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Bei diesen Unternehmen ist der Kunde noch Kénig
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Guter Service ist in vielen Bereichen fast wichti-
ger als ein giinstiger Preis: Die neue Spiilmaschi-
ne wird defekt geliefert und muss zuriick, der
neue Fernseher lasst sich nicht anschliessen. Bei
einem guten Service kein Problem - ein Anruf
geniigt. Schlechter Service kann dagegen fiir viel
Arger sorgen. Mit unserem Partner ServiceValue
untersuchen wir jahrlich bei welchen Unterneh-
men sich Kundinnen und Kunden gut aufgehoben
filhlen und prasentieren lhnen die Ergebnisse.

Wenig Hilfestellung und schlechte oder gar un-
freundliche Beratung kénnen einem das Kaufer-
lebnis ganz schén vermiesen --so weit, dass man
dem Unternehmen auch gerne mal abschwdéren
mochte. Leider lasst sich selten vorab sagen, bei
welchen Unternehmen Wert auf guten Kunden-
service gelegt wird. Erst nach Vertragsabschluss

oder Produktkauf geben Anbieter Einblicke hin-
ter die Kulissen. Meistens sogar erst dann, wenn
man aufgrund eines Problems auf den Kunden-
service angewiesen sind: Dann ist es meistens
aber schon zu spat und Kundinnen und Kunden
sind auf den Anbieter und dessen Service ange-
wiesen. Unternehmen sollten ihre Serviceleis-
tungen daher nicht stiefmitterlich behandeln
und ein guter Kundenservice ist fir das Kaufer-
lebnis der Menschen ein entscheidender Punkt,
um diese langfristig binden zu kénnen. 72 Pro-
zent der Deutschen gaben bei einer Befragung
von Statista an, dass ihnen bei ihrem Kauferleb-
nis der Faktor Kundenservice sogar am wichtigs-
ten ist - also auch wichtiger als eine Vielfalt an
Bezahlmdglichkeiten, Treueprogramme oder in-
novative Produkte.

Damit Sie nun als Kunde vorab erkennen kénnen,



welche Unternehmen sich um ihren Kundenser-
vice bemihen, fihren wir jahrlich mit unserem
Partner ServiceValue eine Kundenbefragung
durch. In einer reprasentativ ausgesteuerten
Marktanalyse zur Kundenzufriedenheit wurden
dieses Jahr aus 67 unterschiedlichen Branchen
die Unternehmen herausgefiltert und ausge-
zeichnet, die besonders kundenorientiert sind.
Mit unseren Studienergebnissen kénnen Sie also
bereits vor dem Kauf eines Produkts oder einer
Dienstleistung kundenfreundliche Unternehmen
erkennen.

Auto & Zubehor

Im folgenden Abschnitt haben wir die ein-
zelnen Branchen, mit den ausgezeichneten
Unternehmen, nach Themen sortiert. In je-
der Branche ist jeweils ein Unternehmen als
das mit der ,hdchsten” Kundenorientierung
gekennzeichnet. Weitere, ebenfalls UGber-
durchschnittlich platzierte Unternehmen in-
nerhalb einer Branche, erhalten die Auszeich-
nungen fur ,sehr hohe” oder ,hohe” Leistungen.
Genaue Details zu unserem Testverfahren finden
Sie am Ende des Artikels unter ,,So haben wir ge-
testet”.
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So testet CHIP

In der reprasentativ ausgesteuerten Kundenbefragung stellte ServiceValue den
Teilnehmern folgende Frage zu lhrer Kundenzufriedenheit: ,Wie beurteilen Sie als
Kunde bzw. Nutzer die Kundenorientierung der folgenden Unternehmen / Anbieter
insgesamt?” Die Kunden wurden gebeten bei ihrer Beurteilung alle Erfahrungen
und Erlebnisse der vergangenen 24 Monate mit dem jeweiligen Unternehmen bzw.
Anbieter in Bezug auf folgende Punkte zu beriicksichtigen: angebotene Produkte
bzw. Dienstleistungen, Beratungsleistung, Serviceleistung, Kundenkommunikation
und Preis-Leistungs-Verhaltnis. Die Kunden konnten jeweils per Werteskala von
ausgezeichnet bis schlecht antworten. Zur Auswertung wurde dann anhand aller
Antworten fiir jedes Unternehmen der Mittelwert gebildet.

Die Auszeichnung ,HOCHSTE Kundenorientierung” erhalten alle Unternehmen mit
dem besten Indexwert innerhalb ihrer Branche. AuBerdem vergeben wir die Aus-
zeichnung ,,HOHE Kundenorientierung” bei einem iiberdurchschnittlichen Ergebnis
und ,,SEHR HOHE Kundenorientierung” bei stark iiberdurchschnittlichen Leistun-
gen. Alle Werte beziehen sich auf die Ergebnisse innerhalb einer Branche und sind
nur in dieser Branche miteinander vergleichbar. In der Tabelle sind nur die mit
einer Auszeichnung versehenen Firmen dargestellt.

Uber unseren Partner ServiceValue

ServiceValue ist eine auf das Beziehungsmanagement zwischen Unternehmen und
Anspruchsstellern (Stakeholder) spezialisierte Analyse- und Beratungsgesellschaft
mit Sitz in K6ln, gegriindet 2009. Sie misst und erklart mit wissenschaftlich fundier-
ten Methoden den Zusammenhang zwischen Kunde, Mitarbeiter oder Partner und
Unternehmen und deckt betriebswirtschaftliche Effekte auf. Besondere Bedeutung
kommt dabei der optimalen Gestaltung der Servicequalitat in alle Richtungen zu.
ServiceValue erstellt alljahrlich den ServiceAtlas Deutschland, der auf einer stetig
wachsenden Anzahl branchenspezifischer Studien basiert. Zudem fiihrt die Gesell-
schaft in Kooperation mit renommierten Partnern aus Wissenschaft und Forschung
sowie groBen nationalen Medienpartnern verschiedene Wettbewerbe zur Kunden-,
Mitarbeiter- und Partnerorientierung von Unternehmen durch.



