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Was müssen Unternehmen und Marken leisten, damit 
sich die Kunden für den Wiederkauf oder die erneute 
Nutzung einer Dienstleistung entscheiden? Drei Stell-
schrauben wurden dafür defi niert: die Sichtbarkeit 
(Gewichtung 20 Prozent), die Informationsabdeckung 
(40 Prozent) und die Leistungserfüllung (40 Prozent).

Die Datenerhebung erfolgte zweistufi g. Im ersten 
Schritt wurden sämtliche Texte, die vorab defi nierte 
Suchbegriff e enthalten, aus dem Internet geladen und in 
einer Datenbank erfasst. Daraus ergab sich ein Quellenset mit Zehntausen-
den Online-Nachrichten und mehreren Millionen Social-Media-Adressen 
(durchgeführt von Ubermetrics Technologies, Berlin). In der zweiten Stufe 
wurden die Stimmen ausgewertet. Dabei wurden die Daten in Textfragmen-
te aufgesplittet und mittels künstlicher Intelligenz in drei Stufen analysiert: 
Welches Unternehmen beziehungsweise welche Marke wird erwähnt? 
Welches Thema wird besprochen? Welche Tonalität weist das Textfragment 
auf? Jedes Textfragment wurde danach den Kategorien positiv, neutral oder 

VERLAGSSONDERVERÖFFENTLICHUNG DEUTSCHLANDTEST

Wo der Kunde König ist

Ü ber die Psyche der Kunden wur-
den unzählige Abhandlungen 
geschrieben. Das Ergebnis ist 
oft ganz banal: Kunde ist nicht 

gleich Kunde. Nummer eins erwartet 
eine Top-Beratung, Nummer zwei eine 
herausragende Qualität und Nummer 
drei einen üppigen Rabatt. Die Quint-
essenz: Unternehmen können es nicht 
jedem recht machen. Oftmals reicht es 

Methodik

17�000 Unternehmen und Marken aus gut 300 Branchen im Vergleich –
wer die Wünsche seiner Kunden vorbildlich erfüllt

Studie – Teil 1

aber, an den einfachen Dingen zu arbei-
ten. Umfragen zeigen: Kunden kaufen 
vor allem, wenn sie Vertrauen haben und 
wenn ihre Wünsche erfüllt werden.

Der einfachste Weg herauszufi nden, 
wo die Unternehmen in dieser Disziplin 
stehen, liegt auf der Hand: Man fragt 
ihre Kunden. Genau das hat das Insti-
tut für Management- und Wirtschafts-
forschung (IMWF) in Zusammenarbeit 

mit DEUTSCHLAND TEST und FOCUS-
MONEY getan. Erfasst und ausgewertet 
wurden Urteile zu rund 17 000 Unter-
nehmen. Die vorliegende Studie bündelt 
die Top-Anbieter aus gut 300 Branchen. 
Ein gesammelter Erfahrungsschatz, der 
Unternehmen und Verbrauchern glei-
chermaßen von Nutzen sein kann.

THORSTEN JACOBS

negativ zugeordnet (durchgeführt von Beck et al. Services, 
München). Die gewichteten Ergebnisse der drei Katego-
rien Sichtbarkeit, Leistungserfüllung und Informations-
abdeckung wurden anschließend zu einem Gesamtwert 
verrechnet. Die erreichte Gesamtpunktzahl wurde für 
jede Branche normiert. Der Branchensieger erhielt 100 
Punkte und setzt damit die Referenz für alle anderen 
untersuchten Marken der Branche. Die Auszeichnung 
„Vorbildlich erfüllte Kundenwünsche“ erhalten Unterneh-
men und Marken, die mindestens 75 Punkte in der 
Gesamtwertung erreicht haben.

Durchgeführt wurde die Studie vom Institut für Management- und 
Wirtschaft sforschung (IMWF) im Auft rag von DEUTSCHLAND TEST und 
FOCUS-MONEY. Im Untersuchungszeitraum (Dezember 2019 bis November 
2020) konnten fast 51 Millionen Nennungen zu rund 17 000 Unternehmen 
und Marken erfasst werden. Der vorliegende Teil 1 zeigt alle Testsieger aus 
den übergeordneten Kategorien Business & Finanzen, Energie & Technik, 
Mobilität und Mode & Freizeit. In der nächsten Ausgabe (FOCUS 07/21) 
folgen die Sparten Essen & Trinken, Gesundheit & Pfl ege und Wohnen.

