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Das Prufen der Ware, das Anziehen, das Ausprobieren: Vieles spricht fur den
stationdren Handel. In Kooperation mit DIE WELT hat die ServiceValue GmbH
erneutin einer deutschlandweiten Umfrage ermittelt, inwiefern die Atmosphdre
in den Filialen von 585 Anbietern aus 53 Branchen die Kunden begeistern.

STATIONARER HANDEL

EINKAUFSERLEBNISSE MIT
ALLEN SINNEN

Obwohl in den letzten Jah-
ren viele Menschen das
Shoppen per Mausklick zu
schitzen gelernt haben,
vermissen andere dabei das
Erlebnis, das ein station
rer Einkauf verspricht.
Denn wihrend online in
erster Linie die Augen ge-
fragt sind - und auch das
nurim Rahmen eines in der
Regel gerade mal 15 Zoll
grofien Bildschirms - wer-
den beim Einkauf vor Ort
alle Sinne angesprochen.

Selbst der Sehsinn wird statio-
nar ganz anders bedient, wenn

atmosphérische Wirkung auf
Kundinnen und Kunden als ein
helles Ladenlokal mit weifsen
Wénden und Glasfassade.
Beides hat Einfluss auf das
Stimmungsbild der Kund-
schaft. Neben solchen eher
emotionalen Faktoren gibt es
zudem auch ganz praktische
Vorteile, sich im Verkaufsraum
umsehen zu kénnen: Die Far-
ben und Mafstébe von Waren
und Produkten lassen sich auf
einen Blick und ohne Ver-
falschungen erfassen.

Auf akustischer Ebene kann
musikalische Untermalung

ein Ladenge- zum Ambiente
schaft das ge- = beitragen und
samte thkgfeld DIE ‘$weLTr Warengoder
ausfiillt, anstatt Filial- sogar Dienst-
online nurin Chumpions leistungen in
einem recht- Ambiente & Atmosphire einen bestimm-
eckigen Aus- ten Kontext

schnitt angedeu-
tet zu werden.
Dabei erzeugen
der Einrich-
tungsstil, das
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setzen: Ent-
spannte Jazz-
Musik im Haus-
haltswarenladen
macht Lust auf

Mobiliar, Farben Das Giitesiegel wird von einen gemditli-
und Materialien DIE WELT in Kooperation mit  chen Koch-
sowie die An- ServiceValue an die Filial- abend mit
ordnung der Champions der untersuchten Freunden. Oder
Ware stationdr Branchen vergeben. Es gilt fir ~ auch HipHop-

schon rein op- ein Jahr
tisch mehr Am-
biente als es eine Présentation

per Internet vermag.

So hat zum Beispiel ein urig
dunkel gehaltener Verkaufs-
und Erlebnisraum mit Holz-
elementen eine ganz andere

Musik verstarkt

die Attraktivitat
von Sneakers und Kapuzenpul-
lis im Geschéft fiir Streetwear,
und im Café rundet ein Klang-
teppich aus Musik, Stimmen
und dem Brummen der Kaffee-
maschine fiir manche Gaste
das Konsumerlebnis erst ab.

STORE FASCINATION SCORE (SFS) *

DIE BESTEN FILIAL-ANBIETE

Unternehmen / Marke Branche SFS2022*
dm-drogerie markt % Drogerien 80.3%
Rossmann Drogerien 800%
Thaliz % Buchhandler 78.9%
Globetrotter Outdoorshops 788%
IMF % Haushalts-und Geschenkladen 787%
Villeroy & Boch Haushalts-und Geschenkladen 784%
Drogerie Miller Drogerien 775%
Hugendubel Buchhandler 774%
EDEKA % Lebensmittel-Einzelhandler 772%
REWE Lebensmittel-Einzelhandler 76,9%
Jack Wolfskin Outdoorshops 766%
LASCANA % Wasche und Strimpfe 76,3%
Haushalts-und Geschenkladen 76,1%

