Customer Journey

Vortrag beim Digi-Dienstag der Stadt Seelze am 28. Februar 2023 Simon Riedel



Herzlich Willkommen!




Wer bin ich?

Simon Riedel

= Diplomkaufmann mit Schwerpunkt Strategisches Marketing
= Uber 20 Jahre Marketing-Erfahrung

= Kommunikations-Agentur

= Corporate Marketing auf Unternehmensseite

= Consulting fur Markenfihrung

= Lehrbeauftragter fir Marketing an der Hochschule

Hannover

= Verheiratet 3 Kinder

= \Weitere Infos unter:
www.simonriedel.de

Customer Journey



http://www.simonriedel.de/

Wer von lhnen ist der Meinung, dass lhre
in den letzten Jahren
geworden sind?




Wer von |hnen ist der Meinung, dass sich in
den letzten Jahren |hr
geworden ist?




Wer von Ihnen ist der Meinung, dass Sie
haben, auf
Marktveranderungen zu reagieren?




Was bedeutet Customer Centricity flr Sie?
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FUr mich ist Customer Centricity:



Produktentwicklung Nutzer

"/ Ist das nicht gy
super toll?
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Quelle: Constant UX - Posts Customer Journey



Anderung der Perspektive

Customer Journey




Customer Journey




Eine Definition von Peter Fader

Customer Centricity is a strategy that aligns a company‘s development and delivery
of its products and services with the current and future needs of a select set of
customers in order to maximize their long-term financial value to the firm.

Peter Fader

Customer Centricity ist eine Strategie, die die Unternehmensentwicklung und die
Erbringung von Leistungen und Produkten vereint mit den aktuellen und
zuktinftigen Bedurfnissen von ausgewahlten Kunden, um deren langfristigen
finanziellen Wert fur das Unternehmen zu maximieren.

Quelle: Peter Fader ,,Customer Centricity — Focus on the Right Customers for Strategic Advantage”
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Was sind die Ubergeorc

heutiger KL

neten Bedurfnisse
nden?
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BedUrfnis #1

Selbstbestimmtheit

Die Menschen mochten sich immer
starker individualisieren.



Ein Blick zurick — Autos der 60er Jahre

' iger J{%e in Hamburg - Geschichtsbuch Hamburg
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https://geschichtsbuch.hamburg.de/epochen/sechziger-jahre/
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https://www.br.de/nachrichten/bayern/viel-weniger-autos-muenchen-will-es-versuchen,SaVvFWs

Konsequenz fur Hersteller:
Produkte individualisierbar machen
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B

Quelle: Individualisierung:



https://www.manager-magazin.de/lifestyle/auto/individualisierung-autohersteller-bieten-mehr-moeglichkeiten-a-1165034.html#fotostrecke-4e12c8ec-0001-0002-0000-000000151680

Konsequenz fur Hersteller:
Produkte individualisierbar machen
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Quelle: Individualisierung: Autohersteller bieten mehr Méglichkeiten - mana



https://www.manager-magazin.de/lifestyle/auto/individualisierung-autohersteller-bieten-mehr-moeglichkeiten-a-1165034.html#fotostrecke-4e12c8ec-0001-0002-0000-000000151680

Konsequenz fur Hersteller:
Neue Produktkonzepte anbieten

VOLKSWAGEN
FINANCIAL SERVICES
HE KEY TO MOBILITY MIETWAGEN ~ STANDORTE ~ AUTOMARKEN  RATGEBER  UBER UNS @ RENT-A-CAR

o Aktuelle Informationen zum Coronavirus.

