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Wie sich unsere Welt verandert hat (1/11)
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Wie sich unsere Welt verandert hat (11/11)
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Kundenerlebnisse bspw. bei einer Bank!




Wer Empfehlungen will, muss seine
Kunden langfristig glucklich machen!

Langfristig
beziehungs-
fordernd

Kurzfristig
abschluss-
fordernd

Geschéfts- Irritiert, gehetzt, unglicklich, unzufrieden,
schadigend Vernachlassigt, abgefertigt, frustriert, |
enttauscht




"Super Granny'" und ihre Entscheidungskette....

Bedurfnis: Will mit den Enkeln etwas erleben!
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Wir haben versucht,
Bedurfnisse zu clustern...
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Die Frage ist, wie kommt
man darauf?

Die Antwort kennt nur der Kunde ...

Erwartungen (Laddering)

Warum ist das
far Sie wichtig?

Was bedeutet
das fur Sie?

Was ist lhnen
(positiv) aufgefallen?



Die Frage ist, wie kommt
man darauf?
Die Antwort kennt nur der Kunde ...

Erlebnisse (SIT) Erwartungen (Laddering)

Lange Warteschlangen an den
Check-in Schaltern [/ keine
Hilfestellung des Hilfspersonals
sowie keine Amwelsung flir welteres
Vorgehen durch die Self-Check-in
Station

Eunde kann sich auf
Self-Chedk-in nicht

verlassen / Lirm ,
gerelztes Personal und

Attribute

unkompliziert, plnktlich, gut
organisiert, Check-in braucht nicht
lange, Preis-/Leistungsverh&itnis
stimmt, zentral gelegene
Flughafen, schnell mitten im
Stadtzentrum




Bedurfnisse UND Touchpoints entscheiden heute ...
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Das Phanomen ignorieren ...
- Touchpoints absichtlich nicht berutcksichtigen

UBS “{, Eln Fan werden
I I B S Pinnwand Info Fotos \

L d
Zu den Favoriten meiner Saite VS + Fans m Nur Fans 0
hinzufiigen
Freunden vorschlagen e 6
=" UBS hat Ort und Webseite bearbeitet. \O

Informationen [£] UBS ist Facebook beigetreten. ‘\
Ort: O
Bahnhofstrasse 45, PO Box e

Zurich, Switzerland, 8098

Mo - Fr

09:00 - 17:00 (\
Fans V\e

b6 wvon 7.535 Fans  Alle anzeigan

G
M=o N

Andreas  Saikh

I Peiris  Dimitri
Vaney

Eine Seite fir mein Unternehmen
erstellen

Saite melden
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... Ist keine LOosung mehr!
facebook

Fo

% UBS

649 Personen gefillt das

s L™

Tommy Mark P. Craig
Siler Sickmann Erlam

Jose Cilberto  Menad
Acevedo  Klein Wulevic

Seite erstellen

Seite melden

12, 22. Juni 2011

uss

info  Ahnliche Beitrige  Wikipedia

Wir mochten aus dieser Gemeinschaftsseite die beste Wissenssammlung zu
diesem Thema zu machen. Wenn du von UBS begeistert bist, registriere dich
und wir teilen dir mit, wenn wir deine Hilfe bendtigen. Du kannst uns zudem
helfen, indem du die Offizielle Facebook-Seite vorschligst.

Beschreibung

Von Wikipedia, die kostenlose Enzyklopddie

Die UBS AG ist eine Schweizer Grossbank mit Hauptsitzen in Zirich und Basel, sie zidhlt zu den
weltweit grissten Vermogensverwaltern.

Mehr dazu

Ahnliche Beitrage

UBS prognostiziert SNE-Zinserhdhung | Alle | Mews | CASH
www.cash.ch

Der Konsens ist eigentlich da: Die Schweizerische Mationalbank
wird am Donnerstag an ihrer Tiefzinspolitik festhalten. Zwel
Analysten sind jedoch anderer Meinung.

#]] vor 2 Stunden - Kommentieren - Gefallt mir

Finanzen Analyse-Flash:
UBS senkt Ziel fiir Deutsche Bank a
uf 55,00 Euro http:/ /www.aporisk.de/apotheker-nachrichten

Analvse-Flash: UBS senkt Ziel fiir Deutsche Bank auf 55.00 Euro - Finanzen

Sta

S € ON—Bam
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Monitor — messen/ZUberwachen und lernen

leumund.ch - laissez faire

Funklochkarte der Schweiz 8

9. JUNI 2010 - 14 KOMMENTARE - Umwalt

Wer kennt es nicht? Ein wichtiges Businessmeeting oder ein Weekend zu zweit und kaum
ist man dort lautet das Telefon oder eine E-Mail kommt an und wird gelesen. Natdrlich kann
man einfach das Telefon ausschalten, aber wenn der Chef das Geflihl hat man sei sein
Leibeigener empfiehlt sich doch eher ein Funkloch.

