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Methodischer Ansatz und Kernergebnisse zur Untersuchung ,,Opinion- Opinion
TRAIN“: Die vierte Erhebung erfolgte im Mrz./Apr. 2022 TRAIN

Methodischer Ansatz

Nutzung Online-Access-Panel zur Rekru-
tierung der Probanden.

Zielgruppe sind n=1.357 Personen, die zu
unterschiedlichen Lebensbereichen befragt
werden (n=975 Verbraucher und n=382 Ent-
scheider im Unternehmen).

Dauer der Befragung: ca. 23 Minuten.
Die Interviews erfolgten vom 23.03. bis
11.04.2022 (vierte Erhebung).

Zentrale Themenbereiche der Unter-
suchung:

A. Aktuelle Lebenslage / Beschaftigung
B. Einkaufsverhalten und Medien

C. Mobilitat und Reisen

D. Gesundheit und Soziales

E. Wirtschaftliche Entwicklung.

Der Datensatz ist reprasentativ gewichtet.

Kern-Ergebnisse (Ausziige)

Etwa zwei Drittel der Entscheider im Unterneh-
men — aber nur jeder zweite Beschaftigte —
bezeichnen ihr Unternehmen als kundenzen-
triert. Dabei wird der Begriff sehr unterschied-
lich erklart und dieses Bild ist auch diffus.

Die Befragten ordnen Hotels, Supermarkte,
Versicherungen und Banken am ehesten als
kundenorientiert ein. Im Vergleich zu Dis-
countern werden Supermarkte deutlich starker
als kundenorientiert wahrgenommen.

Im Ranking der haufigsten Einkaufsorte fur
Lebensmittel flhren Rewe (20 %) und Edeka
(19 %) leicht vor Lidl (18 %) und Aldi (15 %).

Die Bewertung der Discounter offenbart erheb-
liche Unterschiede — auch bei der Kundenorien-
tierung — zwischen Lidl und Aldi auf der einen
und Netto und Penny auf der anderen Seite.
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Hintergrund zur Studie ,,OpinionTRAIN* Opinion
TRAIN

« Seit 2013 fuhren die exeo Strategic Consulting AG und die Rogator AG
unterschiedliche Studien (,Pricing Lab“; ,MobilitatsTRENDS") als Koopera-
tionsprojekte durch. In 2020 wurde mit ,,OpinionTRAIN® eine neue Studie
aufgesetzt, die Meinungen und Werte in Deutschland, Osterreich, der
Schweiz und in Schweden untersucht (aktuell vierte Erhebung).

« Ausgehend von den starken Veranderungen, die durch die Corona-Pande-
mie weltweit ausgelost wurden, geht die Untersuchung der Frage nach, wie
sich Meinungen und Werte landerspezifisch unterscheiden bzw. auch zu
verandertem Handeln fuhren. Gegenstand der Befragung ist ein breites The-
menspektrum, welches von den Facetten Arbeit und Bildung, Uber Mobilitat
bis hin zu Einkaufsverhalten sowie Gesundheit und Soziales reicht.

* Durchgefuhrt wird die Studie als Online-Erhebung (ca. 1.300 Interviews,
18-80 Jahre), basierend auf einer Teilnehmerrekrutierung uber Online-
Access-Panels. Mittels differenzierter Gewichtung wird die Reprasenta-
tivitat sichergestellt. Dabei werden unterschiedliche Sekundardaten und
-erhebungen herangezogen.

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoOGator l
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Etwa 63 % der Entscheider im Unternehmen bezeichnen ihr Unternehmen Opinion
als kundenzentriert — jedoch nur gut jeder zweite Beschaftige TRAIN

Kundenzentrierung des eigenen Unternehmen bzw. des Arbeitgebers (% der Befragten)?

Bewertun Beschaftigte ohne Entscheider im
- Leitungsfunktion Unternehmen

1 = Ja, sicher 20,3% 31,8%
.............................................................................
2 33,5% 31,2%
: 3 ............................................................. 2 8 2% .................................. 22 4% ..............
4 ................................................. 98% ......................................... 94% ..............................
: 5 .......................................... :| 54% ..................................... :| 41% ..................................
. 6 = SIC her . mc ht ....................... ] 28% ....................................... l . 1 2% ...................................

1) Wodrden Sie Ihr Unternehmen bzw. lhren Arbeitgeber als kundenzentriert bezeichnen?

