Vom Erstkontakt zum uberzeugten Kunden

digitalen Kundengewinnung




Journey Basics



B Customer Journey

= .. untersucht alle Interaktionen mit Kund_innen vor,
wahrend und nach dem Kauf.

= ... beinhaltet unterschiedliche Formen und Typen von
Interaktionspunkten (,,Touchpoints®).

= _..zeigtan, welche Inhalte und Angebote an den jew.
Touchpoints kommuniziert werden sollten.




B zZiele

v" Erlebnis aus Kundensicht visualisieren

v' Bediirfnisse und Wiinsche verstehen

v Prozessen und Abliufe optimieren

v Verantwortlichkeiten festlegen

v’ Gezielte Marketing- und Verkaufsstrategien entwickeln
v Kundenzufriedenheit steigern und langfristige

Kundenbeziehungen aufbauen.

Becker & Jaakkola, 2020; Kranzblhler et al., 2018; McColl-Kennedy et al., 2019



B Touchpoints

KONTROLLE FORM PHASE

INTERN = Human = Vorkaufphase

» Unternehmen u PhySiSCh . Kanphase

= Partner = Digital * Nachkaufphase
EXTERN

=  Kunde

=  Sozial



Phasen

Zeit
Phase Awareness Consideration
Aufmerksamkeit & Uberlegung &
Zweck - ;
Bedarf Uberzeugung Kaufentscheidung
Kunden- » Bediirfnis entsteht = Alternativen und = Wahrnehmung
verhalten = [nformationsuche Angebote werden Ladenumgebung
= Awareness Set verglichen = |nteraktion mit

= Consideration Set

= Entscheidung

Personal
= Kauf
= Customer

Experience

After Sales &
Zufriedenheit

Kundenpflege- und
bindung

Kunde erhalt
personalisiert/
automatisiert
weiteren Support

Umfragen

VORKAUFPHASE KAUFPHASE NACHKAUFPHASE

Advocacy

Kundenbindung

Weiterempfehlung
Social Media
Sharing
Rezensionen
Referenzen

Events



"~ Handson

Sie brauchen neue Sneaker.

= Welche Touchpoints
ergeben sich?

= Wie konnte eine Customer ENSORRT_h » 4
Journey aussehen? : "




Hands on

VORKAUFPHASE KAUFPHASE NACHKAUFPHASE

‘Z{ Newsletter Call-Center
Personliche
Empfehlungen . fZ/ Blogs "Zd ‘ Markenevent
P
Z 2
. . /é' Kundenbindungs-
Online Werbung fo /Z/ Website Online Shop Newsletter 4 programm

Awareness Consideration Advocacy

Social
7, )
"’/? Media . "'Z/ Kundenumfrage
. Vergleichsportal
Klassische
Werbung ‘
Ladengeschaft
‘ Loyalty LOOp TPTYP TP KONTROLLE
Verkaufer @ Analog @ Inten
', Digital "~ Partner

. Extern (Kunde / Sozial)




Journey Mapping



] Customer Journey Mapping

Definition

= visuelle Darstellung samtlicher Interaktionen mit
einer Marke im Rahmen seiner Customer Journey.

= Abgleich von internen Prozessen und Aufgaben
mit Emotionen, Kognitionen, und Verhalten auf
Kundenseite.

Ziele

ENERN

NN N X

CX Qualitat an jedem Touchpoint beurteilen
Diskrepanzen zwischen Abteilungen, Kanalen
und Schnittstellen aufdecken

Probleme in der Journey identifizieren
Verbesserungen priorisieren

Positive Momente erkennen und ausbauen
Alle Abteilungen auf die Kundensicht
ausrichten
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Il CJMProzess

1)

3)

4)

Kunden und Mitarbeiter miteinbeziehen

Definition von Kundenpersonlichkeiten
(,Personas*) fiir die wichtigsten Zielgruppen

Phasen + Beginn/Ende der Journey festlegen

Daten erfassen
= Analyse vorhandener Kundendaten
= |nterviews / Fokusgruppen mit Kunden
und Mitarbeitern

Prasentation und Adaption der Ergebnisse bei
einem gemeinsamen Workshop




B CJMKomponenten

Horizontale Achse
= Zeit (Phasen bzw. Touchpoints)
Vertikale Achse

= Ziele des Kunden

= Emotionen (z.B. Wohlbefinden)

=  Kognitionen (z.B. Zufriedenheit)

= Aufgaben der Mitarbeiter

=  Serviceumgebung (analog/digital)

= Chancen & Moglichkeiten fur das UN
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Hands on

Persona

Phasen

Ziele

Verhalten

CJM fiir eine Flugreise

Kerstin

Geschaftsreisende

Informationssuche

Q

Passenden Flug mit
nur einem Stop zur
besten Zeit finden.

*

Suche und Preis-
vergleich von Fligen
und Airlines. Gute
Verbindungen
speichern.

Flugbuchung

=

Schnelle und
einfache Buchung
mit gespeichertem
Zahlungsmittel.

Auswahlund
Flugbuchung am
Laptop. Erhalt der

Rechnung per Mail.

Check-In

>

Checkin via App am
Smartphone,
Boardingpasse per
Mail erhalten.

]

Check-in Information
erhalten, online
einchecken. Boarding
Passe im Wallet
speichern.

Boarding

Unkompliziertes
Einchecken,
Sicherheitskontrolle
und Boarding.

R:

Ankunft am Terminal,
Sicherheitskontrolle,
Gate aufsuchen,
einsteigen, Hand-
gepack verstauen.

Flug

)).

Entspanntes und
kurzweiliges
Flugerlebnis an Board.

®.9

An Board einen Film
schauen, Snacks &
Getranke genieBen,
Meeting vorbereiten.
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Hands on

Emotionen

Zufriedenheit

Chancen &
Moglichkeiten

Informationssuche

Die Flige von
Airline X sind
kostenglinstig und
zeitlich passend.

Positives
Kundenfeedback
durch Reviews und
Bewertungen
sichtbar machen.

Flugbuchung

/a Frustriert \

Komplizierter
Buchungsvorgang
mit zu vielen

Werbeanzeigen.

2]

User Experience bei
Buchunsvorgang
vereinfachen,
Werbeanzeigen
reduzieren.

Check-In

Zahlt es sich aus
Mitglied im
Bonusprogramm zu
werden?

Mehrwert Loyalitats-
programm betonen,
Rabattaktion fur
nachste
Flugbuchung.

Boarding

/Q Verargert \

Lange Wartezeiten,
kein Platz fur
Handgepackim

Staufach.
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Boardingprozess
evaluieren, Stauraum
optimieren, Anzahl
Handgepacksstucke
begrenzen.

Flug

Tolle Filmauswahl,
kostenlose
Getranke & Snacks,
guter Service.

Kundenfeedback an
Board einholen und
CX weiterhin
verbessern.
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Key Take Away‘s

Die Customer Journey hilft lhnen zu entscheiden, wo, wann und wie Sie mit lhren
Kund_Innen in Kontakt treten sollten, um langfristige Loyalitat zu erzielen.

Journey Mapping ist ein Tool, um die Ziele, Emotionen, und das Verhalten von

Kund_Innen zu visualisieren und mit internen Prozessen und Aufgaben abzugleichen.

Eine ganzheitliche Betrachtung von Produkten und Dienstleistungen entlang der
Customer Journey ist fur die Gestaltung eines uberzeugenden Kundenerlebnisses
wesentlich.
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Vielen Dank.
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