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1 Analyse diverser Hersteller von
WLAN-Routern

In diesem Kapitel werden diverse WLAN-Router-Hersteller beziiglich Custo-
mer Experience Management (CEM) untersucht. Auf die Bereiche Marketing,
Vertrieb und Service wird dabei besonderes Augenmerk gelegt.

1.1 Linksys by Cisco

Seit 2003 hat Cisco seinen Geschéftsbereich durch die Integration von Linksys
in die Unternehmensgruppe auch auf den Markt fiir Endverbraucherprodukte
erweitert [cis03]. Somit ist Linksys als fester Bestandteil der Marke Cisco zu
sehen.

Die CEM-Ansétze eines Unternehmens lassen sich nicht an einem konkreten
Produkt wie Routern festmachen, sondern beziehen die alle Erlebnisse des
Kunden mit der Marke mit ein. Im Folgenden wird also der Bereich der WLAN-
Router von Linksys unter dem gesamten Erscheinungsbild der Marke Cisco auf
den Kunden betrachtet.

CEM basiert auf Erkenntnissen aus der Kognitionswissenschaft (Cognitive
Science), die im Bereich der Gedachtnisforschung das menschliche Langzeitge-
déchtnis in zwei Bereiche aufteilt — den Bereich des prozeduralen Gedéachtnisses,
das fiir die Speicherung von Fahigkeiten verantwortlich ist, und den Bereich
des deklarativen Gedéchtnisses, das das Wissen beinhaltet und somit auch das
Wissen iiber Marken. Das deklarative Gedachtnis ist wiederum in zwei Teile
unterteilt — das semantische und das autobiografische Gedéchtnis.

Das semantische Gedéchtnis beinhaltet reine Fakten tiber eine Marke wie deren
Namen, deren Produkte und optische Erkennungsmerkmale. Informationen
darin festigen sich hauptséachlich iiber sténdige Wiederholungen. Bei Cisco
geschieht dieses in besonderem Umfang durch das gezielte Platzieren von
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Produkten in Spielfilmen und TV Serien. Dadurch erreichte die Marke Cisco
als Anbieter von Telekommunikationsartikeln einen groflen Bekanntheitsgrad.
Um diesen auch auf das Segment der Endverbraucherprodukte zu tibertragen

entschied sich Cisco 2008 zu dessen Umbenennung von Linksys zu Linksys by
Cisco [Lin08b).

Das autobiografische Gedachtnis beinhaltet keine Fakten, sondern personliche
Erlebnisse und Erfahrungen, die ein Mensch mit einem Produkt bzw. einer
Marke gebildet hat. Im CEM-Ansatz werden fiinf verschiedene Typen von
Erlebnissen, die ein Kunde mit der Marke oder dem Produkt haben kann, in
sogenannte Erlebnismodule unterteilt.

1.1.1 Sensorisches Erlebnis

Das Erste dieser fiinf Module ist das sensorische Erlebnis des Kunden mit dem
Produkt. Um diesem Erlebnis auf positive Art und Weise gerecht zu werden,
wurde von Linksys (Cisco) 2008 das européische Designzentrum in Kopenhagen
eroffnet [Lin08a]. Hier arbeiten Designer aus vielen verschiedenen Léndern
am Design der Linksys-Produkte zusammen. Dabei werden auch Studien zu
Verbrauchertrends und kulturellen Unterschieden der Anwender durchgefiihrt.

1.1.2 Affektives Erlebnis

Das affektive Erlebnis (Occuring Emotion) ist die ganze Bandbreite von Ge-
fiihlen, die der Kunde beim Benutzen des Produktes erhalten soll. Es lasst
sich zum Beispiel durch den Stolz oder das positive Gefiihl eines Kunden ein
Produkt einer gewissen Marke zu besitzen und benutzen veranschaulichen. Bei
Linksys wird dieses Image von der Muttermarke Cisco mit iibernommen, die
dem Kunden bei verschiedenen gezielten Produktplazierungen in Spielfilmen
und TV-Serien das Gefiihl vermittelt mit den Produkten von Cisco immer die
aktuellste Technologie zu verwenden.

