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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
10 Lebensmittelméarkte (Filialisten)
Juni bis September 2020

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

Service, Preise
Mystery-Tests vor Ort, insgesamt 100 Servicekontakte (10 je Anbieter)

Umfassende Bewertung der Servicequalitat 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

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Preisanalyse Erhebung und -bewertung von 80 Preisen je Lebensmittelmarktkette

Musterwarenkorb mit 20 Produkten des taglichen Bedarfs
jeweils vier Standorten pro Anbieter in den Grol3raumen
Berlin, Hamburg, K6ln und Minchen

Erhebungszeitraum: 10.-13.08.2020

Die Analyse erfolgte in Kooperation mit der Preiszeiger Wirtschafts-
informationsdienst GmbH.
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Serviceanalyse Preisanalyse*
30% Angebot
10% Beratungskompetenz
10% Loésungsqualitat Produktpreise

(80 Preise: Musterwarenkorb
15% Kommunikationsqualitat mit 20 definierten Artikeln,
Erhebung an je vier Standorten
20% Qualitat des Umfelds pro Lebensmittelmarktkette)
10% Wartezeiten und Erreichbarkeit
5% Beratungserlebnis
50% 50%

Gesamtergebnis Lebensmittelmarkte 2020

In Kooperation mit Preiszeiger Wirtschaftsinformationsdienst GmbH.
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3. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis

Ergebnis Discounter

Serviceanalyse

Angebot

Beratungskompetenz
Lésungsqualitat
Kommunikationsqualitét
Qualitat des Umfelds
Wartezeiten und Erreichbarkeit

Beratungserlebnis

Preisanalyse

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co.

Marktkauf

Lidl

Marktkauf

Kaufland

Marktkauf

Marktkauf

Marktkauf

Marktkauf

Netto

Marktkauf

Netto Marken-Discount

Kaufland

Netto Marken-Discount

Edeka
Edeka
Kaufland
Netto Marken-Discount
Edeka
Kaufland
Penny

Kaufland

Aldi (Nord + Siid)

KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

Netto

Kaufland
Rewe
Aldi (Nord + Sud)
Netto
Netto Marken-Discount
Lidl
Edeka

Lidl; Netto Marken-Discount

Lidl



4. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Lebensmittel-Markte

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Marktkauf 78,0 gut
2 Kaufland 76,8 gut
3 Lidl 76,0 gut
4 Netto Marken-Discount 75,5 gut
5) Netto 74,6 gut
6 Aldi (Nord + Sud) 74,4 gut
7 Rewe 74,3 gut
8 Edeka 71,6 gut
9 Penny 71,4 gut
10 Norma 69,4 befriedigend
Branche (Mittelwert) 74,2

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.
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4. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Lebensmittel-Markte Serviceanalyse Preisanalyse
100% 50% 50%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Marktkauf 78,0 1 82,3 7 73,8
2 Kaufland 76,8 8 78,9 6 4,7
3 Lidl 76,0 5 73,0 3 78,9
4 Netto Marken-Discount 75,5 7 70,8 1 80,1
5 Netto 74,6 6 72,8 5) 76,5
6 Aldi (Nord + Siid) 74,4 8 69,8 2 79,0
7 Rewe 74,3 4 76,4 9 72,2
8 Edeka 71,6 2 79,3 10 63,9
9 Penny 71,4 9 69,0 8 73,7
10 Norma 69,4 10 61,3 4 77,5

Branche (Mittelwert) 74,2 73,4 75,0

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. Gesamtergebnis

Ergebnis Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis

Discounter

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Lidl 76,0 gut
2 Netto Marken-Discount 75,5 gut
3 Netto 74,6 gut
4 Aldi (Nord + Stid) 74,4 gut
5| Penny 71,4 gut
6 Norma 69,4 befriedigend
Branche (Mittelwert) 73,5

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

* 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. Gesamtergebnis

Ergebnis Discounter DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

E_Ergebnis Serviceanalyse Preisanalyse
Discounter
100% 50% 50%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Lidl 76,0 1 73,0 3 78,9
2 Netto Marken-Discount 75,5 3 70,8 1 80,1
3 Netto 74,6 2 72,8 5 76,5
4 Aldi (Nord + Stid) 74,4 4 69,8 2 79,0
5 Penny 71,4 5 69,0 6 73,7
6 Norma 69,4 6 61,3 4 77,5
Branche (Mittelwert) 73,5 69,5 77,6

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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7. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ob in einem Supermarkt oder in einem Fachgeschaft, die Deutschen kaufen ihre Lebensmittel
nach wie vor am liebsten direkt vor Ort ein.* Dabei sind die Konsumausgaben fur Nahrungs-
mittel der privaten Haushalte in Deutschland in den vergangenen Jahren kontinuierlich
angestiegen und erreichten im Jahr 2015 rund 144 Milliarden Euro. Ftr 2019 sind die
angegebenen Werte noch vorlaufig, allerdings mit fast 162 Milliarden Euro weiterhin steigend.**

