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            DEUTSCHLAND TEST Newsletter

            Erhalten Sie zweimal monatlich Ratgeber und Trends aus aktuellen Themenwelten, Tests und Studienberichten von der DEUTSCHLAND TEST Redaktion.

            
                
                    
                        
                        
                    

                    
                        
                            
                            
                        
                    

                

            

        

    

    
            
        
            
            
        

        

    

    
        
            
            
        

        

    

    
        
            
            
        

        

    

    
        
            
            
        

        

    






     Vielen Dank für Ihre Anmeldung zum DEUTSCHLAND
        TEST Newsletter.

    In wenigen Minuten erhalten Sie einen Bestätigungslink an Ihre E-Mail-Adresse. 
 Bitte klicken Sie auf den Aktivierungslink, um Ihre Anmeldung zu bestätigen.
    

    Keine E-Mail erhalten? 
 Bitte sehen Sie in Ihrem Spam-Ordner nach.




     Es gab leider einen Fehler. Bitte versuchen
    Sie es noch einmal.
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    Der große Service-Check


                        18 Branchen, 56 Städte, fast 300.000 Kundenurteile – welche Unternehmen bieten aus Sicht der Kunden in Deutschland den besten Service an? Der große Vergleich – regional und bundesweit.

        
                    Von
                                            Thorsten Jacobs, Head of National Business
        https://deutschlandtest.de/magazin/autor/thorsten-jacobs
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    Die Ansprüche sind hoch, die Wünsche vielfältig, die Probleme individuell und der Ton oft genervt: Nicht allen Kunden kann man es immer recht machen. Diesen Satz würden wohl viele Verkäufer unterschreiben. Und es ist auch kaum von der Hand zu weisen. Denn woher kann der Verkäufer schon wissen, wie es der jeweilige Kunde gern haben möchte? Während die einen direkt angesprochen und beraten werden wollen, empfinden andere das bereits als unangenehm. Sie möchten lieber in Ruhe stöbern und bei Fragen selbst auf das Personal zugehen. Entsprechend unterschiedlich ist auch das Serviceerlebnis.


Hinzu kommen weitere Einflussfaktoren, etwa die Beratungsqualität, die Freundlichkeit oder die Wartezeit. Selbst eine große Auswahl an Produkten kann als guter Service empfunden werden. Nichtsdestotrotz lässt sich die Servicequalität am besten bei den Kunden herausfinden. Meinungen sind subjektiv. Und doch liefert jede persönliche Erfahrung und Bewertung wichtige Informationen – je mehr davon eingeholt werden, desto präziser ist am Ende das Gesamtbild.


75 Prozent verschieben Kauf wegen fehlender oder schlechter Beratung


DEUTSCHLAND TEST hat dieses Thema nun schon zum sechsten Mal untersucht. In 56 großen Städten mit mehr als 150.000 Einwohnern wurden Verbraucher nach ihrem Serviceempfinden gefragt. Auf den Prüfstand kamen Unternehmen aus 18 verschiedenen Branchen. Fast 300.000 Kundenurteile zeigen klar und deutlich, bei welchen Firmen die Befragten aus ihrer Sicht einen exzellenten Service erlebt haben – und wo das vielleicht weniger der Fall war.


Auch für die Unternehmen sind die Zensuren ein wichtiger Gradmesser. Denn Umfragen unter Verbrauchern zeigen die hohe Bedeutung von Service und Beratung. So erwarten rund acht von zehn Kunden eine angemessene Beratung und ausreichend Informationen vor dem Kauf. Nur 15 Prozent können auf diese Serviceleistung verzichten. Und mehr als 75 Prozent verschieben schon mal einen geplanten Kauf wegen fehlender oder schlechter Beratung – oder wechseln gar zu einem anderen Anbieter. Für die Firmen heißt das: Servicequalität und unternehmerischer Erfolg stehen in direktem Zusammenhang. Anders formuliert: Wer als Unternehmen auf Service verzichtet, verzichtet auf Kunden – und damit auf bares Geld.



