Inhaltsverzeichnis

Vorwort 11
Teil 1: Die Kundenperspektive verstehen 15
1 Der Kunde und das Kundenerlebnis 17
11  DieBedeutungderKundenperspektive fur das Unternehmen 18
1.2 Weroderwasisteinkunde? 20
1.3 DasKundenerlebnis-eine erweiterte Definiion 21
2 Die Perspektive des Kunden 25
2.1 DenKundenentscheidungszyklus verstehen und definieren 26
2.2 DasKundenerlebnis-eine Definition aus der Kundenperspektive 29
2.3 Kundensegmente neudefinieren. 39
3 Die Customer-IMPACT-Methode 43
3.1  DiefunfStufender IMPACT-Methode 44
3.2 DieIMPACT-Methode im B2B-Umfeld 47
Teil 2: Die Kundenperspektive einnehmen 49
4 Die Kundenperspektive im Unternehmen verankern 51
4.1  Visualisierung der Kundenperspektive 52

5 Die Kundenperspektive im B2B-Umfeld 87
51  DasKaufverhaltenderKundenverandertsich 88
5.2 Beispiele fur komplexe Entscheidungszyklen .~ %4
5.3 B2Bund B2C - Beispiele fiir mehrfache Kundengruppen 9



Inhaltsverzeichnis

5.4  DieMeilensteine im B2B-Kundenentscheidungszyklus 98
5.5  Branchen-und produktiibergreifende Entscheidungszyklen 100
5.6  Wasbedeutetdie Kundenperspektive fir die Website und den Vertrieb? 102
6 IMPACT-Strategien fiir kleine und mittlere Unternehmen (KMU) 105
6.1  DieBedeutungderKMU furdie Wirtschaft . 106
6.2  TypischeEigenschaftenvonkmv ... 107
6.3  WiekanndieEinnahme der Kundenperspektive denkKMU helfen? 109
6.4  Welche Touchpoints werden fiir eine Weiterempfehlung genutzt? 112
6.5 Zusammenfassung: WasKMU ausdiesem Buchlernenkonnen 17
7 Die Bedeutung von Kundendaten und das Gegenseitigkeitsprinzip 119
7.1 Ein neues Kundenverstandnis 120

8 Touchpoint-Choreografie 143
8.1  DasZusammenspiel von Touchpointskoordinieren 144
8.2  WasfolgtnachdererstenKontaktaufnahme deskunden? 147
8.3 Wie lasst sich die Touchpoint-Choreografie im B2B-Umfeld anwenden? 156

9 Big Data - Kundendaten sammeln und auswerten 163
9.1  BigDataund CustomerIntelligence . 164
9.2 Woherkommen die Kundendaten? 167
9.3  Kundendatenindividualisieren ... 169
9.4  Kundendatenauswertenundanalysieren . 172
9.5  Die Anwendung von Data Mining auf den Geschaftsbereich 179
10 Mit den sozialen Medien erfolgreich umgehen 185
10.1  Kommunikationzwischen Menschen -und Organisationen? 186
0.2 Communitiesverstehen: intensive Datenauswertung 190
103 Communitiespflegenoder neugriinden? 197
104 XommunikationinbeideRichtungen . 202
11 Kundenzufriedenheit messen und systematisch verbessern 203
1.1 Bewahrte Messmethodenund ihre Schwachen 204
1.2 DerUnterschied zwischen Zufriedenheit und Begeisterung 208
1.3 Solasstsich die Kundenbegeisterung am Touchpoint bewertenund messen. 211
11.4  Stufender Leistungserfiillung 220



Inhaltsverzeichnis

12 Die Mitarbeiter des Unternehmens - ein wichtiger Touchpoint 223
12.1  Mitarbeiter fordernund entwickeln . 224
12.2  Sonutzenlhre Mitarbeiter die Touchpoints der sozialen Medien 229
Teil 3: Die Einfithrung der Kundenperspektive im Unternehmen 233
13 Die IMPACT-Methode in der Praxis anwenden 235
13.1  Schritt1: Die Kundenperspektive bestimmen 236

14 Organisation und Ablauf eines Customer-IMPACT-Workshops 263
141  DieOrganisationdes Workshops 264
142 DerersteTagdesWorkshops 27
14.3  DenEntscheidungszyklus visuell darstellen . 277
144  Derzweite Tagdes Workshops 285
Danksagung 287
Abbildungsverzeichnis 289
Literaturverzeichnis 293
Stichwortverzeichnis 301





