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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
10 Augenoptiker-Filialisten
November 2022 bis Februar 2023

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

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

Umfassende Bewertung der Servicequalitat anhand folgender Bereiche:

Beratungskompetenz (Fachkunde, individuelle Beratung etc.)
Losungsqualitat (Gezielte Bedarfsanalyse etc.)
Kommunikationsqualitat (Freundlichkeit, Motivation etc.)
Wartezeiten und Erreichbarkeit (Warte- und Offnungszeiten etc.)
Qualitat des Umfelds (Raumgestaltung, Sauberkeit etc.)
Zusatzservices (Brillenreinigung, Probe-Kontaktlinsen etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, Aktionsangebote gut erkennbar etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungs- Losungs- Kommunikations- Wartezeiten und
kompetenz qualitat qualitat Erreichbarkeit
20% 15% 20% 10%

Gesamtergebnis Augenoptiker-Filialisten 2023

10% 5% 5% 15%
Qualitat : .
des Umfelds Zusatzservices Beratungserlebnis Angebot
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Augenoptiker

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurtell
1 Brillen Rottler 86,7 sehr gut
2 Apollo Optik 82,9 sehr gut
3 Pro Optik 82,8 sehr gut
4 Optik Matt 79,8 gut
5 Krass Optik 78,3 gut
6 Kind 77,2 gut
7 Optiker Bode 72,4 gut
8 Fielmann 71,5 gut
9 Eyes and more 69,6 befriedigend
10 Brillen.de 65,0 befriedigend
Branche (Mittelwert) 76,6

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

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- LOésungs- Kommunikations- | Wartezeiten und Qualitat Zusatzservices Beratungs- A
Augenoptiker kompetenz EEN qualitat Erreichbarkeit des Umfelds erlebnis
100% 20% 15% 20% 10% 10% 5% 5% 15%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Brillen Rottler 86,7 1 89,8 1 83,9 1 95,4 3 80,2 1 89,8 6 71,0 1 83,5 3 82,5
2 Apollo Optik 82,9 2 88,3 8 72,8 4 87,6 8 72,3 1 89,8 4 74,0 2 75,5 1 87,5
3 Pro Optik 82,8 3 85,9 2 78,4 3 88,2 4 77,8 3 86,5 6 71,0 5 68,5 2 85,3
4 Optik Matt 79,8 4 85,0 4 71,3 5 84,6 5 76,4 4 84,4 5 73,0 6 67,5 4 80,6
5) Krass Optik 78,3 7 80,3 5 66,0 2 88,3 1 85,2 7 80,8 1 83,0 3 72,0 8 68,8
6 Kind 77,2 5 81,9 6 63,3 6 84,2 2 84,0 6 81,1 3 77,0 4 69,5 7 71,2
7 Optiker Bode 72,4 10 73,4 7 57,2 10 72,6 6 75,0 5 83,9 1 83,0 7 65,5 5 75,2
8 Fielmann 71,5 6 81,3 8 56,4 8 73,9 10 69,1 8 78,4 6 71,0 8 60,0 6 71,3
9 Eyes and more 69,6 9 77,5 9 54,9 7 76,7 7 74,4 9 77,6 10 51,0 9 57,0 9 65,8
10 Brillen.de 65,0 8 77,8 10 41,8 8 73,9 9 69,3 10 75,0 9 54,0 10 51,5 10 57,9

Branche (Mittelwert) 76,6 82,1 64,6 82,5 76,4 82,7 70,8 67,1 74,6

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 Rénge trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.
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4. Die besten Unternehmen

Gesamtergebnis

1. Platz

Brillen Rottler

2. Platz

Apollo Optik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Pro Optik

Augenoptiker-Filialisten

Beratungskompetenz
Lésungsqualitéat
Kommunikationsqualitat
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Qualitat des Umfelds
Zusatzservices
Beratungserlebnis

Angebot

Brillen Rottler
Brillen Rottler
Brillen Rottler
Krass Optik
Apollo Optik, Brillen Rottler
Krass Optik, Optiker Bode
Brillen Rottler

