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ine begeisterte,
treue, empfehlungs-
bereite Kundschaft
ist der Traum der al-
lermeisten  Unter-
nehmen, deren Geschéftsmo-
dell auf der Kaufentscheidung
des Endverbrauchers basiert.
Die allermeisten wissen auch,
dass sich dieser Traum nicht
im Schlaf erftllt, sondern nur
harte, konsequente, systema-
tische und nachhaltige Arbeit
ihn Wirklichkeit werden las-
sen kann.
Wer im Kundenurteil nach fest
definierten,  sozialpsycholo-
gisch  belastbaren  Kriterien
Uberdurchschnittlich gut ab-
schneidet, wird von der Bera-
tungs- und Analysegesellschaft
ServiceValue gemeinsam mit
WELT in die Champions-Lea-
gue aufgenommen. Ausge-
zeichnete Unternehmen kon-
nen dann mit dem entspre-
chenden Glitesiegel auf ihre
Leistungen aufmerksam ma-
chen. Ein Marketing-Instru-
ment, auf das immer mehr von
ServiceValue untersuchte Fir-
men gerne zuriickgreifen.
Die Untersuchungen differen-
zieren sich inzwischen in finf
voneinander unabhangig ge-
prifte Kriterien: Kundenser-
vice, Produkt, Preis, Marke und

ANZEIGEN-SONDERVEROFFENTLICHUNG

Seit vielen Jahren fUhren WELT und ServiceValue deutschlandweite Champions-
Untersuchungen durch und kiren die aus Kundensicht besten Unternehmen in Sachen

Service, Produkt, Preis, Marke und Digitalisierung. Aus diesen fUnf Rankings geht ab
sofort die pro Branche einzigartige Auszeichnung des Deutschen Champions hervor
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WIE DER FUNFKAMPF UM DIE BEGEISTERUNG DES
KUNDEN IN EINER BRANCHE GEWONNEN WIRD

AKTUELLE FUNFKAMPF-SIEGER
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Digitalisierung. Die Durchfiih-
rung ist standardisiert. Pro Kri-
terium wird je einer verschie-
denen, aber immer reprdsenta-
tiven Anzahl von geschéftsfahi-
gen Deutschen mit einfacher
Ja/Nein-Option die Frage ge-
stellt, ob Unternehmen Xy sie
innerhalb der vergangenen
Monate hat begeistern kdnnen.
Der Anteil an Ja-Stimmen er-
gibt fiir jedes abgefragte Un-
ternehmen einen prozentualen
Messwert oder Score (s. .
,Verfahren und Methode®).

Ab einer fixierten Hohe ihres
Scores werden Firmen dann in
den Champions-Rankings der
finf oben genannten Diszipli-
nen gelistet. Und so manchen
Namen findet man gleich in
mehreren, sprich das Unter-
nehmen hat in mehr als einer
Disziplin - Uberdurchschnittlich
gut abgeschnitten und gehort
z. B. zu Deutschlands Service-,
Marken-, Preis- und Produkt-
Champions. Was liegt ndher, als
aus den Unternehmen in den
einzelnen Rankings pro Bran-
che die Champions Uber alle
funf Disziplinen zu ermitteln?
Diese erstmals im Dezember
2018 gekiirten  Deutschen
Champions haben ihre Kunden
quasi in der Mehrkampf-Aus-
scheidung Uberzeugt und sind

SERVICEVALUE

DIE EXPERTEN

ServiceValue ist eine auf das
Beziehungsmanagement
zwischen Unternehmen und
Anspruchstellern (Stakehol-
dern) spezialisierte Analyse-
und Beratungsgesellschaft
mit Sitz in K&In, gegriindet im
Jahr 2009. Sie misst und
erklart mit wissenschaftlich
fundierten Methoden den
Zusammenhang zwischen
Kunde, Mitarbeiter oder
Partner und Unternehmen
und deckt betriebswirtschaft-
liche Effekte auf. Besondere
Bedeutung kommt dabei der
optimalen Gestaltung der

Servicequalitat in alle
Richtungen zu. Die ange-
schlossene , Deutsche
ServiceAkademie“ biindelt
die Kernleistungen von
ServiceValue und vermittelt
Information und Wissen in
anwendungsbezogenen Semi-
naren. Hier reicht das Spek-
trum von der empirischen
Sozialforschung tiber The-
men zur Personal- und Orga-
nisationsentwicklung bis hin
zur strategischen Beratung.
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Kundenbegeisterungswerte 2018

Ergebnisse der Erhebungen zu den fUnf u.g. Aspekten
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Dienstleister

Auto-Banken

Banken

Privatbanken

Bausparkassen

Krankenkassen (Uberregional)
Lebensversicherer
Paketdienste

Stromanbieter (bundesweit)
Telekommunikation

Handler
Apotheken-Kooperationen
Fashion-Familienmode
Mébelhédndler

Online-Shops (Generalisten)

Hersteller

Audiohersteller

Badausstatter

Fertighaus- Hersteller
Massivhausanbieter
Haustechnik
Kaffeevollautomatenhersteller

Unternehmen

Volkswagen Bank
Targobank
Donner&Reuschel
Schwdbisch Hall
Die Techniker
WWK

DHL

Eprimo

1&1

LINDA Apotheke
C&A

Segmiiller
amazon.de

Bose
Richter+Frenzel
Schworer Haus
Town Country Haus
Vaillant

Melitta

berechtigt, das entsprechende,
neue und erstrangige Glitesie-
gel zu tragen (s. 0.)

