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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
9 Backerei-Ketten
August bis November 2024

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

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 90 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.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, aktuelle Aktionsangebote etc.)

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG



1. Zahlen und Fakten zur Studie

Bewertungskriterien und Gewichtungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Beratungs- Losungs- Kommunikations- Qualitat des
kompetenz qualitat qualitat Umfelds
15% 10% 15% 20%

Gesamtergebnis Backerei-Ketten 2025

10% 5% 25%
Wartezeiten und Beratungs- Angebot
Erreichbarkeit erlebnis 9
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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Backerei-Ketten

Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Malzers Backstube 81,5 sehr gut
2 Meisterbéckerei Steinecke 80,4 sehr gut
3 Junge Die Backerei 79,6 gut
4 Schafer’s 79,3 gut
5 Hofpfisterei 79,0 gut
6 Markt-Backerei 78,9 gut
7 Wiener Feinbacker Heberer 75,4 gut
8 Backerei von Allwérden 70,8 gut
9 Kamps 65,9 befriedigend
Branche (Mittelwert) 76,8

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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3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- Ldsungs- Kommunikations- Qualitat Wartezeiten und Beratungs- Angebot
Béckerei-Ketten kompetenz qualitat ETE des Umfelds Erreichbarkeit erlebnis
100% 15% 10% 15% 20% 10% 5% 25%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Malzers Backstube 81,5 2 88,5 8 [5'5) 5 81,4 3 90,2 6 84,5 2 67,5 1 74,4
2 Meisterbackerei Steinecke 80,4 1 88,8 1 82,0 2 85,3 4 87,8 4 85,5 3 65,5 6 66,7
3 Junge Die Backerei 79,6 4 84,8 6 72,8 1 87,7 5 86,6 8 76,4 1 68,5 3 72,3
4 Schéfer’s 79,3 7 78,2 4 74,0 7 80,2 2 90,8 5) 85,0 4 64,0 2 73,2
5 Hofpfisterei 79,0 6 84,1 2 80,8 3 82,3 1 91,8 9 76,1 4 64,0 5 67,2
6 Markt-Béckerei 78,9 3 86,9 5 74,0 4 81,7 8 83,3 1 90,6 6 61,5 4 69,5
7 Wiener Feinbacker Heberer 75,4 5 84,6 7 64,5 6 81,4 7 83,6 2 87,5 7 56,5 8 63,1
8 Béackerei von Allwdrden 70,8 8 71,1 8 58,0 9 66,3 6 85,1 3 87,5 8 45,5 7 65,5
9 Kamps 65,9 9 65,6 9 55,1 8 67,0 9 74,8 7 81,9 9 41,0 9 61,2
Branche (Mittelwert) 76,8 81,4 70,7 79,3 86,0 83,9 59,3 68,1
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

Gesamtergebnis

1. Platz

Malzers Backstube

2. Platz

Meisterbackerei Steinecke

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

3. Platz

Junge Die Backerei

Beratungskompetenz
Lésungsqualitéat
Kommunikationsqualitéat
Qualitat des Umfelds
Wartezeiten und Erreichbarkeit
Beratungserlebnis

Angebot

Meisterbackerei Steinecke

Meisterbackerei Steinecke

Junge Die Backerei

Hofpfisterei

Markt-Backerei

Junge Die Backerei

Malzers Backstube

Malzers Backstube

Hofpfisterei

Meisterbéackerei Steinecke

Schéfer's

Wiener Feinbacker Heberer

Malzers Backstube

Schéfer's

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

Markt-Backerei

Malzers Backstube

Hofpfisterei

Malzers Backstube

Backerei von Allworden

Meisterbéackerei Steinecke

Junge Die Béackerei

10



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Krosse Kruste, zarte Krume, aromatischer Geschmack: Brot und Backwaren sind flr viele
Deutsche ein grundlegender Bestandteil ihrer Esskultur und taglichen Erndhrung. Mit 3.200
anerkannten Brotspezialitaten ist das hiesige Angebot vielfaltig und die Qualitat deutscher
Brotkultur ist weltweit bekannt.*

