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STUDIE

Von VoC zu MafBnahmen :

Wie konnen Sie
Customer Intelligence
nutzen, um die
Kundenerfahrung zu
optimieren ?

Gartenbau, Mobel und DIY
Branchen
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Editorial

Sie mochten lhre Kunden besser kennenlernen,
indem Sie ihnen zuhoren, sich fir ihre Erwartungen
interessieren ... Dieses Prinzip ist Teil Ihrer
strategischen Ausrichtung. Der Wunsch, die
Kundenerfahrung zu verbessern, ist ein guter
Anfang, aber Sie missen auch herausfinden,
welche Malnahmen einzuleiten sind.

Laut einer aktuellen Studie

von Forrester sind lediglich ,33

% der Experten zum Thema
Kundenerfahrung der Meinung,
dass ihre VoC tatsachlich die
Kundenerfahrung

verbessert.”

In diesem niedrigen Prozentsatz
spiegelt sich die Schwierigkeit wider,
ein wirksames VoC-Projekt auf die
Beine zu stellen. Aus diesem Grund
wollen wir uns einem Problem
widmen, das fiir viele alltaglich
geworden ist |

Von VoC zu Mafinahmen:

Wie konnen Sie Customer
Intelligence nutzen, um
die Kundenerfahrung zu

optimieren?




Critizr und vecko by Eptica haben sich zusammengetan, um diese einzigartige Studie zu dem Sektor
Ausstattung, Heimwerk und Garten durchzufiihren. Gemeinsam sind wir in der Lage, Ihnen eine Anndherung
an die Kundenerfahrung in diesen Branchen anzubieten. Unser Ziel: Wir méchten lhnen helfen, handlungs-
fahig zu werden und folglich lhre Kundenzufriedenheit zu steigern!

Critizr.

Critizr ermoglicht es Unternehmen,
die Kundenerfahrung zu optimieren
und dadurch die Kundenzufriedenheit
zu verbessern. Mithilfe der Feedback-
Management-Plattform ,Critizr for
Business® sammeln, messen, verar-
beiten und verwerten grof3e Marken wie

Carrefour, Douglas, Hammerson, Thomas
Cook oder Leroy Merlin spontanes oder
auf Anfrage eingeholtes Kundenfeedback.
Vom Hauptsitz bis zum PoS bezieht Critizr
alle Mitarbeiter des Unternehmens in einen
globalen Ansatz zur Transformation und
Optimierung der Kundenerfahrung ein.

Dank Critizr, einer Trusted Third Party
far Verbraucher, kénnen Marken
Kundenfeedback verwerten und mit garan-
tierter Authentizitdit und Zuverlassigkeit
veroffentlichen.

Ve @ ko “eptica

vecko by Eptica ist die einzige Customer In-
telligence-Losung auf dem franzdsischen
Markt, die hybride kinstliche Intelligenz
(Verarbeitung Natlrlicher Sprache (VNS),
Text Analytics und Machine Learning) ein-
setzt, die speziell auf die Kundenerfahrung
zugeschnitten ist. vecko unterstiitzt Marken
aus allen Branchen, digitale Unterhaltungen
auszuwerten, um die Kundenerfahrung zu
steuern.

Die Losung liefert klare Kennwerte, die es
ermoglichen, sowohl auf die Kundenzufrie-
denheit einzuwirken, um Bindungen aufzu-
bauen, als auch auf die Qualitat der Kun-
denbeziehung, um ein Vertrauensverhaltnis
zu schaffen.

Von der Sammlung von Kundenfeedback bis hin zur Entwicklung eines realistischen
Aktionsplans - Critizr und vecko by Eptica ergianzen sich perfekt, um lhnen das Konzept von
Customer Intelligence naherzubringen.



Einleitung

Ein Sektor der sich gut halt

Seit 2017 hat sich der Marktanteil des franzdsischen
Heimwerk Marktes um 1,9% erh6ht, mit einen
Umsatz von 26 Milliarden Euro. Trotz der Zunahme
an “pure players” (+20%), bleibt deren Marktanteil
gering (3%). Und nur 5% des Handels wird online
gemacht ! Die Branchen Einrichtung und Garten
haben jeweils 9,7 und 14 Milliarden Euro Umsatz
in 2017 erwirtschaftet. Daher sind die Perspektiven
fur diese Branchen vielversprechend !

Und die Verbraucher ?

Die Kaufabsichten der Verbraucher nehmen im
Sektor Einrichtung, Heimwerk und Garten deut-
lich zu. Auf die Frage ,Planen Sie, diese Produkte
oder Dienstleistungen in den nachsten 12
Monaten zu kaufen?“ antworteten nach Angaben
von L'Observatoire Cetelem? mit ,Ja“ 37 % der
Befragten im Zusammenhang mit dem Kauf von
Mébeln (+2 Prozentpunkte gegenliber dem Vorjahr),
33 % hinsichtlich Ausbau- und Renovierungsarbeiten
(+5 Punkte) und 29 % bei Heimwerker- oder
Gartenausriistung (+7 Punkte) !

"' Unibal FMB - Franzésicher DIY Markt in 2017

Wie sieht es jenseits unserer Grenzen aus ?

Auch auf globaler Ebene wachst die Branche ra-
sant: Laut Fediyma (European Federation of DIY
Manufacturers)® lag der Umsatz 2017 bei 589
Milliarden Euro, was einem Wachstum von 2,6 %
genliber 2016 entspricht.

Hinweis: Allein Nordamerika und Europa machen
85 % des Marktes aus; GroBbritannien, Frankreich
und Deutschland gehéren dabei zu den 3 fiihren-
den Landern des Sektors Einrichtung, Heimwerk
und Garten!

Der Branche geht es auch deshalb so
gut, weil sich die groBen Akteure nicht
auf ihren Lorbeeren ausruhen: Lassen
Sie uns einen Blick auf die wichtigsten
Trends werfen, die sie inspirieren und
zu Innovationen antreiben !

2 Think local, act local : 17 europdische Ldnder unter di Lupe genommen - Cetelem 2019

3 Global DIY market worth 589 billion euros
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Heimwerk als Massenphianomen:
Do it yourself” als neue erfahrungsbasierte Strategie

Regen Sie die Kreativitat der Kunden am PoS an, indem Sie ein freundliches Ambiente, Autonomie und
Beratung miteinander verbinden: Unternehmen des Sektors Einrichtung, Heimwerk und Garten ist dies
gelungen! Der Trend geht zum DIY (,Do it yourself“), um die Zielgruppe Heimwerker und Kunden, die sel-
bst kreieren, produzieren und individuell gestalten wollen, anzusprechen. So ist es beispielsweise in soge-
nannten ,Fablabs“ méglich, an Kreativ-Workshops teilzunehmen, um von Profis angeleitet zu werden! Neben
Eigenarbeit und Betreuung legen die Kunden hier Wert darauf, Produkte direkt am Ort des Warenkaufs zu
testen: 72 % der Europaer wiirden ofter ein Geschaft aufsuchen, wenn es mehr Bereiche geben wiirde, wo sie
die Produkte testen konnten! (Observatoire Cetelem 2018, Durchschnittswert von 17 europaische Landern)

%

»
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Leroy Merlin hat mehrere
Tech Shops in Paris und in
Lille er6ffnet. Das Ziel dieser
« Maker Spaces » ist einfach
: Die Kunden zu ermutigen,
in solchen gemeinsamen
kreativen Raumen, etwas
zu gestallten, anhand der
traditionellen und digitalen
Gerate, die zu verfiigung

castorama

Castorama hat Casto Lab
ins leben gerufen. Das
Motto dieses « Maker

Space » lautet : «Der ideale
Ort um alles selber zu
machen ». AuBerdem hat
Castorama das Konzept der
« Casto-Praktika » gestartet
um mit Hilfe eines Experten
ein begabter Heimwerker zu
werden

Kurzgesagt

LE BHV/N\ARAIS

Im BHV werden praktische

und spaBige DIY Kurse

organisiert. Ziel ist es dem
Kunden neue Kenntnisse zu

bringen. Zum Beispiel wie
man ein Mobel renoviert,
die Basis der Elektrik oder
wie man selber Kacheln
legt.
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Die Kunden suchen Autonomie und Unabhdngigkeit und wollen etwas lernen!
Die verschiedenen Workshops stehen im Zusammenhang mit einer neuen Form der
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Kundenerfahrung, die iber den Konsumgedanken hinausgeht!




Vorbei sind die Tage, an denen Kunden ein Geschaft aufsuchen, fiir das sie eine halbe Weltreise machen
mussen. Die Idee, die Innenstadte zu erobern, um sich der stadtischen Zielgruppe anzunahern und dabei die
klassischen Points of Sale zu modernisieren, wurde bereits von mehreren Marken erfolgreich aufgegriffen.

Nicht mehr langer passen sich die Stadtbewohner den Marken an, sondern die Marken den Erwartungen und
Anforderungen ihrer urbanen Kunden.




Mehr als ein traditioneller Einzelhandel,
ein dynamischer Ort fUr eine stressfreie Kauferfahrung

Wer hat sich noch nicht von einem Geschéft irritiert gezeigt, das zu grol war, in dem Kunden der Kundenpfad
auferlegt wurde, ein Produkt nicht aufgefunden werden konnte, in dem Inneneinrichtungsgegenstinde
scheinbar willkiirlich angeordnet wurden ...

