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TRENDSTUDIE: KUNDENORIENTIERUNG IN OSTERREICH - NACH
WIE VOR VIEL LUFT NACH OBEN! ERWARTUNGSHALTUNGEN AN
UNTERNEHMEN STEIGEN — KUNDENORIENTIERUNG SINKT!

Die 0Osterreichische Bevolkerung verbindet mit
Kundenorientierung vor allem drei Aspekte: Die
Bedirfnisorientierung bzw. Individualisierung,
die Freundlichkeit der Mitarbeiter und die gute
Beratung. In den Augen der Bevélkerung wird die
Erwartungshaltung an Unternehmen in folgenden
Bereichen deutlich zunehmen: Digitale Zugénge
(z.B.: Onlineshops), Lieferservice, einfache Be-
stellung, kurze Lieferzeit und gute Finanzie-
rungsmaoglichkeiten. Insgesamt nimmt die Bevol-
kerung an, dass alle abgefragten Aspekte eher
deutlich zunehmen als deutlich abnehmen wer-
den. Die Unternehmer sind somit mit einer neuen
Erwartungshaltung der Kunden konfrontiert. Im
Trend zeigen sich die Ergebnisse mit ein paar
Auf und Abs relativ stabil.

Auf einer Skala von 1 "Uberhaupt nicht" bis 10
"sehr stark"” vergeben die Konsumenten im
Durchschnitt die Note 6,0, wenn es um die Ein-
schétzung geht, ob der Kunde im Mittelpunkt der
Uberlegungen des Verkaufers bzw. des Ge-
schéfts steht. Nur rund jeder Funfte vergibt Best-
noten (Noten 8-10). Somit gibt es hier noch viel
Luft nach oben zur optimalen Kundenorientie-
rung. Der Trend der Bestnoten ist seit 2019 ruck-
laufig, aber auch bei den Noten 1-3 ist eine Ab-
nahme zu erkennen.

Ahnliche Notenvergabe erhalten die Unterneh-
men, wenn es um die Entwicklung der Kun-
denorientierung in den letzten Jahren geht. Wie-
derum nur rund ein Funftel der Bevdlkerung hat
den Eindruck einer Verbesserung (Noten 8-10).
Somit sind der allgemeine Eindruck und der
Ausblick insgesamt deutlich verbesserungswiir-
dig.

Top Beispiele fiir negative Kundenerlebnisse
sind vor allem durch schlechtes Verhalten des
Personals gepragt. Merkmale dazu sind neben
der Unfreundlichkeit auch inkompetentes Ver-
halten und die schlechte Beratung. Aber auch
fehlendes Engagement und ausgebliebene
Bedienung werden hierbei genannt.

Im Umkehrschluss zeigen die positiven Top-
Beispiele wiederum die Schlusselfigur in der
Kundenbeziehung, némlich den Mitarbeiter.
Dessen Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft und
die gute Beratung sind positive Beispiele. Top
und Flop sind in der Zeitreihe relativ konstant.

"Der Kunde ist Konig", "der Kunde steht im Mittel-
punkt" usw. sind die Leitgedanken vieler Unter-
nehmen. Den Forschungsstab des IMAS reizte es
nun, in einem Kooperationsprojekt gemeinsam mit

¥ Der Kunde im Mittelpunkt des Verkaufers bzw. Geschafts? — Trend

Frage: "Wenn Sie nun an den Kauf von unterschiedlichen Produkten oder Dienstleistungen in den letzten Monaten denken: Haben Sie den Eindruck, dass
Sie als Kunde im Mittelpunkt der Uberlegungen und des Verhaltens des Verkéufers bzw. des Geschafts stehen? Bitte sagen Sie mir dies

anhand einer Skala von 1 bis 10. 1 bedeutet ‘Uberhaupt nicht'im Mittelpunkt und 10 bedeutet ‘sehr stark' im Mittelpunkt.”
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Diff. zu %
Juni 2019 Janner 2021 August 2021 Jan. 2021

