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Harmburg (ots) - Die imrer scharfere Konkurrenz durch Internet-Versandhandl er stellt etablierte
Geschéafte fir Schrei bwaren und Birobedarf vor grofe Herausforderungen. Umsich |angfristig
behaupt en zu kdnnen, niissen sie sich auf die Starken des traditionellen Einzel handel s besi nnen:
ei ne personliche und fundierte Beratung sowi e ei n unfangrei ches Warensorti nent zum Anfassen
und Ausprobi eren. Doch wi e konpetent beraten die Anbieter? Finden sich die Kunden in den
Filialen gut zurecht? Werden sie freundlich und zigi g bedient?

Das Deutsche Institut fir Service-Qualitat untersuchte jetzt im Rahnen einer grofRen

Servi cestudi e acht Unternehnen - sechs bedeutende Fachmarkt-Filialisten fur Schreibwaren und
Bir obedarf sowi e di e bei den Warenhduser Karstadt und Kaufhof, die ebenfalls ein unfangreiches
Angebot in di esem Segnent bieten. Anhand von je zehn verdeckten Besuchen vor Ot wirden die
Ber at ungskonpetenz der Mtarbeiter, die Kundenorientierung und die Produktvielfalt der

Anbi eter analysiert. Zuséatzlich nahnmen die Tester die Wartezeiten und das Erschei nungsbild
der Filialen unter die Lupe.

CGesant si eger der Studie wiurde Staples. Die Biromarktkette Uberzeugte unter anderem durch | ange
O fnungszeiten, das vielfaltige Warenangebot und ei ne grof3e Beratungskonpetenz - nicht nur im
Segnent Birobedarf, sondern auch hinsichtlich von Schrei bwaren wie Ml stiften fir Kinder.

Kut scher & Gehr auf Rang zwei zeichnete sich durch besonders hilfsbereite und freundliche
Mtarbeiter sowi e attraktive Zusatzservices aus. Der Drittplatzierte Kaut-Bullinger bestach
durch kurze Wartezeiten und Ubersichtliche, gut gestaltete Filialen. Auf den weiteren Pl atzen
fol gen Karstadt, M Paper, Askania und Schacht & Westrich. Galeria Kaufhof blieb nur Rang
acht: Das Warenhaus konnte aufgrund der | angsten Wartezeiten im Test sow e ei ner nur

mangel haft en Ber at ungskonpet enz ni cht Uberzeugen.

I nsgesant war die Servicequalitat in der Branche befriedigend. Das groBte Defizit: Fir die
Konpetenz der Mtarbeiter gab es i mDurchschnitt nur die Note ausreichend. "Fragen zu

Dr ucker papi er oder zu der Unbedenklichkeit von Malstiften wurden in vielen Fallen nicht

korrekt beantwortet", konmentiert Bianca Mller, Geschaftsfihrerin des Deutschen Instituts fir
Service-Qualitat. "Nur knapp die Halfte der Kundenanliegen konnte in den Gespréachen vollstandig
gekl art werden."

G olRes Lob von den Testern gab es fir das fast durchweg einl adende und saubere Unfeld der
Geschafte. Die UWbersichtlichkeit der Warenpréasentation und die Oientierungsnmbglichkeiten wirden
in 80 Prozent der Falle positiv bewertet. Testkunden, die sich jedoch ratsuchend unschauten,

wur den nur zu 40 Prozent aktiv von den Mtarbeitern angesprochen. Jeder zweite Testkunde

nmusste Uber vier Mnuten warten, bis er sein Anliegen vortragen konnte.

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

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

wertvoll e Informationen fir das eigene Qualitatsmnagenent.
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