


Das fiihlt sich gut an!

CUSTOMER EXPERIENCE Wie Sie systematisch positive Kundenerlebnisse schaffen und den
Firmenerfolg verbessern. Eine Schritt-fiir-Schritt-Anleitung flir Einsteiger und Fortgeschrittene

Text: Verena Bast

er René Henkes Internetseite
mit seinem Smartphone be-
sucht, macht womoglich keine
gute Erfahrung. Der Unter-
nehmer vermietet iiber Ferienwohnungen-
insel-usedom.de seit 2006 Urlaubsdomizile auf
Usedom. Genauso alt ist der Internetauftritt.
Die Seite ist nicht responsiv, passt sich also
nicht der Grofde des Gerits an, iber das man
die Website besucht. Die Schrift auf dem
Smartphone ist entsprechend winzig. Hier zu
surfen ist anstrengend. Im schlimmsten Fall
klicken Interessenten die Seite wieder weg.

Das will Henke dndern. Keiner soll sich mehr
liber zu kleine Buchstaben argern miissen. Also
engagierte er die Webdesignerin Mareike
Schamberger. Den Webauftritt zu dndern ist
eine von vielen Mafsnahmen, mit denen Henke
seinen Kunden ein positiveres Erlebnis mit
seiner Firma bescheren will.

Jeder, der mit einem Unternehmen zu tun
hat, macht bestimmte Erfahrungen. Experten
sprechen von der Customer Experience (CX).
Im Mittelpunkt steht dabei, was Kunden fiih-
len, wenn sie sich zum Beispiel bei der Firma

nach Angeboten erkundigen, etwas kaufen
oder reklamieren. Argern oder freuen sie sich?
Oder sind sie sogar begeistert?

So kann es sein, dass sich Kunden {iber zu
langsame Websites drgern, sich freuen, wenn
Handwerker die Baustelle sauber hinterlassen,
oder gar begeistert sind, wenn es nach dem
Kauf eine kostenlose Wartung obendrauf gibt.

Wie ein Kunde eine Firma wahrnimmt, das
konnen Unternehmen gezielt steuern. Und es
sprechen einige Griinde dafiir, dies zu tun. Die
US-Expertin Blake Morgan hat viele Studien
ausgewertet. Demnach
¢ libertreffen Unternehmen, die sich um eine
gute Customer Experience kiimmern, ihre
Geschiftsziele weitaus haufiger deutlich.
¢ sind Kunden bei sehr guten Erfahrungen be-
reit, einen Preisaufschlag von rund 15 Prozent
zu zahlen.
¢ ist die Wahrscheinlichkeit viermal so hoch,
dass Kunden eine Firma weiterempfehlen.

Die gute Nachricht ist: ,Viele kleine Unter-
nehmen liefern oft unbewusst und vollig in-
tuitiv eine richtig gute Customer Experience —
ohne je von dem Begriff gehort zu haben®, »
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sagt die Betriebswirtin und Unternehmens-
beraterin Andrea Yildiz. Sie gehen dabei aber
meist nicht systematisch vor. Auf den folgen-
den Seiten verrét Yildiz, mit welchen einfachen
Schritten Sie das Kundenerlebnis und damit
den eigenen Unternehmenserfolg verbessern.

CX fur Einsteiger:
Fiinf einfache Schritte

SCHRITT 1: Notieren Sie, wann Kunden mit
Ihrer Firma in Beriihrung kommen

Wer die Customer Experience verbessern will,
muss zuerst herausfinden: Wann und wie
kommen Kunden in Kontakt mit dem eigenen
Unternehmen? Dabei gibt es selten nur einen
Berithrungspunkt: Einer konnte der Besuch
der Website sein, ein anderer das Beratungsge-
sprich, ein weiterer das Bezahlen an der Kasse.
So durchlduft der Kunde mehrere Stationen.
Man spricht auch von der Customer Journey,
also der Kundenreise.

KUNDENREISE Wer das Erlebnis von Kundinnen und Kunden verbessern
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Schte, sollte sich zundchst deren Beriihrungspunkte mit dem eigenen
~ternehmen notieren - und zwar aus Sicht des Kunden. Hier finden Sie ein
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ruhrungspunkte
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! eines Kunden, der auswarts eine Pizza essen mdchte: Von der
echerche bis hin zum Verlassen des Restaurants gibt es mindestens

TREFFERLISTE Der Kunde
klickt auf ein Ergebnis in der
Trefferliste bei Google

GOOGLE-SUCHE Der Kunde

sucht im Internet nach einer
Pizzeria in Liineburg

impulse "

der Pizzeria an

Der Kunde
sieht sich auf der Homepage
die Speisekarte und Fotos

Die Customer Journey beginnt in der Regel
lange vor dem Klick auf den Kaufen-Button
oder dem Unterzeichnen eines Vertrags, son-
dern schon mit der ersten Berithrung mit
dem Unternehmen, beispielsweise dem Besuch
des Onlineshops, um sich iiber Angebote fiir
Bohrmaschinen zu erkundigen. Und die Reise
endet, wenn der Kunde sein Ziel erreicht hat —
also etwa mit der neuen Bohrmaschine ein
Loch in die Wand gebohrt hat.

