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Was ich kurz fragen wollte:

Welchen Wert hat eine gute Beziehung zu lhren
Kunden fir Ihr Handwerksunternehmen?

Was denken Sie: Welche Bedeutung haben dabei die konkreten
Kontaktpunkte zwischen lhrer Kundschaft und lhrem Betrieb?

Glauben Sie, dass es sich lohnt, die Ablaufe, die hinter diesen
Kontaktpunkten liegen, einmal genauer zu betrachten?
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» Was ist das liberhaupt? ... Eine Definition...
= Als Touchpoint wird der Moment bezeichnet, an dem eine Person innerhalb lhrer
Anspruchsgruppe (Stakeholder) mit einer Marke, einem Unternehmen oder einem
Produkt in Berihrung kommt.

» Warum? ... Ziele, Nutzen...
= Eine Touchpoint Analyse hilft dabei, sich dessen bewusst zu werden und das Erlebnis der
Kunden an den Touchpoints zu optimieren. (Customer Journey, Customer Experience)
=  Was lauft gut?
= Was nicht?
= Was kdnnten wir besser machen? Ideen?
= Was missen wir hier beachten? (Kundenbediirfnisse, Gesetze, Verordnungen, ...)
=  Wiinsche & Ziele, ,wenn alles moglich ware” (Visualisierung von
Zukunftsszenarien, um eine Richtung der Entwicklung des Betriebs abzuleiten und
proaktiv umzusetzen
= Was noch?

Cetbrdert dusch
* Bandesmiristeriun Ministerium fir Wirtschaft, ' n '
- Inclustrie. Klimaschutz und Erargia 4 net
! dles Landes Nordrhein-Westlalen ‘ -
£ Netzwerk der Be

agten rur
Innovation und Technologie



Kreishandwerkerschaft
PADERBORN LIPPE

Vorgehensweise

1. Touchpoints erfassen (durch eine Customer Journey-Analyse oder Kundenbefragungen)

2. Analyse: Zerlegen jedes einzelnen Touchpoints und Betrachtung der relevanten
Gesichtspunkte

3. Ableitung der wichtigen, ggf. dringenden Themen (Pain-Points und Nerv-Punkte, jedoch
auch Winsche & Ziele)

4. Prozesse/Abladufe, die hinter diesen Themen liegen benennen und analysieren

5. Konzept/Fahrplan zur Bearbeitung und Losung der ausgemachten Themenbereiche
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Customer Journey — Allgemeiner Aufbau

Empfehlung . . Landingpage App. . Kundenservice . Event
WErbeanzeige. . Paid Content Online Shop. . Feedback . Umfrage

Schaufenster . E-Mail Verkaufer . Reklamation

Mm

. Recherche Blog . . Website Crr-lt

Social Media. . Laden Newsletter . . Bindungsmalinahme
Beratungsgesprach . . Katalog E-Mail-Kontakt . . Personalisierte Werbung

sr"Jt:t

Weiterempfehlung

Klassisches Beispiel fiir die allgemeine Customer Journey (in 5 Schritten) mit
einer Vielzahl moéglicher Touchpoints
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Auftragserteilung: Medieneinsatz zur Terminvereinbarung
Wie vereinbarten Sie den Werkstatttermin?

Vertragswerkstatt Freie Werkstatt
1
21 “1:
j_ Telefonat mit Werkstatt Wl
5 Besuch in der Werkstatt
2 Online-Terminbuchung auf Website der Werkstatt
4 E-Mail-Kontakt mit Werkstatt
1 Chat mit Werkstatt ll
T Social-Media-Kanal (z.B. auf Facebook, Instagram)
:Z Infotainment-System meines Fahrzeugs o
_. Basis: n = 315/1/2 - Angaben in Prozent - Differenz zu 100% = Keine Angabe”
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Customer Touchpoint Map fur Neuwagenkunden

