DEUTSCHES INSTITUT ©
FUR SERVICE-QUALITAT ©

DOKUMENTATION — Zusammenfassung
Servicestudie: Getrankemarkte 2022

,Mehr Transparenz — mehr Kundennahe”
Im Auftrag des Nachrichtensenders ntv
Hamburg, 9. Februar 2022



UNTERNEHMEN

KONTAKT

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

DorotheenstralRe 48
22301 Hamburg
Fon:04027 889148 11
Fax: 04027 88 91 48 91
m.hamer@disq.de
www.disg.de

Markus Hamer
Geschaftsfihrender
Gesellschafter

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Dorotheenstralle 48
22301 Hamburg
Fon:040 27 88 91 48 12
Fax: 04027 88 91 48 91
b.moeller@disgmedia.de
www.disq.de

1 -
H -
.
[ 4 =

Bianca Moller
Geschaftsfuihrerin
DISQ Media

Die folgenden Seiten sind ein Auszug. Die Gesamtdokumentation unterliegt einer
Schutzgebuhr in H6he von 400 Euro (zzgl. MwSt.).

Fotoquellen: Oliver Gérnandt-Schade (2), Getty Images/Wavebreakmedia

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG



Das Marktforschungsinstitut

Sitz
Grindung

Ziele

Status

Ausrichtung

Aufgabenfeld

Mitarbeiter

Beirat

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Hamburg

Juni 2006
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
12 Getrankemarkt-Ketten
September 2021 bis Januar 2022

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

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 120 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.)
Zusatzservices (Lieferung, Getrankekauf auf Kommission etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphére, Mehrwert etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Angebot Beratungs- Losur_lqs-
kompetenz qualitat
30% 10% 5%

Gesamtergebnis Getrankemarkte 2022

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Kommunikations-
qualitat

15%

15% 15% 5%
Qualitat Wartezeiten ZUSatzServices
des Umfelds und Erreichbarkeit

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

5%

Beratungserlebnis




3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Getrankemaérkte
Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Hol ab 84,4 sehr gut
2 Getranke Quelle 83,1 sehr gut
3 Fristo 83,0 sehr gut
4 Getrankeland 80,4 sehr gut
5 Logo 78,8 gut
6 Bilgro 77,7 gut
7 Alldrink 77,6 gut
8 Trink & Spare 77,4 gut
9 Markgrafen 76,3 gut
10 Getranke Hoffmann 74,5 gut
11 Trinkgut 73,0 gut
12 Hausler Getrénkemarkt 70,5 gut
Branche (Mittelwert) 78,0

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 koénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Réange trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Angebot Beratungs- LOésungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und Zusatzservices Beratungs-
Getrankemarkte kompetenz ENEY qualitat Umfelds Erreichbarkeit erlebnis
100% 30% 10% 5% 15% 15% 15% 5% 5%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*  Rang Punkte*
1 Hol ab 84,4 1 92,3 1 91,3 2 78,8 2 91,6 2 85,2 11 75,1 7 36,0 1 80,5
2 Getranke Quelle 83,1 5 89,1 4 87,3 4 69,5 1 92,3 5 81,4 8 84,0 6 38,0 2 72,5
3 Fristo 83,0 3 89,4 6 79,5 5 67,5 3 91,2 1 88,8 2 85,7 9 28,0 3 71,5
4 Getrankeland 80,4 9 82,8 2 89,8 3 733 5 85,8 7 80,5 8 81,1 1 50,0 4 67,0
5 Logo 78,8 6 87,0 9 70,8 8 59,8 4 87,3 4 83,1 4 83,8 10 26,0 5 64,5
6 Bilgro 77,7 7 85,4 5 83,0 6 65,5 7 82,6 12 72,2 7 83,1 8 34,0 7 62,0
7 Alldrink 77,6 11 81,6 8 89,0 1 79,5 6 83,5 10 75,9 6 83,1 12 14,0 6 63,5
8 Trink & Spare 77,4 4 89,3 10 69,3 7 60,3 9 79,2 11 75,4 5 83,4 4 44,0 9 55,5
9 Markgrafen 76,3 10 81,9 8 733 9 56,0 7 82,6 3 83,7 10 78,4 5 42,0 9 55,5
10 Getranke Hoffmann 74,5 8 84,8 11 64,8 12 49,3 10 75,3 8 80,0 1 86,2 11 26,0 12 52,0
11 Trinkgut 73,0 2 91,9 7 74,3 10 53,5 12 68,6 6 81,3 12 51,7 3 48,0 11 53,0
12 Hausler Getrankemarkt 70,5 12 72,2 12 61,8 11 52,0 11 74,3 9 76,5 9 79,8 2 48,0 8 60,5
Branche (Mittelwert) 78,0 85,6 77,8 63,7 82,8 80,3 79,6 36,2 63,2

