Kennen Sie die
Customer Journey
lhrer Kunden?

Kundendaten generieren und gezielte MaBnahmen
fiir eine nahtlose Customer Journey ableiten

RRRRRRRRRRRRRRRR




touch361 in a nutshell

touch361 analysiert nahtlos alle Offline- und Online-Touchpoints
und misst CX-basierend die Wirkung des gesamten Marketing-
9y Mix entlang der Customer Journey.

— Hakan Han, Founder & CEOQ
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Definition

Customer Journey

Als Customer Journey (deutsch: ,Reise des Kunden® oder Kundenreise)
bezeichnet man den Weg, dem ein Kunde tber sogenannte Touchpoints folgt,
55 bevor er eine Kaufentscheidung trifft und letztendlich kauft.
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01 DEFINITION | CUSTOMER JOURNEY PHASEN

Typische Herausforderungen, mit denen unsere Kunden

konfrontiert sind

Keine Kenntnis Uber die Customer Journey Phasen

Awareness Consideration

Retention

Advocacy

Der Interessent wird
Kunde durch den Kauf
des Produktes bzw. die

Willenserklarung des

Angebots.

Der Interessent
recherchiert und wagt
ab, ob und wie er das

Produkt/Angebot in
Anspruch nehmen soll.

Der Interessent ist auf
ein Produkt oder einen
Service aufmerksam
geworden.

Frankfurt, 28. September 2023

Der Kunde ist zufrieden
mit dem Produkt und
Service, so dass die Treue
ansteigt bzw. keine
Wechselbereitschaft
vorliegt.

Der Kunde ist loyal und so
stark vom Produkt und
Service Uberzeugt, dass er
seine Customer
Experience innerhalb
seines Bekanntenkreises
teilt und das Unter-
nehmen weiterempfiehlt.

touch361 Vorstellung | TRENDFORUM RETAIL 5



Toucnpoints

Offline vs. Online

Touchpoints (dt. Kontaktpunkt oder Bertihrungspunkt) sind "Orte" bzw. Momente,
an denen Personen mit Produkten, Unternehmen oder Marken in Bertihrung
5y kommen.
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Wissen Sie welche Kontaktmoglichkeiten lhre Kunden nutzen"
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02 CUSTOMER JOURNEY TOUCHPOINTS

Wissen Sie welche Kontaktmoglichkeiten lhre Kunden nutzen?

Welcher
Touchpoint
birgt
weitere
Potentiale?

Welcher
Touchpoint
ist wie
wichtig?

An welchem
Touchpoint
verlieren wir?
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02 CUSTOMER JOURNEY TOUCHPOINTS

Wissen Sie wie lhre Zielgruppe wirklich tickt?

Der Kunde ist sprunghaft, hat ein hybrides,
illoyales Kaufverhalten und ist multivernetzt.

Seine Informationen bezieht er aus allen Kanalen,
permanent, in Echtzeit - er interagiert unberechenbar.

Hinzu kommt die Corona-Krise:

Wie hat Corona das Einkaufs-/ Konsumverhalten
verandert? Steigt die Online-Nachfrage weiterhin an?
Oder nivelliert sich alles wieder?
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Die Qualitat jedes einzelnen Touchpoints tragt ma3geblich dazu
bei, ob der Interessent zum Kunden wird

Offline Touchpoints Online Touchpoints

Physische Geschifte
(Rollup, Flyer, Kassierer, Berater etc.)

Callcenter
(Tele-Sales, Support etc.)

Print-Werbung
(Prospekt, Katalog etc.)

TV & Radio
(Werbung, Bericht etc.)

Messen & Events
(Konferenzen, Kongresse etc.)

Testberichte / Rezensionen
(Magazin)

© touch3e

Website
(Eigene Prasenz, Foren, Blogs,
Meinungsportale etc.)

Online-Werbung
(Google (SEA), Display, Affiliate)

Soziale Medien
(z. B. Anzeigen, Influencer-
Empfehlungen, Interaktionen etc.)
E-Mail-Marketing
Whatsapp-Newsletter

Testberichte / Rezensionen
(Foren, Blogs, Meinungsportalen,
E-Commerce-Plattformen etc.)

