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MOTIVATION

Kundenlieblinge

Ob im Alltag oder Berufskontext neigen Kund:innen dazu Produkte zu erwerben bzw. Dienstleistungen einer Marke
in Anspruch zu nehmen, die sie kennen und mogen. Durch eine hohe, positive Markenbekanntheit wird ein hoher
Markenwert erzielt, welcher wiederum dazu fuhrt, dass Konsument:innen der Marke treu bleiben. Das fuhrt dazu,
dass bei neu gekauften Produkten immer wieder zur gleichen Marke gegriffen wird.

Um neue Kund:innen zu finden und so langfristig als Unternehmen erfolgreich am Markt zu bleiben, ist eine
positive Markenwahrnehmung in der Offentlichkeit unentbehrlich.

Vor diesem Hintergrund ist die Studie ,Kundenlieblinge 2023“ entstanden, die zu rund 20.000 Marken und
Unternehmen Aussagen in den Bereichen Preis, Service und Qualitat analysiert hat. Zusatzlich wurden Emojis und
gesetzte Likes untersucht. So werden die Dimensionen der Kundenbindung breit und umfassend bewertet.
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KUNDENLIEBLINGE 2023

METHODIK: DATENERHEBUNG SOCIAL LISTENING

Die Datenerhebung fur das Social Listening erfolgt zweistufig. Der
erste Schritt ist das sog. Crawling:

1. Zuerst werden von unserem Partner pressrelations samtliche
Texte, welche die Suchbegriffe enthalten, aus dem Netz
geladen und in einer Datenbank erfasst. Das Quellenset
umfasst dabei anndhernd samtliche Seiten bzw. Inhalte von
Seiten, die folgende Bedingungen erfullen:

a. Deutschsprachige Domains (.at- und .ch-Seiten werden
ausgeschlossen)

b. Uneingeschrankter Zugang zum Inhalt der Seite

2. Nicht erfasst werden Seiten oder Inhalte, die sich z.B. hinter

einer Bezahlschranke oder einem zugriffsgeschutzten Bereich
befinden.

3. Damit ist das Quellenset sehr umfangreich und umfasst u.a.
zehntausende Online-Nachrichten und mehrere Millionen
Social-Media-Adressen.

4. Zusatzlich wurden die Likes auf Social-Media-Kanalen erfasst. ‘
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KUNDENLIEBLINGE 2023
METHODIK: DATENANALYSE SOCIAL LISTENING

DATENANALYSE TEXTFRAGMEMTE

Die zweite Stufe, das sog. Processing, greift auf die im Crawling
gesammelten Daten zu und analysiert diese nach den Vorgaben des
jeweiligen Untersuchungsgegenstandes.

1. Der grolBe Datentopf wird dazu von unserem Partner Skaylink mittels
Verfahren der Kuinstlichen Intelligenz (sog. neuronale Netze) in
Textfragmente aufgesplittet und anschlielend in drei Stufen
analysiert:

a. Welches Unternehmen / welche Marke wird erwahnt?
b. Welches Thema wird besprochen? (sog. Eventtyp)
c. Welche Tonalitat weist das Textfragment auf?

2. Die Zuordnung der Erwahnungen zu den jeweiligen Event-typen
erfolgt mit Hilfe definierter Keywords, Text- und Satzkorpora, welche
die Themengebiete breit abbilden und umfassen.

Analyse bewertet und den Kategorien positiv, neutral oder negativ

3. Auf der letzten Stufe werden die Erwahnungen mit einer Sentiment—‘
zugeordnet.
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DATENANALYSE EMOJIS

Zusatzlich werden die im Crawling gesammelten Daten auf die dort
verwendeten Emojis analysiert.

1.

Die Textfragmente des grolRen Datentopfs werden dazu von unserem
Partner Skaylink mittels Verfahren der Kiinstlichen Intelligenz (sog.
neuronale Netze) hinsichtlich der dort verwendeten Emojis
untersucht und anschlieBend in zwei Stufen analysiert:

a. Welches Unternehmen / welche Marke wird erwahnt?
b. Welches Emoji wird erwahnt?
c. Welche Tonalitat weist das Textfragment auf?

Emojis lassen sich in die Kategorien ,positiv*, ,neutral” oder ,negativ”
einordnen.