1.1.3 Kogpnitives Erlebnis

Das kognitive Erlebnis lisst sich beim Kunden durch Uberraschung, Provokation
oder Faszination auslosen und bringt ihn dazu sich mit dem Produkt naher
zu befassen. Bei Cisco wird dies durch die Werbekampagne ,,welcome to the
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human network“ in den visuellen- und PrintMedien erreicht [Lin09]. Diese
Werbekampagne deckt den ganzen Umfang der Unternehmungen von Cisco ab.
Auflerdem erzielt sie bei den Kunden Faszination durch die Préasentation der
Einfachheit in der Anwendung neuester Kommunikationstechnologien. Nicht
das Produkt, sondern seine einfache Anwendung steht im Vordergrund.

1.1.4 Verhaltensbezogenes Erlebnis

Die verhaltensbezogenen Erlebnisse zeigen, wie Produkte der Marke die Le-
bensgewohnheiten der Kunden éndern konnen. Cisco zeigt hier z. B. in seiner
Werbung konkret, wie durch den Einsatz von Produkten aus dem Telekon-
ferenzbereich Dienstreisen vermieden werden und auf angenehme Art durch
Telekonferenzen ersetzt werden kénnen. Im Bereich der Heimanwenderprodukte
gibt Linksys seinen Kunden gezielte Unterstiitzung bei deren Anwendung, was
nicht zuletzt durch ein auf der Internetseite platziertes Lernzentrum erreicht
wird. Dort wird der Kunde z. B. bei der Wahl des passenden Routers unterstiitzt.
AuBlerdem erhalt er Hilfestellungen zur Einrichtung von Heimnetzwerken in
Form von einfach verstdndlichen Videoanleitungen. Unter der Rubrik ,,Fragen
an Linksys“ kann der Kunde gezielt Fragen stellen [Lind]. Aulerdem liegen
hier fiir die wichtigsten Fragen, die bei der Verwendung der Produkte auftre-
ten konnen, fertige Antworten bereit. Die gut strukturierte Internetseite von
Linksys bietet dem Kunden auch die Moglichkeit Fragen rund um die Uhr
per Live-Chat mit einem Mitarbeiter zu klaren. So erhélt der Kunde schnell
Antworten auf seine Fragen, wodurch ein positives Erlebnis entsteht.

1.1.5 Soziales Erlebnis

Die sozialen Erlebnisse erstrecken sich tiber die anderen Erlebnismodule, zeigen
aber die Auswirkungen auf den Kunden. Sie ermdoglichen dem Kunden, sich
mit dem Produkt bzw. der Marke zu identifizieren und sich selbst als dessen
Anwender positiv darzustellen. Uber die Internet Plattform Youtube tauschen
Kunden von Linksys-Produkten Informationen zu aktuellen Produkten aus
und unterstiitzen sich gegenseitig mit Konfigurationshilfen. Linksys bietet
seinen Kunden die Moglichkeit zum Austausch untereinander sowie mit dem
Unternehmen selbst in Form eines Kundenforums, welches in verschiedenen
Sprachen erreichbar ist [Linal.
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1.2 AVM

Im folgenden Abschnitt wird untersucht wie sich die AVM GmbH in der
Offentlichkeit und im Umgang mit dem Kunden prisentiert, welche Angebote
in den Bereichen Vertrieb und Service zur Verfiigung stehen und welche CEM-
Ansétze darin sichtbar sind.

1.2.1 Marketing

Die Untersuchung der von AVM veroffentlichten Werbetexte, Pressemitteilun-
gen und einer Auswahl an Videos, die auf der Plattform Youtube veroffent-
licht wurden, zeigt relativ deutlich, dass AVM Produkte hauptsachlich mit
ihren technischen Merkmalen und besonders einfacher Bedienbarkeit wirbt.
,FRITZ!Box ermoglicht einen anwenderfreundlichen, schnellen DSL-Zugang,
einfaches Vernetzen, giinstiges Telefonieren iiber das Internet und vielseitige
Multimedia-Anwendungen“ [AVM10c|. Es wird in fast jeder Veroffentlichung
betont, wie einfach bestimmte Einrichtungsschritte zu vollziehen sind und
dass man sich als Benutzer nur um die notigsten Dinge kiimmern muss, aber
trotzdem die maximale Leistung, ndmlich den groBen Funktionsumfang, nutzen
kann [AVMO09b], [AVMO09c|, [AVM10a].

