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Kundenzufriedenheit zahlt zu den wichtigsten Erfolgsfaktoren fiir Unternehmen und Marken. In Zeiten hoher Transparenz und einer groBBen Auswahl an
Produkten und Dienstleistungen entscheiden sich Kundinnen und Kunden zunehmend fiir Anbieter, die ihre Erwartungen zuverlassig erfillen und ein
positives Kundenerlebnis bieten. Wer dauerhaft Uberzeugt, gewinnt das Vertrauen seiner Zielgruppe, starkt die Kundenbindung und erhoht die Bereitschaft

zur Weiterempfehlung.

Unternehmen mit einer hohen Kundenzufriedenheit zeichnen sich durch die Qualitat ihrer Produkte und Dienstleistungen, eine konsequente
Kundenorientierung und einen verlasslichen Service aus. Sie kennen die Bedurfnisse ihrer Kundschaft, gehen auf deren Erwartungen ein und schaffen
positive Erlebnisse entlang der Customer Journey. Auf diese Weise entsteht Vertrauen, das eine wichtige Grundlage fur langfristige Kundenbeziehungen

bildet.
Auch die Qualitat der angebotenen Leistungen spielt eine entscheidende Rolle. Unternehmen, die ihre Produkte und Services kontinuierlich

weiterentwickeln und an veranderte Kundenbedulirfnisse anpassen, schaffen gute Voraussetzungen fiir eine langfristige Zufriedenheit. Positive Erfahrungen
konnen zudem dazu fiihren, dass Kundinnen und Kunden ein Unternehmen aktiv weiterempfehlen. Eine hohe Empfehlungsbereitschaft gilt daher als

wichtiger Ausdruck von Vertrauen und Kundenloyalitat.

Vor diesem Hintergrund analysiert und bewertet die Studie ,,Hochste Kundenzufriedenheit 2026 die Daten eines Social Media
Monitorings.Ausgezeichnet werden Unternehmen und Marken, die bei den Verbraucherinnen und Verbrauchern durch hohe
Kundenzufriedenheit und eine positive Wahrnehmung tiberzeugen.
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METHODIK: DATENERHEBUNG SOCIAL MEDIA MONITORING

Die Datenerhebung fiir das Social Media Monitoring erfolgt zweistufig.

Der erste Schritt ist das sog. Crawling:

|. Zuerst werden von unserem Partner pressrelations simtliche
Texte, welche die Suchbegriffe enthalten, aus dem Netz
geladen und in einer Datenbank erfasst. Das Quellenset
umfasst dabei annahernd samtliche Seiten bzw. Inhalte von Seiten,
die folgende Bedingungen erftillen:

a. Deutschsprachige Domains (.at- und .ch-Seiten werden ausgeschlossen)

b. Uneingeschrankter Zugang zum Inhalt der Seite

2. Nicht erfasst werden Seiten oder Inhalte, die sich z.B. hinter einer
Bezahlschranke oder einem zugriffsgeschutzten Bereich befinden.

3. Damit ist das Quellenset sehr umfangreich.

September 2026 © ServiceValue GmbH

Nachrichten-
Seiten

mehrere

Webseiten @ 100 Mio.

Online-Quellen

Foren @
|/:° Blogs

Wichtige

Social-Media-Kanale

Consumer-
Seiten

Presse-
mitteilungen



DEUTSCHLAND-MONITOR - HOCHSTE

KUNDENZUFRIEDENHEIT 2026
METHODIK: DATENANALYSE SOCIAL MEDIA MONITORING

Die zweite Stufe, das sog. Processing, greift auf die im Crawling
gesammelten Daten zu und analysiert diese nach den Vorgaben des
jeweiligen Untersuchungsgegenstandes.

Der groBBe Datentopf wird dazu von unserem Partner Skaylink
mittels Verfahren der Kiinstlichen Intelligenz (sog. neuronale
Netze) in Textfragmente aufgesplittet und anschlieBend in drei
Stufen analysiert:

a. Welche Marke / welches Unternehmen wird erwahnt?
b. Welches Thema wird besprochen? (sog. Eventtyp)

c.  Welche Tonalitat weist das Textfragment auf?

Die Zuordnung der Erwahnungen zu den jeweiligen Eventtypen
erfolgt mit Hilfe definierter Keywords, Text- und Satzkorpora,
welche die Themengebiete breit abbilden und umfassen.

Auf der letzten Stufe werden die Erwahnungen mit einer
Sentiment-Analyse bewertet und den Kategorien positiv, neutral
oder negativ zugeordnet.
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EINSATZ NEURONALER NETZE

Die im Processing verwendete Kunstliche Intelligenz kategorisiert
die gefundenen Textfragmente in einzelne Themengebiete. Diese
werden ,Eventtypen“ genannt. Hierbei existiert ein Katalog
vordefinierter Eventtypen, von denen die folgenden in dieser Studie
verwendet wurden.

