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Im Lebensmitteleinzelhandel wird 
in letzter Zeit dem Thema „Zusätz-
liche Serviceleistungen an der Kasse“ 
besonderes Augenmerk geschenkt. Der 
Kreativität mancher Manager sind 
dabei nahezu keine Grenzen gesetzt. So 
sollen Serviceleistungen, wie beispiels-
weise Bargeldbehebung an der Kasse, 
Bargeldeinzahlung auf das Bankkonto, 
die Auszahlung von Arbeitslosengeld, 
das Bezahlen von offenen Rechnungen 
bei anderen Unternehmen oder die SIM-Karten Registrierung 
„Basis-Serviceleistungen“ werden. Zusätzlich betreuen schon 
heute Kassenkräfte etwa den Paketshop, den Post Partnershop 
und nehmen Textilien zur Reinigung entgegen.
Auch wenn erweiterte Serviceleistungen an der Kasse Potenzial 
zur Kundenzufriedenheitssteigerung haben und mehr Frequenz 
und Umsatz bringen können, zeigen zwei am Institut für  Handel 

und Marketing an der Wirtschaftsuniversität Wien durchge-
führte Studien deutlich, dass aus Sicht der Konsumenten das 
Anbieten von zusätzlichen Leistungen kritisch hinterfragt wer-
den sollte. Denn aus Sicht der Kunden zählen vor allem „keine 
lange Wartezeit an der Kasse“, „die schnelle Abwicklung des 
Zahlungsvorgangs“, „freundliches Kassenpersonal“ und „die 
Sauberkeit der Kassenzone“ als Pflichtkriterien, die es zu 
erfüllen gilt. Auch der betriebswirtschaftliche Nutzen sollte in 
diesem Zusammenhang geprüft werden. So stellt sich etwa die 
Frage, ob der Einsatz von mehr Mitarbeitern, um die Service-
qualität durch die verlängerte Abwicklung an der Kasse nicht 
zu verschlechtern, sinnvoll ist. 
Bei all dieser Euphorie über noch mögliche zusätzliche Ser-
viceleistungen darf nicht vergessen werden, dass die Kasse bei 
Auftreten von langen Schlangen sowie Hektik und Zeitdruck zu 
den „Top-Shoppingkillern“ im Einzelhandel zählt.

Mich würde Ihre Meinung zu diesem Thema interessieren.
Anton.Salesny@wu.ac.at
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