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Die Champions-Untersuchungen von WELT und ServiceValue sind eine gewachsene Institution
in Deutschland. In Sachen Service, Produkt, Preis, Marke, Filiale und Digitalisierung kiren sie

jedes Jahr die besten Unternehmen aus Kundensicht. Zum vierten Mal geht aus den bis zu

sechs Rankings die einzigartige Auszeichnung ,Deutscher Champion" hervor

Mit Okostrom wurde eprimo zum
Champion. Anders als bei fossilen
Energietriigern sind Wind, aber auch
Wasser, Sonne und Pflanzenriickstinde

unbegrenzt verfiighar

4. DEUTSCHE MULTI-CHAMPIONSHIPS UM EIN EXKLUSIVES GUTESIEGEL

ALLESKONNER UND TAUSENDSASSAS,
DIE AUS DER MENGE HERAUSSTECHEN

Die deutsche Wirtschaft ist
so reich an einzigartigen
Unternehmen wie die deut-
sche Sprache an schillern-
den Worten. Entgegen all
seiner Kritiker beinhaltet
das Deutsche namlich eine
Vielzahl klanglicher und
semantischer Kleinode wie
etwa ,,Habseligkeiten*,
»Augenstern‘ oder auch

sTausendsassa“. All diese
Worte fallen nicht nur
durch harmonische Wort-
melodien auf, sondern
beschworen zudem auch
anschauliche Bilder herauf.
Der ,,Tausendsassa‘ etwa
Idsst an einen Menschen
denken, der mit tausend-
fachen Talenten ausgestat-
tet ist und dadurch

Zum vierten Mal wurde

jetzt die Auszeichnung
Deutscher Champion verliehen.
Das entsprechende Siegel
gebiihrt nur jeweils einem
Unternehmen pro Branche,
das im Multi-Wettbewerb
tiber bis zu sechs Disziplinen
in Summe am besten abge-
schnitten hat

SERVICEVALUE

DIE EXPERTEN

ServiceValue ist eine auf das
Beziehungsmanagement
zwischen Unternehmen und
Anspruchsstellern (Stakehol-
der) spezialisierte Analyse-
und Beratungsgesellschaft.
Sie misst und erklart mit
wissenschaftlich fundierten
Methoden den Zusammen-
hang zwischen Kunde, Mit-
arbeiter oder Partner und
Unternehmen und deckt be-
triebswirtschaftliche Effekte
auf. Eine besondere Bedeu-
tung kommt dabei der optima-
len Gestaltung der Service-
qualitat in alle Richtungen zu.
Die angeschlossene ,,.Deutsche
ServiceAkademie“ biindelt die
Kernleistungen von Service-
Value und schafft Giber an-
wendungsbezogene Seminare

eine Informations- und Wis-
sensvermittlung. Hier reicht
das Spektrum von der empiri-
schen Sozialforschung tiber
Themen zur Personal- und
Organisationsentwicklung bis
hin zur strategischen Bera-
tung. ServiceValue erstellt
jahrlich den ,ServiceAtlas
Deutschland®, der auf einer
Vielzahl branchenspezifischer
Studien basiert. Zudem wer-
den in Kooperation mit re-
nommierten Wissenschafts-
und Medienpartnern ver-
schiedene Wettbewerbe zur
Kunden-, Mitarbeiter- und
Partnerorientierung durch-
geflhrt.

<, ServiceValue

schwungvoll die unter-
schiedlichsten Heraus-
forderungen meistert. Die-
ser Beschreibung entspre-
chen auch einige Unterneh-
men, die in weit mehr als
nur einer Hinsicht iiber-
zeugen.

Welche Unternehmen es sind,
die sich in besonderem Mafe
dadurch auszeichnen, dass sie
ihre Kundinnen und Kunden
umfassend und mit einer brei-
ten Palette angebotener Leis-
tungen begeistern, hat die
Rating- und Rankingagentur
ServiceValue gemeinsam mit
der WELT auch zum aktuellen
Jahreswechsel wieder nach
fest definierten, empirisch
belastbaren Kriterien unter-
sucht.

Berticksichtigt werden dabei
die in 2021 durchgefiihrten
Champions-Untersuchungen
in den sechs unabhangig von-
einander gepriiften Teilberei-
chen Service, Produkt, Preis,
Marke, Filiale und Digitalisie-
rung. Fiir jeden dieser Teil-
bereiche wurde eine jeweils
verschiedene, jedoch stets
reprasentativ ausgesteuerte
Anzahl von geschéftsfahigen
Deutschen befragt:

Hat Unternehmen Xy Sie
innerhalb der vergangenen
Monate begeistern kdnnen?
Aus dem Anteil der bejahen-
den Antworten ergab sich fiir
jedes abgefragte Unternehmen
ein prozentualer Messwert
bzw. Score (siehe rechts ,,Ver-
fahren und Methode®). Er-
reichte dieser eine bestimmte,
eigens flir jeden Teilbereich
festgelegte Hohe, wurde das
entsprechende Unternehmen
im jeweiligen Ranking der
sechs oben genannten Unter-
suchungen als Service-, Pro-
dukt-, Preis-, Marken-, Filial-
bzw. Digitalisierungs-Champi-
on gelistet und ausgezeichnet.