Autovermietung » Mietwagen » Auto mieten» Langzeitmiete

Langzeitmiete
dir dein Auto

“a

Langzeitmiete Das Mobilitatskonzept mit
der langen Vertragsdauer.
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https://www.manager-magazin.de/lifestyle/auto/individualisierung-autohersteller-bieten-mehr-moeglichkeiten-a-1165034.html#fotostrecke-4e12c8ec-0001-0002-0000-000000151680

Konsequenz fur Hersteller:

Neue Produktkonzepte anbieten

Wochenend-Ausflug Familien-Urlaub

Customer Journey

Mid-Life-Crisis

20



Konsequenz fur Hersteller:
Neue Wettbewerber flrchten

' Always Opening

Customer Journey 21
Quelle:https://youtu.be/oDLTHWGSWFw


https://www.manager-magazin.de/lifestyle/auto/individualisierung-autohersteller-bieten-mehr-moeglichkeiten-a-1165034.html#fotostrecke-4e12c8ec-0001-0002-0000-000000151680

BedUrfnis #2

Konnektivitat

Durch die steigende Digitalisierung fallt es den Menschen
immer leichter, sich mit anderen zu vernetzen.



Noch ein Blick zuruck: Flohmarkt



https://geschichtsbuch.hamburg.de/epochen/sechziger-jahre/

Heute: Nur ein Klick zum Fundstiick ebay ==

© 07639 Bad Klosterlausnitz ) Heute, 17:24
Schaukelstuhl, bequem und gemiitlich, voll
funktionstiichtig

Schaukelstuhl, sehr bequem, mit angenehmer Sitzhéhe zu verkaufen

50 €

© 36154 Hosenfeld () Heute, 17:20

Puppen mit Schaukelstuhl
4 Puppen mit Schaukelstuhl

25 €

© 88400 Biberach an der Ri} () Heute, 17:20
Schaukelstuhl zu verkaufen

Schaukelstuhl aus Bambus. Sehr guter Zustand. 25 € VB.

25€VB

Customer Journey 24


https://www.br.de/nachrichten/bayern/viel-weniger-autos-muenchen-will-es-versuchen,SaVvFWs

Konsequenz fur Unternehmen:
Services am Kunden ausrichten

' PayPal

Michael Chauliac
paypal.me/michaelchauliac

15,00 EUR
L=

Mehr uber Michael
Customer Journey
Quelle: Uberweisung: Geld senden & empfangen | PayPal DE.de)
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https://www.paypal.com/de/webapps/mpp/send-money-online
https://www.manager-magazin.de/lifestyle/auto/individualisierung-autohersteller-bieten-mehr-moeglichkeiten-a-1165034.html#fotostrecke-4e12c8ec-0001-0002-0000-000000151680

Konsequenz fur Unternehmen:
Services an Innovationsfuhrern ausrichten

Mit Kwitt einfach
und schnell

Geld liberweisen
und anfordern.

Jetzt freischa\ten‘.
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https://www.youtube.com/watch?v=48Ikn0sJwUs
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https://www.youtube.com/watch?v=48Ikn0sJwUs

Konsequenz fur Unternehmen:
Schnell auf Kundenfeedback reagieren

Loic Le Meur ©* @loic 10 Dec
@elonmusk the San Mateo supercharger is always full with idiots who
leave their tesla for hours even if already charged.
£ Elon Musk ( ¥ Follow J
& @clonmusk
@Iloic You're right, this is becoming an issue. Supercharger spots
are meant for charging, not parking. Will take action.
7:20 PM - 10 Dec 2016
4« 13261 2232
Customer Journey 28

Quelle: Customer Centric Leadership in Action — A lesson from Elon Musk | MarketCulture Blog - Using a Customer Culture for Competitive Advantage



https://blog.marketculture.com/2017/01/18/customer-centric-leadership-in-action-a-lesson-from-elon-musk/#:~:text=One%20of%20the%20central%20tenets%20of%20being%20a,charging%20stations%20being%20used%20simply%20as%20car%20spaces.

BedUrfnis #3

Einfachheit

Durch die wachsende Komplexitat der Umwelt
bevorzugen Menschen einfache Losungen.



Sich das Leben immer einfacher machen...

Brief E-Mail SMS

Emoji

Bilder: pixabay Customer Journe y 30



Konsequenz fur Unternehmen:

Kommunikation einfacher machen

THIS IS A BOARDING PASS:

DELTA % ——
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Quelle: Paul A. Akers

Customer Journey

THIS IS A LEAN BOARDING PASS:

7~

'PAUL A. AKERS T
ST el ,4

B o | T | e

» SEA  C23  2:45P

 JFK  CAS6 2 7D 21APR

WHICH OF THE TWO MAKES MORE SENSE TO
YOU?
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Konsequenz fur Unternehmen:
Preismodelle einfacher machen

Unbegrenzt Filme, Serien
und mehr

Genieflen Sie Netflix, wo immer Sie mochten. Jederzeit kindbar.

