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Daten, Technologie und Kreation im Einklang sind die

Treiber
fur die perfekte Gestaltung der digitalen Customer-

Journey.
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Die neue Macht
der Konsumenten
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50% 60% ~ 75%

of people who access their

of people wat( of people who access their
live network  second screen during second screen during
accessasecoi commercials the TV show
screen because... because...

“I like to multi-task while watching
TV'so | can still be productive.”

4

Source: Millward Brown Digital study commissioned by Facebook, March 2014.
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Menschen suchen nach
Losungen aus ihren
Momenten heraus

8 Uhr morgens
Ich-mo6chte-mir-das-
ansehen

20 Uhr abends
Ich-mochte-den-
Kauf-abschlielRen

12 Uhr mittags
Das-mochte-ich-
besser-verstehen

17 Uhr nachmittags

Google Das-habe-ich-recherchiert-und-mo6chte-nun-kaufen->aber-bei-wem Google Confidential and Proprietary 23



50%

der Internetnutzer in DE
verwenden AdBlocker.
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Tellen, Bewerten, Kommentieren
Transparenz fur jeden

Kultur des Teilens

Willkommen in der Shareconomy: Dank Internet, Cloud
und Smartphone ist es so einfach wie nie, digitale Inhalte
und materielle Dinge zu teilen — und sich zu beteiligen.
5o teilt Deutschland:

derlrtarmetnutzer
in Deutschland teilen bei der 14- bis 2g-15hrigen.
Inhalte im nternet.

Was Internetnutzer am liebsten teilen'

HmER
57% 444 44 29 154

Links eigeneFotos  Srfafrunger mt eigene Texte eigene Videos
Fradukten und

Clenstielstungsn

Finanzen Unternehmen  Politik Technik Auto Sport Panor

Industrie  Banken + Versicherungen  Handel + Konsumgiite Dienstieister IT + Medien Mittelstand

ZUKUNFT DES EINKAUFENS
Der digitale Kaufrausch

Transparenz macht das digitale Geschift zum Erfolgsmodell

Bei einem guten Glas Wein kommt der Familienrat zu Hause zusammen,
um iiber das neue Gerit zu beratschlagen. Im Netz werden die Modelle
verglichen, samt Preisen und Erfahrungen friiherer Kaufer. Vielleicht
wird dann doch noch ein Elektronikgeschift aufgesucht, um Angebote

vor Ort einzuholen. Aber man ist bereits bestens informiert, nicht selten



Die
technologischen
Moglichkelten
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sind wir dem
Menschen heute naher denn je.




% chiefmartec.com Marketing Technology Landscape March 2016

Advertising & Promotion

Mobile Marketing

Commerce & Sales Data Management

Talent Management
e

Content & Experience
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Neueinsteiger Internetriesen

Traditionell sreer y
e Anbieter y Finanzen.de

Verivox

Number26 ; *

Check24

<

TarifCheck24 k‘

TopTarif

16
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Relevanz schaffen (raffinierte
Manipulation).



Paid Touchpoints

Kanal Mix

Homepage

Facebook

Twitter
Spiegel

Facebook

Blog

User Journey

Google
Brand

omepags

19

Abschluss

Bild.de

Facebook

Homepage

Spiegel Newsletter

Bild.de

Facebook
Blog

\Ie| el Generic

Zielgruppe x

Abschluss

Sales Funnel



Digitale Touchpoints

User Journey

SEA
’ ~ E-Mail/
Vs Mailings
Website K
4

+ Landing Page Re-Targeting )
’Owned Media
Hersteller

\

Homepage.de

! . ’
‘Handel Landing- Messe
. pages 1
[ 1 1
Awareness Uberzeugung Kauf

‘ 3 Display & Y Verlinkung auf
Social ;
Y Targetin / Online-Shops
\ ’ geting \, ’
Search
PR Bewerbung am

stationaren Handel

SEA

~ -
Stationarer Handdn =="="
Online-Handel

Lead-
K Datenbank

\
\

Content-
Distribution

Service

/]

'Content Marketing/
PR

netzeffekt

JUNGv MATT




Die Erfahrungen an jedem Touchpoint bestimmen die
Erfolgsw.

Customer Experience SALES-
FUNNEL

IMPULS INFORMATION

BERATUNG ABSCHLUSS Loyalitat

21 netzeffekt

e JUNGv MATT



Wir vergessen oft neutrale und fremde Touchpoints

Alle Touchpoints je User und Aufgabenstellung

Stacy's car-buying journey included over
900 digital touchpoints™ in a 3-month period

139 Google Searches
14 YouTube Videos
89 Images

69 Dealer Interactions

Occurred
on Mobile

Po@mOO

186 Manufacturer Interactions

‘ouchpoints = searches, website visits, video views, clicks

22

23 Tage
Finance

Explored
14 Brands

Considered
6 Brands

Decided Between
2 Brands
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Die Wirkungsmechanismen richtig verstehen.
Problem oder Chance

Produkt A — kein Produkt B — Top-
Zins Zins

NP
CPC S CR

CPC NPS

CR = Conversion Rate | CPC = Cost per click | NPS = Net Promoter

Score
25



Pflichtprogramm
Marke
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WIR MUSSEN HARTER UM

KAMPFEN, ALS JE ZUVOR.