Jeder Touchpoint zahlt auf die
Customer Journey Phase entlang
der Customer Journey ein und
hinterlasst eine individuelle
Kundenerfahrung bzw. DNA.
Die Summe aller
Kundenerfahrungen entspricht der
Customer Experience.




Touchpoints vor, wahrend und nach dem Kauf

Vor dem Kauf Wahrend des Kaufs B Nach dem Kauf

Wie erfahren Welche Kanale nutzen Wie bleibe ich nach
potenzielle Kunden potenzielle Kunden einem Kauf mit
von der Marke? und wofur? Kunden in Kontakt?

#Anzeigen #Point of Sale (PoS) #Rechnungs-
#Soziale Medien #Website stellung

#Online- #Callcenter
Bewertungen

#Ricksendung

#Lieferung #Newsletter

#Umfragen zum
Kundenfeedback

#Google #Verkaufsberater

#Empfehlungen
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02 CUSTOMER JOURNEY TOUCHPOINTS

Die Customer Journey verlauft nicht linear und ist komplex...

Awareness Consideration Transaction
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@ tOUCh361 Frankfurt, 28. September 2023 touch361 Vorstellung | TRENDFORUM RETAIL 12



toucn361

Lesitungsportfolio

touch361 analysiert nahtlos alle Offline- und Online-Touchpoints und misst CX-
basierend die Wirkung des gesamten Marketing-Mix entlang der Customer
Journey.

— Hakan Han, Co-Founder



Customer Journey Losung - Datenerhebung via Kundenumfragen

..alle Stakeholder (extern
und intern) werden befragt
- Generierung von
Feedbacks (Umfragedaten)

touch361
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..die Feedbacks
(Umfragedaten) werden
unter Einhaltung der DSGVO
In die cloudbasierte
Datenbank Ubertragen

..die veredelten Daten werden
im Dashboard bereitgestellt und
helfen dabel, Schwachen und
Potentiale zur Verbesserung der
Customer Journey zu ermitteln



Letztendlich wirkt sich eine optimierte Customer Journey auf das
positive Einkaufserlebnis aus

der Konsumenten sind bereit, der Konsumenten geben an, der Kunden sagen, dass die der Kunden, die mit ihrer
mehr fiir ein hervorragendes dass sie nach nur einer Erfahrung, die ein Erfahrung zufrieden sind,
Kundenerlebnis zu bezahlen ' schlechten Erfahrung nie Unternehmen bietet, agenauso erzahlen ihren Freunden und
wieder bei dem Unternehmen wichtig ist wie seine Produkte Verwandten davon *
kaufen wirden oder Dienstleistungen :

1 pwe: Experience is everything

touch3671 5 aicsiorce nepon

4 Salesforce Stats



https://www.pwc.com/us/en/advisory-services/publications/consumer-intelligence-series/pwc-consumer-intelligence-series-customer-experience.pdf
https://www.oracle.com/corporate/pressrelease/jeanne-bliss-customer-experience-073019.html
https://www.salesforce.com/news/stories/customer-engagement-research/
https://www.salesforce.com/blog/customer-service-stats/

Mehrwert fir unsere Kunden

Budgeteinsparungen
von bis zu 45%

Ermitteln von Optimierungspotentialen
bzgl. Budgets, Services, Erfahrungen,
Botschaften und Medien

Ableiten von datengetriebenen
Handlungsempfehlungen zur
Optimierung der Customer Journey
in Echtzeit

(Custumer Experience Design)
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Eigenstandige Primardatenerhebung
garantiert Datenqualitat & -hoheit
(DSGVO-konform und zukunftssicher)

Zielgruppensegmente analysieren und
verstehen
(Data Driven Segmentation)

ErschlieBung neuer Kanale und
Zielgruppen

Erhéhung der Kundenbindung und
Steigerung des Abverkaufs
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THANK YOU

Besuchen Sie uns gerne am Stand!



IS your journey on?

Get in touch with us

HELE] Burak
Han Aydin
Co-Founder & CEO Co-Founder & CTO
+49 152 31962167 +49 176 47719868
hakan@touch361.org burak@touch361.org
touch361

CX measurement of ALL consumer touchpoints along the customer journey

Berg-am-Laim Strale 63
81673 Munich, Germany
touch361.org

Follow us on linkedin or facebook