Sind Sie startklar? Geben Sie Ihre E-Mail-Adresse ein, um Ihre Mitgliedschaft zu beginnen oder zu

reaktivieren.

Quelle: Netflix Deutschland — Serien online ansehen, Filme online ansehen Customer Journey

32


https://www.netflix.com/de/

Konsequenz fur Unternehmen:
Prozesse einfacher machen

) Find similar items

$21.95

Grapefruit Candle | Handmade Soy Candles |
Thanksgiving Gift | Scented Candles Gift | Mia's Co.
by MiasCoCandle

Dec 24-31 Free 4.8(72)

Quelle: Mit Apple Pay einkaufen - Apple Support (DE) Customer Journey 33



https://support.apple.com/de-de/HT201239

Konsequenz fur Unternehmen:
Prozesse einfacher machen

Anmelden ohne
Zugangsdaten

Alles, was Sie brauchen, ist Ihre
App Banking to go in der
aktuellen Version:

* Banking to go 6ffnen

= 1. QR-Code scannen, damit
wir wissen, wer Sie sind

= 2.QR-Code scannen, um
Ihren Log-in zu bestdtigen

Fertig! Sie sind eingeloggt und
werden automatisch
weitergeleitet.

So funktioniert der QR Log-in
QR Log-in Video-Anleitung

Code lduft ab in 111 Sekunden

Schritt 1: Identifizieren Schritt 2: Log-in bestdtigen

1/2

Quelle ING Login

Customer Journey 34



https://access.ing.de/delogin/w/login?x=sQLbrwZbLodP-j4LNxRWowpO8Tcp9qo--7soc8hcIFkg&t=https://access.ing.de/delogin/oauth/authorize%3Fresponse_type%3Dcode%26client_id%3Dibbr%26scope%3Dbanking%2520paydirekt%2520postlogin%2520tpa%2520openid%26state%3DcHg6Fub8zLKYuBK9_5TMcKg5qbK7AIgFEDpKczrUx_8%253D%26redirect_uri%3Dhttps://banking.ing.de/app/login/oauth2/code/ibbr%26nonce%3D2PIS1QwOlnmpQhX5v6O58-VvTMw2G8qBGxrUEHwRMw0%26claims%3D%257B%2522id_token%2522%253A%257B%2522customer_number%2522%253A%257B%2522essential%2522%253Atrue%257D%252C%2522partner_number%2522%253A%257B%2522essential%2522%253Atrue%257D%252C%2522last_login%2522%253A%257B%2522essential%2522%253Atrue%257D%252C%2522authentication_means%2522%253A%257B%2522essential%2522%253Atrue%257D%257D%257D

Die Phasen der Customer Journey

35



Die Phasen der Customer Journey

Aufmerksamkeit

36



Die Phasen der Customer Journey

R m
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Die Phasen der Customer Journey

Aufmerksamkeit Information Entscheidung
und Kauf

38



Die Phasen der Customer Journey

Aufmerksamkeit Information Entscheidung
und Kauf

39



Die Phasen der Customer Journey

. . Entscheidung Bindung und
Aufmerksamkeit Information und Kauf Nutzung Tl

Customer Journey 40



Was passiert auf der Customer Journey?
Welche Bedurfnisse hat der Kunde?

. Entscheidung Bindung und

@ Was denkt der Kunde in den jeweiligen Phasen?

Q/:\ ) Was fuhlt der Kunde in den jeweiligen Phasen?

Customer Journey 41



Ein Beispiel.



Steffen liebt seinen Garten.

Customer Journey

Entscheidung und Bindung und
Kauf Nutzung

Steffen wohnt mit seiner Familie im
Umfeld von Hannover.

Er geniel’t sein ruhiges Zuhause und
liebt es, seine Freizeit mit seiner Frau
und seinen Kindern im Garten zu
verbringen.