Sehr stark - Note 10 - 4 - 5 - 6 +1
Note o [ & }25 K }22 s }21 0

Note 8 [N 15 I s . -2

Note 7 16 13 15 +2

Note 6 13 15 17 +2

Note 5 16 16 19 +3

Note 4 9 7 7 0

Nore 3 [N s I - B - -z

Note 2 [l 3 }15 | B }14 [ B }11 0

Uberhaupt nicht - Note 1 - 4 - 4 - 4 0

@ - Note 5,9 5,9 6,0
Keine Angabe 6 14 10



den Autoren des Marketingsfachbuchs "#marke-
tinginsights" Prof. (FH) Dr. Markus Eiselsberg und
Mag. Michael Ehrengruber demoskopisch Nach-
schau zu halten, wie es in Osterreich um die Kun-
denorientierung bestellt ist. Dies nun im Trend mit
der mittlerweile dritten Befragungswelle.

Im Zuge einer reprasentativen Studie wurden etwa
1.000 Osterreicher ab 16 Jahren rund um ihren
Eindruck von der Kundenorientierung befragt.

Kernergebnis: Im Bereich der Kundenorientierung
ist noch Luft nach oben, besonders wichtig er-
scheint die Beziehungsebene zwischen Verkaufer
und Kunde. Der Trend zeigt, die Kundenorientie-
rung nimmt gefihlt ab.

Nun aber der Reihe nach. Zunachst wurden die
Osterreicher nach ihren spontanen Assoziationen
rund um den Begriff 'Kundenorientierung' befragt:
Im Durchschnitt werden 1,2 Assoziationen ge-
nannt, nur eine kleine Gruppe von 16 Prozent der
Befragten konnte mit dem Begriff nichts anfangen.
Ein knappes Viertel der Bevélkerung verbindet mit
diesem Begriff das Eingehen eines Verkaufers
oder Unternehmens auf die Bedirfnisse und Win-
sche der Kunden. Danach folgt — von je 16 Prozent
genannt — der hofliche und freundliche Umgang der
Mitarbeiter mit den Kunden und die gute Beratung.
Nach Alter und Geschlecht zeigen sich kaum Un-
terschiede in den spontanen Assoziationen. Im
Trend nimmt die Individualisierung als Bewusst-
seinshild etwas ab.

In zwei Forschungsdimensionen wurden dann der
Eindruck der aktuell praktizierten Kundenorientie-
rung und die wahrgenommene Entwicklung der
Kundenorientierung abgefragt.

Auf einer Skala von 1 "Uberhaupt nicht" bis 10
"sehr stark" vergeben die Konsumenten im Durch-
schnitt die Note 6,0, wenn es um die Einschatzung
geht, ob der Kunde im Mittelpunkt der Uberlegun-
gen des Verkaufers bzw. des Geschafts steht. Nur
rund jeder Funfte vergibt Bestnoten (Noten 8-10)
und empfindet demnach eine besondere Wert-

4 Zukiinftige Erwartungshaltungen an Unternehmen

schatzung. Somit gibt es hier noch viel Luft nach
oben zur optimalen Kundenorientierung. Der Trend
der Bestnoten zeigt, dass sich die Kundenorientie-
rung seit der ersten Messung verschlechtert hat.

Ahnliche Notenvergabe erhalten die Unternehmen,
wenn es um die Entwicklung der Kundenorientie-
rung in den letzten Jahren geht. Wiederum nur
rund ein Finftel der Bevolkerung hat den Eindruck
einer positiven Weiterentwicklung (Noten 8-10).
Somit sind der allgemeine Eindruck und der Aus-
blick insgesamt deutlich verbesserungswirdig.
Auch hier ist der Trend negativ.

Im Rahmen einer weiteren offenen Fragestellung
wurden dann negative und positive Beispiele der
Kundenorientierung abgefragt. Hier zeigt sich nun
eindeutig die wichtige Rolle des Verkaufers. Die
Beziehung zum Kunden ist hierbei essentiell. Beide
Auspragungen — also positiv und negativ — hdngen
sehr stark von der Performance des Mitarbeiters
ab.

