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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender n-tv
7 Weinhandler (Filialketten)
Februar bis Mai 2019

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

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 70 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 (Lieferservice, Weinprasente etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphére, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, aktuelle Aktionsangebote 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 gualitat qualitat Umfelds
20% 10% 15% 15%

Gesamtergebnis Weinhandler 2019

10% 5% 5% 20%
Wartezeiten und : Beratungs-
Erreichbarkeit Zusatzservices erlebnis ATl
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Verteilung der Qualitatsurteile

Weinhandler

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Movenpick Weinkeller 82,0 sehr gut
2 Barrique 81,3 sehr gut
3 Pieroth 80,5 sehr gut
4 Rindchen’s Weinkontor 77,2 gut 57,1%
5 Wein-Musketier 76,8 gut gut
6 Jacques’ Wein-Depot 72,1 gut
7 Vom Fass 70,3 gut
Branche (Mittelwert) 77,2

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.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG



3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- LOésungs- Kommunikations- Qualitat Wartezeiten und Beratungs-

Weinhéandler kompetenz qualitat qualitat des Umfelds Erreichbarkeit AR ESGRTD erlebnis I
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 Movenpick Weinkeller 82,0 1 84,6 2 75,5 3 82,8 2 87,3 4 76,2 2 83,5 2 66,0 3 84,8
2 Barrique 81,3 2 81,9 1 77,9 1 87,5 5 78,5 2 83,3 4 82,0 5 61,5 4 83,4
3 Pieroth 80,5 4 78,6 4 69,1 2 85,9 1 88,8 6 66,5 3 83,0 1 67,0 1 87,7
4 Rindchen’s Weinkontor 77,2 5 73,1 5 68,9 5 79,8 4 79,1 3 77,6 6 80,0 4 62,0 2 85,1
5 Wein-Musketier 76,8 3 79,4 3 70,4 4 81,8 7 77,3 5 74,9 1 87,3 3 64,5 6 74,7
6 Jacques’ Wein-Depot 72,1 7 64,5 7 65,0 7 76,8 3 81,0 7 66,2 5 81,3 7 56,0 5 77,8
7 Vom Fass 70,3 6 71,4 6 65,3 6 79,1 6 78,0 1 84,4 7 65,5 6 58,0 7 56,5

Branche (Mittelwert) 77,2 76,2 70,3 81,9 81,4 75,6 80,4 62,1 78,6

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. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamtergebnis Movenpick Weinkeller Barrique Pieroth
Beratungskompetenz Mdévenpick Weinkeller Barrique Wein-Musketier
Lésungsqualitat Barrique Moévenpick Weinkeller Wein-Musketier
Kommunikationsqualitéat Barrique Pieroth Mdévenpick Weinkeller
Qualitat des Umfelds Pieroth Mdévenpick Weinkeller Jacques’ Wein-Depot
Wartezeiten und Erreichbarkeit Vom Fass Barrique Rindchen’s Weinkontor
Zusatzservices Wein-Musketier Mdévenpick Weinkeller Pieroth
Beratungserlebnis Pieroth Movenpick Weinkeller Wein-Musketier
Angebot Pieroth Rindchen’s Weinkontor Mo6venpick Weinkeller
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Im Jahr 2018 gab es hierzulande 11,78 Millionen Personen, die mehrmals pro Monat Wein kon-
sumierten.* Dass Wein ein beliebtes alkoholisches Getrank in Deutschland ist, zeigt auch der
Pro-Kopf-Verbrauch: Dieser liegt seit Jahren relativ konstant bei tber 20 Litern.** Laut aktueller
Erhebungen belief sich der Wein-Pro-Kopf-Verbrauch 2017 auf 20,9 Litern flr Wein sowie wei-
teren 3,5 Litern fir Schaumwein und lag somit insgesamt bei 24,4 Litern.*** 2019 wird der Um-
satz im Segment Wein laut Statista bei knapp 7,5 Milliarden Euro liegen.**** Der Lebensmittel-
handel ist in Deutschland eine wichtige Bezugsquelle fur Wein.*** Zudem beziehen deutsche
Konsumenten ihren Wein auch im Fachhandel, direkt vom Winzer oder online. Laut einer ak-
tuellen Umfrage gaben knapp ein Viertel der befragten Deutschen zwischen 18 und 69 Jahren
an, Wein im stationaren Weinhandel zu kaufen.*****