Die Einkaufsmdglichkeiten von Broten und Backwaren sind heutzutage fast so vielfaltig, wie
das Angebot selbst. Frische Backwaren findet man in SB-Béackereien, Backstationen, in
Supermarkten und sogar im Tankstellenshop. Ungeachtet dessen, kaufen viele Deutsche ihr
Brot noch immer am liebsten klassisch in einem Backereifachgeschaft. Der Wettbewerb
zwischen den bekannten Backereien und Backerei-Ketten ist grof3, da vor allem in den
Innenstadten die Filialen nur wenige Schritte voneinander entfernt liegen und den Kundinnen
und Kunden damit eine grof3e Wahlmaoglichkeit offerieren.

Doch in welchen Backerei-Ketten werden die Kundinnen und Kunden fachkundig beraten und
freundlich bedient? Wo gibt es qualitativ hochwertige Produkte in einem sauberen Filialumfeld?
Und welches Unternehmen tberzeugt mit einer grol3en Angebotsvielfalt?

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

Vgl. Deutschland.de (2023): Deutsches Brot — weltbekannt und vielfaltig. Online unter: https://www.deutschland.de/de/topic/leben/deutsches-brot-und-brotkultur (letztes Abrufdatum
07.08.2024).
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6. Methodik

Untersuchungsumfang Y

Im Rahmen dieser Studie wurden die gro3ten Backerei-Ketten in Deutschland analysiert, die
als Standardsortiment Brot, Brotchen und stufRes Geback (, Teilchen®) anbieten. Untersucht
wurden dabei Backereien mit Bedienung tber die Theke, die in mindestens drei Bundeslandern
insgesamt 150 oder mehr Filialen betreiben. Backerei-Ketten, die in weniger als drei Bundes-
landern vertreten waren, fanden Berlcksichtigung, wenn sie Gber mehr als 100 Filialen verflig-
ten und zudem in mindestens zwei der zehn grof3ten Stadte Deutschlands prasent waren.

Die Untersuchungsauswahl umfasste die folgenden neun Backerei-Ketten (in alphabetischer
Reihenfolge):

Backerei von Allwdrden Markt-Backerei

Hofpfisterei Meisterbackerei Steinecke
Junge Die Béackerei Schafer’s

Kamps Wiener Feinbacker Heberer

Malzers Backstube
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 9. September bis zum 4. November 2024 in 51 deutschen Stadten
statt (siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin und Hamburg getestet.

Pro Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgeflihrt — vier Besuche vormit-
tags (8 bis 12 Uhr), drei Besuche von 12 bis 16 Uhr und drei Besuche nachmittags (16 bis
18 Uhr).

Die Beratungsqualitdt wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Themen-
bereichen analysiert. In jeweils drei Fallen kommunizierten die Tester dartiber hinaus
plausible Beschwerden, zum Beispiel bezogen auf die Qualitat des Umfelds, sowie
Reklamationen hinsichtlich der Qualitat der Backwaren.

Um Frische und Geschmack der Backwaren vergleichend beurteilen zu kénnen, wurden
bestimmte Produkte zum Testkauf vorgegeben: Brot, belegte Brotchen, unterschiedliche
Brotchensorten oder suf’es Geback (, Teilchen®).

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Aufbewahrung von Brot: Der Kunde erkundigte sich nach hilfreichen
Tipps, wie er sein Brot moglichst lange frisch halten kann. Darliber hinaus wollte er wissen,
ob es einen Unterschied zwischen Kdrnerbrot und Vollkornbrot gibt.

Rollenspiel B — Unterschiede Roggen und Vollkorn: Der Testkunde lief3 sich zu Unter-
schieden zwischen Roggen- und Vollkornbrotchen beraten. Die Backerei-Angestellten
wurden zudem gefragt, ob dunkle Brétchen automatisch gestinder sind als helle.

Rollenspiel C — Kalorienarme Teilchen: Der Kunde bat um eine Produktempfehlung flr
ein kalorienarmeres Teilchen und wollte zudem wissen, ob Marzipan auch flir eine vegane
Erndhrung geeignet ist.