Die negativen Merkmale dazu sind neben der Un-
freundlichkeit auch inkompetentes Verhalten und
die schlechte Beratung. Aber auch fehlendes En-
gagement und ausgebliebene Bedienung werden
hierbei genannt.

Im Umkehrschluss zeigen die positiven Top-
Beispiele wiederum die Schlisselfigur in der Kun-
denbeziehung, ndmlich den Mitarbeiter. Dessen
Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft und die gute Bera-
tung sind positive Beispiele. Top und Flop sind in
der Zeitreihe relativ konstant.

Dokumentation

Zeitraum der Umfrage: 11. August — 5. September 2021

Sample: n=1.001 Personen, statistisch reprasentativ fur die
Osterreichische Bevdlkerung ab 16 Jahren, Quotaauswahl,

face-to-face

Archiv-Nummer der Umfrage: 021081

Frage: "Was denken Sie: Wie werden sich die folgenden Erwartungshaltungen der Kunden an Unternehmen und an ihr Verhalten, ihre Produkte und Dienstleistungen
in den kommenden Jahren veréandern? Welche davon werden eher zunehmen, welche davon eher abnehmen? 1 bedeutet 'sehr stark abnehmen' und 10 bedeutet

‘sehr stark zunehmen'."

Sehr stark zunehmen -
Note 8+9+10

Digitale Zugange und Mdglichkeiten

Liefersenice 55

Einfache Bestellung 51
Kurze Lieferzeit 49

Gute Finanzierungsmaglichkeiten 48
Kundenprogr. (Aktionen, Kundenkarten) 46
Rasche Verfligbarkeit 46
777777 Gute Beratung 38
Rasche Riickmeldung bei Kundenfragen 37
Guter Ruf, gutes Image des Untern. 37
o kar}lﬁeiténizidie? Mftérﬁéiter, Verkaufer 36
Qualitét 35
Glaubwiirdige Nachhaltigkeit 34
””” Freundliche Mitarbeiter, Verkaufer 34
Soziale Verantwortung 31
Hohe Transparenz 30
Personliche Erreichbarkeit 30
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Sehr stark %
abnehmen - D - Keine

Note 4+5+6+7 Note 1+2+3 Note Angabe
31 4 7.8 6
35 6 7.6 4
39 6 7.4 5

R 8 ________ L1 I 72 . 4__
41 6 7,2 6
43 6 7.2 4
42 8 7,1 4

. _- A5 11 ] 6,7 | __ 5__
43 15 6,5 4
44 14 6,5 4
51 7 6,7 5}

R _ 49 o 1] 66_[_ __ 4__
46 14 6,4 4
52 8 6,5 5
47 13 6,4 6

R, - 48 11 ] 65_[_ __ 6 __
48 15 6,3 3
49 12 6,2 8
49 12 6,3 8
48 17 6,1 5]




Vv
Spontane Assoziationen zu Kundenorientierung

Basis: Osterreichische Bevélkerung ab 16 Jahren

Frage: "Wenn Sie nun an den Begriff 'Kundenorientierung' denken. Was féllt lhnen spontan dazu ein? Bitte sagen Sie mir einfach ein paar Stichworter!"
(offene Fragestellung)

%
Bewlkerung insgesamt

Individualisierung / auf die Bedirfisse der Kunden eingehen 23

Freundlichkeit, Hoflichkeit

Iy
]

Gute Beratung

Hilfsbereitschaft / bemiiht / sich Zeit nehmen / zuhdren

=

w
[any
[o)]

Kompetenz / kompetentes Personal

Verkaufsférdernde MaRnahmen, zielgerichtete Werbung

Der Kunde ist Konig

_____ @ = 1,2 Assoziationen

m I
oo

6 3+ Asso- Keine Asso-
ziationen ziationen
7% _—16%

Kundenzufriedenheit

Guter Senice

Kundenprogramme / Aktionen / Kundenkarten

2 Asso-
Ziationen
23%

Bedienung / Betreuung

Diverse Seniceleistungen v.a. Liefersenice, Kulanzleistungen etc.

