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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber

Studienumfang

Studienzeitraum
Befragungszeit

Befragte

Teilnehmerzahl

Kriterien

Erhebung

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv

20 Online-Shops von Fotoanbietern; alle 20 in der Einzelauswertung, die
mindestens 80 Kundenmeinungen erreichten: 8 Fotoanbieter mit Filialen,
12 Fotoanbieter ohne Filialen

Februar bis Juli 2024
7. Méarz bis 8. Mai 2024

Personen (18 Jahre und alter), die in den letzten zwolf Monaten Erfah-
rungen mit einem Fotoanbieter-Online-Shop gemacht haben

n=1.656

Preis-Leistungs-Verhaltnis, Angebot, Kundenservice,
Internetauftritt/App, Versand und Ricksendung, Bestell- und
Zahlungsbedingungen sowie Weiterempfehlung

Kundenbefragung Uber ein Online-Access-Panel; standardisierter
Fragebogen zur Kundenzufriedenheit

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 6



1. Zahlen und Fakten zur Studie
A : DEUTSCHES INSTITUT
Bewertungskriterien und Gewichtungen EIR SERVICE-QUALITAT

Preis-Leistungs- : :
Verhaltnis Angebot Kundenservice Internetauftritt/App
20,0% 15,0% 15,0% 15,0%

Gesamturteil* Kundenzufriedenheit Fotoanbieter 2024

15,0% 10,0% 10,0%

Bestell- und
Zahlungs- Weiterempfehlung

bedingungen

Versand und
Ricksendung

In die Festlegung der Gewichtungen flossen die Ergebnisse einer linearen Regression sowie die Relevanz der einzelnen Kriterien aus Sicht der Kundinnen und Kunden ein.
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2. Fazit

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fotoanbieter mit zufriedenen Kundinnen und Kunden: Samtliche der bewerteten
Online-Shops erzielten in der Kundenbefragung mindestens gute Ergebnisse — dies gilt
grof3tenteils auch fir die Teilkategorien. Die jeweils erstplatzierten Fotoanbieter mit und
ohne Filialen schnitten sogar sehr gut ab.

Bestell- und Zahlungsbedingungen besonders lGiberzeugend: Rund 88 Prozent der
Befragten gaben an, hiermit eher oder sehr zufrieden zu sein. Sechs der insgesamt

20 Unternehmen schnitten sogar mit sehr guten Bewertungen ab. Ahnlich hoch fielen die
Zufriedenheiten mit dem Internetauftritt/der App aus.

Preis-Leistungs-Verhaltnis am ehesten mit Nachholbedarf: Diesbezuglich zeigten sich
die Kundinnen und Kunden bei den Fotoanbietern zwar am wenigsten zufrieden. Dennoch:
Der Anteil an positiven Bewertungen fiel hier mit Giber 80 Prozent immer noch hoch aus.

Hohe Kundenbindung: Der positive Gesamteindruck spiegelt sich einer hohen Weiter-
empfehlungsbereitschaft wider — mehr als 87 Prozent der Kundinnen und Kunden wuirden
den bewerteten Anbieter guten Gewissens weiterempfehlen.

Bestellungen bei Online-Fotoanbietern bieten eine bequeme Alternative zu entsprechen-
den Maoglichkeiten vor Ort. Die Befragung zeigt: Nutzerinnen und Nutzer sind zufrieden
mit den Leistungen der Shops — insbesondere Uberzeugen die Bestell- und
Zahlungsbedingungen sowie der Internetauftritt/die App.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Iczsc?tsoaanr]\:)ui;iirl rl:]lijtngitlair;lz:rm:riedenheit Cewe.de Rossmann-Fotowelt.de Lidl-Fotos.de
Preis-Leistungs-Verhéltnis Cewe.de Muller Foto Online-Shop Rossmann-Fotowelt.de
Angebot Cewe.de Rossmann-Fotowelt.de Aldifotos.de
Kundenservice Cewe.de Whitewall.com Lidl-Fotos.de
Internetauftritt/App Cewe.de Rossmann-Fotowelt.de Whitewall.com
Versand und Ricksendung Lidl-Fotos.de Cewe.de, Rossmann-Fotowelt.de -
Bestell- und Zahlungsbedingungen Cewe.de Lidl-Fotos.de, -

Rossmann-Fotowelt.de

Weiterempfehlung Cewe.de Lidl-Fotos.de, Whitewall.com -

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG



3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamturteil Kundenzufriedenheit
Fotoanbieter ohne Filialen el e e
Preis-Leistungs-Verhaltnis Fotobuch.de Pixum Saal Digital
Angebot Pixum Myposter Fotobuch.de

: - Albelli.de, Fotobuch.de,

MU EEEIEs Saal Digital Meinfoto.de, Printplanet.de i
Internetauftritt/App Myposter Pixum Fotobuch.de
Versand und Ricksendung Pixum Fotobuch.de Myposter
Bestell- und Zahlungsbedingungen Pixum Albelli.de, Saal Digital -
Weiterempfehlung Pixum, Myposter - Fotobuch.de
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4. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

