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

kUren sie jedes Jahr die besten Unternehmen aus Kundensicht. Zum sechsten Mal geht aus
den bis zu sechs Rankings die einzigartige Auszeichnung ,Deutscher Champion" hervor.

Nur die Besten werden zum Sieger gekiirt. Auf dem Weg zum Erfolg und zur Beliebtheit zéhlen eine Vielzahl von erwiinschten Eigenschaften und Qualitdten
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ServiceValue ist eine auf das
Beziehungsmanagement zwi-
schen Unternehmen und An-
spruchsstellern (Stakeholder)
spezialisierte Analyse- und Bera-

tungsgesellschaft mit Sitz in K&ln,

gegriindet 2009. Sie misst und
erklart mit wissenschaftlich fun-
dierten Methoden den Zusam-
menhang zwischen Kunde, Mit-
arbeiter oder Partner und Unter-
nehmen und deckt betriebswirt-
schaftliche Service-Effekte auf.
Besondere Bedeutung kommt
dabei der optimalen Gestaltung
der Servicequalitdt in alle Rich-
tungen zu. ServiceValue bietet
anwendungsbezogene Seminare
und Inhouse-Schulungen zur
Informations- und Wissens-
vermittlung an. Hier reicht das
Spektrum von empirischen For-
schungsmethoden {iber Themen
zur Personal- und Organisations-
entwicklung bis hin zur strategi-
schen Beratung. Zudem fiihrt die
Gesellschaft in Kooperation mit
renommierten Partnern aus
Wissenschaft und Forschung

sowie grofien nationalen Medien-

partnern Wettbewerbe und
Ratings zur Kunden-, Mitarbeiter-
und Partnerorientierung von
Unternehmen durch. Dartiber
hinaus pflegt ServiceValue ein
Verbraucherportal, welches tiber
Meta-Analysen zu ausgewdhlten
Branchen Orientierungshilfe
schafft und interessante Blog-
posts anbietet.
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STRATEGISCH UND OPERATIV
IN JEDER HINSICHT IMMER AM
OPTIMUM ORIENTIERT

esondere Talente beeindru-

cken die Menschen; ob das

nun eine ausnehmend schone

Singstimme ist, ein brillanter

Geist oder eine sportliche
Leistung, die weit jenseits des Standards
liegt. Im taglichen Zusammenleben und
menschlichen Miteinander aber nutzt
das grofdte Talent wenig, wenn nicht
gleichzeitig auch bestimmte andere Wer-
te und Charakterziige vorhanden sind.
Als guter Mensch etwa gilt nicht unbedingt,
wer eine einzelne Ausnahmebegabung zeigt,
sondern wer eine Vielzahl erwiinschter Ei-
genschaften aufweisen kann und sich zum
Beispiel durch Fairness, Grofiziigigkeit oder
das Einhalten moralischer Maxime hervortut.
Wer als herausragende Personlichkeit gewdir-
digt werden mochte, muss deshalb eine ganze
Reihe von Qualitaten in sich vereinen.

Als Unternehmen, das die Auszeichnung
,Deutscher Champion® verdient, gilt ebenfalls
nur, wer mit einer Reihe unterschiedlicher
Qualitdten begeistern kann. Erhebungen
dazu, welchen Anbietern das gelingt, hat die
Rating- und Rankingagentur ServiceValue
gemeinsam mit WELT auch zum diesjahrigen
Jahreswechsel wieder nach fest definierten,
empirisch belastbaren Kriterien durchge-
fuhrt. Berticksichtigt wurden dabei die 2023
durchgefiihrten Champions-Untersuchungen
in den sechs unabhangig voneinander ge-
priften Teilbereichen ,,Service®, ,,Produkt,
»Preis®, ,Marke*, Filiale“ und ,,Digitalisie-
rung®.

Fir jeden dieser Teilbereiche wurde eine
jeweils verschiedene, jedoch stets reprdsenta-
tiv ausgesteuerte Anzahl von geschaftsfahi-
gen Deutschen befragt, ob die in den Studien
genannten Unternehmen innerhalb der ver-
gangenen Monate begeistern konnten. Aus
dem Anteil der positiven Antworten ergab
sich fiir jedes abgefragte Unternehmen ein
prozentualer Messwert bzw. Score (siehe
rechts, ,,Verfahren und Methode®).

