(, ServiceValue

Studiensteckbrief zur FOCUS MONEY-Untersuchung ,,ZUVERLASSIGKEIT*
Untersuchungsobjekte: 899 Unternehmen / Anbieter und 51 Branchen

Methode: Eigeninitiierte und unabhangig von den bewerteten Unternehmen
durchgefiihrte Bevolkerungsumfrage (iber ein Online-Access-Panel

Befragungszeitraum: August bis September 2023
Stichprobe: mehr als 134.000 Verbraucherurteile
Fragestellung: »Inwieweit stimmen Sie aus personlicher Erfahrung als Kunde /

Kundin zu, dass folgende Anbieter / Unternehmen in ihrer
Leistungserbringung zuverldssig sind? Die Zuverlassigkeit in der
Leistungserbringung zeigt sich zum einen in der von Kunden erlebten
Produktqualitat sowie bei Dienstleistern und Handlern auch im von
Kunden wahrnehmbaren Leistungserstellungsprozess (Folge von
Aktivitaten) und ist zum anderen stets auch abhangig vom vorherigen
Leistungsversprechen gegeniiber dem Kunden.”

Antwortskala: Htrifft voll und ganz zu (1), trifft zu (2), trifft eher zu (3), trifft eher
nicht zu (4), trifft nicht zu (5)
bzw. kann ich nicht beurteilen (-)“

Auswertung: Je Unternehmen wird der ungewichtete Mittelwert / Score tber alle
Antworten / Bewertungen (Antwortskala 1-5) gebildet

Auszeichnung: Liegt der empirische Mittelwert eines Unternehmens niedriger (=
besser) als der Gesamt-Mittelwert der jeweiligen Branche, wird dem
Unternehmen die Auszeichnung , Hohe Zuverlassigkeit”
zugeschrieben.
Liegt der Eigenwert zusatzlich niedriger (= noch besser) als der
Mittelwert dieser ,(iberdurchschnittlichen” Gruppe, erhalt das
Unternehmen die Auszeichnung ,Sehr hohe Zuverlassigkeit”.
Das Unternehmen mit dem besten Mittelwert innerhalb einer
Branche erhilt die Auszeichnung ,Hochste Zuverldssigkeit”.
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