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Uberraschend und nahbar sein

Nachrichten dber FilialschlieBungen und Insolvenzen etablierter Einzelhsndler
reien nicht ab. Bei anhaltender wirtschaftlicher Unsicherheit ist es fiir den
stationaren Handel entscheidend, mit attraktiven Konzepten wie Nachhaltigkeit,
Wertemanagement und Storytelling mehr Konsumenten in die Liden zu locken.
Auch der Online-Handel muss glénzen, beispielsweise mit einem nahtlosen

Kundendialog uber alle Kangle hinweg.

Omnichannel-Strategen punkten mit Flexibilitit. Alle haben
den Wunsch gemeinsam, Themenfelder unverwechselbar zu
besetzen, Kunden nachhaltig zu begeistern sowie neue Ziel-
gruppen zu erschliefen und langfristig zu binden. Doch die
aktuelle Situation, in der Kunden aufgrund gestiegener Le-
benshaltungskosten zuriickhaltender konsumieren, die An-
spriiche an Produkte und Services aber gleichzeitig stetig
steigen, belastet Unternehmen besonders. Lieferketten-
schwierigkeiten tun ihr Ubriges: Viele Handelsunternehmen
fithlen sich in dieser Lage hilflos, wenn sie das von ihnen er-
wartete Portfolio nicht abdecken konnen. Kundenerfahrun-
gen, ob analog oder digital, ziehen mittlerweile immer
schneller Kreise im Internet.

Stimmungsverstdrker World Wide Web

Immer hiufiger fallen Kaufentscheidungen zugunsten von
Anbietern aus, die auf Bewertungsportalen gut abschneiden.
Gelingt es Unternehmen nicht, Kundenprobleme in kiirzester
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B Immer hiufiger treffen Kunden Kaufentscheidun-
gen zugunsten von Anbietern, die auf Bewer-
tungsportalen gut abschneiden.

® Eine vorausschauende Strategie betrachtet alle Er-
fahrungen, die Kunden mit Unternehmen entlang
der gesamten Customer Journey sammeln.

® Unternhemen werden umso erfolgreicher sein, je
stirker sie sich an den Bediirfnissen ihrer Kunden
orientieren. Mit exzellentemn Customer Experi-
ence Management und intelligenten CXM-Tools
schaffen sie die Grundlage fiir eine langfristige

Kundenbindung.

Www.springerprofessional.de

Zeit zu 1osen - und hier unterscheiden sich stationire kaum
von Online-Héndlern - schaden sie ihrer Reputation und ris-
kieren es, potenzielle Neukunden zu verlieren.

360-Grad-Kundensicht ist entscheidend

Doch damit nicht genug. Eine vorausschauende Strategie be-

trachtet alle Erfahrungen, die Kunden mit Unternehmen ent-

lang der gesamten Customer Journey sammeln. Probleme las-

sen sich friihzeitig erkennen und proaktiv 16sen, wenn Anbie-

ter genau wissen, wie die eigene Zielgruppe Produkte und

Dienstleistungen wahrnimmt. Kennen sie die Bediirfnisse und

Wiinsche, konnen sie ihr Handeln kundenzentriert ausrichten.
Drei Dinge sind dabei entscheidend:

= Empathie,

m Effektivitit und

= Einfachheit.

Die Frage ist, wie empathisch ein Unternehmen seinen Kun-

den an allen Kontaktpunkten begegnet. Wie effektiv lauft

diese Interaktion ab? Wie einfach sind Prozesse und Abliu-

fe gestaltet? Wenn sich Retail- und Online-Unternehmen

strategisch von diesen drei Gedanken leiten lassen, entstehen

daraus innovative Ansitze.

