15% 20% 10% 5%

Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Netto 75,2 4 71,6 1 84,8 1 66,1 1 87,8 3 80,0 3 64,0 1 60,5
2 Lidl 70,9 2 75,4 2 79,5 5) 53,4 6 67,0 2 82,0 4 62,1 5 46,5
3 Penny 69,5 1 77,4 6 62,3 3 59,4 7 66,4 4 78,9 5 61,4 6 45,0
4 Aldi Nord 68,9 3 71,7 7 57,8 4 58,8 5 68,3 1 87,9 6 54,4 3 49,5
5 Netto Marken-Discount 68,7 7 69,0 3 73,5 2 62,4 3 72,2 6 71,1 1 66,0 2 54,5
6 Norma 67,0 5 69,7 5 63,3 7 46,4 2 73,7 5 75,9 2 65,7 4 47,0
7 Aldi Sud 64,2 6 69,6 4 66,3 6 52,9 4 71,3 7 70,9 7 42,9 6 45,0

Branche (Mittelwert) 69,2 72,0 69,6 57,0 72,4 78,1 59,5 49,7

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Der Lebensmitteleinkauf gehdrt flr die meisten Menschen in Deutschland zum Alltag: Eine von
Sparwelt.de in Zusammenarbeit mit forsa erstellte Umfrage zum Einkaufsverhalten gibt an,
dass mehr als die Halfte aller fir den Haushalt Verantwortlichen ein- bis zweimal die Woche
(52 Prozent) und 27 Prozent aller Verbraucher in Deutschland drei- bis viermal die Woche
Lebensmittel einkaufen. Fur zwoIf Prozent der Konsumenten gehort der Lebensmitteleinkauf
sogar zum (fast) taglichen Ritual.*

Trotz steigender Akzeptanz des Online-Lebensmitteleinkaufs, gehen die Deutschen noch
immer am liebsten im stationaren Handel einkaufen.** Zu den Kriterien, die beim Kauf von
Lebensmitteln von Relevanz sind, zahlen neben Preis, Qualitat und Herkunft der Produkte
beispielsweise die Sortimentsbreite sowie ein sauberes und ansprechendes Verkaufsumfeld.
Ein guter Service im Lebensmitteleinzelhandel zeichnet sich zudem durch eine freundliche
und kompetente Beratung seitens der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aus. Doch welche
Lebensmittelmarktkette bietet ein vielfaltiges Angebot und einen kundenfreundlichen Service?

Aufschluss darlber soll die vorliegende Studie des Deutschen Instituts fur Service-Qualitat
geben, in welcher der Service relevanter Lebensmittelmarktketten eingehend analysiert wurde.
Ziel der Studie war es, auf dieser Basis den , Testsieger Lebensmittelmarkte 2022“ zu ermitteln.

Vgl. Sparwelt.de (2020): Wie oft pro Woche kaufen Sie und/oder eine andere Person in ihrem Haushalt Lebensmittel und Getranke ein?, online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/214882/umfrage/einkaufsfrequenz-beim-lebensmitteleinkauf/ (Abrufdatum: 30.08.2022).

Vgl. IfD Allensbach (2022): Anzahl der Personen in Deutschland, fiir deren Haushalt Lebensmittel im Internet bzw. Online-Shop eingekauft werden, online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/264549/umfrage/online-shop-internet-einkauf-von-lebensmitteln-in-
deutschland/#:~:text=Im%20Jahr%202021%20gab%20es,einem%200nline%2DShop%20eingekauft%20wurden (Abrufdatum: 30.08.2022).