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 koénnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Réange trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 8



4. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamtergebnis Hol ab Getranke Quelle Fristo
Angebot Hol ab Trinkgut Fristo
Beratungskompetenz Hol ab Getrankeland Alldrink
Lésungsqualitat Alldrink Hol ab Getréankeland
Kommunikationsqualitét Getranke Quelle Hol ab Fristo
Qualitat des Umfelds Fristo Hol ab Markgrafen
Wartezeiten und Erreichbarkeit Getranke Hoffmann Fristo Getranke Quelle
Zusatzservices Getrankeland Hausler Getrankemarkt Trinkgut
Beratungserlebnis Hol ab Getranke Quelle Fristo
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Das in Deutschland mit Abstand beliebteste Getrank ist Mineralwasser. Laut des IfD Allensbach
gaben 86,3 Prozent der Verbraucher an, innerhalb der vergangenen 14 Tagen Mineralwasser
gekauft und konsumiert zu haben.* Zu den beliebtesten Getradnken gehdrten in den Jahren
2019 bis 2021 hierzulande zudem Kaffee sowie Fruchtsafte und Cola-Getranke. Das Sortiment
im Handel ist aber sehr vielfaltig und umfasst die ganze Bandbreite an alkoholischen und nicht-
alkoholischen Getranken. In die Einzelhandelsparte Getranke gehoéren auch die Getrankefach-
markte, die sich dadurch auszeichnen, dass sie neben einem breiten Sortiment auch eine Min-
destgrofle von 50 Quadratmetern aufweisen.

Fur Verbraucher, die in einem Getrankefachmarkt einkaufen, ist nicht nur wichtig, dass sie dort
ein breites Sortiment vorfinden, sondern auch ein sauberes, angenehmes Verkaufsumfeld, in
dem Kunden ztigig bedient werden. Ein guter Service beim Getrankeeinkauf zeichnet sich zu-
dem dadurch aus, dass die Kunden von den Mitarbeitern kompetente und individuelle Empfeh-
lungen erhalten sowie freundlich, hilfsbereit und ohne lange Wartezeiten bedient werden. Auch
kundenfreundliche Zusatzservices, wie ein Lieferservice, tragen zu einem positiven Einkaufs-
erlebnis bei.

Diese und weitere Fragen beantwortet die vorliegende Studie, deren Ziel es war, die Getranke-
markt-Kette mit dem besten Service zu ermitteln.

Vgl. Allensbacher Markt- und Werbetrégeranalyse (2021): Umfrage in Deutschland zu den belieb-testen Getranken bis 2021. Online unter Statista:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/170892/umfrage/ranking-der-meistgekauften-konsumierten-getraenke/ (letztes Abrufdatum: 15.12.2021).
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6. Methodik

Untersuchungsumfang - i L

Im Rahmen dieser Studie wurden der Service und das Angebot der grol3ten Getrankemarkt-
Ketten in Deutschland mit bundesweit mindestens 110 Filialen einer eingehenden Analyse un-
terzogen. Die Recherche der Anbieter erfolgte tiber einschlagige Quellen*; bei den Filialzahlen,
welche der Auswahl zugrunde lagen, handelte es sich um offizielle Angaben auf den Internet-
auftritten der jeweiligen Unternehmen.

