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Vertrauensfrage
Zum fünft en Mal haben

DEUTSCHLAND TEST und
IMWF das Kundenvertrauen

untersucht und
ausgewertet

Vertrauen ist die Basis von Partnerschaften. Das 
gilt in der Ehe, im Freundeskreis, für Seilschaf-
ten beim Bergsteigen – oder auch im Geschäfts-
leben. Wer kauft schon ein Produkt, wenn er 

dem Verkäufer nicht über den Weg traut? Aus Sicht der 
Unternehmer gilt daher: Kundenvertrauen ist ein zartes 
Pfl änzchen. Es ist harte Arbeit und ein langer Weg, es 
aufzubauen. Und es genügt ein kurzer Moment, um alles 
wieder zu zerstören.

Das bedeutet auch: Vertrauen zu gewinnen, ist die eine 
Sache. Doch es kommt für die Firmen darüber hinaus dar-
auf an, das Vertrauen immer wieder zu bestätigen und die 
Kunden so dauerhaft an sich zu binden. Das Institut für 
Management- und Wirtschaftsforschung (IMWF) hat das 

Der Test
Schon beim Kauf eines Produkts schenken Kunden 
einer Marke ein großes Vertrauen: dass die Ware 
der Beschreibung entspricht, dass das Produkt 
qualitativ hochwertig ist und dass alle Erwartun-
gen erfüllt werden. Die Studie „Höchstes Vertrau-
en“ untersucht rund 21 000 Marken aus mehr als 
200 Branchen in den Kategorien Seriosität, Weiter-
empfehlung, Vertrauen und Qualität. Die Daten-
erhebung erfolgte zweistufi g. Zunächst wurden alle Texte, die vorab 
defi nierte Suchbegriff e enthalten, aus dem Internet geladen und in 
einer Datenbank abgelegt. Nicht berücksichtigt wurden Seiten oder 
Inhalte, die sich hinter einer Bezahlschranke oder in einem zugriff s-
geschützten Bereich befi nden. Erfasst wurden so Zehntausende 
Online-Nachrichten und mehrere Millionen Social-Media-Adressen 
(durchgeführt von Ubermetrics Technologies, Berlin).

Anschließend wurde der Datentopf mittels Verfahren der künst-
lichen Intelligenz in Textfragmente aufgesplittet und analysiert: 
Welches Unternehmen wird erwähnt? Welches Thema wird bespro-

chen? Welche Tonalität weist das Textfragment 
auf? Zuletzt wurden die Erwähnungen den Kate-
gorien positiv, neutral oder negativ zugeordnet 
(durchgeführt von Beck et al. Services, München). 
Für die Studie konnten 3,7 Millionen Nennungen 
erfasst und analysiert werden (von September 
2020 bis August 2021).

Zur Berechnung der Punktwerte wurden für jedes 
Unternehmen zwei Werte ermittelt: erstens die Diff erenz aus posi-
tiven und negativen Nennungen geteilt durch die Gesamtzahl der 
Nennungen (Tonalitätssaldo). Und zweitens die Anzahl der Gesamt-
nennungen im Verhältnis zum Mittelwert der Branche. Dieser Punkt-
wert wurde anschließend für die gesamte Branche normiert. Das 
beste Unternehmen erhielt 100 Punkte und bildet damit den Ver-
gleichswert für alle anderen Unternehmen. Das Prädikat „Höchstes 
Vertrauen“ wurde anhand der erreichten Punktzahl im Gesamt-Ran-
king vergeben. Eine Auszeichnung erhalten diejenigen Unternehmen, 
die mindestens 70 Punkte in der Gesamtwertung erreicht haben.

Branche/Unternehmen Punkte
Abrechnungsdienstleister
Techem 100,0
Nea Netzentgelt und 
Energieabrechnungsgesellschaft 88,7

Paychex 78,9
Ista 73,8
Agrarbusiness-Unternehmen
KWS Saat 100,0
Arzneimittel
Voltaren 100,0
Nurofen 87,0
Zovirax 82,4
Gaviscon 82,4
Aspirin 77,9
Arzneimittelhersteller
Boehringer Ingelheim 100,0
Bayer 96,6
Stada 86,2
Infectopharm 84,2
Pfi zer 83,9
AstraZeneca 79,8
Daiichi Sankyo 74,9
Ratiopharm 71,1
Autobanken
BMW Bank 100,0
Mercedes-Benz Bank 95,8
Autobörsen
Mobile.de 100,0
Autoscout24 97,5
Autohändler
Autohaus Jacob Fleischhauer 100,0
Autohaus G. König 72,9
Automatisierungs- & Systemtechnik
Schneider Electric 100,0
Automobilzubehör
Liqui Moly 100,0
Bosch 99,4
Borbet 93,8