Mit der Funklochkarte der Schweiz méchte ich eine Google Map mit méglichst vielen Tipps
und Informationen zu Funkltchern erstellen. Die Karte ist flir jedermann zur Bearbeitung
offen, d.h. die Wikimap der Funklécher. Gesucht werden Regionen ohne Mobilfunkempfang,
Restaurants, Hotels oder andere Spots mit eingeschrénktem oder keinem Empfang.

5,

Pontarlier Thitel
BT Helchétel

o
435 Fribourg;
1

L
Lausanne, ” !

Trenta
{Trient)
Rovereto,
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e
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Der Touchpoint Google
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Anzahl der besuchten finanzrelevanten Domains und Unterseiten, nach

Produktkategorie des Abschlusses

Domains

Alle Internetseiten

Gesamt _ 3,8 _ 431
Finanzierung _ 39 _ 50,0
Girokonto / Kreditkarte [N 3.7 B e
Geldanlage - 3,6 - 38,2
Vorsorge - 3.3 - 29,5
01 2 3 4 5 0 15 30 45 60

Quelle: GIK, Google, DB Research, 2010

Anteil am Neugeschaft, nach Alter und Abschlusskanal (%)

ROPO-Effekt
Research
online /
Purchase
online
10,8
Research
offline /
Purchase Research
offline offline /
37.8 Purchase
online
2.7

Total:

H Online-
. 13%
Abschlielzer ?
mROPO 49%
m Offline 38%

Folie 14, 22. Juni 2011
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Cluelle: GfK, Google, DB Research, 2010 m



Das heisst aber auch:

Am Touchpoint Google aktuell sein:

*3 Alles

& Bilder

B Videos

= News

* Shopping

B cchizeit

R Diskussionen
¥ Mehr

In der Mahe von ...
suchen

Standort

Gougle

23 Alles

8 Bilder
B videos
i News

* Shopping
W Echtzeit
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Ungefanr 10.700.000 Ergebnisse (0,14 Sekundan)

News zu zu guttenberg
+++] i -1 rift+++ - Kanzh
vor 28 Minuten gefunden

Karl-Theodor zu Guttenberg zieht die Konsequenz aus der Plaglatsaffare: Er ist
zurickgetreien. Was Guttenberg sagie, wie die Reakiionen ausfallen - der ...
STERN.DE - 2803 weitere Anikel

C5U in Schockstare: Guttenberg lasst alle Traume platzen

Sudwest Presse - 73 weltere Artikel

Vereidigung: Plagiats r: Halfte der Doktorarheit abgekupfen
FOCUS Online - 197 weitere Artikel

Kar-Theodor zu Guttenberg | Verantworlung verpfiichtet
Karl-Theedor zu Guttenberg | Verantworiung verpflichtetl.

Kontakt - Person - Verantwortung verpflichtet - Einblicke

www, zuguttenberg.de/ - Im Cache - Ahnliche Selten

Karl-Theodor zu Guttenberg — Wikipedia

Karl-Theodor zu Guttenberg (* 5. Dezember 1871 in Minchen, vollstandiger Mame Karl

T e e Bl fe BBlembmeie Jobeme fee b FiLiifee Famee fem e P e e

Zu guttenberg
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Erwedare Suche

Anzeigen

Einfach mal Tschiss sagen
Lastminute fur Kurzentschlossene.
Beim Original in Hotelbewertungen.
www. holidaycheck.de

Haar kbnnte Ihre Anzaige stehen »

Suche Googie Insiant ist deakivied, v

Ungafahr 10.700.000 Ergebrisse (0,11 Sekunden)

News zu zu guttenberg

+++Liveticker zum Guttenberg-Riickiriti+++: Gabriel: Kanzlerin hal ...

vor 30 Minuten gefunden

Karl-Theodor zu Guttenberg zieht die Konsequenz aus der Plagiatsaffdre: Er ist
zurlickgetreten. Was Guttenberg sagte, wie die Reakiionen ausfallen - der ...
STERN.DE - 2803 weitere Artikel

CSU in Schockstarre: Guttenberg Iasst alle Traume platzen
Sldwest Presse - 73 weitere Artikel

Erweiterie Sucha

Anzekpen
MNeue Kraft tanken
Mit Urlaub von Holiday Check.

