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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Servicestudie Buchhandlungen: Gemditlich Biicher blattern, lange auf Beratung warten -
Testsieger ist Mayersche Buchhandlung

30.06.2010 - 10:09 Uhr, Deutsches Institut fir Service-Qualitat

Harmburg (ots) - Trotz Wrtschaftskrise verzei chnet der deutsche Buchhandel stabile Unséat ze.
Expandiert ist in den |etzten Jahren vor allemder Onlineversand. Doch wi e behauptet sich

der kl assische Filial buchhandel gegeniiber der Konkurrenz aus dem Internet? Qo der Verbraucher
vor Ot eine konpetente Beratung findet und die Atnosphare in den Buchhandl ungen zum Bl attern
und Verweil en einladt, hat das Deutsche Institut fir Service-Qualitat i mRahnmen einer groflen
Servi cestudi e untersucht.

Zwol f bedeut ende Buchhandel -Filialisten analysierten die Marktforscher anhand von je zehn

ver deckt en Besuchen vor Ort. Dabei wurden die Konpetenz und die Freundlichkeit der
Mtarbeiter, das Erscheinungsbhild der Filialen, die Vielfalt des Angebots und Zusatz-

Servi ces wi e Kinderspiel ecken und Getréankeangebot bewertet. Insgesant fanden 120 Test kont akte
statt.

Gesant si eger der Studie und damt "Beste Buchhandl ung 2010" wurde Mayer sche Buchhandl ung.

Das Unternehnmen Uberzeugte unter anderem durch attraktive Sitzecken, Kinderspiel miglichkeiten
und di e kurzesten Wartezeiten bis zur Beratung. Bei Buch Habel auf Rang zwei |obten die
Tester die Freundlichkeit der Mtarbeiter und das breite Literaturangebot. Der
Drittplatzierte Gsiander punktete mit kostenl osen WAsserspendern und ei ner konpetenten

Ber at ung.

Di e Servicequalitat der meisten Unternehmen wurde nmit gut beurteilt. Sehr gute Noten gab es

vor allem fir Atnosphére, Sauberkeit und Ubersichtlichkeit der Filialen sowie das vielseitige

Angebot. "Di e Buchhandl ungen vor Ot haben ihren Vorteil gegeniber dem | nternet erkannt und

bi et en dem Kunden ein gemitliches Unfeld, in demer in Ruhe die Bicher einsehen kann", betont
Bi anca Mbl |l er, Geschaftsfihrerin des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat. Nicht mithalten
konnten hierbei allerdings die auf den Bahnhof sbuchhandel oder das preisginstige Segnent

spezialisierten Filialisten wie k presse + buch oder Whltat sche Buchhandl ung. Sie zogen

den Notendurchschnitt der Branche in allen untersuchten Berei chen deutlich nach unten.

Di e kl assi schen Vol lsortimenter offenbarten ebenfalls Schwichen. Das groRte Defizit: Die |ange
Wartezeit auf einen Mtarbeiter. "Nur jeder dritte unschliissig wartende Testkunde wurde aktiv
angesprochen, ob er Hilfe benttige", kritisiert Bianca Miller. "Bis zur Beratung nussten sich
di e Kunden teilweise bis zu 15 M nuten gedul den." Ausbaufahig i st auch di e Konpetenz der
Beratung: Bei Fragen - etwa nach ei nem passenden Rei sef Uhrer oder Buchgeschenk fir ein Kind -
wur den di e Bedirfnisse und Interessen der Leser zu wenig analysiert, die Vor- und Nachteile
ver schi edener Enpfehl ungen nicht deutlich konmuni zi ert. "Bahnhofbuchhandel und preisglinstige
Anbi eter verw esen den Kunden haufi g sogar nur auf ein Bicherregal. Die Beratung fiel dann
ganzlich aus", beméngelt Serviceexpertin Mller.

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat (DI SQ verfolgt das Ziel, die Servicequalitéat in
Deut schl and zu verbessern. Das Institut pruft unabhdngi g anhand von nehrdi mensi onal en Anal ysen
di e Dienstleistungsqualitat von Unternehmen und Branchen. Dem Verbraucher |iefert das

Institut bedeutende Anhal tspunkte fiur seine Kaufentschei dungen. Unternehnen gew nnen

wertvol l e Informationen fir das eigene Qualitatsnmanagenent.
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