König Kunde
Unternehmen, die die 
Wünsche der Kunden 

erfüllen, haben deutlich 
bessere Aussichten auf

Folgegeschäft e oder 
-auft räge

Die Testsieger nach Branchen
Branche/Unternehmen Score

BUSINESS & FINANZEN
Bildungsdienstleister
TTS 100,0
Stiftung der Deutschen Wirtschaft 90,1
Provadis 88,1
Büroartikel
Tesa 100,0
Antalis 90,6
Herlitz 89,6
Post-it 85,1
Leitz 84,8
Büroartikel- und 
Büromöbelgeschäfte
Staples 100,0
Büromöbel
König + Neurath 100,0
Assmann 96,1
Depotbanken
State Street Bank 100,0
Deka Bank 88,8
Direktbanken
Norisbank 100,0
Direktversicherer
Sparkassen Direkt Versicherung 100,0
DA Direkt Versicherung 86,3
Finanzberater
BFL 100,0
Finanzdienstleister
Meag Munich Ergo 100,0
Fonds Finanz 77,4
Finanzvertriebe
Deutsche Vermögensberatung 100,0
DBFP Deutsche 
Beratungsgesellschaft für 
Finanzplanung

93,9

Formaxx 93,7

Branche/Unternehmen Score

Plansecur 91,0
Ecoplanfi nanz 89,8
Telis Finanz 88,2
Swiss Life Select 87,3
MLP 83,1
Weltsparen 82,2
Scala 77,2
Fintechs
JDC 100,0
Scalable Capital 88,6
Hypoport 87,4
Fino 76,8
Fondsanlagegesellschaften
Union Investment 100,0
Wealth Cap 88,4
Lloyd Fonds 82,5
Apo Asset 77,1
BVT 76,6
Finum 76,1
Aachener Grundvermögen 75,5
Glasverarbeitung
Schott Glas 100,0
Gold- und Edelmetallhändler
Golden Gates 100,0
Goldkontor 75,0
Gummi- und Kunststoffi ndustrie
Rampf 100,0
Woco Eisenach 86,7
Insurtechs
Clark 100,0
Get Safe 77,3
Investmentgesellschaften
Star Capital 100,0
Kreditkarten
Mastercard 100,0
American Express 80,1

Branche/Unternehmen Score

Logistikunternehmen
SSI Schäfer 100,0
Münzen, Banknoten und Medaillen
Degussa Goldhandel 100,0
Nachhilfeanbieter
Schülerhilfe 100,0
Studienkreis 84,8
Bettermarks 81,0
Online-Broker
Lynx Broker 100,0
Cap Trader 75,7
Online-Bürobedarfshändler
Schaefer-shop.de 100,0
Staples.de 95,3
Otto-offi ce.com 85,6
Bueroshop24.de 84,7
Online-Dienstleistungen
Lingoking 100,0
Yellow Map 91,8
Online-Jobportale
Absolventa 100,0
Yourfi rm 90,6
Stepstone 81,1
Personaldienstleister
Etengo 100,0
Heidrick & Struggles 91,5
Selecteam 85,2
Odgers Berndtson 84,4
Careforce 83,1
Studitemps 78,2
Post- und Kurierdienste
Go Express & Logistics 100,0
Postcon 91,8
Südmail 79,4
Arriva 79,4
GLS 75,5

Branche/Unternehmen Score

Privatbanken
Hauck & Aufhäuser 100,0
Berenberg Bank 89,8
Fugger Bank 85,4
Merck Finck & Co. 85,3
Deutsche Kontor Privatbank 83,7
Braunschweiger Privatbank 83,2
Rechtsdienstleistungen/Anwälte
Janolaw 100,0
Flightright 84,3
Servicedienstleister
IAS 100,0
VDS Schadenverhütung 80,2
Sicherheitsdienste
KWS Kiel 100,0
Universalbanken
Sparkassen 100,0
Volksbank 94,7
Evangelische Bank 92,2
PSD Bank 83,6
Sparda Bank 82,2
Hoerner Bank 80,0
LBS West 77,7
Greensill Bank 75,4
Varengold 75,2
Unternehmensberater
Bain & Company 100,0
Horváth 89,3
Seibert Media 83,6
Salt and Pepper 82,1
Ikor 80,2
Roland Berger 79,1
McKinsey 78,4
Steinbeis-Stiftung 75,6
Vermögensverwalter
Amundi 100,0
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Branche/Unternehmen Score