1 Asso-
ziation
54%

Quialitat / gute Qualitatsprodukte / Qualitdt zum angemessenen Preis

mmmtﬂ.I
o

Anderes l 1
Weil3 nicht, keine Angabe
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Vv
Spontane Assoziationen zu Kundenorientierung — Trend

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage: "Wenn Sie nun an den Begriff 'Kundenorientierung' denken. Was fallt Ihnen spontan dazu ein? Bitte sagen Sie mir einfach ein paar Stichworter!"
(offene Fragestellung)

%
Janner 2021 August 2021 Diff.

Individualisierung / auf die Bedirfnisse der Kunden eingehen 30 23 -7

Freundlichkeit, Hoflichkeit

=

\‘
1

[

Gute Beratung 16 0
Hilfsbereitschaft / bemuht / sich Zeit nehmen / zuhoren 18 -5

1
N

Kompetenz / kompetentes Personal

Verkaufsfordernde MafR nahmen, zielgerichtete Werbung 7 +1
-~ Derkundeistkeng & 6 o
Kundenzufriedenheit . - 6 +2
Guter Senvice 6 6 0
© Kundenprogramme / Aktionen / Kundenkarten | | 5 s 0o
Bedienung / Betreuung. 4 . 5 +1
Diverse Seniceleistungen v.a. Liefersenice, Kulanzleistungen etc. . 4 . 5 +1
Qualitat / gute Qualitatsprodukte / Qualitdt zum angemessenen Preis l 3 . 5 +2

Anderes

IU'I

©
L]

IH

Iy

)]

Weild nicht, keine Angabe
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vV
Der Kunde im Mittelpunkt des Verkaufers bzw. Geschafts?

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage: "Wenn Sie nun an den Kauf von unterschiedlichen Produkten oder Dienstleistungen in den letzten Monaten denken: Haben Sie den Eindruck, dass Sie
als Kunde im Mittelpunkt der Uberlegungen und des Verhaltens des Verkaufers bzw. des Geschafts stehen? Bitte sagen Sie mir dies anhand einer
Skala von 1 bis 10. 1 bedeutet 'Uberhaupt nicht'im Mittelpunkt und 10 bedeutet 'sehr stark' im Mittelpunkt.”

%

Bewlkerung insgesamt

Sehr stark - Note 10

(o2}

Note 9

N

Note 8

Note 7

Note 6

Note 5 19

Note 4

O’I
~

Note 3

Note 2 11

N

Uberhaupt nicht - Note 1

N

@ - Note 6,0

10

Keine Angabe
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Der Kunde im Mittelpunkt des Verkaufers bzw. Geschafts? — Trend

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage: "Wenn Sie nun an den Kauf von unterschiedlichen Produkten oder Dienstleistungen in den letzten Monaten denken: Haben Sie den Eindruck, dass Sie
als Kunde im Mittelpunkt der Uberlegungen und des Verhaltens des Verk&ufers bzw. des Geschéfts stehen? Bitte sagen Sie mir dies anhand einer

Skala von 1 bis 10. 1 bedeutet 'Uberhaupt nicht'im Mittelpunkt und 10 bedeutet 'sehr stark' im Mittelpunkt."

Juni 2019

Sehr stark - Note 10

Note 9

Note 8

Note 7 16
Note 6 3
Note 5 16

1
9

Note 4

Note 3

o

Note 2 3 15

Uberhaupt nicht - Note 1

N

@ - Note 5,9

(o))

Keine Angabe
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Janner 2021

August 2021

(&)

4 22 21

- -
13 15
15 17
16 19
7 7

- M-
I 2 14 I 2 11
m m
5,9 6,0

%
Diff. zu
Jan. 2021

+1

0
-2
+2
+2

+3
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vV
Wahrgenommene Entwicklung der Kundenorientierung

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage: "Der Begriff Kundenorientierung beschreibt das Verhalten von Unternehmen, die den eigenen Kunden in den Mittelpunkt ihrer Uberlegungen und ihres
Handelns setzen. Haben Sie den Eindruck, dass sich die Kundenorientierung der Unternehmen in den letzten Jahren eher verbessert oder eher
verschlechtert hat? Bitte sagen Sie mir dies anhand einer Skala von 1 bis 10. 1 bedeutet 'sehr stark verschlechtert' und 10 bedeutet 'sehr stark

verbessert'.

