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Digitalisierung als Top-3-Investment-Thema aller B2B-Unternehmen laut
einer Studie der Unternehmensberatung McKinsey
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Kundenerfahrungen - ein Uberblick

Analog ist tot - Oder etwa doch nicht?

* Analoge Kundenerfahrungen:

Die analoge Kundenerfahrung ist die personliche
Erfahrung eines Kunden, die er in direktem Kontakt
mit einem Unternehmen, Produkt oder Dienstleistung
macht.

* Digitale Kundenerfahrungen:

Die digitale Kundenerfahrungist die Erfahrung eines
Kunden, die er beispielsweise auf digitalen Endgeraten
in Online-Shops oder mit Smartphone-Anwendungen
macht.

16.01.2019 #HSHLDigitalMarketingDay2019



E E HSHL
MARKETING DAY

Was sind Unterschiede und Gemeinsamkeiten von analogen und digitalen

Kundenerfahrungen?
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Haben analoge Kundenerfahrungen uberhaupt ,,Zukunft?

Ja, denn...

das gewonnene Wissen zu einem Produkt oder einer Dienstleistung
steht nicht im Mittelpunkt der Kundenerfahrung

das personliche und subjektive Erlebnis steht im Mittelpunkt und
bleibt dem Kunden durch die Ansprache aller Sinne besser im
Gedachtnis = Customer Experience betont emotionale Erlebnisse

der Mensch legt Wert auf personlichen Kontakt und direkte
Ansprechpartner
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Wie konnen Sie lhr Unternehmen auf die Zukunft ausrichten?
Handlungsempfehlungen

1.

Nehmen Sie Ihre Kunden viel starker als Einzelpersonen wahr - der
personliche Kontakt zum Kunden ist |hr Alleinstellungsmerkmal.
Starken Sie es!

Entwickeln Sie ein gemeinsames und ganzheitliches
Marketingkonzept fur analog und digital!

Richten Sie Ihre Marke auf den digitalen Markt aus, starken Sie
zeitgleich aber auch analoge Kundenerfahrungen!
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