Individuelle KundenbedUrfnisse durch passende
Erlebnisse zielgerichtet adressieren und die
Customer Experience nachhaltig verbessern

Die Notwendigkeit, sich gegeniiber der Konkurrenz zu differenzieren, ist fiir Unternehmen un-
bestritten. In den heute liberwiegend gesattigten Markten reicht dafiir weder der Preis noch
die funktionale Beschaffenheit des Produkt- und Dienstleistungsangebots aus. Der Schliissel
liegt in der Schaffung individueller Kundenerlebnisse und Kundenerfahrungen.

Vor diesem Hintergrund stellt das Next Best Experience (NBE) Konzept einen vielversprechen-
den Ansatz zur Wettbewerbsdifferenzierung dar. NBE sind jene Erlebnisse, die ein Unterneh-
men einem Kunden am ndchsten Kontaktpunkt der Kundenreise bietet. Zur Gestaltung dieser
Erlebnisse erfassen Unternehmen Bediirfnisse und Erwartungen ihrer Kunden in automatisier-
ten Feedback-Prozessen. Das Erlebnis wird dann am nachsten Touchpoint so gestaltet, dass
Bediirfnisse bestmdglich adressiert und Erwartungen (liber-)erfillt werden. Durch eine konse-
quente Einnahme der Kundensicht entsteht eine hohe Kundenzufriedenheit und -loyalitat, die
in nachhaltigen Umsatzsteigerungen mindet.

CINTELLKE



Bei der Entwicklung von Next Best Experiences gilt es die Per-
spektive des Kunden konsequent einzunehmen. Das Prinzip
,Der Kunde ist Konig“ wurde bereits vor mehr als 100 Jahren
gepredigt, tatséchlich und konsequent gelebt wird es aber hau-
fig nicht. Denn dafur ist es notwendig, die Erwartungen und
BedUrfnisse des Kunden dauerhaft aus seiner Perspektive zu
erfassen. Nur so kénnen Produkte, Dienstleistungen und da-
mit verbundene Erlebnisse geschaffen werden, die zu hoher
Kundenzufriedenheit, langfristiger Loyalitdt und nachhaltigen
Umsatzsteigerungen flhren.

Unternehmen kénnen ihren Kunden Next Best Experiences nur
dann bieten, wenn Sie ein Feedback-System etablieren, welches
die BedUrfnisse und Erwartungen der Kunden an allen relevan-
ten Kontaktpunkten der Kundenreise erfasst. Daflir kann auf
Umfragen zurlckgegriffen werden, mit deren Hilfe der Kunde
Fragen zum néachstmdglichen Kontaktpunkt beantwortet. Ziel
dabei ist es, die Umfragen moglichst kurz und systematisch
zu gestalten. Kurze Umfragen erlauben es dem Kunden, die
Fragen schnell zu beantworten, was die Bereitschaft zur Um-
frageteilnahme erhéht. Systematische Umfragen umfassen
standardisierte Fragen, die eine automatisierte Auswertung
ermodglichen, wodurch Unternehmen schnell die Next Best
Experience anstoBen kdnnen.

Durch diese systematische Erhebung von Kundenbedrfnissen
und -erwartungen kann die nachste Interaktion mit dem Kun-
den bestmdglich durch
das Unternehmen ge-
staltet werden.

Ein Unternehmen, das
z.B. im Rahmen der
Vereinbarung eines Be-
ratungsgesprachs  die
Erwartungen und Win-
sche des Kunden durch

Termin fiir Kiichenberatung

Beantworten Sie bitte ein paar Fragen
zur Vorbereitung des Beratungstermins

Termin Fragen Daten Prifen

Damit Unternehmen die BedUrfnisse und Erwartungen ihrer
Kunden an modglichst vielen verschiedenen Kontaktpunkten
der Kundenreise erfassen koénnen, ist es notwendig, unter-
schiedliche technische Schnittstellen zu nutzen. Technische
Schnittstellen kénnen z.B. Feedback-Terminals, mobile Appli-
kationen, Online-Links, QR-Codes und Sprachdialogsysteme
sein. Wichtig ist, dass Unternehmen eine flir den jeweiligen
Kontaktpunkt geeignete technische Schnittstelle wahlen, die
fir den Kunden einfach und schnell zu bedienen ist. Tabelle
1 zeigt eine Auswahl technischer Schnittstellen und mogliche
Kontaktpunkte, an denen diese zum Einsatz kommen kénnen.

