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SERVICE-CHAMPIONS 2020

TEIL1: DIE BESTEN AUS 384 BRANCHEN

Exzellenter Kundenservice ist keine zufdllige Erscheinung. WELT und
ServiceValue untersuchen seit vielen Jahren systematisch die Service-
Qualitat deutscher Unternehmen aus Kundensicht. 2020 stehen mehr
als 380 Branchen auf dem Kundenprifstand. service-champions.de

KUNDENSERVICE

MIT BOTS
GANZ KLAR
IMVORTEIL

Bots kdnnen zur Verbesserung
des Kundenservice beitragen.
Fiir Unternehmen aus dem
Finanz- und Versicherungs-
wesen, wo ein Grofsteil des
Service grundsatzlich auch
digital geleistet werden kann,
bieten sich technische Dialog-
systeme in besonderem Maf3e
an. Neben der wichtigsten
Grundvoraussetzung - guter
Spracherkennung inklusive
Toleranz gegentiber eventuel-
len Tippfehlern und Umgangs-
sprache - zeichnen gelungene
Systeme sich aus durch:

1. Erreichbarkeit: Der Chat-
bot ist liber den Kontaktbe-
reich der Webseite unabhdngig
von Service-Zeiten leicht zu
erreichen.

2. Eindeutigkeit der KI: Kun-
dinnen und Kunden werden
direkt dartiber informiert, dass
sie mit einer KI, einer klinst-
lichen Intelligenz, chatten. So
gibt es keine Missverstdndnisse
und damit verbundene Akzep-
tanzprobleme.

3. Soziales Verhalten: Der
Chatbot reagiert freundlich
und angemessen auf soziale
Interaktionen wie etwa verbale
Begriifiungsrituale. Das macht
ihn trotz seines nicht mensch-
lichen Charakters sympathisch.
4. Nutzerfreundlichkeit:
Fragen werden schnell, aus-
fuhrlich und zielgerichtet
beantwortet. Anders als auto-
matisierte Telefonhotlines, bei
denen man mittels festgelegter
Entscheidungspfade bestimm-
te Auswahlen treffen kann,
reagiert und antwortet der
Chatbot auf individuelle An-
fragen.

5. Erkennen der eigenen
Grenzen: Bei Fragen oder
Aufgaben, die das Programm
iberfordern, bietet der Chat-
bot umgehend die Verbindung
zu einem menschlichen Kolle-
gen an und verlinkt auch da-
rauf.

Derzeit werden Chatbots noch
vor allem fir einfachere, stan-
dardisierte Aufgaben und
allgemeinere Informationen
eingesetzt. In dieser Funktion
konnen sie als Rezeptionisten
einer Website den Kunden-
service bereichern, indem sie
haufiger gestellte Anfragen
beantworten und dadurch die
Kapazitaten des menschlichen
Personals fir kompliziertere
Anfragen freihalten. Bei ak-
tuellem Stand der Technik
konkurrieren Bots aber nicht
mit ihren menschlichen Kolle-
ginnen und Kollegen, sondern
stehen diesen als Assistenten
zu Diensten und tragen so zu
einem breit aufgestellten Kun-
denservice bei.

KUNSTLICH ODER MENSCHLICH

GUTER SERVICE BASIERT AUF HOHEM EINSATZ

Kiinstliche Intelligenz ist etwas
Feines: Jederzeit zur Stelle,
stets ansprechbar und immer
bereit, klaglos und freundlich
auch noch die lastigsten Auf-
gaben zu ibernehmen - und
das, ohne selbst auch nur das
kleinste, eigene Beddirfnis
anzumelden. So lotst die Stim-
me aus dem Navigationsgerat
Autofahrerinnen und -fahrer
verldsslich an ihr Ziel, ohne
jemals den Fahrstil zu kritisie-
ren. Digitale Sprachassistentin-
nen antworten zu jeder Tages-
und Nachtzeit auf Anfragen
aller Art, erledigen Bestel-
lungen oder bedienen auf
Befehl hin Licht und Heizung,
ohne dazu auch nur die ele-
mentarsten Grundlagen sozia-
len Miteinanders einzufordern.
Sehr praktisch ist das.

Man stelle sich nur vor, das
gdbe es auch in anderen Be-
reichen des Lebens: Eine Kraft,
die alle Aufgaben beziiglich
Haushaltes und Kinder im
Auge hdlt und abarbeitet, die

komplexere Dinge recher-
chiert, zu kleineren Gesund-
heitsfragen berét, Essen und
Getrénke serviert oder Dienst-
leistungen erflllt wie das Ein-
scannen von Einkdufen oder
die Reparatur defekter Haus-
haltsgerdte. Wobei, die gibt es
ja schon: Hausfrauen, Eltern,
Versicherungsangestellte,
Personal in Einzelhandel und
Gastgewerbe, Mitarbeiter im
technischen Kundendienst -
kurz: Menschen, die sich privat
kiimmern sowie berufliche
Servicekréfte aller Art. Diese
bezahlten und unbezahlten
Macher erleichtern ihren
Mitmenschen das Leben, in-
dem sie beraten, zur Seite
stehen und Probleme I6sen.
Aus vielen der Aufgaben, die
sie erledigen, geht dabei kein
greifbares, materielles Produkt
hervor. Serviceleistungen sind
daher letzten Endes oft un-
sichtbar und erfahren so nicht
immer die Wertschdtzung und
Honorierung, die ihnen ge-

biihrt. Dass Unsichtbarkeit
aber nicht gleichzusetzen ist
mit mangelnder Relevanz,
kann jeder bestatigen, der
privat in ein starkes soziales
Netz eingebunden ist oder der
als Kunde schon einmal durch
fundierte Beratung vor fal-
schen Entscheidungen be-
wahrt wurde, der im Krank-
heits- oder Schadenfall pro-
fessionelle Zuwendung und
Unterstiitzung erfahren hat
oder in einem dringenden
Problem auf schnelle fachman-
nische Hilfe setzen konnte.
Was Servicekrafte wirklich
leisten, fallt oftmals erst dann
auf, wenn sie es einmal nicht
tun.

