Studie 2017
Innovative Unternehmen
zeichnen sich durch o
modernere Produkte un
effizientere Prozesse aus —
was sich am Ende oft
in hoheren Umsatzen und
Gewinnen niederschlagtas ¥

Studie

Vertrauensfrage

Welche Unternehmen in Deutschland genieBen bei Verbrauchern ein besonders hohes Vertrauen?
Auf den Priifstand kamen mehr als 1500 Marken aus tiber 100 verschiedenen Branchen
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DEUTSCHLAND TEST

ertrauen ist die Basis einer guten Partnerschaft. Das

gilt nicht nur im Privaten, sondern auch in geschaftli-

cher Hinsicht, zwischen Firma und Kunde. Denn ohne

Vertrauen entstehen keine Geschafte. Aus Sicht der
Unternehmen gilt: Es ist harte Arbeit und ein langer Weg, das
Vertrauen der Verbraucher zu gewinnen. Und es gentigt ein
kurzer Moment, um alles wieder zu verspielen. Das bedeutet
auch: Vertrauen aufzubauen ist die eine Sache. Doch es kommt
tagein, tagaus darauf an, das Vertrauen zu bestédtigen und seine
Kunden so auf Dauer zu halten.

Erstmals hat DEUTSCHLAND TEST das Thema ,Kunden-
vertrauen” untersucht und ausgewertet. Welchen Firmen und
Marken gelingt die Bindung auf dieser Ebene besonders gut?
Oder anders gefragt: Wer zeichnet sich durch einen besonders
hohen Vertrauensbonus aus? Die Antwort darauf liefern die
Tabellen rechts und auf den folgenden Seiten. =

THORSTEN JACOBS

Der Test

Die Studie ,Htchstes Vertrauen® unter-
sucht Social-Media-Beitrige zu mehrals
1500 Marken aus tber 100 Branchen.
Erfasst wurden 5,4 Millionen Nennungen
(zwischen Juli 2016 und Juni 2017). Sie
wurden ausgewertet und den Kategorien Seriositat, Weiterempfehlung,
Vertrauen und Qualitat zugeordnet. Die Auswertung beruht auf dem
Webmonitoring-Tool Web Analyzer. Dieses tiberwacht, analysiert und
bewertet mit Hilfe einer semantischen Suche Zehntausende Online-
Nachrichten und tber eine Million Social-Media-Quellen.

Die Berechnung des Punktwerts erfolgte pro Kategorie branchenspezi-
fisch aufeiner Skalavon 0 bis 100 Punkten. Zur Berechnung der einzelnen
Punkte wurden fr jedes Unternehmen folgende drei Werte ermittelt;
erstens der Saldo aus der Anzahl positiver und negativer Nennungen
sowie die Anzahl neutraler Nennungen (0,5-fach) je Kategorie (25
Prozent Anteil in der Kategoriewertung). Zweitens der Saldo aus der
Anzahl positiver und negativer Nennungen je Kategorie im Verhaltnis
zu allen Nennungen je Kategorie (50 Prozent). Und drittens der Saldo
positiver und negativer Nennungen im Verhaltnis zum Saldo aller
positiven und negativen Nennungen sowie die Anzahl neutraler Nen-
nungen je Kategorie im Verhaltnis zu allen neutralen Nennungen des
Unternehmens (25 Prozent).

Die Werte werden anschlieBend summiert. Die Kategorien werden
dabei gleich gewichtet. Die Auszeichnung ,Htichstes Vertrauen* wurde
anhand der erreichten Punktzahl im Gesamt-Ranking vergeben. Der
jeweilige Branchensieger erhielt 100 Punkte und setzt damit die Benchmark
fuiralle anderen untersuchten Unternehmen der Branche. Eine Auszeich-
nung erhalten diejenigen Unternehmen, die mindestens 70 Punkte in
der Gesamtwertung erreichten. Insgesamt wurden 471 Unternehmen
beziehungsweise Marken ausgezeichnet.