In den Social-Media-Kanadlen werden die dort gesetzten Likes
untersucht und entsprechend der Tonalitdat des verlinkten

Textfragments in die Kategorien positiv, neutral oder negativ
eingeordnet.
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METHODIK: DATENANALYSE SOCIAL LISTENING
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METHODIK: DATENANALYSE SOCIAL LISTENING
EINSATZ NEURONALER NETZWERKE VERWENDETE EVENTTYPEN
Die im Processing verwendeten neuronalen Netze Die Eventtypen beinhalten unter Anderem folgende Themen:
kategorisieren die gefundenen Textfragmente in einzelne . , . ,
Themengebiete. Diese werden ,Eventtypen” genannt. Hierbei Preis:  Preisveranderung, Kostenpunkt,  Ersparnis,
existiert ein Katalog vordefinierter Eventtypen, von denen die Verglnstigung, ~ Preis-Leistung,  preiswert,  Uberteuert,

folgenden in dieser Studie verwendet werden.

Zusatzlich entscheiden die eingesetzten Emojis und die Uber
Social-Media-Kanale gesetzten Likes uber das
entgegengebrachte Vertrauen.

Die folgende Darstellung veranschaulicht die Systematik
unseres Modells.

_
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hochwertig, glinstig

Qualitat: qualitativ, auserlesen, minderwertig, fehlerhaft,
wertvoll, beschadigt, abgenutzt, defekt, hervorragend,
mangelhaft,  ausgezeichnet, exzellent,  unzureichend,
schadhaft

Service: Kundenberatung, Umgang mit Kunden, Reklamation,
Kulanz, Kundenbedurfnisse, Kundenzufriedenheit, Garantie,
Kundenbetreuung, Kundenfreundlichkeit, Rickgaberecht _l



KUNDENLIEBLINGE 2023
MESSUNG DER PERFORMANCE

Es genligt nicht, allein in einem Themenfeld zu glanzen.

Jede der betrachteten Dimensionen ist wichtig fur die Messung
der Attraktivitat eines Produktes oder einer Dienstleistung.

Die Messung der Performance beruht zu jeweils 33% auf der
Bewertung der eingesetzten Emojis und den gesetzten Likes.
Die Eventtypen Service, Qualitat und Preis machen zusammen
ebenso 33% der Gesamtbewertung aus und gehen zu jeweils

11% in die Messung der Performance ein.
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METHODIK: PUNKTWERTERMITTLUNG SOCIAL LISTENING

WIE WERDEN DIE PUNKTWERTE ERMITTELT?

FUr diese Studie konnten ca. 1,8 Millionen Nennungen, gut 1,3 Millionen Emojis und 455 Millionen gesetzte Likes zu den etwa
20.000 Unternehmen / Marken innerhalb des Untersuchungszeitraums vom 01. Februar 2022 bis 31. Januar 2023 identifiziert und
zugeordnet werden.

Zur Berechnung der einzelnen Punktwerte werden fur jedes Unternehmen / jede Marke und jeden Themenbereich folgende des
Modells zwei Werte ermittelt:

- Tonalitatssaldo: Differenz aus positiven und negativen Nennungen geteilt durch die Gesamtzahl der Nennungen
» Reichweite: Anzahl der Gesamtnennungen im Verhaltnis zum Mittelwert der Branche
AnschlieBend werden diese beiden Werte zu einem ersten Punktwert verrechnet.

Je reichweitenstarker ein Unternehmen / eine Marke ist, desto starker wirkt sich die Tonalitat aus, also ob die Kommunikation
Uuberwiegend positiv oder negativ gefarbt ist.

Dieser so gewonnene Punktwert wird anschliel3end fur die gesamte Branche normiert. Das beste Unternehmen / die beste Marke
erhalt hierbei 100 Punkte und bildet hiermit den Vergleichswert fur alle anderen in dieser Branche. Weniger als 0 Punkte kdnnen
nicht erreicht werden.
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METHODIK: PUNKTWERTERMITTLUNG SOCIAL LISTENING

WIE WERDEN DIE PUNKTWERTE FUR DIE EMOJIS ERMITTELT?

Zur Berechnung der einzelnen Punktwerte werden fur jedes Unternehmen / jede Marke folgende zwei Werte ermittelt:
- Tonalitatssaldo: Differenz aus positiv und negativ konnotierten Emojis geteilt durch die Gesamtzahl der Fragmente
» Reichweite: Anzahl der Fragmente im Verhaltnis zum Mittelwert der Branche

AnschlieBend werden diese Werte zu einem ersten Punktwert verrechnet. Je reichweitenstarker ein Unternehmen / eine Marke ist,
desto starker wirkt sich die Tonalitat aus, also ob die Emojis Uberwiegend positiv oder negativ belegt sind.