Der BMEL-Ernahrungsreport 2019 zeigt, dass sich die Deutschen abwechslungsreich ernah-
ren. Eine Vielfalt an Lebensmitteln, von Obst und Gemduse tber Milch bis hin zu Fleischpro-
dukten, kommt bei den Befragten taglich auf den Tisch.*** Daher kommt dem Bereich Angebot
in dieser Studie eine hohe Bedeutung zu. Daruber hinaus zeichnet sich ein guter Service im
Lebensmitteleinzelhandel durch eine freundliche und kompetente Beratung seitens der Mit-
arbeiter aus. Doch welche Lebensmittelmarktkette bietet den besten Mix aus glnstigen
Preisen, vielfaltigem Angebot und kundenfreundlichem Service?

Aufschluss dartber soll die vorliegende Studie geben, in welcher der Service und die Preise
relevanter Lebensmittelmarktketten eingehend analysiert wurden.

Vgl. Institut fir Demoskopie Allensbach (2019): Auszug AWA 2019 Allensbacher Marktanalyse Werbetrageranalyse Codebuch, online unter: https://mwww.ifd-
allensbach.deffileadmin/AWA/AWA2019/Codebuchausschnitte/AWA2019_Codebuch_Konsumstile_Kaeufertypologie.pdf (Abrufdatum: 09.09.2020).

el Vgl. Statistisches Bundesamt (2020): Konsumausgaben der privaten Haushalte in Deutschland fiir Nahrungsmittel in den Jahren 1991 bis 2019, online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/296815/umfrage/konsumausgaben-in-deutschland-fuer-nahrungsmittel/ (Abrufdatum: 09.09.2020).
ok Vgl. Bundesministerium fiir Ernahrung und Landwirtschaft (2019): Deutschland, wie es isst - Der BMEL-Ernahrungsreport 2019, online unter:

https://imww.bmel.de/SharedDocs/Downloads/Broschueren/Ernaehrungsreport2019.pdf?__blob=publicationFile (Abrufdatum: 09.09.2020).

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 14



7. Methodik

Untersuchungsumfang -l

Im Rahmen der Studie wurden zehn Uberregionale Lebensmittelmarktketten in Deutschland
untersucht. Berucksichtigung fanden Unternehmen, die Gber mindestens 150 Filialen innerhalb
Deutschlands verflgten und in den Grof3rAumen (definiert als Umkreis von 50 km zum Stadt-
zentrum) von mindestens zwei der vier grof3ten Stadte — Berlin, Hamburg, Minchen und Koln —
prasent waren.*

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

Aldi (Nord + Std)*** Netto Marken-Discount*+/*+x
Edeka Nettores/xxe

Kaufland Norma***

Lidlx** Penny***

Marktkauf Rewe

Unternehmen mit speziellen Konzepten, wie Bio-Markte (z. B. Denn’s Biomarkt) oder Spezialisten fir Produkte aus bestimmten Regionen (z. B. Mixmarkt), wurden nicht
bertlcksichtigt. Auch Drogerien (z. B. DM-Drogerie Markt) und Nahversorger mit geringen Verkaufsflachen und einem beschrénkten Sortiment (z. B. Nahkauf von Rewe) wurden nicht
einbezogen.

Die Supermarktkette Real wurde verkauft. Die 276 Markte der Kette werden vom Konsortium SCP Group und X+Bricks bernommen. Lediglich 50 Filialen werden fur mindestens
zwei Jahre erhalten und weiter betrieben.

ok Bei diesen Lebensmittelmarktketten handelt es sich um Discounter.

Fkkk Netto ist von Netto Marken Discount zu unterscheiden. Es handelt sich hierbei um jeweils eigenstéandige Unternehmen.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 15
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7. Methodik

Serviceanalyse — Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 6. bis 29. Juli 2020 in 32 verschiedenen deutschen Stadten statt
(siehe Anhang). Am haufigsten wurden Lebensmittelméarkte in Berlin und Hamburg
getestet.

Pro Unternehmen wurden sechs Besuche zu Stol3zeiten (montags bis freitags zwischen
17 und 19 Uhr sowie samstags ganztagig) und vier Besuche zu normalen Zeiten (montags
bis freitags vor 17 Uhr) durchgeflhrt.

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen themen-
spezifischen Bereichen analysiert. Alle Rollenspiele waren mit einem Testkauf verbunden.
Bei der Haélfte der zehn Filialtests auf3erten die Kunden zudem eine Beschwerde

mit einem plausiblen Grund, zum Beispiel fehlende Preisauszeichnungen oder schlechte
Orientierungsmaglichkeiten in der Filiale.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 16



7. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Obst

Der Testkunde fragte nach saisonalen Frichten, die flr einen Kuchen verwendet werden
konnten. Daruber hinaus erkundigte er sich dartber, ob es sich bei Zwetschgen und
Pflaumen um die gleiche Obstsorte handelt.