Hunkemoller Wasche und Strtmpfe 758%
Wasche und Strtmpfe 758%

Mammut Outdoorshops 755%
Dussmann das KulturKaufhaus Buchhandler 745%
Segmiller Mabelhander 744%
Passionata Wasche und Strampfe 740%
SCHIESSER Wasche und Strampfe 7%40%
Hoffner Mobelhander B.9%
MediaMarkt % Elekiro-Fachmarkte 33%
Leonardo Haushalts-und Geschenkladen 733%
Reuffel Buchhandler 732%
Tomaris % Schuhhandel (Eigenmarke) 31%
BLOCK HOUSE Full-Service-Gastronomie 1%
Rischenbeck % Schmuckgeschate 730%
Satum Elekiro-Fachmarkte 72.9%
Wempe Schmuckgeschte 728%
08l Baumarkte 72.1%
Rombach Buchhandler 726%
Weltbild Buchhandler 72.4%
Christ Schmuckgeschite 2.3%
Bauhaus Baumérkte 72.2%
SALAMANDER Schuhhandel (Eigenmarke) 72.2%
alltours Reisecenter % Reisebiiros 72.1%
Galeria Karstadt Kaufhof Kauhaus/Warenhaus 72,0%
L'Osteria Full-Service-Gastronomie 71.9%
Lufthansa City Center Reisebiiros 719%
Hussel % Genusshandler 7%
Mabelcenter biller Mabelhander 716%
TUI ReiseCenter Reisebiros 716%
Intimissimi Wasche und Strtmpfe 71.5%
toom BauMarkt Baumarkte T14%
SMYTHS % Kinderspielzeug und -bekleidung 3%
Ostermann Mobelhander TL1%
Breuninger % Modehauser TL1%
The North Face Outdoorshops TL1%
Bucherer Schmuckgeschate 70%
SportScheck % Sport-und Freizeitgeschafte 708%
Kaufland Verbrauchermarkte + SB Warenhauser 708%
playmobil unStore: Kinderspielzeug und -bekleidung 707%
engbers % Herrenmode 706%
Graff Buchhandler 706%
Juwelier Kraemer Schmuckgeschafte 705%
Vedes / Spielzeug-Ring Kinderspielzeug und -bekleidung 704%
LEGO Kinderspielzeug und -bekleidung 703%
porta Mobel Mobelhznder 702%
Mabel Kraft Mobelhander 702%
Intersport Sport-und Freizeitgeschafte 702%
Geox Schuhhandel (Eigenmarke) 701%
ALDINord % Lebensmittel-Discounter 701%
myToys Kinderspielzeug und -bekleidung 700%
Apollo Optik % Optikerketten 700%
agebau 699%
ALDISOD Lebensmittel-Discounter 699%
camelactive Herrenmode 697%
Cult At Home Haushalts-und Geschenkladen 697%
Peek & Cloppenburg (Disseldorf)  Modehauser 69,6%
Lidl Lebensmittel-Discounter 69,5%
Jack & Jones Herrenmode 69,4%
ossil Schmuckgeschafte 69,4%
Kaufhaus des Westens (KaDeWe) Kaufhaus/Warenhaus. 69,3%
200& Co. % Heimtierbedarf 69,3%
Hans im Glick % Burger-Restaurants 69.2%
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Sinneseindriicke tiber das
Sehen und Horen hinaus
schlieflich sind durch Web-
shops tiberhaupt nicht zu
vermitteln. Ob das anspre-
chende Autere eines Pro-
duktes sich auch taktil an-
gemessen libersetzt und etwa
eine Textilie angenehm auf der
Haut oder ein Werkzeug gut in
der Hand liegt, kann nur statio-
nar und am eigenen Leib tiber-
priift werden. Auch Diifte wie
etwa in einem Geschaft fir
Lederwaren, einer Buchhand-
lung oder Béckerei wecken bei
vielen Kundinnen und Kunden
positive Assoziationen und
kénnen am Bildschirm nicht
reproduziert werden.

