ANZEIGEN-SONDERVEROFFENTLICHUNG

Kundenberatung ist viel zu wichtig, um sie allein der Kl zu Uberlassen. Denn hier kommt es auf

BERATUNGS-CHAMPIONS

WWW.SERVICEVALUE.DE

EinfUhlungsvermogen, Menschenkenntnis und Kreativitdt an — und das alles kommmt von Herzen.
Bei welchen Unternehmen Kunden eine besonders gute Beratung erhalten, ermittelte die Markt-
forschungsagentur ServiceValue in einer umfangreichen Kundenbefragung.

DAS MESSINSTRUMENT

DER ,CAS"

1180 UNTERNEHMEN IM KUNDENURTEIL

56 BRANCHENGEWINNER

Basis des Rankings ist der Branche Unternehmen CAS
wissenschaftlich belastbare Apotheken-Kooperationen LINDA Apotheke 67.2%
,,Customer Advisory Score* Augenlaser-Kliniken Optical Express 64,2%
. Autogl t Cargl 62,0%
(CAS). Er wird per Kunden- utoglasreparatur agess

. . Autohdndler Autohaus Seitz 70,4%
befragung ermittelt und ist Autoservice DRIVER Center 65,3%
ein klares, verstédndliches und Baufinanzierer - Vermittler Dr. Klein 64,0%
effizientes Messinstrument. Bauméirkte toom Baumarkt 633%
Konkret werden die Umfragen-Teil- Bausparkassen BKM - Bausparkasse Mainz 62,2%
nehmer um die Angabe gebeten, ob Dienstfuhrrud-Leusing JobRuq 65,2%
sie bei Unternehmen und Anbietern, Drogerien Drogeriemarkt Miler 685%
bei d . sh d der letzt Druckereien Online-Druck.biz 65,4%
el . €nen sie wanren er _e zten Edelmetallhdndler Moroder Scheideanstalt 61,3%
drei Jahre Kunden waren, eine sehr EMS-Studios Karperformen 60,6%
gute Kundenberatung erlebt haben. Energieberatung Deutsche Sanierungsberatung 63,5%
Die Antworten werden in den Energieversorger Vattenfall 63,6%
,,Customer Advisory Score“ (CAS) Fahrradhdndler MEGA Bike 60,1%
tibertragen. Dieser bezeichnet den Fashion engbers 84,2%
. Fashion-Discounter NKD 56,3%
prozentualen Anteil an Befragten’ Fertighausanbieter RENSCH-HAUS 68,5%
die diese Frage positiv beantwortet Filialbanken TARGOBANK 62.4%
haben. Die direkte Ja-/Nein-Ab- Filialbanken - regional Frankfurter Volksbank Rhein/Main 67,5%
frage hat gegen[]ber der Messung Finanzvertriebe Postbank Finanzberatung 65,9%
liber eine Zufriedenheits-Skala mit Fitnessgerdtehdndler HAMMER Sport 61,2%
- . i . o
mehreren Abstufungen den Vorteil Fitnessstudios PRIME TIME fitness 65,1%
. . . . Fliesenfachmdrkte KERAMUNDO 60,5%
einer eindeutigen Entscheidung, rrm———— ZooRoyd —
[ To
und gegeniber der Bildung eines Hérgeriteakustiker KIND 64,1%
Index aus einzelnen Aspekten den Immobilienmakler VON POLL IMMOBILIEN 66,5%
Vorzug, dass die Verteilung der Kun- Individualreisen-Veranstalter Tourlane 63,2%
denurteile nicht durch vorsatzliche Krankenkassen IKK classic 67.1%
Gewichtung verfilscht werden kann. Kiichenfachmdrkte MEDA Kiichenfachmarkt 65,7%
Lebensmittelhdndler HIT 60,7%

Da der Score von Branchen und ; ) - ]