            

                
    
                    
    
                            Im Rahmen der Studie kamen Unternehmen aus 18 verschiedenen Branchen auf den Prüfstand. Fast 300.000 Kundenurteile zeigen klar und deutlich, bei welchen Firmen die Befragten aus ihrer Sicht einen exzellenten Service erlebt haben – und wo das vielleicht weniger der Fall war.
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    Methodik


Welche Unternehmen bieten in welcher Stadt einen besonders guten Kundenservice an? Und wie ist das auf Bundesebene? Am besten können das zweifelsfrei die Verbraucher beurteilen. Angesichts dessen hat DEUTSCHLAND TEST über ein Online-Panel eine bundesweite Umfrage durchgeführt. Die Erhebung lief von August bis September 2023.


Die Fragestellung lautete: „Welcher Anbieter in (Branche) bietet in (Stadt) aus Ihrer Sicht den besten Kundenservice?“ Bei der Eingabe der Antwort wurden keine Firmennamen vorgegeben. Vielmehr benannten die Befragten in einem Freitextfeld ihren jeweiligen Favoriten. Anhand aller Stimmen wurde je Anbieter der prozentuale Anteil der Nennungen an allen abgegebenen Stimmen berechnet. Ungültige Nennungen wurden aussortiert (zum Beispiel, wenn der Anbieter in der Stadt nicht tätig ist oder der Firmenname erfunden war).


Insgesamt wurden 286.357 Kundenstimmen erfasst. Die Auswertung erfolgte in 18 Branchen – zunächst für 56 deutsche Städte mit mindestens 150.000 Einwohnern und anschließend auf Bundesebene. Die Erstplatzierten in jeder Stadt und Branche bekommen das Prädikat „Service-König“ verliehen. Ebenso erfolgt diese Auszeichnung auf Bundesebene. Zusammengefasst gibt es damit rechnerisch 1.008 Städtesieger (1. Platz) sowie 54 Bundessieger (1. bis 3. Platz).
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            Hinweis der Redaktion: Im Sinne einer besseren Lesbarkeit unserer Artikel verwenden wir
                kontextbezogen jeweils die männliche oder die
                weibliche Form. Sprache ist nicht neutral, nicht universal und nicht objektiv. Das ist uns bewusst.
                Die verkürzte
                Sprachform hat also ausschließlich redaktionelle Gründe und beinhaltet keine Wertung.
                Jede Person – unabhängig vom Geschlecht – darf und soll sich gleichermaßen angesprochen fühlen.
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                        Unternehmen, die hohes Vertrauen genießen
                    

        
                            Egal, ob Finanzen, Reisen oder IT-Lösungen – Kunden wünschen sich Sicherheit und Verlässlichkeit. Welche Unternehmen ein hohes Vertrauen besitzen
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                        Die besten Ratenkredite im Überblick
                    

        
                            Ob Haushaltsgroßgeräte oder Autos: Die Deutschen greifen für deren Finanzierung gern zu Konsumentendarlehen. Die besten bonitätsabhängigen Bankkredite im Überblick.
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                        Banken, Krankenkassen, Versicherungen: die Kundenfavoriten
                    

        
                            Um auch künftig erfolgreich zu sein, müssen Banken, Versicherungen und Krankenkassen neue Wege gehen. Wem gelingt das am besten? DEUTSCHLAND TEST hat das in einer aktuellen Studie herausgefunden.
            