Erreichte dieser eine bestimmte, eigens fir
jeden Teilbereich festgelegte Hohe, wurde
das entsprechende Unternehmen im jeweili-
gen Ranking der sechs oben genannten Un-
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Unternehmen

Um nun als ,,Deut-
scher Champion“
gelten zu kénnen,
muss ein Unter-
nehmen hohe
Werte nicht nurin
einem, sondernin
mehreren Be-
reichen, die fir
die entsprechen-
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Branche J

Zum sechsten Mal wurde
jetzt die Auszeichnung
Deutscher Champion ver-
liehen. Das entsprechende
Siegel gebiihrt nur jeweils
einem Unternehmen pro
Branche, das im Multi-
Wettbewerb iiber bis zu de Branche er-
sechs Disziplinen in Summe hoben werden
am besten abgeschnitten hat  konnen, nach-

weisen. Ein optionales Management-Audit
schafft die Moglichkeit fiir gewichtige Zusatz-
punkte.

Der Titel ,,Deutscher Champion“ wird fir jede
Branche nur einmal vergeben. Unter den
insgesamt 46 amtierenden ,,Deutschen
Champions®sind sowohl altbekannte Dauer-
sieger wie beispielsweise der Okoenergiever-
sorger eprimo, die Optikerkette Apollo-Optik,
der M&belhandler SEGMULLER, der Weiter-
bildungsanbieter ILS, toom BauMarkt, der
Direktversicherer CosmosDirekt, der Ver-
brauchermarkt Kaufland und WWKals Le-
bensversicherer. Auch der Telekommunikati-
onsanbieter 1&1 und der Kiichenfachmarkt
Kiiche&Co konnten, wie einige andere Anbie-
ter, an ihre Vorjahreserfolge ankniipfen. Neu
als Gewinner innerhalb ihrer Branchen hin-
zugekommen sind in diesem Jahr zum Bei-
spiel die Commerzbank, BHW Bausparkasse,
E WIE EINFACH, BARMER und KeraTr.

All diese sowie die weiteren 31 aktuellen
Champions haben ihre Kundinnen und Kun-
den liber das letzte Jahr hinweg stetig und
nachhaltig begeistert und mit Bestleistungen
bezliglich ihrer Dienstleistungen oder Pro-
dukte, ihrer Preis- und Markenkommunikati-
on sowie ihres Services und ihrer stationdren
und/oder onlinebasierten Angebote tiber-
zeugt. Das ,,Deutsche Champions“-Qualitdts-
siegel bestatigt somit, was Kundinnen und
Kunden bereits wissen: Diese Anbieter er-
moglichen Einkaufs- und Konsumerlebnisse,
die keine Wiinsche offenlassen.

AUSZEICHNUNG DEUTSCHER CHAMPION

VERFAHREN UND METHODE

Seit Dezember 2018 kiirt die
Analysegesellschaft Service-
Value in Kooperation mit
WELT exklusiv den ,,Deut-
schen 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-Champi-
ons (SES, Service Experience
Score) sowie der freiwilligen
Service Potenzial Analyse
(SPA) beim Management fiir
die Mitgliedschaft im ,,Club
der Besten“.

Unabhdngige
Kundenbefragungen

Grundlagen jeder Unter-
suchung sind unabhangige
Befragungen zur Kunden-
begeisterung (sowie im ,,Club
der Besten“ ein Management-
Audit). Die Kundenbefragun-
gen finden ohne Mitwirkung
und Einflussnahme der unter-
suchten Unternehmen statt.
Die Durchfiihrung einer SPA
setzt einen im Vergleich zu
allen untersuchten Unterneh-
men Uberdurchschnittlichen
Score in mindestens einer
der sechs Untersuchungen
sowie eine kostenpflichtige
Anmeldung und Mitwirkung
voraus.

