
Irgendwann passiert es so
gut wie jedem: Man wird
während eines Handels,
Kaufs oder sonstigen Ge-
schäfts übervorteilt. Oft
geschieht das in Situatio-
nen, in denen man von
seinem üblichen Kauf-
verhalten abweicht und für
die man deshalb keine
Erfahrungswerte hat, auf
die man zurückgreifen
könnte. 
Typisch sind Fehlkäufe im
Urlaub: Zunächst glaubt man,
vom Händler einen guten Preis
angeboten bekommen zu
haben. Dann aber muss man
feststellen, dass man entweder
minderwertige Ware gekauft
oder aber schlichtweg zu viel
bezahlt hat. Dass Touristen oft
einfache Betrugsopfer sind,
liegt neben der entspannten
Urlaubsstimmung, in der sie
sich meistens befinden, auch
daran, dass es ihnen auf frem-
den Märkten oder in Geschäf-
ten an Referenzen mangelt,
um Preise, Waren oder auch
Verkäuferinnen oder Ver-
käufer realistisch beurteilen zu
können. So kommen im Urlaub
die drei größten Risikofak-
toren dafür, bei einem Ge-
schäft übers Ohr gehauen zu
werden, geballt zusammen: ein
unbekannter Einkaufsort, eine
unbekannte Ware und ein
unbekannter Händler. 
Zwar lassen sich Unzulänglich-
keiten bezüglich eines einzel-
nen dieser Faktoren von Ver-
brauchern noch häufig kom-
pensieren: Ein unbekannter
Markt kann im Vorfeld son-
diert werden, eine unbekannte
Ware kann persönlich geprüft
oder durch eine fachkundige
Vertrauensperson beurteilt
werden. Und über einen unbe-
kannten Händler kann man
sich vor einer größeren An-
schaffung im Hotel an der
Rezeption erkundigen. Auch

Stammgäste kennen sich oft
bestens aus. 
Treten aber gleich mehrere
dieser Faktoren gleichzeitig
auf, wird es schwierig und
müssen Kunden sich in Erman-
gelung soliderer Grundlagen
auf Menschenkenntnis und
Bauchgefühl verlassen. Be-
sonders risikobehaftet sind
dabei Kaufsituationen, in de-
nen Händler davon ausgehen
können, dass das Geschäft mit
dem jeweiligen Kunden eine
einmalige Sache bleiben dürf-
te: Ein Urlauber wird aufgrund
seines Wohnsitzes in der Regel
nicht zum Stammkunden im
Urlaubsort, und Käufer von
Waren, die per se nur aus-
nahmsweise gekauft werden,
kommen sowieso nur selten in
absehbarer Zeit als Wieder-
holungskäufer in Frage. Sind
Händler also nicht auf Kun-
denbindung angewiesen, ent-
fällt der wirtschaftliche Druck,
ehrlich sein zu müssen.
Schwarze Schafe haben so
leichtes Spiel.
Glücklicherweise zeichnen
sich trotz aller Möglichkeiten
zum Kundenprellen die meis-
ten Händler natürlich nicht
durch nennenswerte kriminel-
le Energie aus, sondern viel-
mehr durch eine gewisse
kaufmännische Ehre. Diese
beinhaltet allgemeingültige
Werte wie das Halten von
Versprechen und die Verläss-
lichkeit einmal gemachter
Aussagen – beides selbst-
verständlich unabhängig da-
von, ob der Kontakt zu einem
Stammkunden besteht oder
zu einem (voraussichtlich) nur
einmaligen Käufer. 
Auch gehört es zum guten
Ton, als Händler im Falle eines
Fehlers oder Irrtums diesen
eingestehen zu können und
zudem umgehend für Abhilfe
zu sorgen. Etwas spezifischer
auf Handelssituationen bezo-

gene Grundsätze ehrlicher
Kaufleute schließen ein, dass
Kunden umfassend und ver-
ständlich über Produkte und
Leistungen informiert werden,
ohne dass dabei relevante
Informationen unterschlagen
werden. Dazu gehört auch die
transparente Darstellung von
Preisen und Kosten, wobei das
Preis-Leistungs-Verhältnis
selbstverständlich angemes-
sen sein sollte.
Ein fairer Verkäufer sollte
seiner Kundschaft darüber
hinaus Produkt- und Preis-
vergleiche ermöglichen und
nur solche Produkte anbieten,
die auch tatsächlich verfügbar
sind. Kurz: Ein ehrlicher Händ-
ler klärt mit seinen richtigen
und vollständigen Angaben
seine Kundschaft nach bestem
Wissen und Gewissen so weit-
gehend über seine Ware und
seine Konditionen auf, dass
weitere Recherchen seitens
der Kunden überflüssig wer-
den und Kunden im Idealfall
sogar Einblicke in den Markt
erhalten. 
Was die drei Faktoren „Händ-
ler“, „Ware“ und „Markt“ an-
geht, so kann man deshalb klar
feststellen, dass „Händler“ die
beiden anderen schlägt. Denn
wenn die Verkaufsperson
ehrlich ist, brauchen Kunden
weder tieferes Wissen über
die Ware noch über den spezi-
fischen Markt, sondern kön-
nen sich ganz auf den Ver-
käufer verlassen. 
Welche großen Händler auf
dem deutschen Markt dieses
Vertrauen bei ihrer Kund-
schaft genießen und als be-
sonders ehrlich gelten, hat die
ServiceValue GmbH wieder in
ihrer jährlichen Studie „Ehr-
licher Händler“ in einer Ver-
braucherbefragung erhoben
und ausgewertet. Die Ergeb-
nisse finden Sie im großen
Ranking.

