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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 Digi-
talisierung kiren sie jahrlich die besten Unternehmen aus Kundensicht. Aus den

DEUTSCHER CHAMPION

DEUTSCHER-CHAMPION.DE

Rankings geht die einzigartige Auszeichnung ,,Deutscher Champion” hervor
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Essen und Getréinke zum Mitnehmen: Service und Qualitit gehdren in gastronomischen Betrieben zu den wichtigsten Kriterien. Die Kunden miissen zufrieden sein, damit sie wieder kommen und eventuell auch Andere mitbringen

DER DIENSTLEISTER

DIE SERVICEVALUE

GMBH

ServiceValue ist eine auf das

Beziehungsmanagement zwi-
schen Unternehmen und An-
spruchsstellern (Stakeholder)

spezialisierte Analyse- und Bera-

tungsgesellschaft mit Sitz in

Koln, gegriindet 2009. Sie misst
und erklart mit wissenschaftlich

fundierten Methoden den Zu-
sammenhang zwischen Kunde,
Mitarbeiter oder Partner und
Unternehmen und deckt be-
triebswirtschaftliche Service-
Effekte auf. Besondere Bedeu-

tung kommt dabei der optimalen
Gestaltung der Servicequalitdt in
alle Richtungen zu. ServiceValue

bietet anwendungsbezogene
Seminare und Inhouse-Schu-
lungen zur Informations- und
Wissensvermittlung an. Hier

reicht das Spektrum von empiri-

schen Forschungsmethoden

tiber Themen zur Personal- und
Organisationsentwicklung bis hin

zur strategischen Beratung.
ServiceValue erstellt alljdhrlich
den ServiceAtlas Deutschland,

SERVICE, PRODUKT, MARKE, PREIS, FILIALE UND DIGITALISIERUNG

IN JEDER HINSICH
BEGEISTERND -, DEUTSCHE

CHAMPIONS 2023"

Unternehmen, die nicht nur auf einzelne
Topleistungen setzen, sondern strate-
gisch und operativ breit aufgestellt sind,
konnen ihre Kundschaft immer wieder
und in jeder Hinsicht begeistern.

Laut dem ,,Global Liveability Index“ des Econo-
mist, in dem Jahr fir Jahr die Lebensqualitdt
von Grof3stadten weltweit eingeordnet wird,
ist die lebenswerteste Stadt in ganz Deutsch-
land derzeit Frankfurt am Main. Bewertet
werden die Stddte flir dieses Ranking anhand
einer Reihe von Kriterien aus den Bereichen
Stabilitdt, Gesundheitsversorgung, Kultur und
Umwelt, Bildung und Infrastruktur. Fiir einen
Platz unter den lebenswertesten Stadten
reicht es also nicht aus, mit nur einer einzigen
herausragenden Sehenswiirdigkeit oder einer
besonders attraktiven geographischen Lage zu
brillieren, wenn nicht gleichzeitig auch alle
anderen Dimensionen tiberzeugen.

jeden dieser Teilbereiche wurde eine jeweils
verschiedene, jedoch stets reprasentativ aus-
gesteuerte Anzahl von geschaftsfahigen Deut-
schen befragt:

Hat Unternehmen ,,Xy* Sie innerhalb der
vergangenen Monate begeistern kénnen?

Aus dem Anteil der positiven Antworten ergab
sich fiir jedes abgefragte Unternehmen ein
prozentualer Messwert bzw. Score (s. rechts
»Verfahren und Methode®). Erreichte dieser
eine bestimmte, eigens fiir jeden Teilbereich
festgelegte Hohe, wurde das entsprechende
Unternehmen im jeweiligen Ranking der sechs
oben genannten
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tionales Management-Audit schafft die Mog-
lichkeit fiir gewichtige Zusatzpunkte.

