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Die Expedition Kunde
hat eine Erfolgsformel

Eine Customer Journey kann erfolgreich gesteuert werden:
Wer prominent im Web agiert, halt im Shop alle Trumpfe in der Hand.

eee Von Christian Novacek

as Paket kommt na-
turgemdfl am Ende
einer Customer Jour-
ney — es bestimmt
aber mafRgeblich mit,
wie erfolgreich die Kundenreise
in Hinkunft ablaufen kénnte.
Peter Umundum, Vorstand der
Post AG: ,Der Kaufausloser
Nummer 1 wird immer der ak-

tuelle Bedarf sein und nicht
die Werbung. Aber am Markt
gewinnt jener Héndler, der am
schnellsten und am besten ist.”

Mitentscheidend: Bei hoher
Zustellungsqualitét schnellt die
Wiederkaufabsicht auf 50%; ist
die Zustellungsqualitat dagegen
mies, sinkt die Wiederkaufslau-
ne auf 21%.

So oder so: Das Internet ist
ein stdndiger Begleiter auf Cus-

tomer Journeys — faktisch gese-
hen, indem bereits jedes dritte
Paket in Osterreich von Amazon
kommt. Und theoretisch gefasst
in einer Studie des Handelsver-
bands, ,Expedition Kunde 2017,
die als Erkenntnis voranstellt:
Der Effekt des Internets auf die
Umsétze im stationdren Handel
ist enorm; digital bringt doppelt
so viele Menschen ins Geschéaft
als durch den vielzitierten ,Be-
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