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Konig Kunde 2019?

e Werist unser Kunden?

e Was erwartet der
Kunde?

* Wie konnen wir damit
umgehen?
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Wie ticken lhre Kunden?

Fur wen mochten Sie Marketing machen?

v

= Seit 20 Jahren Ihr Kunde! = Ist Gelegenheitskundin! = |st multioptional!

= Schaut jeden Tag 2 Stunden = Informiert auf dem PC bei der = Nutzt Mobile Lésungen. Ist
Fernsehen und hat eine Arbeit im Internet Gber ihre always-on und hat Wearables.

) et

Tageszeitung abboniert! Hobbys & Veranstaltungen. « Meldet sich online an, Nutz

= |nformiert sich gelegentlich im = Sucht einen persdnlichen Bewertungsplattformen und
Internet Uber seine Hobbys! Kontakt, méchte sich mochte mit Paypal zahlen!

austauschen.
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Lernen Sie lhre Kunden kennen?
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Konig Kunde b2b!

Entscheider

™

\ /
Gatekeeper 0 Einkdufer
n Die beste Losung -

SN

LSeine” Losung
(anhand von Briefings) he -
AN AN

User Berater

0 ®
u 4

Die einfachste/ Die qualitativ
bequemste Losung beste Losung
AN AN

Uberzeugen Sie
alle Rollen

im Buying Center?

Michael Bernecker
#MBprasentiert

10



Persona Profil: Klaus | Techniker

Name: Klaus
Geschlecht: mannlich
Alter: 48 Jahre

Profil: Projektleiter |
Techniker (Meister)

A
@

W TH W

~=

Was wichtig ist: Geld, Familie
(Verantwortung), Verwirklichung Ziele

Ziele: berufl. Sicherheit, Eigenverant-
wortung, ,einen guten Job machen”

Generation: Generation X
Personlichkeitsprofil: pise

Kauftrigger: service, Qualitit,
Langlebigkeit, einfache Montage, Effizienz,
langfristige Partnerschaften

ToDo's: Projekte umsetzen (Qualitat,
Effizienz, Termintreue)

Probleme: kostenra hmen, Zeitdruck,
mangelnde Qualitdt, mangelnde
Zuverldssigkeit, komplizierte Inbetriebnahme

Nutzen: informationen mit Mehrwert,
Langlebigkeit, Inbetriebnahme-Service, ,Das
richtige Produkt zur richtigen Zeit am richtigen
Ort in der richtigen Qualitat zum richtigen
Preis, Ansehen des Chefs und der Kollegen

Informationsverhalten: Google,
Fachforen, Zeitschriften, Messen & Fachveran-
staltungen, Weiterbildungen (z.B. Wehinare)

Michael Bernecker
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Konig Kunde 2019?

e Was erwartet der
Kunde?




Zufriedenheit reicht nicht mehr!

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie uns weiter empfehlen?

Net Promoter Score = % Promotoren - % Kritiker

)ttt —t—t—t—+——1+
R ERE L B BN 7 8 ' 9 ' 10

.or, & J\. Y
R ™ o Y Y

Kritiker Passive Promotoren

Michael Bernecker
‘ Mehr Infos unter: https://www.marketinginstitut.biz/blog/net-promoter-score/ H#M Bprésentiert 14






Welches Bedurfnis hat unser Kunde?
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Wir wollen unseren Kunden folgende Gefihle vermitteln!

So sollen sie sich fihlen! So sollen Sie sich nicht fiihlen!

Michael Bernecker
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Kundenerwartungen B2B

Empfehlung: Gestalten Sie den Einkauf schnell und nutzerfreundlich

Einkaufer erwarten mehr von ihrem Einkaufsentscheider bevorzugen Anbieter, die Online-Verkaufsfunktionalitaten anbieten.

B2B-Online-Kauferlebnis. Mehrals 1/3 der befragten Einkaufer
Bequemlichkeit und Geschwindigkeit sehen die Maglichkeit, Bestellungen

sind entscheidend: online aufzugeben, zu bezahlen, zu
0 gaben einen einfacheren und schnelleren verfolgen und Zuruckzt{get.len, als
25 /o Checkout, eine unkomplizierte Nachbestellung, . S erltschEldePder Grund fiir die Wahl
eine schnellere Lieferung und eine verbesserte eines Verkaufers.

Sendungsverfolgung als Prioritaten an.

Fehler bei der Online-Bestellung wirken sich auf die
Rentabilitat, Effizienz, Produktivitit und den Umsatz 0
des einkaufenden Unternehmens aus.

Die Top 3 KPIs des professionellen Einkdufers:
'& L Kosteneinsparungen

o der Kiufer erleben mindestens alle ° 2. Steigerung der Effizienz des Einkaufsprozesses
44 o zwei Wochen Fehler bei der Online- 3. Interne Kundenzufriedenheit

Bestellung ihrer Top-10-Lieferanten.

Mehr als 1/ 4 der Befragten erwarten, dass Automatisierung
den Jobvon B2B-Einkaufern

in den nichsten D JAhren verandern wird.