Dieser so gewonnene Punktwert wird anschlie3end fur die gesamte Branche normiert. Das beste Unternehmen / die beste Marke
erhalt hierbei 100 Punkte und bildet hiermit den Vergleichswert fur alle anderen Unternehmen / Marken dieser Branche. Weniger
als 0 Punkte kdnnen nicht erreicht werden.
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METHODIK: PUNKTWERTERMITTLUNG SOCIAL LISTENING

WIE WERDEN DIE PUNKTWERTE FUR DIE GESETZTEN LIKES ERMITTELT?

Die in Social-Media-Kanalen gesetzten Likes werden analysiert.

Zur Berechnung der einzelnen Punktwerte werden fur jedes Unternehmen / jede Marke folgende Werte ermittelt:

Je Text wird ermittelt, ob dieser eher positive oder eher negative AuRerungen enthélt, oder ob sich diese die Waage halten.
- Tonalitatssaldo: Differenz aus mit positiver und negativer Viralitat belegter Texte geteilt durch die Gesamtzahl der Texte
« Reichweite: Anzahl der Texte im Verhaltnis zum Mittelwert der Branche

AnschlieBend werden diese Werte zu einem ersten Punktwert verrechnet. Je reichweitenstarker ein Unternehmen / eine Marke ist,
desto starker wirkt sich die Tonalitat aus.

Dieser so gewonnene Punktwert wird anschliel3end fur die gesamte Branche normiert. Das beste Unternehmen / die beste Marke
erhalt hierbei 100 Punkte und bildet hiermit den Vergleichswert fur alle anderen Unternehmen / Marken dieser Branche. Weniger
als 0 Punkte kdnnen nicht erreicht werden.
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METHODIK: ERMITTLUNG DES RANKINGS TEST

WIE ERFOLGT DIE AUSZEICHNUNG?

Die Auszeichnung ,Kundenlieblinge 2023" wird anhand der
erreichten Punktzahl im Gesamtranking vergeben. Die
Berechnung des Punktwertes erfolgt branchenspezifisch auf
einer Skala von 0 bis 100 Punkten. Der jeweilige
Branchensieger erhalt 100 Punkte und setzt damit den
Benchmark fur alle anderen untersuchten Unternehmen /
Marken innerhalb der Branche. Eine Auszeichnung erhalten
diejenigen Unternehmen, die mindestens 50 Punkte in der
Gesamtwertung erreichen.

Insgesamt werden ca. 1850 Marken / Unternehmen
ausgezeichnet.
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STRATEGIC IMPACT THAT MAKES THE DIFFERENCE

Das IMWF liefert Insights fur die strategische und operative Steuerung in
Pressearbeit, Marketing und Risikomanagement. Weltweit. Hochverdichtet.
Handlungsleitend fur unsere Kunden.

Basis dafur ist die gesamte offentliche Kommunikation zu Marken,
Unternehmen und Institutionen auf 438 Millionen Webseiten weltweit. In 130
Sprachen. Allein in Deutschland analysiert das IMWF laufend die
Kommunikation zu 27.000 Marken und Unternehmen sowie zu 4.000 politischen GEPRUFTE

Akteuren. Taglich wertet das IMWF Millionen von Aussagen aus und nutzt dafur METHODEN-
eigens entwickelte Instrumente der kunstlichen Intelligenz. Damit gehoért das
IMWF zu den fuhrenden Anbietern von Kl-basierten Inhaltsanalysen in

Europa. PRUFSIEGEL
12/2021

KOMPETENZ

Die millionenfache Kommunikation verdichtet das IMWEF-Analyseteam zu
strategischen und operativen Handlungsempfehlungen. Unser Anspruch ist die
Verdichtung auf das Entscheidende. Und das extrem zeithah, um die
Reaktionsgeschwindigkeit unserer Kunden bestmaglich zu unterstitzen.

Die Erstellung umfangreicher Siegelstudien wurde von der International School
of Management ISM gepruft und zertifiziert. J
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KONTAKT

HERAUSGEBER DER STUDIE

Die Studie ,,Kundenlieblinge 2023“ wurde im Auftrag von Focus
Money und Deutschland Test durch das IMWF Institut far
Management- und Wirtschaftsforschung realisiert.
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