Bleibt noch der Geschmacks-
sinn, der in unmittelbarer
Form exklusiv im stationdren
Verkauf bedient werden kann.
Probierangebote im Lebens-
mittel- und Genussbereich
etwa, die neue Wein- oder
Kasewelten eréffnen kénnen,
sind Erlebnisse, die selbst ohne
vorherige Kaufabsicht einen
eigenen Wert haben. Solche
auch menschlich interessanten
und bisweilen tiberraschenden
Begegnungen sind ein weiteres
Argument dafiir, den Laptop
auszuschalten und Einkdufe
vor Ort vorzunehmen, wo die
Eindriicke vielfdltig sind und
die Ware direkt nach Hause
mitgenommen werden kann.
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Verontwertich 7 Kndenbafagun und Auszachning
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Medaillen fiir die Besten: Die drei Siegel fiir ,Fili

erlebbaren Sinnesreizen be-
geistern, hat die Kélner Rating-
und Rankingagentur Service-
Value untersucht und fiir
Deutschlands ,,Filial-Champi-
ons“auch in diesem Jahr in ein
Ranking libertragen.

Ob diese Unternehmen be-
geistern, weil es in ihren Ge-
schaften besonders schon
aussieht, ansprechend klingt,
sich besonders gut anfiihlt,
angenehm duftet oder kostlich
schmeckt, oder ob Angebot
und Mitarbeiter oder gar die
andere Kundschaft fir die
Kundenbegeisterung verant-
wortlich sind, liegt dabei in den
Augen und vielleicht auch in

Im Vergleich:

ber 550 Unternehmen branchentbergreifend
100 Gold 1100 Silber 1100 Bronze.
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Verantwortiich for Kundanbsfragung und Auszeichnung
it

DER DIENSTLEISTER
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I-Champions" zeigen auf einen Blick, in welchen Geschiiften sich Kunden besonders wohl fiihlen

DIE SERVICEVALUE GMBH

Die ServiceValue GmbH
ist eine auf das Bezie-
hungsmanagement zwi-
schen Unternehmen und
Anspruchsstellern (Sta-

Partner und Unternehmen
und deckt dabei betriebs-
wirtschaftliche Service-
Effekte auf.

) te
Analyse- und Beratungs-
gesellschaft. Sie wurde
2009 gegriindet und hat

ihren Si

Die Analyse- und Bera-
tungsgesellschaft misst und
erklart mit wissenschaftlich
fundierten Methoden den

kommt dabei der optimalen
Gestaltung der Service-
qualitat in alle Richtungen
2zu. ServiceValue bietet
anwendungsbezogene
Seminare und Inhouse-
Schulungen an.

Die ServiceValue GmbH

auf einer stetig wachsenden
Anzahl branchenspezi-
fischer Studien basiert.
Zudem fiihrt die KoIner
Gesellschaft in Kooperation
mit renommierten Partnern
aus Wissenschaft und For-
schung sowie grofien na-
tionalen Medienpartnern
verschiedene Wettbewerbe
und Ratings zur Kunden-,
Mitarbeiter und Partner-
orientierung von Unterneh-
men durch.

DAS MESSINSTRUMENT

DERSFS

Basis des Rankings ist der
wissenschaftlich belastbare
»Store Fascination Score*
(SFS). Er wird per Kundenbe-
fragung ermittelt und ist ein
klares, verstandliches und
effizientes Messinstrument.
Die fiir die Messung entschei-
dende Frage:

»Bitte geben Sie an, ob
Unternehmen XY Sie per-
sonlich iiber Ambiente und
Atmosphire in ihren Fi
len, Shops oder Stores
(stationir) begeistert.«

Die Befragten haben drei Ant-
wortmdglichkeiten: ,,Ja“,
»Nein“oder ,lch kann Ambien-
te und Atmosphare hier nicht
beurteilen bzw. kenne das
Unternehmen nicht.“ Als SFS
ausgewiesen wird der pro-
zentuale Anteil an Befragten,
die von dem Ambiente und der
Atmosphire in den Filialen
begeistert sind.

Da der Score von Branchen
und Geschéftsmodellen un-
abhangig ist, gewéhrleistet er
eine eindeutige Vergleich-
barkeit. So kann iiber die Bran-
chenrankings mit ihren jeweili-
gen Gewinnern (s. Tabelle)
hinaus auch ein branchentiber-
greifendes Gesamt-Ranking
gebildet werden. Dort rangie-
ren die bestplatzierten Firmen
auf Medaillenrangen (Gold,
Silber, Bronze). Die Befragung
erfolgt tiber ein Online-Panel
mit {iber 900.000 Registrierten.
Grundsétzlich werden pro
Unternehmen maximal 1000
und mindestens 300 Stimmen
- in Einzelfallen aufgrund Inzi-

Kundinnen und Kunden mit
ihren Filialen und den dort

den weiteren Sinnesorganen
der Betrachter.