Die Marken der Branche haben verstanden, dass eine Vielzahl von Faktoren die Customer Journey stéren
kann. Kunden aber mochten eine unvergessliche Kauferfahrung machen, an einem Ort, der ihren Erwartungen
entspricht. Riesige PoS, in denen man den Verkaufern hinterherlaufen und mehrere Kilometer zuriicklegen
muss, bevor man das gewiinschte Produkt findet, sind nicht mehr langer gefragt: Der Trend geht dahin, dem
Kunden Autonomie zu geben, durch Geschifte in Gberschaubarer GroRRe, die seinem Lebensraum dhneln und
in dem Verkaufer bei Bedarf zu persénlichen Assistenten werden!

LIKEA

Durch ein Co-Creation
Prozess bietet IKEA (Paris)
keine vorgeschriebene
Strecke mehr: Kunden
kénnen einfach bummeln,
sich inspirieren und
gleichzeitig von Beratern
begleitet werden. Sie
konnen frei in allen
Bereichen des Geschifts
schlendern, besonders in
den neuen modellierbaren
Riumen, die “home
stories”.

Um in den Gangen des
Geschifts Zeit zu sparen
hat Bricomarché auf IT
Gerate gesetzt: Tablets
ermoglichen den Kunden
das Katalog des Geschifts
zu bedienen und
bestimmte Produkte im
Geschift zu lokalisieren.

ﬁ;) Kurzgesagt
)

Mit Leroy
Merlins’« LAppart »
(Paris), konnen sich

Kunden einfacher in die
Zukunft projizieren und
gleichzeitig shoppen. Das
Geschaft hat namlich
4 Pariser Wohnungen
zuriick erstellt. Solch eine
“‘Apartment-Geschaft"
Szenografie, die den
Lebensraum des Kunden
entspricht, beruhigt den
Kunden und vermeidet
viele Knackpunkte.

-

Ftir eine optimale Kundenzufriedenheit ist es nicht mehr ldnger ratsam, dem Kunden einen vorgegebenen
Pfad aufzuerlegen, auf dem er sich von der Marke vereinnahmt fiihlen kénnte. PoS miissen zu flexiblen
und dynamischen Orten werden, an denen sich der Kunde wohlfiihlt und wo er die gesehenen Produkte
mit seiner eigenen Lebenswelt in Verbindung bringen kann. Die Gestaltung des PoS und die Anndherung
an die Realitdt der Kunden sind der Schliissel zur Beseitigung von Unstimmigkeiten und Spannungen!
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Zustand der Kundenerfahrung innerhalb des Sektors
Garten, Ausstattung und Heimwerk
— Methodik

Ob im PoS, E-Commerce oder Click&Collect, die %&ﬁ%}
Konsumgewohnheiten der Kunden sind vielfaltig...
wie auch ihre Meinungen! Welche Faktoren wirken
sich positiv auf ihre Kauferfahrung in einem PoS
aus? Welche Faktoren negativ bei einer Bestellung
im Internet?

Entdecken Sie die verschiedenen Customer
Journey-Modelle, die mithilfe der von vecko by
Eptica analysierten Freitexte auf Critizr.com
etabliert wurden.

-

Im Rahmen dieser Studie konnten dank der
semantischen Analyse von Freitexten von
Kunden durch Critizr.com 3 Customer
Journey-Modelle etabliert werden.
Insgesamt wurden 65 verschiedene
Themenbereiche identifiziert, die in 10
Kategorien unterteilt sind.

Die Customer Journeys :
im PoS, E-Commerce und Click&Collect

Erfahrung im
E-commerce

Aus den gesammelten Meinungen
ergibt sich das folgende ,Lautstarke“-Bild:

Erfahrung im
Click&Collect

R

Erfahrung im

Kategorien die die 3 Customer
Journeys betreffen
(Preispolitik, Handelsangebot,
Wussthenn Beziehung zur Marke)
ie scho
S ?

LAUTSTARKE, Subst. fem.

[[Im Kontext der Customer Journey ] Bezieht sich auf die Gewichtung eines bestimmten Themenbereichs.
Zu Grunde liegt, wie hdufig es im Vergleich zu anderen Themen in Kundenmeinungen Erwdhnung findet.
Der Begriff Lautstdrke bezieht sich dabei allerdings nicht auf den Anteil von Kommentaren selbst (worii-
ber Kunden sprechen), sondern auf die Themenbereiche, die im Rahmen von 2 Paradigmen sinnvoll aufge-
griffen werden kénnen: was Kunden in ihren Kommentaren konkret sagen (explizite Themen) und warum
sie es sagen (implizite oder abgeleitete Themen).




Fokus auf die Erfahrung im PoS :
Welche Faktoren wirken sich positiv aus, welche negativ?

Oft hort man, dass Kunden es gerne haben, wenn Sie das, was sie suchen, auch schnell finden, und dass sie
es hassen, an der Kasse warten zu missen ... Aber trifft dies tatsachlich auf die Customer Journey im Sektor
Einrichtung, Heimwerk und Garten zu? Lassen Sie es uns gemeinsam herausfinden!

Customer Journey im PoS @

ﬁ%& @® @ ® ® ®
Preispolitik Angebot Ich bereite meinen Im Geschidft Ich bitte um Hilfe
- Produktpreise - Ich suche ein Produkt Einkauf vor - Parkplatze - Verfuigbarkeit des Personals
- Lieferkosten - Produktverfligbarkeit - Kundenmeinungen - Wartezeit - Beratung / Informationen
- Produktauswahl - spezielle Offnungstage - Ausschielderung
- Nahe - Gestaltung
- Offnungszeiten - Komfort und Ambiente
- Sauberkeit
Marke und Produkte Reklamationen Kontakt mit dem PoS Abholung /Lieferung Bezahlen an der Kasse
- Qualitat der Produkte - Riickerstattung - Freundlichkeit am - Qualitat der - Wartezeit an der Kasse
- Qualitat der Dienstleistung - Rechnung Telefon Dienstleistung - Gestaltung des
- Ich empfehle die Marke - Kulanz/ErméRigung - Erreichbarkeit - Wartezeit bei Kassenbereichs
weiter - Hotline-Wartezeit Abholung

1



ERFAHRUNG IM POS

Die 3 wichtigsten Faktoren fir Zufriedenheit

®

Gestaltung

des PoS
Die Lautstirke dieses
Themenbereichs betrigt 78

%, bei lediglich 4 % negativen
Meinungen. Den Kunden ist es
sehr wichtig, wie die Giange und
Regale aufgebaut sind, wie der
Point of Sale gestaltet ist und
wie schnell sie gesuchte Artikel
finden. Die einzigen negativen
Meinungen beziehen sich auf die
Anordnung bestimmter Gange.

A=
“Hallo, ich liebe lhren
Laden. Ich habe bereits
viele Dinge bei Ihnen
gekauft. Ihr Laden ist sehr
schon gestaltet, schnell
findet man, was man sucht.
Neue Produkte. Ich liebe

diesen Laden einfach!“
— Gartencenter

@

Komfort und
Ambiente im PoS

Die Lautstirke dieses
Themenbereichs betrigt 3 %, bei
Uber 70 % positiven Meinungen.
Wenn wir uns die oben ge-
nannten Trends anschauen, wird
diesem Faktor flir Zufriedenheit
von den Verkaufsstellen der
Branche immer mehr Beachtung
geschenkt: Auf der Suche
nach einem reibungslosen
Einkaufserlebnis hat sich der
Kunde fiir ein Geschéft entschie-
den, in dem er sich wohlfuh-
It! Wir erinnern uns: Wenn wir
verschiedene Sinne ansprechen
(Produkte beriihren und testen,
Hintergrundmusik, Gertiche etc.),
hat dies Auswirkungen auf die
Kundenerfahrung !

Die Meister der Gestaltung des PoSs':

®

Nahe

Die Lautstirke dieses Themas
betriagt 2 %, bei keiner einzigen
negativen Meinung. Wie wir bei
den wichtigsten Trends in der
Branche gesehen haben, haben
die Marken verstanden, dass
Kunden sie in ihrer Ndhe wissen
mochten. Sie zogern nicht mehr,
sich in einem stadtischen Umfeld
anzusiedeln, um nidher an ihren
Kunden zu sein und ihnen weite
Strecken zu ersparen!

Mt.Bricolage

MAISONS

DU MONDE

ZODIO



ERFAHRUNG IM PQS
Die 3 wichtigsten Faktoren fir Unzufriedenheit

Die Lautstarke der 3 negativen Faktoren der Customer Journey im PoS

®

Wartezeit an der Kasse

In 88 % der gesammelten und
analysierten Meinungen wurde
die Wartezeit an der Kasse ne-
gativ erwahnt. Nicht selten wird
die Wartezeit an der Kasse dabei
als einziger negativer Aspekt der
Kundenerfahrung aufgefihrt.
Eine der wichtigsten Ursachen
fir Unzufriedenheit: die geringe
Anzahl an geé6ffneten Kassen zu
StofRRzeiten. Die Wartezeit an der
Kasse ist deswegen der groBte
Storfaktor im PoS, da Europier,
laut L'Observatoire Cetelem
2018, physische Geschifte ja
durchaus haufiger aufsuchen wii-
rden, so denn sie dort schneller
und ohne zu warten bezahlen
kénnten !

liegt bei 1 % der Meinungen.