Michael Bernecker
#MBprasentiert

Quelle: sana: Der digitale Wandel im B2B-Einkauf — Report 2019



Verschaffen Sie sich einen Uberblick! Google und Facebook haben Daten!

Aut =
rvirplvgtituiniingsl Unfreundlichkeit! Unzuverldssigkeit!

= Zusagen nicht einhalten! Wartezeit!
Autohaus Noack KC Formelle Prozesse! Schlechte Kommunikation!

®

: o ) ™ OL-Service am Golf GTI. Telefonische Auskunft: kostet circa 200€. Die

j‘";j Rechnung kam dann insgesamt auf iiber 300€. (Ein Liter Ol wird hier

mit rund 30€ abgerechnet). Auto gewaschen oder gesaugt (wie ich das

Autohaus Kisrdorf NL sonst kenne)? Fehlanzeige. Daflir wurde allerdings eine Probefahrt
der 1.C. Auhandel Rneiniand G IR e gemacht, Sport-Modus versteht sich.

. ) ) Absolut unfreundliches Personal. Bei ganz
g e g. normalen Riickfragen wurde ich
[ = angepammt und teilweise als blod
Sehr unaufmerksam und arrogante Verkaufer unten bei den verkauft! Wurde davor gewarnt - zu Recht.

Jahreswagen....Ich wollte einen A5 kaufen...allerdings hatten die
Verkaufer es nicht nétig, auf mich zuzukommen bzw. iberhaupt zu
begrussen...und das obwohl sie gerade nichts zu tun hatten....aber
gut...Ich bin dann riiber nach Ehrenfeld....einen jungen Stern
gekauft....wunderbar beraten wurden....eigentlich Schade.....fiir
Audi....die Autos sind Top

Michael Bernecker
#MBprasentiert
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Studien sagen das selbe!

Was stort Kunden am stationaren Handel!

Lange Warteschlangen

Schwieriger Zugang zum Store

Unbequeme Offnungszeiten

Laden sind zu voll

Umkleiderdume sind zu voll

Store-Personal ist nicht hilfreich, uninteressiert
Produkte sind nicht erhéltlich

Store-Personal kann keine Infos zum Produkt liefern
Gewtlnschtes Produkt ist schwer auffindbar
Gestaltung des Shops ist umsténdlich

Druck durch Store-Personal

Kein Self-Checkout vorhanden

Quelle: Adyen: Der Adyen Retail Report 2018
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Wie verhindern
Sie diese
Kauf-verhinderer?

Michael Bernecker
#MBprasentiert
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Konig Kunde 2019?

e Wie konnen wir die
Informationen nutzen?
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Geschwindigkeit ist ein Erfolgsfaktor!

Arbeiten Sie nicht so langsam wie 1990!

1 Woche 1 Tag 1 Stunde

Michael Bernecker
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Neue Geschaftsmodelle durch besseren
Kundennutzen!

Lage, Lage, Lage Plattform, Daten, Lizenzen

NETFLIX

Michael Bernecker
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Customer Engagement als Signal fur Customer Centricity!

2
g

HighTouch

Michael Bernecker
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Good Practice: Amazon

- T smazonde
v?

Mitarbeiter aller Ebenen miissen mind. einmal im Jahr am
Kundenservice-Telefon im Einsatz sein

Bestellung, Versand, Retoure — alles verlauft einfach, nahtlos

und angenehm

Kunden bekommen individuelle Empfehlungen auf Basis
ausgefeilter Algorithmen

Sehr gute Reklamations- und Problemlésungswege im Falle
von Unzufriedenheit oder Beschwerden

Vorteile fiir Prime-Mitglieder, zukiinftig auch besonders im _am azon Com
~—Prime

Michael Bernecker
#MBprasentiert 27

Zusammenhang mit Echo / Alexa




Warum kaufen Kunden hier?

= Besserer, personlicher
Kundenservice!

= Die Unterstlitzung kleiner
Kunden gibt mir ein gutes

Gefihl!
Y. CA N Kinden,die YN = Einfacher Aufbau von
/ d il d‘efesl[f'ﬁd”“* . Beziehungen!
E -‘i‘:h;";;'im- . 4',., = Einzigartige Losungen die es

woanders nicht gibt!
= Bessere Preise!
= Bequemlichkeit!

Michael Bernecker
#MBprasentiert 28



mmmn  Personalisierung —

e Personliche Ansprache
e Getranke kdnnen bis ins Kleinste personalisiert werden

mm  Atmosphare —

e Kunden sollen sich wohlfiihlen und gerne Zeit verbringen
e Kein Drangen zum Kauf

e  ZUsatz-Services

¢ Freies WLAN

.

e |deenplattform ,,My Starbucks Idea”

Michael Bernecker
#MBprasentiert 29



Customer Journey verbessern

Ein satter Kunde ist ein zufriedener Kunde!

IKEA

Gastronomie

Wichtiger Bestandteil des Shoppingerlebnisses in IKEA Stores Michael Bernecker
#MBprasentiert 30
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