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Kundengesprich
Viele Menschen wiinschen

sichvor den Kauf eine Gerade bei groBeren Anschaffungen lasst sich die Mehrheit

fundierte Beratung
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der Deutschen immer noch gern personlich beraten.
Welchen Firmen das aus Kundensicht besonders gut gelingt

unde ist nicht gleich Kun-
de. So mancher kénnte bei
der Frage ,Darf ich Thnen
helfen?” schon die Flucht
aus dem Laden ergreifen. Unter
scharfer Beobachtung des Verkau-
fers durch den Laden schlendern und
rumstobern? Geht fiir viele gar nicht.
Dann gibt es Kunden, die genau wis-
sen, was sie mochten — aber dennoch
nach Beratung fragen. Sie haben
vorher im Internet recherchiert und
wollen nun eine personliche Ein-
schatzung — oder umgekehrt. Und
dann sind da noch die Kunden, die
das Ladengeschaft mit ganz vagen
Vorstellungen betreten und sich von
Anfang bis Ende leiten lassen.

Fir die Unternehmen und ihre
Verkaufer bedeutet das: Es jedem
Recht zu machen erfordert viel Fin-
gerspitzengefiihl. Denn die Konkur-
renz — weder in der FuBgangerzone
noch im Internet — schlaft nicht. Es ist
kein Zuckerschlecken, neue Kunden
zu gewinnen — und diese dann auf
Dauer auch zu halten.

Ein zentraler Punkt bei der Kun-
denbindung ist die Beratungsqua-
litat. Denn Umfragen zeigen immer
wieder: Mehr als drei Viertel der
Deutschen legen besonderen Wert
auf eine personliche Beratung, wenn
sie groBere Anschaffungen planen,
zum Beispiel Mobel, Computer
oder Schmuck. Besonders wichtig

ist dabei, wie die Beratung verlauft.
Gewlinscht sind vor allem gezielte
Antworten auf konkrete Fragen. Das
gilt ebenso fiir Dienstleistungen.
DEUTSCHLAND TEST hat dieses
Thema erstmals unter die Lupe ge-
nommen. Welche Firmen und Héand-
ler sind stark in der Kundenberatung?
Wem gelingt der Mix aus gebotener
Zurickhaltung und gewtnschter
Informationsqualitat am besten?
Sprich: Wer leistet eine punktgenaue
und bedarfsorientierte Beratung? Die
Antwort liefern die Tabellen auf den
folgenden Seiten - inklusive aller
Branchen und Testsieger. |

THORSTEN JACOBS

Methodik

Datenerhebung Das Erfassen der Daten
erfolgte in zwei Stufen. Zunachst wurden
samtliche Texte, die die zuvor definierten
Suchbegriffe enthalten, aus dem Internet
geladen und in einer Datenbank erfasst
(durchgefuhrt von Ubermetrics, Berlin). Basis
hierfur waren Zehntausende Online-Nach-
richten und mehrere Millionen Social-Media-
Quellen. AnschlieBend wurden die Daten mit
Hilfe Kunstlicher Intelligenz analysiert (Beck
et al. Services, Munchen). Dabei wurden die
Textfragmente in drei Schritten mit Informa-
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Nennungen (0,5-fach) je Kategorie (Wertung:
25 Prozent). Zweitens der Saldo aus der
Anzahl positiver und negativer Nennungen je
Kategorie im Verhaltnis zu allen Nennungen
je Kategorie (50 Prozent). Und drittens der
Saldo aus der Anzahl positiver und negativer
Nennungen je Kategorie im Verhaltnis zum
Saldo aller positiven und negativen Nennun-
gen sowie die Anzahl neutraler Nennungen je
Kategorie im Verhaltnis zu allen neutralen
Nennungen des Unternehmens (25 Prozent).

Studie

estens beraten

Alle Testsieger aus 48 Branchen

tionen angereichert: Welches Unternehmen wird erwghnt?
Welches Thema wird besprochen? Welche Tonalitat weist das
Textfragment auf?