Dabei ist ein guter Service
immer das Produkt hohen
persdnlichen Einsatzes, und
sich um Wohl und Belange
anderer zu kiimmern, mag
zwar sinnstiftend sein, ist aber
dennoch nicht ausschliefilich
Produkt reiner Herzensglite,
sondern Arbeit, die auch als

Das Aufkommen
von wirklich
denkenden
Maschinen wird
das wichtigste
Ereignis in der
Geschichte der
Menschheit sein.

Max Tegmark, Physiker und
Kosmologe

solche wahrgenommen und
behandelt werden sollte. Ser-
vicemitarbeiterinnen und
-mitarbeiter miissen einem
vielfaltigen und komplexen
Anforderungsprofil gerecht
werden, dem nicht jeder ge-
wachsen ist: Hervorragender
Service entsteht erst im Zu-
sammenspiel von Fachwissen,
Organisationstalent, Flexibili-
tat, Menschenkenntnis, emo-
tionaler Stabilitdt und einer
hohen Leistungsbereitschaft
auch in Stresssituationen.

Das komplexe Anforderungs-
profil ist ein Grund daftr, dass
sich auch solche Dienstleis-
tungen, die grundsétzlich
online erbracht werden kdn-
nen, noch nicht ohne Weiteres
an kiinstliche Intelligenzen
auslagern lassen. So wurden
noch vor wenigen Jahren etwa
Chatbots, also technische
Dialogsysteme, die auf Web-
seiten oder Uiber Messenger-
Apps eigenstandig mit Kundin-
nen und Kunden kommunizie-

DPA/ARNE DEDERT

ren, Fragen beantworten und
beraten sollen, als die Tech-
nologie der Zukunft im Be-
reich des Kundenservice ge-
handelt. Servicepersonal sollte
durch die Bots entlastet wer-
den, Kunden schneller an ihre
Ziele kommen. Die Tatsache
aber, dass ein Bot menschliche
Sprache verstehen und zu
deuten wissen muss, um sie in
einem Gespréch bzw. Chat
iberzeugend imitieren zu
kdnnen, erwies sich als nicht
zu unterschdtzende Schwierig-
keit. Viele kiinstliche Intelligen-
zen scheiterten schon daran,
die Fragen ihrer Kundinnen
und Kunden zu verstehen,
wenn diese nicht auf eine ganz
bestimmte Art und Weise
formuliert waren. Damit waren
sie eigentlich schon einer gut
strukturierten FAQ-Sektion
unterlegen. Bei Hilfesuchen-
den fiihrte das verstandlicher-
weise frither oder spéter zu
Frustrationen, so dass am
Ende selbst bei Standard-

anfragen doch wieder eine
menschliche Servicekraft
konsultiert werden musste.
Nicht wenige Unternehmen
verabschiedeten sich daher
nach relativ kurzer Zeit wieder
von ihren digitalen ,,Angestell-
ten, und das Thema Chatbot
verschwand ein wenig aus dem
offentlichen Interesse. Einige
Unternehmen haben ihre
Ambitionen jedoch beibehal-
ten und weiter in ihre Chat-
bots investiert. Was diese
Unternehmen richtig gemacht
haben, lesen Sie auf der linken
Seite.

Wirklich Gberzeugend kom-
munizieren vor allem die digi-
talen Sprachassistentinnen der
ganz grofien Player Amazon,
Microsoft und Apple. Alexa,
Cortana und Siri haben nur
selten ernsthafte Verstand-
nisprobleme und wirken zu-
dem durch ihre Stimmen sehr
menschlich, was auf ihre Nut-
zer auch einen psychologi-
schen Effekt haben diirfte. Das
ist nicht ganz unkritisch zu
sehen: Da man, wie eingangs
bereits erwdhnt, im Umgang
mit den kiinstlichen Assisten-
tinnen auf Hoflichkeit oder
Respekt verzichten kann, die
Assistentinnen gleichzeitig
aber wegen ihrer Stimmen
menschliche Zlige tragen,
beflirchten Forscherinnen und
Forscher eine Normalisierung
respektlosen Verhaltens auch
im Umgang mit realem Ser-
vicepersonal. Besonders be-
troffen davon sind Frauen,
denn nicht nur sind die digita-
len Assistentinnen als ,weib-
lich“ konzipiert; auch im analo-
gen Dienstleistungssektor
arbeiten iberdurchschnittlich
viele Frauen. Die Art und Wei-
se, wie Alexa und Co. also auf
verbale Beldstigung oder Belei-
digungen zu reagieren pro-
grammiert sind, kann eine
Auswirkung auf das Frauenbild
von Nutzerinnen und Nutzern
haben und darauf, was von
analogem weiblichem Service-
personal als angemessenes
Verhalten erwartet wird. Gro-
e Macht geht an der Stelle fiir
die Entwicklerinnen und Ent-
wickler mit grofier Verant-
wortung einher, so dass der
Einsatz von kiinstlicher In-
telligenz im Service nicht nur
technische, sondern durchaus
auch gesellschaftliche Fragen
aufwerfen kann.

Welche Unternehmen aktuell
mit ihrem kiinstlichen, vor
allem aber mit ihrem mensch-
lichen Personal einen hervor-
ragenden Service bieten, hat
die ServiceValue GmbH in
Zusammenarbeit mit der
WELT erhoben undin ein
Ranking tibertragen. Die ser-
vicestdrksten Unternehmen
tragen auch in diesem Jahr die
begehrte Auszeichnung ,Ser-
vice-Champion® - eine Aus-
zeichnung, die sich bestimmt
direkt an viele engagierte und
kompetente Servicekréfte
weitergeben l3sst.

