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CORONA ALS KATALYSATOR FUR DIE DIGITALISIERUNG

Digitale Tools entlang der Customer Journey,
also den einzelnen Zyklen, die Kund*innen im
Laufe der Kundenbeziehung durchlaufen, sind
noch wenig verbreitet. Etwa bei der Anbieter-
suche sagen 13 Prozent der Konsument*innen,
dass sie Schwierigkeiten hatten. Schaut man sich
an, welche digitalen Hilfsmittel fur die Anbieter-
suche bereits im Einsatz sind, verwundert das
Ergebnis kaum: Nur 15 Prozent der Unternehmen
tauchen in Vergleichsportalen auf. Marktplatze
wie Amazon und ebay werden von 12 Prozent
der Befragten genutzt. Google Places (7 %) und
Suchmaschinen-Werbung (“SEA”; 2 %) sind noch
kaum verbreitet.

Doch in Sachen Digitalisierung tut sich aktuell
etwas: Knapp jede*r Dritte befragte Unterneh-
mer*in (31 %) hat aufgrund von Corona neue
digitale Hilfsmittel eingefuhrt. Vor allem die E-
Mail, Websites und PayPal als Zahlungsmetho-
de haben weitere Verbreitung gefunden. Dass

digitale Tools eingeflihrt wurden, die bereits zum

Standard-Repertoire gehdren miussten, ist dabei
bezeichnend. Dennoch: Corona gibt einen wich-
tigen Impuls, damit die Digitalisierung angegan-

gen wird.
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VIER EINFACHE MASSNAHMEN ZUR VERBESSERUNG DER
KUNDENBEZIEHUNG:

Schon jetzt ist klar, dass das Jahr 2020 als das
,Corona-Jahr in die Geschichte eingehen wird.
Vor allem flir Unternehmer*innen mit kleinen
Betrieben und Selbststandige ist die Krise eine
harte Probe und die Nachwehen werden noch

lange zu spuren sein.

Umso wichtiger ist es flir Unternehmen, jetzt
ihr Geschaft zu digitalisieren: Seien es neue On-
line-Geschaftsfelder, die Automatisierung inter-
ner Prozesse oder der Einsatz digitaler Tools zur
Kundenkommunikation und -bindung: Digitale
Kommunikationswege und Services wie kon-
taktloses Bezahlen sind jetzt gefragter denn je.
Viele Gewohnheiten, die erst durch Corona mas-
sentauglich wurden, werden kinftig weiterhin
Bestand haben. Vor allem die Nutzung von On-
lineservices und -tools, die Kommunikation auch
ohne personlichen Kontakt ermoglichen, zahlen

dazu.

Die folgenden einfachen Mafinahmen sollten
Unternehmer*innen und Selbststandige ergrei-
fen, um das Thema Kundenmanagement jetzt

und in Zukunft anzugehen:
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Bestandskund*innen erfassen

Kund*innen, die zufrieden sind, kommen wieder. Die Datenschutzbestimmungen zur Er-
fassung von Kund*innendaten haben sich vor allem durch die Datenschutzgrundverordnung
aus dem Jahr 2017 verscharft. Trotzdem sollten Selbststandige und Kleinunternehmer*in-
nen nicht abgeschreckt sein und Wege finden, unter Einhaltung der Bestimmungen ihre
Kund*innen zu erfassen. Das gilt fur alle Branchen, auch solche, in denen vor allem Lauf-
kundschaft im Fokus steht.

Feedback einholen

Entspricht mein Angebot noch dem, was meine Kund*innen brauchen? Kundenzentrierung
ist inzwischen in vielen Bereichen Usus. Doch auch flr Selbststandige und Kleinunterneh-
mer*innen sollte das eine zentrale Leitfrage sein, die sie sich regelmafiig stellen. Hilfreich
ist es dabei, die Kunden regelmafig um Feedback zu bitten. Gerade einmal knapp 2 von
3 Verbraucher*innen geben an, dass Feedbackgeben gegenuber Anbieter*innen leicht ist.
Wer Feedback aktiv bei seinen Kund*innen einholt, erfahrt, wie der Kundenservice und das
Angebot wahrgenommen wird und kann sich stetig weiterentwickeln. Neben dem Erkennt-
nisgewinn hat das Abfragen von Feedback einen weiteren positiven Effekt: Kund*innen, die
nach ihrer Meinung gefragt werden, flihlen sich wertgeschatzt und sind zufriedener, auch
wenn das Feedback nicht nur positiv ausfallt. Feedback kann dabei tber verschiedene Wege
eingeholt werden: Uber digitale Umfrage- und Evaluationstools fir Digitalaffine, als Anlage
zur Rechnung oder auch Uber einen einfachen Feedbackkasten und im personlichen Ge-
sprach. Wichtig ist, sich vorher wichtige Aspekte zu tberlegen, die abgefragt werden sollen

und die Fragen nicht generisch, sondern spezifisch zu stellen.
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Kund¥*innen aktivieren

