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Ihr Shop-Erfolg. Unser Anliegen!
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Ihr Backshop –

So begeistern Sie Ihre Kunden

Sebastian Friedrich

2019, Salzburg



Wissen Sie noch, was sie das

letzte mal im 

Tankstellen Backshop 

gekauft haben?



SEBASTIAN 

FRIEDRICH
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At a glance

„Mehr essen, weniger shoppen“

28.01.2018

„Die Innenstadt wird ein Erlebnispark.“ Customer Experience

ist maßgeblicher Treiber (fast) 

aller Entwicklungen

- Online-Shopping vs. Einkaufen in 

Innenstadtläden

- Verfügbarkeit zum „richtigen“ 

Zeitpunkt ohne Wartezeit

- „Offline-Shopping“ immer mehr durch 

Customer Experience getrieben (nicht 

durch Bedarf/Notwendigkeit)

„Mehr essen, weniger shoppen“

28.01.2018

„Die Innenstadt wird ein Erlebnispark.“

Foto: TONIGHT.de

Boris Hedde



Qualität bedeutet,

dass der Kunde wiederkommt 

und nicht die Ware… 



„Customer Experience“
- ist die Gesamtzufriedenheit des Kunden

- als Produkt aller Interaktionen und 

Kontaktpunkte mit dem Unternehmen 

- über die gesamte Dauer der 

Kundenbeziehung
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Suche GesamtPreis Sitzplatz ServiceFlugzeit
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Customer

Experience

Flugreise



Erreichbarkeit GesamtPreiseAtmosphäre Produktangebot Schnelligkeit
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Tankstellen-

stopp



Freundlichkeit Bequemlichkeit Preise Produktangebot Extras Gesamt

Erreichbarkeit Qualität Preise Produktangebot Service Gesamt

GesamtErreichbarkeit Atmosphäre Preise Produktangebot Schnelligkeit

Tankstellen-

stopp



Wir müssen uns konsequent auf die Bedürfnisse unserer

Kunden sowie deren Kunden fokussieren!

Wir dürfen uns nicht auf Erreichtem ausruhen, sondern 

unternehmerisches Denken und Handeln fördern!

Wir müssen schneller werden! Von der Ideen-Generierung 

bis zur Umsetzung und dem Treffen von Entscheidungen. 

Helga 
52 Jahre alt

bewährte Bistrofachkraft



Wir müssen uns konsequent auf die Bedürfnisse unserer

Kunden sowie deren Kunden fokussieren!

Wir dürfen uns nicht auf Erreichtem ausruhen, sondern 

unternehmerisches Denken und Handeln fördern!

Wir müssen schneller werden! Von der Ideen-Generierung 

bis zur Umsetzung und dem Treffen von Entscheidungen. 

Michael
35 Jahre alt

bekennender Unterwegsverpfleger











Customer Experience

Planung

Schließlich entscheidet der Kunde..



Jeden Morgen wacht in Afrika 

eine Gazelle auf.

Sie weiß, dass sie schneller 

rennen muss als der schnellste 

Löwe, sonst wird sie gefressen.



Jeden Morgen wacht in Afrika 

ein Löwe auf.

Er weiß, dass er schneller 

rennen muss, als die 

langsamste Gazelle, 

oder er wird verhungern.



FAZIT

Es kommt nicht darauf an, ob 

du ein Löwe bist oder eine 

Gazelle.

Sobald die Sonne aufgeht, 

solltest du besser losrennen.



Vielen Dank

für Ihre Aufmerksamkeit

www.atg.at/branchentreff


