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Handelsunternehmen, die ihre Kunden langfristig an sich binden wollen, sollten das
Einkaufserlebnis fiir ihre Kundschaft durch neuartige Technologien attraktiver gestalten.
Wie eine Studie des Miinchner Beratungshauses Client Vela belegt, haben der intelligente
Einkaufswagen und Co. eine ahnlich gute Bindungswirkung wie Kundenkommunikation,
Marke und Image.

Die Studie wurde gemeinsam mit der Technischen Universitidt Miinchen! unter rund 300
Endkunden durchgefuhrt. Sie zeigt, dass Verbraucher neben Preisen und Tarifen, Datenschutz, sowie
den Kernleistungen des Unternehmens zusehends auch Faktoren wie die individuelle Ansprache (85
Prozent) und den Einsatz innovativer Technologien (79 Prozent) schatzen. Kundenbindungsprogramme
wie Kundenkarten, Clubs und Bonusprogramme wurden indes lediglich ein Drittel der Befragten stark in
ihrer Kaufentscheidung beeinflussen. "Die Untersuchung zeigt, dass man die Loyalitat von Kunden nicht
- oder nicht nur - mit Kundenbindungs-Programmen gewinnt", kommentiert Constantin von Mutius,
Mitglied der Geschaftsfuhrung der Client Vela GmbH. "Unternehmen sollten deshalb ein ganzheitliches
Kundenmanagement? einfiihren, das Kundenwiinsche auf allen Ebenen beriicksichtigt."

Auch altere Kunden schatzen High-Tech-Einkaufshilfen
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Handelsnahe Anwendungen wie zum Beispiel der intelligente Einkaufswagen (74 Prozent) und RFID-
Schlisselanhanger (70 Prozent) genieRen alters-, geschlechts- und bildungsibergreifend die groRte
Akzeptanz.

Viele der innovativen Technologien, die Handler zunehmend bieten, werden auch von der Mehrheit der
alteren Kunden genutzt, so eine Uberraschende Erkenntnis, die die Berater aus der Studie gewonnen
haben. Dieses Verhalten wuirde lediglich bei einigen mobilen und werbeorientierten Anwendungen,
sowie Technologien mit Rabattierungsfunktion abweichen; hier steigt die Ablehnung mit dem Alter. Die
Nutzungsbereitschaft sei dabei bei Mannern und Frauen ahnlich verteilt, obwohl die interviewten
Frauen technisch weniger aufgeschlossen seien als Manner.

Aus der Studie geht ferner hervor, dass handelsnahe Anwendungen wie zum Beispiel der intelligente
Einkaufswagen® (74 Prozent) und RFID*-Schliisselanhdnger (70 Prozent) alters-, geschlechts- und
bildungstbergreifend die héchsten Nutzungsabsichten erfahren. Von Mutius: "Flr die Kundenbindung
der Zukunft bedeutet dies, dass es sich fur die Unternehmen lohnt, neue Wege zu beschreiten, denn
sowohl Jung als auch Alt sind vielen innovativen Technologien gegenuber sehr aufgeschlossen”.
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Innovative Technologien steigern beim Kunden die Lust am Einkaufen - und die Absicht wieder zu
kommen.

Der intelligente Einkaufswagen (71 Prozent) und der RFID>-Schliisselanhdnger (65 Prozent) sind laut
Studie die Anwendungen mit hdéchster Nutzungsbereitschaft, denen gleichzeitig auch von der gréten
Anzahl der Kunden® eine positive Bindungswirkung attestiert wird. Daraus schliessen die
Studienautoren, dass gerade diese beiden bahnbrechenden Technologien kinftig eine nicht zu
vernachlassigende Rolle in der Kundenbindung’ spielen werden. Auch vielen mobilen Anwendungen
werde dabei eine dhnliche Bedeutung beigemessen, wenngleich die heutigen Nutzungsraten noch eher
gering seien.

Self-Service und Web-TV konnen Kunden nicht packen

Anders sieht es bei Self-Service-Angeboten® und Web-TV?® aus. So seien diese Anwendungen mit
jeweils 14 Prozent zwar aktuell von allen erfragten Technologien am ehesten verbreitet. Knapp die
Halfte der Interviewten attestiert ihnen jedoch keinen Kundenbindungseinfluss. "Das bedeutet, dass
eine hohe Nutzungsbereitschaft nicht automatisch mit positivem Einfluss auf die Kundenbindung
einhergeht" erklart der Berater. Der Einsatz neuer Technologien zahle sich dennoch aus: "Auch wenn
heute noch teilweise geringe Nutzungsquoten vorhanden sind, zeichnet sich eine hohe zuklnftige
Bedeutung hinsichtlich Nutzungsbereitschaft und Kundenbindungseinfluss ab" meint von Mutius
abschlieBend.
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