MODERNE MARKENFUHRUNG
BRAUCHT VOR ALLEM EINS:






WILLE MUT

UNSER URSPRUNG UNSER ANTRIEB UNSER ANSPRUCH
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RELEVANZ

IST DAS NEUE LAUT.




Der Dreiklang tarnt eine
Verkaufslogik als Funktionssystem




Unterhalten, unterstlitzen oder untergehen.



UNTERHALTUNG.






UNTERSTUTZUNG.



Abgehort: Audiosysteme fiir's Smartphone: Hardware & Features

Youl B

Gaming-Spal mit ,Tabuh": Apps & Inspiration
o2deofficial

So machst du dein Zuhause smarter: Apps & Inspiration

o2deofficial
0, 10 840 Aufrufe

= Hinzufiigen o Teilen  eoe s P

lmy den
O, Guru




NICHTS.



Oder so

kL"Jberraschen
Hero Content Unterhalten
zeitlich limitiert ‘\

Siiegeiy,,. ~ Hub Content

=

Unterstutzen

———\\
P | \
kontinuierlich —ik Help Content
A ‘ R gesucht

Interesse Erwagung Kauf

4
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Die Qual der Wahl.

Explosion der Kanal-Okosysteme




Reichweite verandert sich

Smartphone- versus TV-Nutzung

- * %

Use by time of day




10 mal Null bleibt Null.

Technologische Hygienefaktoren

Viewability

Adblocker

909

der Internetnutzer in DE
verwenden AdBlocker.

46

Non Human Traffic

PERGENTAGE OF FRAUDULENT* IMPRESSIONS

Matching

Cookie Cookie

Number Matching Number Matching

(&) (& (3%) €oun
eight
three even
one

five

nine
two ten









http://www.southpark.de/clips/151040/das-gesch%C3%A4ft-mit-den-unterhosen



http://www.southpark.de/clips/151040/das-gesch%C3%A4ft-mit-den-unterhosen

Facebook targetingis highly accurate
Across 42 TV+FB campaigns in the US, P18+

AVERAGE NIELSEN ON-TARGET (%)

Across 42 TV+FB campaigns in the US, P18+ 1 AdCEAL btUh}’E] nugsczampaigns 0

v FACEBOOK FACEBOOK
AVERAGE AVERAGE TRP BUYING AVERAGE

Source 1: Nielsen Total Ad Ratings campaign meta-analysis of 42 campaigns in the US, Q2 2014-5epl 2015, P18+, study commissioned by Facebook. 21 Low Video, 11 Mostly
Video, 10 All Video; Source 2: Nielsen Digital Ad Ratings analysis of TRP-buying campaigns in the US, P18+, July-Sep 2015



Das umfassende Bild ergibt sich oft nur in Kooperation

Third Party Data

qQuantcast
Der Online-Kreditkarten-Kunde

Quantcast hat weltweit (iber 100 Kreditkarten Kampagnen analysiert,
um ein besseres Versténdnis fiir den Online-Kunden zu erhalten.

0]
%?'-@

Gesundheit- & F

Fitness-Websites, wie Men s Hea\th zamen
zu den meistbesuchten Seiten

|

Nachrichten
Sind die von ihnen
meistgenutzten Inhalte

Weltenbummile
Oft wird nach exotischen
Reisezielen gesucht

im Internet
- 1S
= <
Wohlhabend Hochschulabschluss

Die Wahrscheinlichkeit fiir einen
Hochschulabschluss, ist doppelt
50 hoch wie beim
Internetdurchschnitt

Die Wahrscheinlichkeit, dass
sie zu den obersten
Einkommensklassen

zahlen, ist doppelt so hoch
wie beim Internetdurchschnitt

N
L |

GroRstadter Lieben gutes Essen
Leben in internationalen Sie nutzen regelmékig Websiten,
GroBstadten die Tischreservierungen bieten
S o

Weltweit kaufen Antragssteller von Kreditkarten im Internet zudem
Produkte und Services aus den Bereichen:

@ﬁ@@»

42% 17% 11% 18%

Handelswaren Autos Immobilien Unterhaltung Reise

Antrage auf dem Tablet werden eher am Wochenende gestellt.
Der PC kommt starker unter der Woche zum Absenden eines
Kreditkartenantrags zum Einsatz.

o Tablet . . . . (]
0000 ®e

MI DO FR SA SO

Vom Erstkontakt mit einer Anzeige fir eine Kreditkarte bis zum
Absenden eines Antrags dauert es im Durchschnitt 23 Tage.