Alle Testsieger nach Branchen
Untemehmen/Marke Score  Unternehmen/Marke Score
Clubanlagen
Lasik 1000 Aldiana 100,0
Optegra 882  Club Calimera 94:3
Euro Eyes 726  1-2-Fly Fun Club 78,4
Coffee-Shops
Mobile.de 1000 Starbucks 100,0
Coffee Fellows _ 836
Aston Martin 1000 Dating-Portale
BMW 903 Neude 100,0
Audi 703  Tinder 86,7
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Budget 904 Finya 178
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anke Druckerhersteller
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_ 97 Lexmark 96
CreditPlus nk 738 Xerox 85,1
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Interhyp 1000 Ejektronikmarkte
Dr, Klel 718  Satum 100,0
Expert 87,0
1000 Conrad 795
= 925 Erlebnisgeschenke
796 Jochen Schweizer 100,0
711 Meventi.de* 80,0
730 Fahrrad-Shops
720 Lucky Bike 100,0
Bausparkassen Fahrrad.de 721
Wiistenrot 1000  Fahrzeugpflege & -zuhehir
Schwihisch Hall 989  Dr.0.K.Wack 100,0
Badenia 955  Sachs 92,7
LBS 81,8  Motul 90,8
Debeka 76,0  Sandtler 18,6
BHW 71,9  Meguiar's 79
Brembo 713
Krombacher 100,0 Fensterhersteller
Warsteiner 77,1  Veka 100,0
Beck’s 728  Schiico 903
Bayerwald 769
Car2go 1000 [Ferienparks
Statdtmohil 858  CenterParcs 1000 »