Es ist oftmals ein schmaler Grat, die aktive Kommunikation an Kund*innen: Wer zu oft mit
nicht relevanten Angeboten und Informationen angesprochen wird, der ist schnell genervt
und entzieht seine Einwilligung, Uber Newsletter oder E-Mail kontaktiert zu werden. Doch,
das zeigt die vorliegende Studie, die meisten Kleinunternehmer*innen haben noch uber-
haupt keine Kundenbindungs- und Aktivierungsmafinahmen ergriffen. Mit etwas Finger-
spitzengeflihl finden Unternehmen die richtige Frequenz und Tonalitat, um ihre Kund*innen
regelmagig mit Angeboten anzusprechen und zu einer Handlung aufzurufen: ,Schauen Sie
sich mein neues Angebot an“, ,Kommen Sie in den Laden® oder ,Sichern Sie sich jetzt lhren
Rabatt — wer seine Kund*innen ab und zu aktiviert, kann sie starker an sich binden und

seinen Umsatz steigern.

Kund¥*innen Arbeit abnehmen

Dass guter Kundenservice dabei hilft, erfolgreicher zu sein, klingt erst einmal wie eine Bin-
senweisheit. Dass sich das Verstandnis davon, was guter Kundenservice ist, standig andert,
wird hingegen oft vernachldssigt. Auch Kleinunternehmer*innen und Selbststandige, die
keine eigenen ,Customer Happiness Manager® haben, sollten ihren Service stetig optimie-
ren. Sei es die Bereitstellung zeitgemafier Kommunikationstools, die digitale Angebots- und
Rechnungsstellung oder die Verfligbarkeit von neuen, bequemen Bezahlmethoden. Jede Hir-
de, die im Verkaufsprozess fallt, steigert den Umsatz langfristig und macht das Business

erfolgreicher.
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ES IST ZEIT FUR DIE DIGITALE KUNDENBEZIEHUNG

Kleinunternehmer*innen und Selbststandige
mussen jetzt in die Verbesserung von Kunden-
beziehungen investieren. Denn auch Beziehun-
gen gilt es ins digitale Zeitalter zu Uberfihren: Es
ist Zeit fir die digitale Kundenbeziehung!

Das heif3t nicht, dass es keinen analogen, per-
sonlichen Kontakt mehr geben soll - ganz im
Gegenteil:  Vielmehr mussen bewahrte Bezie-
hungs-Formate, Services und Kommunikations-
wege sinnvoll erganzt werden um zeitgemafie
digitale Erweiterungen. Drei “Take Home Mes-

sages” kristallisieren sich aus den Ergebnissen

der beiden Umfrage-Perspektiven heraus:

Der Kunde will die Kundenbeziehung so convenient, wie den
personlichen Kontakt - nur eben digital.

Personlicher Kontakt ist nicht entscheidend flir eine als gelungen empfunden Kunden-Unter-
nehmens-Beziehung. Schaut man sich die jlingeren Befragten an, verstarkt sich der Eindruck
und lasst vermuten, dass der Trend weiter in diese Richtung gehen wird. Stattdessen soll es be-

quem und zuverlassig sein. Hier konnen digitale Tools helfen.

Der Kunde will Komplexitat verringern und Prozesse einfach und
schnell erledigen.

Umstandliche Formate wie das Fax oder gar der Brief sind nicht mehr gefragt. Stattdessen sollen
die Abschnitte in der Customer Journey einfach sein: Von der Anbietersuche bis zur Bezahlung.

Unternehmer unterschdtzen die Bedeutung des Preis-Leistungs-
Verhdltnisses. Dabei bezieht sich die Leistung auf die vollumfang-
liche Experience des Kunden.

Ein digitales Serviceangebot kann neben guter Qualitat der erbrachten Leistung ein wesentlicher

Teil der Erfahrung sein.
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DIGITALE KUNDENBEZIEHUNG MIT LEXOFFICE

Die Plattform flr Ihre Kunden ist das lexoffice Kundencenter, hier findet die digitale Kundenbeziehung statt. Ein zentraler Ort, an dem Sie Ihren Kunden Angebot und
Rechnung digital zur Verflgung stellen konnen. Flr lhre Kunden ist es ab sofort moglich von unterwegs, sich Ihre zur Verfugung gestellten Belege auf dem Smart-

phone anzusehen, ohne ein Download vorzunehmen. Mit nur zwei Klicks kann ein Angebot angenommen oder die Rechnung geprtift werden.

Einfach & Begeisternd
Direkt von unterwegs kann der Kunde das Angebot annehmen.