MANAGEMENT-ELITE

QUALIFIZIERT FUR DEN CLUB DER BESTEN

Wer aus Kundensicht in
Deutschlands grofitem Ser-
vice-Ranking einen tiberdurch-
schnittlichen Service Experi-
ence Score (SES, s. 1. Seite)
erzielen und sich auf einem
Medaillen-Rang platzieren
konnte (s. Tabellen r.), kann
dies mit dem Glitesiegel zum
erlebten Kundenservice nach
aufden sichtbar zeigen. Darti-
ber hinaus haben sich alle
Unternehmen mit einem SES
von 57 oder hoher fiir eine
Aufnahme in den Club der
Besten qualifiziert. Bedingung
der Mitgliedschaft ist jedoch
der Nachweis, dass die Kun-
denbegeisterung nicht zufallig,

sondern systematisch erzielt
wird, dass also hinter dem
guten Kundenurteil ein gut
funktionierendes Qualitéts-
sicherungssystem steht. Inte-
ressierte Unternehmen kon-
nen freiwillig ab sofort diese
Qualitdtsbewertung vorneh-
men lassen. ServiceValue fiihrt
dann eine Service-Potenzial-
Analyse (SPA) durch, die im
Erfolgsfall dem Unternehmen
die Mitgliedschaft im ,,Club der
Besten im gepriiften Manage-
ment* bescheinigt. Diese Best-
Practice-Beispiele werden wie
die qualifizierten und erfolg-
reichen Unternehmen aus den
Rankings zu Produkt, Preis,

Marke, Filiale und Digitalisie-
rung aus der Champions-Serie
auf einem libergeordneten
Platin-Rang gefiihrt. Diese
Auszeichnung kann mit einem
Platin-Siegel fiir ein Jahr sicht-
bar nach innen und au8en
gezeigt werden. Thematisch
befasst sich die in Form einer
Auditierung durchgefiihrte
SPA mit den wesentlichen
Kriterien einer umfassenden
Kundenorientierung, von der
Idee in der Geschdftsleitung
tiber die Umsetzung im Unter-
nehmen bis hin zum Kunden-
kontakt.

Dabei werden die wichtigsten
Dimensionen der Kunden-

orientierung, ,,Personlichkeit
des Unternehmens*,, Produkt®,
»PR/Kundendialog®, ,,Preis*,
Personal®, Partnerschaft
»Prozess“und ,,physische
Gestaltung® geprift. Die Aus-
wertung beinhaltet eine IST-
Analyse (aktueller Reifegrad)
sowie eine Potenzial-Analyse
(zukiinftiger Wirkungsgrad).
Jedem Teilnehmer wird eine
Management-Scorecard als
kennzahlenbasierte Zusam-
menfassung mit Benchmarks
und bei erfolgreichem Ab-
schneiden ein Zertifikat aus-
gestellt. Die Ergebnisse und
Potenziale kdnnen auf Wunsch
dariiber hinaus in einem per-
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Club der
Besten

im gepriften Management
- branchenibergreifend -

Platin

Unternehmensname

www.club-der-besten.org
ServiceValue GmbH 01]2021

Eine ganz besondere Auszeichnung:
Wissenschaftlich erfolgreich
gepriifte Management-Kompetenz
kann mit diesem Siegel nach auBen
dokumentiert werden

sonlichen Analysegesprach
oder auch im Rahmen eines
Workshops im Haus des Teil-
nehmers vorgestellt und eror-
tert werden.

Das Analyseverfahren wurde
von der Goethe-Universitdt
Frankfurt wissenschaftlich
bewertet. Der Sozialpsycholo-
ge Rolf van Dick: ,,Der Service-
Potenzial-Analyse (SPA) liegt
das theoretische Modell der
,7P’ des Dienstleistungsmarke-
tings zugrunde. In mehreren
Service- Dimensionen wird das
Konstrukt der Kundenorientie-
rung differenziert, strukturiert
und umfassend praxisorien-
tiert messbar und steuerbar

gemacht. Die SPA ist auch ein
standardisiertes und objektives
Verfahren, das den internen
Entwicklungsstand eines Un-
ternehmens in der Kunden-
orientierung gut diagnostiziert
und belastbare Erkenntnisse
liefert.«

Alle Club-Mitglieder treffen
sich auf einem Gala-Abend im
Mérz 2021. In feierlichem
Rahmen werden dort die Un-
ternehmen und ihre Leis-
tungen in der Kundenbegeiste-
rung vorgestellt und geehrt.
Anschliefiend bietet sich die
Gelegenheit zum konkreten
Dialog, bei dem interessante
Einblicke in die erfolgreichen

Strategien und Konzepte der
eigenen oder anderer Bran-
chen geboten und gewonnen
werden.

Die Analyse des Managements
und die Priifung auf Mitglied-
schaft im Club der Besten
erfolgen bewusst branchen-
unabhdngig und stets in Bezug
auf alle Dimensionen der Kun-
denorientierung. Die Teil-
nahme ist allen interessierten
Unternehmen méglich. Vo-
raussetzung einer Anmeldung
zur SPA ist lediglich ein gutes
Kundenurteil. Konkret beim
Service-Ranking: ein SES von
mindestens 57 Prozent.
club-der-besten.org
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SERVICE-EXPERTE DR. CLAUS DETHLOFF IM GESPRACH

DIGITAL UND ANALOG IM
PERFEKTEN ZUSAMMENSPIEL

Wer es versteht, Kunden zu
begeistern, stdrkt deren Wie-
derkaufabsicht und wird wei-
terempfohlen, sagt der Ser-
vice-Experte Dr. Claus Dethloff
im Interview.

Kann die Service-Land-
schaft von Kiinstlicher
Intelligenz und technischen
Dialogsystemen profitie-
ren?

Dr. Claus Dethloff: Eindeutig
ja. Service ist ein weiter Begriff
und in seiner Ausfiihrung sehr
facettenreich. Dies impliziert
auch standardisierte und routi-
nierte Aufgaben und hierbei
sind die technischen Mdglich-
keiten im Sinne von Auto-
matisierungen nicht nur ziel-
fihrender, weil zuverldssiger
und ausdauernder, sondern
auch flir das Ganze effizienter,
denn sie setzen bei den aus-
flihrenden Servicekraften
zugleich Ressourcen fiir wich-
tigere Anldsse frei.

Und was sind die wichtige-
ren Anldsse?