EHRLICHKEIT IM HANDEL 

KUNDEN IN URLAUBSSTIMMUNG –LEICHTES SPIEL FÜR BETRÜGER

Touristen zieht es allmählich wieder nach Rom. Sie reisen in die Ewige Stadt, um Sehenswürdigkeiten wie den weltberühmten Trevibrunnen zu bestaunen, aber auch um qualitativ hochwertige Produkte zu kaufen DP
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Eine
schmerzliche
Wahrheit ist
besser als eine
Lüge.
Thomas Mann

Schriftsteller (1875-1955)

Das Gütesiegel „Ehrlicher Händler“,
wie es von WELT in Kooperation
mit ServiceValue vergeben wird,
ist zwölf Monate lang gültig
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Aufrichtigkeit gilt als Fundament moralischer Integrität
von Wirtschaft und Handel. Im 21. Jahrhundert ist sie
auch wissenschaftlich bewertbar. Messinstanz sind dabei
die Experten schlechthin: die einzelnen Kunden

ANZEIGEN-SONDERVERÖFFENTLICHUNG

Wer als „Ehrlicher Händ-
ler“ ausgewiesen wird, hat
zum einen sich sein ehrliches
Handeln von den Kunden
bestätigen lassen und zum
anderen hinsichtlich fünf
„normativer“ Verhaltens-
regeln eine hinreichend hohe
Kundenzustimmung vor-
zuweisen. 
Den Kunden allein zu befra-
gen, ob ein Händler „ehrlich“
ist, greift zu kurz. Deshalb
fließen in die Untersuchung
zusätzlich verhaltensbezoge-
ne Kriterien ein. Der Refe-
renzrahmen des Kunden
bildet sich dann aus seinen
eigenen Erfahrungen und
Erlebnissen. 

Aus inhaltsanalytischen Vor-
studien wurden zehn Krite-
rien ausgewählt und hinsicht-
lich ihres empirischen Zu-
sammenhangs mit der Frage:

„Ist [Name des Händlers]
aus Ihrer rein persönli-
chen Sicht ein ehrlicher
Händler?“

überprüft.
Die fünf Kriterien mit den
höchsten Zusammenhangs-
werten sind Preistranspa-
renz, Glaubwürdigkeit, Infor-
mationsumfang, Zuverlässig-
keit und Kritikfähigkeit. Sie
bilden zugleich als normative
Verhaltensregeln die einge-
setzte „Kurzskala zum ehr-
lichen Verhalten“ (KEV).

Verhaltensregel 1: Preise
und Kosten sind transparent.
Wer Preise und Kosten trans-
parent hält, lockt nicht mit
vermeintlich günstigen An-
geboten, die versteckte Kos-
ten beinhalten, sondern
schafft die Möglichkeit zu
einem leichten Preisvergleich
und verheimlicht oder ver-
schweigt nicht den echten
Geldwert seiner Ware.

Verhaltensregel 2: Ge-
troffene Aussagen sind ver-
lässlich. Wer Aussagen ver-
lässlich trifft, hat sich im
Vorfeld Gedanken gemacht,
was er seinen Kunden auf
welche Art mitteilt. Er hat
seine Kommunikation auf
ihre Konsequenzen hin über-
prüft und zugleich ihre Aus-
sagekraft realistisch gehalten.

Verhaltensregel 3: Infor-
mationen sind vollständig.
Wer seine Kunden vollstän-
dig informiert, mutet ihnen
nicht mehr als nötig zu, bie-
tet aber immer noch so viel
wie nötig, um die Handels-
ware an sich verstehen zu
können. Es herrscht weder
eine Informationsüberflu-
tung noch ein Informations-
mangel.
Verhaltensregel 4: Ver-
sprochene Leistungen wer-

den eingehalten. Wer nur
Leistungen verspricht, die er
auch einhalten kann, ver-
meidet enttäuschte Erwar-
tungen. Er ist sich seiner
Leistungsfähigkeit bewusst
und relativiert zum Wohle
der Kunden Anspruch und
Wirklichkeit.

Verhaltensregel 5: Fehler
und Irrtümer werden einge-
standen. Niemand ist perfekt,
eine Null-Fehler-Quote gibt
es nirgendwo. Wer bereit ist,
Fehler und Irrtümer zu ge-
stehen, ist selbstkritisch und
selbstbewusst. Zugleich
signalisiert er, im Sinne des
Kundennutzens stets dazu
lernen zu wollen.