Ab wann benétigen Sie
spatestens lhre neue Kiiche?

Bitte auswahlen
Wie viel méchten Sie maximal fiir
Ihre neue Kiiche ausgeben?
Bitte auswahlen
Wie viel Stauraum benétigen Sie
mindestens fiir Ihre neue Kiiche?
Bitte auswahlen
Welche Farben soll Ihre neue
Kiiche haben?

Bitte auswahlen

ein paar Fragen einfach
und standardisiert er-
fasst, kann diesen Ter-
min bereits zielgerichtet
vorbereiten. So flhlit
sich der Kunde direkt
verstanden, wodurch die
Kundenzufriedenheit
und Abschlusswahr-
scheinlichkeit steigen.
Abbildung 1 zeigt ein
Beispiel fur eine solche
Feedback-Umfrage.

Technische E et Beispielhafte
Schnittstelle Kontaktpunkte
Feedback- | Touchdisplay-Systeme mit | * Kasse
Terminal integrierter Feedback-Um- | + Messestande
frage, die durch eine Tisch-, | « Verkaufs-
Boden- oder Wandhalterun- raume
gen an einem Offline-Kon-
taktpunkt fest installiert
wird
Mobile Applikationen mit integ- « Lieferservice
Applikation | rierter Feedback-Umfrage, | Verkaufs-
die auf mobilen Endgera- personal
ten des Unternehmens  Vor-Ort Kun-
(Smartphone oder Tablet) denservice
vorinstalliert ist, und
dem Kunden an einem
Offline-Kontaktpunkt zur
Verfligung steht
Online- Link mit Feedback-Um- * E-Mail
Link frage, der an einem (Signatur)
Online-Kontaktpunkt * Online-Shop
integriert ist, und Uber den | * Soziale
Browser eines stationaren Medien
(z.B. Desktop-PC) oder
mobilen Endgerats (z.B.
Smartphone) des Kunden
geoffnet wird
QR-Code QR-Code mit Link zu Fee- * Printwerbung
dback-Umfrage, der an ei- | « Produktver-
nem Offline-Kontaktpunkt packungen
integriert ist und Gber * Rechnungen
Scannen mit der Kamera
des mobilen Endgeréats des
Kunden (Smartphone oder
Tablet) ausgelost wird
Sprach- Audio-basierte Feed- * Callcenter
dialog- back-Umfrage, die an » Service-
System einem Offline- oder Roboter
Online-Kontaktpunkt « Sprachassis-
implementiert ist, und tenten
Antworten des Kunden
Uber Spracherkennung und
Tasteneingabe verarbeitet

Tabelle 1: Technische Schnittstellen eines Feedback-Systems

Abbildung 1: Beispielhafte Fragen zur Vorbe-
reitung eines Klichenberatungstermins

Quelle: Gahler, Klein und Paul (2021): Customer-Experience-Tracking im Handel:
Echtzeitmessungen wirksam implementieren. Marketing Review St. Gallen, 5,
18-25.
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Marketer und Manager nutzen heute viele Begriffe, um die
nachstmaogliche Interaktion mit einem Kunden zu beschreiben.
Haufig wird dabei auf etablierte Konzepte wie Next Best Action
oder Next Best Offer referenziert. Next Best Experiences un-
terscheiden sich von diesen etablierten Konzepten. Um Ihnen
die Unterschiede und Vorteile von Next Best Experiences ge-
genlber Next Best Actions und Options aufzuzeigen, erfolgt im
weiteren Verlauf eine Abgrenzung der Konzepte voneinander.
Tabelle 2 grenzt die Konzepte anhand verschiedener Differen-
zierungskriterien voneinander ab.