Rollenspiel B — Eier

Der Kunde informierte sich dartiber, warum die Eier im Markt nicht gekihlt aufbewahrt
werden. Zudem erfragte er, welche Bedeutung die Ziffern auf der Kennzeichnung der
Eier haben.

Rollenspiel C — Fleisch

Der Kunde erfragte, woher das Fleisch des Lebensmittelmarktes stammte. Aul3erdem
informierte er sich dartber, ob man rohes Fleisch vor der Zubereitung waschen muss, um
Keime oder andere Krankheitserreger zu entfernen.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 17



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Angebot
Angebotsvielfalt:

Sorten- und Markenvielfalt (Ole, Séafte, Miisli)

Angebot an Frischware (Fleischprodukte, K&se, 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 Gemuse ohne Plastikverpackung verfligbar
(Tomaten, Kartoffeln, Apfel)
Aktionsangebote gut erkennbar
Zustand der Produkte (u.a. Obst und Gemiise, keine abge-
laufene Ware)

Theken mit Bedienung (Fleischprodukte, Kase, Backwaren)
Beflllung 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%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Serviceanalyse — 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%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 19



7. Methodik

Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Kommunikationsqualitat
Positive Gesprachseréffnung*
Aktive Gesprachsfiihrung
Interaktionsqualitat

Blickkontakt*

Freundlichkeit*

Motivation

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit
Akustische Verstandlichkeit
Positive Formulierungen

Positive Verabschiedung*
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Wartezeit bis zur Beratung
Wartezeit an der Kasse

Offnungszeiten

* Diese Kriterien wurden jeweils bei der Beratung und an der Kasse erhoben.

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

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

15,0%

10,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Qualitat des Umfelds 20,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 1,5%
Raumatmosphare 1,5%
Ubersichtliche Préasentation der Waren 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 2,0%
Orientierungsmaoglichkeiten 2,0%
Barrierefreies Umfeld 2,0%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Parkmadglichkeiten 2,0%

Temporére Kriterien (Covid-19):

Hinweise und Schilder (z. B. Maskennutzung,
Abstandsregelung) 1,0%

Bodenmarkierungen und Trennvorrichtungen 1,0%

Bereitstellung von Hygiene-Artikeln (Desinfektion, Einmal-
Handschuhe, Maske)

Hygiene-Verhalten der Mitarbeiter 1,0%

1,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik
Serviceanalyse — Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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7. Methodik

Preisanalyse - Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Preiserhebung wurde in Kooperation mit der Preiszeiger Wirtschaftsinformationsdienst
GmbH in der Zeit vom 10. bis zum 13. August 2020 durchgeftihrt. Die Grundlage bildeten
80 Preise je Anbieter, die anhand eines Musterwarenkorbs aus 20 Produkten des taglichen
Bedarfs erhoben wurden. Die Vorgehensweise war wie folgt definiert:

Die aktuellen Preise der einzelnen Warenkorbprodukte wurden an vier Standorten — in den
Grol3raumen Berlin, Hamburg, Koln und Minchen — erhoben. Der Test in der jeweiligen
Metropolregion erfolgte fir alle Lebensmittelmarktketten am selben Tag, d. h. in der Regel
gab es pro Stadt einen Testtag. Bei Unternehmen, die nicht in allen Regionen vertreten
waren, wurde die Preiserhebung an den tbrigen Standorten mehrmals durchgeftihrt —
jedoch in unterschiedlichen Filialen. In diesen Fallen fand die Erhebung in der ,Ersatzstadt®
an dem Tag statt, an dem die tbrigen Unternehmen am eigentlich vorgesehenen Standort
getestet wurden.

Es wurden die Preise der gunstigsten Produkte (markenunabhéangig) in einer definierten
Verpackungseinheit erhoben. Wenn das gunstigste Produkt aktuell ausverkauft war, wurde
auf ein vergleichbares Produkt zuriickgegriffen. Der kommunizierte Regalpreis aktuell nicht
vorhandener Artikel wurde nicht bertcksichtigt.

Gangige Aktionsrabatte einzelner Artikel wurden bericksichtigt, nicht jedoch Preisrabatte
aufgrund von geringer Mindesthaltbarkeit.