Uberlegen Sie deshalb als ersten Schritt, wie
die Reise eines Kunden von Anfang bis Ende
aussehen kann - aus Kundensicht wohlgemerkt.
Versuchen Sie, so viele Teilschritte beziehungs-
weise Berithrungspunkte des Kunden mit Threm
Unternehmen wie mdglich zu finden. Unten
finden Sie ein Beispiel, wie eine Kundenreise
eines Gastes einer Pizzeria aussehen konnte.
Wichtig: Stationen wie ,Bestellung an Kiiche
weitergeben haben darin nichts zu suchen.
SchlieBlich sind sie nur interne Vorgénge ohne
Bertihrungspunkte mit dem Kunden.

SCHRITT 2: Markieren Sie die Punkte, wo
Sie etwas verbessern kénnen

Fragen Sie sich: An welchen Stellen der
Kundenreise konnen Sie einen kleinen Hohe-
punkt erschaffen, also ein positives, emotiona-
les Erlebnis. Andrea Yildiz zufolge sollten es
mindestens drei sein: einer am Anfang, einer in
der Mitte und einer am Ende.

4

RESERVIERUNG Der Kunde
| ruft in der Pizzeria an und
| reserviert einen Tisch

5

ANKUNFT Der Kunde
betritt die Pizzeria und wirft
einen ersten Blick in den
Gastraum



SCHRITT 3: Sammeln Sie Ideen, wie Sie
Kunden iiberraschen kénnen

Ein wichtiger Schritt auf dem Weg zu einer
herausragenden Customer Experience ist, da-
fiir zu sorgen, dass der Kunde sich gut fiihlt.
Uberlegen Sie sich als nichsten Schritt: Wo ge-
nau haben Kunden die Moglichkeit, Ihr Unter-
nehmen mit ihren Sinnen zu erleben, und wo
kénnen Sie auf die Bediirfnisse des Kunden
eingehen? Yildiz‘ Tipp: Besonders wirkungs-
voll ist es, wenn etwas ein Gefiihl auslost, das
Kunden an der Stelle gar nicht erwarten. Schon
mit kleinen Dingen kénnen Sie dabei positive
Kundenerlebnisse erzeugen — und sich damit
auch von Konkurrenten abheben. ,Kunden
fithlen sich beispielsweise wertgeschétzt und
wichtig, wenn der Kellner sie zur Tiir begleitet
und diese aufhalt, sagt die CX-Expertin. ,,Sich
wertgeschétzt zu fithlen ist ein sehr starkes
Gefiihl, das Kunden in Erinnerung bleibt.“

Sie konnen auch die Wartezeit des Kunden
vom Kauf bis zur Lieferung oder Erfiillung
eines Auftrags nutzen, um die Customer Expe-
rience zu verbessern. ,,Kunden haben an die-
sem Punkt iiberhaupt keine Erwartungen®, sagt
Yildiz aus Erfahrung. Ihr Tipp: Senden Sie
doch beispielsweise nach einer Bestellung eine
Tafel Schokolade mit einer Postkarte an den
Kunden oder die Kundin mit der Nachricht: ,,Um
die Wartezeit zu versiien“. Das mache kaum
jemand, sagt die Betriebswirtin aus Worms.

7

PLATZWAHL Der Kellner
begleitet den Kunden zum
reservierten Tisch

| 6
BEGRUSSUNG Der Kellner

begriifit den Kunden am
Eingang

CUSTOMER EXPERIENCE

Auch der Unternehmer René Henke will mehr
positive Uberraschungen erzeugen. Seine Bera-
terin, die Webdesignerin Mareike Schamberger,
empfahl dem Ferienwohnungsvermieter, mit
der Buchungsbestatigung eine Packliste fiir den
Urlaub zu verschicken, auf der bereits alle Dinge
abgehakt sind, die sich in der Wohnung befin-
den — wie etwa Salz, Pfeffer, Olivendl und Seife.
Auch eine Idee von ihr: einen Flyer zu erstellen,
auf dem sich eine Liste mit Horbiichern und
Podcasts befindet, die sich um Usedom drehen
oder auf der Insel spielen.