Dem Original in Hotelbewertungen!
wwww. holidaycheck.de

Higr kannte |hre Anzeige stehen »



An Touchpoints intelligent partizipieren

facebook

TelDaFax Profil 'm-hMTﬂMMwnnM-m.Yum-ﬂmh-wm

'y, TelDaFax
‘ 'v Leute, die Seite ist echt nicht der geeignete Platz fir Beschwerden und Kundenanliegen. Wir
L=y méchten Euch unterhalten, informieren, auf verschiedene Themen aufmerksam machen und Eure
Meinung zu diesen Themen héren. Kontaktmdéglichkeiten fir Kundenanliegen seht lhr unter

Ewitter¥ | e #)| Home Profle Messages Who To Fallow

change
#0Oscars Promoted

“Info”.

1 4 Personen gefillt das.

J™\ TelDaFax Wir bitten Euch das zu respektieren ...
Nof Freitag um 16:51

Ralf Urban Dann empfehle ich lhnen, sich von Facebook

zurdckzuziehen! Das ist Zensur, wenn hier nur genehme Posts
bleiben diirfen.
Freitag um 18 < 6 Parsonen

TelDaFax Es geht hier nicht um genehme Posts, sondern um
themenrelevante Posts. Beschwerden Uber das Unternehmen
haben zum Beizpiel nichts mit einem Fulballtipp zu tun. Es
zwingt Sie niemand diese Seite zu besuchen oder Fan zu sein!

Ralf Urban Richtig, gezwungen flhlt sich keiner!
Freitag um 21:38 - % 1 Parson

lens Schneider Bezhglich dem Posten zu einem Fussballtipp
gebe ich lhnen Recht...Sorry auch von meiner Seite!

Aber Sie soliten alle anderen Email-Adressen und
Kontaktmaglichkeiten auch bekannt geben; unten den dort
angegebenen erreicht der Kunde leider nie...

Mehr anzeigen
Freitag um 4 . &% 2 Parsonen

TelDaFax Deshalb richten wir ab Montag eine neue

Kontaktadresse! Alle Infos gibt es dann direkt auf facebook -
versprochen 1!
Freitag um €% 1 Person

Ralf Urban Ich bin gespannt.
Freitag um 22:14 . £% 1 Person

lens Schneider Und ich erst! Denn ich werde Sie bestimmt
wieder benotigen, wenn ich sehnsdchtig ab 01.04. auf meine
Strom-Abschlussrechnung warten muss; auler es geschieht
mal ein Wunder! Zuletzt betrugen die Wartezeiten fir
Rechnungserstellungen ja mehrere MOMNATE!

Freitag um 0 . &% 2 Parsonen

Klemens Surmann 50 einen damlichen Eintrag hab ich noch
nie gesehen! |hr habt nix kapiert - klassisches Eigentir!
0 Stund &% 2 Personen

lens Heythausen Entschuldigung aber wollt ihr uns
verarschen. Da versucht man als Kunde 4 Wachen lang
Kontakt herzustellen. lch habe bestimmt 50 x versucht
anzurufen, 3 E-Mails und 3 Faxe geschickt und null Antwort.
Und jetzt beschwert ihr euch das die Leu...

Rt ol

Results for #TelDaFax

Tweets

Tweets with links  Tweets nearyou People

Dagger
Wenn Social Media fehl am Platz ist - das Beispiel #Teldafax
http:/fbit.ly/edJtXG /via @csommer #fb

dbeckmn
So sollte man es im Social Media nicht machen...
http:/ftinyurl.com/Bhommeb ...echt nicht ;-) #teldafax

play_it_louder
Social Media Fails - heute: #TelDaFax t3n.de/news/social-me..
via @yeebase_t3n #facebook #fail

adamekki
So wird es nicht laufen! #TelDaFax #Facebook #fail
http:/fon.fb.me/fK0fnd — Es scheint aber, dass man lemt...