Dem Grunde nach alle Anlasse,
die mit einer affektiven Betei-
ligung des Kunden einher-
gehen, psychologisch spre-
chen wir das Involvement
damit an. Dadurch wird das
Problem zugleich komplexer;
und soziale wie emotionale
Kompetenzen sind gefragt.
Natdirlich kann dies unter
gewissen Umstanden auch
schon beim administrativen
Service vorkommen, doch ist
das Paradebeispiel die Be-
schwerde.

Freiwerdende Ressourcen
erlauben aber doch auch
Eigeninitiative?

Service ist immer zweiseitig,
quasi nachfrage- und ange-
botsorientiert. Bei Ersterem
schafft Service vor allem Kun-
denbegeisterung, wenn er
mehr bietet als erwartet wird.
Bei Letzterem, wenn er bietet,
was nicht erwartet wird. Die
Intensitdt im Erleben und die
Konsequenz des Erlebten sind
hier noch starker. Und Loyali-
tdt sowie Weiterempfehlung
bediirfen der konkreten Erleb-
nisse. Deshalb sollten die frei-
werdenden Ressourcen sogar
fur die Eigeninitiative genutzt
werden.

Das gilt dann fiir jede Ser-
vicekraft, fiir jeden Mit-
arbeiter im Kundenservice?
Sobald sie oder er Entlastung
tiber die technischen Systeme
erfahrt, ja. Doch ganz so ein-
fach ist es nicht, eigeninitiiert
loszulegen. Daftir miissen auch
Handlungsspielrdume beim
Arbeitgeber und Freiheits-
grade beim Service-Mitarbei-
ter vorliegen. Unternehmen,

die die Eigenverantwortung
ihrer Servicekréfte nicht for-
dern oder fordern, die Leine
immer nur kurz halten, reaktiv
aufgestellt sind und zudem
betriebswirtschaftliche Ser-
vice-Effekte nicht erkennen,
werden im Zweifelsfall nicht
Potenziale, sondern Mitarbei-
ter freisetzen, wenn die Digita-
lisierung greift.

SERVICEVALUE

Dr. Claus Dethloff, Geschdftsfihrer
der ServiceValue GmbH und
langjdhriger Service-Fachmann

Was meinen Sie mit den
betriebswirtschaftlichen
Service-Effekten?

Wird eine Serviceleistung nicht
als Produkt verpreist, sondern
als kostenfreie Zusatzleistung
angeboten, so fehlt es ver-
meintlich an einem betriebs-
wirtschaftlich messbaren
Output. Doch das ist kurz-
sichtig. Im weiteren Verlauf
zahlt sich guter Service immer
aus. Und die Preisbereitschaft
des Kunden ist ex post deutlich
hoher als ex ante abgeschopft.
Der Kunde zahlt zwar fiir das
Service-Erlebnis nicht im
Nachhinein, doch sein zu-
kuinftiges Verhalten zahlt sich
in barer Miinze fiir das Unter-
nehmen aus.

Inwiefern?

Indem seine Kundenbegeiste-
rung nicht nur die Wiederkauf-
absicht und die Weiteremp-
fehlungsbereitschaft positiv
beeinflusst, sondern den tat-

sdchlichen Wiederkauf und die
tatsachliche Weiterempfeh-
lung um ein Mehrfaches er-
hoht, oftmals sogar erst er-
moglicht.

Konnten Sie uns ein Bei-
spiel fiir eine gelungene
Service-Zusatzleistung
geben?

Aus unseren Untersuchungen
wissen wir um die betriebs-
wirtschaftlichen Service-Effek-
te in Branchen und bei Unter-
nehmen. Die Service-Erfolgs-
Messung zeigt zum Beispiel im
stationdren Einzelhandel, dass
eine gelungene ganzheitliche
Beratung, wie in einem Bau-
markt eine Projektberatung,
einen bei den begeisterten
Kunden durchschnittlich bis zu
dreifachen Kaufbetrag abwirft.

Und bei Vertragsabschliis-
sen mit Pramienvolumen
ist der Effekt ahnlich?

In Bezug auf die Vertragsdichte
ja. Auch wenn eine ganzheitli-
che Beratung, zum Beispiel in
der Versicherungswirtschaft,
als eigentliche Kernleistung
angesehen werden kdnnte, so
weicht sie doch oftmals von
den Beratungsleitfaden des
Arbeitgebers ab. In der Praxis
gleicht sie daher eher einer
Service-Zusatzleistung, die auf
Eigeninitiative beruht.

Und eine solche Leistung
kénnen Chat- und Voice-
bots nicht iibernehmen?
Roboter oder KI-Programme
flir automatisierte Kommunika-
tion kdnnen nicht nur ant-
worten, sondern auch Fragen
stellen, doch fiihren diese in
der Regel nicht dazu, implizites
Wissen zu explizieren oder
Beddrfnisse zu induzieren.
Zudem steigt die Abschluss-
bereitschaft eines Kunden mit
seinem Redeanteil und ein
Grofiteil der Interpretation
basiert auf nonverbaler Kom-
munikation. Emotionen, Em-
pathie oder Intuition sind Ro-
boter und Kl nicht immanent.

BETRIEBSWIRTSCHAFTLICHE

SERVICE-EFFEKTE

Mitarbeiter und technisches System im Vergleich

.Digitale Servicekraft"

o

+Analoge Servicekraft"”

o

Betriebswirtschaftlicher Service-Effekt

ServiceValue GmbH

SES: SERVICE EXPERIENCE SCORE

SO WIRD GEMESSEN

Das Service-Ranking aus
Kundensicht basiert auf dem
wissenschaftlich belastbaren
»Service Experience Score
(SES). Dieser Prozentwert wird
analog zur allgemein bekann-
ten Wahlerhebung ,,Sonntags-
frage“ ermittelt und stellt ein
klares, verstandliches und
effizientes Messinstrument
dar. Zur Ermittlung des SES
werden Konsumenten zwei
Fragen gestellt:

1. Sind oder waren Sie
innerhalb der letzten
36 Monate Kunde

bei Unternehmen XY?

2. Wenn ja, haben

Sie dort einen sehr
guten Kundenservice
erlebt?