Ein weiterer Tipp: einen Chatbot auf der Web-
site zu installieren, tiber den Henke sofort eine
Info aufs Handy bekommt, wenn jemand eine
Frage hat. So kann er schnell antworten. >
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| stehen

Der Kunde
| wirft einen erneuten Blick in
| die Speisekarte

KUNDENFREUNDLICH
René Henke, Vermieter von
Ferienwohnungen, versucht
mit kleinen Ma3nahmen,
das Kundenerlebnis zu
verbessern. Dazu gehért
etwa eine spezielle Packliste
fiir den Urlaub, die jeder
Gast mit der Buchung erhélt

| TAGESKARTE Der Kellner
| stellt die Tagesgerichte vor,
| die nicht auf der Speisekarte

i
10
| BESTELLUNG Der Kunde

| bestellt eine Vorspeise und

eine Pizza als Hauptgericht
\
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ARBEITSHILFE
Eine Vorlage zur
Erstellung einer
einfachen Customer
Journey Map finden
Sie zum Download
auf dieser Seite:
impulse.de/cj-map

SCHRITT 4: Uberlegen Sie, wie Sie es
Kunden einfacher machen kénnen

Ob etwas einfach oder kompliziert ist, hat
einen massiven Einfluss auf die Customer
Experience. Wenn es beispielsweise fiir Kun-
den einfach ist, eine Bestellung zu bezahlen,
kann dies ein gutes Gefiihl auslosen, sagt
Yildiz. Ist es dagegen kompliziert, sorge das fiir
Frust. Im schlimmsten Fall ist der Kunde weg,
bevor er tiberhaupt gekauft hat.

René Henke will nun einfiihren, dass Interes-
senten mit wenigen Klicks iiber seine Website
eine Ferienwohnung buchen kénnen. Bisher
mussten sie ihm eine Mail schreiben oder tiber
bekannte Buchungsplattformen reservieren.

Uberlegen Sie deshalb: Wo und wie kénnen
Sie es Kunden einfacher machen?

SCHRITT 5: Lernen Sie aus Pannen
Selbst Fehler, so drgerlich diese auch sind,
konnen dabei helfen, die Customer Experience
zu verbessern und verargerte Kunden in zufrie-
denere zu verwandeln. Ein Kunde sei dann
sehr zufrieden, wenn sein Problem iiber-
raschend schnell und gut gelést werde, sagt
Yildiz. Wenn Sie die Ursache fiir den Fehler
eliminieren, verbessern Sie auch die Customer
Experience von zukiinftigen Kunden.

Wie Sie auf Beschwerden klug reagieren und
davon sogar profitieren, lesen Sie in der Titel-
geschichte der impulse-Ausgabe 02/2024.
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ESSEN KOMMT Der Kellner
serviert die Getrdnke und das

Zwei Extra-Schritte
fiir Fortgeschrittene

Wer diese Schritte umsetzt, kann schon viel
erreichen. Wenn Sie Thre Kunden nicht so gut
kennen oder eine sehr grofe Kundschaft
haben, lohnt es sich, weitere Schritte voran-
zustellen, die bereits in vielen grof3en, namhaf-
ten Unternehmen umgesetzt werden. Annika
Bjorck von der Agentur CX Heroes coacht und
unterstiitzt Manager dabei, eine herausragen-
de Customer Experience zu schaffen. ,Wenn
man Geschaftsfithrer eines kleinen oder mittel-
standischen Unternehmens ist, kann man hier
schnell extrem viel bewirken®, sagt Bjorck.

Hier finden Sie eine Anleitung fiir Fort-
geschrittene, mit der Sie noch spezifischer auf
typische Bediirfnisse IThrer Kundschaft ein-
gehen konnen.

SCHRITT 1: Befragen Sie Kunden

Nachdem Sie die einzelnen Beriihrungspunkte
von Kunden mit der eigenen Firma notiert ha-
ben, sollten Sie mit Kunden sprechen. Aus mehr
als 20-jahriger Erfahrung im CX-Management
weil$ Annika Bjorck: Die Kundenreise verlauft in
der Regel anders als gedacht. Um herauszufin-
den, wie Kunden tatséchlich vorgehen, wenn sie
etwa eine Bohrmaschine kaufen wollen, sollten
Sie etwa ein Dutzend von ihnen befragen. ,Nach
einigen Interviews werden Sie bereits Parallelen

14

ESSEN Der Kunde trinkt

Essen und isst
ABRAUMEN Der Kellner
\
WINNIEN DT ot Der Kellner | rdumt den Tisch ab und fragt

darauf, dass die Getranke und s ; : ‘ ; <
. wiinscht einen guten Appetit nach weiteren Wiinschen
das Essen serviert werden

l | (Kaffee, Nachtisch)
B [ |
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und Gemeinsamkeiten erkennen®, sagt die CX-
Beraterin.