R AUS 53 BRANCHEN

Unternehmen / Marke Branche SFS 2022
Fressnapf Heimtierbedarf 69,0%
LINDA Apotheke Apotheken-Kooperationen 69,0%
Peek & Cloppenburg (Hamburg) Modehzuser 68,9%
Gortz * Schuhhandel (div. Markenlinien) 68,8%
DERReisebiro Reisebiiros 687%
Douglas Parfimerien 687%
FALKE Wasche und Strimpfe 68,6%
Jim Block Burger-Restaurants 685%
Hornbach Baumarkte 684%
expert Elektro-Fachmarkle 684%
ALSTERHAUS Kaufhaus/Warenhaus 68.3%
Das Futterhaus Heimtierbedarf 68.3%
Fielmann Optikerketten 68,3%
walbusch Herrenmode 68.2%
BUDNI Drogerien 68.2%
gesund leben-Apotheken Apotheken-Kooperationen 68.2%
ECCO Schuhhandel (Eigenmarke) 68.1%
Pilanzen-Kolle Gartencenter 68.1%
Kolle Zoo Heimtierbedarf 68,0%
Dehner Garten-Center Gartencenter 679%
Globus Baumarkt Baumarkte 679%
Hellveg Baumarkte 679%
Birkenslock Schuhandel (Eigenmarke) 677%
Richters+Frenzel % Badausstatter 615%
Decathlon Sport- und Freizeitgeschafte 614%
Blumen Risse Gartencenter 613%
IKEA Mobelhandler 613%
Parflimerie Pieper Parflimerien 613%
NANU-NANA Haushalts-und Geschenkladen 613%
Reisser Badausstatter 672%
Gosch Full-Service-Gastronomie 672%
XXXL Mobelhauser Mobelnandler 612%
Optiker Bode Optikerketten 671%
Mey Wasche und Strumpfe 671%
Esprit % Familienmode 671%
Butlers Haushalts-und Geschenkladen 670%
ALNATURA % Natur- und Biomarkte 670%
Leiser Schuhhandel (div. Markenlinien) 670%
denn's Biomarkt Natur- und Biomarkte 66.9%
FIRST REISEBURO Reisebiros 66,9%
Tom Tailor Familienmode 66,9%
PLANA Kiichenland % Kiichenmarkie 66.9%
marché Movenpick Ful-Service-Gastronomie 66,6%
Peter Pane Burger-Restaurants 66,6%
Burgerheart Burger-Restaurants 66,5%
Zurbriiggen Mabelhandler 665%
HALLHUBER % Damenmode 66.1%
almakiichen Kiichenmarkie 65.8%
Mahlberg & Veyer Schmuckgeschiite 65,8%
DECK Mabelhandler 657%
Calzedonia Wasche und Striimpfe 65,5%
Food Brother Burger-Restaurants 65,5%
EURONICS Elektro-Fachmérkte 655%
Ruff's Burger Burger-Restaurants 65,5%
DroNova Drogerien 65,4%
Eilles Genusshandler 65.3%
C&A Familienmode 65,0%
The Burger House Burger-Restaurants 64,9%
ISON'S Herrenmode 64,9%
Tommy Hifiger Familienmode 64,8%
Osiander Buchhéndler 64,8%
Abele-Optik Optikerketten 647%
TeeGschwendner Genusshandler 647%
Kaufhaus STOLZ Kaufhaus/Warenhaus 647%
Marquardt Kichen Kichenmarkte 647%
sOliver Familienmode 647%
Bellandris Gartencenter Gartencenter 647%
Burger Nerds Burger-Restaurants 647%
VERO MODA Damenmode 64,6%
babywalz Kinderspielzeug und -bekleidung 64,6%
Marc 0'Polo Familienmode 64,6%
Camp David Herrenmode 64,6%
Clarks Schuhhandel (Eigenmarke) 64,6%
Feinkost Kafer Genusshandler 64,4%
KIND Horgerate Horgerateakustiker 64.2%
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Zusammenhang zwischen
Kunde, Mitarbeiter oder