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 24



6. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen dieser Studie wurden 14 Uberregionale Lebensmittelmarktketten in Deutschland
untersucht. Berlcksichtigung fanden Unternehmen, die Gber mindestens 50 Filialen innerhalb
Deutschlands verflgten und in den Grof3rAumen (definiert als Umkreis von 50 km zum Stadt-
zentrum) von mindestens zwei der finf gro3ten deutschen Stadte (Berlin, Hamburg, Minchen,
Frankfurt/Main und KolIn) prasent waren.*

Die Untersuchungsauswabhl setzte sich aus den folgenden Filialisten zusammen (alphabetische
Reihenfolge):

Aldi Nord** Hit Netto**
Aldi Stud** Kaufland Norma**
Edeka Lidl** Penny**
Famila Marktkauf Rewe
Globus Netto Marken-Discount**

Unternehmen mit speziellen Konzepten, wie Bio-Markte (z. B. Denn’s Biomarkt) oder Spezialisten fir Produkte aus bestimmten Regionen (z. B. Mixmarkt), wurden nicht

berlcksichtigt. Auch Drogerien (z. B. DM-Drogerie Markt) und Nahversorger mit geringen Verkaufsflachen und einem beschrénkten Sortiment (z. B. Nahkauf von Rewe) wurden
nicht einbezogen.

Bei diesen Lebensmittelmarktketten handelt es sich um Discounter.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 25



6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 17. Juni bis 18. Juli 2022 in insgesamt 41 deutschen Stadten
statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und Minchen
getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflihrt — sechs Besuche zu
Stol3zeiten (Montag bis Freitag zwischen 17 bis 19 Uhr; Samstag ganztagig) sowie vier
Besuche zu normalen Zeiten (Montag bis Freitag vor 17 Uhr).

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Themen
analysiert. Alle Rollenspiele waren mit einem Testkauf verbunden. Bei finf der zehn
Filialtests kommunizierten die Tester zudem eine plausible Beschwerde, zum Beispiel
fehlende Preisauszeichnungen oder schlechte Orientierungsmadglichkeiten in der Filiale.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Obst: Der Testkunde fragte nach saisonalen Obstsorten, die flr einen
Kuchen verwendet werden kdénnen. Zudem erkundigte er sich dartiber, ob es mdoglich sei,
Marmelade auch mit ,herkommlichen® Zucker anstatt Gelierzucker zu kochen.

Rollenspiel B — Ol: Der Kunde erfragte, welche alternativen Sorten von Ol er anstelle
von Sonnenblumen- oder Rapsol zum Braten verwenden kdnne. Zusatzlich erkundigte er
sich danach, ob sich Butter genauso gut zum Braten eignet.

Rollenspiel C — Fleisch: Der Kunde fragte, woher das Fleisch des Lebensmittelmarktes
stammte. Aul3erdem informierte er sich dartiber, ob man rohes Fleisch vor der Zube-
reitung waschen muss, um Keime oder andere Krankheitserreger zu entfernen.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Angebot
Angebotsvielfalt:
Sorten- und Markenvielfalt (Schokolade, Safte, Musli)

Angebot an Frischware (Fleischprodukte, Kése, Backwaren)
Angebot an ausgewahlten Bio-Produkten
(Milch, Tee, Hahnchen, Paprika)
Exotische Lebensmittel
(Kokosmilch, Glasnudeln, Erdnuss-Sauce)
Lebensmittel fur speziellen Bedarf
(vegan, laktosefrei, glutenfrei, diabetikergeeignet)
Obst und Gemiise ohne Plastikverpackung verfligbar
(Tomaten, Kartoffeln, Apfel)
Aktionsangebote gut erkennbar
Zustand der Produkte (u. a. Obst und Gemuse, keine abge-
laufene Ware)

Theken mit Bedienung (Fleischprodukte, Kase, Backwaren)
Befillung der Regale
Auszeichnung der Ware mit Preisen