Der Befragte antwortet mit
Ja“oder mit, Nein“. Als SES
ausgewiesen wird der pro-
zentuale Anteil an aktuellen
und ehemaligen Kunden
(langstens drei Jahre zurtick-
liegend), denen das Unterneh-
men einen sehr guten Service
geboten hat. Der Begriff
erlebter Kundenservice®ist
dabei sehr weit gefasst. Er-
innerte und konkrete Service-
Erfahrungen, wie die Atmo-

sphdre in einer Filiale oder
einem Shop oder die Hilfs-
bereitschaft und Beratungs-
qualitat eines Mitarbeiters,
werden schon in der Erhe-
bungsphase zu einer einzigen
Dimension zusammengefasst.
Die direkte Abfrage zum Erle-
ben hat gegeniiber der Bildung
eines Index aus einzelnen
Aspekten den Vorteil, dass die
Verteilung der Kundenurteile
nicht durch vorsitzliche Ge-
wichtung verfélscht wird. Da
der SES unabhdngig von Bran-
chen und Geschéftsmodellen
ist, gewahrleistet er eindeutige
Vergleichbarkeit.

(15.10.) IN DER
WELT

ANZEIGEN-SONDERVEROFFENTLICHUNG

SERVICE-CHAMPIONS 2020

TEIL1: DIE BESTEN AUS 384 BRANCHEN

DIE BESTEN DES JAHRES AUS 384 BRANCHEN

Branche Branchengewinner SES Branche Branchengewinner SES
Branchen- Branchen-
gewinner gewinner

American Diner Miss PeppeR 64,3% Hygieneartikel-Shops Hygiene-shop.eu 63,4%

Angel-Shops am-angelsport-onlineshop.de 52,8% Immobilienmakler - regional Tentschert Immobilien 68,6%

Ankaufdienste myswooop.de 64,0% Immobilienmakler - iiberregional Postbank Immobilien 67,9%

Apotheken-Kooperationen LINDA Apotheke 777% Infrarotsaunahersteller Armstark 66,5%

Arztbewertungsportale jameda.de 63,7% Internet-Provider 1&1DSL 66,6%

Audiohersteller Teufel 66,0% Jagd-Shops frankonia.de 62,9%

Aufkleber-Shops aufkleber-drucken-lassen.de 59,2% Kaffee-Shops roastmarket.de 579%

Augenlaser-Kliniken CARE Vision 67,4% Kaffeevollautomatenhersteller Melitta 68,8%

Auto-Banken Renault Bank (RCI Banque) 67,6% Kamera/Zubehdr-Shops fotomeyer.de 63,5%

Autobdrsen auto.de 59,9% Kamerahersteller Sony 68,9%

Autoglasreparatur Carglass 72,9% Kaminofenhersteller Haas + Sohn 63,0%

Autohandler Scherer 65,2% Kaufhaus/Warenhaus Galeria Karstadt Kaufhof 63,1%

Autohersteller Toyota 63,0% Kfz-Priifstellen Dekra 61,5%

Autoleasing-Portale leasingmarkt.de 60,3% Kfz-Versicherer LVM Versicherung 68,0%

Autoservice First Stop 69,6% Kfz-Werkstattportale fairgarage.de 60,8%

Autoteile-Shops kfzteile24.de 63,9% Kindermdbel-Shops kidswoodlove.de 61,2%

Autovermietungen Buchbinder 67,8% Kinderwagenhersteller bonavi 63,4%

Autowaschanlagen Mr. Wash 71,5% Kinoketten Cinemaxx 61,1%

Baby- und Kleinkindausstatter - online babymarkt.de 65,6% Kliniken MediClin 61,7%

Baby- und Kleinki ter - station babywal 66,1% Kochboxen-Versender hellofresh.de 64,4%

Babysitter-Portale betreut.de 59,6% Koffer/Reisegepack-Shops samsonite.de 63,8%

Biéckereiketten Malzers Backstube 69,0% Kontaktlinsenversandhéndler lensbest.de 61,6%

Backereiketten - SB Back-Factory 59,7% Kostiim-Shops karneval-megastore.de 61,5%

Bad und Sanitar Keuco 71,6% Krankenkassen - regional AOK Bayern 675%

Badausstatter ELEMENTS 67,0% Krankenkassen - {iberregional BARMER 73,6%

Bad-Shops megabad.com 61,6% Krankenzusatzversicherer HanseMerkur 68,9%

Barf-Shops haustierkost.de 64,5% Krawatten-Shops lacravate.com 56,3%

Bastel-/Kreativbedarf-Shops bakerross.de 63,2% Kreditkartengesellschaften Visa 62,3%

Baufinanzierer - Banken DKB - Deutsche Kreditbank 69,4% Kreditmarktplatze lendico.de 61,6%

Baufinanzierer - Vermittler Schwabisch Hall Baufinanzierung 66,9% Kreuzfahrtanbieter AIDA Cruises 74,5%

Baumarkte toom BauMarkt 64,3% Kreuzfahrtportale e-hoi.de 61,9%

Baumarkt-Shops contorion.de 63,0% Kiichenfachmérkte Kiiche&Co 70,9%

Bausparkassen Wiistenrot Bausparkasse 70,8% Kunstdruck-Shops lumas.de 64,3%

Beauty-Shops Rituals 64,5% Lampen-Shops lampenwelt.de 65,9%

Berufsbekleidungs-Shops engelbert-strauss.de 63,4% Laufsport-Shops lauf-bar.de 54,8%

Bezahlsysteme Paypal 63,7% Lebensmittel-Discounter ALDI Siid 63,8%

Bilderrahmen-Shops wunsch-bilderrahmen.de 62,3% Lebensmittel-Einzelhandler EDEKA 66,9%

Bio-Lebensmittel shop.rapunzel.de 62,7% Lebensmittel-Heimservice eismann 64,2%

Blumenabo-Anbieter bloomandwild.de 59,7% Lebensmittelversender shop.rewe.de 64,8%

Blumenbox-Anbieter graceflowerbox.de 56,0% Lebensversicherer Allianz 68,4%

Blumenversender floraprima.de 66,5% Lernplattformen scoyo.com 52,3%

Bodenbelag-Spezialisten bodenheld24.de 58,3% Lohnsteuerhilfevereine Lohnsteuerhilfe Bayern (lohi) 59,7%