Flossbach von Storch 97,7
DWS 92,7
KGAL 85,0
DJE Kapital 82,8
Verpackungshersteller
Bunzl Verpackungen 100,0
Jet Schaumstoff-Formteile 99,0
Panther Packaging 75,4
Verpackungsunternehmen
Klöckner Pentaplast 100,0
Versicherungen
LV 1871 100,0
Signal Iduna 92,7
VPV 92,1
My Life Lebensversicherung 89,6
Continentale 89,4
Neue Leben 87,0
VHV 80,7
Sparkassenversicherung 80,0
LVM 78,8
Cosmos 78,2
Generali 77,2
Gothaer 76,5
Provinzial 76,3
Versicherungsmakler
Aon 100,0
Nucleus Finanz & 
Versicherungsmakler 98,9

Schunck 97,0
Martens & Prahl 91,9
BDAE 91,4
Blau Direkt 88,2
Haase Maklergruppe 84,2
Domcura 82,7
Fritz & Fritz 82,2
Bernhard Assekuranzmakler 81,0
PMA 79,9
Pantaenius 79,4
Ecclesia 78,0
Südvers Gruppe Eiffe & Moos 77,7
Dr. Walter 77,6
Tecis 77,1
AVW-Gruppe 76,9
Weiterbildungsanbieter
IFB Kempten 100,0
Technische Akademie Esslingen 75,6

ENERGIE & TECHNIK
Audiogeräte
LG Electronics 100,0
Yamaha 94,3
Sennheiser 92,0
Beats 89,1
Elac 88,3
Native Instruments 79,8
Rotel 75,9
Batterien
Energizer 100,0
Hoppecke 94,8
Varta 94,5
Bild- und Tonträger
TDK 100,0
Computer und Zubehör

Branche/Unternehmen Score

Eizo 100,0
3D Connexion 97,0
Nec Monitore 86,4
Fujitsu 84,8
Druckdienstleister
Weiss-Druck 100,0
Druckerhersteller
Kyocera 100,0
Oki 93,6
Epson 93,3
Xerox 80,5
Druckerzubehör
Druckerzubehoer.de 100,0
Elektrofachgeschäfte
Electronic Partner 100,0
Expert 88,6
Synaxon 84,8
Conrad 77,0
Media Markt 76,1
Elektrorasierer
Remington 100,0
Elektrotechnikanbieter
Hitachi 100,0
Busch-Jaeger 76,7
Energie-Contracting
Engie 100,0
Energiedienstleister
Deutsche Energie-Agentur 100,0
Ista 97,1
Getec 82,6
Deutsche Auftragsagentur 76,1
Energiehandel
Trianel 100,0
Energiespeicher
Exide 100,0
Energieversorger
Gazprom 100,0
123 Energie 90,5
Yello Strom 84,9
DB Energie 80,1
Erneuerbare Energien
Abo Wind 100,0
Feinmechanik und Optik
Mincam 100,0
Fernseher und Heimkino
Philips 100,0
Panasonic 91,2
Samsung 86,2
Technics 84,7
Marantz 81,6
JVC 79,1
Denon 79,0
Sanyo 78,5
Aiwa 77,8
Haushaltselektrogeräte
Siemens 100,0
Eloma 99,2
Mobi Heat 92,2
Manitowoc 92,0
Rommelsbacher 91,1
Heller Elektro-Hausgeräte 87,9
Haier 87,6

Branche/Unternehmen Score

Clatronic 86,9
AEG 84,8
Ascobloc Gastro-Gerätebau 84,2
Thermomix/Vorwerk 84,0
Bosch 83,9
Starmix 82,9
Steba 81,8
Severin 81,5
Laura Star 81,2
Electrolux 80,6
Cloer Elektrogeräte 80,3
Sanhua Aweco 80,3
Manz Backtechnik 80,0
Liebherr 79,6
Graef 79,3
Singer 79,1
DS Produkte 79,0
Ritterwerk 78,9
Hyla 78,8
Convotherm 78,6
Berner Kochsysteme 78,5
Gaggenau 77,2
Miele 76,8
Dyson 75,9
Coffema 75,6
Esge Zauberstab 75,0
Hausnotrufsysteme
Vitakt 100,0
Libify 87,2
IT- und Kommunikationsdienste
Inxmail 100,0
Agnitas 95,5
Artegic 90,9
QSC 81,5
IT-Dienstleister
IT Gesellschaft für 
Informationstechnik 100,0

