PRESSEMITTEILUNG

Servicestudie: Backerei-Ketten 2022

Béackereien mit guter Kundenorientierung — Sauberkeit und
Hygiene oft top — Malzers Backstube ist Testsieger

Hamburg, 11.01.2022 — Fir viele Menschen ist der morgendliche Gang zur
Backerei fast schon ein Ritual — trotz der Konkurrenz durch Backshops,
Discounter und Tankstellen. Die Kundinnen und Kunden erwarten hier
freundliche und kompetente Angestellte und qualitativ gute Backwaren. Die
meisten Backerei-Ketten kénnen in diesen und weiteren Punkten tGberzeugen.
Das zeigt die aktuelle Studie des Deutschen Instituts fur Service-Qualitat. Das
DISQ hat im Auftrag des Nachrichtensenders ntv den Service von zehn
Béackerei-Ketten getestet (Veroffentlichungshinweis: www.ntv.de/tests).

Oft Uberzeugender Service

Insgesamt beweisen die Backerei-Ketten eine gute Servicequalitat
(74,8 Punkte). Der Testsieger erzielt das Qualitatsurteil ,sehr gut®, sechs
Anbieter schneiden mit ,gut” ab und drei Ketten erzielen ein befriedigendes
Ergebnis.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den Backereien treten freundlich und
motiviert auf; auch die Wartezeiten fallen meist kurz aus. Wermutstropfen: Der
individuelle Kundenbedarf steht in der Beratung nicht immer im Fokus, was
teilweise fur unvollstéandige Auskiinfte der Angestellten sorgt.

Qualitat der Backwaren top

Ein Trumpf ist auch die Produktqualitat: Fast tberall warten die Backereien
mit frischen und appetitlichen Backwaren auf. Neben dem umfangreichen
klassischen Sortiment mangelt es lediglich haufiger an spezielleren Produkten
wie laktose- oder glutenfreien Waren oder einem ergdnzenden Angebot an
Salaten und Mittagsgerichten.

Die Filialen selbst bestechen durch ihre Sauberkeit — auch im Bereich der
Theke bzw. des Verkaufstresens; die Prasentation der Backwaren ist
ansprechend und dbersichtlich. Acht der zehn Backerei-Ketten erzielen fur ihr
Filialumfeld ein sehr gutes Resultat. Auch positiv: Die meisten Verkauferinnen
und Verkéaufer beweisen beim Handling der Backwaren Hygienekompetenz.

Markus Hamer, Geschaftsflihrer des Deutschen Instituts fiir Service-Qualitat:
.Nicht zuletzt mit der Angebotsvielfalt und der Qualitat der Backwaren
profilieren sich die Backerei-Ketten, die einen insgesamt guten Service bieten.
Damit konnen sie sich gegeniiber der groRen Konkurrenz, etwa den
Discountern mit ihren Backstationen, deutlich abgrenzen.”

Die servicebesten Backerei-Ketten

Malzers Backstube geht mit dem Qualitatsurteil ,sehr gut® als Testsieger aus
der Studie hervor. Die Backerei-Kette bietet eine groRe Auswahl an Brot und
Brétchen, wobei auch die Qualitat inrer Backwaren besonders Uiberzeugt. Die
Filialen sind sehr ansprechend gestaltet; die freundlichen sowie motivierten
Verkauferinnen und Verkaufer nehmen sich Zeit fur die Kunden. Im
Anbietervergleich bleiben die Filialbesuche hier am ehesten in positiver
Erinnerung.
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http://www.n-tv.de/ratgeber/tests

Den zweiten Platz belegt Junge Die Backerei (Qualitatsurteil: ,gut‘). Die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind motiviert und sorgen oft fur eine einfache
Ldsung des Kundenanliegens. Sie beweisen zudem Hygienekompetenz und
reagieren auf Beschwerden stets kundenorientiert. Junge Uberzeugt dariiber
hinaus in puncto Backwaren-Qualitat und die Filialen bestechen unter
anderem mit einer angenehmen Raumatmosphare.

Meisterbéckerei Steinecke nimmt mit dem Qualitatsurteil ,gut® Rang drei ein.
Die Béackerei-Angestellten beantworten Kundenfragen zu den Backwaren
stets korrekt und meist umfassend. Den Kunden gegeniber treten sie
freundlich und motiviert auf. Zudem tragen die im Schnitt kurzen Wartezeiten
zum positiven Gesamtergebnis bei.

Weitere Béackerei-Ketten im Test (alphabetisch): Backerei von Allwoérden,
Hofpfisterei, Kamps, Lila Backer, Markt-Backerei, Schafer's und Wiener
Feinbé&cker Heberer.

Das Deutsche Institut flir Service-Qualitat testete zehn grof3e Backerei-Ketten.
Die Messung der Servicequalitat erfolgte bundesweit Uber jeweils zehn
verdeckte Besuche (Mystery-Tests) in verschiedenen Filialen der
Unternehmen. Untersucht wurden dabei unter anderem das Angebot, die
Kompetenz und Freundlichkeit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die
Qualitdt des Filialumfelds und die Wartezeiten. Insgesamt flossen
100 Servicekontakte mit den Backerei-Ketten in die Auswertung ein.

Veroffentlichung unter Nennung der Quelle:
Deutsches Institut fir Service-Qualitéat im Auftrag von ntv
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Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fuhrt
zu diesem Zweck unabhéngige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Uber 2.000 geschulte Testerinnen und Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die
Leitung der Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und
Service-Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen,
Okonomen und Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige
Anhaltspunkte fur seine Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fur das eigene Qualitdtsmanagement. Das Deutsche Institut fur Service-
Qualitat arbeitet im Auftrag von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien
fur Unternehmen gehéren nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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