Bonussysteme Miles and More 60,4% Markisen-/Jalousienhersteller markilux 66,2%

Briefzustelldienste Deutsche Post 64,8% Marktplatze Privatanbieter ebay-kleinanzeigen.de 58,7%

Buchhéndler Thalia 66,0% Massivhausanbieter ARGE-Haus 66,3%

Buchversender deutsche-buchhandlung.de 62,3% Massivholzmdbel-Shops allnatura.de 62,6%

Bundesligaclubs FC Bayern Miinchen 59,6% Matratzen-Shops Matratzen Concord 64,4%

Burger-Restaurants Burgerista 68,0% Messen Leipziger Messe 62,8%

Biiroartikelversender printus.de 65,1% Metzgereien vinzenzmurr 60,5%

Biirobedarfhandler Kaut-Bullinger 64,2% Mietwagen-Vergleichs-Portale happycar.de 61,8%

Biiromébel-Shops inwerk-bueromoebel.de 64,5% Mitfahrzentralen blablacar.de 61,1%

Cafés Starbucks 64,0% Mabel nach MaB deinschrank.de 55,7%

Camping-Shops camping-kaufhaus.com 65,6% Mabelhandler XXXL Mabelhauser 68,9%

Carport-Shops easycarport.de 62,3% Mabelhdndler - Discount POCO Einrichtungsmarkte 62,8%

Carsharing-Anbieter book-n-drive 60,0% Mabelhersteller Musterring 66,3%

Cashbackportale Shoop 65,8% Mébel-Shops yourhome.de 59,5%

Cloud Anbieter Luckycloud 58,6% Mobilfunk-Discounter FONIC 65,9%

Cluburlaub Riu Clubhotels 64,9% Mobilfunkldden Vodafone Mobilfunkshops 63,0%

Computer/Zubehdr-Shops caseking.de 64,3% Mobilfunk-Reseller deinhandy.de 61,2%

Computer-Fachmarkte PC-Spezialist 65,2% Modellbau-Shops smdv.de 55,1%

Contract-Caterer apetito catering 66,9% Modeschmuckgeschfte Konplott 61,6%

Curated Shopping outfittery.de 62,0% Motorrad-Shops Polo 64,0%

Dachziegelhersteller Braas 63,0% Musik- und Instrumentenfachhéndler Session 63,9%

Delikatessen/Feinkost-Shops solvino.de 60,4% Miisli-Shops mymuesli.com 63,6%

Depotbanken Smartbroker 59,0% Nachbhaltigkeitsbanken GLS Bank 68,3%

Designmébel-Shops whos-perfect.de 59,5% Nachhilfeanbieter Studienkreis 65,4%

Dienstfahrrad-Leasing eurorad.de 65,3% Namensetiketten-Shops gutmarkiert.de 64,6%

Digitale Finanzexperten ZINSPILOT 66,4% Natur- und Biomérkte denn’s Biomarkt 62,1%

Digitale Versicherungsexperten fairr. 65,4% Naturkosmetik-Shops bio-naturel.de 57.4%

Direktbanken Bank of Scotland 1% Naturmode und Umweltprodukte waschbaer.de/shop/ 62,4%

Paketdienste DHL 67,0%

Parfiimerien Parfiimerie Pieper 69,9%

Partnervermittlungen parship.de 58,9%

Personaldienstleister Job AG 65,7%

Personalisierte Kleidung und Accessoires shirtinator.de 61,5%

Pflanzenversender baldur-garten.de 64,3%

Pflegekrafte-Vermittler lebenshilfe24.de 65,8%

Pizza-Lieferservice Freddy Fresh 66,0%

Pokal-Shops helm-pokale.de 52,4%

Polstermébelspezialisten Multipolster 64,7%
Pool-Fachhéndler Pool-Systems 63,0%
Premium-TV-Anbieter Sky 64,8%

tashion: Damen & Herrenmode - online asos.de 58,9% Paketdienste DHL 6/,0%

Fashion: Damen & Herrenmode - stationar WITT WEIDEN 69,9% Parfiimerien Parfiimerie Pieper 69,9%

Fashion: Damenmode - online qiero.com 58,9% Partnervermittlungen parship.de 58,9%

Fashion: Damenmode - stationar Street One 64,7% Personaldienstleister Job AG 65,7%

Fashion: Dessous - online braboo.de 57,4% Personalisierte Kleidung und Accessoires shirtinator.de 61,5%

Fashion: Discounter NKD 66,4% Pflanzenversender baldur-garten.de 64,3%

Fashion: Familienmode - online aboutyou.de 65,4% Pflegekréfte-Vermittler lebenshilfe24.de 65,8%

Fashion: Familienmode - stationar Adler 64,3% Pizza-Lieferservice Freddy Fresh 66,0%

Fashion: GroBe GroBen - online hirmer-grosse-groessen.de 65,3% Pokal-Shops helm-pokale.de 52,4%

Fashion: Hemden & Blusen - online hemden.de 65,8% Polstermdbelspezialisten Multipolster 64,7%

Fashion: Hemden & Blusen - stationar OLYMP 69,9% Pool-Fachhandler Pool-Systems 63,0%

Fashion: Herrenmode - online babista.de 62,7% Premium-TV-Anbieter Sky 64,8%

Fashion: Herrenmode - stationar engbers 70,0% Privatbanken Donner & Reuschel 69,9%

Fashion: Jeans Stores Jeans fritz 64,2% Private Krankenversicherer Barmenia 68,9%

Fashion: Modehauser AWG Modecenter 64,7% Rabattportale coupons.de 66,0%

Fashion: Streetwear - online titus.de 59,6% Rechtsschutzversicherer ADVOCARD 69,9%

Fashion: Wasche und Striimpfe - stationér SCHIESSER 68,9% Reifen-Shops reifen.com 65,3%

Fast Casual Restaurants MoschMosch 64,2% Reisebiiros alltours Reisecenter 70,2%

Fast Food Restaurants Kentucky Fried Chicken 60,8% Reise-Deal-Anbieter reisedeals.com 57.2%