Er hasst es aber, regelmaliig seinen
Rasen mahen zu mussen.

43



|dee: Ein Profi GUbernimmt die Rasenpflege.

Customer Journey

Entscheidung und
Kauf

Steffen hat den Einfall, seine
Rasenpflege durch andere
Ubernehmen zu lassen.

Hierflr muss er sich aber zunachst
schlau machen.

44



Steffen macht sich schlau.

Er fragt bei Familie und

Freunden nach.
Er besucht gezielt die
Website eines Gartenbauers
und holt ein Angebot ein.

Er sucht im Internet
uber Google.

Er findet Erfahrungsberichte
von Kunden in Blogs.

Customer Journey

Er sieht eine Werbeanzeige
im Wochenblatt.

Er besucht die B.1.G. auf dem
Messegelande Hannover.

45



Steffen macht sich schlau.

Nut ung uf
Kauf LZung Empfehlung

4 @ I

Offline-Kontaktpunkte
®-® P
Er fragt bei Familie und Er besucht die B.I.G. auf dem Er sieht eine Werbeanzeige
Freunden nach. Messegelande Hannover. im Wochenblatt.

N/

/
~

Online-Kontaktpunkte

</>

Er sucht im Internet o bes'ucht_ gezielt die Er findet Erfahrungsberichte
Website eines Gartenbauers

3 von Kunden in Blogs.
Uber Google. und holt ein Angebot ein. ¢

o /

Customer Journey 46




Recherche in Online-Blogs

@gartentipps.com

PFLANZEN v GARTENGESTALTUNG v GARTENPFLEGE v GARTENTIPPS ~ VIDE(

Rasenmahen am Hang zu schwierig? - 5
Alternativen vorgestellt!

Von Staffi - zuletzt aktualisiert am: 8. April 2020

Ein Hanggarten kann zu einer wahren F f g werden. Sp das

gestaltet sich sehr schwierig. Wir stellen Ihnen hier 5 Ideen vor, wie das Rasenmiihen am
Hang leichter von der Hand geht.

!

® Martin Debus - Fotolia.com

Rasenmaéahen gehort zu den regelmafigen Gartenarbeiten, die nur die Wenigsten wirklich
gerne machen. Am Anfang einer Gartensaison rei8t man sich férmlich darum, lange genug
hat man schlieBlich im Winter die Beine hochgelegt. Zwischen Mitte und Ende ist es dann
aber nur noch ein verpflichtendes Ritual. Zur nervigen Angelegenheit wird das
Rasenmahen aber vor allem dann, wenn die Rasenfliche uneben ist oder man am Hang

entlang méhen muss

Information

Aufmerksamkeit

Entscheidung und
Kauf

Alternative 2: Rasenmahroboter fahren lassen

Ein Mahroboter ist fir all diejenigen eine tolle Erfindung, die ihren Rasen nicht mehr per
Hand mahen wollen. Doch schafft er auch Hange erfolgreich? Ja! Vorausgesetzt, er besitzt
einen Antrieb, der auch griBere Steigungen bewaltigen kann. Das knnen némlich nicht

alle.

Meine Recherche ergibt, dass die beste Leistung bei Hanganlagen drei Husquarna-Modelle

(schone Ubersicht auf de) liefern, Diese Mahroboter schaffen einen

Steigungswinkel von bis zu 45 Grad. Zum Vergleich: andere Modelle erreichen gerade mal
25 Grad. Neben dem besseren Antrieb, benttigen die kieinen Rasenflitzer einen
leistungsstarken Motor und grolere Antriebsrader.

Rasenmiher haben natirlich den Vortell, dass sie ihre Arbeit ganz allein verrichlen. Sie
miissen nur zu Beginn etwas Zeit fir die Installation und dem Verlegen der
Begrenzungskabel einplanen. Die Begrenzungskabel sind wichtig, damit der Mahroboter
weill, bis wohin er méhen darf bzw, muss.,

Rasenmdhen am Hang zu schwierig? - 5 Alternativen vorgestellt! (gartentipps.com)

Nutzung

Bindung und
Empfehlung

Customer Journey
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https://www.gartentipps.com/rasenmaehen-am-hang-alternativen.html

Jetzt interessiert er sich fur einen Mahroboter.