Um Kundenbedrfnisse und -erwartungen wirklich zu erfassen
und zu verstehen, ist es notwendig, den Kunden direkt danach
zu fragen - also die Kundenperspektive tatsachlich einzuneh-
men. Mit Next Best Action oder -Offer Konzepten schatzen
Unternehmen aus eigener Sicht lediglich potenzielle Kunden-
bedirfnisse, basierend auf Annahmen, die sie im Rahmen von
Algorithmen zur Auswertung und Interpretation von Kunden-
verhalten (z.B. vergangene Kaufe, Online-Klicks) tatigen. Um
Ressourcen effizient einzusetzen und Streuverluste bei Marke-
tingkommunikationen maoglichst gering zu halten, sind jedoch
genaue Angaben zu den Kundenbedurfnissen unabdingbar.

Das Next Best Experience Konzept erlaubt es Firmen, die Kun-
denbedurfnisse exakt zu erfassen und darauf aufbauend effizi-

ent und effektiv das nédchstbeste Kundenerlebnis zu gestalten.
Das reduziert Kosten und erhéht Umsatze.

Um die Interaktionen entlang der gesamten Kundenreise best-
moglich im Sinne des Kunden zu gestalten, ist es notwendig
alle relevanten Kontaktpunkte zu bertcksichtigen. Next Best
Action Konzepte sind haufig auf Mitarbeiter-Kunden-Interakti-
onen (z.B. Beratungsgesprache) beschrankt, da sie den Mitar-
beitern als Handlungsanweisungen in ihrem Vertriebssystem
ausgespielt werden, die sie befolgen kénnen, aber nicht mus-
sen. Bei Next Best Options agiert kein Mitarbeiter als Mittler,
da sie direkt an den Kunden in Form von Produktangeboten,
-vorschléagen und -empfehlungen ausgespielt werden. Dadurch
sind sie jedoch auf Produkt-Kunden-Interaktionen beschréankt.
Next Best Experiences hingegen kénnen entlang der gesamten
Kundenreise eingesetzt werden, da auf Basis der erhobenen
Kundenbedirfnisse sowohl Mitarbeiter-Kunden-Interaktionen
als auch Produkt-Kunden-Interaktionen gestaltet werden kon-
nen. Wichtig dabei ist, dass diese Interaktionen automatisiert
gestaltet werden, indem das Feedback-System an andere Sys-
teme wie CRM und Marketing Automation Tools angebunden
ist.

Differenzie-

rungskriterium

Next Best Experience (NBE)

Next Best Action (NBA)

Next Best Offer (NBO)

Definition

Nachstbestes Erlebnis des
Kunden, gestaltet durch das
Unternehmen auf Basis von zuvor
direkt erfragten BedUrfnissen und
Erwartungen

Nachstbeste Handlung eines
Mitarbeiters gegenliber einem
Kunden, abgeleitet aus hauptséch-
lich verhaltensbasierten Kunden-
daten und annahmebasierten
Algorithmen

Nachstbestes Angebot fir den
Kunden, abgleitet aus hauptsach-
lich verhaltensbasierten Kunden-
daten und annahmebasierten
Algorithmen

Dominierende
Perspektive

Kundenperspektive

Unternehmensperspektive

Unternehmensperspektive

Art der Bediirf-
nisermittiung

Direkte Abfrage von Kundenbe-
dirfnissen mithilfe eines auto-
matisierten Feedback-Prozesses
(z.B. Wiinsche, Vorstellungen,
Geschmacker)

Annahmebasierte Ableitung von
Kundenbedirfnissen auf Basis von
automatisiert erfassten Kunden-
verhalten (z.B. vergangene Kaufe,
Online-Klicks)

Annahmebasierte Ableitung von
Kundenbedurfnissen auf Basis von
automatisiert erfassten Kunden-
verhalten (z.B. vergangene Kaufe,
Online-Klicks)