Unternehmen / Marke
ARAL % Tankstellen
Globus Verbrauchermarkte + SB Warenhauser
Getranke Hoffmann % Gelrankemarkte
Gerry Weber Damenmode
Horgerateakustiker

Palmers Wasche und Strampfe

ombi Verbrauchermarkte + SB Warenhauser
Fahrrad XXL Fahrad:-Shops
TARGOBANK Filialbanken (bundesvieit)
B.0C./ Bikemax Fahrrad:-Shops
BabyOne Knderspszeg nd-tekeiding
Zweirad Stadler Fahrrad:Shops
Peter Jensen Badaussatt
Arko Genusshandler
bauSpezi Baumarkte
HIT Lebensmittel-Einzelhndler
Leysieffer Genusshandler
0il & Vinegar Genusshandler

Pietsch) Bad:

SHELL Tankstellen
Jacques' Wein-Depot % Weinhandler
Blutsgeschwister Damenmode

Babyprofi Babymarkt
Mabel Brucker
ESSO

Kinderspielzeug und -bekleidung
Mobelhandler
Tankstellen

BBBank Filialbanken (bundesweit)
Graf Hardenberg % Autohzndler

CASAMODA Herrenmode

Kiichen Aktuell Kichenmarkte
Garten-Center Kremer Gartencenter

HORGERATE MOCKEL Horgerateakustiker

Reuter Badausstatler

MediMax Elektro-Fachmarkle
Hammer zuhause % Fachmrkte fir Wand/Boden
Pandora Schmuckgeschafte

basic Natur- und Biomrkte
Planet Sports Sport- und Freizeitgeschaifte

Peter Hahn %
flying tiger copenhagen

Damen- und Herrenmode
Haushalts-und Geschenkladen

Vom Fass Genusshandler
KONPLOTT Schmuckgeschafte
Tankstellen
Natur-und Biomarkte
IDESas Outdoorshops
Kinderspielzeug und -bekleidung
cuas Soe by Multicycle Fahrrad-Shops
Fachmarkte fr Wand/Boden
MEDA Kachenfachmarkt Kchenmarkte
Steetons Damenmode
SIEMES Schuncenter Schuhhandel (iv. Markenlinien)
Sparkassen Filialbanken (bundestweit)
AHAG Autohauser Autohandler
MATT Optik Optikerketten
Reformhaus Natur-und Biomarkte
& Familienmode
Movenpick Weinkeller Weinhandler
Raiffeisen-Markt Baumarkte

HUMANIC
Bershka
Kroger %
Deichmann
Horgerate Bonsel
easyApotheke
BRAX
McDonald's %
Foot Locker
PSD Banken
oTB

Getranke Quelle
Opti-Wohnwelt

Sport 2000

Lindt-Shops

DELKER Optik

ahg Autohandelsgesellschaft

Schubhandel (div. Markenlinien)
Damen- und Herrenmode
Sanitatshauser

Schuhhandel (div. Markenlinien)
Horgeréteakustiker
Apotheken-Kooperationen
Damen- und Herrenmode
Fast-Food Restaurants
Schubhandel (div. Markenlinien)
Filialbanken (bundesiweit)
Sanitatshauser
Getrankemarkte

Mabelhander

Sport-und Freizeitgeschfte
Genusshandler

Optikerketten

Autohandler

counter, 516%), 24-Autohofe (Verkehrsgastronomie, 49.7%), Takko Fashion (Fashion-Discounter, 45.4%).

erstellt alljghrlich den Ser-
viceAtlas Deutschland, der

C ServiceValue

denzrate und Kundenzahl auch
weniger - eingeholt.