" . Lohnsteuerhilfevereine Vereinigte Lohnsteuerhilfe (VLH) 65,6%
Gesshaﬁ:émOde”en u nabhanglg It, Massivhausanbieter ECO System HAUS 65,3%
gewahrlelstet er zudem passgenaue Mabel nach MaB Hoffner Mobelwerke 59,7%
Vergleichbarkeit. So wird Uber die Mabelhndler SEGMULLER 68,2%
Branchen-Rank]ngs mit ihren jewei- Nachhilfe-Anbieter Lernstudio Barbarossa 63,9%
Iigen Gewinnern (S. Tabelle rechts) NorT-Food Discounter . CENTERSHOP 59.1%
hinaus auch ein branchenijbergrei— Online-Shops (Generalisten) otto.de 61,8%
fendes G t-Ranki bildet Optiker Brillen ROTTLER 66,0%

endes esamt-ranking ge I" et Personaldienstleister Hofmann Personal 65,2%
Unternehmen’ deren CAS héher Pflegeimmobilien Carestone 62,5%
ist als der Gesamt-Mittelwert der Polstermébelspezialisten TROSSER 64,3%
jeweiligen Branche, werden mit Poolfachhandler POOLSYSTEMS 625%
,,Hohe Beratu ngsqualitét“ gekenn— Privatbanken Merck Finck 74,5%
zeichnet. Anbieter wiederum, deren s Recht 24/7 B

. . Reisebi DERTOUR Reisebi 66,7%
CAS Uiber dem Durchschnitt der el el
. e Sanitdtshduser STOLLE Sanitdtshaus 63,5%
mit ”HOh_e Beratungsql'Jalltatv o Sonnenschutzsysteme WAREMA 66,6%
gekennzeichneten Anbieter liegen, Q Telekommunikationsanbieter Deutsche Telekom 60.9%
bekommen die Bewertu ng ,,Sehr E Versicherer ADAC Versicherungen 71,5%
I

hohe Beratu ngsqua”tét“. E Versicherungsmakler Helmsauer Gruppe 67,5%
Unternehmen mit dem besten/ g Wand-/Bodenfachmdirkte FRICK FUR WAND & BODEN 61,1%
. . . z Wa -/Sol i Vi fall 2,5%

hochsten CAS innerhalb ihrer g SIepUmRen 4 ,S° ronbieter attenta L3
. 9 Wintergartenanbieter SCHUCO 60,1%

Branche erhalten das Préddikat z . .
Wohnungsunternehmen Covivio 63,5%

,Hochste Beratungsqualitdt®.

Die Befragung erfolgt tUber ein
Online-Panel mit tiber 3 Millionen
registrierten Biirgerinnen und
Biirgern. Grundsdtzlich werden pro
Unternehmen maximal 1000 und
minimal 300 Stimmen - in Einzelfal-
len aufgrund Inzidenzrate und Kun-
denzahl auch weniger - eingeholt.

Hier und jetzt mochte die Kundin etwas wissen iiber Produkt oder Dienstleistung - da muss man zuhdren, mitdenken und natiirlich auch ein wenig Fantasie haben.

BERATUNGS-CHAMPIONS

KUNDENBERATUNG MIT

56 WIRTSCHAFTSZWEIGE UNTERSUCHT

DIE BRANCHEN IM RANKING

o Branche Branchen-CAS

Apotheken-Kooperationen 56,0%

Augenlaser-Kliniken 55.7%

Autoglasreparatur 56,8%

Autohdndler 59,4%

Guter Rat ist teuer - es sei denn, man der Fall, doch ist ein guter Berater stets auch ~ Bauchgefiihl kann da durchaus vor Fehlent- Autoservice 55.1%

DER DIENSTLEISTER . . ’- f f . & f B & Baufinanzierer - Vermittler 54,6%
fragt einen Chatbot. Dann sind die Kosten  in der Lage, zielgerichtet nachzufragen, eine scheidungen bewahren. Boumirk o

. o . . . aumdrkte 2%

S E R\/l C E\/A I_U E in der Regel iiberschaubar, und auch in bestimmte Stimmung wahrzunehmen und Bausparkassen B
Sachen Fachgebiete ist die kiinstliche gegebenenfalls auch zwischen den Zeilen zu Wiahrend Chatbots also in vielerlei Hinsicht zwar Dienstfohrrad-Leasing 58:6%

G M B H Intelligenz unschlagbar. Wo sonst findet lesen, worum es dem Ratsuchenden im Einzel-  mit niitzlichen Informationen aushelfen kdnnen, Drogerien 644%
man schliefllich einen Berater, der nicht fall wirklich geht. Erst dabei wird hdufig sind Menschen in einer Reihe von Situationen Druckereien 52,0%

