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Datendetektive

Preferred
Partner
Handelsverband

N

. Customer Experience” lautet das Mantra von Nicole Prieller, Griinderin und
Geschdfisfiibrerin von Point of Origin. Die Marketing-Agentur ist neuer Preferred
Partner des Handelsverbands. Mit relail sprach Prieller iiber die technologischen
Wurzeln der Kundenerfabrung.

iragen nach Omni-, Multi-, Cross-
{ oder No-Channeling kann man
sich bei Nicole Prieller eigentlich
sparen. Nicht, dass sie keine Begeiste-
rung fir neue Technologien aufbringen
wiirde — das tut sie. Neue Technologien
sind sogar ganz entscheidend fur ihr Ge-
schift. In Wahrheit sollte aber nach ihrer
Uberzeugung fiir Hindler eigentlich nur
eines wesentlich sein: die Customer Ex-
perience. ,Statt sich als erstes zu fragen,
welche Kandle man am besten bespielt,
oder ob man doch eine Facebook-Seite
braucht, sollte ein Handelsunternehmen
analysieren, was seine Kunden eigent-
lich wollen®, so Prieller, Grinderin und
Geschiftsfiihrerin von Point of Origin.
Sie meint dabei ,jeden einzelnen® Kun-
den. ,Die Marketing-Technologien sind
heute schon so weit, dass man jede
Kommunikation und jedes Angebot auf
den individuellen Kunden abstimmen
kann.®

Die Point of Origin — Marketing, Con-
sulting & Consumer Intelligence GmbH
wurde 2008 in Wien gegriindet. Nie-
derlassungen gibt es in Sao Paulo und
Toronto. Die Agentur arbeitet fir inter-
nationale Kunden wie fkea, Henkel oder
Hartlawer und ist in Osterreich der offi-
zielle Reprisentant von Forresier, einem
US-Marktforschungsinstitut.

Point of Origin hat sich auf Marketing
Automation® spezialisiert, um die best-
mogliche Customer Experience fur die
Endkonsumenten zu kreieren und dies
fir die Hindler so einfach wie moglich
zu machen: ,Unternehmen haben es
heute mit so vielen Customer Touch-
points zu tun, dass ein optimales Ma-
nagement ohne technologische Unter-
stitzung kaum mehr denkbar und auch
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nicht sinnvoll ist“, sagt die Marketing-Ex-
pertin. Marketing Automation beruht auf
der Analyse von Kundendaten, die aus
der Interaktion mit dem Unternchmen
entstehen. Das kénnen die Daten von
Kundenkarten sein, aber auch das Ver-
halten auf der Website, die Auswahl von
Bezahlmethoden, der Umgang mit dem
Newsletter, die Reaktion auf Mailings
oder telefonische Beschwerden. ,Bei
Online-Interaktionen kénnen wir nicht
nur nachverfolgen, was wie oft ange-
klickt wird, sondern tatsichlich jede ein-
zelne Bewegung mit der Maus sichtbar
machen. Fiir den Offline-Bereich gibt
es eigene Losungen®, berichtet Prieller,
die sich allein im letzten Jahr rund 3.000
neue Technologien angesehen hat. Im
Idealfall kann Marketing Automation
die gesamte Customer Journey on- und

. offline abbilden und die gewonnenen

Daten so aufbereiten, dass der Hindler
daraus — wiederum technologisch unter-
stiitzt — Mafsangebote fiir einzelne Kun-
den schneidern kann. ,Es sind letztlich
Faktoren wie das bessere Angebot, die
bessere Betreuung, der freundlichere
oder geschultere Mitarbeiter, die fur den
Kunden und seine Loyalitit zum Unter-
nehmen entscheidend sind®, meint Priel-
ler.

Richtig eingesetzt sorgen die Marketing-
Technologien fiir mehr Effizienz im
Workflow der Unternehmen, da sie fiir
den Hindler einschitzbar machen, wel-
che Kampagnen und Aktionen mit hoher
Wahrscheinlichkeit funktionieren wer-
den. Aktivititen, die nicht zu den Ziel-
gruppen passen, werden nicht gesetzt,
Um die Marketingsicht auf ,Big Data“ im
gesamten Unternehmen durchzusetzen,
empfiehlt Prieller eine enge Zusammen-
arbeit von IT und Marketing. Ein Trend,

der sich langsam in der Branche verbrei-
te: ,Wir haben auch Kunden, die tatsich-
lich die IT- und Marketing-Abteilungen
zusammenfassen.®

Es mussen nicht immer High-End-Losun-
gen sein, die zum gewiinschten Ergebnis
— dem zufriedenen und loyalen Kunden
— fithren. ,Email-Newsletter gelten zwar
als altmodisch, sind aber eine tolle Sa-
che, wenn man es nicht ibertreibt®, er-
klirt Prieller. Von zentraler Bedeutung
sei, dass der Hindler dem Kunden etwas
kommuniziert, das fur diesen wirklich
bedeutsam ist — unabhingig von Medi-
um, Kanal oder eingesetzter Technolo-

gie.

Cathren Landsgesell
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Nicole Prieller isz die Griinderin und
Geschdflsfithrerin von Point of Origin.
Die Marketingberatung ist neuer Prefer-
red Pariver des Handelsverbands.



