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Trotz Internet und Smartphone ist die personliche Beratung beim Einkauf fiir die weitaus
tiberwiegende Zahl der Kunden noch immer die erste Wahl. Allerdings kaufen unterdessen
schon fast drei Viertel aller Kunden auch im Internet ein. Unternehmen sollten deshalb auf
einen nutzerfreundlichen und standig verfiigbaren Online-Kanal achten.




Viele deutsche Unternehmen unterschatzen noch immer die Bedeutung von Online-Kanalen. Dies zeigt
die Studie "Customer Centricity Management" von Steria Mummert Consulting. Demnach schatzen 71
Prozent der befragten Entscheider, dass Filiale, Fachgeschaft oder Vermittler und Berater am
erfolgreichsten fur die Kundenberatung sind. Die eigene Internetseite nennen dagegen nur 30 Prozent.
Ein dhnliches Bild ergibt sich fur den Verkauf: 71 Prozenten der Befragten halten den "Offline-Verkauf"
far am erfolgreichsten und nur 29 Prozent die eigene Website.

Die Handler Ubersehen dabei ein Phanomen, das im Marketing-Jargon "ROPO-Effekt" heildt. Es steht fur
"Research Online, Purchase Offline" oder auch "Research Offline, Purchase Online" und bedeutet, dass
Kunden heute haufig kanalUbergreifend Kaufentscheidungen treffen. So informieren sie sich zum
Beispiel im Internet Uber ein neues Auto, das sie dann aber vor Ort beim Handler kaufen, wo sie es
personlich begutachten oder Probe fahren kbénnen. Umgekehrt sehen sie sich etwa im
Elektrofachhandel die aktuellen Fernsehgerate an, kaufen dann aber im Online-Shop beim gunstigsten
Handler ein. Gemal der Studie sind flr die erste Informationssuche zu Produkten und Dienstleistungen
die Internetseite und die Filiale des Anbieters gleich wichtig.

Bei hdherpreisigen Produkten werden die beiden Kanale mit jeweils 86 Prozent sogar gleich haufig
genannt, bei Dienstleistungen und niedrigpreisigen Produkten ist das Online-Angebot etwas wichtiger.
Ist eine intensive Beratung notig, suchen jedoch mehr Kunden eine Filiale, ein Fachgeschaft, einen
Vermittler oder Berater auf, vor allem bei Dienstleistungen und héherpreisigen Produkten. Den Kauf
erledigen die Kunden ebenfalls eher vor Ort als auf der Internetseite, vor allem bei Dienstleistungen
(90 zu 75 Prozent) und hoherpreisigen Produkten (90 zu 76 Prozent), aber auch bei glnstigeren
Produkten (82 zu 77 Prozent).
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Uber die Erstberatung hinaus wissen die Kunden den persdnlichen Kontakt erst recht fur eine
ausfuhrliche Produktberatung zu schatzen. 89 Prozent der Kaufer nehmen bei Dienstleistungen und
teuren Produkten eine Beratung in der Filiale, im Fachgeschaft oder bei einem Vermittler in Anspruch.
Internetseiten, Foren und Vergleichsportale kdnnen bei hdherem Informationsbedarf nicht mithalten. In
Foren, Blogs und sozialen Medien suchen nur 22 Prozent ausfuhrliche Beratung, in Vergleichsportalen
65 bis 75 Prozent. "Die Informationsflut im Internet verwirrt zunehmend die Kunden, sie suchen nach
Orientierung und finden diese wieder verstarkt im persénlichen Gesprach", sagt Elmar Stenzel,
Studienleiter und Leiter des Bereichs Customer Relationship Management bei Steria Mummert
Consulting.



Fir die Studie "Potenzialanalyse Customer Centricity Management" wurden vom 23. September bis
zum 1. Oktober letzten Jahres 125 Fach- und FUhrungskrafte grofBer und mittelstandischer
Unternehmen ab 100 Mitarbeiter aus den Bereichen Vorstand, Geschaftsfuhrung, Vertrieb, Verkauf,
Kundenberatung, Kundenkommunikation und Marketing befragt. Die Online-Befragung wurde in
Kooperation mit dem IMWEF Institut fur Management- und Wirtschaftsforschung durchgefiuhrt. Zudem
wurden vom 8. bis 26. September 2013 auch die Endkunden zu ihren Winschen befragt. An der
Befragung nahmen 1.000 Deutsche ab 18 Jahren teil. Die Daten sind reprasentativ fur die deutsche
Bevolkerung.
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