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Bonn/ Eschborn (ots) - In geséattigten Markten sorgt all genei ne Kundenzufriedenheit nicht mehr
fiur Wettbewerbsvorteile. Stattdessen missen Unternehnen di e Bedirfnisse ihrer Kunden i m Detail
eval ui eren und auf dieser Basis enotional aufgel adene Positiverlebnisse schaffen. So | autet
das Kernergebni s des Roundtabl es zu Custoner Experience Managenent (CEM, den Detecon
International und di e European Busi ness School (EBS) in Qestrich-Wnkel veranstalteten. D e
Tei | nehnmer, Fuhrungskréafte aus unterschiedlichen Branchen, waren sich einig, dass Unternehnen
mt professionell em Customer Experience Managenent (CEM eine situativ gepragte
Kundenzufriedenheit in langfristige enptional e Kundenl oyalité&at unmwandel n kénnen.

Zi el des Custoner Experience Managenments oder Kundenerl ebni smanagenents ist es nicht,
wahl | os Whltaten zu verteilen. Erfol gsentscheidend ist zunachst viel nehr, dass die Anbieter
Kundener | ebni sse systenmati sch erfassen und anal ysi eren sowi e bei aufkonmrenden Probl emen
schnell und fl exi bel handel n. "Nachhal ti ge Kundenbi ndung entsteht oft in Stérungs- und

Kri sensituati onen. |In diesen sogenannten Mnents of Truth niissen Unternehnen genau w ssen
was i hre Kunden erwarten", sagte Joachi m Hauk, Leiter des Teans CRM (Customner Rel ationship
Managenent) bei Detecon. "Dann kann zum Bei spi el eine Konmpensation durch Gel dzahl ungen genau
das Fal sche sein, weil der Kunde diese oft als Schul dei ngestandnis interpretiert.” In solchen
Si tuationen entstehe Kundenl oyalitéat nur durch Probl em 6sungen, di e vom Kunden al s
Uberdurchschnittlich eingestuft werden. Ein Beispiel seien DSL-Anbieter, die ihren Neukunden
UMTS- Sti cks aushandi gen, mit denen sie Uber das Mobil funknetz online gehen kdnnen, bis der
Fest net zanschl uss stabil funktioniert.

Matt hi as Gout hier, Professor fir Dienstleistungsmarketing an der EBS in Wesbaden betonte:
"Di e aktuell e Fokussi erung auf Kundenzufriedenheit reicht fir eine erfol greiche

Di fferenzi erung am Markt nicht nmehr aus. Heute ist es wichtig, den Kunden durch positive und
Uberraschende Erl ebni sse enotional zu binden." Zugleich stellte Gouthier auf dem Roundtabl e
kl ar, dass Kundenerl ebni smanagenent bei di esem Vorgehen die Wrtschaftlichkeit nicht aus dem
Auge verlieren durfe: "Kundenbegei sterung per se rechnet sich nicht inmer. Sie ist stets
abhangi g vom Kundensegrment und dem jeweiligen Produkt oder Service." Besonders w chtig sei

si e aber in der Regel vor Kaufentschei dungen.

Dar tuber hi naus niissen Unternehmen darauf achten, dass die Erlebnisse ihrer Kunden mit dem
jeweiligen Markenversprechen vereinbar sind - und zwar einheitlich Uber alle

Komuni kati onskanéal e hi nweg. Dies unterstrich Ingo Gebhardt, Mtinhaber der GWK

Mar kenberatung. Er riet den Roundtabl e-Teil nehmern, ihre Marke und Kundenansprache klar zu
fokussi eren und zu vereinheitlichen. "H nzu kommt die Enotionalisierung von Marken als
Brandi ng- Trend der |etzten Jahre", so Gebhardt. "Das Kundenerlebnis ist in den Mttel punkt
gerickt. Deshalb muss es zum Bei spi el durch Veranstal tungen oder Aktionen imer w eder
inszeniert werden."

Auf Winsch der in Qestrich-Wnkel teil nehmenden Fihrungskrafte wird der CEM Roundtable als
dauer haftes Format eingerichtet. Neue Interessenten sind deshalb herzlich wllkomen. Ziel

ist es, eine branchenibergreifende Plattformfir das Networking von Fuhrungskré&aften zum Thema
Kundener | ebni smanagenment zu etablieren.

Zum Thera " Kundener| ebni smanagenent” hat Detecon die fol gende Studie erstellt: "Custoner
Experi ence Managenent in der Tel ekommuni kati onsbranche - Marktstudi e und

Handl ungsenpf ehl ungen zur opti mal en Gestaltung von Kundenerl ebni ssen". Sie steht unter
www. det econ. com cem kost enl os zum Downl oad zur Verf lgung.
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