Auswertung Fur die Studie wurden 3,6 Millionen Nennungen
der untersuchten Marken jeweils den Kategorien Service,
Beratung, Vertrauen und Kundenzufriedenheit zugeordnet und
ausgewertet (Dezember 2016 bis November 2017). Die Berech-
nung des Punktwerts erfolgte branchenspezifisch auf einer
Skala von O bis 100 Punkten. Zur Berechnung der einzelnen
Punktwerte wurden fur jedes Unternehmen folgende drei
Werte ermittelt: erstens der Saldo aus der Anzahl positiver und
negativer Nennungen je Kategorie sowie die Anzahl neutraler

Auszeichnung Das Pradikat ,Exzellente Kundenberatung”
wurde anhand der erreichten Punktzahl im Gesamt-Ranking
vergeben. Der jeweilige Branchensieger erhielt 100 Punkte und
setzt damit den Referenzwert fur alle anderen untersuchten
Unternehmen innerhalb der Branche. Eine Auszeichnungerhal-
ten diejenigen Unternehmen, die mindestens 50 Punkte in der
Gesamtwertung erreicht haben und tiber mindestens 20 Nen-
nungen verfuigen. Wissenschaftlich begleitet wurde die Studie
von der International School of Management (ISM). Sie ist eine
staatlich anerkannte, private Hochschule in gemeinnutziger
Tragerschaft und bildet in kompakten, anwendungsbezogenen
Studiengéangen Fuhrungsnachwuchs fur die international ori-
entierte Wirtschaft aus.
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Alle Testsieger nach Branchen

Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score
Brillen/Hargerite Karstadt 931 Kempinski 79,6
Daimler 100,0 Fielmann 100,0 Marktkauf 73,5 Motel One 74,7
Ford 92,6 Kind 7,7 Famila Handelsmarkt Kiel 67,2 One Hotels & Resorts 72,5
Volkswagen 767  Buchhandel Tedi 63,4 NH Hotels 68,7
Audi 649  Hugendubel 1000 ~ Woolworth 615 Welcome Hotels 64,3
Porsche 58,7  Thalia 92,1 Dodenhof Posthausen 53,3 Mivenpick Hotels 61,2
BMW 54,8 Mayersche Buchhandlung 61,1 Victor's Residenz-Hotels 55,6
Drogerien/Parfiimerien Techniker Krankenkasse 1000 warriott 55,5
Walter Seitz 100,0  Miller 100,0 KK Classic 90,8 Novum Hotels 55,1
$&.6 Automobil 90,1  Douglas g20  DAK 801 Kamera-/Filmtechnik
Beresa 87,3 Rossmann 68,8 Die Schwenninger Krankenkasse 76,3 Canon 100,0
Feser-Graf 82 Dm 545  barmer 3 eica 78,5
Auto Eder 849  Budnikowsky 54,  Pronova BKK 640 Olympus 67,6
Hugo Pfohe 774 Einzelhandel (Spezialisten) Novitas BKK ____ 631 Fujifim 66,9
Robert Kunzmann 66,2 Fressnapf 100,0 BKK Verkehirshau Union 59,0 Arri 54,7
Auto Wichert 65,1 Unternehmensgruppe Dr. Eckert 63,7 AQK NordWest 55,4 Kreditkarten
. Bahn-BKK 55,4 :
AVAG 64,2 Spiele Max 51,8 HKK Erste Gesundheit 52.4 American Express 100,0
Goldhofer 59,0 Elektro-/Geratezubehor " . Kiichen/Kiichenmihel
Fahrzeug-Werke Lueg 52,5 Hama 100,0 Nobilia 100,0
. - - . Finkbeiner 100,0
Elektronikmarkte Lechner 88,3
GroBhandel
Carglass 100,0 Saturn 100,0 Metro 100.0 Nolte 80,6
ATU 86,1 Expert 94,7 Wiirth-Gruppe % '0 Lebensmittel-Einzelhandel
Euromaster 85,0 Conrad 76,6 Hawesko 90’5 Aldi 100,0
WashTec 63,6 ElectronicPartner 62,2 Hagemeyer 88’6 Robert Lindner 95,2
Vergilst 61,5 Gravis 58,8 — : HIT 88,8
- Wilkinson Sword 86,7 -
U.I. Lapp 5,7 gume 2000 g Basic 87,6
Sixt 100,0 Famo 57,2 Staples 738 Rewe 86,2
Europcar 72,1 Finanzheratung Heinrich Schmidt Gruppe .7 Washau 85,0
Garpartner Nord 67,8 Funk Gruppe 100,0 Rutronik Elektronische Penny 83,9
Avis 584  MLP 965  Bauelemente 709 Edeka 824
Interhyp 92,3 Teekanne 70,2 Kaufland 81,2
Biisch 100,0 Finanzdienstleistungen Office Discount Lidl 78,3
Brothaus 55,1 Gommerz Real 100,0 Vertrieb fiir Biirobedarf 67,8 Norma 75,6
Backerei Schneider 51,4 Fluggesellschaften Sonepar 64,1 Netto 65,4
Lufthansa 1000 Lotter-Gruppe 634  Feneberg 63,5
Deutsche Bahn 100,0 Germania 58,3 Stahilo 62,3 Tegut 63,3
Thales 81,0 Eurowings 57,0 GameStop 62,0 Jibi 58,1
Transdev 73,0 Freizeit Vinzenz Murr 57,5 Selgros 56,2
Abellio 58,9 Fitness First 100,0 FrischeParadies 51,9 Real 50,7
Derhy Gycle Werke 970 Pneuhage 50,0  Kodi Diskontladen 50,6
0bi 1000  Gastronomie Matratzenanbieter
Bauhaus 89,2 Marché Mavenpick 100,0 Severin 100,0 Matratzen Concord 100,0
Hornhach 19,7 Block House 95,0 Vorwerk 92,2 Dénisches Bettenlager 81,4
Hellweg 16,2 Feinkost Kafer 86,5 Bauknecht 87,6 Maobelhauser
Tedox 74,8 SSP Deutschland 66,3 Neff 66,3 lkea 100,0
Hagehau 74,7 Sausalitos 65,8 Electrolux 63,4 Gries Deco Gompany 93,3
Dehner 72,2 Maredo 59,3 BSH Hausgerate 55,0 Friedhelm Schaffrath 92,1
Toom 60,1 Gosch Sylt 58,2 Poco Mibel 86,1
Yorma’s 55,6 Lindner Hotels 100,0 Einrichtungshaus Ostermann 81,3
Schwahisch Hall 100,0 Gemischtwarenhandel Best Western 93,4 Wehrfritz 79,8
Wiistenrot 74,0 Tchibo 100,0 AccorHotels 83,8 Opti Wohnwelt Fist 78,0
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Schmuckkauf Sennheiser 72,7