Die Antwortmöglichkeit für
die Kunden hinsichtlich die-
ser fünf Verhaltensregeln ist
entweder „trifft zu“ oder
„trifft nicht zu“. 
Der Kunde kann vor Beginn
einer „Geschäftsbeziehung“
der Offenheit und Ehrlichkeit
des Händlers lediglich trauen.
Im Laufe der Kundenbezie-
hung aber hat er hinreichend
Möglichkeiten, um fest-
zustellen, ob Aufrichtigkeit
als Merkmal der unterneh-
merischen Integrität stets
vorliegt. Die Bewertung, ob
ein Händler ehrlich handelt
und konkrete Verhaltens-
regeln einhält, kann der Kun-
de somit für sich selbst sehr
wohl vornehmen. So relati-
vieren sich Informationen
und Meinungen über den
Händler in sozialen Netz-
werken oder der Presse,
ohne ihren Wahrheitsgehalt
in Frage zu stellen.

WIE MISST MAN VERTRAUENSWÜRDIGKEIT?
METHODE UND
KRITERIEN DER
EHRLICHKEITSSTUDIE

1.
Preise und Kosten sind 
transparent.

2.
Getroffene Aussagen sind
verlässlich.

3.
Informationen sind 
vollständig.

4.
Versprochene Leistungen
werden eingehalten.

5.
Fehler und Irrtümer werden
eingestanden.

DIE FÜNF
REGELN DES
EHRLICHEN
HÄNDLERS

SIEBEN HANDELSSEGMENTE
IM MEINUNGSSPIEGEL IHRER
KUNDEN

DIVERGIERENDE ZUSTIMMUNGSWERTE

Der durchschnittliche Zustimmungswert zur Verlässlichkeit von Händler-
aussagen ist am höchsten im Segment Lebensmittel/Getränke (89,1
Prozent), am niedrigsten im Segment Elektro/Computer (84,1 Prozent)

Der mittlere Grad der Zustimmung, ob ein Händler vollständig über 
Produkte informiert, liegt im Segment Mode und Schuhe am höchsten
(88,3 Prozent), bei Elektro und Computer am niedrigsten (84,5 Prozent)

Der mittlere Zustimmungswert bezüglich des Eingeständnisses von Irr-
tümern und Fehlern ist im Segment Mode/Schuhe am höchsten (82,4
Prozent). Das Segment Elektro/Computer schneidet hier einmal mehr
deutlich schlechter ab (78 Prozent) und belegt den letzten Platz 



Raben haben nicht den besten Ruf. Weder gehören sie zu den
Singvögeln, die für eine angenehme Geräuschkulisse sorgen,
noch sind sie farbenfroh oder niedlich. Im Mittelalter waren sie
als Galgenvögel verrufen, und Edgar Allan Poe, der Meister der
klassischen amerikanischen Schauerliteratur, widmete dem
Raben gleich ein ganzes Gedicht, in dem das Tier den Erzähler
mit seinem unheilvollen Krächzen „Nimmermehr“ in tiefe Ver-
zweiflung stürzt. So wird aus einem einfachen Vogel ein Un-
glücksrabe gemacht.

Der schlechte Ruf ist dabei wenig
begründet, denn neben den
wichtigen Funktionen, die der
Rabe für das ökologische Gleich-
gewicht erfüllt, fällt er auch im-
mer wieder durch seine Intelli-
genz auf und ist damit in man-
cherlei Hinsicht dem Menschen
überraschend ähnlich. Wie kom-
plex seine kognitiven Fähigkeiten
tatsächlich sind, wurde in di-
versen verhaltensbiologischen
Experimenten genauer erforscht. 
In einem dieser Versuche, wie
Forscher aus Österreich und
Schweden in der Zeitschrift
„Animal Behaviour“ berichten,
wurde untersucht, wie Raben
sich gegenüber Menschen ver-
halten, die ihnen gegenüber
faires beziehungsweise unfaires
Handeln an den Tag legen. Der
Versuchsaufbau bestand darin,
einigen Raben Tauschgeschäfte
anzubieten: Die Raben gaben
dazu einer bestimmten Person
ein Stückchen Brot und erhielten
dafür von ebendieser Person ein
Stückchen Käse zurück – ein
gutes Geschäft für die Vögel. 
Dieser Vorgang wurde wieder-
holt, bis sich bei den Raben die
Erwartung aufgebaut hatte, für
ein Stückchen Brot stets etwas
Käse zu bekommen. Einer der
menschlichen Teilnehmer des
Versuches jedoch hielt sich nicht