Apollo Optik
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Apollo Optik

Pro Optik

Krass Optik

Kind

Apollo Optik

Pro Optik

Pro Optik
Apollo Optik
Pro Optik
Brillen Rottler
Pro Optik
Kind
Krass Optik

Brillen Rottler
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

2050 soll laut einer Prognose knapp die Halfte der Menschheit kurzsichtig sein und eine Brille
bendtigen.* In Deutschland bendtigt bereits heute mehr als die Halfte aller Menschen eine Seh-
hilfe.** Mittlerweile werden Brillen nicht nur fur den alltdglichen Gebrauch genutzt, sondern es
besteht auch die Nachfrage nach speziellen Brillen, etwa fir die Bildschirmarbeit oder Brillen
fur bestimmte Tatigkeiten, wie Autofahren oder sportliche Aktivitaten. Bei der Auswahl der pas-
senden Brille ist eine individuelle Beratung durch gut ausgebildetes Fachpersonal unerlasslich,
denn Betroffene kdnnen nicht nur zwischen mehreren Brillen- und Kontaktlinsen wéahlen, son-
dern sind auch auf die Uberprifung der Sehstarke und die fachgerechte Anpassung der Brille
auf die individuellen Bedirfnisse angewiesen. Daher bevorzugen mehr Menschen den Kauf in
einer Filiale als im Internet. Inzwischen er6ffnen auch Online-Optiker eigene Filialen oder gehen
Kooperationen mit Augenoptikerbetrieben ein, um am Markt besser aufgestellt zu sein.***

Doch bei welchem Augenoptiker sind Kunden am besten aufgehoben? Wo verlauft die Bera-
tung kompetent und freundlich? Wer bietet ein umfangreiches und vielfaltiges Produktportfolio?
Die vorliegende Studie soll diese und weitere Fragen beantworten und die Servicequalitat von
Augenoptiker-Filialisten analysieren und bewerten.

Vgl. Gutman, Juliane (2022): Kurzsichtigkeit als ,globale Epidemie®: Vor allem eine Gruppe ist gefahrdet, die Sehschwache zu entwickeln. Online unter:
https://www.merkur.de/leben/gesundheit/kurzsichtigkeit-vorbeugen-wer-besonders-gefaehrdet-sehschwaeche-entwickeln-augen-zr-91491576.html (zuletzt abgerufen: 31.01.23)
Vgl. IfD Allensbach (2022): Umfrage in Deutschland zum tragen einer Brille oder von Kontaktlinsen bis 2022. Online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/171243/umfrage/tragen-einer-brille-oder-von-kontaktlinsen/ (zuletzt abgerufen: 31.01.23)

Vgl. Zentralverband der Augenoptiker und Optometristen (ZVA) (2021): Augenoptik in Zahlen - Branchenbericht 2021/22, Seite 7. Online abrufbar unter:
https://www.zva.de/branchenberichte (zuletzt abgerufen: 31.01.23)
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6. Methodik

Untersuchungsumang -

Im Rahmen dieser Studie wurde der Service von bedeutenden Augenoptiker-Ketten in Deutsch-
land einer eingehenden Analyse unterzogen. Bertcksichtigt wurden Unternehmen mit Uberre-
gionalen Filial-Standorten unter einem einheitlichen Markenauftritt. In der Studie wurden die
umsatzstarksten Anbieter untersucht, die tber eine grol3e Filialzahl verfligen. Die Vorausset-
zung fur die Aufnahme in das Sample war ein Mindestumsatz von 50 Millionen Euro im Jahr
2021 und eine Mindestanzahl an 75 Filialen. Dazu konnten sowohl Augenoptiker-Filialketten
als auch Franchise-Unternehmen unter einheitlichem Markenauftritt gehoren.

