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SOLUTIONS

Weshalb ist Amazon so erfolgreich?

Ware Zalando so erfolgreich, wenn nur ein bestimmter
Schuh in unterschiedlichen Grossen bestellbar ware? Gabe
es Amazon heute in dieser Form, wenn man bei jedem
Handler mUhsam abklaren misste, was er Uberhaupt
anbietet und wie die Verfligbarkeit der angebotenen

B eide Fragen darf man verneinen. Za-
lando punktet, weil man unzahlige Pro-

dukte von verschiedensten Herstellern un-
kompliziert bestellen kann. Amazon zeichnet
sich dadurch aus, dass man jedes beliebige
Produkt findet und miihelos die Preise und
Verfiigbarkeiten bei mehreren Anbietern ver-
gleichen kann. Was bei physischen Produk-
ten die Norm ist, war bei der Onlinesuche
nach Dienstleistungen bisher Wunschdenken.
Es gibt zwar auf eine einzelne Dienstleistung
spezialisierte Plattformen wie booking.com
fiir Hotellibernachtungen oder Uber fiir Ta-
xifahrten — wenn man aber dutzende von
Dienstleistungen online buchen will, ist man
auf dutzende von Plattformen angewiesen.
Weniger populare Dienstleistungen wie z.B.
ein Hor- oder Sehtest rechtfertigen aber of-
fensichtlich keine eigene Plattform. Folglich
bleibt nur die Suche tiber Google nach einem
geeigneten Spezialisten, mit anschliessender
telefonischer Terminvereinbarung.
Onlinedienste wie Treatwell, localsearch und
viele weitere erleichtern zwar die Suche nach
Anbietern, die angebotenen Dienstleistun-
gen und Verfligbarkeiten miissen dann aber
wieder fiir jeden Anbieter einzeln abgeklart
werden, damit ein passender Termin gefun-
den werden kann. Mit dem Griff zum Tele-
fonbuch ist man schneller.
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Produkte aussieht?

Fiir Kunden eine Zumutung. Fiir Anbieter von
Dienstleistungen sieht die Welt nicht bes-
ser aus: Das Management von Terminen und
Kundendaten ist gefiihlt auf dem Stand des
20. Jahrhunderts: Anrufe, SMS, Whatsapp
oder Rauchzeichen fiir Terminbuchungen und
Absagen, in Excel-Tabellen gefiihrte Warte-
listen oder Kundendaten auf Karteikarten.
Es gibt unzéhlig viele Tools und Losungen,
die Online-Terminbuchungen ermdéglichen.
Da die Terminverwaltung aber nicht nur aus
der Buchung, sondern auch aus Absagen,
Wartelisten, Ausfallen von Mitarbeitern, der
Kommunikation fiir zusatzliche Abklarun-
gen und vielem mehr besteht, l6sen diese
Tools nur einen Teil des Problems, verursa-
chen aber zahllose neue. Ein Kunde, des-
sen Terminbuchung via SMS bestéatigt wird,
wird im Falle einer Absage eine SMS an eben
diese Nummer senden, die dann aber oft zu
einem automatischen Versanddienst gehort.
Frustrierend ist dies sowohl fiir den Arzt als
auch den Patienten.

«AppArranger» hat endlich eine nachhaltige
Losung fir die Termin- und Kundenverwal-
tung entwickelt. Eine Plattform, auf der Kun-
den ihre personlichen Angaben erfassen und
selektiv mit ihrem Dienstleister teilen. Im
Falle einer Anderung werden die Daten auto-
matisch auch beim Dienstleister aktualisiert.

Ein Quantensprung von Karteikarten und Ex-
celtabellen, die heute als Kundendatenbank
dienen. Die Terminverwaltung wird dank cle-
veren Funktionen beinahe vollstandig auto-
matisiert: Kunden buchen Termine rund um
die Uhr selbst, genauso kénnen diese auch
wieder abgesagt werden. Im Falle einer Ab-
sage werden sdmtliche anderen Kunden, die
sich in der Warteliste befinden, automatisch
benachrichtigt. Der Schnellste ibernimmt
den Termin, die Opportunitatskosten sinken.
Dank dem integrierten Messenger kénnen
Betriebe zudem einheitlich, auf einem Kanal,
mit ihren Kunden kommunizieren.

Doch was macht diese Losung wirklich ein-
zigartig? Standardisierung: Eine Datenbank
mit Dienstleistungen, aus welcher Betriebe,
vorlaufig im Gesundheitswesen, diejenigen
auswahlen, die sie anbieten. Dank dieser
Standardisierung kdnnen Kunden mit weni-
gen Klicks einen Anbieter finden, der dann
Zeit hat, wenn der Kunde selbst Zeit hat,
oder priifen, wann ihr bestehender Anbie-
ter Zeit hat. |
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