Bisher wurden allenfalls halbherzige Versuche unternommen auch soziale Netz-
werke im Marketing einzuspannen. Die beiden grofiten deutschsprachigen sozia-
len Netzwerke wer-kennt-wen.de und studivz.de sowie das weltweit grofite
Netzwerk facebook.com, bieten quasi keine ausgearbeiteten Angebote von
AVM fiir Kunden [fac10].

Der Video-Kanal bei Youtube hingegen bietet eine Reihe an Videos in denen dem
Zuschauer wichtige Funktionen erklart und die Verwendung der Geréte anhand
von Screencasts vorgefithrt wird. Zu finden ist der Kanal unter http://www.
youtube.com/user/AVMberlin. So werden in gut verstindlicher Form auch
fortgeschrittene Techniken wie z. B. ,,Callthrough“ oder ein , Firmware-Update*
vorgestellt. Einige der Clips sind sogar in englischer Sprache verfiigbar.

1.2.2 Vertrieb

AVM-Geréite werden von den Telekommunikationsanbietern 1&1, 02, free-
net und GMX zusammen mit Vertrédgen, teilweise mit Aufpreis erhéltlich,
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vertrieben [fre09]. Diesen Unternehmen bietet AVM die Moglichkeit die
Benutzeroberfliche dem eigenen Design und eigenen Bediirfnissen des An-
bieters anzupassen. AuBerdem werden FRITZ!Box-Gerédte als sogenannte
OEM-Gerate auch von anderen Anbietern, z.B. T-Online, gekauft und in
einem eigenen Gehéduse im T-Online-Design an Kunden ausgegeben. Der
Vertrieb von AVM-Produkten ist fast ausschlieflich auf Privatkunden aus-
gelegt. Es gibt im aktuellen Produktportfolio kein einziges Business-Gerat.
Die Gerate sind bei sehr vielen Elektronik-Versandhausern und bei Fach-
handlern flaichendeckend verfiighar, wie z. B. folgender Preisvergleich zeigt:
http://www.heise.de/preisvergleich/a287287.html.

Fachhéandler werden von AVM speziell auf die Bedirfnisse von Kunden hin
fortgebildet und iiber die guten Einsatzmoglichkeiten unterschiedlicher Kombi-
nationen von AVM-Produkten informiert. Hierzu organisierte AVM zuletzt im
Herbst 2009 eine Tour durch die gréfiten deutschen Stadte [AVMO09a].

1.2.3 Service

Supportanfragen von Kunden werden bei AVM entweder per Telefon oder per
Mail bearbeitet, wobei beim Kontakt per Mail das Versprechen einer Antwort
innerhalb eines Werktages gegeben wird [AVM10b]. Bei einer Mail-Anfrage
werden die unbedingt notwendigen Informationen Anrede, Nachname, Mail-
adresse und Problembeschreibung verlangt. Eine Eingabe der Kundennummer,
um sofort alle benotigten Informationen aus schon vergangenen Anfragen zu
verwenden, fehlt.

Die gut sortierte Auswahl an Produkt-Handbiichern im Download-Bereich
ladt zur Selbsthilfe ein. Benutzer miissen ein verlegtes Handbuch nicht lange
suchen und auch, wenn Freunde bei Problemen helfen, kann einfach online
nachgeschlagen werden.

Positiv fiir technisch versierte Benutzer ist die sogenannte ,Labor-Firmware*.
Hier werden Beta-Versionen der Software zum frithzeitigen Testen angeboten
und laden zum Basteln ein.

1.3 Netgear

Im Folgenden wird die Netgear GmbH beziiglich CEM in den Bereichen Marke-
ting, Vertrieb und Service untersucht.
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1.3.1 Marketing

Netgear ist ein bekannter Hersteller fiir innovative und qualitativ hochwertige
Produkte der Netzwerk- und Kommunikationstechnik, sowohl im Business-
als auch im Privatkunden-Bereich [NetO1]. Erst vor Kurzem wurde Netgears
WLAN-Router ,Wireless-N 300 in der Kategorie ,,Home Networking®“ mit dem
,Consumer Electronics Show Innovations 2010 Design and Engineering Award*
ausgezeichnet [Net10b]. Wie oben bereits erwahnt wird mit dem Produktdesign
versucht den sensorischen Erlebnisbereich des Kunden anzusprechen. Der inno-
vative Faktor beriihrt den Kunden im affektiven und sensorischen Bereich. So
verbinden Kunden mit Netgear meist neueste und fortschrittliche Technik.

