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1. Zahlen und Fakten zur Studie

Auftraggeber
Studienumfang
Studienzeitraum

Studienkonzept

Analysebereiche

Serviceanalyse

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachrichtensender ntv
11 Kichenmarkt-Ketten
August bis Dezember 2024

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

Service vor Ort
Mystery-Tests, insgesamt 110 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.)
Zusatzservices (Digitale Klichenplanung, Videoberatung etc.)
Beratungserlebnis (Gesprachsatmosphare, Mehrwert etc.)
Angebot (Angebotsvielfalt, Aktionsangebote gut erkennbar etc.)
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1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

Kommunikations-
gualitat

Beratungs- Losungs-
kompetenz qualitat
20% 10%

20%

Gesamtergebnis Kichenmarkte 2025

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Qualitat des
Umfelds

15%

10%

5%

5%

Wartezeiten und
Erreichbarkeit

Zusatzservices

Beratungserlebnis
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Angebot




3. Gesamtergebnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis

Kuchenmarkte
Rang Unternehmen Punkte*  Qualitatsurteil
1 Kuchen Aktuell 84,7 sehr gut
2 Meine Kiiche 84,1 sehr gut
3 Plana Kiuchenland 82,8 sehr gut
4 Marquardt Kiichen 82,7 sehr gut
5 Meda Kiichen 82,1 sehr gut
6 Reddy Kiichen 81,5 sehr gut
7 Kuche & Co 80,9 sehr gut
8 Grimm Kichen 79,9 gut
9 Varia Kiichen 79,2 gut
10 Schmidt Kiichen 77,9 gut
11 Kuchentreff 76,1 gut

Branche (Mittelwert) 81,1

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

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Gesamtergebnis Beratungs- Lésungs- Kommunikations- Qualitat des Wartezeiten und T - Beratungs- Angebot
Kiichenmarkte kompetenz qualitat qualitat Umfelds Erreichbarkeit erlebnis
100% 20% 10% 20% 15% 10% 5% 5% 15%
Rang Unternehmen Punkte*  Rang Punkte*  Rang Punkte*  Rang Punkte*  Rang Punkte*  Rang Punkte*  Rang Punkte*  Rang Punkte*  Rang Punkte*

1 Kichen Aktuell 84,7 1 92,8 3 77,9 6 89,0 1 87,5 10 67,9 1 87,0 1 77,8 1 82,6
2 Meine Kiiche 84,1 2 92,4 2 78,4 4 89,9 6 85,0 1 85,6 10 69,5 8 68,0 3] 77,4
3 Plana Kiichenland 82,8 6 87,1 1 80,6 8 87,7 2 86,5 3 81,5 8 72,2 2 75,0 5 74,9
4 Marquardt Kiichen 82,7 8 85,3 4 77,6 7 88,8 4 85,5 5 77,4 2 83,2 2 75,0 2 77,5
B Meda Kiichen 82,1 10 84,1 6 76,5 2 90,9 3 86,2 4 79,3 3 83,0 5 73,9 6 71,5
6 Reddy Kiichen 81,5 4 88,3 7 75,8 1 92,4 7 84,0 8 71,8 5 78,6 7 71,7 8 69,8
7 Kiiche & Co 80,9 9 85,1 5 77,4 3 90,6 5 85,4 9 71,8 9 71,6 2 75,0 7 71,0
8 Grimm Kuichen 79,9 3 88,6 9 73,0 5) 89,3 9 80,4 11 66,5 11 67,9 6 73,0 4 75,0
9 Varia Kuchen 79,2 7 86,9 8 73,4 10 84,4 8 81,1 2 81,7 4 80,7 10 65,0 9 66,8
10 Schmidt Kiichen 77,9 5 87,7 11 70,3 9 87,5 11 76,3 6 77,2 7 77,0 11 61,0 10 65,5
11 Kichentreff 76,1 11 82,9 10 72,9 11 82,9 10 78,8 7 76,2 6 77,6 9 66,5 11 60,0