Um nun als ,,Deutscher Cham-
pion“ gelten zu kénnen, muss
ein Unternehmen hohe Werte
nicht nur in einem, sondern in
mehreren Bereichen, die fiir
die entsprechende Branche
erhoben werden kénnen,
nachweisen und als Alleskon-
ner die unterschiedlichen
Qualitaten in sich vereinen. Ein
optionales Managementaudit
schafft Zusatzpunkte.

Der Titel ,,Deutscher
Champion* wird je Branche
nur einmal vergeben. Gewin-

Nur ein
zufriedener
Kunde ist ein
treuver Kunde.
Den gilt es zu
begeistern.

ner innerhalb ihrer Branchen
sind in diesem Jahr sowohl
wiederholt ausgezeichnete
Unternehmen wie, unter ande-
rem, Autoservice-Anbieter
AT.U., Lebensmittel-Einzel-
handler REWE, M&belhédndler
Segmiiller, toom BauMarkt,
Bausparkasse Wiistenrot,
Massivhausanbieter HELMA,
Paketdienstleister DHL, Wei-
terbildungsanbieter ILS und als
Lebensversicherer WWK, wie
auch neu hinzugekommene
Branchenchampions wie TAR-
GOBANK (Filialbanken), Kii-
chen Aktuell (Kiichenfach-
maérkte) und CosmosDirekt.
Letztgenanntes Unternehmen
war bereits in der Vorjahres-
untersuchungals ,,Deutscher
Champion“in der Branche der
Direktversicherer ausgezeich-
net, holt in diesem Jahr aber
zusdtzlich auch den Sieg als
Haftpflichtversicherer.

Diese und 36 weitere Champi-
ons beweisen ihre Vielseitigkeit
und sind damit sozusagen die

SIEGER IN SECHS KATEGORIEN

DEUTSCHE CHAMPIONS

Branche

Dienstleister

Auto-Banken

Autoservice

Bausparkassen

Direktbanken
Direktversicherer
Energieversorger - bundesweit
Energieversorger - regional
Filialbanken
Fondsgesellschaften
Haftpflichtversicherer

Hotels - Budget

Hotels - Mittelklasse

Hotels - Premium
Kfz-Versicherer
Krankenkassen - regional
Krankenkassen - (iberregional
Lebensversicherer
Mobilfunk-Discounter
Nachhaltigkeitsbanken
Nachhilfeanbieter
Okoenergie

Paketdienste
Personaldienstleister

Private Krankenversicherer
Rechtschutzversicherer
Telekommunikationsanbieter
Vergleichsportale
Versicherer - Exklusivvertrieb
Versicherer - Multikanalvertrieb
Webhosting-Anbieter
Weiterbildungsanbieter

Héndler

Backereiketten

Baumérkte
Elektro-Fachmarkte
Fahrradhéndler
Ktichenfachmarkte
Lebensmittel-Discounter
Lebensmittel-Einzelhdndler
Mdbel-Discounter
M&belhdndler (stationar)
Non-Food Discounter
Optikerketten

Sport- und Freizeitgeschéfte
Verbrauchermarkte + SB Warenhduser

Hersteller
Elektronikhersteller
Fertighausanbieter
Haustechnikhersteller
Tiren, Tore und Garagen
Massivhausanbieter

Unternehmen

PSA-Bank (Peugeot, Citroén)
AT.U.

Wiistenrot Bausparkasse
ING

CosmosDirekt

E.ON

enviaM / MITGAS
TARGOBANK

DEKA Investments
CosmosDirekt

Motel One

H-Hotels

Maritim Hotels

ADAC Versicherungen
AOK Baden-Wiirttemberg
VIACTIV Krankenkasse
WWK

FONIC

Ethik-Bank

Schiilerhilfe

eprimo

DHL

TEMPTON

Debeka

ADVOCARD

Vodafone

verivox.de
HUK-COBURG

Allianz

STRATO

ILS (Institut fiir Lernsysteme)

Malzers Backstube
toom BauMarkt
MediaMarkt
Fahrrad XXL
Kiichen Aktuell
Lid!