Das Unternehmen ist stets bestrebt seine neuesten Entwicklungen auf den
grofften und bekanntesten Messen der Welt, wie der Cebit und der Comsumer
Electronics Show (CES), vorzustellen. Dort haben Kunden in den sogenannten
yoolution Points“ die Moglichkeit, sich ausgiebig beraten zu lassen und Geriéte
jeder Gerategruppe live und im Einsatz anzusehen und vor Ort durchzutesten
[Net06]. Beim Kunden wird dadurch die haptische Wahrnehmung und folglich
der sensorische Erlebnisbereich angesprochen. Auch in Sachen Bedienbarkeit
wartet Netgear mit Einfachheit und Intuition auf und ermoglicht z. B. auch
unerfahrenen Benutzern leicht und schnell ein gesichertes WLAN einzurichten
[tom05].

Im Bereich des Green Marketing, welches sich mit umweltschonenden Produkt-
losungen befasst, bietet Netgear mit dem Green Program energieeffiziente
Produkte an, die zur Reduzierung von Treibhausgasen beitragen [Net]. Der
Kunde sieht hierin gleich zwei Vorteile: Zum Einen spart er bares Geld beim
Betrieb des Routers und zum Anderen erlebt er das positive Gefiihl mit seiner
Kaufentscheidung einen Beitrag zum Umweltschutz zu leisten.

1.3.2 Vertrieb

,Vertrieben werden die Produkte iiber ein internationales Netzwerk von
Handelspartnern, Fachhandelsgeschéften, Katalogversandhausern und Online-
Anbietern“ [Net]. Seit 2007 vertreibt Netgear seine Router iiber Unitymedia,
einen Kabelnetzbetreiber, der im Bereich Nordrhein-Westfalen und Hessen
agiert. Kunden erleben hier die Einfachheit der Installation, da die Router die
Verbindungsparameter von Unitymedia automatisch erkennen und sich selbst
entsprechend konfigurieren [Net07]. Zudem baut Netgear im Jahr 2010 sein
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Vertriebsteam aus, sodass Kunden sich auf exzellente Beratung freuen kénnen
[Net10a].

1.3.3 Service

Beziiglich Service und Support bietet Netgear auf seiner Homepage http://www.
netgear.de/Support Moglichkeiten diverse Probleme mit Netgear-Produkten
zu l6sen. Fiir den direkten Kontakt steht dem Kunden eine leider kostenpflichtige
(14 Ct/Min) deutschsprachige Service-Hotline von Montag bis Freitag in der Zeit
von 9:00 bis 18:00 Uhr zur Verfiigung. Fiir den kostenlosen Kontakt steht eine
Online-Anfrage zur Verfligung, bei der der Kunde neben Angaben zum Produkt
und des Problems auch seine E-Mail-Adresse fiir die weitere Kommunikation
hinterlegen muss.

Installationsanleitungen, Treiber und Firmware-Updates sind gut geordnet und
einfach zugreifbar im ,Downloads“-Bereich zu finden. Weitere Anleitungen, um
bestimmte Einstellungen an Produkten vorzunehmen, beispielsweise das Ein-
richten eines VPN, sind tiber den Punkt ,, Anleitungen“ zu erreichen. Auflerdem
gibt es einen FAQ-Bereich, in dem der Kunde Antworten auf haufig gestellte Fra-
gen findet. Um dem Kunden Erklédrungen zu bestimmten technischen Begriffen
zu bieten existiert einerseits ein Glossar, welches bestimmten Begrifflichkeiten
und Abktrzungen kurz und knapp erklart, und andererseits der Bereich , Basis-
wissen”, in dem ausfiihrlichere Dokumente, welche Zusammenhéange genauer
durchleuchten, hinterlegt. Nicht zuletzt bietet der Support-Bereich Informa-
tionen tiber die Garantie von Netgear-Produkten und das kostenpflichtige
ProSupport-Serviceangebot, u. a. ein 24-Stunden-Support.