an die Regeln und nahm zu einem
bestimmten Zeitpunkt zwar das
Brot an, rückte im Gegenzug
jedoch den Käse nicht heraus.
Die Raben erlebten, wie sie um
ihren Käse (und darüber hinaus
auch noch ihr Brot) betrogen
wurden. 
Wie die Tiere längerfristig darauf
reagierten, zeigte der zweite Teil
des Experimentes, der einige
Wochen später stattfand: Wieder
hatten die Raben die Möglichkeit,
ein Stückchen Brot gegen ein
Stückchen Käse einzutauschen.
Dabei hatten sie jedoch die Wahl
zwischen drei möglichen Tausch-
partnern: einer Person, die sich
ihnen gegenüber beim Tausch
stets fair verhalten hatte; einer
Person, die sie – wie zuvor be-
schrieben – um ihr Futter be-
trogen hatte sowie einer neu-
tralen, den Raben unbekannten
Kontrollperson. 
Die überwältigende Mehrzahl der
getesteten Raben entschied sich
so, wie es wohl auch die meisten
Menschen in dieser Situation tun
würden: Sie wählte für ihr
Tauschgeschäft jeweils den als
ehrlich kennengelernten Händler
und verschmähte das Angebot
des Tauschpartners, der sich
zuvor als unehrlich herausgestellt
hatte. Letzterer hatte somit zwar
einmalig sowohl Brot als auch

Käse für sich behalten können,
auf längere Sicht jedoch mit
jedem enttäuschten Raben einen
„Kunden“ verloren.
Das Experiment zeigt zweierlei:
Raben sind sowohl intelligent als
auch nachtragend. Und: Unehr-
liche Händler graben sich auf
lange Sicht selbst die Kundschaft
ab. Das lässt sich auch auf Ge-
schäfte unter Menschen über-
tragen. Kunden meiden in aller
Regel Händler, die sich ihnen
gegenüber unehrlich verhalten
haben. Hinzu kommt, dass unehr-

lichen Händlern ihr Ruf oftmals
vorauseilt. So brauchen Kunden
nicht mit jedem einzelnen Händ-
ler eigene Erfahrungen zu sam-
meln, sondern können auf Er-
fahrungen anderer Kunden zu-
rückgreifen. Ein guter Leumund
ist da die effektivste Werbung
und allemal besser als ein durch
Unehrlichkeit enttäuschter Kun-
de, der auf die Frage, wann er
den nächsten Einkauf beim un-
ehrlichen Händler tätigen möch-
te, nur krächzen kann: „Nimmer-
mehr!“ 

FAIRE GESCHÄFTE ZAHLEN SICH AUS

NACHTRAGENDWIE DIE RABEN
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Und der Rabe weichet nimmer – sitzt
noch immer, sitzt noch immer...
Edgar Allan Poe Amerikanischer Schriftsteller
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Auto und Zweirad
Carglass Autoglasreparatur
junited AUTOGLAS Autoglasreparatur
Auto Weller Autohändler
Dello Gruppe Autohändler
Jacobs Gruppe Autohändler
A.T.U Autoservice
Bosch Car Service Autoservice
Driver Center Autoservice
First Stop Autoservice
pitstop Autoservice
Pneuhage Autoservice
premio Reifen + Autoservice Autoservice
Quick Reifendiscount Autoservice
Reifen Helm Autoservice
Reiff Autoservice
Vergölst Autoservice
B.O.C. / Bikemax Fahrrad-Shops
BIKE&CO Fahrrad-Shops
CUBE Store by Multicycle Fahrrad-Shops
Das Radhaus Fahrrad-Shops
Lucky Bike / Radlbauer Fahrrad-Shops
MEGA Bike Fahrrad-Shops
ZEG Fahrrad-Shops
Zweirad Stadler Fahrrad-Shops
Louis Motorrad-Shops
POLO Motorrad-Shops
JET Tankstellen
Star (Orlen) Tankstellen
Tamoil/HEM Tankstellen
Westfalen Tankstellen

Elektro und Computer
ARLT Computer Computer-Fachmärkte
compustore / FMS-Computer Computer-Fachmärkte
PC-Spezialist Computer-Fachmärkte
Conrad Electronic Elektro-Fachmärkte
EP: ElectronicPartner Elektro-Fachmärkte
EURONICS Elektro-Fachmärkte
MediaMarkt Elektro-Fachmärkte
Saturn Elektro-Fachmärkte

Freizeit und Sport
Dussmann das KulturKaufhaus Buchhändler
Graff Buchhändler
Hugendubel Buchhändler
Osiander Buchhändler
Rombach Buchhändler
Rupprecht Buchhändler
Thalia Buchhändler
Weltbild Buchhändler
music world Fachhandel für Musikinstrumente
Thomann Fachhandel für Musikinstrumente
HAMMER SPORT Fitnessgeräte-Händler
Sport-Thieme Fitnessgeräte-Händler
Sport-Tiedje Fitnessgeräte-Händler
Fritz Berger / Sport Berger Outdoorshops
Globetrotter Outdoorshops
Jack Wolfskin Outdoorshops
Mammut Outdoorshops
McTREK Outdoorshops
Vaude Store Outdoorshops
ASKANIA Papier- und Schreibwarenläden
Kaut-Bullinger Papier- und Schreibwarenläden
McPaper Papier- und Schreibwarenläden
Staples / OfficeCentre Papier- und Schreibwarenläden
alltours Reisecenter Reisebüros
DER Reisebüro Reisebüros
Lufthansa City Center Reisebüros
Reiseland Reisebüros
Equiva Reitsport
Horze Reitsport
Krämer Pferdesport Reitsport
Loesdau Reitsport
BabyOne Spielwaren und Baby
babywalz Spielwaren und Baby
idee+spiel Spielwaren und Baby
JAKO-O Spielwaren und Baby
myToys Spielwaren und Baby