Branche (Mittelwert) 81,1 87,4 75,8 88,5 83,3 76,1 77,1 71,1 72,0

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 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

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

1. Platz 2. Platz 3. Platz
Gesamtergebnis Kiichenmaérkte Kuchen Aktuell Meine Kiiche Plana Kiichenland
Beratungskompetenz Kiichen Aktuell Meine Kiche Grimm Kichen
Lésungsqualitat Plana Kiichenland Meine Kiche Kichen Aktuell
Kommunikationsqualitét Reddy Kuchen Meda Kiichen Kiche & Co
Qualitat des Umfelds Kichen Aktuell Plana Kiichenland Meda Kiichen
Wartezeiten und Erreichbarkeit Meine Kiiche Varia Kuchen Plana Kichenland
Zusatzservices Kichen Aktuell Marquardt Kiichen Meda Kiichen
Beratungserlebnis Kichen Aktuell Ktiche & Co; Marquardt Ktichen; -

Plana Kichenland

Angebot Kiichen Aktuell Marquardt Kiichen Meine Kiche
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6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Selber kochen liegt im Trend. Dem BMEL—-Ernéahrungsreport 2023 nach, kochen 81 Prozent
der Deutschen mehrmals die Woche flr sich und ihre Familie.* Dementsprechend wichtig ist
es, eine Kiche zu haben, die den individuellen Anforderungen entspricht. Mehr als 70 Prozent
der deutschen Haushalte haben sich den Traum einer gut durchdachten Kiche bereits erfillt
und waren 2023 mit einer Einbauktiche ausgestattet.** Und knapp 2,5 Millionen Menschen pla-
nen innerhalb der nachsten ein oder zwei Jahre eine neue Einbauklche zu erwerben.***

Dem Verbraucher stehen diverse Kauf- und Informationskanéle zur Verfigung. Dazu gehoren
z. B. Mobelhauser, der Online-Handel sowie Fachmarkte. Angesichts der vielen Entschei-
dungsmaglichkeiten, der individuellen Bedurfnisse und der komplexeren Anforderungen an
eine Kiche sind Kunden beim Kauf auf eine fachkundige Beratung vom Experten angewiesen.

Doch welchen Service kbnnen Kunden bei den einzelnen Kiichenfachmarkten erwarten?
Werden sie fachkundig beraten? Sind die Mitarbeiter freundlich und kdnnen dem Kunden bei
der Wahl der passenden Kiiche helfen? Gibt es im Kichenmarkt ein attraktives und vielseitiges
Angebot? Das Ziel dieser Untersuchung war es, den Kichenmarkt (mit einheitlichem
Markenauftritt) mit dem besten Service zu identifizieren und den ,Testsieger Kichenmarkte
2025" zu kuren.

Vgl. BMEL (2023): Deutschland, wie es isst - Der BMEL-Ernahrungsreport 2023. Online unter:
https://www.bmel.de/SharedDocs/Downloads/DE/Broschueren/ernaehrungsreport-2023.html. (Abrufdatum: 02.12.2024)

Vgl. Ifd Allensbach (2023): Allensbacher Markt- und Werbetrager-Analyse - AWA 2023, online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/170985/umfrage/im-haushalt-zur-verfuegung-stehende-smcg/ (Abrufdatum: 02.12.2024)

Vgl. Ifd Allensbach (2023): Allensbacher Markt- und Werbetrager-Analyse - AWA 2023, online unter:
https://de.statista.com/statistik/daten/studie/266707/umfrage/immobilien-geplanter-kauf-einer-eigentumswohnung/ (Abrufdatum: 02.12.2024)
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6. Methodik

Untersuchungsumfang Y

In dieser Studie wurden die grof3ten Kichenmarkt-Ketten in Deutschland untersucht. Die Aus-
wahl erfolgte anhand von Kriterien wie Top-10-Unternehmen (bezogen auf die Filialanzahl in
Deutschland), einheitlichem Markenauftritt, Moglichkeit sich in der Filiale vor Ort beraten zu
lassen. Die ldentifizierung der Marktteilnehmer erfolgte tiber eine umfangreiche Internet-
recherche unter Bertcksichtigung themenrelevanter Quellen.*

