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Das Einkaufserlebnis ist wichtiger geworden.
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Bedürfnis nach Erlebnis

Das Einkaufserlebnis 

nach der Krise mehr 

schätzen und genießen

Bedürfnis nach sozialer 

Interaktion

Zwischenmenschlicher 

Austausch

Bedürfnis nach 

bewusstem Konsum

Regionalität, 

Nachhaltigkeit, 

preisbewusster Konsum, 

reflektierte 

Konsumentscheidungen

Online-Retail, 

Digitalisierung, Omni-

Channeling

Der digitale Auftritt sowie 

die Bestell- und 

Lieferqualität wirken sich 

auf das Einkaufserlebnis 

aus

Bedürfnis nach 

Sicherheit

Hygienemaßnahmen 

beim Einkaufen

Die Erfahrung des Lockdowns, die Angst vor den wirtschaftlichen Folgen, die Wahrnehmung der aktuellen gesellschaftlichen 

Entwicklungen lassen neue Konsummuster und -bedürfnisse entstehen.



Warum ist eine gute Customer Experience wichtig?
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Ein gutes Kundenerlebnis in allen Kaufphasen = Unternehmenswachstum

Wiederkauf

Weiterempfehlung

Cross-Buying

KundenzufriedenheitCustomer Experience Kundenbindung Wachstum



Was erheben wir?
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Die Untersuchung widmet sich folgenden Themen:

 Erwartungen an die Branche vs. Image der Händler 

(Nachhaltigkeit, Regionalität, Eigenmarken, gesellschaftliche 

Verantwortung etc.)

 Informationsquellen vor dem Kauf

 Indizes der Customer Experience (CX-Index, 

Bedürfniserfüllung, Einfachheit, Emotion, Markenfit)

 Detailanalyse der Zufriedenheitsfaktoren in allen Phasen der 

CX (vor dem Kauf, während des Kaufs, nach dem Kauf) udn für 

alle Kanäle (stationär, Online, Click & Collect)

 Zufriedenheit mit der Lieferung

 Image der Lieferanten

 Kundenbindungsindex

 Weiterempfehlung (NPS)

 Wiederkaufwahrscheinlichkeit

 Cross-Buying-Wahrscheinlichkeit

 Gesamtzufriedenheit

 Innovationsführerschaft

Im Rahmen der Studie wird der CX-Status von

6 Handelsbranchen in Österreich untersucht:

Pro Branche werden 1000 Verbraucher zu 6 Hauptplayern 

befragt.

Die Erhebung soll einen Einblick in die aktuelle 

Erlebnisqualität in den einzelnen Handelsbranchen bieten 

und Hinweise zur Optimierung liefern.

Lebensmittel-
handel

Drogerie-
fachhandel

Textil-
fachhandel

Schuh-
fachhandel

Baumärkte
Elektro-

fachhandel
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CX-Status der heimischen Lebensmittelmärkte
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DFHLEH

Index der Kundenbindung

Indexwert 0-100 Punkte, zusammengesetzt aus Wiederkaufwahrscheinlichkeit, Weiterempfehlung, Cross-Buying-Wahrscheinlichkeit, Gesamtzufriedenheit
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Online-Käufer mit voller Zufriedenheit mit der Lieferung

Online-Käufer mit eingeschränkter Zufriedenheit mit der Lieferung

Online-Käufer mit geringer Zufriedenheit mit der Lieferung

LEH Total DFH Total
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