O
©)

Ausschilderung

Hier liegt ein Rekord vor: Alle
Meinungen im Zusammenhang
mit der Ausschilderung sind ne-
gativ! Die Kunden beschwe-
ren sich, dass Gange und Regale
schlecht ausgeschildert sind,
was zu erheblichem Zeitverlust,
Stress und Unzufriedenheit fiih-
rt ... Glicklicherweise setzen vie-
le Marken heutzutage auf digitale
Technologien, die die Position
der Produkte Gber Terminals und
Tablets ausweisen, sowie auf
Kundenpfade, die nicht mehr
langer auferlegt werden (wie zum
Beispiel im neuen IKEA in Paris).
MaBnahmen zur Bekdampfungdie-
ser Ursache von Unzufriedenheit
sind also bereits eingeleitet !

®

Wartezeit im PoS

Dieser Faktor fur Unzufriedenheit
betrifft vorallem die menschlichen
Beziehungen, die im PoS im
Rahmen einer gezielten Beratung
gesucht werden. Sind Verkaufer
nicht verfligbar (oder noch schlim-
mer, unauffindbar), werden die
Kunden ungeduldig und tun dies
kund !

13
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Fokus auf die Erfahrung E-Commerce und Click&Collect :
Welche Faktoren wirken sich positiv aus, welche negativ ?

Ein weiterer Satz, den man haufig hort: Alle Kunden, die online einkaufen, beschweren sich liber die
Lieferzeiten oder die komplizierte Abholung in den PoS ... Und wenn dies gar nicht der Wahrheit entsprache?
Die Antwort finden Sie in der Untersuchung der Erfahrung im E-Commerce und Click&Collect!

Customer Journey im E-Commerce | [ &
)
) () ) ()
ﬁx @ O, ® ® ®
Preispolitik Angebot Kostenvoranschlag Bestellung aufgeben Bestellung verfolgen
- Produktpreise - ich suche ein Produkt anfordern - Kundenmeinungen - Bestatigung der Bestellung
- Lieferkosten - Produktverfiigbarkeit - einen Kostenvoranschlag - Bestellung aufgeben - meine Bestellung andern
- Produktauswahl anfordern - Bestellung bezahlen - meine Bestellung stornieren

- einen Kostenvoranschlag
andern

- einen Kostenvoranschlag
stornieren

- Benutzerfreundlichkeit
- Design

- technische Fehler

- Benutzerkonto erstellen

(a) () )
O ® ® @
Marke und Produkte Die Marke kontaktieren Produkt verwenden Bestellung erhalten Lieferung
- Qualitat der Produkte - Freundlichkeit am Telefon - Gebrauchshinweise - fehlerhafte Produkte - Liefertag
- Qualitat der Dienstleistung - Erreichbarkeit - Probleme beim Gebrauch - Verpackung - Bestellung nicht erhalten

- ich empfehle die Marke
weiter

- Hotline-Wartezeit

- Hilfe beim Gebrauch

- Lieferverzégerung
- Lieferzeit

Erfahrung im Click&Collect

ﬁ @ @ 3 ® O,
Preispolitik Angebot Kostenvoranschlag Bestellung aufgeben Meine Bestellung abholen
- Produktpreise - ich suche ein Produkt anfordern - Kundenmeinungen - fehlender Lagerbestand
- Lieferkosten - Produktverfiigbarkeit -einen Kostenvoranschlag - Bestellung aufgeben - Abholservice
- Produktauswahl anfordern - Bestellung bezahlen

-einen Kostenvoranschlag
andern

- einen Kostenvoranschlag
stornieren

- Benutzerfreundlichkeit
- Design

- technische Fehler

- Benutzerkonto erstellen

(10) (®) (®) Q,
Marke und Produkte Reklamationen Die Marke kontaktieren Produkt verwenden Empfang/Abholservice
- Qualitit der Produkte - Riickerstattung - Freundlichkeit am Telefon - Gebrauchshinweise - Freundlichkeit
- Qualitat der Dienstleistung - Rechnung - Erreichbarkeit - Probleme beim Gebrauch - Kompetenz
- ich empfehle die Marke - Kulanz/ErmaRigung - Hotline-Wartezeit - Hilfe beim Gebrauch - Beratung
weiter - Effizienz
- Betreuung



ERFAHRUNG IM E-COMMERCE UND CLICK&AMP;COLLECT

Die wichtigsten Faktoren fir Zufriedenheit

®

Benutzerfreundlichkeit
& Design der Website

Im Allgemeinen schitzen die Kunden die Ergonomie
der Websites der Marken der Branche. Es gibt im-
mer mehr Feedback zu mobilen Versionen von
Websites und Apps, die immer benutzerfreun-
dlicher und responsiv werden. Die einzigen
Verbesserungsvorschlage von Kunden betreffen die
Optimierung der Produktsuche.

N

®

Lieferzeiten

Dachten Sie, dass sich alle Kunden Uber die
Lieferzeiten beschweren? Sie liegen falsch! Die
Einhaltung der Lieferzeiten wird von den Kunden
als ein Zeichen von Seriositdt der Marke angesehen
und in dieser Branche oft geschatzt. Er ist sogar ei-
ner der Griinde fiir Weiterempfehlung und Bindung!
Aber auch wenn die Lieferzeiten in den Freitexten
eher als Faktor fiir Zufriedenheit angesehen wer-
den, ,waren 23 % der Kunden bereit, mehr Geld fiir
die Lieferung am selben Tag zu zahlen“
(McKinsey&Company): Der Sektor Einrichtung,
Heimwerk und Garten wird sich an neue Lieferzeiten
und -bedingungen anpassen missen, um Kunden
auch weiterhin zufriedenzustellen !

N 0

“Schnelle Abholung vor Ort.
Benachrichtigung per SMS, als die Bestellung
zur Abholung im Geschdift bereit lag.

Etwas Wartezeit im Geschdft, aber nichts
Dramatisches. Sympathische Mitarbeiter. Die
mobile Version der Website ist im Ubrigen
sehr gelungen.”

— Baumarkt

,Eine seriose Marke, die Termine einhdilt

und dem Kunden zuhért! Ich konnte keine
einzige Nacht mehr durchschlafen, da es ein
Problem mit meinem Bett gab. Nachdem ich
dies der Verkduferin geschildert habe, hat sie
ftir mich das perfekte Produkt gefunden, danke.
Ich werde dieses Geschdft meinem
Freundeskreis weiterempfehlen und
garantiert zuriickkommen, sollte ich mal
wieder etwas brauchen”

— Einrichtungshaus




ERFAHRUNG IM E-COMMERCE UND CLICK&COLLECT

Die wichtigsten Faktoren fir Unzufriedenheit

®

Abholung der Bestellung

Kunden nutzen Click&Collect, um Zeit zu sparen.
Aus den Meinungen aber ergibt sich ein ganz anderes
Bild. In den Freitexten der Kunden finden wir vie-
le Emotionen und mitunter Wut: Sie beklagen sich
insbesondere iber fehlendes Entgegenkommen
und ilber die Wartezeit im PoS, die ja eigent-
lich einer der Hauptgriinde fir das Wachstum im
E-Commerce ist.

Blick auf die Faktoren fur Unzufriedenheit bei der
Abholung einer Bestellung :

Wartezeit im PoS

Problem beim Abholen

Empfang

Abholfrist

Erreichbarkeit

®

Fehlender Lagerbestand

Da Kunden heute immer weniger Zeit zu verlieren
haben, scheinen E-Commerce und Click&Collect die
am besten geeignete Lésung fir all diejenigen zu
sein, die es eilig haben. Zu groRen Problemen jedoch
fihren fehlende Lagerbestinde. Dieses Thema be-
trifft sowohl die Erfahrung im E-Commerce (18 % der
Meinungen) als auch die Erfahrung im Click&Collect
(82 % der Meinungen). Kundenbeschwerden bezie-
hen sich dabei hauptsachlich auf:

- Produkte, die online als verfiigbar vermerkt
sind, aber im PoS nicht auf Lager sind (10 % der
Kundenbewertungen)

N

“Bestellung tiber das Internet, SMS und

Mail erhalten, um den Artikel im Geschdift
abzuholen. Dort angekommen, nach tiber 30
Minuten Anfahrt, wird mir gesagt, dass

der Artikel nicht verfiigbar ist, fraglicher
Kundenservice”— Baumarkt

0

- den Umstand, dass Produkte nicht von einer in
eine andere Filiale geschickt werden kdnnen

N\

“Ein Produkt, das in Frankreich verftigbar
war, aber nicht in Belgien, konnte nicht von
einer Filiale in die andere geschickt
werden!”— Magasin d’Ameublement, Hautmont
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Folgenden Aspekten wird in den Meinungen auf
allen Customer Journeys groRe Bedeutung
beigemessen :

Angebot Preis / Produkt: mit vielen logistischen
Fragen zum Standort und den Offnungszeiten bei
der Erfahrung im PoS.

Die Erfahrung, die am PoS gemacht wird: Die da-
mit verbundenen Meinungen hangen sehr oft mit
der menschlichen Dimension, der Beziehung zu
den Verkaufern, zusammen. Im E-Commerce und
Click&Collect sind es der Bestellvorgang und die
Verfolgung, die am meisten Feedback generieren:
Die Bezahlung, die Benutzerfreundlichkeit der
Website und die Erstellung eines Kundenkontos
sind dabei die Themen, die die Verbraucher beson-
ders bewegen !