Einkaufserlebnisse on- und offline schaffen

Wertschitzung beginnt schon beim Betreten des stationéren
Geschifts: eine freundliche Begriiffung, ein Kompliment, ei-
ne exzellente Beratung. Authentisch und unaufdringlich ge-
lingt es gut geschultem Personal, dem Kunden das Gefiihl zu
vermitteln, er sei einzigartig, und eine so angenehme Atmo-
sphire zu schaffen, dass er gern wiederkommt. Im zwischen-
menschlichen Austausch erhalten Mitarbeiter Riickmeldun-
gen zu Verbesserungswiinschen, etwa bei Fragen und Prob-
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lemen der Kunden. Auch die Online-Shops kénnen den
Besuchern ihrer Website ein positives Erlebnis bieten, indem
sie Inhalte ansprechend bereitstellen, die genau auf den be-
notigten Informationsbedarf zugeschnitten sind. Bei Waren-
sendungen nutzen bereits viele Hindler den Kniff, mit hand-
geschriebenen personlichen Karten eine individuelle Note
beizufiigen. Oder sie begeistern mit sehr gut designten Ver-
packungen, die nachhaltig sind. Die Botschaft dahinter ist
einfach und wirkungsvoll: Auch in der Anonymitit des On-
line-Handels gibt es engagierte Vertriebskonzepte. Dariiber
hinaus setzt der Kundendienst qualitative Mafstibe fiir alle
Stufen der Kundenkommunikation - in seinen Telefonaten,
Chats und E-Mails im Beratungs- und Servicefall.

Effektive Prozesse aus der Kundenperspektive
Gerade beim Einsatz unterschiedlicher Medien und Kanile
ist es fiir Kunden wichtig, diese nahtlos nutzen zu kénnen.
Unternehmen kénnen iiber gut strukturierte Prozesse signa-
lisieren, dass sie ihre Kunden willkommen heifSen. Gleiches
gilt im Online-Handel, ob auf mobilen Endgeréten oder am
Computerbildschirm: Alle wichtigen Fakten sollten rasch zu
iiberblicken sein. Dariiber hinaus gestalten Unternehmen ih-
re Prozesse und Interaktionen dann effektiv, wenn sie Medi-
enbriiche vermeiden und iiber méglichst viele Kanile auch
kurzfristig gut erreichbar bleiben. Gut gestaltete, transparen-
te Prozesse etwa zum Bestellstatus, der Sendungsverfolgung
oder der Wahl des Ablage- beziehungsweise Abholorts be-
deuten fiir Kunden enorme Zeitersparnis und eine gute Cus-
tomer Experience.

Nutzerfreundlichkeit heifit jedoch auch, Barrieren zu ver-
meiden. Das trifft auf jeden einzelnen Kundenkontaktpunkt
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digitaler und analoger Customer Journeys zu. Es lohnt sich,
diese aus Kundensicht genauestens unter die Lupe zu neh-
men: Ist eine Warenauslage attraktiv gestaltet, eine Internet-
seite grafisch ansprechend, sind Briefe und Mailings gut ver-
standlich, werden flexible (kontaktlose) Bezahlméoglichkei-
ten angeboten, ist der Retournierungsprozess moglichst ein-
fach? Schon kleinste Hindernisse oder Verzdgerungen fithren
dazu, dass digitale Kunden heute weiterklicken. Deshalb
kann im Vertrieb die Fokussierung auf die Zielgruppe und
die konsequente Ausrichtung auf deren Wiinsche auch in der
Kundenkommunikation den entscheidenden Unterschied
machen.

Den Kunden im Mittelpunkt sehen
Um Kundenwiinsche erkennen, sie verstehen und idealer-
weise antizipieren zu konnen, braucht es keine Glaskugel.
Héndler miissen nur zuhéren, genau hinsehen und die ge-
wonnenen Informationen zielfithrend nutzen. Dabei kann es
zum Beispiel um AuBerungen in Verkaufs-, Beratungs- und
Servicegespréchen gehen, um gezielte, bestenfalls transakti-
onale Befragungen, Bewertungen oder Kommentare im In-
ternet. Treten Unzufriedenheiten auf, haben Unternehmen
die Chance, sich schnellstmaglich mit ihren Kunden in Ver-
bindung zu setzen und eine Losung herbeizufiithren. Treten
Probleme wiederholt auf, lohnt sich ein kritischer Blick auf
die eigenen Maglichkeiten, Prozesse, Services oder Produk-
te, um sie im Sinne der Zielgruppe zu verbessern.

