MANAGING THE
CUSTOMER JOURNEY

So uberzeugen Sie Ihre Kunden

langfristig
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Warum
spreche ich

daruber?

Seit Uiber 20 Jahren in Kommunikation
in Marketing

2010 Masterstudium in Sacramento, CA,
USA - durch Stipendium

Zuvor schon Online-Unternehmen
aufgebaut und verkauft

Content Marketing auf der weltgrof3ten
Reisemesse ITB Berlin + Keynotes

Unterstlutze Online-Shops dabei
bekannter zu werden und besser zu
verkaufen

PR-IORITY
e ——




Die Customer Journey hilft Ihnen dabei,

a) den Durchschnittsbestellwert des

WaS bl‘ingt Kunden zu erhdhen
. b)den Life-Time-Value des Kunden zu
Ihnen dle erhohen

c) den Kunden in einen Stammkunden zu

Customer

verwandeln

Jou rney'? d)den Kunden zum Testimonial zu

wahdeln
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Customer Journey

B

AWARENESS CONSIDERATION PURCHASE RETENTION ADVOCACY
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CUSTOMER
JOURNEY

R.A.I.C

Unsere Customer .Journey

Erwagung Recherche
jung

=

@zw;:m-:n

Einfihrung Erhohter
neuer Produkte AQV*

Brand Erhohter

Advocate LTV

* AOV = Average Order Value/ Durchschnittsbesteliwert
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- Consumer Insights

- Umsetzung der Content Strategie

WO bEi hilft - Website-Strategie: Wie Uberzeugen Sie

den potenziellen Kunden

Ihnen dle - Produktmanagement

- Vertrieb & Lead-Management
Customer

- Customer Management
Jou rney? - Daten- bzw. Lead-Generierung

> und damit

BEIM VERKAUF
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Beispiel 1

SEO

Art & Antique in der Wiener Hofburg

Von Galerie Kovacek am 2022-11-02 21:13

% Details @) Kopfzeilen I Einfacher Text

KOVACEK

SPIEGELGASSE

Wir laden Sie herzlich auf unseren Messestand in die Wiener Hofburg ein:

Art & Antique
Hofburg, Wien
10. - 14 November
Messestand: 33, Galerie Sylvia Kovacek

Q Alle ® Maps (@ Bilder (& News ¢ Shopping i Mehr Suchfilter

Ungefahr 3 120 000 Ergebnisse (0,74 Sekunden)

Anzeige - https://www.singulart.com/

Online Kunstgalerie - Kunstgalerie Wien
Sprechen Sie mit professionellen Kunstberatern. Gratis Ruckversand innerhalb von 14 Tagen
Entdecke moderne Kunstwerke online. Kreieren Sie eine anhaltende Bindung zu

Unsere Kunstler
Mehr Als 100 Nationalitaten Namhafte Ausstellungen

Uber uns
Das Singulart Team Unsere Auswahlkriterien

Anzeige - hitps://www.art24 world/ ~

Kunstplattform - art24

art24 - die Plattform fur Kanstler und Kunstinteressierte. Tritt ein in die neue Welt des

Anzeige - https://at.lumas.com/kunstgalerie ~

LUMAS Galerie Wien - 8.000+ Werke von 500 Kunstlern

Erleben Sie mit LUMAS qualitativ hochwertige Kunstwerke hautnah in unseren Galerien

Anzeige - hitps://www.artmajeur.com/zeitgenossische/kunstgalerie »

Online Kunstgalerie - Artmajeur

Entdecken Sie die Sammlungen der von Kunstmarktexperten ausgewahliten Werke. Uber 2
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Beispiel 1
Ergebnis

Art & Antique in der Wiener Hofburg

Von Galerie Kovacek am 2022-11-02 21:13

% Details @ Kopfzeilen = Einfacher Text

Wir laden Sie herzlich auf unseren Messestand in die Wiener

Art & Antique
Hofburg, Wien
10. - 14 November
Messestand: 33, Galerie Sylvia Kovacek

Basis in der Customer Journey:

CONSIDERATION (Uberlegen)

Einziges Ergebnis: Der Kunde o0ffnet das

Online Kunstgalerie - Kunst

Email (Conversion)

Unsere Kanstler
Mehr Als 100 Nationalitaten Nam

Uber uns
)as Singulart Team Un

Ohne dieser Conversion kennt er das

je - hitps./ 24 w
Kunstplattform - art24
art24 - die Plattform f tiel

Datum nicht.

Anzeige - hitps //at lu
LUMAS Galeri
Erleben Sie m

Es gibt auch keinen weiteren Verkauf. e
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man

mafi walk on art
8 Aug 19 -Q

TIPPS & TRICKS — VIDEO: KRATZER
Wir alle kennen sie — keiner freut sich dartiber — Kratzer im FuBboden.

