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Kundengespréch
Uber 75 Prozent der
Deutschen wiinschen sich
eine qualifizierte Beratung

Guter Draht

20000 Unternehmen aus tiber 80 Branchen im Test — welche Unternehmen
in Deutschland fur eine exzellente Kundenberatung stehen

ie kann ich Thnen helfen?”
So manchen Kunden vergeht
bei dieser Frage die Lust aufs
Shoppen. Auch fiihlen sich
viele unwohl, wenn sie beim Stobern
unter der Beobachtung des Verkaufers
stehen. Dann gibt es wiederum Kun-
den, die genau wissen, was sie mochten
— aber trotzdem nach Beratung fragen.
Sie haben vorher im Internet recherchiert
und wollen nun eine Bestatigung ihrer

bereits gefassten Entscheidung. Und
dann sind da noch diejenigen, die den
Laden mit vagen Vorstellungen betreten
und sich leiten lassen.

Kunde ist eben nicht gleich Kunde.
Fir die Unternehmen bedeutet das:
Jeder einzelne Kontakt erfordert Fin-
gerspitzengefihl. Denn die Konkurrenz
schlaft nicht — weder in der FuBBgan-
gerzone noch im Internet. Ein zentra-
ler Punkt bei der Kundenbindung ist

nach wie vor die personliche Beratung.
Umfragen zeigen: Gerade bei grofe-
ren Anschaffungen legen mehr als
drei Viertel der Deutschen besonderen
Wert auf eine qualifizierte Beratung.
DEUTSCHLAND TEST zeigt in dieser
Studie, welche Unternehmen diesem
Anspruch aus Sicht der Verbraucher
am besten gerecht werden. |
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Methodik

Das Erfassen der Daten erfolgte in zwei Stufen.
Zunachst wurden samtliche Texte, die zuvor
definierte Suchbegriffe enthalten, aus dem
Internet geladen und in einer Datenbank erfasst.
Basis waren Zehntausende Online-Nachrichten
und mehrere Millionen Social-Media-Quellen.
Nicht erfasst wurden Seiten oder Inhalte, die sich
hinter einer Bezahlschranke oder in einem
zugriffsgeschutzten Bereich befinden. Voraus-
setzung war auBerdem eine deutsche oder
deutschsprachige Domain.

AnschlieBend wurden die Daten mithilfe
kiinstlicher Intelligenz — sogenannter neuronaler
Netze — analysiert. Dabei wurden die Textfrag-
mente in drei Schritten mit Informationen
angereichert: Welche Marke wurde erwghnt?
Welches Thema wurde besprochen? Welche
Tonalitat wies das Textfragment auf?

Zur Berechnung der Punktwerte wurden fur
jedes Unternehmen und jeden Eventtyp (Kunden-
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beratung, Service, Vertrauen und Kundenzufrie-
denheit) zwei Werte ermittelt: erstens der Tona-
litatssaldo (Differenz aus positiven und negativen
Nennungen geteilt durch die Gesamtzahl) und
zweitens die Reichweite (Anzahl der Gesamtnen-
nungen im Verhaltnis zum Mittelwert der Bran-
che). AnschlieBend wurden diese beiden Werte zu
einem Punktwert verrechnet. Je reichweitenstar-
ker ein Unternehmen beziehungsweise eine
Marke ist, desto starker wirkt sich die Tonalit&t
aus, also ob die Kommunikation tberwiegend
positivoder negativ gefarbt ist. Die vier Eventtypen
wurden mit je 25 Prozent gewichtet.

Die Auszeichnung ,Exzellente Kundenbera-
tung" wurde anhand der erreichten Punktzahlim
Gesamtranking vergeben. Die Berechnung des
Punktwerts erfolgte branchenspezifisch auf
einer Skala von 0 bis 100 Punkten. Der Branchen-
sieger erhielt 100 Punkte und setzte damit die
Benchmark fur alle anderen untersuchten Unter-

Die Testsieger nach Branchen

nehmen und Marken innerhalb der Branche. Eine
Auszeichnungerhielten diejenigen Unternehmen
und Marken, die mindestens 60 Punkte in der
Gesamtwertung erreicht haben. Fur die Studie
konnten gut 800000 Nennungen zu rund
20000 Unternehmen ausgewertet werden (von
Dezember 2022 bis November 2023).