Versenden Sie einen Direktlink zu Ihrem Angebot und bieten Sie Ihrem Kunden die
Moglichkeit, das Angebot mit nur einem Klick anzunehmen. Profitieren Sie von der
direkten Rickmeldung in threm lexoffice und sehen Sie sofort, wenn das Angebot

angesehen wurde und wann der Kunde es angenommen hat. Diese Informationen

helfen Ihnen beim Nachfassen eines Angebots und verbessern das Kundenerlebnis.

Individualisiert & Gewinnbringend

Alternativpositionen anbieten und dadurch schneller

das Angebot erhalten. e 02 wemor  (@GHIEE

Erweitern Sie Ihr Angebot mit sinnvollen Alternativpositionen fur lhren Kunden

Angebatsn.
Exagie Design AGO002
) Sandar 14 7
Saahosctiyahaute mware com 18.02.20

1 Kundencenter :
Mple :
ExaMple Gitig bis € B ey eicesessonen. S

I~
N
i
/
/

und profitieren Sie von der direkten Auswahlmaoglichkeit im Kundencenter. Somit

entscheidet der Kunde sich fir Ihr Produkt oder Dienstleistung auf dem fir Ihn o g 190320

" Datum: 10200 Betrag
o = 9.012020
79106 Freiburg im Breisgau 54145€

individualisierten Angebot mit Alternativen. Wer sagt dazu schon Nein?

Angebot AGO002 ’
ioi e © Angebot ablel Angebot von ExaMpl
D\gltal & Schnell - :::..memmm‘ e a,,:: e e E;ailscmeib nge oDegir;nxa ple
. . 1A1 al:v‘:mﬁv::‘m) , o o J Anrufen Bitte geben Sie die Empfanger-PLZ ein.
Rechnungen im Kundencenter anzeigen lassen. o - el
e
Sparen Sie sich den Weg zur Post und das damit einhergehende Papier. Stellen Sie o g S
Ihre Rechnung im Kundencenter zur Verfligung. Ein digitaler Service, der mafigeb- mm—

Ein Senvice von
lexoffice

lich zur digitalen Kundenbeziehung beitragt und Kunden begeistert.
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ERWEITERUNG KUNDENMANAGER

Mit dem Kundenmanager bringen Sie Buchhaltung und Kundenmanagement zusammen. Profitieren von Kundeninformationen, die Sie fir eine Angebotserstellung

oder lhre Abrechnung in lexoffice benctigen. Sammeln Sie Ihre Dateien und Notizen direkt in der digitalen Kundenmappe und greifen Sie jederzeit darauf zurlick. Die

tiefe Integration der Erweiterung in lexoffice vereinfacht Ihren Arbeitsalltag und vereint mehrere Arbeitsprozesse in einem System.

[<] Herr Max Mustermann

Juli 2020

[ Kostenkalkulation fir.das_Ange
botxisx

B Visualisierung WZ.pdf
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Upload Aufgabe Notiz

Transparent & Organisiert
Team synchronisieren und Missverstiandnisse vermeiden
Im Team arbeiten leicht gemacht: Sie versprechen einen Riickruf in wenigen Tagen? Die Erinnerungs-

funktion sorgt daflir, dass Sie und lhre Kollegen keine Aufgabe vergessen. Alle Inhalte konnen Sie mit

Ihrem Team und Kunden teilen, somit geht nichts verloren.

Kategorisieren & Finden
Uberblick iiber die Kundenaktivititen behalten

Schaffen Sie sich einen genauen Uberblick tiber Ihre Kunden. Analysieren Sie diese nach Umsatz- und
Gewinnerbringung fir lhr Unternehmen oder nach Neu- und Bestandskunden. Mit der neuen Funktion
, JTags" konnen Sie ganz einfach und sehr individuell Inhalte und Kunden kategorisieren. Die Inhalte der
Timeline lassen sich beispielsweise nach Projekten, Produktpaketen oder Ihrem individuellen System
kategorisieren. Damit sparen Sie sich wertvolle Zeit bei der Suche und verbessern Ihre Kundendaten-

bank, ohne eine weitere Ordnerstruktur aufzubauen.

Schnell & Einfach
Direkt von unterwegs Dokumentieren

Jetzt geht Kundenmanagement auch von unterwegs. Mit der lexoffice App und dem Kundenmanager.
Schreiben Sie Notizen zum letzten Telefonat und kommentieren Sie Fotos, PDFs und andere Dokumen-
te. Einfach alle Informationen zu Ihrem Kunden hochladen — diese finden Sie nach Datum sortiert in der