Customer Journey

. Entscheidung und Bindung und
Aufmerksamkeit m Kauf Nutzung Empfehlung

Steffen hat viele Fragen:

= |st mein Garten Uberhaupt geeignet fir
einen Mahroboter?

= Wie zuverlassig ist ein Mahroboter?

= Was kostet ein Gerat?

= Worauf muss ich beim Kauf und der
regelmalligen Nutzung achten?

= Welche Marken und Modelle sind fur
meine Anforderungen geeignet?

48



Wieder nutzt Steffen verschiedene Infoquellen

7 ® I

7V Offline-Kontaktpunkte

®-®
Er fragt seinen Nachbarn, der Er kauft sich eine aktuelle
L . . . L Er besucht
bereits einen Mahroboter Fachzeitschrift, mit einem cin Facheeschaft
Kbesitzt. Spezial-Artikel zu Mahrobotern. 5 '

/
4 N

Online-Kontaktpunkte

</>

Er informiert sich Er liest Online-Testberichte Er vergleicht die Preise
bei Amazon. und Rezensionen. uber idealo.de.

o /

Customer Journey 49




Wieder nutzt Steffen verschiedene Infoquellen

Nur wenige
flotte Roboter

Aufmerksamkeit

A o ¢ e Gt S | it

Mihrabater o
Worx Landroid M500 (WR141E)

Matroboter, Schnittiretie 18 om

Scotrrtihohenverstedung 4-stufig. fur
Flachen tis 500 m" mebe
Note 927 dedede ek

ab619,00 €

. Q

Stihl IMOW RMI 422
Matecboter, Scheititreite 20 em, fur
Flic 200 .
Gehausemasenal Kunststot!, Ak

. . Note 018 drdedede

ab 889,00 €

ra e L
Husqvarma Automower 305 ‘Worx Landroid MS00 WR165E Worx Landroid M700
(Model 2020) (Modell 2021) Manroboter. Schafttbree 18 om
Matrotorer Matroboter Schntstente 18 crm Schrvtthotenversteltang 4-stufig, K e
Gehausernatenal Kunt ..mehy Schrershohenverstelun —mahy Fldchen bis 700 m*, AM amazon .
Now o 27 dedkekkd L 28
ab1.,125,00 € ab 679,00 € ab 644,00 €

. 2w

Gardena Sileno Minimo 250 m* Einhell Freelexo 500 BT
(Modell 2021) Manioboter, Schrtstrette 22 cm. Miheoboter, Schttbreite 18 cm, fur
Mastroboter, Schtbrene 16 om, fur Gehsuzematerial Kurstatoff, Ak Fiachen bis 500 m*, Akku

Flchen bis 250 ¥, mere 18V, Abkudautzen 65 min

Note 9 10 dededede e Mot 010 ek ok o Note 029 dedede

ab518,57 € ab 999,00 € ab 468,85 €

Customer Journey

Entscheidung und

Kauf Nutzung

Garsens Marvoboter SLENO minimo 250 m* imedigenter Ravenmiher mit optimales Karmekvese, ma
Gardens Blastooth® Agp programenerbar, OF-Version (15201-20)

529,00" v somse

Worx Landroid 5 Wal1 30€ Matroboter / Akkurasenmaher fiir beie Garten s 300 gm / Seibstiahrender
Ranenmaher fur einen sauberen Rasenschnat

529,99

LANOXCAPE Milwobot LXT9S fik bis 1 J00m" & 25% Steigung Automatischer Raservniter mit
S etater Garten Robiotes

399,99¢

 MOSTENLORE Lutoring e
n

Bindung und
Empfehlung

50



Er kauft seinen Mahroboter im Fachgeschatft.

Aufmerksamkeit Information Bl n
Empfehlung

Steffen hat verschiedene Grinde daflr:

= Die personliche Beratung hat ihm bei der
Entscheidung geholfen.