Gut, besser, ausgezeichnet.

DEUTSCHLAND TEST untersucht Produkte und Dienst-
leistungen aus allen Lebenswelten nach wissenschaftli-
chen Methoden. Ausfiihrliche
Ergebnisberichte und spannende
Artikel helfen Ihnen dabei, Kauf-
entscheidungen klar und infor-

TEST, 'ﬂ.j'
&':ﬁ:-m miert zu treffen. Besuchen Sie uns
4 :- o

auf deutschlandtest.de und

erfahren Sie mehr tiber unsere
@ SCAN ME Tests und Auswertungen.

Branche/Unternehmen Punkte Branche/Unternehmen Punkte
Apotheken-Kooperationen Autoservice 08I 96,1 Aramark 99,4
LINDA Apotheke 100,0 EUROMASTER 100,0  BAUKING 95,8 Sander 99,0
easyApotheke 97,6 pitstop 99,6 Globus Baumarkt 95,5 Sodexo 97,4
Guten Tag Apotheke 954  ATU 98,3 L&D 95,8
Wiistenrot Bausparkasse 1000
Mobilize Financial Services 100,0  SIXT 100,0 Debeka Bausparkasse 99,7 CACEIS Bank 100,0
Toyota Financial Services 99,3  Europcar 97,4  ALTE LEIPZIGER Bauspar 99,1 onvista hank 98,2
Volkswagen Financial Services 97,6  Avis 96,2 BHW Bausparkasse 98,6 DekaBank 93,2
Ford Bank 96,4  Hertz 95,9  BKM Bausparkasse Mainz 97,3 Deutsche WertpapierService Bank 88,4
Bauunternehmen
junited AUTOGLAS 100,0  Bidckerei Pappert 100,0 Max Bigl 100,0 dotSource 100,0
Wintec Autoglas 98,9  Schéfer Dein Backer 98,6 Implenia 98,5 Valtech 97,4
Carglass 96,8  Junge Die Béckerei 97,4  STRABAG 97,3 Uherall 95,3
Der Beck 9,3  HOCHTIEF 95,4
Herbrand 100,0  Wiener Feinhdcker Heherer 96,0 comdirect 100,0
Scherer 99,6  Backstube Wiinsche 95,1 Thalia 100,0 norishank 98,9
LUEG 99,5 Hugendubel 97,3 ING 95,7
Wellergruppe 96,2  creditweb 100,0  OSIANDER 95,6 1822direkt 91,6
Sorg Gruppe 943 Dr.Kiein 984
Fischer Automobile 93,6  Interhyp 97,9 Fritz Berger 100,0 GosmosDirekt 100,0
Tiemeyer Gruppe 91,8 Camping Wagner 954  Sparkassen DirekiVersicherung 97,8
Auto-Scholz 90,1  BAUHAUS 100,0  Glohetrotter 92,6 HUK24 96,4
B&K 88,7  toom Baumarkt [[XQCaterer ~  EEIIAN 94,7
ROSIER 88,3  hagebau 96,4  EUREST 100,0 AdmiralDirekt 93,5
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Branche/Unternehmen Branche/Unternehmen Branche/Unternehmen Punkte Branche/Unternehmen Branche/Unternehmen Punkte
Drogeriemarkte allkauf Haus 96,2 wertfaktor Immobilien 95,1 PSD Bank Hannover 97,4  Sparkasse Fulda 90,5
Drogeriemarkt Miiller 1000  massa haus 96,0 ¥ PSD Bank Miinchen 96,9  Sparkasse Vorderpfalz 90,4
ROSSMANN 994  REGNAUER 954 Bertrandt 100,0 ” Vertrauen Sparkasse Karlsruhe 90,1
dm-drogerie markt 98,5  RENSCH-HAUS 95,1 EDAG 99,7 aufbauen TUI 100,0  Sparkasse Neu-Ulm - lllertissen 90,1
Budnikowsky 98,0 Ramboll 974 Gerade bei DERTOUR 98,8  Sparkasse Oberhessen 89,2
FORMAXX [ 1 T-Berater groBeren alltours 97,2 Sparkasse Hannover 88,3
Saturn 100,0  Swiss Life Select 99,5 Devoteam AUSﬁabep | schauinsland-reisen 96,3  Sparkasse Rosenheim-Bad Aibling 87,6