Qualitat des Kundendienstes: ein Thema, das
alle 3 Customer Journeys betrifft. Nach der
Kauferfahrung kommen in Meinungen vor al-
lem die Kontaktaufnahme mit der Marke und die
Qualitit der erbrachten Dienstleistung im Falle ei-
ner Reklamation oder z. B. nach der Installation zur
Sprache.
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Lassen Sie uns nun noch einen Schritt weiter gehen und uns die
3 Kundenverhalten anschauen, die bei spontanen Nachrichten immer
ofter zu beobachten sind:

®

® ®

Mit eigener

.Falsche Meinungen*
Meinung drohen

Meinung
in Frage stellen

Uberdenken

SN

JTeurer Laden und viel Warterei, nur wenig Kassen gedffnet... nach meinem Feedback war der neue
Filialleiter so nett, mir zu antworten, also werde ich ndichsten Monat wieder vorbeischauen, um zu
sehen, ob es irgendwelche Anderungen oder Verbesserungen gegeben hat. Danke"

— Baumarkt

unser
Tipp

=)

e

Von Nachsicht zu Drohungen ist es manchmal nicht weit. Unser Ratschlag: Machen Sie aus der vermeint-
lichen Not eine Tugend. Sprechen Sie mit lhren Kunden, setzen Sie auf schnelle Reaktionszeiten und
personliche Antworten. Aber Vorsicht: Eine aussagekrdftige Antwort sollte von den richtigen Leuten kom-
men, ndmlich von denen, die flir die Kundenerfahrung verantwortlich sind. Von daher sollte eine Meinung
zu einer Filiale von den Teams der Filiale bearbeitet werden! 65 % der unzufriedenen Kunden kénnen
zuriickgewonnen werden, wenn das Unternehmen das Problem gleich bei der ersten Interaktion
16st: Haben Sie also ein Auge auf diese drei Verhaltensweisen, die sich negativ auf Kundenempfehlungen
auswirken kénnen ...




Entwicklung der Weiterempfehlungsbereitschaft:

ein drastischer Einbruch ...

Wihrend die Bedeutung der Kundenzufriedenheit aufseiten der Unternehmen weiter zunimmt, gibt es einige

Zahlen, die nicht ligen. Und dazu gehért auch die deutlich erkennbare negative Entwicklung des NPS im

Sektor Einrichtung, Heimwerk und Garten.

Seit 2016 verzeichnet die gesamte Branche einen Riuckgang »

Mit einem Verlust von 22 Punkten in 2 Jahren
und 12 Punkten zwischen 2017 und 2018 erlebte
der NPS einen drastischen Einbruch, der sowohl
durch den sinkenden Einfluss mehrerer Faktoren
fiir Zufriedenheit als auch durch den steigenden
Einfluss mehrerer Faktoren fiir Unzufriedenheit,

erklart werden kann.

Sektor
Garten

j

Sektor v g
Heimwerk
Sektor
Einrichtung

® || @) [[@

“points de NPS

Der Net Promoter Score (NPS) ist ein Indikator fiir die Weiterempfehlungsbereitschaft, der auf einem
einfachen Konzept beruht: dem Verstdndnis der allgemeinen Kundenzufriedenheit. Der NPS ist
universell und wird wie folgt berechnet: Nehmen Sie den Prozentsatz der Flirsprecher und ziehen Sie den
Prozentsatz der Kritiker ab; Sie erhalten einen Wert zwischen -100 und +100.

NPS-Punkte

2016 2017 2018

« Durchschnittlicher NPS nach Sektor (von 2016 bis
Anfang 2019)

Waihrend alle Sektoren seit 2016 einen Riickgang
ihres NPS zu verzeichnen haben, hat vor allem der
Sektor Einrichtung mit einem NPS von 12 Punkten
zu leiden (Durchschnittswert zwischen 2016 und
Anfang 2019). Der Sektor Garten hingegen sticht
mit durchschnittlich 38 NPS-Punkten positiv hervor !




Trotz eines allgemeinen Riickgangs deutet der Beginn des Jahres 2019 auf bessere Zeiten fir alle
drei Sektoren hin. Auch wenn die Erholung nur minimal ist, zeichnet sich eine leichte Zunahme der
Weiterempfehlungsbereitschaft ab - mit ausschlieBBlich positiven NPS-Werten fiir diesen Jahresanfang!

ALLE SEKTOREN — Entwicklung des NPS
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DURCHSCHNITTLICHER NPS NACH SEKTOR (2016-2019)
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Wie lasst sich dieser drastische Einbruch erklaren?

2 Hauptgriinde fir die negative Entwicklung des
NPS in den Sektoren Einrichtung, Heimwerk und
Garten:

- Der sinkende Einfluss von 3 Faktoren fir
Zufriedenheit. In allen analysierten Freitexten fan-
den sich seit 2016, 3 groBe Themenbereiche, die
Gegenstand positiver Kommentare waren: die
Produktauswahl, die Gestaltung des Ladens und
die Kompetenz der Verkaufer, die allerdings zu im-
mer weniger positivem Feedback fiihren.

- Der steigende Einfluss mehrerer Faktoren fir
Unzufriedenheit. In allen Freitexten fanden sich seit
2016, 3 grol3e Themenbereiche, die Gegenstand ne-
gativer Kommentare waren ... und ihr Einfluss nim-
mt zu: fehlerhafte Produkte, Kontaktaufnahme mit
der Marke und fehlende Lagerbestinde.

v SINKENDER EINFLUSS VON FAKTOREN

7 STEIGENDER EINFLUSS VON FAKTOREN

FUR ZUFRIEDENHEIT FUR UNZUFRIEDENHEIT
+ + Entwicklung - - Entwicklung
ositiver ositiver ositiver negativer negativer  negativer
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Produktauswah! (RN 5 it 13 38 25
Gestaltun ; Kontaktaufnahme : ; ;
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. Fehlender _ - -
Kompetenz 5,3 4,3 1 e e 0,3 1,3 1
. . I
Positiv bleiben:

-

Auch wenn in den Augen der Kunden die positiven Aspekte ihrer Erfahrung zurtickgehen und die negativen
Aspekte mehr Platz einnehmen, raten wir Ihnen, diese Beobachtung aus zwei Griinden zu relativieren:

- Diese Studie konzentriert sich auf NPS-Werte auf Grundlage von spontan auf Critizr.com
hinterlassenen Meinungen: diese sind tendenziell eher negativ! Es ist wichtig, zwischen zwei
verschiedenen Arten von Feedback zu unterscheiden: spontanen Meinungen, die von Kunden selbst
ausgehen, und auf Anfrage eingeholten Meinungen, die von den Unternehmen ausgehen. Wenn Kunden
vom Unternehmen kontaktiert werden (z. B. per E-Mail), handelt es sich oft um treue Bestandskunden,
nicht selten mit einer Kundenkarte. Der Tonfall dieser auf Anfrage eingeholten Meinungen ist oft
positiver, da diese oft mit Anreizen oder sogar Belohnungen einhergehen.

- Wenn es um die Steigerung der Kundenzufriedenheit geht ... miissen Sie langfristig denken! Um die
Kundenerfahrung zu verbessern, miissen Sie zundchst mithilfe von Customer Intelligence aus den
Aussagen lhrer Kunden Profit schlagen, insbesondere in dem aktuell von Verdnderungen betroffenen

)

Sektor Einrichtung, Heimwerk und Garten. Die oben beschriebenen neuen Trends kdnnten die Entwicklung
in den kommenden Monaten und Jahren umkehren.

2l
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VERSTEHEN

Was denken lhre Kunden wirklich?

Laut Observatoire Cetelem 2018 sind die 3 wich-
tigsten Faktoren, die von den Kunden beim Kauf
von Mobeln und/oder Deko-Objekten berticksich-
tigt werden, der Preis (70 %), die Qualitat (59 %)
und der Stil (44 %). Spiegelt sich die Bedeutung die-
ser Faktoren auch in den in dieser Studie gesam-
melten und analysierten Freitexten wieder?

Um besser zu verstehen,
was lhre Kunden denken,
sollten wir zunachst einmal
ihre Profile anschauen ... |



00
Typischer Kritiker

im Sektor Einrichtung, Heimwerk und Garten

) o

Fehlerhafte Produkte,

— Welche Themen tauchen regelmafiig in den die online gekauft wurden

(¢s)

Der Kritiker sucht in der
Regel einen PoS auf,
um seine Einkaufe zu
tatigen

Produktpreis
N\

Meinungen von Kritikern auf?
. N

LIch habe ein Bett in Ihrem Laden gekauft,
das ich gestern (10.07.) abgeholt habe.
Beim Offnen der Kartons stellten wir fest,
dass ein Brett kaputt war. Ich habe dann
zwischen 18 und 19 Uhr dreimal den
Kundendienst angerufen: keine Antwort. Ich
habe es heute erneut versucht, ein Dutzend
Anrufe liber den ganzen Tag verteilt! Inmer
noch keine Antwort ... Was soll ich da tun?
Es ist unmdglich, jemanden in Ihrem Laden

,Der AufSenbereich wirkt ungepflegt. Alles
ist durcheinander, in schlechtem Zustand,
nichts wird hervorgehoben. Es gibt sogar
tote Pflanzen. Die Preise sind iiberhoht,
verglichen mit der Gdrtnerei in

Yzeure, ein Agapanthus gleicher Farbe und
gleichen Umfangs kostet hier 47 € und 12 €
in Yzeure. Die Leute sollen hier fiir blod
verkauft werden. Ich habe meine Wahl
getroffen.”

zu erreichen!”