Fenster-/Tiiren-Shops fenster24.de 65,3% Reiseveranstalter Tul 70,9%

Fensterhersteller Velux 69,3% Reiseversicherer ARAG 65,5%

Fenstersichtschutz-Shops rollomeister.de 62,5% Reitsport-Shops kavalio.de 63,6%

Ferienparks Landal GreenParks 61,6% Sanierungsdienste PolygonVatro 63,8%

Ferienwohnungsportale ferienwohnungen.de 62,6% Sanitatshauser Sanitétshaus Wittlich 62,8%

Fertiggaragenanbieter ZAPF Garagen 58,2% Saunahersteller KLAFS 61,4%

Fertighausanbieter KAMPA 66,5% Schaltersystemhersteller Gira 65,9%

Fertigkelleranbieter Otto KNECHT 63,8% Schienenpersonenverkehr Mitteldeutsche Regiobahn (MRB) 61,4%

Filialbanken TARGOBANK 67,8% Schmuckgeschafte Wempe 67,3%

Finanzvertriebe Dr. Klein 65,5% Schmuck-Shops schmuck-krone.de 62,3%

Fitnessgeréte-Handler Sport-Tiedje 66,4% Schuhhéndler (div. Markenlinien) Gortz 65,2%

Fitness-Studios Kieser Training 65,7% Schuhhéndler (Eigenmarke) Tamaris 67,3%

Fleischversender gourmetfleisch.de 63,0% Schulranzen-Shops top-schulranzen.de 58,6%

Fliesenfachmarkte Fliesen Zentrum 62,1% Self-Storage-Anbieter Shurgard 60,3%

Fliesen-Shops fliesenpark.de 60,4% Shopping-Clubs bestsecret.com 59,8%

Fluggastrecht-Portale flightright.de 65,5% Single-Bérsen lovescout24.de 58,5%

Fluggesellschaften Condor Flugdienst 69,1% Singlereisen-Anbieter adamare-singlereisen.de 57,0%

Flughéfen (groB) Frankfurt Airport 65,3% Skihallen alpincenter Bottrop 57,2%

Flughéfen (klein) Flughafen Hannover 64,0% Smart-Home-Shops tink.de 60,6%

Flugportale airline-direct.de 571% Software-Shops blitzhandel24.de 64,5%

Flugsuchmaschinen swoodoo.com 65,2% Solar-Shops mg-solar-shop.de 63,9%

Flusskreuzfahrten 1AVista 65,6% Sonnenstudios AYK 56,2%

Fondsgesellschaften DEKA Investments 64,3% Spiegel-Shops myspiegel.de 63.2%

Fotodienste pixum.de 66,9% Spielwarenfachgeschifte Spiele Max 65,3%

Fotogeschenke-Shops de.personello.com 53,0% Spielwaren-Shops ravensburger.de/shop/ 63,5%

Foto-Studios Studioline Photography 62,1% Spirituosen-Shops getraenkewelt.de 61,3%

Fototapeten-Shops fototapete.de 61,6% Sport Flatrate Anbieter Urban Sports Club 61,5%

Freizeitgastronomie Sausalitos 66,6% Sport- und Freizeitgeschifte Intersport 66,9%

Freizeitparks Europa-Park 65,2% Sportartikelversender sport-schuster.de 58,3%

Friseur-Ketten TONI&GUY 62,5% Sportnahrung-Shops my-supps.de 59,6%

Full-Service-Gastronomie Pizza Hut 64,0% Sprachschulen Berlitz 63,9%

FuBball-Shops 1lteamsports.de 63,1% Staubsaugerhersteller Dyson 67,9%

Garten- und Motorgeratehersteller GARDENA 70,1% Stoffe/Wolle-Shops stoffundstil.de 61,6%

Gartenartikel-Shops butenas.de 65,6% Streaming-Dienste Spotify 62,3%

Gartencenter Dehner Gartencenter 66,5% Stromversorger - bundesweit 123energie 66,2%

Gartenzaun-Shops zaundirekt.de 55,3% Stromversorger - regional enviaM 66,8%

Gasversorger - bundesweit 123energie 65,0% Surfsport-Shops online-surfshop.de 61,4%

Gasversorger - regional MITGAS (enviaM) 65,3% Tankstellen JET 65,9%

Gemiise- und Obstversender hansenobst.de 52,0% Tapeten-Shops tapetenshop.de 55,8%

Genusshandler 0il & Vinegar 64,8% Taschen/Rucksacke-Shops taschenkaufhaus.de 60,6%

Geschenkideen-Shops geschenke24.de 62,0% Tee-Shops ronnefeldt.com 63,5%

Gesundheitsartikel-Shops aktivshop.de 59,7% Telekommunikationsanbieter 1&1 64,9%

Getrankelieferanten flaschenpost.de 64,2% Tennis-Shops tennis-point.de 60,3%

Getrankemarkte Getrénke Hoffmann 61,1% Themenparks Sea Life 63,1%

Gewiirz-Shops bremer-gewuerzhandel.de 63,6% Ticket-Shops eventim.de 63,9%

Golf-Shops golfino.com 63,9% Tischtennis-Shops contra.de 64,5%

Grillhersteller Landmann 70,4% Torten-Shops tortissimo.de 58,9%

Grill-Shops santosgrills.de 61,0% Trampolin-Shops ampel24.de 58,4%

GruBkarten-Shops myprintcard.de 60,7% TV-Shopping-Sender Qve 68,3%

Gutscheinbuch-Anbieter cityfortwo.com 58,5% Uhren-Shops timeshop24.de 58,4%

Haarkosmetik-Shops zahaira.de 60,0% Umzugsunternehmen movinga 60,3%

Haftpflichtversicherer Allianz 70,7% vegetarische/vegane Let ittelversender fi de 62,0%

Handelsgastronomie Segmiiller Restaurants 65,3% Verbrauchermarkte + SB Warenhéuser Kaufland 65,1%