Timeline. Von der Gesprachsnotiz Uber Detailfotos bis zu aktuellen Projektdokumentationen.
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U ber IEXOffICE Als Online-Unternehmenslosung bietet lexoffice Kleinunternehmern

je nach Paketwahl ein breites Spektrum an kaufmannischen Losungen: von der Rechnungserstellung
Uber die Belegerfassung bis hin zum Jahresabschluss. Die Software begleitet ihre Anwender mit viel
Automatisierung und Ubertragt die buchhalterischen Vorgange zusatzlich in verstandliche Ubersich-
ten und Grafiken, die zeigen, wie sich das Unternehmen finanziell entwickelt. lexoffice ist von der TUV
Rheinland i-sec GmbH zertifiziert; das heif3t, die Datenschutzrechte sowie die Grundsatze fir die Ver-
arbeitung personenbezogener Daten werden eingehalten. Zusatzlich ist lexoffice auch I1SO-zertifiziert,

die Software ist made in Germany — und samtliche Daten liegen ausschlieilich auf deutschen Servern.

Das lexoffice-Paket ist als monatliches Abo erhaltlich: www.lexoffice.de.

[ X ]
U bel‘ Lexwa F@ wit den Produkten von Lexware, einer Marke der Haufe Group, bringen

Anwender ihre geschaftlichen und privaten Finanzen in Ordnung. Von der Buchhaltung (iber Waren-
wirtschaft bis zu den Steuern. Die Losungen sind tbersichtlich und einfach und konnen nahezu ohne
Vorkenntnisse eingesetzt werden. Lexware bietet eine Rundum-Absicherung mit innovativer Software,
umfassende Online-Services, Branchen-Wissen und Business-Netzwerken. Uber eine Million Nutzer ar-

beiten mit Deutschlands flihrenden Business-Komplett-Losungen fiir Selbststandige, Freiberufler und

Unternehmen bis 50 Mitarbeiter. Weitere Informationen unter: www.lexware.de
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LEXIKON DER KUNDENBEZIEHUNG

CUSTOMER CENTRICITY

Customer Centricity ist ein Vertriebs- und Marketingkonzept, dessen Herzstiick der Leitsatz ,Jede*r Kund*in zahlt“ ist. Hier wird die/der Kund*in und nicht das
Produkt in den Mittelpunkt des Geschehens und des Interesses gesetzt. Mit Hilfe des Customer Centricity-Ansatzes wird versucht, jede*n Kund*in individuell
anzusprechen und sie/ihn zum Kauf zu bewegen. Den Ausgangspunkt bilden die Wiinsche, Vorstellungen und Bedlrfnisse der/des Kund*in, an denen es sich aus

Unternehmenssicht zu orientieren gilt.

CUSTOMER EXPERIENCE

Die Erfahrung, die ein*e Kund*in mit einer Marke oder einem Produkt macht.

CUSTOMER JOURNEY

Die ,Reise" der/des Kund*in bezeichnet die einzelnen Zyklen, die ein*e Kund*in durchlauft, bevor er/sie sich fiir den Kauf eines Produktes entscheidet. Aus Sicht
des Marketings bezeichnet die Customer Journey alle Berlihrungspunkte (Touchpoints) eines Konsumenten mit einer Marke, einem Produkt oder einer Dienst-
leistung. Hierzu zahlen nicht nur die direkten Interaktionspunkte zwischen Kund*in und Unternehmen, sondern auch die indirekten Kontaktpunkte, an denen die

Meinung Dritter Uber eine Marke, ein Produkt oder eine Serviceleistung eingeholt wird.

MOMENT OF TRUTH

Bezeichnet einen wichtigen Moment im Informations- und Kaufentscheidungsprozess einer/eines Konsument*in, in dem sich ihre/seine Meinung zu einem Pro-

dukt, einem Service, einer Marke oder einem Unternehmen bildet oder verandert.

MULTI-CHANNEL-STRATEGIE
Bezeichnet die Kommunikations- und Vertriebsstrategie von Unternehmen, Personen aus der Zielgruppe tber unterschiedliche Kommunikations- und Vertriebs-
mafinahmen zu erreichen.
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TOUCHPOINTS

Verschiedene Anspruchsgruppen kommen mit einer Marke an vielfaltigen Punkten in Kontakt. Diese Beriihrungspunkte mit einer Marke werden als Customer

Touchpoints bezeichnet. Alle Kund*innenkontaktpunkte pragen zusammengefasst das nachhaltige Image einer Marke.

OMNICHANNEL

ist die konsequente Verknupfung aller Vertriebs- und Kommunikationskanale ausgerichtet auf den Kunden. Dadurch wird ein reibungsloses und konsistentes Kun-

denerlebnis ermoglicht, bei dem ein*e Kund*in nicht mehr zwischen einzelnen Kanalen entscheiden muss, sondern alle zur Verfliigung stehenden Kanale simultan
nutzen kann.

CUSTOMER-RELATIONSHIP-MANAGEMENT

ist die Gestaltung und Pflege aller Beziehungen und Interaktionen mit bestehenden und potenziellen Kunden in einem Unternehmen.
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