Die finale Sampleauswahl setzt sich aus den folgenden zehn Unternehmen zusammen:

Apollo Optik Kind

Brillen Rottler Krass Optik
Brillen.de Optik Matt
Eyes and more Optiker Bode
Fielmann Pro Optik

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 23



6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 24. November 2022 bis 8. Januar 2023 in insgesamt 40 deutschen
Stadten statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg sowie
Mulnchen 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 mit unterschiedlichen, kunden-
relevanten Themen analysiert. Bei funf der zehn Filialtests kommunizierten die Tester zu-
dem eine plausible Beschwerde, zum Beispiel Uber lange Wartezeiten bis zur Beratung.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 24



6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Brillenglaser: Der Testkunde war auf der Suche nach speziellen Brillen-
glasern, die er auch wahrend der Bildschirmarbeit tragen kann. Er gab vor, nach der Blro-
arbeit haufig tbermidete Augen und in letzter Zeit Schwierigkeiten beim Sehen zu haben.
Er Uberlege, sich eine neue Brille zu kaufen oder die Glaser auszutauschen und erkundig-
te sich, was der Zweck von Blaulichtfiltern bei Brillen ist. Zudem fragte er, ob Glaser aus
Mineralglas oder Kunststoff kratzfester sind. Der Testkunde in diesem Rollenspiel hatte
eine Sehschwache und trug dauerhatft eine Brille.

Rollenspiel B — Kontaktlinsen: Der Testkunde gab an, dass er Uberlege auf Kontaktlin-
sen umzusteigen. Er erkundigte sich, wie sich die Kontaktlinsen mit gechlortem Wasser
vertragen wlrden, da er in seine Freizeit regelméafig schwimmen geht. Dartber hinaus
wollte der Testkunde wissen, ob die Dioptrienwerte flr die Brille problemlos auf Kontakt-
linsen Ubertragbar sind. Der Testkunde in diesem Rollenspiel hatte eine Sehschwéache und
trug dauerhatft eine Brille.

Rollenspiel C — Sonnenbrille: Der Testkunde gab vor, sich eine ,gute Sonnenbrille” kaufen
zu wollen. Er hatte bisher eher glnstige Modebrillen und war mit der schwachen Verdunk-
lung unzufrieden, da er viel im Outdoor-Bereich aktiv war. Er winschte sich eine Brille mit
hohem Blend- und UV-Schutz und erkundigte sich nach den Filterkategorien bei Sonnen-
brillen. Aul3erdem fragte er, was polarisierte Brillenglaser sind. Der Testkunde in diesem
Rollenspiel hatte keine Sehschwéache.

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 25



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Beratungskompetenz
Richtigkeit der Aussagen
Vollstandigkeit der Aussagen
Strukturierte Beratung
Individuelle Beratung
Inhaltliche Verstandlichkeit
Glaubwiirdigkeit des Mitarbeiters
Losungsqualitat
Gezielte Bedarfsanalyse:
Erfragen von Sehstérke
Erfragen von Trageverhalten

Erfragen von Verwendungszweck

Erfragen der personlichen Vorstellung (z. B. Preis,
Material/Farbe des Gestells oder Brillenform)

Bedarfsgerechte Antworten

Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens
Aufzeigen von Produktalternativen

Relation Gesprachsdauer und -ergebnis
Einfache Lésung des Anliegens

Reaktion auf Beschwerden

5,0%
4,0%
2,0%
3,0%
3,0%
3,0%

1,5%
1,5%
1,5%

1,5%

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

20,0%

15,0%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Kommunikationsqualitat
Positive Gesprachseroffnung
Aktive Gesprachsfihrung
Interaktionsqualitat
Freundlichkeit

Motivation

Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit
Akustische Verstandlichkeit
Positive Formulierungen

Positive Verabschiedung
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Aktives Hilfsangebot

Beurteilung des aktiven Hilfsangebots

Durchschnittliche Wartezeit bis zur Beratung

Offnungszeiten

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

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

20,0%

10,0%

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Qualitat des Umfelds

Gestaltung der Raumlichkeiten
Raumatmosphére

Ubersichtliche Prasentation der Waren
Sauberkeit der Raumlichkeiten
Orientierungsmaoglichkeiten
Erscheinungsbild der Mitarbeiter
Mitarbeiter als solche erkennbar
Barrierefreies Umfeld