Branche/Unternehmen Punkte
Caramba Chemie 92,5
Sonax 88,5
Motul 87,7
Bilstein 78,4
Thule 73,3
Castrol 72,7
Brembo 72,4
Monroe 71,6
Automobilzulieferer
Hella Hueck & Co. 100,0
ElringKlinger 96,6
Novem Car Interior Design 86,4
Webasto 80,8
Schaeffl er 79,9
ZF TRW Automotive 76,8
BorgWarner Turbo Systems 76,2
SAF-Holland 75,7
BOS 75,5
S.M.A. Metalltechnik 74,9
Veritas 74,7
Stabilus 73,3
Hirschvogel 70,7
Autovermieter
Sixt 100,0
Europcar 79,1
Autowaschanlagen
Clean Car 100,0
Autowerkstätten
AGM 100,0
Bosch Car Service 82,7
A.T.U 76,0
Wintec 75,0
Speedy 71,3
Babyartikel
Baby 1 One 100,0
Reer 88,7
Happy Baby 82,1
Nuk 71,6

Branche/Unternehmen Punkte
Babynahrung
Milupa 100,0
Hipp 99,6
Babypfl ege
Pampers 100,0
Bäckereien & Konditoreien
Büsch 100,0
Bäckerei Schneider 88,0
Der Beck 80,8
Barrierefreie
Haushalts einrichtungen
Flexo Handlaufsysteme 100,0
Bauelemente
Wienerberger Ziegelindustrie 100,0
Schöck 90,5
Wedi 84,6
Bauf nanzierer
Interhyp 100,0
Dr. Klein Privatkunden 97,0
Creditweb 89,7
Accedo 70,6
Baugenossenschaften
Adlershorst Baugenossenschaft 
Norderstedt 100,0

Wohnbau Essen 85,9
Baumärkte
Bauhaus 100,0
Baumärkte (online)
Tedox 100,0
Bausparkassen
Wüstenrot 100,0
Debeka 97,3
Schwäbisch Hall 80,0
Bausparkasse Mainz 77,5
LBS 72,4
Baustoffe & -zubehör
Holcim 100,0
Ardex 93,2

Branche/Unternehmen Punkte
Armacell 76,4
Saint-Gobain Rigips 71,3
Bauunternehmen
Implenia 100,0
Otto Wulff 82,7
Züblin 74,9
Behindertengerechte
Fahrzeug umbauten
Paravan 100,0
Bettwäsche & -decken
Billerbeck 100,0
Bildungsdienstleister
SRH Schulen 100,0
Provadis 93,9
Verdi B+B 76,5
IBB Schulbildung 76,0
Bio- & Naturkost
Gepa 100,0
Demeter 79,6
Bioland 74,4
Bio- & Naturmärkte, Reform-
häuser
Basic Markt 100,0
Alnatura 86,1
Denn’s Biomarkt 78,7
Blumenhändler
Fleurop 100,0
Blutspendedienste
DRK-Blutspendedienst West 100,0
Bonbons
Ricola 100,0
Chupa Chups 83,2
Brillen & Kontaktlinsen
Silhouette 100,0
Wetzlich 72,4
Broker (online)
Lynx Broker 100,0
Cap Trader 87,5

Welche Unternehmen und Marken
genießen bei Verbrauchern in
Deutschland ein besonders hohes
Vertrauen? 21 000 Firmen und Marken
aus über 200 Branchen im Check

Studie  2021

Höchstes
Vertrauen

Thema im Auftrag von DEUTSCHLAND 
TEST und FOCUS-MONEY nun schon zum 
fünften Mal in Folge untersucht.

Welchen Firmen und Marken gelingt die 
Bindung auf dieser Ebene besonders gut? 
Oder anders gefragt: Wem sprechen Kunden 
und Verbraucher einen besonders hohen Ver-
trauensbonus aus? Untersucht wurden Aussagen 
in den Kategorien Seriosität, Weiterempfehlung, Ver-
trauen und Qualität. Welche Unternehmen und Marken 
in Deutschland spitze sind, zeigen die Tabellen rechts und 
auf den folgenden Seiten.
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