            
                                
            
        


    



Mehr lesen
                        

                    

                                    
                        
                            

            
                    
    
                                
                        
        

    
[image: Mann mit Krawatte hält einen Tresor in der Hand]

        
                    © vidi-studio/shutterstock
            

    
                    

        
                        
                        Ranking: Die besten Finanzberater Deutschlands
                    

        
                            Wenn es um das eigene Geld und die finanzielle Zukunft geht, sollte man nichts dem Zufall überlassen. Doch wo ist das Geld am besten angelegt und wo bekommen Kunden die beste Finanzberatung? Die Top-Liste von DEUTSCHLAND TEST gibt Aufschluss.
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                        Beste Jobbörsen
                    

        
                            Wer seinen Traumjob sucht, wird nicht selten im Internet fündig. Welche Stellenbörsen bei den Nutzern besonders gut abschneiden, hat DEUTSCHLAND TEST über eine aktuelle Online-Umfrage herausgefunden.
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                        Beste private Krankenversicherungen im Vergleich
                    

        
                            Gesundheitsvorsorge ist das A und O. Welche private Krankenversicherungen sind im Vergleich die besten in Deutschland? Und welche PKV eignet sich für Beamte, Selbstständige oder Angestellte? 
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                        Die beliebtesten Familienunternehmen
                    

        
                            Regionale Wurzeln, soziale Verantwortung, zentrale Bedeutung – Familienunternehmen sind die Basis der Wirtschaft. Welche Firmen und Marken bei den Verbrauchern besonders beliebt sind.
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                        Kreditkarten-Check: Top Anbieter
                    

        
                            Gebühren, Bonusprogramme, Versicherungsleistungen – welche Kreditkarten bei den Verbrauchern in Deutschland besonders gut ankommen, hat DEUTSCHLAND TEST in einer Online-Umfrage herausgefunden.
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                        Was zeichnet eine gute Betriebsrente aus?
                    

        
                            Bei einer Betriebsrente ziehen Mitarbeiter, Arbeitgeber und der Staat am gleichen Strang. Verbesserte Förderung macht sie nun noch attraktiver. Was gute Anbieter auszeichnet, erfahren Sie hier.
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                        Deutschlands beste Online-Banken
                    

        
                            Online- und Mobile Banking sind bequem und schnell – aber wie gut sind die Institute in puncto Sicherheit aufgestellt? DEUTSCHLAND TEST und Focus Money küren die besten Online-Banken.
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                        Beste Jobs in Krankenhäusern
                    

        
                            In vielen Kliniken leiden die Mitarbeiter unter der hohen Arbeitsbelastung.
Allerdings gibt es auch Krankenhäuser, die positiv herausstechen. DEUTSCHLAND TEST nimmt Jobs in Krankenhäusern genauer unter die Lupe. 
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                        Deutschlands bester Kundendienst
                    

        
                            Eine hohe Servicequalität steigert Kundenvertrauen und Kundentreue: Welche Unternehmen bieten aus Sicht der Verbraucher einen herausragenden Kundendienst? 21 Branchen auf dem Prüfstand.
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                        Top-Arbeitgeber für Frauen
                    

        
                            Unternehmen bemühen sich verstärkt um die Gleichberechtigung ihrer Mitarbeiterinnen. Wem gelingt das am besten? DEUTSCHLAND TEST stellt rund 14.000 Unternehmen aus 200 Branchen auf den Prüfstand.
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                        Unternehmen mit dem besten Ruf
                    

        
                            Welche Unternehmen und Marken genießen in Deutschland bei den Verbrauchern ein herausragendes Ansehen? DEUTSCHLAND TEST hat das analysiert: Rund 1.000 Unternehmen können sich von der Konkurrenz absetzen. 
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                        Deutschlands beliebteste Banken
                    

        
                            Nicht nur geoökonomische Risiken, die Neuordnung politischer Handelsbeziehungen und Angst vor Rezession machen Banken zu schaffen. Sie haben auch mit hoher Wechselbereitschaft bei Privatkunden ihre Last. Welche Institute auf die Bedürfnisse der Klientel bestens eingehen.
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                        Deutschlands beste Ausbildungsbetriebe
                    

        
                            Der Wettbewerb um qualifizierte Schulabgänger ist in vollem Gang. Welche Betriebe bieten ein attraktives Umfeld für die Berufsbildung? DEUTSCHLAND TEST stellt Ausbilder auf den Prüfstand.
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