VERWENDETE EVENTTYPEN

Die Eventtypen beinhalten unter anderem folgende Themen:

Kundenzufriedenheit: Kundenwertschatzung, Kindigung,
Beschwerdemanagement, Kundenerlebnisse, Reklamation

Qualitat: wertig, vollstandig, abgenutzt, wertvoll, defekt,

_ . ) ) ausgezeichnet, geringwertig, hochwertig, miserabel
Die Darstellung auf der folgenden Folie veranschaulicht die

Systematik unseres Modells Weiterempfehlung: abraten, anraten, abbringen, ausreden,

empfehlenswert, empfehlungswiirdig, Empfehlung, empfohlen von

Produkt & Service: preiswert, iiberteuert, hochwertig, flir wenig
Geld, fir kleines Geld, angemessen, glinstig

Vertrauen: Gewissheit, Vertrauen, sich drauf verlassen, kein
Vertrauen entgegenbringen, damit rechnen, erwarten

_ |
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Kundenzufriedenheit

Es geniigt nicht, allein in einem Themenfeld zu glanzen.

Jede der betrachteten Dimensionen ist wichtig fur die Messung der
Performance einer Marken / eines Unternehmens.

Gesamt-
performance

Vertrauen Qualitat
Die Messung der Performance beruht zu 40 % auf der Bewertung des
Eventtypen Kundenzufriedenheit. Fir die Eventtypen Qualitat,
Weiterempfehlung, Produkt & Service und Vertrauen erfolgt eine
Bewertung zu je 15 % (vgl. nebenstehende Graphik).
Produkt & Weiter-
Service empfehlung
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Wie werden die Punktwerte ermittelt?

Fur diese Studie konnten ca. 14 Millionen Nennungen zu etwa 14.000 Marken und Unternehmen innerhalb des Untersuchungszeitraums vom
01.September 2024 bis 3 1.August 2026 identifiziert und zugeordnet werden.

Zur Berechnung der Punktwerte werden fir jede Marke und jedes Unternehmen jeweils die Tonalitat und die Reichweite berucksichtigt.
Dies erfolgt durch die Ermittlung der Tonalitatssaldi je Eventtyp, die anschlieBend gewichtet zu einem Gesamttonalitatswert verrechnet werden.

Die Reichweite geht ein durch die Berechnung der Differenz von positiven und negativen Fragmenten je Eventtyp. Diese Werte werden gewichtet und zu
einem Gesamtreichweitenwert verrechnet. Diese beiden Werte sind die Basis eines ersten Punktwertes.

Danach werden die Punktwerte flr alle Marken und Unternehmen branchenbezogen normiert. Die beste Marke bzw. das beste Unternehmen jeder
Branche bildet mit 100 Punkten den Benchmark, die weiteren Wettbewerber werden danach normiert. AbschlieBend wird fur jede Branche das obere
Drittel der Teilnehmer ermittelt. Dieser Wert bildet die Untergrenze fur die Vergabe der Auszeichnungen.
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Wie erfolgt die Auszeichnung?

Die Auszeichnung ,Hochste Kundenzufriedenheit 2026“ wird
anhand der erreichten Punktzahl im Gesamtranking vergeben.

Die Berechnung des Punktwertes erfolgt branchenspezifisch auf einer
Skala von 0 bis 100 Punkten. Der jeweilige Branchensieger erhalt 100
Punkte und setzt damit den Benchmark fiir alle anderen untersuchten
Marken und Unternehmen innerhalb der Branche. Eine Auszeichnung
erhalten diejenigen Unternehmen und Marken, die im oberen Drittel mit
ihren Punkten liegen.
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KURZPORTRAIT SERVICEVALUE

Marktforschung

Wir liefern umsetzungsorientierte Ergebnisse aus Kunden- und Mitarbeiterbefragungen sowie aus Marktanalysen und
Marktpotenzialschatzungen. Auf |hr Anliegen passgenau zugeschnittene Erhebungsverfahren sowie optimale
Stichprobenumfange erhohen die Effizienz und schaffen zugleich ckonomische Entlastung fur ansetzende Follow-Up-

Prozesse.

Beratung
Erklartes Ziel unserer Beratungstatigkeit ist die nachhaltige Steigerung des Unternehmenswertes durch optimale
Gestaltung von Stakeholderbeziehungen. Wir unterstiutzen Sie in der Findung und Umsetzung ganzheitlicher

Servicestrategien.

Personal- und Organisationsentwicklung

Der Erfolg eines Unternehmens ist im gro3en Maf3 abhangig von seiner Fihrungskultur und dem Engagement und der
Bindung der Mitarbeiter. ServiceValue unterstutzt Sie bei der Analyse von Potenzialen und Handlungsfeldern. Dartiber
hinaus begleiten wir Sie bei Veranderungsprozessen und der Entwicklung einer mitarbeiter- und serviceorientierten

Fuhrungskultur.
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