Kabelanschluss und TV
Tele Columbus 100,0
Kameras, Ferngläser und Zubehör
Arnold & Richter 100,0
Steiner 99,3
Canon 99,1
Zeiss 93,2
Bilora 89,9
Ricoh 89,7
Linhof 89,1
Olympus 87,3
Sigma 82,5
Nikon 79,0
Pentax 78,4
Fuji 76,3
Konsolen- und PC-Spiele
Xbox 100,0
Gamigo 92,5
Nintendo 86,8
Travian Games 86,3
Koch Media 84,6
Wooga 82,5
Game Duell 82,4
Wii 77,0
Goodgame Studios 76,7

Branche/Unternehmen Score

Tivola Publishing 76,6
Yager 76,1
Gameloft 75,5
Lautsprecher
Nubert 100,0
Heco 77,8
Canton 77,3
B&W 76,7
Lichttechnik
Zumtobel 100,0
Ledvance 86,6
Insta 80,7
Mobilfunkanbieter
Deutsche Telekom 100,0
Colt Telecom 94,1
Entega Medianet 88,7
Eno Telecom 88,2
Plusnet 86,3
Brekom 85,8
Ecotel 85,3
All-Inkl 84,9
Tele2 82,4
Yourfone 82,1
AT&T 81,5
Ay Yildiz 81,3
Telemaxx 80,9
Smartmobil 80,6
Envia Tel 79,4
Strato 78,5
Gelsen-Net 78,5
Congstar 78,5
Mobiltelefone
Sony Ericsson 100,0
Motorola 93,0
Navigationssysteme
Garmin 100,0
Compegps 99,7
Tomtom 93,5
Becker 87,9
Lowrance 87,3
Alpine Electronics 84,6
Netzbetreiber
Schwaben Netz 100,0
Öko-Stromanbieter
EWS Schönau 100,0
Enertrag 97,2
Naturstrom 84,6
Online-Elektronikhändler

DEUTSCHLAND TEST
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Branche/Unternehmen Score

Philips-shop.de 100,0
Trade4less.net 84,5
Cyberport.de 81,5
Regionale Energieversorger
Hanse Werk 100,0
Köthen Energie 80,7
Mainova 80,3
Envia M 79,5
West Energie 79,2
Wemag 77,8
Süwag 77,5
Thüga 76,2
EAM 76,0
BS Energy Braunschweig 75,5
GGEW 75,4
Energieversorgung Beckum 75,4
Regionale Gasversorger
Mitgas 100,0
Sicherungs- und Warngeräte
Geze 100,0
Telenot 99,9
Smart-Home-Lösungen
Jäger Direkt 100,0
Software für Videosprechstunden
Snapview 100,0
Sprechstunde.online 97,0
Software- und Hardware-Entwickler
Mobitix 100,0
Software-Unternehmen
Epicor Software 100,0
Emarsys 97,0
Searchmetrics 96,4
SAP 93,3
Ekey Biometric Systems 78,7
Adobe 76,8
Solartechnik
Ikratos 100,0
IBC Solar 90,8
Solon Energy 76,2
Stadtwerke
Stadtwerke Düren 100,0
Stadtwerke Dessau 95,3
Stadtwerke München 82,5
Stadtwerke Osnabrück 78,1
Stadtwerke Velten 75,8
Stadtwerke Kiel 75,3
Telekommunikationsanbieter
Ascom 100,0

Branche/Unternehmen Score

DeTeWe 85,7
M-net 84,0
TV-Empfangsanlagen und Antennen
Sky Vision 100,0
Überregionale Energieversorger
Eprimo 100,0
E wie einfach 76,7
Unterhaltungselektronik
Bang & Olufsen 100,0
Kenwood 91,4
Wärme- und Kältetechnik
Clage 100,0
Viessmann 90,3
Danfoss 90,1
Stiebel Eltron 89,7
Werkzeuge und Geräte
Stihl 100,0
Einhell 97,9
Festool 93,6
Lux Tools 93,3
Gedore 93,2
Knipex 92,1
Bosch 91,2
Metabo 89,1
C. & E. Fein 88,0
Flex Tools 84,8
Mapal 83,6
Makita 83,3
Mafell 81,6
AEG 81,3
Stark 80,6
Pferd-Werkzeuge 80,3
KS Tools 80,0
Black & Decker 79,1
Dolmar 78,4
SFS Intec Oberursel 77,1
Bessey 76,5
Ruwac Industriesauger 75,6
Hufschmied 
Zerspanungssysteme 75,4