Verfigbarkeit des Personals
in den Abteilungen

N

(21) &

Empfang und Betreuung
N\

,In lhrem Laden:

- Mir wurde gesagt, dass es montags

in einer bestimmten Abteilung keinen
Verkdufer geben wiirde und dass ich, wenn
ich eine Beratung wiinsche, doch einfach an
einem anderen Tag wiederkommen soll.

- Ich habe mehr als 1 Stunde gewartet,

um Informationen liber eine
Maganfertigung zu erhalten (an einem
Dienstag zur Mittagszeit), das ist schon
ziemlich lang. Vor allem wenn man

kurz weggeht, um nach einem anderen
Artikel zu suchen, darf man sich wieder
hinteranstellen.”

“Bonjour je suis tres énervée je n‘arréte

pas de vous téléphoner pour prendre un

rdv pour retirer un lustre que ma maman

a commandé, commande n 3018668 :

une femme m'a raccroché au nez puis jai
téléphoné au moins 10 fois rien ni personne
ne vous répond ! Je n ai jamais vu ca, il faut
prendre rdv pour venir chercher ce que I'on

a vous signaler que les caissiéres sont trés
mal polies je ne viendrais plus dans votre
magasin, plus jamais, par contre je vais
venir chercher mon lustre sans rdv car je ne
suis pas responsable de I'incompétence de
votre personnel.”

O~

Kontakt mit dem PoS
AN

,Vollig inakzeptabler Lieferservice, Termin
um 15.00 Uhr und seitdem warte ich,
keiner meldet sich, nichts, unmaglich
ihren Bestellservice oder Lieferservice

zu erreichen, 3. oder 4. In der
Warteschleife und wenn ich an der Reihe
bin, wird systematisch aufgelegt, nattirlich
nachdem ich bestimmt 15 Minuten am
Telefon hing.”

24
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Typischer Firsprecher

im Sektor Einrichtung, Heimwerk und Garten

— Welche Themen tauchen
regelmafdig in den Meinungen von Fursprechern auf?

(30) &

Qualitat des Empfangs und

Freundlichkeit des Personals

N

JIch habe gerade ein Bett mit Gestell

der Marke Relyon gekauft, herabgesetzt,
ein guter Deal, naja, zumindest ich schlaf
gut darin ... Was mir aber eher selten
passiert, ich hatte eine nette Verkduferin,
die ich jedem weiterempfehle, MALIKA.
Sehr professionell und sehr hilfsbereit, mit
einem offenen Ohr und immer ldchelnd,
die sich Zeit fiir mich und andere Kunden
genommen hat, sie wirkte sehr ehrlich.

Ich rate Ihrem Vorgesetzten, ihr bald mehr
Verantwortung zu geben.Vielen Dank,
MALIKA, Sie waren super.”

Beratung und
Betreuung durch
Verkaufer

N

,Wir wurden vom Leiter und vom
Verkdufer sehr gut beraten. Der Verkdufer
Jason ist sehr sympathisch und hat mich
gut beraten.”

@) 5

Allgemeine Wertschatzung
des PoS

N

1
&
Produktauswahl

N

,Dieser Laden ist einfach perfekt, da

kann man nichts anderes sagen, sei es die
Qualitdt (die da ist), die Preise (die niedrig
sind) oder die Auswahl, die sehr schén ist. Es
ist immer ein Vergnligen, in diesen Laden
zurtickzukehren.”

»Sehr gut sortierter Laden. Viel

Auswahl und erschwingliche Preise fir
Werkzeuge und Zubehér. Den
Kassenbereich der Filiale in Parthenay finde
ich aber besser, da er offener und damit
freundlicher gestaltet ist. Ich gebe 5 Sterne,
da ich gefunden habe, wonach ich gesucht
hatte, nachdem ich vorher bereits in 4
anderen Geschdften war!”

Schnelle Reaktionszeiten und

Qualitat der Dienstleistung

N

,Guter Service, kundenorientierter
Mitarbeiter. Ich empfehle dieses Geschdift.

25
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Im Kopf lhrer Kunden ...

Sie wissen nunmehr, was typische Kritiker und
Fursprecher sagen ... Aber wissen Sie auch, was sie
wirklich denken?

Die am oftesten
wiederkehrend en Fragen

Um lhre Strategie zur Optimierung der
Kundenzufriedenheit besser zu definieren und
kohdrente Aktionsplane auf allen Ebenen des
Unternehmens umzusetzen, ist es wichtig, die
Probleme, mit denen lhre Kunden konfrontiert sind,
Uber samtliche Kundenpfade und Kanile hinweg
klar identifizieren zu kénnen.

Im Sektor Einrichtung, Heimwerk und Garten
beschiftigen Kunden vor allem =

Methodik

L

Da sich Critizr und vecko by Eptica so gut
erganzen, konnten wir wichtige Informa-
tionen zusammenfiihren, um Kundenfra-
gen und -vorschlage zu identifizieren:

- Wenn ein Kunde eine Meinung zu einem
PoS hinterlasst, handelt es sich im weitesten
Sinne stets um ein Lob, ein Problem, einen
Vorschlag oder aber um eine Frage. Um
die Fragen und Gedankengange der Kun-
den besser zu verstehen, konzentrieren
wir uns im Folgenden auf alle gesammelten
Freitexte, die ,Vorschlage und ,Fragen‘
beinhalten.

- Wir méchten dabei wiederkehrende
Fragen und Vorschlage analysieren und sie
gemal ihrer Reprasentativitat anordnen!

Produktsuche und Fragen

zum Lagerbestand 8%

Fragen zum PoS:
Sonntagsoffnungszeiten

Fragen zur
Produktreservierung

Fragen zum Preis, zu
spezifischen Produkten

éggl

26
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Die am oftesten
wiederkehrenden Vorschlage

Kundenvorschlage sind fiir alle Teams eine wahre

Goldgrube: Marketing, Produktmanagement, E-
Commerce, Kundendienst, Digital, Point of Sale-
Manager ... Von Hauptsitz bis zur lokalen Ebene
moglichen Vorschlige dem Unternehmen, kun-
denorientierte VerbesserungsmaBBnahmen auf
Grundlage von Datenanalyse einzuleiten.

25%
16%
14%
Im Sektor Einrichtung, Heimwerk und 7% 6w
Garten machen Kunden Vorschlige zu I l ﬁ’ z : :
folgenden Themen =
g £ &8 ¢ 2 5§ § 2 §
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Gestaltung NN -

was Sie sich
merken mussen

)

-

- Wenn der Kunde vor allem die Produktverfiigbarkeit, Bestdnde oder Preise moniert, kénnen verschiede-
ne Verbesserungen in Betracht gezogen werden: z. B. die Optimierung der Website der Marke, um dem
Kunden die Verfiigbarkeit am Point of Sale in Echtzeit anzuzeigen, wobei Preiséinderungen und aktuelle
Sonderangebote berlicksichtigt werden.

- Sowohl bei Fragen als auch bei Vorschlcdgen sprechen Kunden oft das Thema Offnungszeiten an. Um zu
vermeiden, dass dieser Punkt immer wieder zur Sprache kommt, sollten Sie die liblichen und
auBerplanmdgigen Offnungszeiten direkt auf der lokalen Seite Ihrer Filiale bei Google My Business
anpassen. Denken Sie insbesondere an Feiertage, die viele spontane Nachfragen hervorrufen!

- Die Gestaltung des PoS ist die grofie Herausforderung des Jahres 2019: Dieses Thema wird in der
Mehrheit der Kundenvorschldge angesprochen, ist aber zugleich auch einer der wichtigsten Faktoren fiir
Kundenzufriedenheit. Sein Einfluss auf den NPS der Unternehmen wird allerdings immer geringer. Die
Kunden schdtzen die Atmosphdre, die Anordnung der Produkte und einfache Kundenpfade. Um eine
maglichst reibungslose und befriedigende Erfahrung zu schaffen, muss sie sowohl im PoS als auch online
den Bediirfnissen der Kunden angepasst werden.

27
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Von Daten zu Mafdinahmen ?

Dank der analysierten Daten der Kunden dieses Sektors stehen Ihnen nunmehr alle Informationen zur
Verfligung, um sie besser zu verstehen. Aber wie kdnnen Sie Faktoren fiir Zufriedenheit nutzen, um aus ih-
nen noch mehr Kapital zu schlagen? Auf welche negativen Faktoren missen Sie besonders eingehen, um
lhren NPS zu verbessern? Entdecken Sie, wie Sie MaBnahmen auf Grundlage von Daten entwickeln ...