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 14



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 15,0%
Richtigkeit der Aussagen 3,5%
Vollstandigkeit der Aussagen 2,5%
Strukturierte Beratung 1,0%
Individuelle Beratung 1,5%
Inhaltliche Verstandlichkeit 1,5%
Glaubwirdigkeit des Mitarbeiters 1,5%
Transparente Kostendarstellung 1,0%
Hygienekompetenz 2,5%
Lésungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 1,5%
Bedarfsgerechte Antworten 0,5%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 0,5%
Einfache Lésung des Anliegens 0,5%
Reaktion auf Beschwerden 2,5%
Reaktion auf Reklamationen 2,5%
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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 2,5%

Der Mitarbeiter nahm sich gentigend Zeit 2,5%

Akustische Verstandlichkeit 1,0%

Positive Formulierungen 1,0%

Positive Verabschiedung 1,0%

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG



6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

I S N

Qualitat des Umfelds 20,0%

Gestaltung der Raumlichkeiten 1,0%

Raumatmosphare 2,5%

Ubersichtliche Préasentation der Waren 3,0%

Sauberkeit der Raumlichkeiten 3,0%

Erscheinungsbild der Mitarbeiter 1,5%

Mitarbeiter als solche erkennbar 1,5%

Barrierefreies Umfeld 1,5%

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,5%

Sitzmdglichkeiten/Verzehr vor Ort 1,5%

Sauberkeit hinter der Theke bzw. Verkaufstresen 3,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

e N

Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%

Wartezeit bis zur Beratung/Bestellung 5,0%

Weitere Wartezeiten 1,5%

Offnungszeiten 3,5%

Beratungserlebnis 5,0%

Authentischer Berater 1,0%

Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor 2,0%

Mehrwert der Beratung 1,0%

Erinnerungswert 1,0%

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Serviceanalyse (Fortsetzung) -
Angebot 25,0%
Angebotsvielfalt (z. B. Brot/Brétchen diverser Getreidesorten/
~ 6,0%
Geback)
Spezielle Backwaren (Produkte in Bio-Qualitat, glutenfrei, 2 50
q 7 0
laktosefrei etc.)
Angebot von Zusatzprodukten (aul3er Backwaren) 2,5%
Aktionsangebote gut erkennbar 2,0%
Befillung der Regale/Brétchenkdrbe/Theke 2,0%
Auszeichnung der Ware mit Preisen 2,0%

Quialitat der Backwaren:

Frische 3,0%
Geschmack 3,0%
Optik 2,0%
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Anhang

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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B. Stadteverzeichnis

Berlin

Bingen am Rhein
Binz

Bochum
Bonningstedt
Bremen

Calbe
Castrop-Rauxel
Dortmund
Dresden
Dusseldorf

Erfurt

Essen

Flensburg
Frankfurt am Main
Freiburg im Breisgau
Giel3en

Halle

Hamburg
Hannover

Heide

Heidelberg

Herne

Hildesheim
Karlsruhe

Kernen im Remstal
Koln

Landsberg am Lech
Leipzig

Leonberg

Lubeck
Magdeburg
Mannheim

Moers

© 2025 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdat GmbH & Co. KG

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Mulheim
Mulnchen
Neubrandenburg
Nurnberg
Osnabriick
Recklinghausen
Rostock
Seevetal
Sindelfingen
Sprockhovel
Stuttgart
Tangstedt
Troisdorf
Uelzen

Uetze

Wedel
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, branchentibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 22



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 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBsesgtg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
4 N\ _ HEN
Lol a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. I\ I\ I\ )
( N\
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 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 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN 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”
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D. Nachhaltigkeit

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement

durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \ f ; : -
'( : 3 \ 4 l’ =
P . \ R e Lt L MM.A ﬁﬁl K"‘
Regelmaldige Prifung und Umsetzung von 3 . sty e L

Maflnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ e w~-- TS

Jahrliche Ermittlung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zur Re-
naturierung des Konigsmoores

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter: disg.de/klima

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
im Kdnigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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