Ziel sei es herauszufinden, wie sich Kunden
verhalten — und warum. ,Wenn Sie das JWarum‘
kennen, kénnen Sie das Verhalten von Kunden
sogar vorhersehen - und so die Customer Expe-
rience gezielt verbessern.“ Und entscheiden,
was Sie tun miissen, um den Bediirfnissen der
Kundschaft besser gerecht zu werden.

Fiir die Gespréche empfiehlt Annika Bjorck
sogenannte emotionszentrierte Tiefeninter-
views als Methode. Dabei erheben Sie zuniichst
gemeinsam mit den Kundinnen oder Kunden
die einzelnen Schritte der Customer Journey.

Anschlieffend gehen Sie mit ihnen Schritt fiir
Schritt durch ihre Kundenreise, allerdings auf
der Ebene der Emotionen und Bediirfnisse.
Also: Warum ist der Kunde auf eine bestimmte
Weise vorgegangen, als er eine Bohrmaschine
kaufen wollte? Und wie hat er jeden Schritt
wahrgenommen, wie hat er sich gefiihlt - und
warum? Doch Achtung: ,Man kann Kunden
nicht einfach nach dem Warum fragen®, gibt
Bjorck zu bedenken. ,Dann werden Sie {iber-
fordert sein und nicht mit der Wahrheit heraus-
riicken.“ Gut sei beispielsweise eine Frage wie
»Was war der Ausléser, dass Sie sich in dem
Moment gedrgert haben?“ Annika Bjérck emp-
fiehlt, sich von einem Experten unterstiitzen zu
lassen, der in den Fragetechniken geiibt ist,
oder sich selbst darin ausbilden zu lassen.
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| BEZAHLEN Der Kunde
bestellt die Rechnung und
| bezahlt

l

16
KAFFEE Der Kunde bestellt
einen Kaffee und trinkt ihn

|

|

CUSTOMER EXPERIENCE

SCHRITT 2: Erstellen Sie Personas

Wie tickt ein Kunde und was ist ihm wichtig?
Das lésst sich anhand von sogenannten Perso-
nas verdeutlichen. Personas veranschaulichen
typische Kunden und gruppieren sie nach dhn-
lichem Verhalten und den dahinterliegenden
Bedtirfnissen. Dabei kénnen Sie die Erkennt-
nisse aus der Kundenbefragung nutzen.

Kunden und Kundinnen haben bei einem
Kauf bestimmte Grundbediirfnisse. So gibt es
etwa den kompetenzorientierten Typ oder den
beziehungsorientierten. Wihrend der erste viel
Zeit in Recherche investiert, um eine kompe-
tente Entscheidung zu treffen, ist dem zweiten
besonders wichtig, dass er einen personlichen
Ansprechpartner hat, dem er vertraut und der
ihn bei seinen Entscheidungen berit.

Typischerweise werden Sie laut CX-Expertin
Annika Bjérck zwei bis drei Kundentypen er-
kennen. Stellen Sie sich diese ganz bildlich
vor. Um Personas zu erstellen, hilft Thnen auch
diese Vorlage zum Download: impulse.de/
vorlage-personas.

Als Néchstes iiberlegen Sie sich wie anfangs
beschrieben: Wie kénnen Sie und Thr Team
gute Gefiihle beim Kunden oder bei der Kundin
erzeugen sowie eher schlechte Gefiihle verhin-
dern? , Besonderes Augenmerk sollten Sie auf
Anfang und Ende der Kundenreise legen, denn
diese bleiben im Langzeitgedichtnis gespei-
chert®, sagt Annika Bjorck. [
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Der
| Kellner verabschiedet sich
‘ vom Kunden und wiinscht
| eine gute Nacht

ANDREA YILDIZ

CUSTOMER
EXPERIENCE

LEICHY GEMACHE

So wird die Kundenreise
zum Erfglgserlebnis

CUSTOMER
EXPERIENCE LEICHT
GEMACHT
So wird die Kundenreise
~zum Erfolgserlebnis

Andrea Yildiz
Gabal Verlag, 2024,
176 Seiten, 28 Euro

| GARDEROBE Der Kunde
| geht zur Garderobe und
| zieht seine Jacke an

20
‘ AUSGANG Der Kunde
| verldsst die Pizzeria
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