MediaMarkt 98,7  FiNUM.Finanzhaus 99,2 DXCTechnology 92,7 i‘lﬁ dzr:]‘:j'z: FTI 955  Sparkasse Bamberg 87,2
expert 954 TELIS FINANZ 984 Arvato Systems 91,7 il personlichen Sparkasse Gera-Greiz 86,3
ElectronicPartner 939  tecis 97,6  Sopra Steria 90,4 i Kontakt Deichmann 1000  Sparkasse Siegen 85,9
EURONICS 91,4  LAUREUS PRIVAT FINANZ 96,3  Materna 87,3 Gortz 97,5  Sparkarkasse Schwaben-Bodensee 84,9
MEDIMAX 90,0  MLP 94,7 codecentric 87,2 Siemes Schuhcenter 95,6  Sparkasse Diiren 84,7
[EMS-Studios IR 921 COSMO CONSULT 86,4 Kreissparkasse Mayen 84,6
fithox 100,0  Deutsche Vermdgensheratung 915 Capgemini 86,4 s by 4 Mobotix 100,0  Sparkasse Essen 83,9
Bodystreet 96,7  (DVAG) ' valantic 84,7 ' Verisure 95,7 Kreissparkasse St. Wendel 83,7
EMS-Lounge 93,4  TauRes 90,2 Wipro 84,1 Dahua Technology 91,6  Sparkasse zu Liiheck 83,6
[Fintechs  [PVPRN 83,3 Sicherungs- & Warngerate Sparkasse Spree-NeiBe 83,3
enviaM 100,0  JDC 100,0 ConVista 83,0 Branche/Unternehmen Branche/Unternehmen Branche/Unternehmen Punkte BLOCKALARM 100,0  Sparkasse Saarbriicken 83,2
Mainova 99,6 Hypoport 96,4  T-Systems 82,8 AOK Niedersachsen 89,6 Kardex C&A 97,4  Telenot Electronic 99,2 Sparkasse im Landkreis Schwandorf 82,9
Pfalzwerke 98,9  Scalahle Capital 94,7 KPS 81,7 TK Die Techniker 87,5 Maklerpools Ernsting’s family 93,7  EFAFLEX 97,6  Sparkasse Bad Kissingen 82,9
HanseWerk 98,3 audius 81,3 KNAPPSCHAFT 83,8 Fonds Finanz 100,0 ASSA ABLOY 964  Sparkasse Duishurg 82,7
ESWE 97,9  KieserTraining 100,0  Allgeier 809  SBK 83,5 Netfonds 98,5  Schiilerhilfe 100,0  Bosch Sicherheitssysteme 95,1  Sparkasse Kierspe-Meinerzhagen 82,3
Siiwag 97,0  INJOY 97,5 BKK24 83,3 maxpool 97,8 ABACUS Nachhilfeinstitut 97,6  ABUS 938  Kreissparkasse Kiln 81,1
Energie SaarLorLux 94,3 EASYFITNESS 94,0 BITMARCK 100,0 VIAGTIV Krankenkasse 82,5 Qualitypool 96,1 Studienkreis 95,3 Azure Security & Care 92,3  Sparkasse am Niederrhein 80,7
infra fiirth 92,6 cleverfit 931  NTTDATA 99,6 IKK classic 81,1 aruna 95,4 Smart-Home-Lésungen Sparkasse Lemgo 80,3
badenova 92,2 Fitness First 91,6 Ansys 99,0 ErsteNachhilfe 94,7  Alexa 100,0  Hamburger Sparkasse (Haspa) 80,0
N-ERGIE 9,0 ACP IT Solutions 98,1 Creditplus Bank 100,0 novomind 100,0 Rademacher 782  Sparkasse Leipzig 194
MITGAS 88,2  Amundi 100,0  infinit.cx 97,8 Consors Finanz 98,5 salesforce 98,4  LichtBlick 100,0  Siemens Smart Home 76,3  Sparkasse Herford 794
Thiiringer Energie 86,5  BNP Parihas 984 g.beyond 96,6  TeamBank 97,3 Adobe 96,7  Naturstrom 98,3  Bosch Smart Home 69,3  Sparkasse Harburg-Buxtehude 78,6
WestEnergie 853  Union Investment 9,5  SNP 95,7 naturenergie 96,1  Loxone 68,0  Sparkasse Oberlausitz- 786
rhenag 84,8 Syhit 944 ALMA Kiichen 100,0 Heinz von Heiden 100,0 Apple Smart Home 66,2  Niederschlesien '