3,5%
3,5%

3,5%
2,0%
1,5%

1,5%
2,5%
4,0%

3,0%
2,5%
2,5%

30,0%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T N

Beratungskompetenz 10,0%

Richtigkeit der Aussagen 3,0%

Vollstandigkeit der Aussagen 2,0%

Strukturierte Beratung 1,0%

Individuelle Beratung 2,0%

Inhaltliche Verstandlichkeit 1,0%

Glaubwirdigkeit des Mitarbeiters 1,0%

Lésungsqualitat 10,0%

Gezielte Bedarfsanalyse 1,5%

Bedarfsgerechte Antworten 1,5%

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,5%

Aufzeigen von Produktalternativen 1,5%

Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 0,5%

Einfache L6sung des Anliegens 0,5%

Reaktion auf Beschwerden 3,0%

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 29



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T N

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachseréffnung* 1,5%

Aktive Gesprachsfiihrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,5%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation 1,5%

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 1,5%

Akustische Verstandlichkeit 1,5%

Positive Formulierungen 1,0%

Positive Verabschiedung* 1,5%
* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung und an der Kasse erhoben.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

I S N

Qualitat des Umfelds 20,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%

Raumatmosphare 2,0%

Ubersichtliche Préasentation der Waren 2,5%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,5%

Erscheinungsbild der Mitarbeiter 2,0%

Orientierungsmaoglichkeiten 2,5%

Barrierefreies Umfeld 2,5%

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%

Parkmadglichkeiten 2,0%

Bereitstellung von Hygiene-Artikeln (Handdesinfektion) 1,0%

Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%

Wartezeit bis zur Beratung 2,0%

Weitere Wartezeiten 5,0%

Offnungszeiten 3,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T

Beratungserlebnis 5,0%

Authentischer Berater 1,0%

Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%

Mehrwert der Beratung 1,0%

Erinnerungswert 1,0%
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DEUTSCHES INSTITUT
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B. Preis-Check

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Rahmen der Vor-Ort-Tests wurden fir einen Preis-Check die Preise (inkl. MwSt.) von
funf Lebensmittelprodukten ernoben. Jedes der folgenden Produkte kauften die Test-
kunden bei jedem Lebensmittelmarkt ein Mal (Erhebungszeitraum: 12.-16. Juli 2022).

Bananen, 1 kg

Butter, 250 g

Weizenmehl Type 405, 1 kg
Dauerwurst-Aufschnitt Salami, 200 g

Schokolade Vollmilch, 100 g

Die Datenerhebung erfolgte Gberwiegend in den Lebensmittelmarktfilialen in Berlin, in zwei

Fallen in Minchen bzw. Kdln, da diese nicht in Berlin vertreten waren.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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C. Stadteverzeichnis

Berlin
Bielefeld
Bochum
Braunschweig
Bremen
Chemnitz
Cottbus
Dortmund
Dresden
Dusseldorf
Eschborn
Essen
Flensburg
Frankfurt am Main

Freiburg

Farth
Gelsenkirchen
Gifhorn

Halle (Saale)
Hamburg

Hannover
Hattersheim am Main
Karlsruhe

Kiel
Koblenz-Bubenheim
KoIn

Langenhagen
Leipzig

© 2022 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Libeck
Mannheim
Monchengladbach
MUnchen
Nauen
Neumdunster
Norderstedt
Nirnberg
Rostock
Stuttgart
Teltow
Wiesbaden
Wuppertal
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D. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

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

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

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fir Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanéle (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, branchentbergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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D. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von Afsi?tg: g\/solilzgﬁgite: ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, NCEIE
. 9 gen. 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
( N\ - H
s el a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . .
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?ip;lt(i,on Funlljrt:gnen atl)?:r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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E. Klimaneutralitat

Auszeichnung durch myclimate DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

neutral

myclimate.de/01-20-270674
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B ..M .-,

Jahrliche Berechnung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ durch Umweltexperten von myclimate

Regelmaliige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in einem Projekt zur Renaturierung
des Kdnigsmoores in Schleswig-Holstein

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

. . . Aktuelles Projekt: Wiedervernassung von Hochmoor-
Mehr dazu online unter: disg.de/klima grinland im Kénigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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