OFFENT

LICHUNG

Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score {Interngtlmen}Marke Score Unternehmen/Marke Score
Hol'ah 779  Mustang 734 Edeka 736
MeinFernbus FlixBus 1000 Hardware Lehensmittelversand
Eurolines 81,7 Medion 1000  Galeria Kaufhof 1000  Shop.rewe.de 100,0
Apple 997  KaDeWe 873 Lieferdienste
Bien-Zenker 100,0 IBM 904 Karstadt 82,0 Lieferando 100,0
FingerHaus 82,0 Lenovo 80,6 Metro 799 Dominos 71,0
WeberHaus 712 Asus 80,6 Luxusmarken
Hewlett-Packard 803  OCinemaxx 1000 Ammani 100,0
Deutsche Vermiigensheratung 1000  Intel 789 Kinopolis 96,8 Wempe 929
MLP 948  Acer 786  Cineplex 869 il Sander 85,2
FVB 888 Fujitsy 714 Chanel 84,3
Bonnfinanz 87,8 Blackberry 71 Kochzauber 1000  Gucei 837
A8l Wirtschaftsheratung 74,2 Toshiba 734 Kochhaus 76,3 Cartier 82,1
Swiss Life Select 718 Haushaltshedarf & -waren Dior 819
Persil 1000 Gilltte 1000 Glahite 7456
Fino 1%0 Vileda 823  Pampers %1 "MaBhekleidung
Tesa 81,0 Nivea 87,1 Dolzer 1000
1000  Leonardo 791 Palmolive 84,5 Tailorjack 724
MoFit 881 Al 704  OClearasil 82  ‘Massivhausban
Fitness First 712 Haushaltsgerite Schwarzkopf 813 Tieinz von Heiden 1000
Philips 1000  OralB 812 eima Eigenneimbau 96,0
Qatar Rirways 1000  Alfred Kircher 86,2 Penaten i Matratzenhandler
Lufthansa 974 Severin 797  DrBest 143 etratzen Goncord 1000
KLM e oot BRNSE ot TTe . Vel 723 “Danisches Bettenlager 86,7
e 25 lef T s i
Emirates 81,1 TRowenta 755  DAK-Besundheit 00 - 7
Singapore Airlines 791 AEG 754 DeutscheBKK 94,2 i ) :
: T itfahrzentralen
Swiss Vorwerk 75,2 ADK %08 Fahrgemeinschaft.d 100,0
Krups 74 HkkErste Gesundheit T eSS :
Flughafen Dilsseldorf 1000 Dirt Devi 02 IKK 7i0  obelhsuser
Flughafen Miinchen 818 Horgerite Barmer 7,3 -Mobel Martin 100,0
Flughafen Frankfurt 85,6 Amplifon 100,0 Friedhelm Schaffrath 878
Flughafen Kaln Bonn 808  Kind 857  MasterCard 1000 Ikea 86,3
Flughafen Berlin-Tegel 765  Hotels American Express g85 Lione Roset 47
Flughafen Stuttgart 740  BestWesten 1000 Mobilfunk
Lo Wérdin w7 ks 00 Consta 1000
Fidelity 1000 TnferContinental 035  ARosa 1000  AyYildiz__ 97
Deka Bank 798 B&BHotels g30 Costa 713 JcbeMabi 24
Deka Investmentfonds 78,1 Sheraton 874 Norwegian Cruise Line 1 Telgkum 89,5
Union Investment 727 Radisson 82,0 Fonic 81,7
Ihis 712 Ballerina Kiichen . R ]
Phantasialand 1000  Accor 76,1 Poggenpohl 947  Mode & Lifestyle
Europa-Park 994 Steigenherger 755  Nobilia 745  Mango 100,0
Legoland 90,2 Novotel 72,8 Schilller 738 H&M 99,8
Heide Park 81,0 Hyatt 723 Team7 732 Bonita 833
Movie Park Germany 713 Crowne Plaza 70 Buthawp 703  Benetton 815
Mercure 705 Hacker 702 TomTailor 80,1
Fiskars 1000  Immobilienmakler S.Oliver 185
Gardena 97,1 Jones Lang LaSalle 1000  Alphabet 1000 Zara 719
PlanetHome 99 New Yorker LA/
Block House 1000  Immobilienverwalter Zentis 1000  Hallhuber A
Pizza Hut 91,5 TAG Immobilien 1000  Nestlé 96,4 Tommy Hilfiger 734
Gosch 8,0 Deutsche Wohnen 96,1 Exquisa 934 Tally Weiil 729
McDonald's 77,6 Vonovia 91,2 Bonduelle 90,7 Orsay 7,1
Marché 744 LEG Immobilien 88,0 Landliebe 83,6 Hugo Boss 7,0
Le Crobag 73,1 Insurtechs Hipp 47 Modehauser & Textilketten
Knip 1000  Weihenstephan 47 K&l 100,0
Arko 1000  Jeans C&A s e SR
Leysieffer 728  Pioneer 1000  Lid 1000  Awe 838
Levi's 943  Rewe 792 Ernsting’s Family 81,0
Getranke Hoffmann 1000  Pepe 79,6 Markikauf 74,0 NKD 79,3




