Verkaufsgesprich
Drei Viertel der
Deutschen wiinschen
sich bei gréBeren
Anschaffungen eine
gualifizierte Beratung

DEUTSCHLAND

1EST

Studie ,Kundenberatung”

Mit Rat und Tat

3000 Unternehmen aus 80 Branchen auf dem Priifstand — welche Firmen in
Deutschland fuir eine besonders hohe Beratungsqualit&t stehen

arf ich Thnen helfen?” Manch
Kunde kénnte bei dieser Frage
schon auf dem Absatz kehrtma-
chen. Oder unter scharfer Beob-
achtung des Verk&ufers durch den Laden
schlendermn und rumstébem? Geht fiir vie-
le gar nicht. Dann gibt es wiederum Kun-
den, die genau wissen, was sie mdchten

haben vorher im Internet recherchiert und

wollen nun eine persénliche Einschdt-
zung. Und dann sind da noch diejeni-
gen, die den Laden mit ganz vagen Vor-
stellungen betreten und sich von Anfang
bis Ende leiten lassen. Kunde ist eben
nicht gleich Kunde. Fiir die Untemehmen
bedeutet das: Jeder einzelne Kundenkon-
takt erfordert Fingerspitzengefiihl. Denn

Ein zentraler Punkt beim Kunden-
kontakt und der Kundenbindung ist die
Beratung. Umfragen zeigen: Gerade bei
groferen Anschaffungen legen mehr als
drei Viertel der Deutschen besonderen
Wert auf eine qualifizierte Beratung.
DEUTSCHLAND TEST zeigt, wer die-
sem Anspruch am besten nachkommt. B

——T

Methodik e

KUNDEN-
Test Zum zweiten Mal nach 2018 hat BERATUN
DEUTSCHLAND TEST das Thema  Kun- WRDRARCRE—-—
denberatung® untersucht. Im Kern ging

esumdiese Fragen: Welche Firmen und
Handler sind hier stark? Wem gelingt
der Mix aus gebotener Zurtickhaltung
und gewinschter Informationsqualitat
am besten? Sprich: Wer leistet eine punkigenaue und bedarfs-
orientierte Beratung? Die Antwort liefern die Tabellen auf den fol-
genden Seiten — inklusive aller Branchen und Testsieger.
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Datenerhebung Das Erfassen der Daten erfolgte in zwei Stufen.
Zunéchst wurden samtliche Texte, die die zuvor definierten Such-
begriffe enthalten, aus dem Internet geladen und in einer Datenbank
erfasst (durchgefiihrt von Ubermetrics, Berlin). Basis hierfir waren
Zehntausende Online-Nachrichten und mehrere Millionen Social-
Media-Quellen. AnschlieBend wurden die Daten mit Hilfe kiinstli-
cher Intelligenz analysiert (Beck et al. Services, Miinchen). Dabei
wurden die Textfragmente in drei Schritten mit Informationen
angereichert: Welche Marke wird erwahnt? Welches Thema wird

SCHLAND TEST

besprochen? Welche Tonalitat weist das Textfragment aut?

Auswertung For die Studie wurden 3,5 Millionen Nennungen zu

3000 Unternehmen jeweils den Kategorien Service, Beratung,
Vertrauen und Kundenzufriedenheit zugeordnet und ausgewertet
(Dezember 2017 bis Navember 2018). Die Berechnung des Punki-
werts erfolgte branchenspezifisch auf einer Skala von 0 bis 100
Punkten. Zur Berechnung der einzelnen Punktwerte wurden fuir
jedes Unternehmen folgende drei Werte ermittelt: erstens der
Saldo aus der Anzahl positiver und negativer Nennungen je Kate-
gorie sowie die Anzahl neutraler Nennungen (0,5-fach] je Katego-
rie (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 Nennungen
sowie die Anzahl neutraler Nennungen je Kategorie im Verhaltnis
zu allen neutralen Nennungen des Unternehmens (25 Prozent). Die
Punkte wurden anschlieBend gleich gewichtet zum Gesamtpunkt-
wert summiert.