Online-Shops von Fotoanbietern mit Filialen

Gesamturteil Kundenzufriedenheit

Fotoanbieter (mit Filialen)

Rang Unternehmen

1

0 ~NOoO A WwN

Cewe.de
Rossmann-Fotowelt.de
Lidl-Fotos.de
Whitewall.com

Muller Foto Online-Shop
Aldifotos.de
Fotoparadies.de
Fotoprofi

Gesamt

Punkte*

81,8
79,8
78,9
78,7
78,7
78,6
78,0
77,0
79,0

Qualitatsurteil

sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

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. Durch Auf- und Abrundungen kdnnen 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. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

ine- i it Eil DEUTSCHES INSTITUT
Online-Shops von Fotoanbietern mit Filialen IR SEFhnGE QUALITAT

Gesamturteil Kundenzufriedenheit Preis-Leistungs- Internetauftritt/ Versand und Bestell- und Weiter-

Fotoanbieter (mit Filialen) Verhéltnis HgE! MU R App Ricksendung Zghlungs— empfehlung
bedingungen
100% 20% 15% 15% 15% 15% 10% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*
1 Cewe.de 81,8 1 81,0 1 84,0 1 81,8 1 81,5 2 79,8 1 84,8 1 80,8
2 Rossmann-Fotowelt.de 79,8 3 78,0 2 82,5 8 77,3 2 81,0 2 79,8 2 81,5 4 79,3
3 Lidl-Fotos.de 78,9 5 76,8 5 78,5 3 78,3 8 78,8 1 80,5 2 81,5 2 80,3
4 Whitewall.com 78,7 6 76,3 4 78,8 2 79,0 3 79,8 4 79,3 4 79,3 2 80,3
5 Muller Foto Online-Shop 78,7 2 80,8 5 78,5 5 77,8 6 79,5 6 77,8 7 78,3 7 76,8
6 Aldifotos.de 78,6 4 77,0 3 80,8 7 77,5 7 79,3 5 78,5 5 79,0 6 78,5
7 Fotoparadies.de 78,0 6 76,3 7 78,3 4 78,0 3 79,8 6 77,8 6 78,5 5 78,8
8 Fotoprofi 77,0 8 75,3 8 76,8 5 77,8 3 79,8 8 77,5 8 76,3 8 75,5
Gesamt 79,0 77,8 79,8 78,5 80,0 78,8 80,0 78,8

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. Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 12



4. Die besten Unternehmen
Online-Shops von Fotoanbietern mit Filialen DEUTSGHES INSTITUT

Platz 1

Platz 2

Platz 3

FUR SERVICE-QUALITAT

Cewe.de ging mit einem sehr guten Resultat als beliebtester Fotoanbieter mit
Filialen aus der Kundenbefragung hervor. Mit einer Ausnahme erzielte der
Anbieter in samtlichen Teilkategorien sehr gute Ergebnisse sowie jeweils den
ersten Rang. Beispielsweise zeigten sich mit den Bestell- und Zahlungsbe-
dingungen tber 95 Prozent der Kunden eher oder sehr zufrieden, in Hinblick
auf das Angebot waren es knapp 92 Prozent. Auch die Weiterempfehlungs-
bereitschaft war hier am hochsten ausgepragt.

Auf dem zweiten Rang positionierte sich Rossmann-Fotowelt.de mit einem
guten Gesamturteil. Dem Unternehmen gelangen Top-3-Platzierungen in flnf
der sieben Teilbereiche. Dabei fielen die Ergebnisse hinsichtlich Angebot,
Internetauftritt/App sowie Bestell- und Zahlungsbedingungen jeweils sehr gut
aus. Letztere verzeichneten sogar einen Anteil von genau 90 Prozent positi-
ven Bewertungen.

Auf dem dritten Rang folgte Lidl-Fotos.de (Qualitatsurteil: ,gut”). In puncto
Versand und Riicksendung setzte sich das Unternehmen an die Spitze und
erzielte hierbei einen Anteil von fast 84 Prozent eher oder sehr zufriedenen
Kunden. Bei den Bestell- und Zahlungsbedingungen sowie bei der Weiterem-
pfehlungsbereitschaft nahm der Anbieter jeweils den zweiten Rang ein.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 13



4. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

Online-Shops von Fotoanbietern ohne Filialen

Gesamturteil Kundenzufriedenheit

Fotoanbieter (ohne Filialen)

Rang Unternehmen

1

© 00O ~NOO O WN

Pixum
Fotobuch.de
Myposter
Saal Digital
Albelli.de
Meinfoto.de
Printplanet.de
PosterXXL.de
Photo Fancy
Bilder.de
Ifolor
Fotokasten
Gesamt

Punkte*

80,0
79,1
78,7
78,5
77,7
77,2
76,3
76,0
75,0
74,9
74,0
73,6
76,8

Qualitatsurteil

sehr gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut
gut

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. Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.

Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG
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4. Gesamturtell Kundenzufriedenheit

ine- i il DEUTSCHES INSTITUT
Online-Shops von Fotoanbietern ohne Filialen IR SEFhnGE QUALITAT

Gesamturteil Kundenzufriedenheit Preis-Leistungs- . Internetauftritt/ Versand und Bestell- und Weiter-
Fotoanbieter (ohne Filialen) Verhaltnis AR NETCEEE A App Ricksendung thlungs— empfehlung
bedingungen
100% 20% 15% 15% 15% 15% 10% 10%
Rang Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Pixum 80,0 2 77,8 1 81,5 6 76,0 2 81,8 1 81,3 1 82,3 1 81,5
2 Fotobuch.de 79,1 1 78,3 3 79,0 2 76,5 3 80,5 2 80,5 6 78,8 3 80,8
3 Myposter 78,7 5 75,3 2 79,5 6 76,0 1 82,3 3 79,5 5 79,0 1 81,5
4 Saal Digital 78,5 3 77,5 6 77,3 1 78,0 4 80,0 4 78,0 2 81,0 4 79,5
5 Albelli.de 77,7 4 76,8 6 77,3 2 76,5 8 77,3 4 78,0 2 81,0 5 78,5
6 Meinfoto.de 77,2 5 75,3 4 78,0 2 76,5 6 78,0 8 77,0 4 79,5 8 77,8
7 Printplanet.de 76,3 8 74,0 5 77,5 2 76,5 11 75,3 7 77,3 10 76,8 7 78,3
8 PosterXXL.de 76,0 9 72,0 8 76,0 8 74,8 6 78,0 6 77,5 6 78,8 9 77,5
9 Photo Fancy 75,0 10 71,5 12 73,8 9 74,3 5 78,5 10 76,0 12 75,0 5 78,5
10 Bilder.de 74,9 5 75,3 9 75,5 10 73,8 12 74,8 12 73,0 8 78,3 10 74,8
11 Ifolor 74,0 10 71,5 10 75,3 11 72,3 9 76,8 11 74,0 11 76,0 11 74,0
12  Fotokasten 73,6 12 69,3 11 75,0 12 70,3 10 75,5 9 76,5 9 77,5 12 73,8

Gesamt 76,8 74,5 77,3 75,3 78,3 77,3 78,8 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. Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 15



4. Die besten Unternehmen
Online-Shops von Fotoanbietern ohne Filialen DEUTSCHES INSTITUT

Platz 1

Platz 2

Platz 3

FUR SERVICE-QUALITAT

Von den Fotoanbietern ohne Filialen setzte sich Pixum mit einem sehr guten
Ergebnis an die Spitze. In den Teilkategorien Angebot, Versand und Rlcksen-
dung, Bestell- und Zahlungsbedingungen sowie Weiterempfehlung erzielte
das Unternehmen jeweils ein sehr gutes Resultat und den ersten Rang. Mit
den Bestell- und Zahlungsbedingungen waren bei Pixum sogar fast 93 Pro-
zent der befragten Kunden eher oder sehr zufrieden. Ein zweiter Platz im Be-
reich Internetauftritt/App rundete den sehr guten Gesamteindruck ab.

Rang zwei nahm Fotobuch.de mit einem guten Gesamturteil ein. Der Online-
Shop schnitt beim Preis-Leistungs-Verhaltnis am besten ab und erreichte hier
mit einem Anteil von Uber 84 Prozent mehr positive Bewertungen als die Mit-
bewerber. In den Gbrigen Teilkategorien erzielte Fotobuch.de fast durchweg
Top-3-Platzierungen sowie sehr gute Ergebnisse hinsichtlich Internetauftritt/
App, Versand und Rucksendung sowie Weiterempfehlung.

Myposter belegte mit einem guten Resultat Rang drei. Der Anbieter profilierte
sich aus Sicht der Kundinnen und Kunden insbesondere mit dem Internet-
auftritt/der App: Knapp 93 Prozent der Befragten zeigten sich hiermit eher
oder sehr zufrieden (Rang eins) und das Resultat lag im sehr guten Bereich.
Zudem fiel die Weiterempfehlungsbereitschaft mit am hoéchsten aus.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 16



5. Starken und Schwachen der Branche

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Branchenergebnisse in den Teilbereichen (Punkte)

Gesamturtel Fotoanbieter mit Fialen | EEEE S

Preis-Leistungs-Verhdltnis | 77,8 gut

Angebot | 79,8 gut

Kundenservice | 78,5 gut

Internetauftritt/App | 80,0 sehr gut
Versand und Ricksendung | 78,8 gut

Bestell- und Zahlungsbedingungen | 80,0 sehr gut

Weiterempfehlung | 78,8 gut

Gesamturteil Fotoanbieter ohne Filialen R [V1

Preis-Leistungs-Verhdltnis | 74,5 gut
Angebot | 77,3 gut

Kundenservice_ 75,3 gut

Internetauftritt/App 1 78,3 gut

Versand und Rucksendung | 77,3 gut
Bestell- und Zahlungsbedingungen | 78,8 gut

Weiterempfehlung | 78,0 gut

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

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

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 17



5. Starken und Schwachen der Branche

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Sowohl die Fotoanbieter mit Filialen und auch diejenigen ohne Filialen erreichten in der
Kundenbefragung mindestens gute Gesamtresultate. In beiden Kategorien verzeichnete
zudem der jeweils erstplatzierte Anbieter ein sehr gutes Qualitatsurteil. Dennoch hatten die
Fotoanbieter mit Filialen insgesamt leicht die Nase vorn: In samtlichen Teilkategorien
schnitten sie etwas besser ab als die Unternehmen ohne Filialen.

