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WAS WIR MACHEN
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WIR ANALYSIEREN, GESTALTEN UND OPTIMIEREN DIENSTLEISTUNGSSYSTEME.
AUF & HINTER DER BUHNE. FUR BEGEISTERTE KUNDEN,
MOTIVIERTE MITARBEITER & EIN GROSSARTIGES GESCHAFTSERGEBNIS.
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WAS VERSTEHT MAN UNTER KUNDENERLEBNIS?

Wie fihlt sich ein wahrend und nach an allen
3 Kundeundwas .. dendirektenund .... Kontaktpunkten °"‘4
lk bleibt ihm in indirekten mit einem
e Erinnerung Interaktionen Unternehmen.

MIT SERVICE DESIGN ZUM KUNDENERLEBNIS

Unsicherheit, Muster, Einblicke, Ideen Klarheit, Fokus, Umsetzung, Verankerung
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KUNDENERLEBNIS

Prozesse Unternehmen

Erforschung Konzept Prototyp Finales Design



DIE CUSTOMER JOURNEY
| |
m Peter
. 38
\/ Angestellter
AUS DER PERSONA PERSPEKTIVE | | i)} = Osterreich
Personas: WBLAUB NICHT ALLEQ WAS DY
Nutzer- / Kundenprofile DENKIT!
Basierend auf intensiven Recherchen
DIE CUSTOMER JOURNEY

alten Fernseher ...

Die Geschichte von Peter und seinem

13.11.2016
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

(O Der alte Fernseher N’%
wird endgiiltig defekt ‘v ' =

PRE-SERVICE PHASE

DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

,ﬁfg:f BEST PRICE
. 50-Inch 1080p

Smart LED TV
@ Lesen von Anzeigen in 992
Werbebeilagen

PRE-SERVICE PHASE
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

*

éesT PRICE

® Online nach I / 3 .

Angeboten suchen )

PRE-SERVICE PHASE

DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER
® ?nlinebewertungen



13.11.2016

DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

® Informieren beim
Fachhandler

SERVICE PHASE

PRE-SERVICE PHASE
[ = e O =

DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

® Preisvergleiche mit
Hilfe einer APP vor Ort

PRE-SERVICE PHASE
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

@ Kauf eines neuen
Fernsehers
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER
@
® Transport nach Hause ‘g‘\
100
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

® Auspacken, Aufstellen
und Anschliefien des
neuen Fernsehers zu
w\m Nm

SERVICE PHASE

DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER
@ Erstmalige Nutzung
des neuen Fernsehers
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

@ Schreiben einer Online
Produktbewertung

OST-SERVICE FHASE

DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER
@ Nutzungsgewohnheiten
nach einem Monat
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

@ Nach einem Jahr
Nutzung

POST-SERVICE FHASE
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

@ Erfahrungsaustausch ®
im Freundeskreis \lﬂ

POST-SERVICE PHASE
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DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER
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INDIVIDUELLE CUSTOMER JOURNEY SCHRITTE

ANLEITUNGLESEN
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Jeder Schritt
kann in einzelne
Handlungen
aufgeteilt werden.
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CUSTOMER JOURNEY KANALE

PRE-SERVICE PHASE SERVICE PHASE POST-SERVICE PHASE
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CUSTOMER JOURNEY EMOTIONEN

ook e 9 . S (b R4 « - 5. o3 Wy x $ o g = =
T TR TTRTE T e R e LTS TR A T

[ )
.

12



13.11.2016

DIE CUSTOMER JOURNEY VON PETER

POST-SERVICE PHASE
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Wann messen Sie die Zufriedenheit Ihrer Kunden?

DIE CUSTOMER JOURNEY VON DANIEL

Social Media &
Online Bewertungen:

» @ e *  Facebook

.! iﬁz % o Youtube

s [ ] Geizhals
Amazon
USW.
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SERVICE DESIGN RESEARCH

D P
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USW. USW.

SERVICE DESIGN PROTOTYPING
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ERFORSCHUNG DEFINITON ENTWICKLUNG UMSETZUNG

DESIGN 0
ITERATIVER
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PROZESS
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SERVICE DESIGN DOING §
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PERFEKTE KUNDENERLEBNISSE SCHAFFEN MediaGMark:
AM BEISPIEL EINES HANDELSUNTERNEHMENS

VERBESSERT MULTICHANNEL AUTOMATISCH

AUCH DAS KUNDENERLEBNlS’
i1

" S : Immer und iiberall
\ i p o einkanfen:
& o 4 - * Orillne uad im Marict
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""" Online bestellen;
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gedffnet
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AUS KONSUMENTEN WERDEN INFOMIERTE

EIN PERFEKTES MULTICHANNEL
KUNDENERLEBNIS...

Website /. Social
Sy s7aem 9 4 Media
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...IST DIE SINNVOLLE VERBINDUNG ALLER
KONTAKTPUNKTE DURCH GUTEN SERVICE!

J ||

} Online bestellen -
im Markt zahlen

EIN PERFEKTES MULTICHANNEL ANGEBOT
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At
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...UND SELBSTVERSTANDLICH AUCH
OFFLINE ZUR VERFUGUNG STEHEN!

ki LIEFERUNG
Heute bis 18 Uhr hier im Markt
kaufen und die geilste Technik
bis spatestens Heute
L ] e i
. : , : .

21 Uhr zu Hause genieBen !

SCHON AB

12.
Unsere Fachverkaufer beraten Sie gerne.

DIE TRANSFORMATION ZUM MULTICHANNEL

UNTERNEHMEN IM ALLTAG DER MITARBEITER

I S i V¥V IKIKT WERSERHIRE?¢
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DAS PERSONLICHE KUNDENEREBNIS!

AUCHIM WEBZEITALTER ENTSCHEIDET

13.11.2016

WAS ERLEBEN IHRE KUNDEN?

WAS MACHEN IHRE MITARBEITER?

HALTEN SIE WAS SIE VERSPRECHEN?
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¢ 0 ¢ - AUSSERGEWOHNLICHE
'« .k KUNDENERLEBNISSE

ENTSTEHEN NICHT DURCH ZUFALL

die neue art der unternehmensheratung - gastspiel.at

KONTAKT: mario.sepp@gastspiel.at
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