%

Bewdlkerung insgesamt

Sehr stark verbessert - Note 10

Note 9 19

Note 8

Note 7 15

Note 6 15

Note 5 21

Note 4 10

Note 3

(&)

Note 2

IN
I
[
N

Sehr stark verschlechtert - Note 1

@ - Note 5,8

Keine Angabe

(o]

v
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Wahrgenommene Entwicklung der Kundenorientierung — Trend

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

F

rage:

"Der Begriff Kundenorientierung beschreibt das Verhalten von Unternehmen, die den eigenen Kunden in den Mittelpunkt ihrer Uberlegungen und ihres

Handelns setzen. Haben Sie den Eindruck, dass sich die Kundenorientierung der Unternehmen in den letzten Jahren eher verbessert oder eher

verschlechtert hat? Bitte sagen Sie mir dies anhand einer Skala von 1 bis 10. 1 bedeutet 'sehr stark verschlechtert' und 10 bedeutet 'sehr stark

verbessert'."

Sehr stark verbessert - Note 10
Note 9
Note 8
Note 7
Note 6
Note 5
Note 4
Note 3
Note 2

Sehr stark verschlechtert - Note 1

@ - Note

Keine Angabe

Juni 2019

K

I(J-1

wI

5,8

11

15

16

17

17

24

Janner 2021

.0.)
[¢)]

13

16

15

14

21

18
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%

Diff. zu
August 2021 Jan. 2021
- .
4 19 -1
15 -1
15 0
21 +3
10 +2
M- :
I 2 12 0
n .
5,8
-
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Vv
Zukunftige Erwartungshaltungen an Unternehmen

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage: "Was denken Sie: Wie werden sich die folgenden Erwartungshaltungen der Kunden an Unternehmen und an ihr Verhalten, ihre Produkte und
Dienstleistungen in den kommenden Jahren verandern? Welche davon werden eher zunehmen, welche davon eher abnehmen? 1 bedeutet 'sehr stark

abnehmen' und 10 bedeutet 'sehr stark zunehmen'."

Sehr stark
Sehr stark zunehmen - abnehmen -
Note 8+9+10 Note 4+5+6+7 Note 1+2+3

Digitale Zugange und Mdoglichkeiten _ 58
Liefersenvice | 85
Einfache Bestellung _

________________ Kurze Lieferzeit 49
Gute Finanzierungsmdoglichkeiten 48
Kundenprogr. (Aktionen, Kundenkarten)_
Rasche Verfugbarkeit _ 46

Unkompl. Ruckabw. und Reklamation

Gute Beratung
Rasche Riickmeldung bei Kundenfragen 37

Guter Ruf, gutes Image des Untern. _ 37

Preis-Leistungs-Verhaltnis

Kompetenz der Mitarbeiter, Verkaufer
Qualitat 35

Glaubwiirdige Nachhaltigkeit _ 34

Individualisierung (Abst. auf Kundenbed.) R
Freundliche Mitarbeiter, Verkaufer 34
Soziale Verantwortung _
Hohe Transparenz _ 30

Personliche Erreichbarkeit _ 30
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%

d - Keine
Note | Angabe

N
~
A~ 01 O

I | S 2--
6,5 4
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4
5
6,4 6
6

o
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Zukunftige Erwartungshaltungen an Unternehmen — Trend

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage: "Was denken Sie: Wie werden sich die folgenden Erwartungshaltungen der Kunden an Unternehmen und an ihr Verhalten, ihre Produkte und
Dienstleistungen in den kommenden Jahren verandern? Welche davon werden eher zunehmen, welche davon eher abnehmen? 1 bedeutet 'sehr stark

abnehmen' und 10 bedeutet 'sehr stark zunehmen'."