Die Kundinnen und Kunden zeigten sich vor allem Uberzeugt von den Bestell- und
Zahlungsbedingungen sowie dem Internetauftritt/der App der Unternehmen. Uber beide
Branchen hinweg lagen knapp 88 Prozent beziehungsweise tUber 86 Prozent der
entsprechenden Bewertungen im positiven Bereich. Den Fotoanbietern mit Filialen gelang
hierbei sogar jeweils ein sehr gutes Ergebnis.

Einen hohen Anteil an positiven Bewertungen verzeichneten die Anbieter auch in Hinblick
auf die Weiterempfehlungsbereitschaft (mehr als 87 Prozent der Kundenmeinungen).

Bezulglich Versand und Rucksendung sowie dem Angebot der Unternehmen gaben Uber
84 Prozent beziehungsweise genau 84 Prozent der Befragten eine positive Bewertung ab.

Am schwachsten auspragt waren die Beurteilungen hinsichtlich Kundenservice und Preis-
Leistungs-Verhaltnis. Doch auch hierbei fielen die Zufriedenheitswerte insgesamt hoch
aus: Genau 82 Prozent beziehungsweise mehr als 80 Prozent gaben an, mit diesen As-
pekten eher oder sehr zufrieden zu sein.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 18



6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
UnterSUChungsumfang FUR SERVICE-QUALITAT

In der Auswertung waren folgende 20 Unternehmen, die von jeweils mindestens 80 Befra-
gungsteilnenmern beurteilt wurden (jeweils in alphabetischer Reihenfolge):

Fotoanbieter (mit Filialen) Fotoanbieter (ohne Filialen)
Aldifotos.de Albelli.de Myposter
Cewe.de Bilder.de Photo Fancy
Fotoparadies.de Fotobuch.de Pixum
Fotoprofi Fotokasten PosterxXXL.de
Lidl-Fotos.de Ifolor Printplanet.de
Miller Foto Online-Shop Meinfoto.de Saal Digital

Rossmann-Fotowelt.de

Whitewall.com

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 19



6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fragen Wie zufrieden sind Sie mit ...

dem Preis-Leistungs-Verhaltnis bei xxx*?
(Preis und Leistung der angebotenen Produkte stehen in einem
passenden Verhéltnis zueinander)

dem Angebot des Online-Shops bei xxx*?
(Produktqualitat, Vielfalt an Produktkategorien, Vielfalt an Varianten
und Marken innerhalb der Kategorien, Verfugbarkeit der Ware etc.)

dem Kundenservice bei xxx*?

(Kontaktmadglichkeiten per Telefon, E-Mail, Chat oder Uber Social-
Media-Kanale, Reaktionen auf Kundenanfragen wie Wartezeiten am
Telefon und auf E-Mails, Freundlichkeit, Beratungskompetenz,
Hilfestellung/schnelle Problemlésung, Kulanz bei Reklamationen,
maogliche Kosten des Kundenservices wie Telefongebiihren etc.)

xxx steht fir den zu Beginn der Befragung ausgewahlten Fotoanbieter.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 20



6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fragen Wie zufrieden sind Sie mit ...

dem Internetauftritt/der App bei xxx*?

(Informationen zu Produkten, Kundenbewertungen, Verfligbarkeits-
anzeige, Bilder und Tipps, einfache Navigation, effiziente Produkt-
suche, Sortier- und Filtermoglichkeiten, Ubersichtlichkeit der Start-
seite, der Produktprasentation und des Warenkorbs sowie Optik und
Gestaltung der Seiten und Verstandlichkeit der Inhalte, Informatio-
nen zu Bestellung/Zahlung/Versand/Rlckgabe etc.)

dem Versand und der Ricksendung bei xxx*?

(Versand- und Lieferoptionen, Versandkosten, Bestellbestéatigung,
Sendungsverfolgung, schnelle und richtige Lieferung, Zustand der
gelieferten Ware, Verpackung, Rucksendemdglichkeit, Ruckerstat-
tung des Produktpreises sowie der Versandkosten etc.)

xxx steht fir den zu Beginn der Befragung ausgewahlten Fotoanbieter.
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6. Methodik

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Fragen Wie zufrieden sind Sie mit ...

den Bestell- und Zahlungsbedingungen bei xxx*?
(Zahlungsmaoglichkeiten wie Rechnung, Lastschrift, Kreditkarte,
Ratenzahlung etc., Zahlungsprozess, Transparenz (Offenlegung
aller Kosten), Mindestbestellwert, kostenlose Liefermoglichkeit,
Einlosemdglichkeiten eines Gutscheins etc.)