Thiiga 83,0  Auvesta Edelmetalle 100,0  Inovex 89,0  Kiiche & Co. 98,3 HELMA 99,5  Binder Optik 100,0 Sparkasse Gdttingen 78,5
WEMAG 82,6  GOLDEN GATES 97,4  Dataport 88,9  KUCHEN AKTUELL 95,7 Viehrockhaus 97,6 pro optik 97,1 SOLARWATT 100,0  Sparkasse Amberg-Sulzbach 78,4
Degussa Goldhandel 95,7  SoftwareONE 88,7  Marguardt Kiichen 94,6 Kern-Haus 948  Neusehland 96,1  iKratos 86,6  Sparkasse Hildesheim Goslar Peine 78,1
EWIE EINFACH 100,0  AUREUS Golddepot 93,6  Synaxon 86,0  REDDY Kiichen 94,2 Town & Country Haus 93,2  Fielmann 95,3  SolarEdge 68,7  Sparkasse Westmiinsterland 71,5
EnBW 98,9 Ziihlke 83,9 musterhaus kiichen 94,0 Apollo-Optik 938  Meyer Burger 66,4  Sparkasse Coburg Lichtenfels 77,4
eprimo 98,1  Miele 1000  BE-terna 83,8 XXXLutz 100,0 T Kreissparkasse Ludwigshurg 77,3
E.ON 97,6  Siemens 98,0  regiocom 83,5  NRW.Bank 100,0 Hoffner 99,8  Randstad 100,0  weinor 100,0  Sparkasse an Volme und Ruhr 713
123energie 97,0  Bosch 97,4 Cognizant 83,3 Landeshank SEGMULLER 94,3 Odgers Berndtson 99,3  Tebha 98,5  Sparkasse Krefeld 71,2
Vattenfall 96,9 Liebherr 95,1 Finanz Informatik 82,5 Baden-Wiirttemherg (LBBW) 9,7 porta Mabel 93,4  Amrop 98,4  KADECO 97,3 Kasseler Sparkasse 77,0
RWE 94,2 Bauknecht 93,6 0EDIV Oetker Daten- und 81,1 KW 97,4 Opti-Wohnwelt 92,7  Adecco 98,1 Sparda-Banken Kreissparkasse Anhalt-Bitterfeld 76,7
MONTANA 93,6 Informationsverarheitung " L-Bank 95,3 Mabel RIEGER 914  Manpower 97,2 Sparda-Bank Hannover 100,0  Kreissparkasse Schwalm-Eder 76,4
Hirgeriite Korallus 1000  Reply 80,7  BayernLB 94,6 OSTERMANN 90,5  Etengo 96,5  Sparda-Bank Miinchen 99,2 Kreissparkasse Weilburg 76,4
Lucky Bike 100,0  audibene 73,1 Hays 94,1  Sparda-Bank Hamburg 984  Frankfurter Sparkasse (FRASPA) 76,3
Fahrrad XXL 98,7  Amplifon 64,8  BARMER 100,0  Arval 100,0 Mabel BOSS 100,0  trenkwalder 93,2 Sparda-Bank Hessen 97,3 Kreissparkasse Heinsherg 75,5
B.0.C. 96,5 KKH Kaufménnische 99.0 LeasePlan 97,3 POCO Einrichtungsmérkte 98,4  Careforce 92,9  Sparda-Bank Niirnberg 96,5  Sparkasse Osnabriick 75,2
VON POLL IMMOBILIEN 100,0  Krankenkasse " “abcfinance 85,1 SCONTO 96,1 Salzlandsparkasse 75,0
NKD 1000  Engel & Volkers 98,4 Novitas BKK 98,1 Hauck Aufhauser Lampe 100,0  Nassauische Sparkasse (Naspa) 100,0
Takko Fashion 96,2  RE/MAX 96,2  BKK Pfalz 97,8 Kiihne+Nagel 100,0 congstar 100,0  Weberhank 98,5  Sparkasse KdlnBonn 99,3  Degussa Bank 100,0
TK Maxx 93,9  McMakler 95,0 BIG direkt gesund 96,6 DB Schenker 99,4 yourfone 99,7 Quirin Privatbank 97,1 Sparkasse Miinsterland Ost 95,2 Baader Bank 99,7
Aengevelt Immobilien 91,7 mhplus Krankenkasse 95,7 88l Schfer 98,9 NettoKOM 97,6 Vontohel 96,5  Sparkasse Rhein-Haardt 944 apoBank Deutsche 97.0
WeberHaus 100,0  GARANT Immobilien 90,3 pronova BKK 95,7  DACHSER 98,2 ALDITALK 954  MERKUR PRIVATBANK 95,7  Sparkasse Miltenberg-Obernburg 93,7 Apotheker- und Arztehank '