Die Auswirkungen von Kundenthemen

auf den NPS

Methodik

e

Unsere Berechnungsmethode, die auf Lo-
sungen von Critizr und vecko by Epti-
ca basiert, ermoglicht es, die Themen der
Customer Journey, ihren Tonfall (positiv
und negativ) und einen Kundenzufrieden-
heitswert (NPS, CES, LTR ...) zusammen-
zuflhren. Aus der Sammlung von Freitexten
und ihrer semantischen Analyse ergeben
sich 2 grol3e Kategorien:

- Themenbereiche, die einen starken Ein-
fluss auf den NPS und die Kundenweit rem-
pfehlung haben und die eine Reaktion er-
fordern!

- Themenbereiche, die den NPS und die
Kundenweiterempfehlung stark negativ
beeinflussen: Sie werden feststellen, dass
sich nicht alle Faktoren fiir Unzufriedenheit
zwangslaufig auf den NPS auswirken ...

TOP 5> Die wichtigsten positiven Faktoren

Empfang und
Betreuung

+7.,6 +4,5* + Kompetenz
+4 4 +3,4* Preise
. - -

TOP S > Die wichtigsten negativen Faktoren

Produkt
auswahl Gestaltung des

Fehlerhafte

Produkte UeferproblemKontakt mit Fehlender Wartezeit

-2,5* -1,5* dem PoS  Lagerbe-  ander

- * stand Kasse
. . - - -

*Globale auswirkung auf den NPS

®
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Die Themen, die sich arr
positiv auf den NPS aus

+7,6

&

Ein Empfang und eine Betreuung im PoS ohne
Zwischenfall machen sich im Hinblick auf den NPS im
Sektor Einrichtung, Heimwerk und Garten mit +7,6
Punkten bemerkbar! Die menschliche Dimension in
der Beziehung zwischen Personal und Kunden muss
daher im Jahr 2019 eine lhrer Prioritaten sein, um
lhren NPS zu erh6hen. Der Empfang und die
Betreuung sind Dreh- und Angelpunkt einer erfol-
greichen oder katastrophalen Kundenerfahrung: In
beiden Faillen sprechen Kunden in ihren Freitexten
darliiber! Zur Erinnerung: Dieser Aspekt ist der
zweitwichtigste Faktor fiir die Unzufriedenheit
von Kritikern (21 % der Freitexte), aber zugleich
der wichtigste Faktor fiir die Zufriedenheit von
Fursprechern (30 % der Freitexte).

NA +3,4)——

Die Kompetenz der Verkadufer im PoS ist, wie gese-
hen, der drittwichtigste Faktor fiir die Zufriedenheit
von Flrsprechern (22 % der Freitexte) ... Auch
sein positiver Einfluss ist zwar rtcklaufig (-1 Punkt
zwischen 2016 und 2018), schlagt aber im Hinblick
auf den NPS nichtsdestoweniger mit 3,4 Punkten
zu Buche! Auch wenn er damit nicht der einfluss-
reichste Faktor ist, steigt Ihr NPS, wenn Kunden die
Kompetenz lhrer Verkaufer lobend erwahnen.

@

Eine Maximierung der Produktauswahl macht sich
im Hinblick auf den NPS mit +4,5 Punkten be-
merkbar. Keine Uberraschung: Dies ist einer der
wichtigsten Faktoren fiir die Zufriedenheit von
Firsprechern (11 % der Freitexte). Und obgleich
sein positiver Einfluss zwischen 2016 und 2018
schwand (-5 Punkte), spielt er in den Augen der
Kunden noch immer eine Rolle.

"
111N

]|

+4,4)——

Die Gestaltung des PoS ist das neue Steckenpferd
der Retailer des Sektors, in das sie immer mehr
investieren und dies vollig zu Recht! Die
Gestaltung des PoS ist der wichtigste Faktor fir
Kundenzufriedenheit. Und obgleich auch sein
Einfluss zwischen 2016 und 2018 schwand (-2,1
Punkte), macht er sich bezuglich des NPS deutlich
bemerkbar (+4,4 Punkte)!

+2,6

Sie dachten, dass sich Kommentare zu den
Produktpreisen negativ auswirken? Sie liegen
falsch: Auch wenn dies der wichtigste Faktor fir
die Unzufriedenheit von Kritikern ist (23 % der
Freitexte), hat er keinen negativen Einfluss auf den

NPS und die Weiterempfehlungsbereitschaft der
Kunden. Sind die Kunden aber mit dem Preis eines

Produkts zufrieden, lassen sie es andere wissen. Die
positive Wirkung spiegelt sich in +2,6 Punkten wie-
der.

29



Die Themen, die sich am starksten
negativ auf den NPS auswirken:

M) —®
Auch wenn der Punkt fehlerhafte Produkte
nur an dritter Stelle unter den Faktoren fur die
Unzufriedenheit von Kritikern geftuhrt wird (14 %
der Freitexte), ist er nichtsdestoweniger der Faktor,
der am meisten Einfluss auf den NPS hat (-2,5
Punkte)! Eine wichtige Verbesserungsmal3nahme
besteht deswegen darin, die Produktkonformitit
zu gewabhrleisten und einen Aktionsplan fiir das
Krisenmanagement zu entwerfen, der einen kun-
denorientierten Ansatz verfolgt: Vorschlag fiir den

Austausch des Produkts ohne zusatzliche Kosten,
sofortige Riickerstattung etc.

Die Kontaktaufnahme mit dem PoS ist der drittbe-
deutendste Faktor, der den NPS negativ beein-
flusst (-1,2 Punkte). Seit 2016 nimmt der negative
Einfluss dieses Faktors zu. Auch wenn er in nur 9
% der Freitexte Erwahnung findet, kann er die
Weiterempfehlungsbereitschaft lhrer Kunden un-
tergraben: Um negative Kommentare zu vermei-
den, liberlegen Sie sich, wie Sie Kontaktpunkte op-
timieren kdnnen! Stellen Sie zum Beispiel sicher,
dass Sie Uber ein Tool verfiigen, das das Feedback
Ihrer Kunden zentralisiert erfasst und das es lhnen
ermoglicht, einfach und schnell zu reagieren.

P) G

Auch Lieferprobleme wirken sich negativ auf den
NPS aus (-1,5 Punkte). Obgleich dieser Faktor fur
Unzufriedenheit nicht in den Freitexten von Kritikern
zu finden ist, ist er dennoch der drittbedeutendste
Reizpunkt im E-Commerce und Click&Collect.
Kunden beschweren sich nicht immer Uber ein
Lieferproblem; tun sie es aber doch, hat dies erhe-
blichen Einfluss auf den NPS des Sektors!

=

(o)) C
Fehlende Lagerbestinde und die Wartezeit
an der Kasse haben ihrerseits nur sehr geringe
Auswirkungen auf den NPS, obwohl sie die wich-
tigsten Storfaktoren der Kundenerfahrung im
E-Commerce, Click&amp;Collect und PoS sind.
Die Kundenerfahrung wird oft durch diese beiden
Themen beeinflusst, weshalb Sie ihnen in lhrem
Unternehmen durchaus Beachtung schenken
sollten. Mehr Energie sollten Sie allerdings fir die
Umsetzung von Aktionsplanen fiir Verbesserungen
im Zusammenhang mit den drei anderen grof3en
Themen aufwenden: Die Auswirkungen von fehlen-
den Lagerbestanden und der Wartezeit an der Kasse
machen sich im Hinblick auf den NPS mit lediglich
-0,7 Punkten bemerkbar!
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s Sie sich
&P\ m:rken miissen
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THEMEN, DIE KEINEN
EINFLUSS AUF DEN NPS
HABEN

Sie dachten, dass sich alle Faktoren fiir
Zufriedenheit und Unzufriedenheit, die in
den Freitexten ausgemacht werden, auf
die Entwicklung Ihres NPS auswirken? Sie
liegen falsch! Einige Themen kénnen zwar
immer wieder auftauchen, aber nur wenig
Einfluss auf Ihren NPS haben.

®

Faktoren fur Zufriedenheit,
die wenig Einfluss auf den NPS
haben:

- Komfort und Ambiente
- geografische Ndhe des PoS
- kostenlose Parkpldtze

®

Faktoren fUr Unzufriedenheit, die
wenig Einfluss auf den NPS haben:
- Lieferkosten

- Anordnung des Kassenbereichs

- Wartezeiten im PoS




Maf3nahmen einleiten :

Was beeinflusst lhren NPS ?

Sie kennen nun die Faktoren fir Zufriedenheit
und Unzufriedenheit, die lhren NPS am starksten

beeinflussen: Aber auf welche sollten Sie
besonders eingehen?

Methodik

DIE MATRIX VERSTEHEN
UND INTERPRETIEREN

Es wurden 4 Kategorien von Themen

zu identifizieren, die sich auf lhren NPS
auswirken:

festgelegt, die Ihnen helfen, die Faktoren

S
e

+

¢

positive

Bewertung
GRUNDLEGENDE schwacher

Einfluss
Faktoren auf den NPS
AUSSERORDENTLICHE BES &G A=ilES
Faktoren auf den NPS
ZENTRALE starker Einfluss
Faktoren auf den NPS
NEBENSACHLICHE schwacher

Einfluss
LA auf den NPS

negative
Bewertung

starker Einfluss
auf den NPS

schwacher
Einfluss
auf den NPS

starker Einfluss
auf den NPS

schwacher
Einfluss
auf den NPS

Entdecken Sie die Themen, die schnelle MaBnahmen erfordern, um lhren NPS
gezieltzu steuern, sowie unsere Tipps zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit!