\/ \\/*




“Video killed the radio star”
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Friher wurde gelesen. Heute wird gescannt.

Vor 5 Jahren sah der Informationskonsum F-formig aus. Heute ist er kreisférmig.
Die User gewdhnen sich an die Darbietungsform der Informationen und scannen sie.



to debut on
irst editor to

NY.Gov

... Social

Presenting the new ny.gov, New York
State’s official website. Learn more about
the redesigned website, designed to...
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Achtung: Der User wird nicht mit der ,Brechstange” Uberzeugt.

Exkurs: Zweit- und Drittansprache (Retargeting)

Erstansprache Zweitansprache Drittansprache

58 netzeffekt



Gamification & Re-Targeting = Entertainment & Relevanz.

Gamification ist die Anwendung von Game-Elementen auf Non-Gaming-Bereiche, um das Verhalten der
User zu verandern.

0)9)0)0)® %0 )




powered by
HOME DESIGN INSPIRATION ADVERTISING TIPS BUZZ GET NEW POSTS Screencastify Lite

E-Mail : ¥ Logn

Logn S5L | Pasawort vorgessen? | Kostenios regeirioren

Community

2374 Froun

de onine

W 1181 Seges onkne
- 445 Chatter onine
z

Vor dem G | Viertolt 378 Gamer onine
Robbens Einsatz gegen ManU weiter offen

Arjon Robbon muss weiter um soinon E.nsatz im Viersitnale der MarktGbersicht @‘

Konigskiasso gogen Manchesior bangen mehr » DAX TDAX DOW NSOQ

Dt Bark
sy Orgaamus-Garante Thyssenkru
In diesen Stellungen kommen Sie zum Héhepunkt 180 ;,:XV':;OI
Es gibt sie: Stallungen beim Sax mit hohem Orgasmus-Potental

Fresenus

Glauben Sie nicht? Probieren Sie's aus mehr »

Assemble banner
" 10:00 14:00 -
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Heute 30.01 Morgen
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Perspektivwechsel
Der klassische Ansatz



Zielgruppenspezifisch.
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il 4:03 PM ) 1 il 4:03 PM (> ’ atl 4:03 PM

Q News Feed = Q News Feed 5 Q News Feed

il

§ Vodafone Deutschiand @) Vodafone Deutschiand § \Vodafone Deutschiand

Gefiihle von heute - Nr. 54 | Geftihle von heute — Ne 262 | Gefiihle von heute — Ne 238

'WENN DU DEINHANDY J ! WENN DU NACH DEM POSTEN
ZUHAUSE VERGESSEN 5 I ; AUF DIE LIKES WARTEST.

7 1.{5\

2

| ¢ :

| & ‘;.‘
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Situationsspezifisch.
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Zeltpunktspezifisch. (Valentinstag)
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o0 congstar = + 92 % w-)

pkp DKB - Deutsche Kreditbank AG

S num 16:03 - &

Facebook CanvasAd fiur Smartphones.

Fur Dich. und Dein Herzblatt!

A

s Gefalit mir @8 Kommentieren # Teilen

19 Personen geféllt das.

& | Kommentar verfassen ... ©

) (5]
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Welcher Wertbeitrag wird von welchem Touchpoint erzielt.

Visualisierung Cross-Channel Effects

TV . i‘g Print
Mailings Q Mobile

Catalogue || ‘: Online

a

ooH | TN @ Radio

102 netzeffekt



Die Qual der Wahl.

Attributionsmodelle im Uberblick

70 netzeffekt
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Datenmanagement

netzeffekt






Daten, Technologie und Kreation im Einklang sind die Treiber
fur die perfekte Gestaltung der digitalen Customer-Journey.

A Technologie






Produkt

DKB-Cash: Kostenloses
Girokonto mit Kreditkarte




des Users durch
dynamisch generierte
Werbemittel






Wann ist die
Customer Journey
flr uns perfekt



Dynamische Customer Journey.
Die Unternehmenssicht

Anregung > Information > Uberzeugung> Beratung & Up< allin> Steigerung CLV >

<€

=> Aktive Bedarf Unterstiitzung

Infosuche decken von Beratern.

Multiprodukt- Bewerter /
kunde Empfehler

Noch PES T
kein Bedarf
s-/

Bedarf
bekannt wecke Online Gibs
Upselling @infache
Prodiite

Interessent

n

Ertrag >

79



Die neue Customer Journey versucht die Leute im Loyalitatszyklus
festzuhalten.

Die Customer Decision Journey

Erwage

n
Beginn der klassischen

Customer Journey

\ Betrachten

DER LOYALITATSZYKLUS

Treu bleiben Erwagen

Empfehlunge
n

GenielRen Kaufen

o1 netzeffekt