SchwirerHaus 99,3 Heimat Krankenkasse 94,4 Miller Die lila Logistik 97,1 otelo 92,1  Berenberg Bank 94,2  Sparkasse Niirnberg 935 KT Bank 95,4
BIEN-ZENKER (TR -teilverkauf AOK Rheinland/Hamburg 932 Rhenus 9,5 Kreissparkasse Euskirchen 93,2
Fingerhut Haus 98,5  Engel & Volkers LiguidHome ~ 100,0  AOK Nordwest 92,8 a.hartrodt 96,3 Breuninger 100,0  PSD Bank Niirnberg 100,0  Kreissparkasse Saale-Orla 91,3  Globetrotter 100,0

ELKHAUS 97,8  Deutsche Teilkauf 97,4 AOK Hessen 90,7  GEODIS 95,2 H&M 98,5  PSD Bank Hessen-Thiiringen 98,3  Die Sparkasse Bremen 90,6  INTERSPORT 976
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Punkte Punkte

Branche/Unternehmen Branche/Unternehmen

Plutos Vermdgensverwaltung 98,2 Markische Bank
Rothschild & Co 97,4 VerbundVolkshank OWL 96,1
{ Schroders 97,1 Berliner Volkshank 95,7
- o MEAG 96,8 Volkshank Dresden-Bautzen 95,1
f y . Flosshach von Storch 95,6  Volkshank Sauerland 92,1
N Beratungsgespréch Versicherer VR Bank Westkiiste 91,3
‘ In dieser Studie kamen gut Allianz 1000  Genossenschaftshank Unterallgiu 91,3
f/lg?lii :E}EZZ‘:ET;;‘;:g VOLKSWOHL BUND 99,3 Volkshank Minsterland Nord 90,9
Die Continentale 99,1 Volkshank Lahr 90,7
LVM Versicherung 98,4  Volkshank Hameln-Stadthagen 90,1
WWK 97,7 VR Bank in Holstein 89,7
Branche/Unternehmen Branche/Unternehmen Punkte Provinzial 97,5 Raiffeisen-Volkshank Aurich 88,1
DECATHLON 95,6  Schiico 98,1 LV 1871 97,2 Volkshank Hellweg 87,9
SPORT 2000 GEALAN 97,4  IDEAL Versicherung 96,3  Volkshank Eifel 87,5
Stadtwerke WERU 96,3  Gothaer 95,6 VR Bank Fulda 84,5
Stadtwerke Bielefeld 100,0 Munich RE 955  Mainzer Volkshank MVB 823
Stadtwerke Giitersloh 95,9 Deutsche Bank 100,0  Zurich 95,4 VR Bank HessenLand 82,2
Stadtwerke Kiel 95,2 Hanseatic Bank 98,9 Helvetia 95,1 VR-Bank Schieswig-Mittelholstein 79,8
Dortmunder Stadtwerke 944  TARGOBANK 96,7  ADVOCARD 950  Westerwald Bank 79,5
Stadtwerke Diisseldorf 93,7  Santander Bank 96,3 HDI 94,2 Wieshadener Volkshank 78,0
Stadtwerke Schwéhisch Hall 93,5 BBBank 94,2 DKV 93,3 Dortmunder Volkshank 75,5
Stadtwerke Troisdorf 93,2 Posthank 86,8  DEVK 92,6
Stadtwerke Liidenscheid 91,3 GCommerzhank 86,1 Uelzener 92,2 Buderus 100,0