Die Untersuchung umfasste folgende Anbieter (in alphabetischer Reihenfolge):

Grimm Kiichen Meine Kiche
Kiche & Co Plana Kiichenland
Kichen Aktuell Reddy Kichen
Kichentreff Schmidt Ktichen
Marquardt Ktichen Varia Kiichen

Meda Kichen

Beispielsweise www.similarweb.com; https://de.statista.com, www.test.de oder www.wiwo.de, www.servicevalue.de (Abrufdatum: 12.03.2024)
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6. Methodik

Vorgehensweise DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Tests fanden vom 28. August bis 12. November 2024 in 64 deutschen Stadten statt
(siehe Anhang). Am haufigsten wurden Filialen in Berlin, Hamburg und Kdln getestet. Pro
Unternehmen wurden insgesamt zehn Filialtests durchgefiihrt — 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 Beratungsqualitat wurde anhand von drei Rollenspielen zu unterschiedlichen Produkt-
themen analysiert. Neben sieben regularen Testbesuchen (Beratung zu einem Fachthema,
ohne Kichenplanung) vor Ort in den Kichenmarkten erfolgten pro Unternehmen drei
umfangreiche Beratungen zur Kuchenplanung. Fir diese Beratungen vereinbarten die
Testkunden im Vorfeld telefonisch einen Termin bei dem jeweiligen Klichenmarkt. Fir die
Beratungen wurden drei Profile eingesetzt, die neben den Eckdaten einen passenden
Klchengrundriss beinhalteten. Bei der Kiichenplanungsberatung stand die Beratungs-
leistung des Mitarbeiters im Fokus, etwa hinsichtlich einer gezielten Bedarfsanalyse,
Ldsungs- und Kommunikationsqualitat.

Bei der Halfte der Testbesuche vor Ort brachten die Tester Beschwerden zu einem
plausiblen Grund vor, zum Beispiel Uber schlechte Orientierungsmaoglichkeiten im Markt
oder lange Wartezeiten bis zur Beratung. Die Beschwerden erfolgten im Rahmen der
regularen Testbesuche (ohne vereinbarten Termin).

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 25



6. Methodik

Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Rollenspiel A — Nachhaltige Kiichenplanung: Der Testkunde interessierte sich flr eine
neue Kiche und wollte wissen, welche Aspekte man bei der Auswahl einer nachhaltigen
Klchen beachten sollte. Er fragte zudem, ob alle Natursteine, die fur die Kiiche genutzt
werden kdnnen, gleichermalien hitze- und kratzbestandig sind.

Rollenspiel B — Induktionskochfeld: Der Kunde war auf der Suche nach einer neuen
Kiche und spielte mit dem Gedanken, einen Induktionsherd anzuschaffen. Er erfragte
daher, wie die Energieeffizienz und die Kochzeiten ausfallen und erkundigte sich, ob die
Induktionstechnologie dazu fiihrt, dass sich die Kochflache eines Induktionskochfeldes
wahrend des Kochens stark erhitzt.

Rollenspiel C — Smart Kitchen: Der Testkunde suchte eine neue Kiche fur seine Eigen-
tumswohnung. Dabei legte er darauf Wert, dass die Kliche modern gestaltet ist und wollte
auch Smart-Kitchen-Module integrieren. Er fragte, wie er sicherstellen kann, dass seine
Daten bei der Nutzung von Smart-Kitchen-Modulen bzw. -Klichen geschutzt sind, sodass
niemand Fremdes die Gerate steuern kann. Zudem wollte er wissen, ob Smart Kitchen
Gerate automatisch Bestellungen aufgeben konnen, wenn Vorrate zur Neige gehen.

