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User Experience + Customer Experience = Customer Centricity
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Wir brauchen keine Silos, sondern ganzheitliches Verstandnis der Kunden “eeetl $ et
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Mit einer user-zentrierten Methode erfassen wir
sowohl Erlebnisdimensionen als auch Handhabung/ Handling

Gepaart mit KI-Analytik zur
Untermauerung der Ergebnisse

Somit bildet Kundenorientierung
im gesamten Unternehmen die
Handlungsgrundlage
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Ausgangsfrage: Wer sind unsere Shopper, was erleben sie?
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Erhebung: das kognitive o
® fur die Analyse

Interview



Die Methodik: volle Immersion
und dennoch non-invasiv



Wissenschaftliche Grundlagen zum kognitiven Interview eeees
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D eine Befragungsmethode zur grof3tmaoglichen
Rekonstruktion und Darstellung von Erinnerungen an
bestimmte Ereignisse

D urspringlich entwickelt in der Kriminalistik zur
Zeugenbefragung, in den USA, 198oer Jahre




. De-averaging und hohe Erlebnisdichte

D erinnern statt vorstellen

Fantasie und Kreativitat sind nicht gefragt. Es geht nicht um Wunschvorstellungen von
Idealabldufen, auch nicht um Routinen oder ,Mittelwerte".

Der Befragte darf nicht zum Korrektor seiner eigenen Daten werden.

D schildern statt begrinden

Um Schein-Erklarungen zu vermeiden, wird nicht nach Grinden oder Zielen gefragt. Der

Befragte gerat so nicht unter Rechtfertigungs- oder Leistungsdruck.

Das reduziert sozial erwinschte Antworten, Ligen und ,falsche" (korrigierte) Erinnerungen

auf ein Minimum.
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. Struktur des Interviews

Vorwarts-Erzahlung
Rickwarts-Erzahlung

Zusatzfragen
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Vorwarts-Erzahlung Ein Beispiel fUr einen stationaren Kauf deees
SEISSMO

Ich habe ein Gesprach mit meiner Frau gehort, dass der Geburtstag S %8 e ¢
meiner Schwagerin ansteht. Wir sind zu Hause gewesen und sie hat es  eee® good hairday
am Rande erwahnt. Es war ein Geschenk, wie gesagt. Und wir reden
Vorplanung gerade so ein bisschen allgemein, was ihr gefallen knnte, meiner
Schwagerin. Und verschieben die Idee auch mal, weil es ist schwierig, fiur
sie was zu finden und gehen zwei Tage spater am Freitag dann durch
Aktive Suche Frankfurt bummeln und da finden wir nichts. Wir kaufen immer aus dem
Bauch raus, wenn uns was gefallt. Da spricht uns nichts an und auf dem
Heimweg durch Offenbach halten wir jetzt gerade noch mal da an. Wir
Aufschub wollten auch noch mal vielleicht einen Kaffee trinken. Und kommen wir
am COM Center vorbei, das ist unsere grof3te Einkaufsmaglichkeit. Und
Gelegenheit bei der Gelegenheit kommen wir auf die Idee, wir konnten auch einen

Friseurtermin machen. Als wir jetzt ins COM-Center reinkommen und die
Rolltreppe hochfahren, ist gegeniber von unserem Friseur so ein kleiner
Ausloser Laden, der verkauft Zubehor. Meine Frau geht jetzt zum Schaufenster
und guck da noch rein, sieht da irgendwas, ruft mich dazu...

Treiber




Ruckwarts-Erzahlung

Vorher: Ich habe das Produkt
gegoogelt

Vorher: Ich habe das Gerat
gekauft

Vorher: Mein Mann hat den
Kauf via Kreditkarte fUr mich
abgewickelt

Mehr Details, genauere Infos, SOBeS
(N N X N/

andere ,moments of truth" SEISSMO

Nachher: Ich bin zu Hause, habe den Laptop auf dem Schol3, eee* good hairday
habe etliche Seiten ge6ffnet: Amazon.de, die Online Seite von

ghd, die Online Seite von Saturn. Und sehe ganz verschiedene

Preise von dem Glatteisen, was ich zuvor gekauft habe.

Nachher: Ich gehe mit meiner riesengrof3en ghd Tite aus dem
Friseursalon. War zuvor an der Kasse, habe das Gerat bezahlt.

