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Top Kundenservice der Schweiz 2024 - Methodik

Die Liste Top Kundenservice der Schweiz 2024 zeichnet diejenigen Unternehmen, Dienstleister und Institutionen in der Schweiz aus, die den besten Kundenservice bieten. Die
Ergebnisse basieren auf einer unabhangigen Befragung unter Schweizerinnen und Schweizern, die in den letzten drei Jahren etwas gekauft, eine Dienstleistung oder einen Service
in Anspruch genommen haben. Tausende folgten dem Ruf von Blick und Statista, sich die Umfrage anzusehen, einerseits Uber Consumer Panels, organisiert von Statista und

andererseits Uber eine Umfrage, veroffentlicht auf blick.ch und blick.ch/fr. Auf diese Weise konnten mehr als 40.000 Evaluationen gesammelt werden.

Far die Bewertung wurden 7 Sektoren mit insgesamt 73 Branchen ausgewahlt. In diesen wurden pro Branche die sogenannten , Top-Akteure” ermittelt. Ausschlaggebend fur die
Auswahl der Top-Akteure war die Bekanntheit und Relevanz der Akteure. Die so entstandene Liste von tber 1.300 Akteuren bildete die Grundlage fur die Befragung. Zusatzlich war

es den Befragten auch moglich, weitere ihnen bekannte Akteure zu bewerten. Akteure konnten in mehreren Branchen bewertet und ausgezeichnet werden.
Der Befragungszeitraum ging vom 18. September bis 25. Oktober 2023. Das Ausfullen der Umfrage dauerte im Schnitt 6-8 Minuten.
Die Berechnung des finalen Scores fur die Akteure basiert auf der Weiterempfehlungsbereitschaft (50% des finalen Scores) und den vier folgenden Kriterien (in Summe ebenfalls

50% des finalen Scores):

e Erreichbarkeit
e Freundlichkeit
« Fachliche Kompetenz

* LoOsungsorientierung

Die Top 3 oder 5 (abhangig von der Branchengrdsse) mit dem héchsten Score in jeder Branche wurden als Unternehmen mit dem Top Kundenservice der
Schweiz 2024 ausgezeichnet.
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Die funf Kriterien zur Ermittlung des Scores

WAHRSCHEINLICHKEIT DER
DIMENSIONEN> WEITEREMPEEHLUNG BEWERTUNGSKRITERIEN

FACHLICHE KOMPETENZ

ERREICHBARKEIT
WAHRSCHEINLICHKEIT DER WEITEREMPFEHLUNG
KRITERIEN
UND “Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie sie
GEWICHTUNG ausgewahlten Akteure an Freunde und Familie

weiterempfehlen wiirden?” FREUNDLICHKEIT

Die Kriterien wurden gewichtet anhand ihrer Relevanz
far die Teilnehmer der Umfrage

LOSUNGSORIENTIERUNG
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/ Fachliche Kompetenz \

/ Erreichbarkeit \

Beurteilt die Qualitat der
erhaltenen Informationen und
ob Kundenfragen ausfuhrlich
und richtig beantwortet wurden

- /

27.3%

e

Beurteilt die Wartezeit und ob
es Uberhaupt zu einem Kontakt
mit dem Kundenservice
gekommen ist

o /

25.3%

Gewichtung der Bewertungskriterien

/ Freundlichkeit \

/ Léosungsorientierung \

Beurteilt, ob der Kontakt
(personlich, per E-Mail oder
Telefon) freundlich und hoflich
war

o /

24.5%

*Die Dimensionen wurden basierend auf der Wichtigkeit, die ihnen die Umfrageteilnehmer gegeben haben, gewichtet
Frage: Wenn sie an Kundenservice-Leistungen denken, welche Aspekte finden Sie besonders wichtig?

Beurteilt, inwieweit individuelle
Ldsungen angeboten wurden
und Kunden ernst genommen
werden

o /

22.9%
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Uber 40.000 Kundenurteile konnten erhoben werden

Die Umfrageteilnehmer wurden von Statista Gber ein Consumer Panel eingeladen oder konnten an einer 6ffentlichen Umfrage auf blick.ch teilnehmen.

Die Erfahrungen und Bewertungen von Kunden konnten auf diesem Weg gesammelt und ausgewertet werden.

