CX-TRENDS 2021: BRANCHEN-ERKENNTNISSE

Einzelhandel

Dieses Jahr war flir Einzelhandler sehr unbestandig. Das zeigte sich vor
allem an den unglaublich schnellen Veranderungen beim Kaufverhalten
von Kunden, bei der Arbeitsweise von Mitarbeitern und letztendlich auch

bei den geschéftlichen Aktivitaten von Unternehmen.

In dem dritten jahrlichen Bericht zu Trends im Bereich Customer Experience
von Zendesk berichteten Einzelhé&éndler von groflen Umstellungen in Bezug auf

ihre Arbeitsweise:

//“ 84 %

implementierten neue
. Tools oder Prozesse

44 % [

managen Mitarbeiter
remote

37%

mussten Mitarbeiter
entlassen

Das ist ganz schon viel auf einmal. Und gleichzeitig nahm das Engagement der Kunden um 38 % zu. Das ist mehr
als in jeder anderen befragten Branche. Kein Wunder, dass sich 68 % der Supportmitarbeiter Uberfordert fuhlten.

Die Erwartungen der Kunden zu erflillen, ist schwieriger denn je. Der diesjahrige Bericht stellt flinf Trends vor,

die Fihrungskraften im Bereich Customer Experience (CX) helfen, ganz vorne mitzuspielen.

TREND 01

Fokus auf CX

Dieses Jahr fand das Kundenerlebnis hauptsachlich
online statt: Einzelhdndler machten kontaktlose
Abholungen noch einfacher, optimierten Retouren und
vieles mehr. Zwar nahmen persoénliche Interaktionen
ab, aber die Bedeutung von sinnvollen
Kundeninteraktionen blieb weiterhin essentiell.

69 %
der Einzelhdndler gaben an, dass ihnen

die Customer Experience in diesem
Jahr wichtiger war als im letzten Jahr.

Online bedeutet das, dem Kunden ein konsistentes,
personalisiertes Erlebnis auf allen Kandlen zu bieten.

Einzelhdndler mit den zufriedensten
Kunden haben mit einer 2,3-mal héheren
Wahrscheinlichkeit in Omnichannel-
Kommunikation investiert.

TREND 02

Eine interaktivere Welt

Eine gute Customer Experience heifst, dass man
Kunden dort erreicht, wo sie sind. Aber genau das
verandert sich — 64 % gaben an, 2020 neue Kanéle
genutzt zu haben. Ein Grolteil der Einzelhandler
versucht, den Anschluss nicht zu verlieren — 74 %
haben neue Wege der Kundeninteraktion ausprobiert.
Grolktenteils erreicht man die Kunden Uber Messaging-
Kanale.

Einzelhdndler sahen einen 24%-igen Anstieg der
Supportanfragen Uber WhatsApp und 37 % derjenigen,
die einen neuen Kanal hinzufligten, entschieden sich
fur Social-Messaging. Die Kundeninteraktion Uiber diese
Kanale funktioniert.

Einzelhdndler mit den besten CX-
Ergebnissen kommunizieren mit einer
1,4-mal héheren Wahrscheinlichkeit
Uber Messaging mit ihren Kunden.



TREND 03 TREND 04

Fokus auf Agilitét Das Arbeiten der Zukunft
beginnt jetzt

Die Fahigkeit, sich schnell anzupassen, war schon Einzelhandler tGberdenken, wie ihre Supportteams
lange sehr wichtig fur Unternehmen. Aber 2020 hat ihren Kunden helfen: 46 % haben offizielle Homeoffice-
vollig neue Mafstdabe gesetzt. Plane fur ihre Supportmitarbeiter angektindigt. Aber

nur 47 % der Supportmitarbeiter sind der Meinung,

65 % die richtigen Tools daftir zu haben, und 51 % der
der Einzelhdndler suchen Wege CX-Manager stehen zurzeit nicht die richtigen Mittel zur
um ihre Agilitét zu verbessern, Verfugung, um Erfolge zu messen.

Gllcklicherweise gaben 58 % der Supportteams von

indem sie sogenannte ,Blended Agents”, Kl und Einzelhdandlern an, mit Entwicklern zu kooperieren,

Workflow-Management-Tools nutzen. sodass sie ihre Supportlésungen an die Bedurfnisse

ihrer Teams anpassen kdnnen.
Einzelhdndler mit den besten
CX-Metriken nutzen Workflow-
Management-Tools mit einer 1,8-mal

Einzelhdndler mit den schnellsten
Lésungszeiten und den héchsten
Zufriedenheitswerten nutzen mit einer
hSheren Wahrschelnlichkeit. 1,5-mal héheren Wahrscheinlichkeit

Entwickler-Tools.
TREND 05

Der digitale Wendepunkt

Der digitale Wandel hat sich lange angekindigt, 2021 erscheint zum Gliick

aber in diesem Jahr wurde er nochmal beschleunigt. .
vielversprechender.

Einzelhdandler, die sich zuvor eher langsam
umstellten, missen jetzt dringend schneller 50 %

reagieren. Aber nicht alle haben das Geld dafiir. gehen davon aus, 2021 mehr Budget

in CX-Technologien zu investieren.

Wahrend 33 % angaben, dass 2020
ihr CX-Budget anstieg, wurde bei
32 % das Budget gekurzt.

Wenn Sie sich einen Uberblick tiber Customer
Experience im Jahr 2021 verschaffen wollen, sehen
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Sie sich den vollstéindigen CX-Trends Bericht an. zefd;k
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