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Der Einzelhandel steht unter einem
enormen Druck, sich anzupassen

In den vergangenen Jahre haben Kunden
begonnen, sich den Ladengeschaften
ab- und dem Online-Handel zuzuwenden.
Momentan stehen sie irgendwo in der
Mitte:Sie kaufen gern online ein, méchten

aber auch ihre Lieblingsladen nicht missen.

AuRerdem erwarten sie unabhéngig vom
Einkaufsort Giberall dieselben positiven
Erfahrungen.

Fur Einzelh&ndler bringt das grofke
Herausforderungen, aber auch riesige
Chancen mit sich. Sie haben jetzt ndmlich
die Moglichkeit, sich mithilfe
verbundener Customer Experiences

von der Konkurrenz abzuheben.

Clevere Marken auf der ganzen Welt haben auf
diese Veranderung reagiert, indem sie ihren
Umstieg auf eine Omnichannel-CX vorantrieben.
Doch das ist keine leichte Aufgabe und wirkt sich
auf beinahe alle Unternehmensbereiche aus.

Einzelhandelsmarken, die aber aus diesem
bedeutenden Wandel Nutzen schlagen und in ihre
CXinvestieren, erzielen handfeste Ergebnisse.
Unsere Studie offenbart, wie wichtig es ist,
verbundene Customer Experiences
bereitzustellen.

In diesem Leitfaden erhalten Sie
praktische Tipps dazu, wie sich
Einzelhandelsunternehmen im extrem
wettbewerbsintensiven Umfeld von
heute durchsetzen kénnen.



Einzelhandler konkurrieren heute
nicht mehr nur Uber den Preis, das
Produktangebot oder die Qualitat
ihrer Waren. Tatsachlich dreht sich der
Wettbewerb um die beste Customer
Experience. Unsere Studienergeb-
nisse zeigen sogar, dass Einzelhan-
dler glauben, die CX sei das wichtig-
ste Alleinstellungsmerkmal in der
Branche.

Im Klartext bedeutet das: Erwartun-
gen zu erflllen, reicht nicht aus.
Kunden wiinschen sich reibungslose
Omnichannel-Erlebnisse und sind
nicht bereit, darauf zu warten, dass
Einzelhandelsmarken irgendwann
den Dreh heraus haben. Einzelhan-
dler, die sich der Herausforderung
stellen, ernten schnell Erfolge: hdhere
Kundenzufriedenheit, starkere Kun-
dentreue und eine handfeste Rendite.

Die Daten sprechen fur sich: Kunden
wie Einzelhéndler wiinschen sich ein
nahtloseres digitales und physisches
Einkaufserlebnis. Doch zwischen
Wunsch und Wirklichkeit klafft eine
riesige Llcke.
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Eine verbundene CX: die neue
Normalitét im Einzelhandel

Nur 22 %

der Fuhrungskréfte im Einzelhandel
stimmen voll und ganz zu, dass sie die
Tools und Systeme haben, um die CX
im Online-Handel und in stationdren
Ladengeschaften zu verknipfen.

69%

der Kunden wiinschen sich, dass
die Suche nach Artikeln im Laden
so einfach ist wie online.

70%

der Kunden erwarten, dass alle
Mitarbeiter im Einzelhandel einfach
auf ihre Kundendaten zugreifen
kénnen, um den Kaufvorgang
reibungsloser zu gestalten.

70%

der FUhrungskréfte im Einzelhandel
sind der Meinung, dass digitale
Erlebnisse und die Erlebnisse in
Geschaften in den nachsten Jahren
zunehmend verschmelzen werden.



Tipps fiir eine nahtlosere Customer Experience im Einzelhandel:

Sichern Sie sich einen Wettbewerbsvorsprung und investieren Sie
in Tools und Funktionalitaten, die daflir sorgen, dass die Customer
Experience konsistent, dialogorientiert und personalisiert ist.

Geben Sie Kunden, was sie wollen — genau dann, wann sie es wollen.
Das bedeutet, dass Sie alle Customer Experiences im Ladengeschaft

und online an allen Berlihungspunkten verkniipfen muissen.