Sehr stark ZUNEHMEN - Note 8+9+10 %
Diff. zu

Juni 2019 Janner 2021 August 2021 Jan. 2021
Digitale Zugange und Moglichkeiten _ 62 _ 58 -4
Liefersenice _ 58 -1
Einfache Bestellung _ -4

S Kurze Lieferzeit 2 4t
Gute Finanzierungsmaoglichkeiten - +5
Kundenprogr. (Aktionen, Kundenkarten) _ -6
Rasche Verfugbarkeit _ +1

__ Unkompl. Rickabw. und Reklamation B 2
Gute Beratung 34 +1
Rasche Riickmeldung bei Kundenfragen 35 +1
Guter Ruf, gutes Image des Untern. _ 36 -1

. Preisleistungs-Verhaltnis = s 8 3% o
Kompetenz der Mitarbeiter, Verkaufer 32 +2
Qualitat 36 -1
Glaubwurdige Nachhaltigkeit 0

Individualisierung (Abst. 99f_K_unc_*e_n£J§d_-)_= . -3
Freundliche Mitarbeiter, Verkaufer 34 -1
Soziale Verantwortung - 24 +1
Hohe Transparenz 27 -1
Personliche Erreichbarkeit 30 -3
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Vv
Negative Kundenorientierung: Beispiele

Basis: Osterreichische Bevélkerung ab 16 Jahren

Frage: "Welche Beispiele fiir negative Kundenorientierung haben Sie schon einmal bei einem Kauf eines Produkts oder einer Dienstleistung erlebt? Bitte sagen
Sie mir einfach ein paar Stichworter!" (offene Fragestellung)

%
Bewlkerung insgesamt

Schlechte / keine Bedienung / Betreuung: kein Mitarbeiter auffindbar
Keine Hilfsbereitschaft / nicht bemiht / engagiert / unmotiviert 9

Schlechte Beratung 7

@ = 0,9 Beispiele

Schlechte Qualitat / schlechtes Preis-Leistungs-Verhaltnis

Probleme bei Reklamation / Umtausch / Garantieanspruch 3+ Bei-
. ) . spiele
Lange Wartezeiten (im Geschéft / an der Kassa / am Telefon) - 5 3%
Negatives zum Liefersenice wie unpinktlich, lange Lieferzeit, falsche Lieferung 5 2 Bei-
Aufdringliche Verkaufer / dem Kunden etwas aufdrangen wollen 2 sfés/le
0
Unserids, Abzocker, halten Zusagen / Versprechen nicht ein - 2

Mangelnde Verfiigbarkeit der Produkte / Sonderangebote 2 o
——————————————————————————————————————————————————————————— -——- 1 Beispiel
1 48%
Falsche / fehlende Produktinformationen / Preisauszeichnungen I 1

Umgang mit Kundendaten, standige Datensammlungen / Aufforderung, Cookies zu akzeptieren

Keine negative Kundenorientierung / nichts Negatives erlebt

Anderes - 2

Weild nicht, keine Angabe

v
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Vv
Positive Kundenorientierung: Beispiele

Basis: Osterreichische Bevolkerung ab 16 Jahren

Frage: "Und welche Beispiele fur positive Kundenorientierung haben Sie schon einmal bei einem Kauf eines Produkts oder einer Dienstleistung erlebt? Bitte
sagen Sie mir einfach ein paar Stichworter!" (offene Fragestellung)

%

Bewlkerung insgesamt

Freundlichkeit / Hoflichkeit 25

Hilfsbereitschaft / bemiht / engagiert / sich Zeit nehmen / motiviert

Gute / ausfihrliche Beratung

Kompetenz / kompetentes Personal
Gute Preisgestaltung / Rabatte

Keine Probleme bei Reklamation / Umtausch / Garantieanspruch 6 @ = 1,0 Beispiele

Gute Betreuung / Bedienung

3+ Beispiele

Schnelligkeit / rasche Abwicklung / keine langen Wartezeiten 5 5%

Guter Senvice

1 Beispiel
44%

Keine positive Kundenorientierung / nichts Positives erlebt

Weil3 nicht, keine Angabe
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