FAKTOREN

AUSSERORDENTLICHE

ZENTRALE
FAKTOREN

©
=
=)
= Kompetenz der Produktauswahl
3 Sonderangebote ‘ Verkaufer ‘ Preis
3 o
<
w
=
5 NEBENSACHLICHE GRUNDLEGENDE
e FAKTOREN FAKTOREN o
]
™ . Erhalt einer
% ® Nahe des PoS . Antwort
g PY Ergonomie Qualitat der
= der Website Produkte
=)
[}
()

BEDEUTUNG - NEGATIVE AUSWIRKUNG AUSWIRKUNGEN
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Maf3nahmen einleiten :
Was beeinflusst hren NPS ?

— Fortsetzung

GRUNDLEGENDE FAKTOREN

Die Qualitat der Produkte und der Erhalt ei-
ner Antwort sind Schlisselfaktoren fir die
Kundenerfahrung. Wenn diese beiden Faktoren
vom Kunden negativ beurteilt werden, sind die
Auswirkungen auf den NPS sofort splirbar: und es
droht ein tiefer Fall !

unser

Tipp

Die Frage ,Muss ich die Qualitdt meines
Produkts oder die Reaktionszeiten bei
Antworten an den Kunden verbessern?”
ertibrigt sich. Die beiden sind mitei-
nander verbunden und haben gleicher-
mafBen Einfluss auf den NPS, wenn sie als
Faktoren flir Unzufriedenheit bewertet wer-
den! Es handelt sich um Faktoren, die in
den Augen der Kunden die Grundlage fiir
Kaufentscheidungen und die Beziehung zum
Unternehmen sein sollen. Sie diirfen weder
kleingeredet noch iiberbewertet werden. Um
die Unzufriedenheit im Zusammenhang mit
Schwierigkeiten bei der Kontaktaufnahme
mit der Marke zu begrenzen, setzen Sie auf
kanaliibergreifende Kontaktpunkte: spon-
tanes Feedback (soziale Netzwerke, Kontakt-
Button auf der Website etc.) oder auf Anfrage
eingeholtes  Feedback (Post-Purchase-E-
Mails, SMS etc.). Das Wichtigste ist, dass
sich der Kunde unkompliziert Verhér schaf-
fen kann'!

ZENTRALE FAKTOREN

Die Auswahl der Produkte, der Preis und die
Kompetenz der Verkaufer sind die 3 Faktoren, die
den NPS am meisten beeinflussen; sowohl bei po-
sitiver als auch negativer Bewertung. Dariiber hi-
naus gehéren Kompetenz und Preis zu den am hau-
figsten genannten Ursachen von Kunden, die damit
drohen, nie wieder in den Laden zu kommen oder
online zu bestellen !

unser

Tipp

=)

Diese 3 Themen erfordern eine schnelle
Reaktion ! Wenn sie Unzufriedenheit hervo
rufen, miissen Sie sich ihnen vorrangig wid-
men. Wenn sie von allen Kunden gelobt wer-
den, miissen Sie das hohe Qualitdtsniveau
aufrechterhalten, um den NPS nicht zu beein-
trdchtigen. Wir sind Uiberzeugt, dass die
Dynamik einer positiven Kundenerfahrung
mit einem effektiven VoC-Projekt beginnt, das
konkrete Ergebnisse verspricht: Denken Sie
dartiber nach, lhren Kunden die Mdglichkeit
zu geben, ihre Meinung zu diesen 3 Themen zu
dufern. Zum Beispiel: Wenn Sie Ihre Kunden
nach einem Kauf ansprechen, empfehlen wir
Ihnen, eine Frage zum Preis, zur Kompetenz
der Verkdufer oder zur Produktauswahl zu
stellen.
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Maflnahmen einleiten :
Was beeinflusst lhren NPS ?

— Fortsetzung

NEBENSACHLICHE FAKTOREN

Die Nahe des PoS und die Ergonomie der Website
sind 2 Faktoren, die nur sehr wenig Einfluss auf den
NPS haben, ob die Kommentare nun positiv oder
negativ sind.

unser

Tipp

Sie kénnten schnell zu der Annahme kom-
men, dass diese beiden Themen es nicht er-
fordern, sich libermdfig zu investieren, da
sie nur einen sehr geringen Einfluss auf den
NPS haben. Nichtsdestotrotz wirken sich
Optimierungen in den Bereichen Ndhe und
Benutzerfreundlichkeit der Website auf lhr
Markenimage bei den Kunden und eben-
so auf Ihr Geschdft aus! Die Verbesserung
der Kundenerfahrung darf nicht nur im
Zusammenhang mit dem NPS gesehen wer-
den, wie einige Marken bereits verstanden
haben. Auch wenn Auswirkungen auf den
NPS kurzfristig nicht splirbar sind, begriifsen
die Kunden Ihre Initiative, was sich schliefSlich
auch in der Rentabilitdt widerspiegeln wird!

AUSSERORDENTLICH FAKTOREN

DiesesThemawurdebislangnochnichtangesprochen
- unverstandlicherweise ! Sonderangebote wirken
sich positiv auf die Weiterempfehlungsbereitschaft
aus, wenn sie von den Kunden positiv bewertet wer-
den. Und negative Kommentare zu Sonderangebote
haben in diesem Sektor keinen Einfluss auf lhren
NPS. Unterschatzen Sie nicht das Potenzial von
Sonderangebote, um Kundenzufriedenheit zu schaf-

fen !
unser

Tipp

=)

Sonderangebote erméglichenes, lhren NPS an-
zukurbeln, so denn sie zu positivem Feedback
in Freitexten fiihren. Ferner bieten sie eine
ausgezeichnete Mdoglichkeit, Kundenbindung
zu schaffen, indem Fiirsprecher belohnt wer-
den! In einer Branche, die sich im Wandel be-
findet, sind Sonderangebote ein echtes Plus,
obgleich natiirlich auch andere Uberlegungen
maglich sind: Seit 2018 hat beispielsweise
Castorama - Kingfisher Sonderangebote volls-
tdndig eingestellt, um das ganze Jahr (iber sta-
bile Niedrigpreise anbieten zu kénnen! Stellen
Sie sich einen kundenorientierten Ansatz vor,
der den psychologischen Aspekt eines guten
Preis-Leistungs-Verhdltnisses aufgreift: Es
spricht Kunden an, die nicht mehr ldnger auf
Preisaktionen warten wollen, um in den PoS
zu kommen!

Vergessen Sie nicht, Zielgruppen orientierte
Sonderangebote herzustellen :

Wenn man weiss, dass 80,69% der Franzosen
in 2020, in den Stddten leben wird (sta-
tista.com), wiirde die Segmentierung der
Sonderangebote, nach stddtischen und Idn-
dlichen Geschdiften, ein richtiger Pluspunkt
sein.
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Fazit

Auch wenn es der Branche aktuell gut geht
(steigende Verkaufszahlen, steigende Kaufabsicht
und innovative neue Produkte, die die Kunden in
den PoS locken), befindet sich der NPS im freien
Fall: 9 Punkte im Jahr 2018, was einem Riickgang
von 22 Punkten in 2 Jahren entspricht! Ob im PoS,
E-Commerce oder Click&Collect, diese rucklau-
fige Entwicklung des NPS ist durch den sinken-
den Einfluss von Faktoren fiir Zufriedenheit und
den zunehmenden Einfluss von Faktoren fiir
Unzufriedenheit zu erklaren.

Die in den gesammelten Freitexten
ausgemachten Faktoren fiir Zufriedenheit, die
den NPS am meisten beeinflussen, sind:

- Empfang und Betreuung im PoS,

- Produktauswabhl,

- Gestaltung

- und die Kompetenz der Verkaufer.

Die Faktoren fiir Unzufriedenheit, die den
NPS am meisten beeinflussen, sind:

- fehlerhafte Produkte,

- Lieferprobleme,

- Kontaktaufnahme mit dem PoS,

- fehlende Lagerbestande und Wartezeit an der
Kasse.

In allen analysierten Freitexten ist zu erkennen, dass
die Customer Journey nicht mehr langer zweck-
maRig sein muss, sondern von Emotionen gepragt:
Kunden werden zu Firsprechern, wenn sie das
Zwischenmenschliche und die Erfahrung im Point
of Sale positiv bewerten! Um lhren NPS zu verbes-
sern, die Weiterempfehlungsbereitschaft hrer
Kunden zu erhéhen und die Erfahrung auf samt-
lichen Kundenpfaden zu optimieren, missen Sie auf
die Themen eingehen, die auf diese Bereiche den
groBten Einfluss haben.

Sie dachten, dass sich alle Faktoren flr
Unzufriedenheit negativ auf lhren NPS auswirken
und dass alle Faktoren fiir Zufriedenheit zwangslau-
fig die Weiterempfehlungsbereitschaft lhrer Kunden
beglinstigen? Sie liegen falsch! Dank des am Ende
der Studie prasentierten Aktionsplans kennen Sie
nun die Themen, denen Sie sich vorrangig widmen
sollten.

Sie verfligen jetzt Uber alle Informationen, um
Customer Intelligence gewinnbringend einzusetzen
und die Erfahrung auf samtlichen Kundenpfaden zu
optimieren.

