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Titel der Arbeit

The Impact of “Please keep it” - Refund Policies 

and the Effect on Customer Relationships and 

Future Consumer Behavior
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Ziel(e) / Forschungsfrage(n)

Wir wirken sich “Please keep it” - Erstattungen

auf Kundenbeziehungen und zukünftliches

Konsument:innenverhalten im E-commerce 

aus?
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Methodik

FOKUS GRUPPE ONLINE UMFRAGE

• 1 Fokus Gruppe mit 6 
Teilnehmenden 

• Voraussetzung: PKI-
Erstattung erhalten

• Themen:
• Persönliche Erfahrungen
• Auswirkungen aufs 

Shoppingverhalten
• Langfristige 

Implikationen

• A/B Test mit 2 Szenarien
• Voraussetzung: Online 

Shopper
• Zuweisung im 1. Szenario :
• Control: Standard Retoure
• Treatment: PKI-Erstattungh
• 2. Szenario Standard Retoure
• Ca. 200 Teilnehmende
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Ergebnisse
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