Agentur_vomHoff
Wenn Social Media fehl am Platz ist - das Beispiel #Teldafax.
http://bit.ly/iZNBmh

teeauge |
Und wieder einer der mit Social Media scheitert.
facebook.com/TelDaFax/posts... #teldafax

TNG2301
Kritischer Kornmentar zum SocialMedia Auftritt von #teldafax
http:/fme.lt/TBBGY

LugAvatar
@LenaEatsWorld Hast du was mit #TelDaFax zu tun, oder hast
du das zuféllig gefunden?

drLandarzt

#marchwish
Dennis Wideman
Annie Girardot
Jake Hauswirth
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e e s ashvicki88 http://bit.ly/cmGbCR
w our car is definitely not too old

for a security system to be
installed. You have several.... via
@Agent8819

Kerfu » http:/ /bit.ly/bOt'Wv Depending on the
|m'enlor',l |E'|'ﬂ's ;wll;blg a.l -,-nu:r service center, it sounds like
the.... via @ Ag

fuffle2 s bit.ly/96CMgT Depending on the
lmr!nmr',l Il:'.ltls a\ullihlu at your $E‘HI'II:E center, it sounds like
the.... via @AgeniScotile

sertram 1967 hitp: [ /bitly/exhakB Unfortunately, ASUS does
not I-it SATA husl drivers on :he Win XP 05 download site for
tha... via ﬂ-‘l 112

@chrisgeorged YEXHH Sorry, we don't current
price match mlh Amazun mm Dur retail Price Match policy
nnly via @AgentiDiz

@dealarchitect bty aiW4oy Unfortunately since Best
Buy dn-esn't manuhr:tutt the prﬂdu-:l in question, we are
only... via @AgentScot
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http://www.twitter.com/twelpforce

Die Geschichte macht Spass zu héren und
weiterzuerzahlen




Die Geschichte macht Spass zu héren und
weiterzuerzahlen




Aktivieren von Kunden zur Gestaltung .
des GESAMTEN Kundenerlebnisses ochschule Luzern
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Suche & ]%t

Themenwelten B="UUGEGELELE Zoo erleben

Feiern & Genielen Zoo zuhause @ Unternehmen Zoo Tickets & Shop

Offnungszeiten  Eintrittspreise  Anfahrt Hotel-Tipps Gruppenreisen Zoo & Schule Service

Heran-

Entscheidung - gehen

stutzung

Veranstaltungskalender Erlebnis-Zoo Hannover
Herzlich willkommen im spektakuldrsten Zoo Deutschlands!

Herrliche Stunden Freizeitspal®
Der Erlebnis-Zoo Hannover ist das ideale
Ganztags-Reiseziel, das jahrlich (ber

1,6 Millionen Géaste anzieht.

Tipp: Jahreskarte kaufen!

Mit der glinstigen Jahreskarte fiir den
_ Erlebnis-Zoo Hannover sichem Sie sich
— 365 Tage Freizeitvergniigen zu einem
unschlagbar glinstigen Preis!

 Fe prevarten Sie 7 einzioarioe Themenwe!
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ConTrol - kontrollieren

Official
E-MAIL Address

Erwartung: zufallsbedingt personlich
Offentlich/allgemein offiziell
kurz/temporar bedeutungsvaoll

01 April 12:10 “Hilfe" "Hilfe"

01 April 12:25 "Antwort"

15 Mai 12:00 immer noch

keine Antwort

Folie



ConTrol — Der Egger Truck...
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Der Egger Truck 11




Erlebnisse entscheiden uber Empfehlungen

o

Zielgruppen I Kunde A m Kunde B

~

Entscheidungs-
prozess

i Vermittler

—
-_

Unter-

Lieferung Nutzung stiitzung

Touchpoints
(Kontaktpunkte)

Interaktion
Entscheidung I IQFIGT‘E Monitor Participate Activate ConTrol
L

Unternehmens-
struktur

Das Unternehmen

24



Hochschule Luzern
Wirtschaft

Die Realitat??

E w
8| BY THE WAY, COMPANY |-|  IF You
hg@,}ﬁgﬁ:}ﬁgh Z| PoLICY FORBIDS THE |3 BLOG

FOR SOCTAL MEDIA  |8| USE OF FACEBOOK AND |2 ABOUT

%| TWITTER AT WORK. AND |2| HOW LAME

§| WEDONT TRUST YOU ||  WE ARE,

5| TO WORK FROM HOME. |£ YOURE

; il FIRED!N!

z

E 8

g g

= =

g 2

(] T

Das ganze gibt es als Whitepaper — Schreiben Sie mir
doch ein Mail!

Danke {flirs Zuhorem: Prof. Dr. Nils Hafner
nils.hafner@hslu.ch

+41 78 75 84 989

Folie 25, 22. Juni 2011
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