Antwortoptionen Beurteilung auf einer Skala von ,sehr unzufrieden® (-2) bis ,sehr
zufrieden® (+2) sowie die Antwortmaoglichkeit ,keine Angabe*“

Fallzahlen** Preis-Leistungs-Verhaltnis: n=1.656
Angebot: n=1.655
Kundenservice: n=1.550
Internetauftritt/ App: n=1.655
Versand und Riicksendung: n=1.551

Bestell- und Zahlungsbedingungen: n = 1.611

xxx steht fir den zu Beginn der Befragung ausgewahlten Fotoanbieter.
Basis: alle Befragten, n = 1.656. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,.keine Angabe®.
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6. Methodik
DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Frage Wirden Sie das Unternehmen xxx* guten Gewissens weiter-
empfehlen?

Antwortoptionen  Beurteilung auf einer Skala von ,nein“ (-2) bis ,ja“ (+2)

Fallzahlen** n=1.656

xxx steht fiir den zu Beginn der Befragung ausgewéhlten Fotoanbieter.
Basis: alle Befragten, n = 1.656.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

Preis-Leist.-Verhaltnis — Fotoanbieter mit Filialen

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhéaltnis?*

Aldifotos.de (n = 84)

Cewe.de (n = 84)

Fotoparadies.de (n = 84)

Fotoprofi (n = 83)

Lidl-Fotos.de (n = 84)

Miller Foto Online-Shop (n = 83)

Rossmann-Fotowelt.de (n = 84)

Whitewall.com (n = 84)

Gesamt Fotoanbieter (mit Filialen) (n = 670**)

52,4%

56,0%

65,5%

59,0%

48,8%

57,8%

47,6%

63,1%

56,3%

eher zufrieden

* Preis und Leistung der angebotenen Produkte stehen in einem passenden Verhéltnis zueinander.

ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (mit Filialen)), n = 670.
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27,9%

B sehr zufrieden

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

Preis-Leist.-Verhaltnis — Fotoanbieter ohne Filialen

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Preis-Leistungs-Verhéaltnis?*

Albelli.de (n = 81) ]
Bilder.de (n = 82) |
Fotobuch.de (n = 83) |
Fotokasten (n = 82) |
Ifolor (n = 81) |
Meinfoto.de (n = 84) |
Myposter (n = 82) |
Photo Fancy (n = 80) |
Pixum (n = 84) |
PosterXXL.de (n = 83) |
Printplanet.de (n = 82) |

Saal Digital (n = 82)

Gesamt Fotoanbieter (ohne Filialen) (n = 986**)

48,1%
45,1%
55,4%
61,0%
58,0%
63,1%
46,3%
53,8%
47,6%
50,6%
57,3%
56,1%

53,5%

eher zufrieden

* Preis und Leistung der angebotenen Produkte stehen in einem passenden Verhéltnis zueinander.

ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (ohne Filialen)), n = 986.
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31,7%

30,5%

B sehr zufrieden

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT



A. Ergebnisse der Teilbereiche
Angebot — Fotoanbieter mit Filialen

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Angebot?*

Aldifotos.de (n = 84)

Cewe.de (n = 84)

Fotoparadies.de (n = 84)

Fotoprofi (n = 83)

Lidl-Fotos.de (n = 84)

Miller Foto Online-Shop (n = 83)

Rossmann-Fotowelt.de (n = 84)

Whitewall.com (n = 84)

Gesamt Fotoanbieter (mit Filialen) (n = 670**)

60,7%

47,6%

67,9%

61,4%

52,4%

47,0%

44,0%

60,7%

55,2%

eher zufrieden

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

31,0%
44,0%
22,6%
22,9%
31,0%
34,9%
44,0%
27,4%

32,2%

B sehr zufrieden

* Produktqualitat, Vielfalt an Produktkategorien, Vielfalt an Varianten und Marken innerhalb der Kategorien, Verfugbarkeit der Ware etc.

ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (mit Filialen)), n = 670.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

Angebot — Fotoanbieter ohne Filialen

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Angebot?*

Albelli.de (n = 81) ]
Bilder.de (n = 82) |
Fotobuch.de (n = 82) |
Fotokasten (n = 82) |
Ifolor (n = 81) |
Meinfoto.de (n = 84) |
Myposter (n = 82) |
Photo Fancy (n = 80) |
Pixum (n = 84) |
PosterXXL.de (n = 83) |
Printplanet.de (n = 82) |

Saal Digital (n = 82)

Gesamt Fotoanbieter (ohne Filialen) (n = 985**)

53,1% 28,4%
48,8% 28,0%

64,6% 25,6%

54,8% 35,7%

eher zufrieden B sehr zufrieden
* Produktqualitat, Vielfalt an Produktkategorien, Vielfalt an Varianten und Marken innerhalb der Kategorien, Verfugbarkeit der Ware etc.
ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (ohne Filialen)), n = 986. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe*.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

ira — : it il DEUTSCHES INSTITUT
Kundenservice — Fotoanbieter mit Filialen EIR SERVICE-QUALITAT