Diese Strategie verfolgt auch Oljver Barth, Geschiftsfiih-
rer Marquardt Kiichen: ,, Bei uns steht der Kunde im Mittel-

punkt unseres Handelns. Wir wissen um die Bedeutung von

Kundenfeedback und Kundenbindung, gerade im Hinblick
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auf die aktuellen Herausforderungen im Einzelhandel, Den
Nutzen einer modernen technologischen Losung fiir das Ma-
nagement der Kundenerfahrungen schitzen wir enorm hoch
ein. Wir sind iiberzeugt, dass sich die Investition in Automa-
tisierung nachhaltig rechnen wird - zum einen durch die
Verbesserung der Kundenzufriedenheit und zum anderen
durch effizientere Prozesse.

CXM: Intelligente Technologie mit Wirkung

Wo genau das jeweilige Verbesserungspotenzial steckt, finden
Einzelhdndler mit mehreren Filialen heraus, wenn die zentra-
le Verwaltung nachvollziehen kann, an welcher Stelle es zu
welcher Art von Problemen kam. Ob beim Verkaufspersonal
oder der mangelnden Sauberkeit eines Standortes: Gelangt ei-
ne schlechte Bewertung erst ins Bewusstsein der Offentlich-
keit, schadet sie der ganzen Marke auf allen Vertriebskanalen.
Je nach Unternehmensgrof8e und Anzahl der von den Kunden
genutzten Interaktionskanilen kommen Kunden-Feedback-
daten zusammen, die in ihrer Komplexitit und Menge kaum
noch manuell zu bewiltigen sind. Intelligente Technologien
bieten hier wertvolle Unterstiitzung: Customer Experience
Management-Losungen (CXM) konnen dabei zentrale Aufga-
ben iibernehmen. Denn sie sammeln Feedback an allen rele-
vanten Touchpoints und iiber alle Kanile, in denen sich Kun-
den duflern. Durch die Méglichkeit, automatisiert und KI-ge-
stiitzt zum Beispiel offene Textformate aus Umfragen oder
Kommentare aus Social-Media-Kanilen zu analysieren, filtern
Einzel- und Onlinehéndler die fiir sie wichtigsten Erkenntnis-
se heraus.

Dariiber hinaus warnen smarte Losungen mit Hot-Alert-
Tools frithzeitig, wo die Unzufriedenheit besonders grof ist.
Auflerdem integriert ein intelligentes CXM nicht nur Daten
aus selbst generierten Umfragen, sondern auch externe Quel-
len wie Google-Bewertungen und Produkt-Rezensionen.
Schon durch diese Daten sind Unternehmen in der Lage, Pro-
bleme friihzeitig zu erkennen und sofort zu handeln.

Individuelle Kundenerlebnisse

Héndler, die ihre Customer Experience (CX) optimieren und
sich vom Wettbewerb differenzieren wollen, iiberlassen die L6-
sung komplexer Probleme entlang der Customer Journey nicht
einzelnen Abteilungen. Innovative Anstze, die einen echten
Mehrwert bieten, basieren vielmehr auf der bereichsiibergrei-
fenden Zusammenarbeit im Unternehmen: Sie ermoglichtes,
Produkte und Dienstleistungen zu verbessern oder neu zu ge-
stalten. Das individuelle Kundenerlebnis ist dabei nur so gut
Wwie die interne Organisation, die Prozesse, die Infrastruktur,
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die Weiterbildungsméglichkeiten und die Kultur. Kein noch
s0 exzellenter Kundenservice allein kann eine ganzheitlich
durchdachte CX schaffen. Vielmehr miissen Marketing-, Ver-
triebs- und Serviceabteilungen - unterstiitzt von der Unter-
nehmensfithrung - an einem Strang ziehen. Wenn es Unter-
nehmen gelingt, ganzheitlich zu denken, stehen ihnen alle Re-
gister zur Verfiigung, um sowohl die Kundenzufriedenheit als
auch die -loyalitat ihrer Kunden dauerhaft zu steigern.

Die Zukunft ist kundenzentriert

Der stationére Point-of-Sale und der Online-Handel werden
sich in den kommenden Jahren immer wieder neu erfinden.
Beide Vertriebswege werden dabei umso erfolgreicher sein,
je stérker sie sich an den Bediirfnissen ihrer Kunden orien-
tieren. Mit einem exzellenten Customer Experience Manage-
ment schaffen sie die Grundlage fiir eine langfristige Kun-
denbindung. u

Hinweis: Literaturangaben zu diesem Beitrag finden Sie unter
https://sn.pub/W1hseD
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