Consumer
Panel

0000

93184,

Online Plattform,
auf der sich
Personen
registrieren
kdénnen, um an
Marktforschungs-
umfragen
teilzunehmen

Umfragelink
auf blick.ch

=]
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Ein Aufruf zur
Umfrage war
prominent auf
blick.ch platziert

Teilnehmer

)

Gefragt wurden
Personen, die in den
letzten drei Jahren
etwas gekauft, eine
Dienstleistung oder
einen Service in der
Schweiz in Anspruch
genommen haben

E Akteur
\l

Studie

Uber diese beiden Kanale konnten
40.000 Kundenurteile gesammelt
und ausgewertet werden.
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Ubersicht Sektoren und Branchen (1/4)

Dienstleistung & Versorgung

—

Energieversorger
Jobportale

Portale fur Haushalts- & Alltagshilfen

2

3

4. Post-, Kurier- & Paketdienste

5. Tankstellen & Autowaschanlagen
6

Umzugstransporte

Lebensmittel & Gesundheit
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Apotheke

Brillen, Eyewear & Kontaktlinsen
Drogerie

Fitnessstudios

Getranke & Lebensmittel

Horgerate

Nahrungserganzung & Fitnessnahrung
Online-Lieferservice (Pizza & Restaurants)
Sanitatshauser

Schokolade & Sussigkeiten

Tee & Kaffee

Tierbedarf

statista %



Ubersicht Sektoren und Branchen (2/4)

Finanzen & Versicherung

1.
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Autoversicherungen
Banken
Haftpflichtversicherungen
Hausratversicherungen
Immobilienmakler
Immobilienportale
Krankenkassen

Schaden- & Unfallversicherungen

Freizeit & Hobby

1.
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(Erlebnis-) Geschenke
Baumarkte & Baustoffhandel
Freizeit- & Erlebnisbader
Grillieren

Kochen & Backen

Ski & Alpin

Spielwaren

Sport & Outdoor
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Ubersicht Sektoren und Branchen (3/4)

Mobilitat & Tourismus

1.
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Autohandler

Autovermietung & Carsharing
Autozubehor- & Reifenhandler
Bahnverkehr

Fahrrader

Motorrader & Zubehor
Online-Reisebuchung
Reiseveranstalter & -buros

Wohnmobilvermietung

Technik, Medien & Telekommunikation

1.
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Bucher

Burobedarf

Fotografiebedarf

Fotos & Druck

Haushalts- & Kichengerate
Heimelektronik

Mobilfunk- und Internetanbieter
Mobilfunkshops & Handyservice
Pay-TV und Streaming

statista %



Ubersicht Sektoren und Branchen (4/4)

Lifestyle & Shopping

1.
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Accessoires & Modeschmuck

Baby-, Kleinkinderartikel & Kinderbekleidung
Badezimmer- & Kuchenartikel

Bekleidung

Beleuchtung

Berufs- & Arbeitskleidung

Betten & Matratzen

Blumen & Pflanzen

Dekoration & Einrichtungsgegenstande
Einkaufszentren

Garten & Pools

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

Haushaltstextilien & Teppiche
Koffer, Rucksacke & Taschen
Kosmetik & Korperpflege
Kichen

Mdobel

Online-Marktplatze
Schuhhandel

Uhren & -reparaturen
Vergleichsportale

Vorhange & Rollladen

statista %
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Disclaimer

Das Ranking Top Kundenservice der Schweiz 2024 bildet Unternehmen ab, die im Hinblick auf die in diesem Dokument dargestellte Methodik
entsprechend gut bewertet wurden.

Eine Erwahnung ist also in jedem Fall eine Auszeichnung und ein positives Votum aus Konsumentensicht.
Das Ranking wurde in einem aufwandigen Verfahren erstellt. Ereignisse nach dem 07. November 2023 wurden nicht in der Auswertung berucksichtigt.

Aufgrund dessen sollten die Ergebnisse des Rankings nicht als alleinige Informationsquelle fur zuklnftige Entscheidungen verwendet werden.

Selbstverstandlich wird die Qualitat all jener Unternehmen, die nicht in der Liste erwahnt sind, nicht angezweifelt.
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