Handwerkerportale wirsindhandwerk.de 56,6% Vergleichsportale check24.de 59,4%

Handy/Zubehdr-Shops handyzubehoer.de 58,8% Verkehrsclubs ADAC (Allg. Deutscher Automobil-Club) 66,6%

Handyreparaturdienste (unabh.) handyreparaturl23.de 60,3% Verkehrsgastronomie Tank & Rast 64,7%

Handyversicherungen schutzbrief24 64,4% Versandapotheken apo-rot.de 68,2%

Hausautomation Somfy 66,7% Versicherer - Exklusivvertrieb LVM Versicherung 64,5%

Hausbootvermieter KUHNLE-TOURS 65,4% Versicherer - Multikanalvertrieb Barmenia 70,0%

Hausgeréteservice Bosch 71,8% Versicherungsmakler Helmsauer & Kollegen 50,5%

Haushalts- und Geschenkléden Fissler / cookmal 71,2% Vitamin-Shops vitaminexpress.org/de 64,3%

Haushaltskleingeratehersteller Kenwood 70,9% Vitamin-Shops (Eigenmarke) innonature.eu 64,3%

Haustechnikhersteller Stiebel Eltron 672% Wand-/Bodenfachmarkte Hammer zuhause 64,1%

Haustechnik-Shops elektro-wandelt.de 59,2% Wandtattoo-Shops klebefieber.de 63,1%

Heimtierbedarf - online zooplus.de 65,9% Wassersport-Shops awn.de 65,1%

Heimtierbedarf - stationér MEGA Z0O 63,0% Webhosting-Anbieter STRATO 62,7%

Heizélvergleichsportale heizoel24.de 64,2% Weinhéndler Jacques’ Wein-Depot 61,5%

Hersteller von Tiiren, Toren, Garagen novoferm 64,7% Weinversender hawesko.de 61,5%

Hifi-Shops hifi-regler.de 59,5% Weiterbildungsanbieter ILS (Institut fiir Lernsysteme) 64,5%

Hochzeits-Shops marryandyou.de 58,6% Werkzeughersteller Bosch Power Tools 70,9%

Hérgeréteakustiker KIND Horgeréte 66,2% Werkzeugversender zoro.de 57.8%

Hotelbuchungsportale agoda.de 66,9% Wintergartenanbieter Weinor Wintergarten 57,5%

Hotelkooperationen familotel 68,7% Wohlfahrtsverbande Arbeiterwohlfahrt (AWO) 60,0%

Hotel-Preisvergleichsportale hotel.check24.de 61,0% Wohnmobilportale bestcamper.de 53,4%

Hotels - Budget Motel One 64,0% Wohnmobilvermieter mcrent.de 54,5%

Hotels - Mittelklasse IntercityHotel 68,8% Wohnungsunternehmen Sahle Wohnen 63,0%

Hotels - Premium Steigenberger Hotel 779% Zoos Zoom Erlebniswelt 65,0%

In diesem Jahr wurden aus
insgesamt 4053 Unternehmen
in 384 verschiedenen Bran-
chen per Kundenurteil die
jeweils besten im erlebten
Service ermittelt.

Die fiir Deutschlands groftes
Service-Ranking untersuchten
Branchen sind in den beiden
Tabellen (s.1.) alphabetisch
geordnet. Jedem Branchensie-
ger ist sein jeweiliger, aktueller
Service Experience Score
(SES) zugeordnet. Fir die
Auszeichnung ,,Nr. 1im erleb-
ten Kundenservice®, die zum
Tragen des Branchensieger-
Siegels (siehe unten) berech-
tigt, ist der Vergleich mit den
unmittelbaren Wettbewer-
bern derselben Branche ent-
scheidend.

DIE @WeLT
Service-
Champions

im erlebten Kundenservice

Im Ranking:
xx Lorem Ipsum

www.service-champions.de
ServiceValue GmbH 10]2020 J

Das Ranking ergibt sich aus
dem Service-Experience-
Score-Durchschnitt aller un-
tersuchten Anbieter einer
Branche. Die Branchen mit
dem hochsten Erlebniswert im
Service, gemessen nach dem
durchschnittlichen SES tiber
alle untersuchten Anbieter,
sind in diesem Jahr Elektro-
Fachmarkte, Outdoor-Fach-
handler wowie Hotels der
Mittelklasse mit jeweils einem
Branchen-SES von 65 Prozent
und hoher.

Hingegen mit einem Branchen-
SES von unter 45 Prozent
liegen fiinf Branchen am unte-
ren Ende des Branchenran-
kings, beispielsweise Online-
Yoga-Anbieter und Versiche-
rungsmakler.

Die grofite positive Differenz
zum Vorjahr weisen Online-
Fitness-Studios, Essens-Be-
stell-Plattformen, Wohnungs-
unternehmen, Lebensmittel-
Discounter und Premium-TV-
Anbieter auf. Spurbar ver-
schlechtert haben sich hin-
gegen Fluggesellschaften,
Kaufhauser und auch Online-
Textilreinigungen.

DER DIENSTLEISTER

SERVICEVALUE
GMBH

ServiceValue ist eine auf das
Beziehungsmanagement
zwischen Unternehmen und
Anspruchstellern (Stakehol-
dern) spezialisierte Analyse-
und Beratungsgesellschaft
mit Sitz in K6In, gegriindet im
Jahr 2009. Sie misst und er-
kldrt mit wissenschaftlich
fundierten Methoden den
Zusammenhang zwischen
Kunde, Mitarbeiter oder Part-
ner und Unternehmen und
deckt betriebswirtschaftliche
Effekte auf. Besondere Bedeu-
tung kommt dabei der optima-
len Gestaltung der Service-
qualitdt in alle Richtungen zu.
Die angeschlossene ,,Deutsche
ServiceAkademie“ blindelt

die Kernleistungen von
ServiceValue und vermittelt
Information und Wissen in
anwendungsbezogenen Semi-
naren. Hier reicht das Spek-
trum von der empirischen
Sozialforschung Uiber Themen
zur Personal- und Organisati-
onsentwicklung bis hin zur
strategischen Beratung,

)) ServiceValue


Sebastian
Hervorheben
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