Im Einzelhandel Samsung 55,2

sind die persanli- Versand-/Online-Handel

che Beratung und Amazon 100,0

deren Qualitat Zalando 92,0

ein wichtiger Otto 69,1

Bestandtleil der Josef Witt 61,3

Kundenbindung Versandhaus Walz 60,6

QVe 59,2
Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score MyToys.de 57,3
Mahel Martin 76,6 TUI 72,3 Esprit 85,9 Bonprix 56,7
Porta 75,3 DER Touristik 71,6 Takko 85,0 Alternate 55,4
Hoffner 73,9 Thomas Cook 66,3 SinnLeffers 84,9 Bruno Bader 53,6
Roller 66,4 Aldiana 65,3 Leffers Mode 80,7 Arthur 52,9
Finke 54,9 FTI 56,0 Mango 80,5 Versicherungen
Segmiiller 53,8 Schnellrestaurants Orsay 79,3 Roland 100,0
Mibel Inhofer 52,0 Nordsee 100,0 Western Store Beran 78,5 Allianz 96,8
Starhucks 790 Primark 76,7 RheinLand Versicherungen 87,6
Globetrotter 100,0 Vapiano 75,2 Tally Weijl 13,4 Continentale 76,8
Jack Wolfskin 69,2 Burger King 51,6 Snipes 71,2 Hannover Riick 67,6
Pflanzen-Kille 50,4 Schuhe Enghbers 70,6 Signal Iduna 66,6
Gahor 100,0  Hallhuber 69,1 Talanx 66,0
WME 100,0 Wortmann Schuh-Holding 87,5 New Yorker 68,8 Wiirttembergische 66,0
Zwilling J.A, Henckels 63,3 Lowa 81,8 Walbusch Walter Busch 68,1 Arag 65,1
Rosenthal 61,2 Lloyd 66,6 NKD 68,0 Ergo 65,0
Nachtmann Bleikristall 54,2 Schuh-Einzelhandel K&L Ruppert 66,8 VHV 63,0
Girtz 100,0  Engelhorn 656  AXA 62,6
Gentral 100,0 Deichmann 97,5 E. Breuninger 65,2 Cosmos 61,9
Debeka 81,5 Schuhhaus Heh, Zumnorde 73,8 Pimkie 64,0 Itzehoer 60,5
UniVersa 13,7 Foot Locker 70,1 Gharles Vigele 62,9 Alte Leipziger 59,2
Deutscher Ring 72,8 Reno 59,8 Modepark Rither 61,9 Helvetia 58,4
HanseMerkur 59,4 Sportartikelhandel Textilhduser F. Klingenthal 61,9 Generali 57,3
Siiddeutsche 55,4 Decathlon 100,0 C&A 61,8 R+V 57,0
Barmenia 54,1 Sport Scheck 91,2 Ernsting’s Family 61,7 Basler 56,4
Intersport 66,2 Ulla Popken 61,1 AachenMiinchener 54,9
BT Berlin Transport 100,0 Telekommunikation KiK 60,3 SparkassenVersicherung 54,0
Hamburger Hochbhahn 95,3 Vodafone 100,0 Bonita 60,1 Volkswohl Bund 53,3
Bremer StraBenhahn 719 M-net 90,9 Wahrl 59,8 DEVK Deutsche Eisenhahn 50.2
S-Bahn Hamburg 76,3 0SC 84,4 Adler 59,5 Versicherung a.G. '
Miinchner Verkehrsgesellschaft 71,4 United Internet 82,1 Gerry Weher 56,3 Werkzeug/Geratefertigung
Duisburger Verkehrsgesellschaft 67,5 Freenet.de 71,3 Peek & Cloppenhurg 50,5 Andreas Stihl 100,0
MoBiel 58,4 Telekom 75,3 Uhren/Schmuck Metaho 89,1
Magdehurger Verkehrshetriehe 57,7 Ericsson 14,7 Fossil 100,0 Einhell 82,4
Freiburger Verkehrs AG 54,9 Telefdnica 73,6 Christ Juwelier 92,9 Black & Decker 52,2
S-Bahn Berlin 52,6 Gigaset 70,4 Gerhard D. Wempe 92,0 Wohnbedarf
Verkehrshetriehe 518 Mohilcom-Debitel 67,3 Bijou Brigitte 81,9 Butlers 100,0
Hamburg Holstein ' NetCologne 57,0
O  vectil/Textilhandel Nintendo 100,0  der Branchensieger ehielsden maximalen
ITS Reisen 1000  H&M 1000  Panasonic 85T e e e e von
AIDA Cruises 946 S.Oliver 929  Huawei g4 ~ mindestens S0erreicht haben
Alltours 86,5 Zara 92,8 Apple 80,6
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