ServiceValue ist eine auf das nur in Verbraucherfragen kompetent ist, deutlich, was der Ratsuchende gern horen doch die besseren Ratgeber. In juristischen An- Edelmetallhdnder 35.7%
Beziehungsmanagement sondern der auch hilfreiche Informationen mdchte - und ob das Uberhaupt deckungs- gelegenheiten weif} die Fachfrau verlasslicheren EMS’StEd'“ 232;
zwischen Unternehmen und zu gesundheitlichen und juristischen gleich ist mit dem, was er tatsdchlich im Rat, bei Streitigkeiten in der Familie gibt der E:z:g:zvj::(:;:’r e
Anspruchsstellern (Stake- Problemen bereithilt und sogar Tipps besten Falle tun sollte. Freund die kliigsten Tipps, und bei Einkdufen im Fohrradhindler 53:1%
holder) spezialisierte Analyse- und Trost bei zwischenmenschlichen Fachhandel oder beim Abschluss von Vertrdgen Fashion 52.2%
und Beratungsgesellschaft mit Schwierigkeiten anbietet? Anders als die KI, die dazu neigt, ihre Nutzer sind professionelle Kundenberater die besten Fashion-Discounter 485%
Sitz in K6ln, gegriindet 2009. stets in deren Annahmen zu bestdtigen, kann Ansprechpartner. Ob es der Apotheker ist, der Fertighausanbieter 56,0%
Sie misst und erklart mit wissen- Und damit nicht genug: Wéhrend die meisten ein menschlicher Berater so auch von seinen langjdhrigen Kunden auf wichtige Details Fiialbanken - Sl
schaftlich fundierten Methoden Menschen allenfalls beste Freunde oder bestimmten Wiinschen abraten - und bessere,  zur Medikamenteneinnahme hinweist; die El'ulb“"ﬁﬂ':g'ml gi;j
. . . . . . . . . . Inanzvertriebe 1o

den Zusammenhang zwischen Familienmitglieder zu allen Tages- und Nacht- vielleicht sogar ungewdhnliche und kreative Optikerin, die neben fachlicher Expertise auch F L .
) ; ) . . - itnessgerdtehdndler 50,0%

Kunde, Mitarbeiter oder Partner zeiten um Rat bitten diirfen, muss man den Gegenvorschldge machen. Menschliche Be- ein hohes Stilbewusstsein mitbringt, oder der Fitnessstudios 191%
und Unternehmen und deckt be- Chatbot weder aufwecken noch auf einen rater stitzen sich dabei auf ihre Erfahrungen, Lohnsteuerhilfeverein, der genau die richtigen Fliesenfachmirkte 51,7%
triebswirtschaftliche Service- Kaffee einladen, um selbstlose Unterstiitzung ihr Fachwissen, ihre Menschenkenntnis und Nachfragen stellt - sie alle bringen ihren Kundin- Heimtierbedarf 59,5%
Effekte auf. Besondere Bedeutung zu erhalten. Und als zusatzliches Plus reagiert auch ihren Ideenreichtum, wahrend Chatbots ~ nen und Kunden durch ihre Beratungsleistungen Horgerdteakustiker 55.0%
kommt dabei der optimalen Ge- die Kl selbst dann nicht genervt, wenn ihre auf das Reproduzieren und Zusammenfassen handfeste Vorteile. Immobilienmalder i
. e . . . - . . . Individualreisen-Veranstalter 59.0%