Fokus der
Kontaktpunkte

Alle relevanten Interaktionen
entlang der Kundenreise

Limitiert auf Mitarbeiter-Kun-
den-Interaktionen entlang der
Kundenreise

Limitiert auf Produkt-Kunden-In-
teraktionen entlang der Kunden-
reise

Tabelle 2: Vergleich zwischen Next Best Experience, Action und Offer
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Damit Sie wissen, wie Sie selbst zuklnftig Next Best Experien-
ces nutzen kénnen, stellen wir nachfolgend einige ausgewahlte
Anwendungsbeispiele vor.

Die Unternehmerin Luise R. betreibt ein Schmuckgeschéft.
Seit circa zwei Jahren hat sie zur Verbesserung der Kunden-
bindung eine CRM-Software in Benutzung. Die CRM-Software
ist zuséatzlich mit einem Feedback-System gekoppelt. Kunden,
die bei Luise R. einen Ring aus der Kategorie ,Verlobung“ er-
werben und ihr Opt-In geben, erhalten vom Feedback-System
automatisiert eine E-Mail zum Thema Eheringe, die einen
Link zu einem kurzen Online-Fragebogen enthalt. Mit diesem
Fragebogen werden systematisch die Bedlrfnisse des Paares
an die zuklnftigen Eheringe erhoben. So werden z.B. Fragen
mit standardisierten Antwortmaoglichkeiten zur GréBe, Farbe
und Verzierungen gestellt. Nach Ausflillen des Fragebogens
erhélt der Kunde automatisiert eine E-Mail mit zu den Antwor-
ten und Vorstellungen des Paares passenden Eheringen und
der Méglichkeit zur Vereinbarung eines Beratungstermins im
Schmuckgeschéft. Mit dieser Next Best Experience schafft es
Luise R. bereits vor einem Beratungstermin die Winsche und
Bedurfnisse ihrer Kunden zu adressieren. Ihre Kunden werden
so darliber informiert, dass Luise R. in ihrem Schmuckgeschaft
passende Ringe flir das Paar bereit halt.

Dies reduziert die Abwanderung der Kunden zu anderen
Schmuckgeschéften, erhdht die Kundenzufriedenheit und
wirkt sich positiv auf ihre Umsétze aus.

- |

Ein Kunde ist im Online-Shop einer Kaffeerdsterei auf der Su-
che nach einem neuen Kaffee. Er informiert sich Uber die ver-
schiedenen Produkte und entscheidet sich nach einigen Klicks
fir eine Kaffeesorte. Der Kunden schlieBt die Bestellung online
ab und gibt dabei auch ein E-Mail Opt-In. Er wird nach Bestel-
labschluss automatisch als Neukunde in der CRM-Software
des Unternehmens vermerkt, an welches ein Feedback-System
angeschlossen ist. Vier Wochen nach Erhalt der Bestellung
bekommt der Kunde eine Postkarte zugeschickt, die ihn dazu

auffordert, Feedback zur gekauften Kaffeesorte zu geben. Die
Postkarte enthalt einen individualisierten QR-Code, der auf
eine Online-Fragebogen verlinkt. Im Online-Fragebogen kann
der Kunden durch standardisierte Fragen zu Aspekten wie dem
Geschmack, dem Aroma oder der Wiederkaufsbereitschaft
Feedback zur Kaffeesorte geben. Durch diese Angaben erhélt
die Kaffeerdsterei Daten zur Zufriedenheit des Kunden und
hat gleichzeitig die Méglichkeit, bei Missfallen des Kaffees, auf
Grundlage des Feedbacks zu Geschmack und Aroma personali-
siert, den Bedurfnissen des Kunden entsprechende Kaffeesor-
ten durch eine E-Mail automatisiert vorzuschlagen.

Durch diese Next Best Experience kann die Kaffeerdsterei pro-
aktiv einer moéglichen Kundenabwanderung entgegenwirken,
die Kundenzufriedenheit erhéhen und die Umsatze steigern.