SFS2022  Unternehmen / Marke Branche S=nzz
642%  Santander Bank Filialbanken (bundesiweit)
642%  Schley's Blumenparadies Gartencenter 61 o
642%  TOTAL Tankstellen 610%
641%  Mobel Inhofer Mobelhander 60.9%
640%  Hapag-Lioyd Reisebiro Reiscbiros 60.8%
640%  Volks- /. Raiffeisenbanken Filialbanken (bundesiweit) 60.8%
640%  Snipes Schubhandel (div. Markenlinien) 60.8%
640%  REHAakiiv 2000 Sanitatshauser 60.8%
638%  Mobel RIEGER Mobelhandler 60.8%
638% tegut. LebensmittelEinzelhandler 60,6%
637%  Markikau Verbrauchermarkte + SB Warenhzuser 60,6%
636%  HypoVereinsbank Filialbanken (bundesweit) 60.6%
636%  DRIVER Center % Autoservice 60.5%
636%  Mayers Markenschuhe Schubhandel (div. Markenlinien) 60,4%
635%  WAVE (Aplus Apotheke) Apotheken-Kooperationen 60,4%
634% ER-Getra 60,4%
633%  CALIDA Wasche und Strample 60.3%
633%  Zumnorde Schuhhandel (di. Markenlinien) 60.3%
633%  Lucky Bike / Radlbaver Fahrrad-Shops 60.3%
633%  CECL Damenmode 60.3%
633%  Kramer Plerdesport % Reitsport 60.3%
632% Horgerate LANGER Horgerateakustiker 60.3%
632%  becker +floge Optikerketten 60.2%
631%  Schaffrath Mobelhandler 601%
630%  Mister Spex Optikerketten 601%
630%  Commerzbank Filialbanken (bundesweit) 60.1%
628%  WOHRL Modehzuser 60.1%
628%  MEDITECH Sachsen Sanitatshauser 60,0%
628%  Knutzen Wohnen Fachmarkte for Wand/Boden 60,0%
627%  pointS Autoservice 60,0%
626%  alphega apotheken Apotheken-Kooperationen 60,0%
625%  NORDSEE Fast-Food Restaurants 60,0%
625%  Multipolster Polstermobelspezialsten 60,0%
625%  BrillenROTTLER Optikerketten 59.9%
624%  Loesdau Reitsport 59.9%
624%  ACTION % Non-Food Discounter 59,8%
624%  Schweinske FullService-Gastronomie 59,8%
623% SN Modehzuser 59,6%
623%  TEDI Non-Food Discounter 59,6%
623% feymann Buchhandler 59,6%
623%  BECKER Horakustik Horgerateakustiker 59,6%
621% Sidestep Schuhhandel (div. Markenlinien) 59,5%
621% ELEMENTS Badausstatter 59,5%
62,0% LIEBESKIND Damenmode 59,5%
620%  Spiele Max Kinderspielzeug und -bekleidung 59,4%
62,0% Schubhandel (Eigenmarke) 59,4%
619%  Kiche&Co Kichenmarkte 59,4%
619%  KichenTeff Kichenmarkte 59,4%
618%  VollCorner Natur-und Biomrkte 59,4%
618%  Vergolst Autoservice. 59,4%
617%  Vitalia Natur- und Biomarkle 59,4%
617%  Superdry Damen-und Herrenmode 59,4%
617%  GANT Damen- und Herrenmode 5,3%
617%  Woliord Wasche und Strimpfe 59,3%
617%  Amplifon Horgerateakustker 5,3%
617%  MEGAZOO Heimtierbedarf 59.2%
6L7%  fliesenmax % Fliesenmarkle 59,2%
617% Mol Gruppe Autohandler 50,1%
616%  BioCompany Natur- und Biomarkle 59,1%
616%  AutoWeller Autohandler 59,0%
616%  UNIPolster Polstermabelspezialsten 59,0%
615%  BIKEACO Fahrad-Shops 59,0%
615%  ProOptik Optikerketten 59,0%
615%  Jacobs Gruppe Autohandler 589%
614%  Hofmeister Wohnzentrum Mabelhandler 589%
613%  Wormland Herrenmode 589%
613%  AVIE Apotheke Apotheken-Kooperationen 589%
613%  REDDY Kichen Kichenmarkte 589%
612%  Mobel Martin Mabelhandier 588%
612%  KERAMUNDO Fliesenmarkte 587%
6L1%  MEGABike Fahrrad-Shops 586%
6L1%  Schaub Sanitatshauser 586%
6LI%  Krass Optik Optikerketten 586%
6L1% Tl Autoservice 586%
6LI%  Schuback Parfumerien Parfamerien 585%



