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Customer Experience wird zum Wettbewerbsfaktor

Das Kundenerlebnis wird durch die
Digitalisierung zum zentralen Wettbe-
werbsfaktor von Vertriebsunternehmen.
Diese miissen daher sehr genau ihre kun-
dengetriebenen Prozesse online wie off-
line auf den Priifstand stellen. Auch im
»2019 Global Customer Experience
Benchmarking Report® von Dimension
Data wird betont, wie wichtig es fiir Un-
ternehmen ist, sich durch eine durchgan-
gig positive Customer Experience vom
Wettbewerb abzugrenzen. 87 Prozent
und damit die Mehrheit der befragten
Unternehmen bescheinigen die hohe Re-
levanz von Customer Experience in Be-
zug auf den Wettbewerb. Weitere Ergeb-
nisse der Studie zeigen allerdings den
Nachholbedarfin Unternehmen. So ver-
fugt nur eine Minderheit der befragten

Unternehmen (8,4 Prozent) {iber eine

durchgingige Customer Journey. Nur
rund ein Viertel (26,7 Prozent) geben an,
dass sie in ihrem Unternehmen eine
klare Customer-Experience-Strategie
verfolgen. Allerdings mag das auch an
der Unternehmensebene hingen, in der
Customer Experience verankert ist: Laut

den Befragten wird das Thema in 65 Pro-
zent der Unternehmen nicht auf Vor-
standsebene, sondern eher in der unte-
ren Fithrungsebene verantwortet.

Mehr Informationen zur Studie finden
Sie in unserem Themenschwerpunkt
unter www.springerprofessional.de/
link/16556156.

Jedes dritte Versicherungsprodukt wird online abgeschlossen

Als Abschlussort beim Versicherungsabschluss liegt die Ge-
schiftsstelle oder Filiale mit einem Anteil von 38 Prozent
nach wie vor auf Rang eins. Doch der Anteil fiir den Online-
Abschluss hat mit 35 Prozent bereits aufgeschlossen. Weite-
re 23 Prozent der Versicherungsabschliisse wurden mit Ver-
sicherungsvermittlern oder -mitarbeitern zu Hause abge-
schlossen. Zu diesem Ergebnis kommt die Studie
»Unternehmensprofile Versicherungen 2019 herausgegeben

von der Marktforschungsgesellschaft Research Tools. Deut-
lich wird auch, dass Empfehlungen mit einem Anteil von
23 Prozent ein sehr wichtiger Abschlussanlass sind. Auffal-
lend ist, dass Online-Preisvergleichsportale bereits densel-
ben Anteil wie persénliche Empfehlungen erreichen.
Weitere Informationen zur Studie ,,Unternehmensprofile
Versicherungen 2019 https://research-tools.net/studie-
unternehmensprofile-versicherungen-2019/

Produzierende Industrie sieht in Kundenzufriedenheit das

grofite Wachstumspotenzial

In deutschen Unternehmen der Fertigungsindustrie existiert
eine Diskrepanz zwischen Digitalisierungsplanen und dem
tatsdchlichen Fortschritt: Zwar hélt die Mehrheit der von
dem Softwarelosungsanbieter Tacton fiir den Report ,,The
Current State of Manufactoring™ befragten Unternehmen In-
itiativen zur Umsetzung von Industrie 4.0 fiir wichtig, um
wettbewerbsfahig zu bleiben. Es mangelt aber an Verstand-
nis und dem technischen Know-how, um diese Initiativen
auch umzusetzen. Damit riskieren die Unternehmen erheb-
liche Wettbewerbsnachteile, so die Initiatoren der Studie.
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Der Report wirft auch einen Blick in die Zukunft. So ha-
ben 56 Prozent der Unternehmen vor, sich kiinftig noch stdr-
ker auf individuelle Kundenwiinsche zu konzentrieren, da
sie hier das grofite Wachstumpotenzial sehen. Viele Unter-
nehmen der produzierenden Industrie haben zudem erkannt,
dass die enge Abstimmung zwischen Vertrieb, Entwicklung
und Fertigung ein entscheidender Erfolgsfaktor ist, um die
Kundenerwartungen erfiillen zu kénnen.

Der gesamte Report ,,The Current State of Manufactoring”
ist erhdltlich unter www.tacton.com
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