Wind- und Solartechnik
WPD Onshore 100,0

MOBILITÄT
Autobanken
RCI Banque 100,0
FCA Bank 93,2
Autobörsen
Mein Auto 100,0

Branche/Unternehmen Score

Autoscout24 85,9
Autohändler
Jacob Fleischhauer 100,0
Auto Müller 97,6
Autohaus Ulmen 95,5
Walkenhorst 91,2
Adelbert Moll 91,1
Weeber 89,1
Walter Seitz 87,8
Wahl-Group 87,6
Borgmann 87,0
Bleker-Gruppe 86,6
Häusler 86,5
Franz Strobel 86,3
Glinicke 85,8
Motor-Nützel 85,4
PS Union 84,4
Auto Bierschneider 84,1
Tiemeyer 84,0
Wellergruppe 83,8
Bebion 82,7
Autohaus Ostmann 82,3
Sorg-Gruppe 82,3
Spindler 82,2
Schneider Gruppe 81,8
Fett & Wirtz 81,3
Dürkop 81,1
Hugo Pfohe 80,6
Burger Schloz 80,6
Riller & Schnauck 80,6
May & Olde 80,6
Feser, Graf & Co. 80,1
Fischer Automobile 80,1
Robert Kunzmann 79,8
Scherer-Gruppe 78,9
Autohaus Peter 77,4
Ruhrdeich 77,2
Fahrzeugwerke Lueg 77,1
Ahag 76,8
Herbrand 76,4
Autohaus Reisacher 76,4
Autohaus Siebrecht 76,3
Preckel 76,3
Besico Sachsenland 76,3
Voets Autozentrum 76,3
Karl Thiel & Co. 75,0
Autolackierer
Gambs 100,0
Geiß Bingen 95,6
Automobildienstleister
Auto Böhler 100,0
Automobilzubehör
Bosch 100,0
Monroe 95,6
Liqui Moly 92,7
Meguiar’s 91,5
Mac Audio 91,1
Sonax 88,3
BBS 85,0
Motul 82,9
Blaupunkt 82,9
Castrol 82,6

Branche/Unternehmen Score

Dr. O.K. Wack Chemie 82,1
Caramba Chemie 81,3
Textar 81,1
Mann-Filter 80,7
ATS 79,9
Bilstein 77,6
Lesonal 77,0
Kaufmann Neuheiten 76,8
Autovermieter
Sixt 100,0
Europcar 75,0
Autowaschanlagen
First Car Wash 100,0
Clean Car 97,0
Autowerkstätten
Auto-Vorbeck 100,0
Bosch Car Service 98,5
Hamann Motorsport 98,1
Auteo 97,8
A.T.U 95,9
Junited Autoglas 92,2
Steinbrecher 92,0
Pitstop 91,3
Autohaus Schroth 90,9
Speedy 86,9
AGM 84,9
Autohaus Sorg 81,3
Wintec 81,3
Kran Völkl 80,6
Autowerkstatt Dobberkau 80,3
Autoservice Demmler 79,9
Carglass 79,9
Bosch-Service Freese 77,3
Zentrale Autoglas 76,7
Aufbau Service Petersen 76,6
Harley-Factory Frankfurt 76,1
Kienle 75,7
Bahnen
Deutsche Bahn 100,0
Odeg Ostdeutsche Eisenbahn 99,3
SBB Cargo 94,1
Niederbarnimer Eisenbahn 93,7
TX Logistik 91,6
GATX 90,9
SDG Sächsische 
Dampfeisenbahngesellschaft 90,7

HSL Logistik 88,9
AKN 87,9
Kurhessenbahn 87,7
RDC 87,0
SETG 82,8
MEG Mitteldeutsche Eisenbahn 82,4
Ankum Bersenbrücker 
Eisenbahn 82,0

Alpha Trains Europa 81,9
Rurtalbahn 81,5
Bodensee-Oberschwaben-Bahn 80,9
Mitteldeutsche Regiobahn 80,1
VTG Rail Logistics 78,9
Harzer Schmalspurbahnen 78,6
Prignitzer Eisenbahn 78,4
Westfrankenbahn 77,9

Fernseherkauf
Die Marke Philips 

erzielt in der 
Studie die besten 

Ergebnisse, gefolgt 
von Panasonic und 

Samsung  

Markus
Hervorheben

Markus
Abgelehnt
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