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoOGator !
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Der Begriff der Kundenzentrierung wird unterschiedlich beschrieben — Opinion
teilweise kann dieser gar nicht eingeordnet werden TRAIN

Assoziationen der Befragten mit dem Begriff Kundenzentrierung (% der Nennungen, offene Eingaben codiert)"

Offene Nennunaen Beschaftigte ohne Entscheider im
g Leitungsfunktion Unternehmen

Winsche der Kunden erkennen / Bedurfnisse erflllen | 18% | 15%

1) Woran ist erkennbar, dass ein Unternehmen kundenzentriert ist? Nennen Sie bitte Beispiele.

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoOGator l
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Das Bild zum Thema Kundenzentrierung ist eher diffus

Opinion

TRAIN
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Beispielhafte Zitate: Assoziationen mit dem Begriff Kundenzentrierung

,Wenn der Kunde einen hohen Stellenwert hat und es sollte besondere ,,F)em Kunden wer.den, wenn er sich fur
Vergunstigungen fur Stammkunden geben!® die Firma ?ntscheldet, besonde"re Ra-
batte gewahrt oder andere zusatzliche
Vorteile. Z. B kostenloser Hol- und

, Bringservice.”
,Kundenverhalten wird
analysiert. Man gibt dem
Kunden die Moglichkeit ein Woran ist
Feedback abzugeben.” Kundenzen- ﬁ ,Der Kunde ist Kénig.*
AN trierung
e erkennbar?
,Die Winsche des Kunden
werden zu 100% erfullt.” ,Da wir direkt auf die Kunden
N

zugehen bzw. diese ansprechen.”

,Zu 100 % datensicher.” %

,Beschwerdemanagement, Kunden konnen sich jederzeit beschweren, Kunden-
,Es arbeitet individuell und orientierung, Unternehmen interessiert sich fur Interessen und Bedurfnisse des
freundlich.” Kunden / passt Dienstleistungen an diese an.*

Quelle: exeo Strategic Consulting

ROGE‘:OI‘!
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Die Befragten ordnen Hotels, Supermarkte, Versicherungen und Banken

am ehesten als kundenorientiert ein

Opinion

TRAIN

Mrz./Apr. 2022: Kundenorientierung nach Branchen / Unternehmen (% der Befragten)?

Branchen / Unternehmen % kundenorientiert
Genannte Branchen / Unternehmen

Hotels 8% Keine der
i S S
Vo Eragi \ /
Banken 31%

Discounter @ 5.6 m

Sportvereine / Fitness-Clubs | 25%

Telekommunikations-Anbieter | 24% ~
Airlines | 16%

Bahn-Fernverkehr | 15% /

Verkehrsverbund des Wohnorts (OPNV) 2% Uber alle
Verlagsbranche (Zeitschriften/Zeitungen) :| 12% >4 Eezf,rg%tﬁ?
eCommerce ] o% gaben
Keine der genannten | 22%

1) In letzter Zeit wird der Begriff Kundenzentrierung immer wieder diskutiert: Welche der folgenden Branchen oder Unternehmen bewerten Sie eher kundenorientiert
als andere, d.h. Kunden wird starker zugehort, auf Kundenbedurfnisse wird schneller eingegangen etc.?

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
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Aus Sicht der Entscheider im Unternehmen ergibt sich ein klares Ranking:
51 % sehen die Hotelbranche als kundenorientiert an, 40 % Supermarkte

Opinion

TRAIN

Mrz./Apr. 2022: Kundenorientierung nach Branchen / Unternehmen nach Zielgruppen"

Branchen / Unternehmen Keine Entscheider im
Unternehmen

Entscheider im

Unternehmen
Hotels | 36%
Supermarkte | 35%
Versicherungen | 32% | 36%
Banken | 31% | 37%
Discounter ] es% | 30%
Sportvereine / Fitness-Clubs [ ] 24w Y
Telekommunikations-Anbieter :| 23% :’ 25%
Airlines :’ 25%

Bahn-Fernverkehr

18%

|

Verkehrsverbund des Wohnorts (OPNV)

13%

Verlagsbranche (Zeitschriften/Zeitungen)

o
>

=l

eCommerce

Keine der genannten

18%

1

=T o

1) In letzter Zeit wird der Begriff Kundenzentrierung immer wieder diskutiert: Welche der folgenden Branchen oder Unternehmen bewerten Sie eher kundenorientiert

als andere, d.h. Kunden wird starker zugehort, auf Kundenbedurfnisse wird schneller eingegangen etc.?

exeo

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
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Altere Befragte (60+ Jahre) bezeichnen Banken zu 40 % als kunden-

orientiert, in der Altersgruppe unter 30 Jahre sind es nur 28 %

Opinion

TRAIN

Mrz./Apr. 2022: Kundenorientierung nach Branchen / Unternehmen")

Branchen / Unternehmen <30 Jahre 30-59 Jahre 60+ Jahre

Hotel | 42% | 38% | 34%
Supermarkt | 35% | 33% | 40%
Versicherungen % | 31%

!