Eine Kundin bucht bei einem groBen Reisekonzern online ein
Hotel. Uber einen in den Buchungsprozess integrierten Fra-
gebogen wird die Kundin bereits vor Abschluss der Buchung
gebeten, optional ihre Reisemotive anzugeben (z.B. Entspan-
nungsurlaub, Aktiv- und Sporturlaub, Familienurlaub). Auf Ba-
sis der erhobenen Reisemotive ist der Reisekonzern in der Lage
der Kunden passende weitere Erlebnisse noch vor Reiseantritt
automatisiert via E-Mail anzubieten. So kann z.B. bei einem
Entspannungsurlaub eine Massage, bei einem Familienurlaub
eine Kinderbetreuung und bei einem Aktiv- und Sporturlaub
verschiedene sportliche Aktivitaten angeboten werden.

Durch diese Next Best Experience fuhlen sich Kunden besser
verstanden, was sich in einer besseren Kundenzufriedenheit
und -loyalitat widerspiegelt und in Umsatzsteigerungen mdn-
det.
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Next Best Experience - eine
Never Ending Story?!

Unternehmen verfolgen das Ziel, eine enge Kundenbe-
ziehung aufzubauen, die moéglichst dauerhaft besteht. Im
besten Fall entsteht eine ,Never Ending Story" zwischen
dem Kunden und dem Unternehmen. Vor diesem Hinter-
grund kann und darf der Prozess der Next Best Experience
nicht mit einmaliger Durchflihrung an einem Kontakt-
punkt enden, sondern basiert auf einer kontinuierlichen
Erfassung von Kundenerwartungen und -bedurfnissen und
konsequenten Anpassung von Next Best Experiences.

Nur mit einer dauerhaften Erfassung von Kundenerwar-
tungen und -bedlrfnissen von Kunden an verschiedenen
Kontaktpunkten der Kundenreise, kénnen Unternehmen
wirklich bedeutsame Kundenerlebnisse schaffen, mit de-
nen sie sich von der Konkurrenz abgrenzen.
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Dafir sollten Unternehmen stets auf technische Feed-
back-Systeme zurlickgreifen, um eine effiziente Erfassung
der Kundenperspektive zu ermdglichen. Zudem ist eine
automatisierte Integration der erhobenen Daten in ande-
re Systeme (z.B. Marketing Automation Tools) zwingend
notwendig, um darauf aufbauend Next Best Experiences
schnell und einfach ausspielen zu kénnen.

Die CINTELLIC Consulting Group verfligt (iber umfas-
sende Erfahrung in der Entwicklung und Umsetzung
von Next Best Experiences. Auch unterstiitzen wir gerne
dabei das richtige Feedback-System auszuwéahlen und
in ihre Systemlandschaft zu integrieren. Kontaktieren
Sie uns gerne fiir eine umfassende Beratung.

Von Dr. Markus Gahler und Verena Schoepp
CINTELLIC Consulting Group

Uber CINTELLIC

Die 2010 gegriindete CINTELLIC Consulting Group ist
eine auf digitales Kundenmanagement spezialisierte
Unternehmensberatung, die ihre Klienten vom ersten
Konzept bis zur Umsetzung in der Praxis ganzheitlich
begleitet. An den Standorten in Bonn, Frankfurt a.M.
und Miinchen arbeiten mehr als 70 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter.

Zu den Klienten zahlen DAX-Konzerne, fiihrende mittel-
standische Unternehmen und insbesondere zahireiche
sogenannte ,Hidden Champions“ mit den Branchen-
schwerpunkten Banken und Versicherungen, Telekom-
munikation, IT, Medien, Unterhaltung, Handel, E-Com-
merce, Versorger und Logistik.

www.cintellic.com

#jointheteam

CINTELLIC befindet sich auf Wachstumskurs. Vielleicht mit
Ihnen? Jetzt Stellenanzeigen entdecken und bewerben!
https://www.cintellic.com/stellenangebote/
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