= Der Handler war ihm bislang nur von
aullen bekannt, aber er vertraut ihm.

= Das Gerat war sofort verflgbar, so dass
er es noch am selben Tag einsetzen kann.

= Der Handler ist gut zu erreichen und
bietet Parkplatze vor dem Haus, so dass

hh . leich er das Gerat nicht tragen muss.
» Der hohere Preis im Vergleich zum = Neben den gesetzlichen Garantien bot

O_HH?E‘Hta nﬁ'@é W?jr far Steffen ihm der Handler einen besonderen
nicnt entscnelaenda. jahrlichen Wartungs-Service an.

Customer Journey 52



Die Nutzung im Alltag macht aber Probleme.

Customer Journey

In den ersten Wochen kommt Steffen nicht
immer mit seinem neuen Gerat zurecht:

= Wie erfolgt die Absteckung des zu
mahenden Gelandes?

= Wie kann er den Teich auf seinem
Grundstick bertcksichtigen?

= Was bedeuten die verschiedenen
Fehlermeldungen?

=  Wie kann er die Fehler selbststandig
|6sen ohne einen Kundendienst in
Anspruch nehmen zu mussen?

53



Wieder sucht Steffen nach Hilfe.

®/Q\® Offline-Kontaktpunkte

Er fragt seinen Nachbarn, der
bereits einen Mahroboter

Kbesitzt.
/

Er kampft sich durch die Er besucht nochmal
Bedienungsanleitung des Gerats.  das Fachgeschaft.

/
~

Online-Kontaktpunkte

</>

Er gibt die Fehlermeldung Er sucht in Blogs nach Tipps Er besucht die Website
: . und Erfahrungen anderer
bei Google ein. des Herstellers.

K Nutzer. /

Customer Journey 54




Inzwischen ist Steffen ein glucklicher Kunde.

Aufmerksamkeit Information  Entscheidung und

Alle seine Fragen und Probleme wurden
gelost:

= Steffens Ausgangsproblem ,Rasen
selber mahen mussen” existiert nicht
mehr

= Unter den verschiedenen Modellen hat
er das fur sich passende Gerat
gefunden

= Er hat den fUr seine Anforderungen
optimalen Kaufkanal gefunden

= Alle Fragen, die sich wahrend der
Nutzung ergeben haben, sind
beantwortet

» Er ist rundum glucklich und erzahlt das gerne weiter!

Customer Journey 55



Inzwischen ist Steffen ein glucklicher Kunde.

Aufmerksamkeit Information e LT e Nutzung Bl i
Kauf Empfehlung

amazon..

%)R Holger K.

oot Klare Kaufempfehlung

Kundenrezension aus Deutschland oe am 30. August 2021

GroRe: LA7000(Garage) = Verifizierter Kauf

Habe mich einige Zeit mit dem Kauf eines Robomahers beschéftigt.

War nicht gewillt fiir einen Versuch einen vierstelligen Betrag zu investieren.

\ i @Autohaus Rlndt & Gaida

".Stanze - Meinv
| Gartencenter 9

i | Kaufland Hemmlngen/

Fotos ansehen ’3 Kai Mucke - Kinder. .
! und Jugendarztpraxis...

Bei Amazon und im Netz gestébert und bin auf den Landxcape gestossen.

Die meisten Kaufer sind sehr zufrieden also habe ich ihn auch gekauft.

Nach einem Jahr in Betrieb auch nicht bereut. — H
Es gibt fiir mich keinen Grund vor dem Ableben dieses Gerdtes auf einen anderen umzusteigen. Sta nze Me' n Ga rte ncente r
Ausschlaggebend war die gute Funktion mit dem giinstigem Preis. Website Wegbeschreibung Speichern

4,5 # oy 2.388 Google-Rezensionen (O

Die Bedienungsanleitung / Inbetriebnahme ist nicht kompliziert, allerdings kann man die Ladestation
schon anders positionieren, wie anaeaeben

. Gartencenter
v Lese weiter

87 Personen fanden diese Informationen hilfreich
Serviceoptionen: Einkaufen im Geschaft - Abholung im Geschaft -

Niitzlich Missbrauch melden . .
Lieferdienst

Customer Journey 56



Customer Journey der Kunden unterstitzen

Beispiele aus der Praxis

57



Self order
Digital Value bei Burger King

o Herausforderung ﬂ

Zu StolSzeiten kann es in Restaurant-Hotspots z.B. an

Bahnhofen bei der Bestellung zu langen Wartezeiten e Losung

kommen. Digitale Touch-Terminals zur individuellen Bestellung und
Abrechnung durch Restaurantgaste.