Freizeit und Sport (Forts.)
ROFU Spielwaren und Baby
SMYTHS Spielwaren und Baby
Spiele Max Spielwaren und Baby
Vedes / Spielzeug-Ring Spielwaren und Baby
Decathlon Sport- und Freizeitgeschäfte
Intersport Sport- und Freizeitgeschäfte
Planet Sports Sport- und Freizeitgeschäfte
Sport 2000 Sport- und Freizeitgeschäfte
SportScheck Sport- und Freizeitgeschäfte

Haus und Garten
badambiente (Kurt Pietsch) Badausstatter
ELEMENTS Badausstatter
ELMER Badausstatter
Reisser Badausstatter
Reuter Badausstatter
Richter+Frenzel Badausstatter
SANITÄR-HEINZE Badausstatter
B1 Discount Baumarkt Baumärkte
Bauhaus Baumärkte
BayWa Baumärkte
Globus Baumarkt Baumärkte
hagebau Baumärkte
Hellweg Baumärkte
Hornbach Baumärkte
OBI Baumärkte
Raiffeisen-Markt Baumärkte
toom BauMarkt Baumärkte
Hammer zuhause Fachmärkte für Wand und Boden
Kibek Fachmärkte für Wand und Boden
tedox Fachmärkte für Wand und Boden
TTL/TTM Fachmärkte für Wand und Boden
Harry's Fliesenwelt Fliesenmärkte
Kemmler Fliesenmärkte
Keramundo Fliesenmärkte
Bellandris Gartencenter Gartencenter und Blumenmarkt
Blumen Risse Gartencenter und Blumenmarkt
Dehner Gartencenter Gartencenter und Blumenmarkt
Dinger's Gartencenter Gartencenter und Blumenmarkt
Fricke's Gartencenter Gartencenter und Blumenmarkt
Gartencenter Meckelburg Gartencenter und Blumenmarkt
Gartencenter Samen-Schmitz Gartencenter und Blumenmarkt
Pflanzen-Kölle Gartencenter Gartencenter und Blumenmarkt
Wiesmoor Blumencenter Gartencenter und Blumenmarkt
DEPOT Haushalt und Geschenke
Fissler Shop Haushalt und Geschenke
Leonardo Haushalt und Geschenke
Villeroy & Boch Haushalt und Geschenke
WMF Haushalt und Geschenke
DAS FUTTERHAUS Heimtierbedarf
Fressnapf Heimtierbedarf
Kölle Zoo Heimtierbedarf
MEGAZOO Heimtierbedarf
Zoo & Co. Heimtierbedarf
almaKüchen Küchenmärkte
Asmo Küchen Küchenmärkte
Dassbach Küchen Küchenmärkte
Küche&Co Küchenmärkte
Küchen Aktuell Küchenmärkte
Küchen Keie Küchenmärkte
Marquardt Küchen Küchenmärkte
musterhaus Küchen Küchenmärkte
PLANA Küchenland Küchenmärkte
REDDY Küchen Küchenmärkte
Varia Küchen Küchenmärkte
Matratzen Concord Matratzenmärkte
MFO Matratzen Matratzenmärkte
Höffner Möbelhändler
Hofmeister Wohnzentrum Möbelhändler
IKEA Möbelhändler
Möbel biller Möbelhändler
Möbel Brucker Möbelhändler
Möbel Hardeck Möbelhändler
Möbel Kraft Möbelhändler
Möbel Mahler Möbelhändler
Möbel Wanninger Möbelhändler
Möbelhof Möbelhändler
Porta Möbel Möbelhändler

Haus und Garten (Forts.)
Schaffrath Möbelhändler
Segmüller Möbelhändler
XXXL Möbelhäuser Möbelhändler
Zurbrüggen Möbelhändler
BOSS MÖBEL Möbelhändler - Discounter
POCO Einrichtungsmärkte Möbelhändler - Discounter
ROLLER Möbelhändler - Discounter
SCONTO Möbelhändler - Discounter
Action Non-Food-Discounter
KODi Non-Food-Discounter
TEDI Non-Food-Discounter
Thomas Philipps Non-Food-Discounter
Kabs PolsterWelt Polstermöbelspezialisten
Multipolster Polstermöbelspezialisten
Polster Aktuell Polstermöbelspezialisten