Nachher: Ich war sehr froh bzw. sehr aufgeregt, dass es kommt.
Als es angekommen ist, habe ich mich erstmal total gefreut. Es
kam auch so an, wie es angegeben war. Ich war auch froh, dass
ich Urlaub hatte, weil dann habe ich die Post nicht verpassen
konnen.



Sequenzierung, Einteilung Die User [ Shopper Journey ceees

in gelebte Abschnitte aus der Innenperspektive SEISSMO
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Beispiel fir einen Online-Kauf Beispiel fir eine Heim-Coloration Beispiel fur ein Frihstuckserlebnis
1: Es begann 1: the test 1: truber Morgen
2: "Goldrausch" 2: the preparation 2: Kaffeeduft
3: auf heilRen Kohlen 3: the event 3: Wirr-Warr
4: let's get the party started 4: the waiting 4: Frihsticksgenuss
5: ein letzter Klick 5: the washing & conditioner 5: Small Talk
6: Vorfreude 6: the big reveal 6: Emotionen
7: the feedback, my friend’s reaction 7: Treue



Mit NLP-basierter Kl analysiert: neue
Beweislage, Uberzeugende Insights



. Unsere maldgeschneiderte SaaS eroffnet neue Dimensionen der ceeen

Bearbeitung von qualitativem Textmaterial
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Catégories grammaticales




Stupide Wort-Zahlerei
oder systemische Content-Analyse?

auch

auch sehr

VERBATIMS
FOUND

— Nombre de verbatim

auch so
sehr gut
I

nicht

SO

120+

schon sehr
I
halt auch

sehr sehr
I

180+

1504

2,006

satisfaction, good mood

sehr (intense experience)
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Kanal A

Kanal B

Kanal C

Kanal D
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Channel



Uberrascht von der Intensitat des Shopper Erlebnisses

SHOPPER
Kaufentscheidende Shopper & E R L E B N I S

Konsumentenerlebnisse je Kanal
identifizieren:

In welchen Kanalen wird geshoppt?

Welche Ereignisse, die schlussendlich zum
Kauf fihren, wiederholen sich je Kanal?

Welche Kaufbarrieren wurden Uberwunden? P RO D U KT
USP
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. Wieviel Stationen und Erlebnisdichte bieten Sie an? ".'.'.. .
SEISSMO
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Wenn die Episoden sichtbar werden:

Welcher Kanal bietet viele Stationen bzw.
Verweildauer an?

1504

I Welcher Kanal lasst Shopper am meisten
1004
sprechen, also ,aufgehen"?
Stationare und online Kaufe sind aul3erdem
50+ leichter vergleichbar
A B C D




Endergebnis: Priorisierung der Kanale und Aufgaben pro Kanal
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THE INSPIRATION

To bring Milan Fashion Week to a close, Pierpaclo Piccioli
showcased the Valentino Spring/Summer 2021 collection.
Usually shown in Paris, but this season Pierpaolo Piccioli
wanted to make a show of solidarity with his native Itay.

The show was a tribute and celebration of Indwviduality
and humanity. The casting was full of eclectic personalities
and Guido Palau created an array of different hair looks in
partnership with ghd to showcase each models’
individuality and uniqueness. “The hair at Valentino was.
an inclusive display of beauty” says Guido Palau.

THE HAIR LOOK: INDIVIDUALITY

Guido Palau says, “There was not one defined look on the
runway, it was about celebrating every cut, texture and
Individuality, which i a key look for fashion and beauty at
the moment. We did a lot of different cuts and colours.””

GET THE LOOK

by Guido Palau

“I created each look by using the ghd helios hairdryer to blow
dry the hair into an array of different styles

To add texture to the hair, | used the ghd curve dlassic curl tong
to create waves and curls, and to create multiple textures in the
different hair types.

THE

HOTTEST
BRUSHES
IN TOWN

...ABER NICHT BUCHSTABLICH

Itwas an inclusive look, celebrating every hair cut and texture.”

For furthe nformation please corfact
Mary Shists, Global Head of PR & Corporate Affais: m.shiels ghdhalr.com
Bronagh Evans, Global PR Assistant: b, evans @ghdhair.com
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit.
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