Unternehmen sollten KI und Mobile Wayfinding ausbauen — und aufkerdem

daflir sorgen, dass die Mitarbeiter im Kundenkontakt fiir alle Anforderungen
ausgestattet sind. Denn so geben sie den Kunden die Moglichkeit, Hilfe einzuholen,
Einkdaufe zu tatigen und bessere Customer Experiences zu erfahren.

KUNDENREFERENZ

Liberty London —

+Anfangs, als ich vorschlug, ein :
o 2 LIBERTY.
System wie Zendesk zu nutzen,

hatten die anderen Bedenken, dass
unsere Kunden das nicht mégen
wirden.Sie dachten, dass unsere
Kunden lieber mit jemandem am -73%
Telefon sprechen wiirden. Weill

weniger Wartezeit bis zur ersten Antwort

das System Daten sammelt und

. (1] . . . °

auf eine Uibersichtliche und leicht +9%

. . Steigerung des CSAT-Werts
analysierbare Art und Weise zur

Verfligung stellt, konnte ich zeigen,
dass das gar nicht stimmt.” $19.616

Jahrliche Einsparungen

beim Help Center
lan Hunt

Director of Customer Services
bei Liberty London
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https://www.zendesk.de/customer/liberty-london/#georedirect

Mittlerweile ist klar, dass die sozialen
Medien Einzelhédndlern eine enorme
Chance bieten. Social Commerce ist auf
dem Vormarsch, so die National Retail
Federation —.

Neue Handelskanéle, wie Social Media
Storefronts, Shoppable Live-Streaming
und Instagram-Shops krempeln unser
Einkaufsverhalten um und bieten etwas,
das der traditionelle E-Commerce nicht
bieten kann: Gemeinschaftsgefiihl. Die
sozialen Medien er6ffnen Einzelhéandlern
die Moglichkeit, auf ihre Kunden
individuell zuzugehen, die Bekanntheit
der Marke zu fordern und einen wichtigen
Verkaufskanal zu nutzen, der das
Geschaft am Laufen hélt. Und viele
Marken greifen diesen Trend bereits auf.
Tatsachlich wird der Social Commerce bis
2025 voraussichtlich ein Volumen von 1,2
Billionen USD erreichen (laut einem
Bericht von Accenture mit dem Titel ,Why

Shopping's Set for a Social Revolution®).

Der Livestreaming-Handel hat in China
begonnen, ist aber inzwischen weltweit

auf dem Vormarsch —TikTok ist aktuell der

am meisten genutzte soziale

Einkaufskanal in GroRbritannien—>.
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Den Kunden wirkliche Loyalitét
zu zeigen, heif}t, sie dort
abzuholen, wo sie sich aufhalten:
auf den neuen Handelskandlen

Doch der Livestream-E-Commerce ist nur ein Aspekt
einer modernen CX-Strategie. Um in diesem zunehmend
wettbewerbsorientierten Umfeld Erfolg zu haben, miissen
Einzelhandler dort sein, wo ihre Kunden sind.

Viele Einzelhdndler schaffen es nicht, auf neuen Handel-
skandlen hochwertige Customer Experiences bereitzustellen.

sagen, dass dieses Jahr eine
: 27% verstarkte Personalisierung die

oberste Prioritat im Bereich CX ist.

geben an, dass die Mitarbeiter
V. 52% einen einfachen Zugang zu den

Kundenkonversationen haben und

auf allen Kanalen antworten kénnen.

stufen die Qualitat ihrer
- 74% Social-Media-Storefront-CX

als am niedrigsten ein.

Kunden verlangen nach immersiveren Einkaufserlebnissen.

88% stufen die Customer Experience in den
Ladengeschéaften als am hochsten ein.

67% halten Livestream-Commerce-Experiences
fir ausgezeichnet.