Körper und Gesundheit
AVIE Apotheke Apotheken-Kooperationen
easyApotheke Apotheken-Kooperationen
gesund leben-Apotheken Apotheken-Kooperationen
Guten Tag Apotheke Apotheken-Kooperationen
LINDA Apotheke Apotheken-Kooperationen
mea - meine apotheke Apotheken-Kooperationen
WAVE (A-plus Apotheke) Apotheken-Kooperationen
Rituals Beautyshops
The Body Shop Beautyshops
BUDNI Drogerien
dm-drogerie markt Drogerien
Drogerie Müller Drogerien
Rossmann Drogerien
Amplifon Hörgeräteakustiker
GEERS Hörgeräteakustiker
Hörgeräte Bonsel Hörgeräteakustiker
iffland.hören. Hörgeräteakustiker
KIND Hörgeräte Hörgeräteakustiker
Köttgen Hörakustik Hörgeräteakustiker
Abele-Optik Optikerketten
Apollo Optik Optikerketten
becker + flöge Optikerketten
Brillen Rottler Optikerketten
brillen.de Optikerketten
eyes + more Optikerketten
Fielmann Optikerketten
Neusehland Optikerketten
Optiker Bode Optikerketten
Pro Optik Optikerketten
Douglas Parfümerien
Heinemann Parfümerien
Parfümerie Pieper Parfümerien
Alippi Sanitätshäuser
MEDITECH Sachsen Sanitätshäuser
OTB / GHD Sanitätshäuser
rahm Zentrum für Gesundheit Sanitätshäuser
Reha-activ Sanitätshäuser
rehaform Sanitätshäuser
Rehatechnik Dresden Sanitätshäuser
Sanitätshaus Tingelhoff Sanitätshäuser
Servona Sanitätshäuser
STOLLE Sanitätshäuser
Storch + Beller Sanitätshäuser
Zimmermann Sanitäts- und Orthopädiehaus Sanitätshäuser

Lebensmittel und Getränke
Bäcker Görtz Bäckereiketten
Backstube Wünsche Bäckereiketten
Brotmeisterei Steinecke Bäckereiketten
Junge Die Bäckerei Bäckereiketten
K&U Bäckerei Bäckereiketten
Kamps Bäckereiketten
Landbäckerei Ihle Bäckereiketten
Malzers Backstube Bäckereiketten
BackWerk Bäckereiketten - SB
MR.BAKER Bäckereiketten - SB
Burgerista Burger-Restaurants
Hans im Glück Burger-Restaurants
Jim Block Burger-Restaurants
The Burger House Burger-Restaurants
BLACK BEAN — THE COFFEE COMPANY Coffee-Shops

Lebensmittel und Getränke (Forts.)
Coffeeshop Company Coffee-Shops
san francisco coffee company (sfcc) Coffee-Shops
Starbucks Coffee-Shops
Tchibo Coffee-Shops
NORDSEE Fast-Food Restaurants
BLOCK HOUSE Full-Service-Gastronomie
Schweinske Full-Service-Gastronomie
Arko Genusshändler
Eilles Genusshändler
Hussel Genusshändler
Lindt-Shops Genusshändler
Oil & Vinegar Genusshändler
TeeGschwendner Genusshändler
Tee-Handels-Kontor Bremen Genusshändler
Vom Fass Genusshändler
Wajos - Die Genussmanufaktur Genusshändler
Cash Getränke / trinkKult Getränkemärkte
Fristo Getränkemärkte
Getränke Hoffmann Getränkemärkte
Getränke Quelle Getränkemärkte
Orterer Gruppe Getränkemärkte
trinkgut Getränkemärkte
ALDI Nord Lebensmittel-Discounter
ALDI SÜD Lebensmittel-Discounter
Lidl Lebensmittel-Discounter
Netto Marken-Discount Lebensmittel-Discounter
PENNY Lebensmittel-Discounter
EDEKA Lebensmittel-Einzelhändler
Hit Lebensmittel-Einzelhändler
REWE Lebensmittel-Einzelhändler
tegut… Lebensmittel-Einzelhändler
WASGAU Lebensmittel-Einzelhändler
bofrost Lebensmittelheimservice
eismann Lebensmittelheimservice
Heimfrost Lebensmittelheimservice
Altmärker Metzgereien
Dornseifer Metzgereien
Erich Zeiss Metzgereien
Richter Erzgebirge Metzgereien
Schmalkalden / Thüringer Landstolz Metzgereien
ALNATURA Natur- und Biomärkte
basic Natur- und Biomärkte
Bio Company Natur- und Biomärkte
denn’s Biomarkt Natur- und Biomärkte
ebl Naturkost Natur- und Biomärkte
Reformhaus Natur- und Biomärkte
SuperBioMarkt Natur- und Biomärkte
Temma Natur- und Biomärkte
VITALIA Natur- und Biomärkte
Combi Verbrauchermärkte / SB-Warenhäuser
famila Nordost Verbrauchermärkte / SB-Warenhäuser
famila Nordwest Verbrauchermärkte / SB-Warenhäuser
Globus Verbrauchermärkte / SB-Warenhäuser
Kaufland Verbrauchermärkte / SB-Warenhäuser
Barrique Weinhändler
Jacques' Wein-Depot Weinhändler
Rindchen's Weinkontor Weinhändler
Vino Weinmärkte Weinhändler