= Reduzierung des Aufwands durch = Geringere Wartezeit
weniger personliche Bestellungen = QOptimierte Moglichkeit zur
Individualisierung der Bestellung I

= Steigerung von Kundenzufriedenheit und Image
= Reduzierung von Umsatzverlusten durch zu lange Wartezeiten

*Quelle: eigene Aufnahme

Customer Journey 58


https://newsroom.dm.de/pressreleases/dm-bietet-neuen-service-mit-der-mein-dm-app-zum-digitalen-kassenbon-3127779

Autonomer Kassenloser Checkout
Digital Booster bei REWE Pick & Go

0 Herausforderung ﬂ

Der seit Jahrzehnten kaum weiterentwickelte
Kassiervorgang ist flir Kunden aufwendig und bindet e Losung
Personal im Kassenbereich. Kunden kénnen analog Amazon Go nach Einchecken

im Markt Waren aus den Regalen entnehmen und
den Markt ohne Kassen-Stop verlassen.

= Zeitersparnis durch Weg-
fall des Kassiervorgangs

= Starker Zugewinn von
Convenience im Alltag

= Geflihl als Kunde Pionier
und digitaler Vorreiter zu
sein

= Reduzierung der manuellen
Kassiervorgange

= Starke Profilierung gegeniiber Kunden und (Fach-)Offentlichkeit (erster Markt in Europa)
= |magegewinnim ,War for talents”

*Quelle: www.rewe-group.com

Customer Journey 59



After Sales Service
Digital Booster bei OBI

o Herausforderung

Im Heimwerkerbedarf bendtigen Kunden oft nach-
tragliche Beratung und Hilfe mit bereits gekauften
Produkten, scheuen aber den erneuten Weg in den

Markt.

= Reduzierung von zeitaufwendigen
Nachfragen im Markt

= Biindelung von Beratungs-
Expertise an zentraler Steller

“

a Losung

Kunden kénnen UGber die OBI App einen fachkundigen
Experten von OBI per Video-Chat ansprechen und
erhalten Tipps und Hilfe.

= Zeitersparnis durch Online-
% Beratung zum Wunsch-
termin ohne einen Markt

aufsuchen zu mussen

= Komfortabler, kostenloser
Service

= Geflihl, als Kunde auch am
Schluss der Customer

Journey wichtig genommen
zu werden

< Beratung

Uber 200 000
durchgefiihrte Beratungen

g senwmgpermaanin ——— PER [JIGITALER
wenepenparei | LIVE-BERATUNG

Live-Beratung per Riickruf

Ob einfacher Anruf oder per Video-
Chat, du hast die Wahl

Beratungstermin im Markt

Unsere Experten im Markt beraten
dich ganzheitlich.

= Starke Profilierung als Servicefiihrer gegeniiber Kunden und (Fach-)Offentlichkeit
= Etablierung eines wertvollen Kaufarguments abseits des Preises

*Quelle: www.obi.de
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24 h Service Terminal
Digital Booster bei BMW und Audi

o Herausforderung ﬂ

Abgeben und abholen von Fahrzeugen fir Service-
auftrage ist fir Besitzer aufwandig und durch die e Losung
jeweiligen Offnungszeiten unflexibel.

Durch vollautomatische Terminals kénnen Besitzer lhre

Fahrzeuge jederzeit selbststandig zum Service anmelden:
Am Touchscreen werden die Fahrzeugdaten vom
Schlissel ausgelesen und der Auftrag erteilt. Bezahlung
und Abholung erfolgen ebenso vollautomatisch.