62°o der Kunden sagen, dass sie bereit sind, ihr
Smartphone wahrend des Einkaufs im Laden
zu nutzen, um weitere Dienstleistungen oder
Informationen vom Handler zu erhalten.


https://www.forbes.com/sites/richardkestenbaum/2023/01/11/this-retail-channel-will-continue-to-accelerate-for-many-years/?sh=1631652b77e3
https://www.forbes.com/sites/richardkestenbaum/2023/01/11/this-retail-channel-will-continue-to-accelerate-for-many-years/?sh=1631652b77e3
https://www.chargedretail.co.uk/2023/02/22/tiktok-overtakes-instagram-and-facebook-as-uks-most-shopped-social-channel/
https://www.chargedretail.co.uk/2023/02/22/tiktok-overtakes-instagram-and-facebook-as-uks-most-shopped-social-channel/
https://www.chargedretail.co.uk/2023/02/22/tiktok-overtakes-instagram-and-facebook-as-uks-most-shopped-social-channel/

Tipps fiir mehr Erfolg im neuen E-Commerce-Zeitalter

Erzeugen Sie reibungslose kanallibergreifende Erlebnisse,
indem Sie verbundene Daten nutzen.

Beeindrucken Sie lhre Kunden auf allen Einkaufskandlen, egal ob traditionelle

oder neue, und vertiefen Sie so die Kundenbeziehung.

Nutzen Sie neue E-Commerce-Kanale und gewinnen Sie so einen Wettbewerbsvorsprung.
Warten Sie nicht, bis Ihnen die Konkurrenz davongelaufen ist.

KUNDENREFERENZ
Chupi -

.Besonders wichtig war fir

uns die Verlagerung unserer
Instagram-Direktnachrichten

an denselben Ort, an dem auch
unsere Anrufe und E-Mails waren.
Zendesk erméglicht dies tGber ein
einfaches Plug-in."

Brian Durney

Chief Technology Officer < 20 Stunden

bei Chupi Zeit bis zur vollstandigen
Losung von Anfragen

300%

Anstieg der Umsatze infolge
von Kundenservice
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https://www.zendesk.de/customer/chupi/

Schaffen Sie
persondalisiertere
Customer Experiences

Eines steht fest: Kunden erwarten Die meisten Einzelhéndler weisen auf Probleme durch
hochgradig personalisierte Customer eine mangelhafte Verknlipfung der Kundendaten hin
Experiences. Marken sitzen zwar auf

Bergen von Kundendaten, die meisten bewerten ihre Marke als hervorragend

schopfen aber nicht einmal einen "'l 189% Deider unternehmensinternen
—

Bruchteil ihres vollen Potenzials aus. Weitergabe von Kundendaten.

Dabei kann eine strategische Nutzung glauben, dass isolierte Daten ein
der Kundendaten das gleiche Mal% an 53% Hindernis bei der Einfiihrung von
personalisierter Kundenbeziehung datengestitzten KI-Erlebnissen ist.
schaffen, die gewdhnlich nur bei
geben an, dass unstrukturierte
67% Versuche unternommen werden,
bei der Losung von Anfragen
Kundendaten zu nutzen.

Luxusmarken anzutreffen ist. Doch .
zwischen Potenzial und Realitat klafft ‘
eine Licke.

Tipps fur eine stérker datengestitzte CX:

Verwenden Sie die richtigen Daten und sorgen Sie so daflr, dass lhre Kunden
0/ wiederkommen. Kunden sind bereit, Daten zur Verfligung zu stellen, wenn sie daflir
bessere Customer Experiences erhalten.

’/ Nutzen Sie das Potenzial von Kl, um die Losungszeiten bei Anfragen zu
verkirzen und den Self-Service fur Kunden zu verbessern.

‘/ Teilen Sie Kundendaten, um alle Aspekte lhrer Geschaftsstrategie darauf auszurichten —
von der Produktentwicklung bis zum Marketing.
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KUNDENREFERENZ

Salling Group -

Wir haben alle unsere
Kundenplattformen und
Auftragsmanagementsysteme
in Zendesk integriert. Wir haben
also zwei Zendesk-Apps erstellt,
Uber die unseren Kundendienst-
Mitarbeitern direkt in Zendesk
alle notwendigen Informationen
und Anweisungen zur Verfligung
stehen.

Auflerdem erhéht diese
Rundumsicht auf alle Informationen
die Effizienz, da Kundendienst-
Mitarbeitern ein einziger
Arbeitsbereich genligt und sie nicht
mehr zwischen mehreren Systemen
wechseln missen.”

