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Biosortimenter im Service vorn - und Aldi Std schlagt Aldi Nord

- Die ServiceValue GmbH untersucht die Servicequalitéat im deutschen
Lebensmitteileinzelhandel

22.07.2010 - 10:00 Uhr, ServiceValue GmbH

Kéln (ots) - Beimalltaglichen Ei nkauf im Lebensnittel ei nzel handel finden sich deutliche
Unt er schi ede i m Kundenservice. Nur weni ge Anbi eter Uberzeugen durch konstant hohe
Servicequalitat. Selbst A di als bester Discounter, zeigt regionale Qualitéatsschwankungen.
Altnatura fihrt das Service-Ranking an.

Di es zeigt die aktuelle Untersuchung zur Servicequalitat bei deutschen Supermérkten und
Di scountern der unabhéngi gen ServiceValue GrbH, fur die 2.991 Kunden zu ihren Service-
Er f ahrungen bei m Ei nkauf en befragt wurden.

Das Ranki ng: Serviceprofile einzel ner Anbieter AuRBerordentlich begeistert sind die Kunden von
der Servicequalitéat bei m Bi osupermarkt Al natura, der mit einem Servicewert "K' (K fir Kunde)
von 68 Punkten an der Spitze des Rankings steht (maxinmal mbglich: 100 Punkte). Al natura

gewi nnt durch besonders gute Bewertungen in den - fiur die Kunden - w chtigsten

Servi cel ei stungen: Ei ngehen auf di e Kundenbedirfnisse, hilfsbereite Mtarbeiter mt
Eigeninitiative und hohe Beratungsqualitat. Auf Rang zwei nit einem Servicewert "K' von 66
Punkten fol gen di e G obus SB-Warenhduser, die in allen untersuchten Servicel ei stungen lUber dem
Wet t bewer bsdur chschnitt |iegen. Der Kundenservice von Tegut und Kaufland ist mt 63 bzw. 60
Servi ce-Punkten ebenfalls als sehr enpfehl enswert zu bewerten.

"Bio ist kein Sel bstlaufer. Gerade erkl & ungsbedirftige Lebensnittel fordern gute
Kundenber atung. Dass Al natura dies gelingt, bestatigt auch der relativ hohe Anteil an

wechsel berei ten Kunden zu den Bio- Vollsortinentern in dieser Branche.", kommentiert Dr.
Cl aus Dethl off, Geschaftsfihrender Gesellschafter der ServiceValue GrbH "Wer im Wettbewerb
bestehen will, sollte sein Sortinment und seinen Service optinmal an den Bedirfnissen der

Kunden ausrichten.”

Di es kénnen auch Discounter, wie es vor allemAldi Sid mt ei nem enpfehl enswerten
Kundenservi ce vormacht: 58 Prozent der Kunden sind begeistert Uber die Mglichkeit des
pr obl em osen Untauschs und 50 Prozent |oben die Schnelligkeit bei Bedi enung und Kassen.

Lei cht e Verbesserung des Serviceniveaus Aus Sicht der Kunden hat sich das all geneine

Servi ceni veau i m Lebensnittel ei nzel handel in den |etzten 12 Monaten |eicht verbessert,
besonders deutlich wird die Serviceverbesserung bei den fanmila Warenhdusern und den GLOBUS SB-
War enhausern. Zwar erkennen auch bei Netto Markendi scount, NORVA und Kai ser's Tengel mann
Kunden Verbesserungen i m Service, ein uUberdurchschnittlich groBer Anteil von Kunden sieht dort
aber eher Verschl echt erungen.

"Ei ni ge Supernérkte und Di scounter haben bereits den Kundenservice als

Di fferenzi erungsnerkmal entdeckt und arbeiten daran.", so Studienleiter Stefan Heinisch,
Seni or Manager bei der ServiceValue GrbH "Quter Service darf aber kein Zufall sein, Kunden
wol | en sich auf eine gleichbleibend hohe Servicequalitéat verlassen kénnen."

Hi nt er grundi nf or mat i onen

Di e Presseinformati on basiert auf einer repréasentativen

Onl i ne-Bef ragung von Super mar kt -/ Di scount er kunden i m Juni 2010.

I nsgesant nahmen n = 2.991 Personen an der Untersuchung teil. Die
Befragt en konnten dabei bis zu drei Supernérkte oder Di scounter
bewerten, bei denen sie innerhalb der |etzten sechs Mnate Kunde
waren. | nsgesam wirden so 7.648 Beurteil ungen abgegeben.

Di e unfangrei che 300-seitige Benchmarkstudi e zu Servicequalitat und
Servi cewert von Supernérkten/Di scountern mt ausfihrlichen

Gesant er gebni ssen sowi e detaillierten Serviceprofilen der

unt er sucht en Anbi eter kann uber die ServiceVal ue GrbH bezogen werden.

Servi ceVal ue: Servicequalitéat gestalten - Unternehnenswert steigern

Di e ServiceValue GrbH i st ein Anal yse- und Berat ungsunt ernehnen mt
Fokus auf Servicequalitat und Wert-Minagenent. In einem
ganzheitlichen Mdell wird der Zusammenhang zw schen Kunde,
Mtarbeiter und Partner fir ein Unternehmen gemessen, analysiert und
dargestellt. Erklartes Ziel ist dabei die nachhaltige Steigerung des
Unt er nehmenswertes durch optinale Gestaltung der Servicequalitat.
Herfir wird - soweit erforderlich - Uber eigene Benchnmarkstudi en die
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not wendi ge Faktenbasi s gel egt.
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Das gesant e Ranking der Supernérkte/ D scounter*

Unt er nehmen Servi cewert "K' ** Rang
Al nat ur A 68 1
GLOBUS 66 2
Tegut 63 3
Kauf | and 60 4
fam | a Nordwest 58 5
fam | a Nordost 58 6
EDEKA 57 7
Al di Sud 55 8
REVE 52 9
real, - 51 10
CGESAMTI- Durchschnitt 51 -
Al di Nord 51 11
Mar kt kauf 49 12
Hit 48 13
Li dl 47 14
t oom mar kt 47 15
Nett o Super nar kt 46 16
Kai ser's Tengel mann 44 17
Penny- Mar kt 40 18
NORMA 39 19
Netto Mar kendi scount 35 20

* 2.991 Befragte gaben 7.648 Urteil e zu 31 Supernérkten/Di scountern
ab. Ausgewi esen werden nur di e 20 Handel sketten, deren
Stichprobenunfang mt n>= 150 bel astbar (reliabel und valide) ist.

** Der Servicewert "K' (Wert des Service aus Kundensi cht) berechnet
sich aus den Urteilen der Kunden zu den Teilkriterien "Ei ngehen auf
Kundenbeddr f ni sse", "Verbindlichkeit von Aussagen" sowi e "Ungang mit
Beschwerden"” und steht imengen Zusamenhang nmit der

Kundenzufri edenheit und -bi ndung.

Unt erschi edl i che Range trotz gl ei cher Punktzahl werden durch
Unt er schi ede auf den Nachkonmastel |l en verursacht. Pressekont akt:
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