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DER WEG DES

KUNDEM UBER

VERSCHIEDEHE
wTOUCHPOINTS

Schritt fiir Schritt zum
Stammkunden

06/09/2016 Viele Kontaktpunkte mit Kunden bleiben bisher ungenutzt. Unternehmen, die ihre
Chancen erkennen, schaffen individuelle Erlebnisse, die Begeisterung wecken.

Ein Lieblingswort in Marketing und Vertrieb lautet ,Neukundengewinnung". Ein Budget gibt es daftr
relativ schnell. Doch was ist mit der bereits vorhandenen Kundschaft? Wie entwickelt man aus
Erstkdufern iiberzeugte Stammkunden? Letztere ibernehmen im besten Fall sogar Teile der
Neukundengewinnung, weil sie Produkte oder Dienstleistungen weiterempfehlen — héchst glaubwiirdig
und kostenfrei. Neue Untersuchungen von Porsche Consulting belegen: Das Kapital ,Kunde" lief3e sich
in vielen Unternehmen noch viel besser nutzen. Oft lasst in den wichtigen Phasen nach dem Erwerb die
Aufmerksamkeit fiir den Kunden und die Qualitat der Betreuung nach. Dabei bieten sich gerade im
Bereich After Sales die besten Chancen: ,Unternehmer wundern sich, wie viele ungenutzte
Kontaktpunkte wir aufzeichnen, wenn wir ihre Kundenbeziehungen mit der Lupe analysieren®, sagt
David Blecher, bei Porsche Consulting verantwortlich fiir den Geschéaftsbereich Service Excellence.

Das grofite Potenzial fiir die spiirbare Verbesserung von Kundenzufriedenheit und Folgegeschaft liegt
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im durchgéngigen Management der ,Touchpoints". Ziel dabei ist es, die verschiedenen Etappen von der
Information des Kunden bis zur Garantieabwicklung so aufeinander abzustimmen, dass fiir den Kunden
stets ein individuelles Erlebnis entsteht. Moderne Technologien kénnen eine liickenlose Dokumentation
und damit ein personliches Profil fir jeden Kunden erstellen. Ein Customer Journey Manager behélt den
Uberblick iiber dessen Interaktionen und kann Best-Practice-MaBnahmen fiir jeden Schritt definieren.
Einzelne Kontaktpunkte werden optimal genutzt, wenn gewonnene Informationen gezielt und nahtlos in
die Gestaltung der niachsten Interaktionen einflieflen. Kennzahlen wie Weiterempfehlungsrate oder
Wiederkaufswahrscheinlichkeit und -zeitpunkt lassen sich mittels komplexer Algorithmen sehr prazise
ermitteln. Marketing und Vertrieb sind dabei nicht die einzigen Bereiche, die fiir das einzigartige
Kundenerlebnis zustandig sind. IT, Finanzen und Operations sind ebenso gefragt. Oft braucht es dafiir
eine neue Organisationsstruktur oder sogar ein neues, kundenorientierteres Geschaftsmodell.
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