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CORONA UND DIGITALISIERUNG
Auf Ignoranz folgt
hektische Panik

u lange ist es (uns) zu gut gegangen. Zu wenig Verande-
rungsdruck. Kaum Bewegung. Das ist seit einigen Monaten
radikal anders. Corona-bedingt erkennen wir, dass drin-
gend Nachhol- und Handlungsbedarf besteht - nicht nur fir jene,
die das Thema Digitalisierung bislang ausgesessen haben.
Wir ,Digitalen” haben zwar die ersten Schritte gemacht, etwa
den eigenen Onlineshop aufgestellt oder Uber grofie Plattformen
verkauft. Aber reicht das? Wie steht es um interne Prozesse?

»HAND AUFS HERZ: WER HAT

WIRKLICH BEOBACHTET,

WAS KUNDEN WOLLEN?

Wie sieht es mit digitalen Beratungsangeboten aus, mit Support
und Service? Selbst wir als native Digitalagentur mussten lernen,
dass wir langst nicht komplett in der digitalen Welt angekommen
sind — und all ihre Méglichkeiten fir virtuelle Meetings, Co-Kreati-
on und Beratung nutzen.

Hand aufs Herz: Wer hat wirklich beachtet, was Kunden wollen?
Haben wir verstanden, dass sie nicht nur online kaufen, sondern
an Ort und Stelle beraten werden méchten? Oder dass sie diesen
schnellen unkomplizierten Weg wahlen méchten, damit ihnen bei

Fragen geholfen wird?
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Gleiches gilt fur interne Prozesse. Die meisten Unternehmen
mussten improvisieren. Es ging ja nicht anders. Wohl dem, der
seine Prozesse bereits nahtlos digital integriert hatte. Liicken im
Prozess haben bereits sehr deutlich gemacht, welchen Nachhol-
bedarf Unternehmen noch haben, und im Zweifel veranlasst,
dass sie zu besser geriisteten Anbietern wechselten.

Jetzt fiihlt man den Verdanderungsdruck und erkennt, dass ein
konsequent digitales Vorgehen nicht nur tragfahig, sondern exis-
tenziell ist. Wir brauchen diese Aha-Erlebnisse. Sie kénnen aber
nur entstehen, wenn wir endlich loslegen!

Mein pragmatischer Vorschlag: Beginnen wir, wo der
dringendste Handlungsbedarf besteht — beim Kunden. Lassen wir
uns von der Frage leiten: Was brauchen wir, um unsere Kunden
wirklich iiber digitale Touchpoints zu erreichen und zufriedenzu-
stellen? Alle weiteren Fragen ergeben sich dann von allein.

Vor dem Hintergrund der Krise sollten wir endlich begreifen:
Digitalisierung ist kein Selbstzweck, Digitalisierung dient der Exis-
tenzsicherung! Alles, was bisher auf analogen Kandlen oder physi-
scher Prasenz beruht, gehort auf den
Priifstand. Wie schaffen wir sinnvolle vir-
tuelle Kompensation? Und vor allem:
nicht nur reden, sondern machen! «

Amir Tavakolian
Managing Director
Virtual Identity AG
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