© 2025 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 26



6. Methodik

Klchenplanungsberatungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Profil 1. Nachhaltige Kiichenplanung + Kiichenplanungsberatung

Der Testkunde wollte eine neue Kiiche planen lassen und sich zunachst einen Uberblick Gber
maogliche Klichenformen, Materialien und Kosten verschaffen. Besonderen Wert legte der
Interessent auf die Langlebigkeit/Nachhaltigkeit der Kiiche, da er in einen Neubau (Bungalow)
zog. Wahrend der Beratung erkundigte sich der Kunde, was man bei der Planung einer
nachhaltigen Kiche beachten muss und ob alle Natursteine, die flr die Kliche genutzt werden
konnen, gleichermal3en hitze- und kratzbestandig sind.

Rahmendaten der neuen Kiiche

GroRe: ca. 13 m?

Art des Gebaudes: Bungalow

Raumhohe: 292 cm

Etage: EG (Bungalow)

Sanitaranschlisse: Wasseranschluss besteht schon
Elektrogerate: neue gewlnscht

Budget: 15.000 Euro

Sonstiges: keine Dachschrage, kein Gasanschluss
Finanzierung: Ratenzahlung erwtnscht (falls moglich)
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6. Methodik

Klchenplanungsberatungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Profil 2: Induktionskochfeld + Klichenplanungsberatung

Der Kunde plante in naherer Zukunft den Kauf einer neuen Kiche. Er wollte sich bei einem
Beratungstermin informieren, auf welche Dinge zu achten ist. Wichtig war es ihm, ein Induk-
tionskochfeld zu integrieren. Dazu erkundigte er sich beim Berater, wie sich die Energie-
effizienz und die Kochzeiten bei Induktionskochfeldern im Vergleich zu traditionellen Elektro-
oder Gasherden unterscheiden. Besonders interessierte ihn, ob die Induktionstechnologie
dazu flhrt, dass sich die Kochflache eines Induktionskochfeldes wahrend des Kochens stark
erhitzt.

Rahmendaten der neuen Kiiche

Grole: ca. 8 m?

Art des Gebaudes: Einfamilienhaus

Raumhohe: 250 cm

Etage: Erdgeschoss

Sanitaranschlisse: Wasseranschluss besteht bereits
Elektrogerate: werden neu bendotigt

Budget: 10.000 Euro

Sonstiges: keine Dachschrage, kein Gasanschluss
Finanzierung: Ratenzahlung erwtnscht (falls moéglich)
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6. Methodik

Klchenplanungsberatungen DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Profil 3: Smart Kitchen + Klichenplanungsberatung

Der Kunde stand erst am Anfang seiner Suche nach einer neuen Kiiche und wollte sich
zunachst einen Uberblick Gber mogliche Kiichenformen, Materialien und Kosten verschaffen.
Er wollte fir seine Eigentumswohnung eine neue Kiche planen lassen. Dabei interessierten
ihn vor allem technische Neuheiten (,Smart Kitchen®). Wahrend der Beratung erkundigte sich
der Interessent, wie man Daten bei der Nutzung von Smart-Kitchen-Modulen bzw. -Klichen
schitzen kann, sodass niemand Fremdes Zugang erhalt. Zudem wollte er wissen, ob Smart
Kitchen Gerate automatisch Bestellungen aufgeben kbnnen, wenn Vorrate zur Neige gehen.

Rahmendaten der neuen Kiche

Grole: ca. 15 m?