Simon Bjerre
Product Owner
bei Salling Group

Die CX im Einzelhandel 2023

sal_lihg group

200+

Kundendienst-Mitarbeiter

10%

Zuwachs beim Live-Chat

10%

Riickgang bei Anrufen



https://www.zendesk.co.uk/customer/salling-group/

Leistungsfdhige Workflows

Nutzen Sie intelligente Priorisierung und
Verteilung eingehender Anfragen. Sie kdnnen
die Kundenservice-Konversationen automatisch
nach Kundenabsicht, Sprache und (demnachst
auch) Kundenstimmung klassifizieren.

Unterstiitzen Sie lhr Team durch Kl

Maschinelles Lernen hilft Inrem Team bei der
Beantwortung von Kundenanfragen. Wenn

ein Kundendienst-Mitarbeiter bendtigt wird,
sammelt der Kl-gestitzte Bot im Vorfeld relevante
Kundeninformationen und leitet sie gemeinsam

mit dem nétigen Kontext intelligent an den richtigen
Kundendienst-Mitarbeiter weiter. Dieser hat somit
alle erforderlichen Informationen, um schnell
einzugreifen und das Problem zu I6sen.

Kein Bildschirmwechsel mehr

Mit einer einzigen Ticketoberflache fir alle

Kanale erhalten alle Mitarbeiter eine einheitliche
Informationsquelle fiir alle relevanten Kundendaten
in Echtzeit. Dank leicht konfigurierbarer
Automatisierungen und Ausloéser kdnnen Sie dafir
sorgen, dass jeder Kunde zeitnah personalisierte
Mitteilungen erhalt. Help Center und Community-
Forum kdénnen dabei als erste Anlaufstelle dienen,
besonders wenn es um bekannte Probleme geht.
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So kann Zendesk
Sie unterstiitzen

Stellen Sie Kundendienst-Mitarbeitern
Kl-gestiitzte Insights > Zu Kunden bereit

Kundenabsicht, Sprache und in Zukunft auch
Kundenstimmung — sowie Empfehlungen zu den
nachsten Schritten.

@ Alex Moore 4L

Konversation mit Alex
Smart Assist ~

23 Absicht Ich will eine Riickerstattung  //

@ Sprache Deutsch

© Stimmung Sehr negativ Va

DA ~

Vorschlage fiir

Supportmitarbeiter Q & a
@ @ ”b #  Beruhigenundinformieren ®)

g Schliefen und zu Themen weiterleiten

Machen Sie es so wie diese
Einzelhandelsunternehmen

Accent

Group HARRY’S °
LIBERTY.  LUSH TESCO

Mehr Kundenreferenzen fiir den Einzelhandel anzeigen -



https://www.zendesk.de/why-zendesk/customers/?tileFilters=retail#georedirect
https://www.zendesk.de/blog/intelligent-triage-smart-assist/#georedirect
https://www.zendesk.de/blog/intelligent-triage-smart-assist/#georedirect

Zendesk for Retail testen

Damit Kunden im Einzelhandel zufrieden
sind und es auch bleiben, kommt es auf

jede Interaktion an.Stellen Sie mit Zendesk
sicher, dass lhre Kunden immer den Support
erhalten, den sie benétigen - wo auch immer
sie mit lhrer Marke interagieren.

Denn zufriedene Kunden werden zu
Stammkunden.

Starten Sie noch heute eine kostenlose
Demo —»

Methodik

Im Juli und August 2022 befragten wir weltweit mehr als 1.400
Fuhrungskréfte, Kundendienst-Mitarbeiter und Technologieeinkdufer im
Einzelhandel aus 20 Landern und Organisationen, von kleinen Unternehmen
bis hin zu Grokunternehmen.Die Ergebnisse der einzelnen Umfragen wurden

gewichtet, um Verzerrungen in den Stichproben zu beseitigen.

Die Lander, in denen die Befragungen durchgefiihrt wurden, waren:Australien,
Belgien, Brasilien, Danemark, Deutschland, Finnland, Frankreich,
GrofRbritannien, Indien, ltalien, Japan, Kanada, Mexiko, die Niederlande,

Norwegen, Schweden, Singapur, Spanien, Stidkorea und die USA.
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https://www.zendesk.com/demo/?demoStep=personal#1
https://www.zendesk.com/demo/?demoStep=personal#1