staltung der Servicequalitdt in alle Ratschldge konsequent ignoriert werden und bestehender, méglicherweise nicht einmal ak- Krankenkassen v
Richtungen zu. dasselbe Problem folglich mit schdner Regel- tueller Datensdtze beschrankt sind. Es kommt ~ Welche Unternehmen eine geradezu begeis- Kiichenfachmiirkte 54,6%
ServiceValue bietet anwendungs- mafigkeit und stets von Neuem Thema ist. noch hinzu, dass der Bot zudem keinerlei Ver-  ternd gute Kundenberatung bieten, hat WELT Lebensmittelhindler 52,2%
bezogene Seminare und Inhouse- antwortung fiir die Richtigkeit seiner in Zusammenarbeit mit der Rating- und Lohnsteverhilfevereine 56,0%
Schulungen zur Informations- und Bei all den offensichtlichen Vorteilen jedochist ~ Beratung iibernimmt und weder haftbar ge- Rankingagentur ServiceValue in der Studie Massivhausanbieter 55.6%
Wissensvermittiung an. die kiinstliche Intelligenz (noch) nicht so weit, ~ macht werden noch einen Fehler nachtriglich  ,Beratungs-Champions“ ermittelt. Fiir die ETEG:;?C:IM"B zizf’
Hier reicht das Spektrum von dass sie menschliche Beratung wieder ausbiigeln kann - und Untersuchung wurden Kundinnen und Kunden N:c:h“?:_AiLieter 54'5;
empirischen Forschungsmethoden immer und Uberall ersetzen \ das, obwohl der Vertrauens- in einer Online-Befragung gebeten, die Be- Non-Food Discounter 49:1%
Uber Themen zur Personal- und kénnte. Abgesehen davon, weLr vorschuss der Nutzer zu ihrer ratung bei Anbietern auf Basis ihrer eigenen Online-Shops (Generalisten) 46,5%
Organisationsentwicklung bis hin dass ein Bot keine personliche Beratunds Kl oft grof ist. Diese erscheint  Erfahrungen zu bewerten. Gegenstand der Optiker 539%
zur strategischen Beratung. Beziehung zu seinem Nutzer Ch o 9 schlieflich neutral und nahezu  Datenerhebung waren knapp 1200 Unter- Personaldienstleister S1.2%
Zudem flhrt die Gesellschaft in aufbauen und auRer klugen ampions allwissend, was dazu fiihrt, nehmen aus 56 Branchen von der Apotheken- Eﬂlege'mmbd:"'e” | E;gi
Kooperation mit renommierten Worten keine praktische Hilfe dass ihr Rat vielleicht manch- Kooperation {iber die Filialbank bis hin zum Pz;f:rcr::d:dslep:m et <439
Partnern aus Wissenschaft und anbieten kann, hdngt die Quali- mal zu unkritisch und zu Wohnungsunternehmen. Wie die Branchen im Privatbanken 61'2%
Forschung sowie grofen nationa- tdt seiner Ratschldge stark von Jm Rankiog, schnell akzeptiert wird. Einzelnen abschneiden und welche Unterneh- Rechtsberatung 51.3%
len Medienpartnern verschiedene den Prompts bzw. Stichworten R D men als branchenbeste ,,Beratungs- Reisebiros 57.9%
Wettbewerbe und Ratings zur ab, die der Ratsuchende vor- L o Anders verhdlt es sich im Champions* aus der Befragung hervorgehen, Sanitditshduser 53,1%
Kunden-, Mitarbeiter- und Partner- gibt. Dabei gilt: Je praziser der \ - / Kontakt zu menschlichen Be- zeigen die Rankings auf der rechten Seite. 50""9”“"“_2”_5‘9-"19 ' 584%
orientierung von Unternehmen Nutzer seine Frage formuliert, Dieses Giitesiegel wird von ratern: Erscheint ein Berater Telekommuriketionsanbieter SLIE
. . . . . Versicherer 58,1%

durch. desto passgenauer wird auch WELT in Kooperation mit wenig kompetent und vertrau- — 5
. ) X > . ersicherungsmakler 54,3%

die Antwort ausfallen. ServiceValue an die enswiirdig, braucht ein Kunde Wand-/Bodenfachmirkte 508%

Das ist zu einem gewissen Beratungs-Champions der dessen Rat nicht anzunehmen,  Alle Ausgezeichneten und Wirmepumpen-/Solaranbieter 59,5%

S : V I Punkt zwar auch in der untersuchten Branchen sondern kann einen anderen mehr Informationen unter Wintergartenanbieter 53,9%

y ervicevaiue R P . . . 9
Mensch-zu-Mensch-Situation vergeben. Es gilt fiir ein Jahr konsultieren. Ein schlechtes www.servicevalue.de Wohnungsunternehmen ShT%