© 2020 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 23



7. Methodik

Preisanalyse - Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gehorte die definierte Menge/Verpackungsgrof3e eines Artikels nicht zum Sortiment, wur-
de der Artikel in der nachstkleineren Verpackungseinheit zugrunde gelegt und der Preis
hochgerechnet. Verfiigte eine Filiale lediglich tber Artikel mit einer grél3eren Verpackungs-
einheit, wurde dieser Preis erhoben, jedoch nicht auf die geringere Menge umgerechnet.
Dadurch wurde gewahrleistet, dass die in der Regel glinstigeren Grol3packungen keinen
Einfluss auf die Preisauswertung nehmen konnten.

Eine Ausnahme bildeten Obst und Gemtise, die im Handel keine einheitlichen Verpackungs-
groRen aufweisen. Hier wurden Produkte mit dem niedrigsten Kilo-Preis eingekauft, unab-

hangig von der Verpackungsgrof3e. Auch lose Ware wurde bertcksichtigt, sofern diese am

gunstigsten war. Die Preise wurden anschlie3end auf die im Test definierte Mengeneinheit

umgerechnet. Waren fur bestimmte Obst- und Gemusesorten nur Bio-Produkte vorhanden,
wurden diese eingekaulft.

Volle Punktzahl fur einen Artikel erhielten jene Anbieter, die im Standortvergleich den gin-
stigsten Preis offerierten. Unternehmen, bei denen das identische Produkt mindestens
50 Prozent teurer war, erhielten null Punkte. Die jeweiligen Artikelpreise der weiteren An-
bieter wurden relativ zu den beiden Extrempunkten bewertet. Die ermittelten Punktwerte
wurden pro Standort bei jedem Anbieter gleichgewichtet zusammengefuhrt. Fir die Gesamt-
bewertung eines Unternehmens wurden anschlie3end die Punktwerte der einzelnen Filialen
gleichgewichtet zusammengefihrt.
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7. Methodik

Preisanalyse - Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Preise Filiale 1 (Metropolregion Kdln) 25,0%
Preise Filiale 2 (Metropolregion Hamburg) 25,0%
Preise Filiale 3 (Metropolregion Berlin) 25,0%
Preise Filiale 4 (Metropolregion Minchen) 25,0%
* Der Preistest wurde in Kooperation mit der Preiszeiger Wirtschaftsinformationsdienst GmbH in der Zeit vom 10. bis zum 13. August 2020 durchgefiihrt
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Anhang

A. Tester-Erlebnisse
Positiv
Negativ

B. Stadteverzeichnis
C. Preisanalyse

D. Allgemeine Methodik (Servicetests)
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B. Stadteverzeichnis

Augsburg
Bayreuth
Berlin
Bielefeld
Bremen
Chemnitz
Cottbus
Dresden
Dusseldorf
Erfurt

Essen

Frankfurt am Main
Frechen

Freiburg

Halle

Hamburg
Hannover
Hattersheim
Karlsruhe

Kiel

Kirchheim

Kdln
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Leipzig
Magdeburg
Mannheim
Markkleeberg
Minchen
Osnabrick
Potsdam
Rostock
Saarbricken

Stuttgart
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C. Preisanalyse
Warenkorbartikel

Preisanalyse

Warenkorbartikel

Produkt
Bananen, 1 kg
Kiwi, 1 Stiick
Trauben, hell, kernlos, 500 g-Schale
Zitronen, 500 g-Netz
Kartoffeln, 1 kg
Rispen- oder Strauchtomaten, 1 kg
Zucchini, 1 kg
Butter, 250 g
Mozzarella, Abtropfgewicht 125 g
Schlagsahne, 30 %, 200 g
Schokolade (Vollmilch) , 100 g
Goldbaren (Haribo), 360 g
Dauerwurst-Aufschnitt Salami, 200 g
Thunfisch-Filets in eigenem Saft und Aufguss, Abtropfgewicht 150 g
Rahmspinat, 450 g
Spaghetti aus reinem Hartweizen, 500 g
Toast/Butter-Toast, 500 g
Salz (Jodsalz mit Fluor), 500 g
Sonnenblumendl, 1 |
Weizenmehl, Typ 405, 1 kg

Erhebungszeitraum: 10.-13.08.2020
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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; Beriicksichtigung der fir Kunden relevanten Kontakt-
kanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat, Internetprasenz
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: Qualitdtsmessung anhand quantitativer Inhaltsanalysen durch Experten
sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte 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
Inhalts- Versand
Angebot analyse gualitat
( 1| Kontaktar- ||Versanddauer,
Beratungskompetenz ten, Umfang Kosten
Richtigkeit von Aussagen, vollstandige Beantwortung etc. ’ . ’
und Zugriff Zustellungs-
( R e h f Inf - .
Losungsqualitat e;itgngno;r;a Ui
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. N AN Y,
4 )
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- N\ Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. .
N J| betrachtung || bedingungen
e N i iick-
Wartezeiten und Erreichbarkeit NaS/)ipglt(i’on al?;’(élf:ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I\ I\ Y,

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit finf 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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