Dem Kunden werden also mehrere Moglichkeiten geboten seine Probleme
zu losen. Wie bereits erwahnt fehlt allerdings eine kostenlose telefonische
Kontaktmoglichkeit.
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Bei der Positionierung eines neuen Routers im Rahmen eines CEM-Konzeptes
miissen die Mafinahmen in zwei Teilbereichen unterschieden werden. Der erste
Teilbereich zielt auf Mafinahmen zur Positionierung der iibergeordneten Marke,
wahrend der zweite zur Positionierung des Produktes selbst dient.

2.1 MaBnahmen zur Positionierung der Marke

2.1.1 Affektives Erlebnis

Um das positive affektive Erlebnis bei einem Kunden mit einer Marke zu er-
reichen ist eine Platzierung der Marke in der Offentlichkeit sehr wichtig. Als
MaBnahme hierzu bietet es sich an Produkte in geeigneten TV-Sendungen
und Spielfilmen zu platzieren, die die Marke in einem technologisch hochwerti-
gen Umfeld darstellen, in dem moderne Menschen wie selbstverstéandlich die
neuesten Produkte benutzen.

Eine weitere Mainahme ist die Schaffung von lokalen landerbezogenen Markener-
lebniscentern. Die Platzierung dieser Erlebniscenter sollte je nach Landesgrofie
in einer oder mehreren Stadten erfolgen, die moglichst auch als Ausflugs- oder
Kurzreiseziel gelten. Auf diesem Wege kann ein Tagesausflug einer Familie
mit einem Besuch eines Erlebniscenters angereichert werden. In den Erleb-
niscentern konnen die aktuellen Produkte der Marke auf spannende Weise
ausprobiert werden. Auch erhalten die Kunden hier auf Wunsch Informationen
durch qualifiziertes Personal vor Ort.

Als weitere Mafinahme ist das Sponsoring von geeigneten Veranstaltungen mog-
lich. Eine Auswahl von Veranstaltungen muss hier aber genau erfolgen, sodass
die Marke nicht unter einer Vielzahl von Sponsoren untergeht oder gar ein nega-
tiver Effekt erreicht wird, wie z. B. durch das Sponsoring von Veranstaltungen,
die nicht dem gewollten Erscheinungsbild der Marke entsprechen.

10
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Eine weitere Moglichkeit bietet das Sponsoring von Produkten in Erziehungs-
und Bildungseinrichtungen mit Produkten der Marke. Diese Art von Sponsoring
hat die wesentlichen Vorteile, dass die zukiinftigen Kunden schon frith den
Kontakt zu den Produkten bekommen und das Bild der Marke bei den Eltern
positiv gestiitzt wird.

2.1.2 Soziales Erlebnis

Unter der Marke wird ein Internetportal zur Unterstiitzung der Kunden einge-
richtet. Hier kénnen sich Kunden untereinander tiber Produkte des Herstellers
austauschen und erhalten Unterstiitzung durch Support-Mitarbeiter. Das soziale
Erlebnis iiberschneidet sich bei den Themen ,,Sponsoring® und , Erlebniscen-
ter” mit dem affektiven Erlebnis. Als weitere MaBinahmen kénnten hier noch
unterstiitzend das virale Marketing tiber das Internet, z. B. durch Einbringen
gezielter Meldungen in Nachrichten, Beitrage in Foren und Veroffentlichungen
auf Videoportalen, dienen.

2.2 MalBnahmen zur Positionierung des
Produktes

2.2.1 Sensorisches Erlebnis

Zur Erreichung eines positiven sensorischen Erlebnisses beim Umgang mit
dem Produkt sind die folgenden Mafinahmen zu ergreifen: Ein internationa-
les Designteam entwickelt ein auf die jeweiligen Absatzmérkte und kulturelle
Besonderheiten angepasstes Design. Hierbei ist nicht nur dem &ufleren Design
Rechnung zu tragen, sondern auch dem Aussehen der Benutzeroberfliche und
der Abfolge von Bedienschritten. Besonders ist auch auf die Verarbeitungs-
qualitiat und die haptische Wahrnehmung am Router selbst zu achten. Beim
Anfassen des Routers sollte der Kunde das Empfinden haben, dass es sich um
einen besonders hochwertigen Artikel handelt.