Der Wettbewerbsdruck in der Weinabsatzbranche ist ersichtlich grof3. Durch guten Service, ins-
besondere individueller Beratung, sowie dem Einkaufserlebnis (Ambiente, Weinverkostungen
etc.), kann der Weinhandel vor Ort beim Verbraucher nach wie vor zu punkten. Ziel dieser Un-
tersuchung war es daher, den Weinhéandler mit dem besten Service vor Ort zu identifizieren.

* Arbeitsgemeinschaft Verbrauchs- und Medienanalyse (2019). VuMA Touchpoints 2019, H96: Wie haufig trinken Sie personlich Wein?

S. 19. Online: https://www.vuma.de/vuma-praxis/vuma-berichtsband/ (letzter Zugriff: 11.02.2019).
** Statista (2018). Wein — Absatz pro Kopf in Litern. Online: https://de.statista.com/outlook/10030000/137/wein/deutschland#market-volumePerCapita (letzter Zugriff: 11.02.2019).
*kk Deutsches Weininstitut (2018/2019). 2018 / 2019 — Deutscher Wein Statistik. Weinmarkt 2017,

S. 2 Online: https://www.deutscheweine.de/fileadmin/user_upload/Website/Service/Downloads/Statistik_2018-2019.pdf (letzter Zugriff: 11.02.2019).
Fkkk Statista (2018). Wein — Umsatz in Millionen Euro / pro Kopf. Online: https://de.statista.com/outlook/10030000/137/wein/deutschland#market-revenue (letzter Zugriff: 11.02.2019).
*xkk Splendid Research (2018). Weinatlas. Bevorzugte Einkaufsstéatten fir Wein in Deutschland 2018.

Online: https://de.statista.com/statistik/daten/studie/895765/umfrage/bevorzugte-einkaufsstaetten-fuer-wein-in-deutschland/ (letzter Zugriff: 11.02.2019).
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6. Methodik

Untersuchungsunfang -l

Analysiert wurden Weinhandler mit mindestens zehn Filialen in Deutschland, die in ihren Ge-
schaften ein umfangreiches Sortiment an nationalen und internationalen Weinen prasentieren
und eine Beratung zu Weinen anbieten. Getestet wurden ausschliel3lich Ketten, die eigene Fi-
lialen betreiben; Shop-in-Shop-Systeme und Shop-Kooperationen blieben unbericksichtigt. Eine
umfangreiche Internetrecherche und die Erkenntnisse aus der Vorstudie 2017 flhrten zur lden-
tifizierung relevanter Marktteilnehmer.

Die Untersuchungsauswahl setzte sich aus folgenden sieben Weinhandlern (in alphabetischer
Reihenfolge) zusammen:

Barrique Rindchen’s Weinkontor
Jacques’ Wein-Depot Vom Fass

Maovenpick Weinkeller Wein-Musketier
Pieroth
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 5. Marz bis zum 3. April 2019 in 38 verschiedenen deutschen
Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und
Minchen getestet.

Die Beratungsqualitat wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Produkt-
themen analysiert. Die Richtigkeit und Vollstandigkeit der Auskiinfte wurde mittels gezielter
Fachfragen gepruft. Alle Rollenspiele waren mit einem Testkauf verbunden. Bei funf der
zehn Filialtests kommunizierten die Tester zudem eine Beschwerde Uber einen plausiblen
Grund (zum Beispiel tiber lange Wartezeiten bis zum Beratungsbeginn).

Pro Unternehmen wurden sechs Besuche zu Stol3zeiten (montags bis freitags ab 17 Uhr
sowie samstags ganztagig) und vier Besuche zu normalen Zeiten (montags bis freitags vor
17 Uhr) durchgefinhrt.