Ein Vorteil den mafi Naturholzboden bieten: durch die geélte Oberflache lassen sich solche
Schénheitsmakel jederzeit regional ausbessern, ohne groBen Aufwand.... See more

Social Media

Beispiel 2 R—

Ungefahr 40 800 Ergebnisse (0,52 Sekunden)

Anzeigen - Naturholzbdden online kaufen kaufen

BASICfloor Holz FuRboden Massivdiele Timefloor Holz FuBbode. >

Massivholzdiele Eiche Landlord Antik Komplett Massivholzdiele Larche WOODY,
€ 38,66 €329,67 €2.111,33 €99,98 €72,83
Holzprofi24 AT trumerholz.com CHF 2.084,48 Holzprofi24 AT trumerholz.com
+€ 12,99 Vers +€ 79,90 Vers Mondesi.at +€ 12,99 Vers +€ 79,90 Vers
€ 109,89/1m? +€ 131,67 Ver € 44,96/1m?
S E 0 Von Producth Von Netzprod Von Smarketer Von Producth Von Netzprod

Anzeige - https:/www.wc 0lz¢ n -

Neue Massivholzdielen ab Lager - Uber 25.000m2...

5x in Wien & Umgebung fur Sie da, 1070 Wien, 1030 Wien, Gerasdorf, Vosendorf & Warflach
Uber 70.000m? Massivholzdielen & Parkett lagernd! Mit unseren Angeboten

9 Neubaugasse 15, Wien - Heute geoffnet - 10:00-18:00 Uhr~

Anzeige - https://www.holzprofi24.at/ ~
Parkett online kaufen - Parkett - zeitlos & langlebig

Parkett in Landhausdielen-, Schiffsbodenoptik und mehr. Giinstige Parkett Restposten kaufen

https://mafi.com »
mafi : Naturholzbéden & Parkettboden aus Osterreich

NATURHOLZBODEN. STABIL . NATURLICH . GESUND: Jetzt kostenlos Muster bestellen -
unkompliziert und direkt. Anfrage. STABIL
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Beispiel 2

Ergebnis

Basis in der Customer Journey:

AWARENESS & CONSIDERATION

Ergebnis: Information, moglicher
Neukunde

mafi walk on art
2-9Q

man

TIPPS & TRICKS — VIDEO: KRATZER

Wir alle kennen sie — keiner freut sich dariiber — Kratzer im FuBbode

Ein Vorteil den mafi Naturholzboden bieten: durch die gesite Oberf
Schonheitsmakel jederzeit regional ausbessern, ohne groBen Aufw

() Comment

Anzeigen - Naturholzbdden online kaufer

BASICfioor Holz FuBboden Massivdiele
Massivholzdiele Eiche Landiord Antik Komg
€38,66 € 329,67 €2111.33
Holzprofi24 AT trumerholz com CHF 2 084
+€ 12,99 Ve +€79 ers Mondesi at
Von Producth Von Netzprod. Von Smark

Keine Moglichkeit DIREKT ein Angebot ;=

einzuholen oder eine Conversion zu

erreichen

in Wien & Umgebung far Sie da, 1070 Wien, 1030 W

Uber 70.000m* Ma olzdielen &

et lagernd) Mi

@ Neubaugasse 15, Wien - Heute ¢

Anzeige - hitps //www holzprofi24 at/ ~
Parkett online kaufen - Parkett - zeitlos

Parkett in Landhausdielen-, Schiffsbodenoptik und meh

hitps://mafi com
mafi : Naturholzbéden & Parkettboden
NATURHOLZBODEN STABIL NATURLICH . GESUN

unkompliziert und direkt. Anfrage. STA

PR-IORITY
—




Online-Marketing

MaBnahmen & Wirkung

Webshop Online | Social | Affiliate
-PR Media | Marketin
g
Bekannt-heit - 0o o 000 _ 000 000 00
steigern
Neu-kunden ©°° 00 ooo o o 00 o 000
Kunden- o - - _ 000 o 00 _

bindung
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WAS IST EIN

TOUCHPOINT?




Touchpoints pflegen & aufbauen

Jeder Punkt, mit dem der

_ __ Content ist die Grundlage _ _
potenzielle Kunde mit ihrem B dafi Services sind der Peak
aftir
Unternehmen Kontakt hat

Frequenz der

Kommunikation entwickeln Touchpoints entwickeln, wo Touchpoints entwickeln, wo

- dazu braucht es die Kunden bereits in Kontakt Kunden wahrscheinlich in
entsprechende Menge getreten sind Kontakt treten werden
Content und den Zeitplan
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Customer Journey -

welche MaBnahmen in welchem Abschnitt

Purchose/Buy

> Social Ads Webshop Newsletter > WOM (Word of

> TV > Reviews > Store/Filiale > Blog Mouth)

» Radio > Blog > Katalog » Treue-Programm » Social Media

» Print » Social Media » Landing Page » FAQ fur div. Services Interaktionen

» Massenaussendun (Interaktionen) » Contact Center (z.B. » Retournierungsablauf » Kund*in schreibt
g » Email Call Center) (Customer Reviews

» Email by » Direct Mailing Experience) > PR
Platform/Message (selected) » Community
Ads > PR > PR

» Social Media (RW) > Generell: Alles, das Generell:

> Generell: alles, dem Kunden deutlich » Generell: alles, das Kund*in

> Generell: alles das dem Kunden macht, dass die dem Kunden ein ubernimmt die
was moglichst hilft, einen Kaufent-scheidung Geflhl der Bewerbung des
viele Kontakte Nutzen in Ihrem eine hervorragende Wertschatzung Unternehmens/d
generiert Angebot zu sehen Entscheidung ist/war &/oder Zugehorigkeit es Produkts als

gibt Testimonial
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@

Bewertungen . O Website & Shop Social Media ) ' Chat . Social Media

E-Mail . . S Stammkunden-
Marketing . ’ Social Media Website & Shop 48) . Community . Aol

Online Ads . 0 Paid Content Remarketing 489 . FAQs . Remarketing

Awareness : igung Y AfterSales Kundenbindung

. Online Suche Online Blog Q 9 Online Ads Umfragen . . Events

. Empfehlung Affiliate ‘ 9 E-Mail Marketing Promotions . ‘ Online Blog

a Dirketmailin ) chi Loyalty- :
. Radio, TV, Print 9 O Ladengeschaft Program ‘ . Newsletter

TOUCHPOINTS
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Beispiel 3.1.

Wie kommt der Kunde zum Angebot? SOCIAL MEDIA wird hauptsachlich als Content Medium
und damit fiir Glaubwiirdigkeit verwendet, aber nur
selten fiir CONVERSIONS.
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Beispiel 3.2.

Was ist der KPI? SOCIAL MEDIA kann auch Conversion-
KPIs verwenden
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Beispiel 4.1.
Newsletter

OBSERVERLETTER

Letter Siebzehn 2022

RESTANDARD N u", 3
ol —— e 1

frp—

»OBSERVER« beobachtet jetzt mehr als 4.000 Printmedien

Wiens Brand Intelligence Unternehmen lektoriert erstmals in seinem 126-jahrigen Bestehen
uber 4.000 heimische Printmedien. Damit sichert der Medienbeobachter die lickenlose
Abdeckung aller bedruckten Beitrage in Osterreich. Weiters prasentiert »"OBSERVER« taglich

in der Fruh auf seinen Kanalen die neuesten Cover des Tages als Covergrid.

Cover des Tages

0

Wie kommt der Kunde zum Angebot?
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OBSERVERLETTER

»OBSERVER« beobachtet jetzt mehr als 4.000 Printmedien

Wiens Brand Intelligence Unternehmen lektoriert erstmals in seinem 126-jahrigen Bestehen
uber 4.000 heimische Printmedien. Damit sichert der Medienbeobachter die lickenlose
Abdeckung aller bedruckten Beitrage in Osterreich. Weiters prasentiert »OBSERVER« taglich

in der Fruh auf seinen Kanalen die neuesten Cover des Tages als Covergrid

Cover des Tages

,.,’;'C 0

-

Beispiel 4.2.

Newsletter

Welcher KPI wird verwendet?

- Offnungsrate des NL; Inner Clicks;
Erneute Anfragen (Basis: Consideration)
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WOBEI HILFT
IHNEN DIE
CUSTOMER

JOURNEY?

Kunden Insights




WOBEI HILFT
IHNEN DIE

CUSTOMER
JOURNEY?

Kunden Informationen
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WOBEI HILFT
IHNEN DIE

CUSTOMER
JOURNEY?

Beim Kauf




WOBEI HILFT
IHNEN DIE

CUSTOMER
JOURNEY?

Folgekauf &

Stammkunden
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WOBEI HILFT
IHNEN DIE
CUSTOMER
JOURNEY?

Weitere Kaufe &
Testimonial - & damit

beim Wachstum
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Ta rg Etlng Targeting ist essentiell, damit Sie mit

) Ihren MaBnahmen die moglichst richtigen
IS Personen erreichen.

key
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Targeting
IS

key

METHODEN

Demografisches
Datengetriebenes
Sinus Milieus

Customer Persona
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Customer Persona 2 Content

Was ist aktuell Welche Fragen | Wo sucht die | Content / Themen /
das grofBte hat die Customer Information, die |Ideen
Problem der Customer Persona gut in dieser Flr Content

Customer Persona? Was Antworten? Phase wirkt oder Aktionen
Persona in der jew. Phase? | braucht die C.P.

in diesem
Moment?

Awareness
Consideration
Purchase
Retention
Advocacy
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DER WEG ZUR
LANGFRISTIGEN
KUNDEN-BEZIEHUNG
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Zusammenfassung

- Uberlegen Sie sich WEN Sie WIE ansprechen
wollen (Targeting)

- Uberlegen Sie sich WAS Sie damit erreichen
wollen

- Uberlegen Sie sich WO und WOMIT Sie den
Kunden erreichen wollen

- DANN TUN SIE ES - folgendermafen:

- Planen, durchfiihren, dokumentieren,
kontrollieren
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VIELEN DANK FUR DIE
AUFMERKSAMKEIT

Viel Erfolg flr Sie!
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