DEUTSCHLAND TEST

Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score Unternehmen/Marke Score
Enghers 759 Kiichenprofi 14,7 Viilki 76,8 Tchibo 93,0
Fissler 741 Wilson 123 Madeleine 814
Studienkreis 1000  Reifenhersteller Alfernate 72
Natur- & Biomarkte Continental 100,0 Glohetrotter 100,0 Versandapotheken
Bio Company 100,0 Goodyear Dunlop Tires 8,1 Polo 91,6 MyCare.de 100,0
Super Bio Markt 92,2 Vredestein 80,2 Intersport Voswinkel 84,6 Zurrose.de 923
Alnatura 84,0 Nokian 10,2 SportScheck 794 Medpex.de 79,6
Denn's Biomark! 83,1 Reiseanbieter Mclrek 772 Versandapo.de 76,0
TUI 1000  Fritz Berger 769 Versicherungen
Falk 100,0 Ameropa 91,6 Decathlon 744 Generali 100,0
Garmin 99,1 Meier's Weltreisen 89,2 ZEG 10,7 AachenMiinchener 98,2
Beoker 887  Jahn Reisen 1,1 Barmenia 92,6
Tomtom = 837  Reiseportale Vitafy.de 1000  Deutscher Ring 924
790 HolidayCheck 100,0 HUK-Coburg 87,3
Lastminute.de 818 123energie 1000  Arag 837
Greenpeace Energy 100,0 1-2-Fly 13,1 RWE 91,0 Advocard 82,0
Lichthlick 99,2 Sanitar EnviaM e 90,1 Gothaer 80,8
950  Grohe 100,0 Yello Strom 87,3 Signal Iduna 783
91,1 Ideal Standard 99,9 Leipziger Stadtwerke 87,3 Gontinentale 78,2
Geberit 80  Eon 790  Wiirttembergische 736
Arktis.de 1000  Hansgrohe 16,8 Eprimo 748 VPV 731
Redcoon.de 794 Dornbracht 73,0 Lekker 734 DEVK 12,1
Online-Fotodienste Schreihgerite Allianz 121
Whitewall.com 1000  Parker 1000  Ferrero 1000 Axa 715
Saal-digital.de 89,8 Pelikan 71,7 Sarotti 82,5 Ergo 70,2
Schuhe Bahisen 77 Wische & Striimpfe
Home24.de 1000  Dockers 1000  Katjes 716 Falke 100,0
Dechnan 354 faner Y
Brille24 100, Converse 94,4 Total 1000  Schiesser 924
Birkenstock 939  Shel 730 Hunkemdller 90,9
Reifendirekt.de 1000  Ecco 923 et 70,1  Passionata 85,7
Vans 919 Teppich- & Bodenhelagmarkte Beedees 78,0
Fielmann 100,0 Lloyd 91,3 Ruckzuck 100,0 Mey 74,0
Geox 90,7 Victoria's Secret 137
Jack Wolfskin 1000  Dr.Martens 894 Zooplus 1000  Weinhéndler
Mammut 86,4 Gabor 86,0 Das Futterhaus 89,6 Barrigue 100,0
Clarks 822 Fressnapf 855 Jacques' Wein-Depot 708
uPs 100,0 Tamaris 81,8 Uhren Werkstatten
DHL 713 Ara 77,3 Fossil 100,0 Garglass 100,0
FedEx 739 Softdrinks Swatch 94,6 Point § 98,0
TNT 716 Gapri-Sonne 100,0 Citizen 94,0 Euromaster 96,6
PC- & Browser-Games Hohes C 79,6 Casio 81,7 Vergilst 86,5
Blue Byte 100,0 Punica 79 Festina 823 Werkzeughersteller
Bandai Namco 89,0 Red Bull 714 Ghrist 79,6 Einhell 100,0
Travian Games 85  Volvic 710 Hilfi B 9,7
Ubisoft e 84  Software Nintendo 1000  Hitachi 96,0
Rockstar 7,5 Microsoft 100,0 Philips 94,5 Makita 89,1
Electronic Aris 70,0 SAP 96,7 Pentax 90,0 Bosch 86,7
Spielwaren samsung 837  Zoos
Hallo Pizza 100,0 Disney 100,0 Ganon 82,3 Kilner Zoo 100,0
Flying Pizza 93,0 Lego 83,0 Sony 814 ;
TelePizza 713 Sportartikelhersteller Panasonic THE B rosett o dnsocinalin
Nt wo S L o0 e b
i B Sedt s s L1 R e bbbk i g
Betreut.de 834 Lotto = BRI Veryleichsportale
Porzellan/Kiichenutensilien Tomahawk 89,7 Verivox 100,0
WMF Burton 88,7 Giao 78,6
Tefal 89,6 K2 81,8 Gheck24 78,1
Nachtmann 875  Fila 806
Alessi : 799 Asics 783 Amazon 100,0