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Kundenservice?*

Aldifotos.de (n = 78) 65,4%
Cewede(n=73 | 50.79%
Fotoparadies.de (n = 74) 7 62,2%
Fotoprofi (1=2) | o4 6%
LidlFotos de (0 =76) | o105
Muller Foto Online-Shop (n =79) | a3
Rossmann-FotowelLde (1 =77) | s0.6%
whitewallcom (n =79 | 57,05
Gesamt Fotoanbieter (mit Filialen) (n = 618**) 7 57,1%
eher zufrieden B sehr zufrieden
* Kontaktmdglichkeiten per Telefon, E-Mail, Chat oder Giber Social-Media-Kanéle, Reaktionen auf Kundenanfragen wie Wartezeiten am Telefon und auf E-Mails, Freundlichkeit,
Beratungskompetenz, Hilfestellung/schnelle Problemltsung, Kulanz bei Reklamationen, mogliche Kosten des Kundenservices wie Telefongebihren etc.
ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (mit Filialen)), n = 670. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe“.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

ira — : s DEUTSCHES INSTITUT
Kundenservice — Fotoanbieter ohne Filialen EIR SERVICE-QUALITAT

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Kundenservice?*

Albellide (n = 77) | 51,9%
Bilder.de (n = 76) | 61,8%
Fotobuch.de (n =79) | 63,3%
Fotokasten (n = 77) | 55,8%
ffolor (n = 71) 45.1%
Meinfoto.de (n = 79) | 53,2%
Myposter (n = 79) 43,0%
Photo Fancy (n=77) | 54,5%
pixum (n = 77) 55,8%
PosterxXL.de (n = 81) 61,7%
Printplanet.de (n = 81) 50,6%
Saal Digital (n = 78) | 51,3%
Gesamt Fotoanbieter (ohne Filialen) (n = 932+) | 54,1%

eher zufrieden B sehr zufrieden
* Kontaktmdglichkeiten per Telefon, E-Mail, Chat oder Giber Social-Media-Kanéle, Reaktionen auf Kundenanfragen wie Wartezeiten am Telefon und auf E-Mails, Freundlichkeit,
Beratungskompetenz, Hilfestellung/schnelle Problemltsung, Kulanz bei Reklamationen, mogliche Kosten des Kundenservices wie Telefongebihren etc.
ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (ohne Filialen)), n = 986. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe“.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

- _ - Tt DEUTSCHES INSTITUT
Internetauftritt/ App — Fotoanbieter mit Filialen EIR SERVICE-QUALITAT

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Internetauftritt/der App?*

Aldifotos.de (n = 84) 59,5%
Cewe.de (n = 84) 52,4%
Fotoparadies.de (n = 84) 61,9%
Fotoprofi (n = 83) 73,5%

Lidl-Fotos.de (n = 84) 47,6%
Muller Foto Online-Shop (n =59) | 505
Rossmann-Fotowelt.de (n = 84) 7 51,2%
Whitewallcom (n = 54 | o1.9%
Gesamt Fotoanbieter (mit Filialen) (n = 670**) 7 56,4%
eher zufrieden B sehr zufrieden
* Informationen zu Produkten, Kundenbewertungen, Verfugbarkeitsanzeige, Bilder und Tipps, einfache Navigation, effiziente Produktsuche, Sortier- und Filterméglichkeiten,

Ubersichtlichkeit der Startseite, der Produktprasentation und des Warenkorbs sowie Optik und Gestaltung der Seiten und Verstéandlichkeit der Inhalte, Informationen zu
Bestellung/Zahlung/Versand/Ruckgabe etc.
ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (mit Filialen)), n = 670.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

- _ - T DEUTSCHES INSTITUT
Internetauftritt/App — Fotoanbieter ohne Filialen EIR SERVICE-QUALITAT

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Internetauftritt/der App?*

Albelli.de (n = 81) | 50,6%
Bilder.de (n = 81) | 53,1%
Fotobuch.de (n = 83) | 63,9%
Fotokasten (n = 82) | 61,0%
ffolor (n = 81) 53,1%
Meinfoto.de (n = 84) | 59,5%
Myposter (n = 82) 56,1%
Photo Fancy (n = 80) | 43,8%

Pixum (n = 84) 47,6%
PosterxXL.de (n = 83) 61,4%
Printplanet.de (n = 82) | 51,2%

Saal Digital (n = 82) 52,4%
Gesamt Fotoanbieter (ohne Filialen) (n = 985+) | 54,5%

eher zufrieden B sehr zufrieden

* Informationen zu Produkten, Kundenbewertungen, Verfugbarkeitsanzeige, Bilder und Tipps, einfache Navigation, effiziente Produktsuche, Sortier- und Filterméglichkeiten,
Ubersichtlichkeit der Startseite, der Produktprasentation und des Warenkorbs sowie Optik und Gestaltung der Seiten und Verstéandlichkeit der Inhalte, Informationen zu
Bestellung/Zahlung/Versand/Ruckgabe etc.

ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (ohne Filialen)), n = 986. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe*.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

Versand und Riicksend. — Fotoanbieter mit Filialen | ES#E?E&CI%%QUSATLI&%

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Versand und Ricksendung?*

Aldifotos.de (n = 79) 60,8%
Cewe.de (n =77) 48,1%
Fotoparadies.de (n = 75) 53,3% 29,3%

Fotoprofi (n = 81) 70,4%

Lidl-Fotos.de (n =79) 44,3%
Miller Foto Online-Shop (n = 75) 48,0%
Rossmann-Fotowelt.de (n = 79) 44,3%
Whitewall.com (n = 76) 67,1%
Gesamt Fotoanbieter (mit Filialen) (n = 621**) 54,6%

eher zufrieden B sehr zufrieden
* Versand- und Lieferoptionen, Versandkosten, Bestellbestatigung, Sendungsverfolgung, schnelle und richtige Lieferung, Zustand der gelieferten Ware, Verpackung,
Rucksendemaoglichkeit, Rickerstattung des Produktpreises sowie der Versandkosten etc.
ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (mit Filialen)), n = 670. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe“.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche
Versand und Riicksend. — Fotoanbieter ohne Filialenl DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit dem Versand und Ricksendung?*

Albelli.de (n = 76) ]
Bilder.de (n = 79) |
Fotobuch.de (n =74) |
Fotokasten (n = 80) |
Ifolor (n =77) |
Meinfoto.de (n = 80) |
Myposter (n =79) |
Photo Fancy (n =72) |
Pixum (n =79) |
PosterXXL.de (n = 81) |
Printplanet.de (n = 78) |

Saal Digital (n = 75)

Gesamt Fotoanbieter (ohne Filialen) (n = 930**)

53,9% 31,6%

2
6,

51,9%

55,0% 27,5%
55,6% PASHOL

55,7% 32,9%

eher zufrieden B sehr zufrieden
* Versand- und Lieferoptionen, Versandkosten, Bestellbestatigung, Sendungsverfolgung, schnelle und richtige Lieferung, Zustand der gelieferten Ware, Verpackung,
Rucksendemaoglichkeit, Rickerstattung des Produktpreises sowie der Versandkosten etc.
ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (ohne Filialen)), n = 986. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe*.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

Best.-/Zahlungsbeding. — Fotoanbieter mit Filialen

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit den Bestell- und Zahlungsbedingungen?*

Aldifotos.de (n = 82)

Cewe.de (n = 83)

Fotoparadies.de (n = 83)

Fotoprofi (n = 83)

Lidl-Fotos.de (n = 81)

Miller Foto Online-Shop (n = 82)

Rossmann-Fotowelt.de (n = 80)

Whitewall.com (n = 82)

Gesamt Fotoanbieter (mit Filialen) (n = 656**)

67,5%

19,3%

eher zufrieden B sehr zufrieden
* Zahlungsmaoglichkeiten wie Rechnung, Lastschrift, Kreditkarte, Ratenzahlung etc., Zahlungsprozess, Transparenz (Offenlegung aller Kosten), Mindestbestellwert, kostenlose
Liefermoglichkeit, Einlosemoglichkeiten eines Gutscheins etc.
ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (mit Filialen)), n = 670. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe“.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

Best.-/Zahlungsbeding. — Fotoanbieter ohne Filialen

Frage: Wie zufrieden sind Sie mit den Bestell- und Zahlungsbedingungen?*

Albelli.de (n = 76) ]
Bilder.de (n = 75) |
Fotobuch.de (n = 81) |
Fotokasten (n = 78) |
Ifolor (n =77) |
Meinfoto.de (n = 84) |
Myposter (n = 82) |
Photo Fancy (n =78) |
Pixum (n = 83) |
PosterXXL.de (n = 81) |
Printplanet.de (n = 81) |

Saal Digital (n =79)

Gesamt Fotoanbieter (ohne Filialen) (n = 955**)

eher zufrieden B sehr zufrieden

* Zahlungsmaoglichkeiten wie Rechnung, Lastschrift, Kreditkarte, Ratenzahlung etc., Zahlungsprozess, Transparenz (Offenlegung aller Kosten), Mindestbestellwert, kostenlose

Liefermoglichkeit, Einlosemoglichkeiten eines Gutscheins etc.

ki Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (ohne Filialen)), n = 986. Fallzahlen variieren aufgrund der Antwortmdglichkeit ,keine Angabe*.
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

Weliterempfehlung — Fotoanbieter mit Filialen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Frage: Wirden Sie das bewertete Unternehmen guten Gewissens weiterempfehlen?

Aldifotos.de (n = 84)

Cewe.de (n = 84)

Fotoparadies.de (n = 84)

Fotoprofi (n = 83)

Lidl-Fotos.de (n = 84)

Miller Foto Online-Shop (n = 83)

Rossmann-Fotowelt.de (n = 84)

Whitewall.com (n = 84)

Gesamt Fotoanbieter (mit Filialen) (n = 670**)

* Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (mit Filialen)), n = 670.