Im Gegensatz zum eingangs zitierten Stddte-
ranking, bei dem je Land auch mehrere Stadte
ausgezeichnet werden kénnen, wird der Titel
,Deutscher Champion“fiir jede Branche nur
einmal vergeben. Gewinner innerhalb ihrer
Branchen sind in diesem Jahr sowohl wieder-
holt ausgezeichnete Unternehmen wie bei-
spielsweise Lebensmittel-Einzelhdndler REWE,
Mobelhdndler Segmiiller, toom BauMarkt,
Weiterbildungsanbieter ILS, Bausparkasse
Wiistenrot oder als Lebensversicherer WWK,
wie auch neu hinzugekommene Branchen-
champions wie B&B Hotels (Budget-Hotels),
Studienkreis (Nachhilfeanbieter), 1&1 (Tele-
kommunikationsanbieter), HUK-COBURG
(Private Krankenversicherer) oder auch K-
che&Co (Klichenfachmarkte).

Diese und 35 weitere Champions beweisen

AUSZEICHNUNG DEUTSCHER CHAMPION

VERFAHREN UND METHODE

Seit Dezember 2018 kiirt

die Analysegesellschaft
ServiceValue in Kooperation
mit WELT exklusiv den
,Deutschen Champion“ unter
in Deutschland tatigen 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“.

Unabhangige
Kundenbefragungen

Grundlagen jeder Unter-
suchung sind unabhdngige
Befragungen zur Kunden-
begeisterung (sowie im ,,Club
der Besten“ ein Management-
Audit). Die Kunden-
befragungen finden ohne
Mitwirkung und Einfluss-
nahme der untersuchten
Unternehmen statt. Die
Durchfiihrung einer SPA setzt
einen im Vergleich zu allen
untersuchten Unternehmen
tiberdurchschnittlichen 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
standardisiertes Auswer-
tungsverfahren. Die Scores
(auf einer Skala von 0-100)
der jeweiligen Kundenbefra-
gungen gehen, wenn sie brei-
ter angelegt sind und sich auf
das gesamte Unternehmen

beziehen (wie bei Marke,
Filiale 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. Dop-
pelt gewichtet werden jene
Scores, die sich auf einzelne
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 demgemaf}
ebenso viele Scores, wie sie
Branchen zugeordnet sind.
Der Score einer SPA (eben-
falls auf einer Skala von O-
100) geht mit doppelter
Gewichtung in die Auswer-
tung ein. Das Management-
Audit basiert auf einem mehr-
dimensionalen Ansatz, der
ebenfalls breiter angelegt ist
und sich eher auf das gesamte
Unternehmen bezieht. 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 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
ausgewdhlte Branche nicht in
allen Untersuchungen ver-
treten, so wird in ihr dennoch
ein ,,Deutscher Champion“
gekiirt, sofern zumindest drei
der sechs kundenbezogenen
Champions-Untersuchungen
ihrer Meta-Analyse zugrunde
liegen.

Als grundsatzlich fiir die
Auszeichnung qualifiziert
gelten jene Unternehmen, die
in allen kundenbezogenen
Champions-Untersuchungen
in der jeweiligen Branche
einen Eigenwert aufweisen.

SIEGER IN SECHS KATEGORIEN
DEUTSCHE CHAMPIONS

Metabranche / Branche

Dienstleister

Auto-Banken

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
Nachhaltigkeitsbanken
Nachhilfeanbieter
Okoenergie

Paketdienste
Personaldienstleister

Private Krankenversicherer
Rechtsschutzversicherer
Telekommunikationsanbieter
Vergleichsportale
Webhosting-Anbieter
Weiterbildungsanbieter

Unternehmen

Mobilize Financial Services (Renault, Nissan)
ATU

Wiistenrot Bausparkasse
comdirect

CosmosDirekt

E.ON

enviaM

TARGOBANK

DWS

B&B Hotels

H-Hotels

Steigenberger Hotel
ADAC Versicherungen
AOK PLUS

VIACTIV Krankenkasse
WWK

FONIC

Tomorrow

Studienkreis

eprimo

DHL

TEMPTON

HUK-COBURG
ADVOCARD

1&1

verivox.de

STRATO

ILS (Institut fiir Lernsysteme)
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