Ausreichende Anzahl an Spiegeln
Kundentoiletten vorhanden
Hygiene-Verhalten der Mitarbeiter
Bereitstellung von Hygiene-Artikeln (Desinfektion)

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes

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

10,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Zusatzservices

Probetragen von Kontaktlinsen

Kostenlose Reinigung (ohne Kauf)

Kostenlose Feinjustierung des Brillengestells (ohne Kauf)
Getrankeangebot

Beratungserlebnis

Authentischer Berater

Gesprachsatmosphéare/Wohlfuihlfaktor
Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

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

1,0%
2,0%
1,0%
1,0%

5,0%

5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e

Angebot 15,0%

Auswahl an Herrenbrillen 2,0%

Auswahl an Damenbrillen 2,0%

Auswahl an Sonnenbrillen 1,0%

Auswahl an Kinderbrillen 1,0%

Auswahl an Lesebrillen 0,5%

Auswahl an bekannten Marken 0,5%

Modellvielfalt (z. B. Fassung, Form, Farbe) 1,0%

Auswahl an Kontaktlinsen 1,0%

Vorhandenes Angebot an farbigen Kontaktlinsen 0,5%

Auswahl an Reinigungsmitteln fir Kontaktlinsen 0,5%

Kostenfreier Sehtest (auch unabhéngig vom Kauf) 1,0%

Angebot Brillen-Versicherung 0,5%

Auswahl an Brillen-Zubehor (z. B. Etuis, Reinigungsmittel) 0,5%

Aktionsangebote gut erkennbar 1,5%

Auszeichnung der Ware mit Preisen 1,5%
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Anhang

A. Test-Erlebnisse
Positiv
Negativ

B. Stadteverzeichnis
C. Allgemeine Methodik (Servicetests)
D. Nachhaltigkeit
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B. Stadteverzeichnis

Bergisch Gladbach
Berlin

Bochum

Bremen

Dortmund
Dresden

Duisburg
Dusseldorf

Erfurt

Flensburg
Frankfurt am Main
Gelsenkirchen
Hamburg

Hanau

Herne

Hilden
Kamp-Lintfort

Kiel

KoIn

Landsberg am Lech
Landshut
Leinfelden-Echterdingen
Leipzig

Lorrach

Libeck

Magdeburg
Mettmann
Monchengladbach

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
MUnchen
Neuss
Nurnberg
Osnabrick
Ratingen
Ravensburg
Reutlingen
Stuttgart
Unterhaching
Unterschleil3heim
Wiesbaden
Wuppertal
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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 Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (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

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 35



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
r | Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 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
- < . . S
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?: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 flinf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

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

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdat GmbH & Co. KG 36



D. Nachhaltigkeit

Klimaschutz mit myclimate und MoorFutures DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

myclimate

Wirkt. Nachhaltig

T A s e
P
myclimate.org/07-22-668898 L { o ‘1 ‘ =], PR
( i N i -
\ B -\J. S Wy il Ihw f““" . "& g | P

Jahrliche Berechnung des CO,-FulRabdrucks des T e i e i
DISQ durch Umweltexperten von myclimate o .

Regelmalige Prifung und Umsetzung weiterer
CO,-Reduktionsmalinahmen

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren
CO,-Emissionen in myclimate-Klimaschutzprojekte

Weiterer Klimaschutzbeitrag zur Renaturierung des
Konigsmoores in Schleswig-Holstein (MoorFutures)

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
. . . . im Kani in Schleswig-Holstei
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Mehr dazu online unter: disqg.de/klima

© 2023 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 37


http://www.disq.de/klima

	Folie 1
	Folie 2
	Folie 3
	Folie 4
	Folie 5
	Folie 6
	Folie 8
	Folie 9
	Folie 10
	Folie 22
	Folie 23
	Folie 24
	Folie 25
	Folie 26
	Folie 27
	Folie 28
	Folie 29
	Folie 30
	Folie 31
	Folie 34
	Folie 35
	Folie 36
	Folie 37