Enercity (Stadtwerke Hannover) 90,6 GLS Bank 858  SIGNAL IDUNA 91,3  STIEBEL ELTRON 98,3
Stadtwerk am See 90,5 HypoVereinshank 850  AXA 90,9 Vaillant 97,9
Stadtwerke Schwerin 90,4 R+V 90,8  mobiheat 94,1
Stadtwerke Miinster 90,1  INVERTO 1000  ERGO 90,7
Stadtwerke Miinchen 90,0 Information Services Group 999  ALTE LEIPZIGER 90,6 ILS 100,0
Stadtwerke Bonn 89,2  BearingPoint 98,2  Generali 89,9  IFB Institut fiir 98.8
Stadtwerke Jena 88,3  Targens 97,4 VHVVersicherungen 89,7 Fremdsprachen-Berufe ’
Mercer 96,7 die Bayerische 89,6 1B Institut fiir Berufliche Bildung 98,0
SPIE 100,0  Simon-Kucher 96,5 HUK-COBURG 89,3 Haufe Akademie 96,2
B&0 Gruppe 99,7  Accenture 96,2  ARAG (L2 Wirtschaftspriifer &
Formel D 95,8  Seibert Media 95,3 VGH Versicherungen LK/ Steuerberater
Vossloh 93,9  MARVECS 94,6 SV SparkassenVersicherung 879  PwC 100,0
ARZ Haan 945  Barmenia 87,1 Deloitte 96,4
1&1 100,0 BCG Boston Gonsulting Group 94,4 INTER Versicherungsgruppe 86,9 BDO 95,8
M-net 99,7 McKinsey & Company 94,1 HALLESCHE 86,3 KPMG 93,5
Telefonica 99,5  Kearney 94,0  uniVersa 85,7 EY Ernst & Young 91,9
Deutsche Telekom 98,5  Publicis Sapient 93,2
Plusnet 97,3 Roland Berger 92,3 Aon 100,0 GWH Wohnungsgesellschaft 100,0
Vodafone 96,1 Experian 91,6 MRH TROWE 91,4 Vonovia 97,9
Freenet 95,8  4flow 91,2 Funk Gruppe 88,5  HOWOGE 95,7
Deutsche Glasfaser 95,2 Kerkhoff Group 90,3  Marsh 81,4 Deutsche Wohnen 94,5
FidesSecur 778
MEWA 100,0  CHECK24 100,0  ARTUS GRUPPE 72,4 DAS FUTTERHAUS 100,0
CWS 97,4  Verivox 97,6 Schunck Group 72,3 Fressnapf 98,1
DBL Deutsche 95,7 idealo 95,0 Ecclesia Versicherungsdienst egesa-zookauf 96,3
Berufskleider-Leasing ! Vermieter von Maschinen & Versicherungsvertreter
Lifta 100,0 HKL Baumaschinen 100,0 Horbach 81,2
TK Home Solutions 98,2 Carl Beutlhauser Baumaschinen 98,4 LORENZ Expertenegruppe
Garaventa Treppenlift 96,9  Boels 96,3 Quell: IMWF (2024);
VR Bank RheinAhrEifel 100,0 d?eTa_beIIeenthélt nu'rUnterne_hmen/Marken,
JELD-WEN 1000  DWS 100,0  Frankfurter Volksbank Rhein/Main 98,7 iaclion sscnsiom e i e e
Roto 985  Source For Alpha 99,1  Volkshank in Siidwestfalen 094 e eger (100 Punkte)
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