Die Untersuchungsauswahl umfasste die folgenden zwolf Getrankemarkt-Ketten (alphabetisch):

Alldrink Hausler Getrdnkemarkt
Bilgro Hol ab

Fristo Logo

Getranke Hoffmann Markgrafen
Getrankeland Trink & Spare
Getranke Quelle Trinkgut

Vgl. online unter: http://de.statista.com/statistik/daten/studie/208841/umfrage/groesste-getraenkemarkt-betreiber-deutschlands/; https://www.handelsdaten.de/getraenkemaerkte/
fuehrende-getraenkefachgrosshaendler-einzelhandelsgeschaefte-umsatz-zeitreihe; http://Aww.wer-zu-wem.de/handel/Getraenkemaerkte.html (jeweils letztes Abrufdatum: 15.12.2021).
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 12. Oktober bis zum 8. November 2021 in 87 deutschen Stadten
statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Dortmund, Hamburg und
Kdln getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflhrt — 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 Produkt-
themen analysiert. Bei funf der zehn Filialtests kommunizierten die Tester zudem eine plau-
sible Beschwerde, zum Beispiel Gber lange Wartezeiten bis zur Beratung oder mangelnde
Orientierungsmoglichkeiten. Bei jedem Besuch fihrten die Tester aul3erdem einen Test-
kauf durch.

© 2022 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 12



6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Bier: Der Kunde erwartete demnachst Besuch von einigen Freunden, die
gerne Bier trinken. Er wollte daftir eine kleine Auswahl an verschiedenen Sorten anbieten
konnen. In diesem Zusammenhang liel3 er sich zu den Unterschieden zwischen Pils und
Kdlsch beraten. Die Getrankemarkt-Angestellten wurden zudem gefragt, was Bockbier ist.

Rollenspiel B — Limonade: Der Testkunde lief3 sich flr ein geplantes Treffen mit Freunden
eine Auswahl an Limonaden empfehlen. Dabei erkundigte sich zu den Unterschieden zwi-
schen einer Limonade und einer Fassbrause. Zudem wollte er wissen, ob Limonaden stets
vegan sind.

Rollenspiel C — Wasser: Der Getrdnkemark-Besucher wollte im Rahmen einer geslinde-
ren Erndhrung mehr Wasser trinken und sich zu den verschiedenen Marken informieren.
Ihm fielen bereits unterschiedliche Geschmacksvariationen von Wasser auf und er fragte,
woraus sich diese ergeben. Dariber hinaus erkundigte er sich nach den Unterschieden
zwischen Mineral- und Tafelwasser.
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6. Methodik
Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Angebot 30,0%
Produktvielfalt:
Vielfaltan Wasser 3,0%
Vielfalt an Limonaden/Soft-Drinks* 4,0%
Vielfalt an Fruchtsaftgetranken 1,0%
Vielfalt an Bieren 3,0%
Vielfalt an Wein/Sekt 3,0%
Vielfalt an Likéren und Spirituosen** 2,0%
Angebotsvielfalt an Fass-Bieren/an Fassergrolien 2,0%
Markenvielfalt 3,0%
Aktionsangebote gut erkennbar 3,0%
Befullung der Regale und Standflachen 3,0%
Auszeichnung der Ware mit Preisen 3,0%
* Zum Beispiel Orangen-/Zitronen-Limonade, Cola-Getranke, Mate, Energy-Drinks etc.
** Hochprozentige alkoholische Getrénke, zum Beispiel Gin, Rum, Whisky, Korn etc.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T