REWE

POCO Einrichtungsmarkte
Segmiiller
Thomas Philipps
Apollo Optik
Decathlon
Kaufland

Samsung
SchworerHaus
Vaillant
Hoérmann
HELMA

Tausendsassas ihrer jeweiligen
Branchen: Experten nicht nur
in ihren jeweiligen Geschifts-
feldern und beziiglich ihrer
Produkte, sondern auch mit
Preis- und Markenkommunika-
tion, Service und stationdren
und/oder onlinebasierten
Leistungen ihren Kundinnen
und Kunden besonders zu-

gewandt. Dass sie somit einen
Ehrenplatz als herausragende,

ihre Kundschaft begeisternde

Unternehmen verdienen, kon-

nen die ,,Deutschen Champi-
ons 2022 mittels des gleich-

namigen Qualitdtssiegels auch
nach aufden hin flir eine breite

Offentlichkeit deutlich sicht-
bar machen.
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AUSZEICHNUNG DEUTSCHER CHAMPION

VERFAHREN UND METHODE

Seit Dezember 2018 kiirt

die Analysegesellschaft
ServiceValue in Kooperation
mit WELT exklusiv den
»,Deutschen Champion“ unter
in Deutschland tdtigen Unter-
nehmen. Die Auszeichnung
basiert auf den Scores der
jahrlich einzeln durchgefiihr-
ten Champions-Untersuchun-
gen, aktuell sechs an der Zahl:
Filial-Champions (SFS, Store
Fascination Score), Produkt-
Champions (PBS, Product
Benefit Score), Preis-Champi-
ons (PSS, Price Structuring
Score), Digital-Champions
(DES, Digital Experience
Score), Marken-Champions
(BFS, Brand Fascination Score)
und Service-Champions (SES,
Service Experience Score),
sowie der freiwilligen Service
Potenzial Analyse (SPA) beim
Management fiir die Mitglied-
schaft im ,,Club der Besten®.

Unabhangige
Kundenbefragungen

Grundlagen jeder Untersu-
chung sind unabhdngige Befra-
gungen zur Kundenbegeiste-
rung (sowie im ,,Club der Bes-
ten“ ein Management-Audit).
Die Kundenbefragungen fin-
den ohne Mitwirkung und
Einflussnahme der untersuch-
ten Unternehmen statt. Die
Durchftihrung einer SPA setzt
einen im Vergleich zu allen
untersuchten Unternehmen
tberdurchschnittlichen Score
in mindestens einer der sechs
Untersuchungen sowie eine
kostenpflichtige Anmeldung
und Mitwirkung voraus.

Zur Ermittlung des Preistra-
gers ,,Deutscher Champion“
innerhalb einer Branche wird
eine Meta-Analyse der Cham-
pions-Studien, die diese Bran-
che mit auffiihren, durch-
gefiihrt. Angewandt wird dann
ein standardisiertes Auswer-
tungsverfahren. Die Scores
(auf einer Skala von 0-100) der
jeweiligen Kundenbefragungen
gehen, wenn sie breiter an-
gelegt sind und sich auf das
gesamte Unternehmen bezie-
hen (wie bei Marke, Filiale und

Digitalisierung), mit einfacher
Gewichtung in die Auswertung
ein. Bei Vollsortimentern,
Vollversicherern oder Multi-
Dienstleistern gilt der Score
fir alle Branchen, denen sie
dann zugeordnet worden sind.
Doppelt gewichtet werden
jene Scores, die sich auf einzel-
ne Geschéftsfelder oder Teil-
bereiche eines Unternehmens
beziehen (Produkt, Preis und
Service). Der entsprechende
Score ist also branchenspezi-
fisch. Vollsortimenter, Voll-
versicherer oder Multi-Dienst-
leister haben demgemafd eben-
so viele Scores, wie sie Bran-
chen zugeordnet sind. Der
Score einer SPA (ebenfalls auf
einer Skala von 0-100) geht
nur mit einfacher Gewichtung
in die Auswertung ein. Denn
das Management-Audit basiert
auf einem mehrdimensionalen
Ansatz, der - wie bei den ein-
fach gewichteten Kundenbe-
fragungen - ebenfalls breiter
angelegt ist und sich eher auf
das gesamte Unternehmen
bezieht. Zudem ist dieser
Score nur bei jenen Unterneh-
men vorhanden, die eine SPA
haben durchfiihren lassen.

Pro Branche ein
Champion

Der Titel ,,Deutscher Champi-
on“wird je Branche nur einmal
vergeben. Die Auswahl der
Branchen orientiert sich an
den Branchenlisten, die in den
zweifach gewichteten Champi-
ons-Kundenbefragungen (Pro-
dukt, Preis und Service) zu
finden sind. Ist eine ausgewahl-
te Branche nicht in allen Unter-
suchungen vertreten, so wird
in ihr dennoch ein ,,Deutscher
Champion“ gekiirt, sofern
zumindest drei der sechs kun-
denbezogenen Champions-
Untersuchungen ihrer Meta-
Analyse zugrunde liegen. Als
grundsétzlich fur die Aus-
zeichnung qualifiziert gelten
jene Unternehmen, die in allen
kundenbezogenen Champions-
Untersuchungen in der jeweili-
gen Branche einen Eigenwert
aufweisen.