Banken | 28%
Discounter :| 17% :| 27%
Sportverein / Fitness-Club | 33% 2%
Telekommunikation :’ 24% :| 22%

Airlines

|

19%

I 17%

Bahn-Fernverkehr

-_—
2
R

I 14%

Verkehrsverbund des Wohnorts (OPNV)

N
R

] 1%

Verlagsbranche (Zeitschriften / Zeitungen)

12%

|11%

eCommerce

il

|11%

Keine der genannten

18%

1

I 22%

1) In letzter Zeit wird der Begriff Kundenzentrierung immer wieder diskutiert: Welche der folgenden Branchen oder Unternehmen bewerten Sie eher kundenorientiert
als andere, d.h. Kunden wird starker zugehort, auf Kundenbedurfnisse wird schneller eingegangen etc.?

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
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Teilweise ist die Bewertung der Kundenorientierung von der Nutzung

abhingig (Bahnfernreisen), teilweise eher weniger (OPNV)

Opinion

TRAIN

Mrz./Apr. 2022: Kundenorientierung OPNV und Bahnfernverkehr nach Nutzungsintensitit?

OPNV-Nutzung

an mind. 5 Tagen/Woche
(10 Fahrten pro Woche)

3-4 Tage/Woche
(7 Fahrten pro Woche)

2 Tage/Woche
(4 Fahrten pro Woche)

1 Tag/Woche
(2 Fahrten pro Woche)

1-3 Tage/Monat
(1 Fahrt pro Woche)

<1 Tag/Monat und seltener
(0,5 Fahrten pro Woche)

nie (0 Fahrten
pro Woche)

Verkehrsverbund des Wohnorts
ist kundenorientiert (%)

1
15%
............. IR R R R
18%
.............. :
16%
............ T O T
12%
............. e
13%
............ .|-..-..-..-..-..-..-..-..-..-..-..-
13%
............. T PP PP
1
8%
!
212 %

Bahn-Nutzung (50+ km)

Taglich, fast taglich

An mehreren Tagen
pro Woche

An einem Tag
pro Woche

Bahn-Fernverkehr
ist kundenorientiert (%)

1) In letzter Zeit wird der Begriff Kundenzentrierung immer wieder diskutiert: Welche der folgenden Branchen oder Unternehmen bewerten Sie eher kundenorientiert
als andere, d.h. Kunden wird starker zugehort, auf Kundenbedurfnisse wird schneller eingegangen etc.?

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
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Im Ranking der haufigsten Einkaufsorte fiuir Lebensmittel fUhren Rewe (20 %) | Opinion
und Edeka (19 %) leicht vor Lidl (18 %) und Aldi (15 %) TRAIN

Mrz./Apr. 2022: Haufigster Einkaufsort fiir Lebensmittel und andere Giiter des tiaglichen Bedarfs"

Branchen / Unternehmen GESAMT <30 Jahre 30-59 Jahre 60+ Jahre

Rewe 20% 21% 20% 20%
Edeka _ 19% 16% 20% 20%
Lidl _ 18% (! 23% > 17% 18%
Aldi _ 15% 14% | 14% 16%
Netto - 1% 8% 12% 10%
Penny . 5% 6% 5% 5%

Globus I 2% ] 2% ] 2% ] 2%

Tengelmann / Kaisers 1% 0% ] 1%

Alnatura 0% | 1% 0% 0%

Metro 0% ] 1% 0%

Sonstiges - 9% 7% 9% 9%

1) Wo kaufen Sie am haufigsten Lebensmittel und andere Giter des taglichen Bedarfs ein?

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoOGator !
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Die Zufriedenheit mit dem Handler ist bei den Discountern Netto (74 %) Opinion
und Penny (76 %) geringer als bei den Wettbewerbern TRAIN

Statement: ,Insgesamt bin ich mit dem Handler zufrieden*“?)