Mode und Schmuck
Auragentum Edelmetalle
Auvesta Edelmetalle Edelmetalle
Degussa Goldhandel Edelmetalle
Exchange Edelmetalle
GoldSilberShop.de Edelmetalle
GranValora Edelmetalle
philoro Edelmetalle Edelmetalle
pro aurum Edelmetalle
Solit Edelmetalle
BRAX Fashion: Damen- und Herrenmode
Peter Hahn Fashion: Damen- und Herrenmode
Superdry Fashion: Damen- und Herrenmode
Ulla Popken Fashion: Damen- und Herrenmode
WITT WEIDEN Fashion: Damen- und Herrenmode
BONITA Fashion: Damenmode
CECIL Fashion: Damenmode
Hallhuber Fashion: Damenmode
More & More Fashion: Damenmode

Mode und Schmuck (Forts.)
Orsay Fashion: Damenmode
Vero Moda Fashion: Damenmode
Zero Fashion: Damenmode
NKD Fashion: Discounter
Takko Fashion Fashion: Discounter
bonprix Fashion: Familienmode
C&A Fashion: Familienmode
Ernsting’s family Fashion: Familienmode
Esprit Fashion: Familienmode
GANT Fashion: Familienmode
H&M Fashion: Familienmode
s.Oliver Fashion: Familienmode
TK Maxx Fashion: Familienmode
Tom Tailor Fashion: Familienmode
Tommy Hilfiger Fashion: Familienmode
WE Fashion: Familienmode
ETERNA Fashion: Hemden/Blusen
OLYMP Fashion: Hemden/Blusen
Seidensticker Fashion: Hemden/Blusen
ANSON'S Fashion: Herrenmode
engbers Fashion: Herrenmode
JACK & JONES Fashion: Herrenmode
walbusch Fashion: Herrenmode
Wormland Fashion: Herrenmode
Levi Strauss & Co Fashion: Jeans Stores
Mustang Fashion: Jeans Stores
Replay Fashion: Jeans Stores
Wrangler Fashion: Jeans Stores
Breuninger Fashion: Modehäuser
Kress Modezentrum Fashion: Modehäuser
Peek & Cloppenburg (Düsseldorf) Fashion: Modehäuser
Peek & Cloppenburg (Hamburg) Fashion: Modehäuser
SiNN Fashion: Modehäuser
Wöhrl Fashion: Modehäuser
Calzedonia Fashion: Wäsche und Strümpfe
FALKE Fashion: Wäsche und Strümpfe
Herzog & Bräuer Fashion: Wäsche und Strümpfe
Hunkemöller Fashion: Wäsche und Strümpfe
LASCANA Fashion: Wäsche und Strümpfe
Mey Fashion: Wäsche und Strümpfe
Palmers Fashion: Wäsche und Strümpfe
Passionata Fashion: Wäsche und Strümpfe
SCHIESSER Fashion: Wäsche und Strümpfe
Triumph Fashion: Wäsche und Strümpfe
Wolford Fashion: Wäsche und Strümpfe
Kaufhaus Stolz Kaufhaus / Warenhaus
LUDWIG BECK Kaufhaus / Warenhaus
Woolworth Kaufhaus / Warenhaus
Bijou Brigitte Modeschmuckgeschäfte
123 Gold Schmuckgeschäfte
Christ Schmuckgeschäfte
Fossil Schmuckgeschäfte
Juwelier Kraemer Schmuckgeschäfte
Juwelier Rüschenbeck Schmuckgeschäfte
Mahlberg & Meyer Schmuckgeschäfte
Pandora Schmuckgeschäfte
Thomas Sabo Schmuckgeschäfte
Wempe Schmuckgeschäfte
ABC Schuh-Center Schuhhandel - div. Markenlinien
Deichmann Schuhhandel - div. Markenlinien
Foot Locker Schuhhandel - div. Markenlinien
Görtz Schuhhandel - div. Markenlinien
Leiser Schuhhandel - div. Markenlinien
Mayer’s Markenschuhe Schuhhandel - div. Markenlinien
RENO Schuhhandel - div. Markenlinien
Schuhkay Schuhhandel - div. Markenlinien
shoe4you Schuhhandel - div. Markenlinien
SIEMES Schuhcenter Schuhhandel - div. Markenlinien
Ara Schuhhandel - Eigenmarke
BÄR Schuhhandel - Eigenmarke
Birkenstock Schuhhandel - Eigenmarke
Clarks Schuhhandel - Eigenmarke
crocs Schuhhandel - Eigenmarke
Ecco Schuhhandel - Eigenmarke
Geox Schuhhandel - Eigenmarke
SALAMANDER Schuhhandel - Eigenmarke
Tamaris Schuhhandel - Eigenmarke

Die Liste der 377 ausgezeichneten Händler ist alphabetisch geordnet. Zuerst nach Branchen, dann nach den einzelnen Handelssegmenten der jeweiligen Branche. Es wurden mehr als 57.000 Kundenurteile zu 697 stationären Händlern eingeholt. Methode, Kriterien, Bewertung und Auszeichnung werden oben erläutert.