11
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2.2.2 Verhaltensbezogenes Erlebnis

Das verhaltensbezogene, positive Erlebnis erfihrt der Kunde bei der Benutzung
des Routers. Der erste Schritt des Kunden mit seinem neu erworbenen Router
ist die Installation. Hier ist es sinnvoll dem Kunden zwei Wege anzubieten:

1. Der erste Weg ist fiir unerfahrene Kunden. Hierbei leitet die Installations-
hilfe des Routers den Kunden durch die Abfrage der unbedingt benétigten
Informationen zur Konfiguration des Gerats bis zum erfolgreichen Ab-
schluss. Dabei werden auch Sicherheitsmerkmale, wie z. B. Verschliisselung
der WLAN-Verbindung, berticksichtigt.

2. Der zweite Weg ist fiir den Kunden, der sich gerne selbst mit den Dingen
beschaftigt. Hier sollte der Kunde die Moglichkeit erhalten alle Merkmale
des Routers selbst und unbeeinflusst durch die Installationshilfe des
Routers zu konfigurieren. Natiirlich bietet auch hier die Software des
Routers Hilfestellung, jedoch nur, wenn dies vom Kunden, z. B. durch
Mausklick, explizit gewtinscht wird.

Ein dritter Weg konnte eine Installation durch das Support-Center des Her-
stellers sein. Hierbei wiirde sich der Kunde bei einem Support-Mitarbeiter
telefonisch melden um die Konfiguration per Fernwartung durchgefithren zu
lassen. Eine automatische Update-Funktion der Router-Software kénnte auch
vorhanden sein um wahlweise sicherheitsrelevante Updates oder auch Feature-
Updates automatisch installieren zu lassen.

Eine weitere Moglichkeit ware auf Wunsch des Kunden zumindest die Feature-
Updates auch durch den Support installieren zu lassen. Zu den zusétzlichen
Features konnten z. B. die Anbindung von Home-Automation-Systemen oder
die Verwendung des Routers als Kommunikationszentrale fiir herkémmliche
Schnurlos- oder Mobiltelefone gehoren. Eine Moglichkeit den Kunden tiber
neue Features seines WLAN-Routers zu informieren, wére z. B. per E-Mail oder
SMS. Dabei ist darauf zu achten, dass das Ganze nicht zu einem Newsletter
verfallt. Eine Beschrankung auf vier Benachrichtigungen pro Jahr wére dabei
ein giinstiger Wert. In der heutigen Zeit ware auch denkbar Benachrichtigungen
iiber ein soziales Netzwerk oder iiber Twitter zu versenden. Des Weiteren wére
ein spezieller RSS/Atom-Feed fiir das entsprechende Produkt sinnvoll.

Dem Kunden sollten generell moglichst viele verschiedene Kontaktmoglichkeiten
angeboten werden, sodass jeder den fiir sich sinnvollsten und angenehmsten
Weg wihlen kann. Dabei sollte eine kostenlose Hotline, welche nach Moglichkeit
téglich 24 Stunden erreichbar ist, nicht fehlen. Wichtig ist an dieser Stelle, dass

12
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das Support-Personal kompetent und der deutschen Sprache méchtig ist. Die
Moglichkeit der Unterstiitzung iiber einen Live-Chat auf der Internetseite darf
auch nicht fehlen. Auflerdem wére eine zumindest textuelle Kontaktmoglichkeit
iiber die géingigsten Instant-Messenger denkbar, wie z.B. ICQ, MSN und
Skype.

2.2.3 Kogpnitives Erlebnis

Hier wird dem Kunden durch gezielte Werbekampagnen gezeigt, dass der Router
bzw. die Marke in seinem Leben mehr Freirdume schafft und es vereinfacht.
Hier wird der Nutzen in den Vordergrund gestellt und nicht das Produkt.
Der Kunde soll das Produkt als unverzichtbare aber unsichtbare Erganzung
sehen. Eine weitere Moglichkeit einen guten Eindruck zu hinterlassen besteht in
umfangreichen Service-Angeboten, wie z. B. einem kostenlosen Vor-Ort-Service
im Schadensfall. Gerade bei Schwierigkeiten mit Geraten neigt man natiirlich
dazu, mit anderen iiber diese Probleme zu sprechen und wenn an dieser Stelle
direkt erwahnt wird, dass der Hersteller des Gerates sich vorbildlich verhalten
und den Schaden sofort behoben hat, wird ein besonders guter Eindruck
erweckt.
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