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Erhebungsmethode

Bei der vorliegenden Untersuchung handelt es sich um eine Online-Befragung. Dabei werden sog.
Panelisten eingeladen, die in Frage stehenden Untersuchungsobjekte (hier: Unternehmen und Mar-
ken) als Nutzer bzw. Kunde zu bewerten. Von den registrierten Panelisten liegen soziodemografische
Merkmale vor, so dass bevolkerungsreprasentativ ausgesteuert werden kann.

Es werden keine Kundenadressen der Unternehmen und Marken eingeholt oder genutzt. Die Kun-
denbefragung erfolgt eigeninitiiert und ohne Einbindung der untersuchten Unternehmen und Marken.

Jeder Panelist erhilt eine fiir ihn liberschaubare Auswahl von Unternehmen und Marken zur Bewer-
tung bzw. zur Angabe, ob er bei diesem Anbieter iiberhaupt Kunde war oder ist. Pro Unterneh-
men/Marke wurden mindestens 300 Kundenstimmen angestrebt. Bei einzelnen Unternehmen/Marken
kann die StichprobengroBe in Abhangigkeit von Inzidenzrate und Kundenzahl auch niedriger sein.

Erhebungszeitraum

Die Befragung wurde im Januar 2024 durchgefiihrt.

Untersuchungsobjekte

Es wurden insgesamt wurden 1.646 Unternehmen / Marken aus 104 Branchen bewertet.

Stichprobe

Der Untersuchung liegen 492.906 Kundenurteile zugrunde.

Fragestellung

Die konkrete Fragestellung der Studie lautet:

,Im Folgenden sehen Sie eine Liste von Unternehmen. In Klammern dahinter ist jeweils der Bran-
chenbezug angegeben. Wenn Sie in den letzten 24 Monaten bei einem dieser Anbieter fiir die ge-
nannte Branche Kunde waren bzw. noch sind, geben Sie bitte an, ob Sie sich fiir diesen Anbieter bei
einem erneuten Kauf- oder Vertragsinteresse wieder entscheiden wiirden."

Die konkreten Antwortmoglichkeiten lauten:

e ,Ja, ich wiirde mich erneut fiir diesen Anbieter entscheiden*
e , Nein, ich wirde mich nicht mehr fir diesen Anbieter entscheiden

e ,lch war dort in den letzten 24 Monaten nicht Kunde* = nicht auswertungsrelevant
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Im Ergebnis wird der Anteil an aktuellen und ehemaligen Kunden (langstens 2 Jahre zuriickliegend)
ermittelt, bei denen es dem Anbieter gelungen ist, Kundentreue zu erzeugen.

Anhand des Customer-Loyalty-Scores je Anbieter wird ein Ranking der untersuchten Anbieter in-
nerhalb der Branchen / Kategorien erstellt.

Auszeichnung

Die Auszeichnung ,,Hohe Kundentreue* erhalten alle Unternehmen/Marken, die iiber dem Durch-
schnitt des Branchenmittelwertes liegen. Unternehmen/Marken, die wiederum tiber dem Durch-
schnitt der mit ,,Hohe Kundentreue* bewerteten Unternehmen/Marken liegen, erhalten die Aus-
zeichnung ,,Hochste Kundentreue®.
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