60,7%

45,2%

66,7%

75,9%

65,5%

54,2%

54,8%

66,7%

61,2%

eher zufrieden
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B sehr zufrieden
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A. Ergebnisse der Teilbereiche

i _ : il DEUTSCHES INSTITUT
Weiterempfehlung — Fotoanbieter ohne Filialen EIR SERVICE-QUALITAT

Frage: Wirden Sie das bewertete Unternehmen guten Gewissens weiterempfehlen?

Albelli.de (n = 81) | 53,1%

Bilder.de (n = 82) | 59,8%
Fotobuch.de (n = 83) | 62,7%

Fotokasten (n = 82) | 67,1%
ffolor (n = 81) 58,0%

Meinfoto.de (n = 84) | 66,7%

Myposter (n = 82) 47,6%
Photo Fancy (n = 80) | 51,3%

Pixum (n = 84) 57,1%
PosterxXL.de (n = 83) 56,6%
Printplanet.de (n = 82) 53,7%

Saal Digital (n = 82) | 61,0%
Gesamt Fotoanbieter (ohne Filialen) (n = 986%) | 57,9%

eher zufrieden B sehr zufrieden

* Basis: alle Befragten (Fotoanbieter (ohne Filialen)), n = 986.
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B. Demografie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Méannlich 44,0% Baden-Wirttemberg

Weiblich 55,9% Bayern

Divers 0,1% Berlin
Brandenburg
Bremen
Hamburg
Hessen
Mecklenburg-Vorpommern
Niedersachsen
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland
Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein
Thiringen

Fragen: Soziodemografische Daten; Basis: alle Befragten, n = 1.656.
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12,6%
13,1%
7,1%
2,9%
2,4%
4,2%
7,5%
2,5%
9,1%
15,5%
5,4%
1,6%
5,6%
3,6%
3,2%
3,9%

18 bis 19 Jahre
20 bis 29 Jahre
30 bis 39 Jahre
40 bis 49 Jahre
50 bis 59 Jahre
60 Jahre und alter

1,1%
12,1%
24,5%
21,6%
23,8%
16,9%

39



B. Demografie

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bildungsabschluss Erwerbsstatus Anzahl im Haushalt lebender Personen

(Noch) kein Schulabschluss /
noch Schulerin/Schiler an all- 0,3% Nicht erwerbstatig / arbeitslos
gemeinbildender Schule

Volks-/Grund-/Hauptschule
ohne abgeschlossene Lehre/ 2,7% Angestellt (Vollzeit)
Berufsausbildung

Volks-/Grund-/Hauptschule
mit abgeschlossener Lehre/ 12,4% Angestellt (Teilzeit)
Berufsausbildung

Mittlere Reife / weiterfiihrende

0, - 5
Schule ohne Abitur Ot Selbststandig

Abitur / Hochschulreife ohne

0 _— .
Studium 28,2% Schulpflichtig / studierend

Studium (Universitat, Hoch-
schule, Fachhochschule, 29,0% Pensioniert / in Rente
Akademie, Polytechnikum)

Fragen: Soziodemografische Daten; Basis: alle Befragten, n = 1.656.
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2,4%

62,8%

13,4%

11,5%

3,3%

6,6%

Eine Person

Zwei Personen

Drei Personen

Vier oder mehr Personen

24,3%

39,3%

22,5%

13,9%
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C. Allgemeine Methodik

Kundenbefragung DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Verfahren: Internetgesttitztes Verfahren des Computer Assisted Web Interviewing (CAWI).
Die Interviewten fiillen die Fragebdgen direkt online aus.

Analyse: In der Befragung kommt ein standardisiertes Befragungsinstrument zum Einsatz.
Die Zufriedenheitswerte werden branchentibergreifend auf einer Likert-Skala mit finf Aus-
pragungen erhoben, die in ein Punktesystem von 0 bis 100 tberfuhrt wird.

Rekrutierung: Allgemeine Verbraucherbefragungen basieren auf einem Online-Access-
Panel. Spezielle Personenkreise werden dagegen uber verschiedene Kontaktwege durch
gezielte Ansprache fur eine Teilnahme gewonnen.

Untersuchungssample: Das offene Design der Frageb6gen gewahrleistet, dass jedes
Unternehmen/jede Marke der betrachteten Branche in die Untersuchung eingehen kann.

Stichprobengrdél3e: Der Stichprobenumfang einer Kundenbefragung richtet sich nach dem
Untersuchungsziel und der Branche. Unternehmen/Marken, welche mindestens 100 bzw.
80 Kundenmeinungen erreichen, werden einzeln ausgewertet.

Qualitatskontrolle: Kontrollfragen und rotierende Elemente im Design des Fragebogens,
ausreichende Stichproben, die Priufung von IP-Adressen und eine sorgfaltige Datenberei-
nigung stellen die Qualitat der Ergebnisse sicher.

Gesamtergebnis: In die Festlegung der Gewichtungen fliel3en die Ergebnisse einer line-
aren Regression und die Relevanz der Kriterien aus Sicht der Kundinnen und Kunden ein.
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D. Nachhaltigkeit

i i DEUTSCHES INSTITUT
Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz IR SEFCE QUALTEAT

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 Kénigsmoores

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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