Zur Ermittlung des Preis-
tragers ,,Deutscher Champi-
on“innerhalb einer Branche
wird eine Meta-Analyse der
Champions-Studien, die diese
Branche mit auffiihren,
durchgefiihrt. Angewandt
wird dann ein standardisier-
tes Auswertungsverfahren.
Die Scores (auf einer Skala
von 0-100) der jeweiligen
Kundenbefragungen gehen,
wenn sie breiter angelegt sind
und sich auf das gesamte
Unternehmen beziehen (wie

bei Marke, Filiale und Digitali-
sierung), mit einfacher Ge-
wichtung in die Auswertung
ein. Bei Vollsortimentern,
Vollversicherern oder Multi-
Dienstleistern gilt der Score
fiir alle Branchen, denen sie
dann zugeordnet worden
sind. Doppelt gewichtet
werden jene Scores, die sich
auf einzelne Geschaftsfelder
oder Teilbereiche eines Un-
ternehmens beziehen (Pro-
dukt, Preis und Service). Der
entsprechende Score ist also
branchenspezifisch.
Vollsortimenter, Vollver-
sicherer oder Multi-Dienst-
leister haben demgemaf
ebenso viele Scores, wie sie
Branchen zugeordnet sind.
Der Score einer SPA (eben-
falls auf einer Skala von 0-
100) geht mit doppelter
Gewichtung in die Auswer-
tung ein. Das Management-
Audit basiert auf einem
mehrdimensionalen Ansatz,
der ebenfalls breiter angelegt
ist und sich eher auf das
gesamte Unternehmen be-
zieht. Zudem ist dieser Score
nur bei jenen Unternehmen
vorhanden, die eine SPA
haben durchfiihren lassen.

Pro Branche ein
Champion

Der Titel ,,Deutscher Champi-
on“wird je Branche nur
einmal vergeben. Die Auswah|
der Branchen orientiert sich
an den Branchenlisten, die in
den zweifach gewichteten
Champions-Kundenbefragun-
gen (Produkt, Preis und Ser-
vice) zu finden sind.

Ist eine ausgewahlte Branche
nicht in allen Untersuchun-
gen vertreten, so wird in ihr
dennoch ein ,,Deutscher
Champion“ gekdirt, sofern
zumindest drei der sechs
kundenbezogenen Champi-
ons-Untersuchungen ihrer
Meta-Analyse zugrunde lie-
gen. Als grundsétzlich fiir die
Auszeichnung qualifiziert
gelten jene Unternehmen, die
in allen kundenbezogenen
Champions-Untersuchungen
in der jeweiligen Branche
einen Eigenwert aufweisen.

SIEGER IN SECHS KATEGORIEN
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Metabranche / Branche

Dienstleister

Autobanken

Autoservice

Bausparkassen
Direktbanken
Direktversicherer
Energieversorger - bundesweit
Energieversorger - regional
Filialbanken
Fondsgesellschaften

Hotels - Budget

Hotels - Mittelklasse

Hotels - Premium
Kfz-Versicherer
Krankenkassen - regional
Krankenkassen - iiberregional
Lebensversicherer
Mobilfunk-Discounter
Nachhaltigkeitshanken
Nachhilfeanbieter
Okoenergie

Paketdienste
Personaldienstleister

Private Krankenversicherer
Rechtsschutzversicherer
Telekommunikationsanbieter
Vergleichsportale
Webhosting-Anbieter
Weiterbildungsanbieter

Héndler

Béckereiketten

Baumarkte
Elektro-Fachmarkte
Fahrradhandler
Kiichenfachmarkte
Lebensmittel-Discounter
Lebensmittel-Einzelhdndler
Mébelhéndler
Mabelhandler - Discount
Non-Food Discounter
Optikerketten

Sport- und Freizeitgeschafte
Verbrauchermarkte + SB Warenhauser

Hersteller
Elektronikhersteller
Fertighausanbieter
Haustechnikhersteller
Massivhausanbieter
Turen, Tore, Garagen

Unternehmen

Mobilize Financial Services (RCI Banque)
ATU

BHW Bausparkasse
comdirect
CosmosDirekt

E WIE EINFACH
enviaM
Commerzbank

DWS

Motel One

H-Hotels

Maritim Hotels

ADAC Versicherungen
AOK PLUS

BARMER

WWK

FONIC

Tomorrow
Schiilerhilfe

eprimo

DHL

Tempton

Allianz

ADVOCARD

1&1

verivox.de

STRATO

ILS (Institut fiir Lernsysteme)

Junge Die Backerei
toom Baumarkt
Saturn

Lucky Bike
Kiiche&Co

LIDL

EDEKA
SEGMULLER
POCO Einrichtungsmarkte
Thomas Philipps
Apollo-Optik
DECATHLON
Kaufland

Samsung
SchwdrerHaus
Vaillant
HELMA
KeraTiir



