Digital Customer Experience:

Buzzword oder Chance fur
KMU?
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Friher Heute Zukunft

Abb. 1:  Entwicklung zur Digital Customer Experience
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Digital Customer Experience

e USP nicht mehr durch Produkt
» Digitale Erfahrung des Kunden ausschlaggebend

« Jeder Kontaktpunkt (Touchpoint) ist wichtig
—> Erfahrungen missen begeistern!

* Einnahme der Kundenperspektive
—> Digital Customer Experience Mapping
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Werbeanzeigen Durch Aufruf . s
. . ) Aufruf der Scannen der Bearbeitung Bestatigungs- )
Touchpoints im Internet Suchmaschinenanfrage ) relevanter i ., Bestellvorgang y Kundenservice
Website Produktinformationen | Warenkorb mails
gesehen gefunden Produkte
Abb.2: Vereinfachte, beispielhafte Darstellung :
der identifizierten digitalen Touchpoints |Touchpomts | Bewertung der Moments of Truth |
Werbeanzeigen im
Internet gesehen
Aufruf der Website
Aufruf relevanter
Produkte
Scannen der
Produktinformationen
Bestellvorgang Abb.3: Beispielhafte
Bewertung der
Kundenservice bedeutendsten
Touchpoints
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Individuelle Gestaltung der Touchpoints durch KMU
- Abhangig von Ressourcenverfugbarkeit

Vielseitige Gestaltungsmoglichkeiten durch
langerfristigen Kaufprozess

Durch Erlebnis- und Erfahrungswerte Vertrauen
aufbauen
—> Langfristige Geschaftsbeziehung, hohes Kaufrisiko
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Aktuell aus der Praxis

MiniTec bietet iCAD Assembler fur
Kunden zur digitalen Konstruktion
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MiniTec iCADassembler
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Handlungsempfehlungen fur B2B-KMU

e Fokus nicht allein auf Produkt oder Dienstleistung

e Kundenperspektive durch individuelle Digital
Customer Experience Map

 Digitale Erfahrungen der Kunden positiv gestalten
—> Den Kunden online mit Erlebnis begeistern!
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