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 fiir alle anderen untersuchten Unternehmen
innerhalb der Branche. Eine Auszeichnung erhalten diejenigen
Unternehmen, die mindestens 50 Punkte in der Gesamtwertung
erreicht haben und tber mindestens 20 Nennungen verfiigen.
Wissenschaftlich begleitet wurde die Studie von der International

—die Korkummenz schidft micht=weder-in

der FuBgédngerzone noch im Internet.
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Schioot of Maragement (1S Siet 3 3 3 ;
private Hochschule in gemeinnitziger Tragerschaft und bildet in
kompakten, anwendungshezogenen Studiengéngen Fuhrungsnach-
wuchs fiir die international orientierte Wirtschaft aus.
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Die Testsieger nach Branchen
Branche/Unternehmen Branche/Unfernehmen Punkte
Autohanlen Baugewerhe

Bank Hochiief 1000
Toyota Kredithank ACO Gruppe 68,3
Ford Bank 57,6  Bien-Zenker 65,4
Mercedes-Benz Bank Implenia 64,1
Autohersteller iBtech Group 56,8

Ohermeyer Planen + Beraten 54,7

Porsche 85,0 Strahag 519
Tesla 81,0  Brunel 51,6
Kia 79,2 EvonikTechnology & 512
Lamhorghini 75,2  Infrastructure !
Lada 74,71 Baumdrkte
VYolkswagen 67,1 Bauhaus 1000
Rudi 64,9 Ohi 61,9
Volvo 614 Hornbach 59,3
Daimler 55,7  Pflanzen-Kille 59,1
Fiat 520 Toom 54,0
Systemtechnik Hagebau 61,1
ABB 1008 Dehner 50,8
Festo 67,1 Bausparkassen
Rittal 62,2 Wistenrat 1000
LBS Westdeutsche 8.0
—AutozentromPreckel———— 1068 parkasss :

§ & G Automobil 751  LBS Bayerische 844
— ReK 66 Landeshausparkasse "7
Fahrzeug-Werke Lueg 56,4 Deheka 75,8
Feser-Graf 54,7  Schwéhisch Hall 68,2

Autohaus Rosier 544 Baustoffindustrie

Autohaus Borgmann 51,2  HeidelbergCement 1000
510 5
Euromasier 1088  Egger Holzwerksioffe Brilon 821
Verglilst 724  Bauder 17,
Pneuhage 65,5 Remmers Baustofftechnik 4,1
WashTec 59,3  Wienerberger Ziegelindustrie 74,1
ATU 58,1  Westag & Gefalit 706
Eternit 67,7
H& R Spezialfedern 1000 Cemex 66,8
BPW Bergische Achsen 98,2  Unternehmensgruppe Knauf 66,4
Robert Bosch 78,6  Dyckerhoff 60,5
Luk 74,0  Otio Dorner 60,5
Brose 66,5  Armacell 596
Hirschvogel Automotive Group 64,6 Zapf 51,2
FTE Automotive 62,0 Behirilen & @ffentlicher Dienst
Eberspicher 61,4 Bundesagentur fir Arbeit 1000
Mahle 59,4  DFS Deufsche Flugsicherung 55,9
EDAG Engineering 59,4  Deutsche Bundeshank 55,6
Veritas 584 Brillen & Hirgerite

Neapco 57,9 Eyewear 1000
Feann 167
Avis 1000  Kind Horgerdte 79,3
Europcar 71,3 Buch-Einzelhandel

Wil W
Biisch 1008 Mayersche Buchhandlung 54,0
Bahnverlehr Caravans & Reisemohile

Thales 1000 Carado 100,0
Deutsche Bahn 94,3  Hymer 97,7
Rheinbahn 71,9  CGhausson 04,7
Ahellio 56,1  Sunlight 925



