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Kunden- und Mitarbeiter-

erlebnisse parallel erheben 

,����
���
�����	��������	���
���������
��

���� ��
�� ������	%�	��0���%

�� �������

	�
�!����� ���� 0�	�%
����� ��� ����� �
��

)

��
�� 

��  ����%�����������������

�	����������
� �
������
��'� $��-�� ����


�
� ����� %���
����� 5
	�
��6���%-������

���� �����	����� ��
� ����%�����
�

�� ��
�

)

��
����-����!����
'�

$
���� ����
� �7�	�������
� 8���������

�������
� 5
	�
��6���%-����� ��� 2���
�

����� �
� �������	����
� ������

��
�


�����

��&����������������,
���
����
�

����%� ����
����� ���'� ���� ��%�
� ��
�6��	�


�����
��
������� ��	��������������#��
�

���� 9�%���!��(� -%��� �		��� �
� %�������
��

!��� ���� ������� ��	�%�
� ����� ������
�	�

%����+�����'�

$����� 

����-����
� 0�	�%
��%��������

%�	��
���
�������������
����������
�)

�

��
� %�����

��!�����  ����%�����
� ��	��

��
��
�0����
������%'�/
�+��	������

�
�

,
���
����
���
��	��������6��	
������

44 ��esearch & ��esults     6 � 2008�

Nur wenn das Zusammen-

spiel von Kunde und Mitar-

beiter ganzheitlich verstan-

den wird, lassen sich effi-

zient konkrete Verbesse-

rungsmaßnahmen am Point-

of-Sale ableiten, meinen 

Björn Habenschaden und 

Kai Matschiner. Um diese 

Dynamik authentisch zu er-

fassen, setzen sie bei der Er-

forschung der beiderseiti-

gen Eindrücke auf Online-

Tagebücher.
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Kundenrekrutierung nach dem Shopbesuch 
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Schlüsselerlebnisse ermitteln 
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Stärkung der 
Mitarbeitermotivation 

,
���� ���� 0�	��	��	� ���� ������������

�����	� ����� ����� !����� ������!�� ?3���	$

����
	��	@� �������	�� -�� ������ ���������$

������������ ����	������ ������� 9�������$

�
	������	������ ���� ��	� �	���	�	� 2��$

�����	�
	��-��
��
��	��
��
�����	�
	��

���� *
����)�� !�	� '����
	�� 
	�� 2��$

�
����)��	�����	��
�!��������	��0��	���

��		� ���� #	��	�$%����
��� ����� �
���

���
� ��������	�� ���� ����!����	� ����

������������� ���� 0	������	�� 
	�� �����

���	���������	����������	���	����	��
�

��)���	��

�
�� ��	� %����
����	��)��	� �����	�

����� ������
	�����)7� ����� ��	�����

/�	��
	���������
	��	� �&�� ���� #���$

����
	�� ���� 2�������	��� ���� 2�-�� �&�

���� 0������
	�� 	�
��� 9����
�����
�
	$

��	�
	���&������9��������
	������2����$�

2���
��$� 
	�� �����	����
	������	

�������	�� -����� ��	��#	��	�$%����&����

��	�� ����� �������	��� 0����
	���������

�&�� ��	� 2�-�� ���� �
���� 	���� ����� ����$

!�	��	� 0�	��
���������	� ��	���������

�������	� 
	�� ��	��
	������	������� 9��$

������
	����7	����	� ������	� ��		�

-��� ��	�� ��	�� ��		!����� 0��)	�
	�� ��$

������ �������	���� 2�-$�	����
��
	��	�

��������������'�����
	��	�!���#�������

�+����+� -�����	��� ,��� 0���		�	����

�
�� ��	� %����&����	� �"		�	� ���������$

������ �����	� �	��������� �����	�� �����

����� ���� 0������ ���� 9��������
	����7$

	����	�&�����&��	��)�����

46 ��esearch & ��esults     6 � 2008�

Renaissance des POS 

„Wir wollen näher an den Kunden.“ Diesen Satz liest 

und hört man in letzter Zeit immer öfter, gerade wenn 

es um den Ausbau des eigenen Shop- und Händlernet-

zes geht wie ihn etwa manche Telekommunikations- 

und Kabelnetzbetreiber vorantreiben. Während hier 

lange vor allem das Internet als zentraler Vertriebskanal 

ausgebaut wurde, scheint seit nun auch der klassische 

Point-of-Sale (PoS) wieder stärker an Bedeutung zu 

gewinnen. 

Den hohen Stellenwert des klassischen PoS, also des 

Geschäfts oder der Filiale vor Ort, bestätigt auch eine 

aktuelle Umfrage von Vocatus (Abb. 1): Rund 60 Pro-

zent der befragten Internetnutzer glauben nicht, dass 

das Internet grundsätzlich in der Lage ist, den PoS bei 

einer Kaufentscheidung zu ersetzen. 

Dem Internet fehlt soziale Kompetenz und auch die 

Vertrauenswürdigkeit, die für viele Kaufentscheidungen 

unerlässlich ist. 