AUSGEZEICHNETE EHRLICHE HÄNDLER IN DEUTSCHLAND 2021
697 HÄNDLER IM KUNDENURTEIL

ServiceValue ist eine auf das
Beziehungsmanagement zwi-
schen Unternehmen und An-
spruchsstellern (Stakeholder)
spezialisierte Analyse- und Bera-
tungsgesellschaft. Sie misst und
erklärt mit wissenschaftlich fun-
dierten Methoden den Zusam-
menhang zwischen Kunde, Mit-
arbeiter oder Partner und Unter-
nehmen und deckt betriebswirt-
schaftliche Effekte auf. Besondere
Bedeutung kommt dabei der
optimalen Gestaltung der Ser-
vicequalität in alle Richtungen zu. 
Die angeschlossene „Deutsche
ServiceAkademie“ bündelt diese
Kernleistungen. Ihr Spektrum

ANALYSE & BERATUNG
DER DIENSTLEISTER

reicht von der empirischen Sozial-
forschung über Themen zur
Personal- und Organisations-
entwicklung bis hin zur strategi-
schen Beratung. 
ServiceValue erstellt jährlich den
„ServiceAtlas Deutschland“, der
auf einer Vielzahl branchenspezi-
fischer Studien basiert. Zudem
werden in Kooperation mit re-
nommierten Wissenschafts- und
Medienpartnern Rankings, Ra-
tings und Awards zur Kunden-,
Mitarbeiter- und Partnerorientie-
rung durchgeführt. 

Die ServiceValue GmbH holt als
durchführendes Institut der
Unternehmensbewertung „Ehr-
licher Händler“ regelmäßig und
auf eigene Initiative die Urteile
von Kunden ein. Dabei obliegt
ihr die Auswahl der zu unter-
suchenden Händler und Bran-
chen. 
Auch eine aktive Bewerbung als
„Ehrlicher Händler“ ist möglich.
Interessierte Unternehmen, die
teilnehmen und sich dem Urteil
ihrer Kunden stellen wollen,
wenden sich direkt an Service-
Value. Für die Erhebung gelten
die fünf folgenden Regeln:

1. Die Kundenbefragung findet
in jedem Fall immer ohne Ein-
flussnahme des Händlers auf die
Stichprobenziehung und stets
ohne eine Übermittlung jedwe-
der Kundendaten statt. Auto-
nomie und Anonymität sind
oberstes Gebot. 
2. Der Marktanteil des Händlers
im stationären Bereich muss
hinreichend groß sein, sodass
eine unabhängige Stichpro-
benziehung in der Bevölkerung
möglich ist. 
3. Die Befragung von Kunden
der ausgewählten Handels-
unternehmen wird anhand eines
für alle standardisierten Fra-
gebogens vorgenommen. 
4. Eine Wiederholungsmessung
von Firmen, die die Kriterien für
eine Auszeichnung als „Ehrlicher
Händler“ erfüllt haben, ist spä-
testens nach zwölf Monaten
fällig. 
5. Eine Wiederholungsmessung
jener Bewerber, die diese Krite-
rien nicht erfüllen konnten, ist
frühestens nach zwölf Monaten
möglich. 

BEWERBUNG &
AUSWAHL
AUTONOM & ANONYM

Als „Ehrlicher Händler“ wird
bewertet, wer aus Kundensicht
zwei Mindestwerte erfüllt. 
1. Um für die Bewertung den
Einfluss der Stichprobengröße zu
eliminieren, wird als Mindestwert
bei der Frage „Ist [...] aus Ihrer
Sicht ein ehrlicher Händler?“
eine Rechengröße herangezogen
– das „statistische Vertrauens-
intervall“. Es bezeichnet eine
Kenngröße, die den Zahlenraum
angibt, in dem der „wahre“ Wert
liegt. Dieser Zahlenraum ist um
so größer, je kleiner die Stich-
probe ausfällt. Voraussetzung
einer positiven Bewertung ist ein
Vertrauensintervall mit einer
Untergrenze von mindestens 85
Prozent und einer Obergrenze
von 100 Prozent Zustimmungs-
wert. Dabei gilt eine Irrtumswahr-
scheinlichkeit von nur einem
einzigen Prozent. Entscheidend
ist also nicht das Ergebnis der

WERTUNG & AUSZEICHNUNG
VORAUSSETZUNGEN

Stichprobe in Bezug auf die Zahl
der Befragten, sondern das Ver-
trauensintervall in Bezug auf alle
Kunden. Das bedeutet für Händ-
ler ohne positive Bewertung
nicht, dass sie als „unehrlich“
gelten. Doch ist bei ihnen die
Wahrscheinlichkeit des Irrtums,
zu Unrecht als „Ehrlicher Händ-
ler“ ausgezeichnet zu werden,
höher als ein Prozent.
2. Die durchschnittliche Zu-
stimmung auf der „Kurzskala zum
ehrlichen Verhalten“, in Bezug auf
die fünf normativen Verhaltens-
regeln, muss ebenfalls über 85
Prozent liegen. Jede Verhaltens-
regel ist somit ein K.o.-Kriterium:
Ein Unternehmen, das als „ehr-
lich“ wahrgenommen wird, bei
den Verhaltensregeln aber nicht
in gleich hohem Maß die Zu-
stimmung der Kunden findet,
wird nicht als „Ehrlicher Händler“
ausgewiesen.
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