= Vereinfachung des
Auftragsprozesses
= Zeitersparnis durch Reduzierung
von Kundenkontakten

= Volle zeitliche Flexibilitat fur
Autobesitzer bei Abwicklung QoD
von ungeliebten Audi
Pflichttermin Service

» Kontaktlose Ubergabe als
zusatzlicher Hygiene und
Gesundheitsvorteil

= Geflhl als Kunde Pionier
und digitaler Vorreiter zu
sein

= Ausbau der Profilierung als technischer Vorreiter

.. . . . . S * llen: .bmw-h .d
= Forderung Kundenzufriedenheit durch Services abseits des Kernprodukts ,Automobil Quellen:www.bmw-hannover.de
www.hannover.audi.de
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Visible Workshop und Cross Cam @ O o

Digital Booster bei Mercedes und Audi

0 Herausforderung “

Bei Inspektionen und Servicearbeiten fallen oft neue )

Mangel auf, deren Behebung aber nicht beauftragt a Losung CROSS-Cam
war. Die hierfur nétigen Abstimmungen sind Werkstattmitarbeiter filmen identifi- : °
zeitintensiv und flr Kunden nicht immer transparent. zierte Mangel und mailen sie zur Mit den Augen

unseres Technikers!

Abstimmung dem Besitzer zu. Dieser
Die digitale Service-Auftragserweiterung.

kann den Schaden direkt nachvoll-
ziehen und die nétigen Arbeiten per
Mausklick beauftragen.

Audi Service

= Hohe Transparenz und
Glaubwiirdigkeit hinsichtlich
der notigen Arbeiten am
Fahrzeug

= Moglichkeit flir schnelle und
direkte Entscheidung liber
die Beauftragung von
Zusatzarbeiten

= Verringerung der Ausfallzeit
des Fahrzeugs

= Einfache Demonstration des
identifizierten Schadens

= Zeitersparnis durch schnelle
Abstimmung und
Reparaturentscheidung

= Generierung von zusatzlichen Serviceauftragen

. . *Quelle: www. www.vgrd-gruppe.de
= Vertrauens- und Imagegewinn beim Kunden WSAIIW mercedes-benz-ngord-gostZZe de
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Was bedeutet das Sie?

Konsequenzen fur regionale Handler und Dienstleister:

= Kennen Sie die Customer Journeys lhrer Kunden?

=  Werist ,der” Kunde eigentlich? Differenziere ich meine Kunden sinnvoll oder behandele ich
meine Kunden alle gleich?

= Was wissen Sie Uber die Bedurfnisse, Informationsstand, Vorgehen ihrer Kunden? Und derer,
die Sie zuklnftig gerne fir sich gewinnen mochten?

=  Welche Angebote und Services bieten Sie Ihren Kunden entlang der gesamten Customer
Journey heute an? Klassisch im Ladengeschaft und digital?

=  Wie kann ich meine Produkte und Leistungen besser an den Bedurfnissen
,Selbstbestimmtheit”, ,Konnektivitat” und ,,Einfachheit” ausrichten?

Customer Journey
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Vorteile fUr Unternehmen

= Verbesserung des Kundenverstandnisses: Was ist den Kunden wirklich wichtig?

= Erhohung der Aufmerksamkeit fir den Kunden im Unternehmen und Adressierung
von Handlungsbedarfen aus Kundensicht

= |dentifikation von Schwachstellen und Licken in der Customer Experience

= Ableitung und Vorantreiben von Innovationen

= Ein verbessertes Kundenerlebnis
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Wo stehen Sie bei der Customer Journey?
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Customer Journey der Kunden unterstitzen

Ein moglicher Ablauf.
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Customer Journey der Kunden unterstitzen

= Kunden kennenlernen
= Kundengruppen differenzieren
= Customer Journeys beschreiben

= Bedirfnisse und die dahinter liegenden Motive verstehen
= Kritische Aspekte und Touchpoints identifizieren
= Nach attraktiven Losungen fragen

= |deen flur passende Services und Angebote entwickeln
= Umsetzen, verproben mit Kunden
= Anpassen und weiterentwickeln

Customer Journey
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Herzlichen Dank!
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