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%

Losungsqualitat 5,0%

Gezielte Bedarfsanalyse 1,0%

Bedarfsgerechte Antworten 0,5%

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 0,5%

Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%

Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 0,5%

Einfache Ldsung des Anliegens 0,5%

Reaktion auf Beschwerden 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

T

Kommunikationsqualitat 15,0%

Positive Gesprachseroéffnung* 1,0%

Aktive Gesprachsfihrung 1,0%

Interaktionsqualitét 1,0%

Blickkontakt* 1,0%

Freundlichkeit* 3,0%

Motivation 3,0%

Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit 2,0%

Akustische Verstandlichkeit 1,0%

Positive Formulierungen 1,0%

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

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T N
Qualitat des Umfelds 15,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 1,0%
Raumatmosphére 1,5%
Ubersichtliche Prasentation der Waren 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%
Orientierungsméglichkeiten 2,0%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 0,5%
Barrierefreies Umfeld 1,5%
AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Parkmaoglichkeiten 1,5%
Temporare Kriterien (Covid-19):
Hinweise und Schilder 0,5%
Bereitstellung von Hygiene-Artikeln 0,5%
Hygiene-Verhalten der Mitarbeiter 0,5%
Bodenmarkierungen und Trennvorrichtungen 0,5%
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6. Methodik
Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
N

Wartezeiten und Erreichbarkeit 15,0%
Wartezeit bis zur Beratung 5,0%
Wartezeit an der Kasse 5,0%
Offnungszeiten 5,0%
Zusatzservices 5,0%
Lieferservice 2,0%
Getrankekauf auf Kommission 1,0%
Verleihservice von Partyzubehor* 1,0%
Kundentoilette 1,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Authentischer Berater 1,0%
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 2,0%
Mehrwert der Beratung 1,0%
Erinnerungswert 1,0%
* Zum Beispiel Stehtische, Glaser, Zapfanlagen etc.
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Anhang

A. Test-Erlebnisse

Positiv
Negativ

B. Stadteverzeichnis

C. Allgemeine Methodik (Servicetests)
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B. Stadteverzeichnis

Abendsberg
Ahrensburg
Ahrensfelde
Bad Diben
Bad Hersfeld
Bad Vilbel
Bayreuth
Berlin
Bernau
Bochum
Bomlitz
Bremen

Bruchsal

Bldingen
Burghausen
Castrop-Rauxel
Chemnitz
Denkendorf
Dessau
Dortmund
Dresden
Duren
Dusseldorf
Eilenburg
Eppelheim
Erding
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergolding Hannover
Essen Hanigsen
Euskirchen Hildesheim
Filderstadt Jena
Frankfurt am Main Karlsruhe
Freiberg am Neckar Koblenz
Freiburg im Breisgau Koln
Freising Krostitz
Gerolsbach Landshut
Giel3en Leipzig
Halle (Saale) Ludwigsburg
Hamburg Magdeburg
Hanau Mainz
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B. Stadteverzeichnis

Monchengladbach

Moosburg an der
Isar

Mulheim an der
Ruhr

Minchen
Naumburg

Neu Wulmstorf
Neubrandenburg
Neu-lsenburg
Neumdunster
Nirnberg

Oberzent

Paderborn
Plauen

Porta Westfalica
Ratingen
Regensburg
Rodgau
Rol3leben
Rostock

Rotenburg an der
Fulda

Saarbricken
Sandesneben

Saulheim
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Schierling
Seevetal

St. Ingbert
Sulzbach-Rosenberg
Uelzen
Warnemunde
Wernigerode
Wiesbaden
Wilhelmshaven
Wuppertal
Wiirzburg

Wurzen
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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 nachpriifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltensbkonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Berucksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkandale (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 Fragebogen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitditsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und 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 Virtuelles
Umfeld Internet— Bedlenungs Versand
Angebot [—/ analyse ||freundlichkeit|| qualitat
1 1| Kontaktar- Einstieg, ||Versanddauer,
Richtigkeit von Al?szrefltg: g\/sol(lfjs:gﬁc?iteg ZBeantwortun etc ten, Umfang el I
L 9 gen, 9 g efe. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
> < ) "
L6sungsqualitat ?gr:ggoéga Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. ) I\ I\ )
4 N\
Kommunikationsqualitét 4 Nutzer- N\ N\ Bestell- N
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfihrung etc. .
S J| betrachtung Nutzwert bedingungen
4 N\ H 1 i _
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na(\?iztzlilt(i’on Funllfz(cj)nen gabReuercht
L Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. | Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . h keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I I\ I\ Y,

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

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