Zustimmung (top-2)

2% 1% 2% 1% 1%

2% !
i 3 S,
mE g i
l------------<-1 Ablehnung (low-2) N<50
Gesamt Rewe Edeka Lidl Aldi Netto Penny Globus

Haufigster Einkaufsort fiir Lebensmittel

1) Wie sehr stimmen Sie den Aussagen zu? Skala von 1 = ,stimme sehr zu® bis 6 = ,stimme gar nicht zu“.

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoGgator -
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Bei der Weiterempfehlungsabsicht erreicht Lidl (85 %) das hochste und Opinion
Netto (64 %) das geringste Niveau TRAIN

Statement: ,,Ich wiirde diesen Handler im Freundes- und Familienkreis weiterempfehlen“?

2% 1%

I ALDI| ALDI
R ' Ablehnung (low-2) N<50
Gesamt Rewe Edeka Lidl Aldi Netto Penny Globus

Haufigster Einkaufsort fiir Lebensmittel

1) Wie sehr stimmen Sie den Aussagen zu? Skala von 1 = ,stimme sehr zu® bis 6 = ,stimme gar nicht zu“.

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoGgator -
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Insgesamt zeigen die Stammkunden im Lebensmittelhandel eine hohe Opinion
Kundenloyalitit: 81 % bekunden, ihrem Handler treu zu bleiben TRAIN

Statement: ,,Basierend auf meinen Erfahrungen werde ich wahrscheinlich auch weiterhin Kunde
bei diesem Handler bleiben*“"

Zustimmung (top-2)

84% 87% 82% 299% 80%

2% 2% 2% 1% 1%

3% !
i 3 S,
mE g i
l------------<-1 Ablehnung (low-2) N<50
Gesamt Rewe Edeka Lidl Aldi Netto Penny Globus

Haufigster Einkaufsort fiir Lebensmittel

1) Wie sehr stimmen Sie den Aussagen zu? Skala von 1 = ,stimme sehr zu® bis 6 = ,stimme gar nicht zu“.

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoGgator -
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Die Stammkunden von Aldi und Lidl sehen bei ihrem Handler eine
vergleichsweise groRere personliche Vorteilhaftigkeit

Opinion

TRAIN

1) Wie sehr stimmen Sie den Aussagen zu? Skala von 1 = ,stimme sehr zu® bis 6 = ,stimme gar nicht zu“.

exeo

Statement: ,Wenn ich diesen Handler mit anderen Handlern vergleiche, dann empfinde ich bei

diesem einen personlichen Vorteil“?)

Zustimmung (top-2)

EDEKA

Anininineiieieiele ' Ablehnung (low-2)

Gesamt Rewe Edeka

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG

Lidl

A

Aldi

Haufigster Einkaufsort fiir Lebensmittel

4%

Gi0ous

==

N<50

Globus

nosator-
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Der Aspekt Kundenorientierung wird von den LEH-Stammkunden sehr Opinion
unterschiedlich wahrgenommen TRAIN

Statement: ,,Dieser Handler ist sehr kundenorientiert“"

% L 5% 3% 2% 4% 5% 0%
| _ P
EE g o
fmmmmmmmmmme e ! Ablehnung (low-2) N<50
Gesamt Rewe Edeka Lidl Aldi Netto Penny Globus

Haufigster Einkaufsort fiir Lebensmittel

1) Wie sehr stimmen Sie den Aussagen zu? Skala von 1 = ,stimme sehr zu® bis 6 = ,stimme gar nicht zu“.

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoGgator -
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83 % der Befragten haben den Eindruck, dass die Preise fur Lebensmittel Opinion
heute deutlich hoher sind als vor Ausbruch der Corona-Krise TRAIN

Statement: ,,Ich habe den Eindruck, dass die Preise fuir Lebensmittel heute deutlich hoher
sind als vor Ausbruch der Corona-Krise*?

Zustimmung (top-2)

85%

1%
Ablehnung (low-2)
Gesamt Rewe Edeka Lidl Aldi <30 Jahre  30-59 Jahre 60+ Jahre West Ost
Haufigster Einkaufsort fiir Lebensmittel Altersklasse Bundesland

1) Wir kommen jetzt zum Thema Einkaufsverhalten: Bitte bewerten Sie die folgenden Aussagen zum Einkauf in der aktuellen Zeit der Corona-Krise mit
Werten von 1 = ,stimme sehr zu® bis 6 = ,stimme gar nicht zu“.

Quelle: exeo Strategic Consulting AG / Rogator AG
exeo RoGgator -
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