Identifika-
tion moglicher
Handler

Kontaktauf-
nahme zum
Handler

Identifikation
des passenden
Handlers

Praferenzbil-
dung Modell/
Ausstattung

Ausloser fiir
den Fahrzeug-

Probefahrt
kauf

IMPULS & ORIENTIERUNG BERATUNG

Lu diesem Zeit- Benennungdes  Identifikationdes  Schneller Kon- Identifikation desfir ~ Anzahl der Web- Identifikation  Erzielungderbes-  Optimale Betreu-
punktnoch keine  héndlerseitigen  Handlers mitdem  taktaufbaumit  die Nutzungssitua-  site-Aufrufe und der passenden ten Konditionen  unginnerhalb der
Kundenziel konkreten Ziele Relevant Set besten Preis-Leis-  kompetentem/  tionengeeigneten  derAufrufeauf  Finanzierungsart Nutzungsphase
tungs-Verhaltnis richtigem An- Fahrzeugmodells ~ Online-Fahrzeug-  und der besten
sprechpartner  und der Ausstattung bérsen Konditionen
Bedarfaneinem  Beriicksichtigung Benennung FestigungderKun-  Uberzeugungdes  Uberzeugung Uberzeugung des Gewahrungvon Erreichung
neuen Fahrzeug  im Relevant Set als passender deniiberzeugung,  KundenvonUp-  desKundenvon Kunden von der moglichst gerin-  einer maximalen
Handlerziel wecken erfahren Handler dass dieoptimale  und Cross-Selling Produkt und [nanspruchnahmevon ~ genNachldssen  Kundenzufrieden-
Héndlerwahl ge- Marke Finanz-und Mobili- und wenigen heit mit hoher
troffen wurde tatsdienstleistungen Lugaben Kundenloyalitat
Paid Media Suchmaschinen-  Corporate Website, ~ Telefonzentrale Online-Fahrzeug-  Besuch im Auto- Persdnlicher Persdnlicher Individuelle Kun-
CTP-Empfethng (online) und optimierung Aufrufe auf Online- und Kunden-  konfigurator, person- haus Kundenkontakt Kundenkontakt ~ denmailings und
Werbewirkung und Corporate Fahrzeugbdrsen empfangim licher Kundenkontakt imRahmen eines  im Rahmen eines  Bitte zur Abgabe
des stationdren Website und Wirkung des Autohaus im Autohaus oder per Vieraugenge- Vieraugenge- einer positiven
Betriebs stationaren Betriebs Videocall sprachs sprachs Bewertung
Anzahl der er- Anzahl der Anzahl der Web-  Anzahl telefoni- Anzahl iiber den Anzahl durch- Penetrationsrate  Nachlassniveau Kundenzufrie-

reichten Kontakte ~ Website-Aufrufe  site-Aufrufeund  scher Anrufeund  Online-Konfigurator gefiihrter von Finanzdienst- denheit
KPI der Aufrufeauf  Kundenfrequenz  eingegangenerleads  Probefahrtenim leistungspro-
Online-Fahrzeug- im Autohaus und durchgefiihrter  Verhaltnis zuden dukten
bérsen Beratungsgesprache  Vertragsabschliissen
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Ziele des
Unternehmens

Kundenziele

Touchpoints

Dahinter
liegende
Ablaufe und
Prozesse

Problems
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Beschreibung der eigenen Ziele als Kfz-Betrieb:

- quantitativ. Umsatz, Gewinn, Anzahl Auftréige, Durchlaufzeit, etc.

- qualitative: Qualitidt der Kundenbetreuung, Kundenzufriedenheit, wiederkehrende
Kunden, Qualitdt der in der Werkstatt durchgefiihrten Arbeiten

Allg. Notizen

Beschreibung der Kundebed(irfnisse und -wiinsche

Beschreibung des Touchpoints

Benennung der Prozesse. Die Beschreibung und Analyse erfolgt separat und
themenbezogen:

a) Prozesse bezogen auf die Customer Journey und den Kunden
b) Prozesse bezogen auf die eigenen Prozesse " W
c) Prozesse bezogen auf gesetzliche Vorgaben und Verordnungen Quote

=> Hieraus sind die jeweiligen internen Abldufe/Prozesse abzuleiten

Beschreibung der

- Probleme

- Mingel

- Schwachstellen

- “Pain-Points” und “Nerv-Punkte”

Beschreibung von Ideen, Wiinschen, Potenzialen
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Vorsicht vor dem ,, Damoklesschwert”

Bestimmte Analysen von Ablaufen und Prozessen, die
hinter verschiedenen Touchpoints liegen haben eine
besondere Relevanz und sind zu beachten! Sie sind
eine wichtige Basis fur...

» ..das Verzeichnis der Verarbeitungstatigkeiten

=  Wichtig hinsichtlich der vorgeschriebenen
Datenschutzdokumentation (nach DSGVO)

» gesetzlich vorgeschriebene und fortlaufend zu
fihrende Gefahrdungsbeurteilungen
» ..Verfahrensdokumentation

= Wichtig hinsichtlich Betriebsprifungen (GoBD-
Konformitat, Revisionssicherheit,
Archivierungspflichten)

> Durch digitalisierte Ablaufe/Prozesse und
Dokumentationen kdonnen diese Pflichtaufgaben
effizient und nachhaltig umgesetzt werden. Das
erspart lhnen Zeit, Kosten und ,,Nerven®.
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+» Die Touchpoint-Analyse ist ein nitzliches Werkzeug, um eine zeitgemaRe Sicht auf
wichtige Themenbereiche und die dahinterliegenden Prozesse zu ermoglichen

+»» Die Touchpoint kdnnen genutzt werden, um gezielt Schwachstellen, aber auch
Potenziale aufzudecken, die die Customer Journey, als die Reise des Kunden vom
ersten bis zum letzten BerUhrungspunkt mit Ihrem Handwerksbetrieb, kennzeichnen

Haben Sie Fragen? Sprechen Sie uns an!

Wir sind per E-Mail oder telefonisch fur Sie erreichbar — und kommen auch gerne zu
lhnen ins Unternehmen. Wir informieren, unterstiitzen, beraten und begleiten Sie bei
lhren aktuellen Themen!

Beratung vor Ort — unser kostenloser Service fir Sie!
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Kostenfreie Fachberatung zu den Schwerpunkten
Digitalisierung & Innovation

Die Digitalisierung verandert alle Lebensbereiche — natiirlich auch das Handwerk. Damit Sie von den Vorteilen
digitaler Technologien profitieren, beraten und unterstitzen Sie Ihre Beauftragten flr Innovation und Technologie
(BIT und Digi-BIT) zu allen Fragen der Digitalisierung und lhren innovativen Ideen.

Technologietransfer ist fur Sie da!
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Innovation-Technologietransfer
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