Lassen Sie den Worten Taten folgen!
Vergessen Sie nicht, dass alles mit der
Stimme des Kunden beginnt. Um ihm
eine verbesserte Erfahrung zu bieten,
sollten Sie folgende Dynamik beachten:
Sammeln, Unterhalten, Messen,
Analysieren, Handeln, Steuern, Verwerten
... und wieder von vorne!
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Methodik

Datenerfassung durch Critizr

Critizr hat zwischen 2016 und Anfang 2019 mehr als
72 000 spontane Freitexte von Kunden gesammelt,
die sich auf 158 Marken des Sektors Einrichtung,
Heimwerk und Garten beziehen.

Die gesammelten Daten stammen aus spontanen
Freitexten von Kunden, d. h. von Personen, die diese
auf Critizr.com hinterlassen haben. Da wir die quasi
ungefilterte Meinung des Kunden erhalten, ist eine
gewisse Reprasentativitat gewahrleistet.

Wenn ein Kunde Critizr.com fiir ein Feedback
nutzen mochte, kann er auf eine vollstindige Liste
aller Verkaufsstellen in Frankreich, GroBbritannien
und Deutschland zurtickgreifen. Er findet dort also
mit Sicherheit den von ihm besuchten PoS. Er kann
hier ein Problem, ein Lob, eine Frage oder einen
Vorschlag direkt an den Filialleiter Gbermitteln.

Nachdem er seinen Freitext verfasst hat, kann
der Kunde weitere Angaben machen:

- seine Weiterempfehlungsbereitschaft, durch eine
Note zwischen O bis 10, aus der sich im Anschluss
der NPS errechnet

- seine allgemeine Zufriedenheit nach seiner
Erfahrung, die er mit bis zu 5 Sternen bewertet

N

Datenanalyse durch vecko by Eptica

vecko by Eptica greift anschlieBend im Rahmen die-
ser Branchenstudie ein, um die Stimme des Kunden
dank einer prazisen semantischen Analyse der
Customer Journey in Customer Intelligence um-
zuwandeln. vecko by Eptica analysierte auf diese
Weise alle von Critizr gesammelten Freitexte, um
folgende Informationen zu erhalten:

- Wo sind |hre Kunden? Durch die verschiedenen
Customer Journeys und die jeweils wichtigsten
Faktoren fir Zufriedenheit und Unzufriedenheit

- Wer sind lhre Kunden? Durch die Bestimmung von
typischen Profilen von Fiirsprechern und Kritikern

- Was denken Ihre Kunden? Durch ihre wichtigsten
Fragen und Anregungenpales

Vorschlag eines Aktionsplans von Critizr und
vecko by Eptica

Durch die Zusammenfiihrung ihres Know-hows
bieten lhnen Critizr und vecko by Eptica die
Moglichkeit, schnell und effizient zu handeln,
um lhren NPS zu steigern. Critizr, eine Feedback-
Management-Plattform, nutzt Tools zur Messung
und Beobachtung von Kundenmeinungen, um
auf allen Unternehmensebenen positiv auf die
Kundenzufriedenheit einzuwirken. Mithilfe von
Analysetools von vecko by Eptica schlagen wir
Ihnen im Anschluss eine Matrix vor, die mogliche
Aktionsplane zusammenfasst, um so gut wie
moglich Ihren NPS zu steuern und gleichzeitig die
Erfahrung lhrer Kunden dort zu verbessern, wo sie
gemacht wird. All dies wird sich nachhaltig positiv
auf lhr Wachstum auswirken!

®
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Durch unsere gemeinsamen
Starken kénnen wir:

mit

Critizr.

eine dialogorientierte und kanaliibergreifende
Lésung fiir den Standort anbieten, an dem die
Kundenerfahrung gemacht wird. Critizr hilft lhnen,
Faktoren fiir Unzufriedenheit und Zufriedenheit
zu identifizieren und zu verstehen, um die
Kundenerfahrung durch konkrete und messbare
Aktionsplane zu optimieren.

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

liber einfache semantische Analysen hinausgehen,
indem wir durch klare Metriken und die
Analyse der Auswirkungen bestimmter, die
Customer Journey betreffender Themen auf die
Kundenzufriedenheit ein klares Bild von
Kunden zeichnen kénnen.

Ihnen ermoéglichen,
MafRnahmen einzuleiten,
die auf der Stimme des
Kunden beruhen

—

)
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WIE KONNEN SIE IHREN NPS VERBESSERN ?

Critizr.

Ob positive Erfahrung oder durchaus ausbaufihig, Kunden geben lautstark ihre Meinung Ve© ko Plaptice-
in ihren Feedbacks, wenn es um auBerordentliche oder grausame Erfahrungen geht. Fokus

Einblick in den Garten, Heimwerk und Einrichtungs Branchen

auf die empfehlungsindikatoren der Branche und unsere Tipps um lhr NPS zu verbessern

€ NPS: ACHTUNG EINBRUCH !

ERKENNTNIS : WIE SIEHT ES IM DETAILAUS ?* WELCHE GRUNDE ?

Del’ draSﬁSChe EinerCh deS * Durchschnitt des NPS in 2016-2017-2018

NPS in den letzten 2 Jahren . 2 Hauptgrinde
38 NPS Punkte > Sinkender Einfluss von 3 wichtigen Faktoren fiir
Zufriedenheit :
201 6 - Produktauswahl
. - Gestaltung des PoS

2017 Heimwerk - Kompetenz/Expertise der Berater
31 Punkte 13 NPS Punkte

21 Punkte 201 8 > Einfluss zunahme von mehreren Faktoren fiir

Unzufriedenheit :
Der Net 9 Punkte Einrichtung - Eehlter&aftef Pr::dukte'td s
- Kon nahme mit dem
Promoter Score 12 NPS Punkte akt aufnahme o

- Fehlende Lagerbestande

9 FOKUS AUF DER CUSTOMER JOURNEY :

Wo und wie kaufen sie ?

4 b

E-Commerce &
I:I Im Geschaft Click-Collect
Ein richtiger Lebensraum |J;L| Enttauschung beim

L ] > Fokus auf der Einrichtung Click&Collect

© ©@ © ®

TOP 3 POSITIVE FAKTOREN TOP 3 NEGATIVE FAKTOREN TOP 2 POSITIVE FAKTOREN TOP 3 NEGATIVE FAKTOREN

1. Gestaltung des PoS 1. Wartezeit an der Kasse 1. Ergonomie & design der Website 1. Abholung der Bestellung
2. Komfort und Ambiente 2. Ausschielderung 2. Lieferverzégerung 2. Fehlender Lagerbestand
3. Nahe 3. Wartezeit im PoS 3. Lieferungsprobleme

“die restlichen 28% betrefen alle 3 Customer Journeys.
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WAS SAGEN
IHRE KUNDEN ?

TYPISCHER KRITIKER

TYPISCHER FURSPRECHER

Qualitat des EMPFANGS und
FREUNDLICHKEIT des Personals

Allgemeine
WERTSCHATZUNG des PoS

BERATUNG UND
BETREUUNG DER
VERKAUFER

PRODUKTAUSWAHL

OO®O O

Schnelle Reaktionszeiten und
QUALITAT der DIENSTLEISTUNG ,"‘\‘.

WIE SIEHT ES
KONKRET AUS :

Top 5 > Faktoren mit positivem Einfluss

*Globaler NPS Impakt Produkt- Empfang und

Gestaltung des  auswhal Bei;elgliNg
PoS +4.5* 9
. Kompetenz +4.4* b
Preis * ’
+2,6* +3,4 - — —
———

FAZIT

Diese Faktoren bewegen den NPS...

Sie dachten das alle Faktoren, die in den
Freitxten auftauchen, einen Einfluss auf lhren
NPS haben ?

Lassen Sie sich nicht tiuschen !

BEDEUTUNG - POSITIVE AUSWIRKUNG

Der Kritiker sucht IN DER REGEL
EINEN POS AUF, UM SEINE
EINKAUFE ZU TATIGEN

(o)
(o)
xR

PRODUKTPREIS

EMPFANG UND BETREUUNG

VERFUGBARKEIT DES
PERSONALS in den Abteilungen

FEHLHAFTE PRODUKTE
die online gekauft wurden

KONTAKT mit dem PoS

PEREREG

Wie konnen Sie |hr NPS und die Erfahrung
Ilhrer Kunden konkret verbessern ?

Top 5 > Faktoren mit negativem Einfluss

Lief Fehlhafte
ieferungs-
Kontakt mit probleme Produk*te
. Fehlender dem PoS . -2,5
Wartezeit | agerbestand 12 -1,5
e Laserbest . —
or o m EEE
— —
———
AUSSERORDENTLICH ZENTRAL ‘
Kompetenz der Produkt-
Verkaufsaktionen . Verkaufer . Preis auswahl
([ J
NEBENSACHLICH GRUNDLEGEND
Y Nahe des PoS Erhalt
® ciner
® Ergonomie Qualitat der Antwort
der Website Produkte

BEDEUTUNG - NEGATIVE AUSWIRKUNG

Critizr. Ve®@KO -

Customer Experience Intelligence

Zahlender 72 102 1 5 8 volumg Heimwerk  Einrichtung  Garten
Studie PRO 52000 13299 4 500
Daten 2016-2019 feeandaki?r?ks Ma rken BRANCHE Freitexte Freitexte Freitexte
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