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Ro||enspie|e DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Roséwein: Der Testkunde interessierte sich fiir einen Roséwein, da er
abends Gaste erwartete. Der Roséwein sollte zum Essen (zum Beispiel Fisch mit Gemduse,
ein eher leichtes Gericht) passen. Der Interessent suchte dabei eine Alternative zu einem
Weil3wein, den man sonst haufig zu Fisch serviert. Er fragte, woher der Roséwein eigent-
lich seine rosa Farbe bekame. Zudem erkundigte er sich, ob es einen Unterschied zwischen
einem Weil3herbst und einem normalen Rosé gebe.

Rollenspiel B — Bio-Wein/Wein-Inhaltsstoffe: Der Kunde war auf der Suche nach einem
Wein, der 6kologisch hergestellt wurde. Er erfragte, welche verschiedenen Bio-Zertifikate
es flir Wein gebe. Der Testkunde wollte aul3erdem wissen, ob Wein generell immer vegan
sei.

Rollenspiel C — Rotwein: Der Testkunde suchte nach einem Rotwein zum Verschenken.
Er war nicht festgelegt auf eine bestimmte Rebsorte. Der Wein sollte allerdings trocken
sein. Da er sich mit Rotwein nicht so gut auskannte, stellte er zwei Fachfragen. Er hatte
von Tanninen gelesen und wollte wissen, wofur diese gut waren. Daruber hinaus erkun-
digte er sich, ob eine Flasche Rotwein, die bereits gedffnet ist, am besten im Kihlschrank
gelagert werden sollte.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 6,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 4,0%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 3,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%
Glaubwirdigkeit des Mitarbeiters 3,0%
Lésungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%
Bedarfsgerechte Antworten 1,5%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Relation Gespréachsdauer und -ergebnis 0,5%
Einfache Losung des Anliegens 1,0%
Reaktion auf Beschwerden 2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T N

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachseréffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfiihrung 1,0%

Interaktionsqualitat 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 2,0%

Akustische Verstandlichkeit 1,0%

Positive Formulierungen 1,0%

Positive Verabschiedung* 1,0%
* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung und an der Kasse erhoben.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e N

Qualitat des Umfelds 15,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 2,0%

Raumatmosphére 1,5%

Ubersichtliche Préasentation der Waren 2,0%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%

Orientierungsmoglichkeiten 1,5%

Erscheinungsbild der Mitarbeiter 2,0%

Barrierefreies Umfeld 1,5%

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%

Parkmdoglichkeiten 1,5%

Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%

Aktives Hilfsangebot 1,0%

Beurteilung des aktiven Hilfsangebots 1,0%

Wartezeit bis Beratung 3,0%

Wartezeit an der Kasse 2,0%

Offnungszeiten 3,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Zusatzservices 5,0%
Kostenlose Weinverkostung vor Ort 1,5%
Lieferservice 1,5%
Veranstaltungen (Weinproben oder -seminare, Themenabende) 1,0%
Weinpréasente (Prasentkdrbe, Geschenkboxen) 1,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%

Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
Angebot 20,0%
Angebotsvielfalt* 5,0%

Aktuelle Aktionsangebote 3,5%
Verfugbarkeit aktueller Angebote 2,5%

Beflllung der Regale 3,0%

Angebot an Weinzubehor 3,0%
Auszeichnung mit Preisen (Ware bzw. Regale) 2,0%
Auszeichnung mit Produktmerkmalen (Ware bzw. Regale) 1,0%

* Vielfalt hinsichtlich Sortiment (Weil3-, Rot-, Roséwein, Wein aus biologischem Anbau, Sekt, Champagner etc.), Herkunft/Regionen, Rebsorten

© 2019 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv

Negativ
B. Stadteverzeichnis

C. Allgemeine Methodik (Servicetests)
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C. 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 Models um Erkenntnisse aus der Verhaltensékonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kunden relevanten Kon-
taktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetpra-
senz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festgelegten und stan-
dardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chat-
Gesprache auf Basis streng definierter, branchentbergreifender Vorgaben hinsichtlich
Fragebdgen, Rollenspiele und Kundenprofile

Internetanalyse: Qualitditsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Tester
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C. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld
Inhalts- Versand—
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
P < i -
Lésungsqualitat a;itgnlgi]o;r;a qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N I\ )
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N ; ek
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on at?eurc;tht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ AN Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit fnf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (0 bis 100 Punkte)

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