Ein Deutscher Champion ist
das Minchner Versicherungs-
unternehmen WWHK innerhalb
der Branche der Lebensversi-
cherer. Sein Championat ba-
siert auf einer hochwertigen
und innovativen Produktpalet-
te, konsequent und kontinuier-
lich auf die Wiinsche und Be-
dirfnisse von rund 1,3 Millio-
nen Privat- und rund 10.000
Vertriebskunden abgestimmt.
Zweite Sdule des Erfolgs ist die
Servicefahigkeit, deren Kern-
stiick aus grofitmaoglicher Kun-
denndhe und Effizienz unter
Einsatz zeitgemafler Technik
besteht. Nicht zuletzt ist das
nachgewiesene leidenschaftli-
che Engagement der Mitarbei-
ter ein entscheidender Er-
folgsfaktor.  Untersuchungen
belegen, dass sich wie bei der
WWK' gegenseitiges Vertrau-
en, Offenheit und Toleranz als

Basis der Zusammenarbeit
nach innen wie nach aufen be-
sonders auszahlen. Dartiber hi-
naus schafft die WWK nicht
nur mit ihrem Sport-Sponso-
ring eine pragnante Markenbil-
dung, sie findet trotz Komple-
xitdt und Unsicherheit des
Marktumfeldes auch eine kon-
tinuierliche Balance zwischen
Stabilitat und Agilitat.

ServiceValue-Geschéftsfiihrer

Dr. Claus Dethloff bescheinigt
dem Unternehmen denn auch
eine ausgepragte Zukunftsfa-
higkeit: ,,Die WWK zeigt sowohl
in 6konomischer Hinsicht wie
auch durch eine hohe Verant-
wortungshaltung fiir Mitarbei-
ter und Kunden nachhaltiges
unternehmerisches Handeln.
lhre Haltung und Uberzeu-

gungskraft machen sie ganz
klar zu einem Unternehmen
mit Zukunft.“ Neben der WWK
finden sich viele weitere Fir-
men unter den Deutschen
Champions 2018, darunter
Schwébisch Hall (Bausparkas-
sen), DHL (Paketdienste), 1&1
(Telekommunikation), Vaillant
(Haustechnik) oder Die Techni-
ker (Krankenkassen).

Der aktuelle Deutsche Champion der Lebensversicherer ist die WWK. Das Unternehmen
mit Hauptsitz in MUnchen ist Hauptsponsor des FuBball-Bundesligisten FC Augsburg
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AUSZEICHNUNG DEUTSCHER CHAMPION

VERFAHREN & METHODE

Seit Dezember 2018 kiirt

die Analysegesellschaft
ServiceValue in Kooperation
mit WELT exklusiv den
,Deutschen Champion“ unter
in Deutschland ansdssigen
Unternehmen. Die Auszeich-
nung basiert auf den Scores
der alljahrlich gemeinsam
durchgefiihrten Champions-
Untersuchungen, aktuell finf
an der Zahl: Produkt-Champi-
ons (PBS, Product Benefit
Score), Preis-Champions
(PSS, Price Structuring
Score), Digital-Champions
(DES, Digital Experience
Score), Marken-Champions
(BFS, Brand Fascination
Score) und Service-Champi-
ons (SES, Service Experience
Score inklusive SPA, freiwillige
Service Potenzial Analyse im
,Club der Besten®).

Unabhangige
Kundenbefragungen

Grundlagen jeder Unter-
suchung sind unabhdngige
Befragungen zur Kunden-
begeisterung (sowie im ,,Club
der Besten“ ein umfassendes
Management-Audit). Die
Kundenbefragungen finden
ohne Mitwirkung und Einfluss-
nahme der untersuchten
Unternehmen statt.

Die Durchflihrung einer Ser-
vice Potenzial Analyse setzt
einen im Vergleich zu allen
untersuchten Unternehmen
liberdurchschnittlichen SES,
also besonderes hohe Ser-
vicequalitdt, sowie eine
kostenpflichtige Anmeldung
und Mitwirkung voraus.

Zur Ermittlung des Preis-
tragers ,,Deutscher Champi-
on“innerhalb einer Branche
wird eine Meta-Analyse der
fuinf Studien durchgefihrt
und ein standardisiertes
Auswertungsverfahren
angewandt.

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 und Digitalisierung),
mit einfacher Gewichtung in
die Auswertung ein. Bei Voll-

sortimentern, Vollversiche-
rern oder Multi-Dienstleistern
gilt der Score fiir alle Bran-
chen, denen sie dann zu-
geordnet worden sind.
Doppelt gewichtet werden
jene Scores, die sich auf
einzelne Geschéftsfelder oder
Teilbereiche eines Unter-
nehmens beziehen, wie bei
Produkt, Preis und Service.
Der entsprechende Score ist
also branchenspezifisch.
Vollsortimenter, Vollversiche-
rer oder Multi-Dienstleister
haben demgemaf} ebenso-
viele Scores, wie sie Branchen
zugeordnet sind.

Der Score einer SPA (eben-
falls auf einer Skala von 0-100)
geht lediglich mit einfacher
Gewichtung in die Auswer-
tung ein. Denn das Manage-
ment-Audit basiert auf einem
mehrdimensionalen Ansatz,
der - wie bei den einfach
gewichteten Kundenbefra-
gungen - 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 ein-
mal vergeben. Die Auswahl
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 Champions-
Untersuchungen vertreten, so
wird in ihr dennoch ein
»,Deutscher Champion*
gekdiirt, sofern zumindest drei
der fiinf kundenbezogenen
Champions-Untersuchungen
Grundlage ihrer Meta-Analyse
darstellen.

Als grundsatzlich fir die Aus-
zeichnung qualifiziert gelten
jene Unternehmen, die in allen
kundenbezogenen Champi-
ons-Untersuchungen in der
jeweiligen Branche einen
Eigenwert aufweisen konnen.