Art des Gebaudes: Eigentumswohnung im Mehrfamilienhaus
Raumhohe: 250 cm

Etage: 1. Etage

Sanitaranschlisse: Wasseranschluss besteht schon
Elektrogerate: werden neu bendétigt

Budget: max. 20.000 Euro

Sonstiges: keine Dachschrage, kein Gasanschluss
Finanzierung: Ratenzahlung erwtnscht (falls moglich)
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 20,0%
Richtigkeit der Aussagen 5,0%
Vollsténdigkeit der Aussagen 3,5%
Strukturierte Beratung 2,0%
Individuelle Beratung 2,5%
Inhaltliche Verstandlichkeit 2,0%
Glaubwiirdigkeit des Mitarbeiters 2,0%
Transparente Kostendarstellung 3,0%
Loésungsqualitat 10,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 3,0%
Bedarfsgerechte Antworten 1,5%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 1,0%
Aufzeigen von Produktalternativen 1,0%
Einfache L6sung des Anliegens 1,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 0,5%
Reaktion auf Beschwerden 2,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T
Kommunikationsqualitat 20,0%
Positive Gesprachserdffnung 1,5%
Aktive Gespréachsfihrung 2,0%
Interaktionsqualitat 1,5%
Blickkontakt 1,5%
Freundlichkeit 3,0%
Motivation 3,0%
Der Mitarbeiter nahm sich geniigend Zeit 3,0%
Akustische Verstandlichkeit 1,5%
Positive Formulierungen 1,5%
Positive Verabschiedung 1,5%
Qualitat des Umfelds 15,0%
Gestaltung der Raumlichkeiten 1,5%
Raumatmosphare 1,5%
Ubersichtliche Prasentation der Waren 2,0%
Sauberkeit der Raumlichkeiten 2,0%
Orientierungsmaoglichkeiten 2,0%
Erscheinungsbild der Mitarbeiter 2,0%
Barrierefreies Umfeld 2,0%

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

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
BN

Qualitat des Umfelds (Fortsetzung)

AuReres Erscheinungsbild des Gebaudes 1,0%
Parkmdglichkeiten 1,0%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 10,0%
Aktives Hilfsangebot 2,5%
Beurteilung des aktiven Hilfsangebots 1,5%
Durchschnittliche Wartezeit bis zur Beratung 4,0%
Offnungszeiten 2,0%
Zusatzservices 5,0%

Digitale Kiichenplanung

Digitales 2D-/3D-Modell 0,5%
Weitere Tools (3D- oder VR-Brille, virtueller Rundgang etc.) 0,5%
Hausbesuch mit Laser-Aufmaf3 1,0%
Kostenlose Altgeréateentsorgung 1,0%
Videoberatung 1,0%
Garantie (in Jahren) 1,0%

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

Untersuchungskriterien

Serviceanalyse (Fortsetzung) -

Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor

Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert

Angebot

Angebotsvielfalt (Mébel, Arbeitsplatten, Spiilen, etc.)
Aktionsangebote gut erkennbar

Auszeichnung der Kiichen mit Preisen
Auszeichnung der Ware mit Produktmerkmalen*

* Material, GréRe, Farbe, in welchen weiteren MaRen/Varianten erhaltlich.

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

6,0%
5,0%
2,0%
2,0%

5,0%

15,0%
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B. Stadteverzeichnis

Aschaffenburg
Bad Schwartau
Bad Vilbel
Berlin

Bielefeld
Binzen
Boblingen
Bochum
Brandenburg an der Havel
Braunschweig
Chemnitz
Dortmund

Dresden

Dusseldorf
Elsdorf
Emmendingen
Erfurt

Essen

Esslingen
Frankfurt am Main
Freiburg im Breisgau
Halle (Saale)
Halstenbek
Hamburg

Hamm

Hanau
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Hannover
Heusenstamm
Hilden
Hildesheim
Hohenwarsleben
Ingolstadt
Karlsdorf-Neuthard
Karlsruhe

Kassel

KdIn

Ladenburg
Langenhagen

Leipzig

37



B. Stadteverzeichnis

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Leonberg Ratingen
Lubeck Remscheid
Lineburg Rheda-Wiedenbrick
Linen Schwerin
Magdeburg Seevetal
Massing Stuttgart
Mulheim an der Ruhr Vaihingen
Minchen Welzheim
Nurnberg Wiedemar
Offenburg Wiesbaden
Paderborn Wuppertal
Petershagen Wirselen
Rastatt
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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
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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
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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