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Wie sich unsere Welt verändert hat (I/II)
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Wie sich unsere Welt verändert hat (II/II)
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Kundenerlebnisse bspw. bei einer Bank!
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Wer Empfehlungen will, muss seine 
Kunden langfristig glücklich machen!
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"Super Granny" und ihre Entscheidungskette….

Bedürfnis:  Will mit den Enkeln etwas erleben!
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Ad

Suche Zeitschriften spezifische 
Websites

Shortlist

Optionen

6, 22. Juni 2011

Familie und 
Freunde
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Wir haben versucht, 
Bedürfnisse zu clustern...
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Die Frage ist, wie kommt 
man darauf?
Die Antwort kennt nur der Kunde ...

Warum ist das 
für Sie wichtig?

Was bedeutet 
das für Sie?

Was ist Ihnen 
(positiv) aufgefallen?
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Die Frage ist, wie kommt 
man darauf?
Die Antwort kennt nur der Kunde ...
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Bedürfnisse UND Touchpoints entscheiden heute ...

10, 22. Juni 2011

Bedürfnisse

Zielgruppen

ErinnerungKauf Lieferung Nutzung Unter- 
stützungOptionen Entscheidung Heran- 

gehenBedürfnisEntscheidungs-
prozess

Ad
Touchpoints
(Kontaktpunkte)

Interaktion 
Entscheidung
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Millenials BtoBSupper Granny



Folie 11, 22. Juni 2011

- Touchpoints absichtlich nicht berücksichtigen

Das Phänomen ignorieren …

Seit e
in paar W

och
en geschlossen!
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... ist keine Lösung mehr!
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Monitor – messen/Überwachen und lernen
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Der Touchpoint Google
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Das heisst aber auch: 
Am Touchpoint Google aktuell sein:
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An Touchpoints intelligent partizipieren
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www.twitter.com/twelpforce
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http://www.twitter.com/twelpforce
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Die Geschichte macht Spass zu hören und 
weiterzuerzählen
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Die Geschichte macht Spass zu hören und 
weiterzuerzählen
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Aktivieren von Kunden zur Gestaltung 
des GESAMTEN Kundenerlebnisses
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ErinnerungKauf Nutzung Unter- 
stützung

Entscheidung Heran- 
gehen
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ConTrol - kontrollieren

Official
E-MAIL Address

01 April  12:10          “Hilfe" "Hilfe"
01 April  12:25 "Antwort"                                         ….

15 Mai   12:00 immer noch 
keine Antwort

Erwartung:             zufallsbedingt persönlich
öffentlich/allgemein offiziell
kurz/temporär  bedeutungsvoll
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ConTrol – Der Egger Truck... 
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Der Egger Truck II
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Erlebnisse entscheiden über Empfehlungen

24, 22. Juni 2011

Mitarbeiter Geschäfts-
prozesse

Informationsfluss Infrastruktur

Das Unternehmen

Unternehmens-
struktur

Bedürfnisse

Zielgruppen

ErinnerungKauf Lieferung Nutzung Unter- 
stützungOptionen Entscheidung Heran- 

gehenBedürfnisEntscheidungs-
prozess

Ad
Touchpoints
(Kontaktpunkte)

Interaktion 
Entscheidung

24, 22. Juni 2011

Kunde B VermittlerKunde A
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Die Realität?

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