Pressemitteilung, Koln, 07.05.2025

TOP SERVICE Studie 2025 - Aktuelle Consumer Trends &
Deutschlands kundenorientierteste Unternehmen

Im Rahmen der grof3 angelegten, jahrlichen Erhebung von TOP SERVICE Deutschland wurden 2025
erneut Uber 10.000 Endkunden aus unterschiedlichsten Branchen befragt, um aktuelle Entwicklungen
im Bereich der Kundenorientierung zu analysieren. Die wissenschaftlich fundierte Studie zeigt:
Kundenorientierung bleibt der zentrale Wettbewerbsvorteil - und die besten Unternehmen wurden am
28. April im Stadtpalais Koln feierlich ausgezeichnet. Die Veranstaltung wurde von der CR
Management Consulting GmbH gemeinsam mit dem Medienpartner Handelsblatt und dem Institut fur
marktorientierte Unternehmensfihrung der Universitat Mannheim ausgerichtet.

66 “Besonders bei Unternehmen, die sowohl 2024 als auch 2025 an der
Untersuchung teilnahmen, zeigt sich eine deutliche Verbesserung. Die
ganzheitliche Kundenbewertung der Unternehmen stieg zum Vorjahr
durchschnittlich um 3.1%, eine signifikante Verbesserung. Der
Kundenloyalitatsindex - ein wissenschaftlich fundierter Indikator fur
die umfassende Loyalitat der Kunden - erhohte sich um 2.9%, und
auch die Zufriedenheit mit der Preispolitik verbesserte sich um knapp
drei Prozentpunkte.”

— Christian Roeb, Geschaftsfihrer (TOP SERVICE Deutschland) 99

Auf das Siegertreppchen des aussagekraftigen BZ2B-Rankings haben es in diesem Jahr Jobware,
abcfinance GmbH & und die VBLP GmbH geschafft. Im B2C-Sektor konnten sich die ProVentus AG, die
GEVAS AG und Octopus Energy die ersten drei Platze sichern.

Die tiefergehende Treiberanalyse aller teilnehmenden Unternehmen verdeutlicht, dass sich
insbesondere  im  Business-to-Business  (B2BJ)-Bereich die  Bedeutung unterschiedlicher
Einflussfaktoren erheblich verschoben hat. Die kontinuierliche Verbesserung von Leistungen, internen
Prozessen und dem Verhalten der Mitarbeiter ist deutlich wichtiger geworden und liegt jetzt
unmittelbar hinter der allgemeinen Leistungszufriedenheit als starkster Einflussfaktor auf die
Kundenloyalitat. Weiterhin erwarten B2B-Kunden verstarkt, dass Unternehmen lernfahig sind, flexibel
auf spezifische Kundenanforderungen reagieren und qualitativ hochwertige Beratung anbieten.

TOP SERVICE
DEUTSCHLAND




66 “Was hier besonders interessant ist, ist dass die vier genannten
Faktoren (Kontinuierliche Verbesserung, Lernfahigkeit, Flexibilitat &
Beratungsqualitat) im Vorjahr nicht einmal zu den zehn wichtigsten
Treibern der Kundenloyalitat zahlten. Wir beobachten also ganz klar,
dass diese spezifischen Einflussfaktoren signifikant an Bedeutung fiir
Geschaftskunden gewonnen haben. Solche Veranderungen in der
Kundenperspektive sind nicht der Standard!”
— Christian Offer, Head of Research (TOP SERVICE Deutschland] ’,

Eine weitere bedeutende Entwicklung im B2B-Bereich ist die wachsende Relevanz des Konstrukts
.Erfolgsmessung und -steuerung”, welches auf Basis von Items wie "lch glaube, dass meine
Rlckmeldungen an das Unternehmen eine Veranderung bewirken.” und "Das Unternehmen versucht
standig, dazuzulernen und noch besser zu werden.” berechnet wird. Dieses Konstrukt rangiert
mittlerweile gemeinsam mit der Vertriebspolitik als wesentlichster Faktor fur langfristige
Kundenbindung bzw. Loyalitat. Diese Veranderungen lassen sich mdglicherweise auf die zunehmende
Digitalisierung und hohere Erwartungen der Kunden an Transparenz und Qualitat im Management der
Unternehmen zurlckfihren. Unternehmen, die diese Trends verstehen und aktiv umsetzen,
verschaffen sich entscheidende Wettbewerbsvorteile auf zunehmend anspruchsvollen Markten.

Im Business-to-Consumer (B2CJ-Segment steigt hingegen vor allem die Bedeutung langfristiger
Kundenbeziehungen im Vergleich zu kurzfristigen Transaktionen sowie das Vertrauen, exakt die
Leistungen, welche benotigt und gewlnscht sind zuverldssig zu erhalten. Dies unterstreicht eine
allgemeinere  Entwicklung im  Konsumentenverhalten; die  steigende  Relevanz  von
Vertrauenswirdigkeit fur Endkonsumenten.

Wie jedes Jahr, sind die fundamentalen Ziele der durchgeflihrten Ermittlungen und Analysen von
Kundenorientierung und Servicequalitat im TOP SERVICE Deutschland - aus Sicht der Kunden wie
auch des Managements - tiefgreifendes Kundenverstandnis sowie die konstante Verbesserung der
Kundenorientierung auf dieser Basis. Im Kern der Befragung steht das einzigartige Fokus-Modell,
welches gemeinsam mit dem bedeutendsten deutschen Marketing-Forscher, Prof. Dr. Dr. h.c. mult.
Christian Homburg, entwickelt wurde.
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TOP 10 B2C TOP 10 Business-to-Consumer

1. Deutsche ProVentus AG

2. GEVAS AG

3. Octopus Energy

4. Hannoversche

5. eismann Tiefkihl-Heimservice GmbH
6. PlanetHome Finanzierung

7. R+V Betriebskrankenkasse

8. Offentliche Versicherungen Oldenburg
9. NetCologne

10. WWK Versicherungen
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TOP 10 B2B TOP 10 Business-to-Business

1. Jobware

2. abcfinance GmbH

3. VBLP GmbH

4. operational services GmbH & Co. KG
5. finanzprofi AG

6. DKV Mobility

7. ICUnet.Goup

8. AGL Activ Services GmbH

9. Pluxee

10. e-masters GmbH

Exzellenzgruppe (in alphabetischer Reihenfolge)

DGC AG | lekker Energie GmbH | PlanetHome Immobilien | VIACTIV Krankenkasse

Uber CR Management Consulting:

Die Unternehmensberatung CR Management Consulting GmbH hat sich auf die Optimierung von
Kundenbeziehungen (Customer Relationships) spezialisiert. Um den Unternehmenserfolg durch eine
verbesserte Kundenorientierung zu steigern, ist es wichtig, den aktuellen Status Quo zu kennen und
die richtigen Mafinahmen abzuleiten. CR Management Consulting betrachtet dazu sowohl die Kunden-
als auch die Managementseite, um die Wirkung der Managementaktivitaten auf die Kundenzufrieden-
heit einzelner Kontaktbereiche zu messen. CR Management berat gezielt in Richtung strategischer
Kundenorientierung und Service-Positionierung. Im TOP SERVICE Deutschland kénnen sich die
Kunden zusatzlich dem direkten Vergleich mit anderen Unternehmen stellen.

Informationen zum TOP SERVICE Deutschland: https://topservicedeutschland.de/
Pressekontakt: Christian Roeb E-Mail: roebldtopservicedeutschland.de



