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Enttauschte Kunden werden meist ignoriert

- Die ServiceValue GmbH untersucht die Servicequalitéat im deutschen
Lebensmitteileinzelhandel

19.08.2010 - 10:00 Uhr, ServiceValue GmbH

Kéln (ots) - Wer kennt es nicht, abgel aufene Produkte im Regal, verschimeltes Obst und Gemise
in der Auslage oder fal sch ausgezei chnete Preise und das grolRe Erwachen an der Kasse - beim

al | t &gl i chen Ei nkauf im Lebensnittel ei nzel handel gibt es imrer wi eder Gund zur Beschwerde.

Der Umgang mt der Kundenkritik |&asst allerdings zu winschen Ubrig: Jeder finfte Supermarktkunde
i st unzufrieden nmit der Behandl ung bei Beschwerden.

Di es zeigt unter anderem di e aktuell e Untersuchung zur Servicequalitat bei deutschen
Super mér kt en und Di scountern der unabh&ngi gen ServiceValue GvbH, fur die 2.991 Kunden zu ihren
Servi ce- Er f ahrungen bei m Ei nkauf en befragt wurden.

Beschwerden enthalten wichtige Infornati onen Jeder zweite Kunde bestati gt den Supernérkten
Al natura, G obus und Tegut einen sehr guten oder sogar ausgezei chneten Urgang mit
Beschwerden - auch die Kulanz von Al di Sud und Kaufl and begei stert 45 Prozent der Kunden. Bei
Nor ma, Kaiser's Tengel mann, Hit und Penny- Markt hingegen wird ei ne Beschwerdesituation
kritisch beurteilt: knapp 30 Prozent der befragten Kunden sind unzufrieden. Schlusslicht ist
Netto Marken-Di scount: jeder dritte Kunde zeigt sich enttéauscht.

"Auch stark kundenorientierte Unternehnen haben i nmer einen gew ssen Anteil von Kunden, die
unzufrieden bl eiben, eine Null-Fehler-Quote gibt es nicht, doch die Relation nuss stinmen.",
komentiert Dr. Claus Dethloff, Geschaftsfihrender Gesell schafter der ServiceVal ue GrbH.
"Ver bi ndl i chkeit von Versprechen, entté&uschte Erwartungen und Kundenkritik niissen in ihrer
gegensei ti gen Abhangi gkeit betrachtet werden."

So uberrascht es nicht, dass die vorliegende Anal yse auch bei der Zuverl assigkeit von Aussagen
die drei Miarkte d obus, Al natura und Tegut im Kundenurteil vorne liegen, dicht gefolgt von
Fam | a und Kaufl and. Von den Anbietern nmit einemrelativ schlechten Beschwerdemanagenent

kann sich lediglich Ht imRanking verbessern. Netto Marken-Di scount, Norma und Kaiser's
enttauschen hi ngegen die Kunden nit ihren Leistungsversprechen: 30 Prozent &ufern sich

ent sprechend unzufri eden.

"I'm Lebensmittel ei nzel handel wird viel versprochen und weni g gehalten, nur weni ge Anbieter
kénnen al s gl aubwiirdi g bezei chnet werden. Es scheint, dass viele Supernérkte und i nsbesondere
die Discounter zu wenig auf ihre Kunden hoéren.", so Dr. Dethloff. "Di e Handl er verspielen eine
groRRe Chance, wenn sie Kundenkritik nicht ernst nehnen, denn der Ungang mit Beschwerden i st
der grofRte Stellhebel fur Kundenbi ndung."

Hi nt er gr undi nf or mati onen

Di e Presseinformati on basiert auf einer reprasentativen

Onl i ne- Befragung von Supernmarkt- / Di scounterkunden im Juni 2010.
I nsgesant nahmen n = 2.991 Personen an der Untersuchung teil.

Di e unfangrei che 300-seitige Benchmarkstudi e zu Servicequalitat und

Servi cewert von Supernérkten / Discountern 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.
http://wwv. servi ceval ue. de/ publ i kati onen/

Ei nzel ne Grafi ken werden den Presseredakti onen gerne zur Verfigung
gestel It.

Servi ceVal ue: Servicequalitéat gestalten - Unternehnenswert steigern
Di e ServiceValue GrbH i st ein Analyse- und Beratungsunternehnen nit
Fokus auf Servicequalitat und Wert-Managenent. In ei nem
ganzheitlichen Mddell wrd der Zusammenhang zw schen Kunde,
Mtarbeiter und Partner fir ein Unternehnmen genessen, analysiert und
dargestellt. Erklartes Ziel ist dabei die nachhaltige Steigerung des
Unt er nehnenswertes durch optinal e Gestaltung der Servicequalitat.
Herfir wird - soweit erforderlich - Uber eigene Wttbewerbsstudien
di e notwendi ge Faktenbasis gel egt.
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