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Der Innovationspark

• netz.werk gmbh, internetmanufaktur  

• GoEast GmbH, Internet Services 

• …und 6 andere Firmen am gleichen Standort  
aus Informatik und Kommunikation



Das Web-Team

• Erfahrung seit 1996 / 1998 

• über 400 Projekte erstellt 

• 7 Mitarbeiter 

• zusammen 83 Jahre Webseiten-Know-How  
(nicht im surfen - im Webseiten erstellen!)



Agenturschwehrpunkte

• Einzelanfertigungen von A-Z 

• ausgewogenes Design+Technik - Verhältnis  

• eigenes Web-Applikations-Framework 

• digitale Transformations - Spezialisten 



Arbeiten



Detailhandel
Caratello Weinhandlung, St.Gallen















Weiterbildung
ZbW - Zentrum für berufliche Weiterbildung, St.Gallen













Non-Profit-Organisation
Verein für schwule Führungskräfte Schweiz 















…digitale Transformation



…wie geht das?



Rückblende…









Was mach ich blos…
…mit diesem dummen Internet!







Verbindungen schaffen

• zwischen bestehenden Werbemitteln  
und Internet 

• zwischen Verkauf und Kunden 

• Kommunikation digitalisieren -> transformieren 



Touchpoint Marketing Canvas



• Touchpoint*  
Berührungspunkt zwischen Kunden und 
Unternehmen 

• Marketing*  
Aktivitäten um den Absatz zu fördern 

• Canvas* 
die Zeichenfläche 
 
 
* = HSG-Slang



Zeichenfläche?
Weshalb Marketing zeichnen?



Entwicklung
Lebenszyklus des Kunden abbilden



Mitte 2009Namen der Unternehmen / Produktnamen abgedeckt



Anfang 2010Namen der Unternehmen / Produktnamen abgedeckt



Anfang 2010Namen der Unternehmen / Produktnamen abgedeckt



Namen der Unternehmen / Produktnamen abgedeckt



Namen der Unternehmen / Produktnamen abgedeckt
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das Canvas

• stellt Kunden + Produkte in einen 
Zusammenhang 

• listet Werbemassnahmen auf 
• verbindet die Aktivitäten untereinander 
• trennt Sinnloses von Sinnvollem



Kundenbeziehungen

• Vor dem Kauf:  
Unbekannte, Bekannte und Interessierte  

• Nach dem Kauf:  
Käufer, Kunden, Botschafter
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Produktstufen

• In der Akquisephase:  
Kostenlose und Günstige  

• in der Kaufphase:  
Cash-Cows und Lieblinge
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Unbekannte

• unbekannte Kunden 
• keine Daten von ihm vorhanden 
• TV, Radio, Plakat, Inserat, Webauftritt 
 
= klassische Werbung wendet  
   sich an Unbekannte. 
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Bekannte

• eine Kontaktmöglichkeit vorhanden 
• E-Mailadresse, Telefonnummer, Postadresse 
 
= klassiche Direct-Mailing-Kunde 
   wird beworben
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Interessierte

• wendet sich freiwillig an das Unternehmen 
• Kaufbedarf ist hoch 
• ist bereit für den Dialog  
 
= will eine Offerte, eine Detailfrage  
   beantwortet haben. Kauft noch nicht. 
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Kaufentscheid

• Bereitschaft zu kaufen 
• ist eine Sache von Milisekunden  
 
= noch kann man es vermasseln, der Kunde  
   hat noch nicht bezahlt. 
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Käufer

• ist im Kaufprozess 
• kann von einigen Sekunden (Kiosk) bis zu 

Monaten dauern (Hausbau)  
 
= Empfänglich für zusätzliche Infos.  
   Anschlusskommunikation vorbereiten. 
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Kunde
• hat schon einmal gekauft 
• hat positives Kauferlebnis 
• ist bereit nochmals zu kaufen 
• Akquiseaufwand ist kleiner 
 
= leider wenig bearbeitet Kundengruppe,  
   da oft Kunden nicht systematisch erfasst.
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Botschafter
• hat Kundenbeziehung aktiv beendet 
• im Guten, aber auch im Bösen 
• beides sind Botschafter 
• können bearbeitet werden, obwohl nie  

mehr Käufer werden  
 
= ehemalige Kunden sind die Quelle  
   vieler Empfehlungen.  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Free & Teaser

• sind Lockvögel  
• dienen zur Adressgewinnung 
• z.B. Teile von Dienstleistungen 
• Ziel: unverbindliches Kennenlernen,  

Unternehmenskultur schnuppern
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Gold

• Hauptprodukt des Unternehmens 
• mit guten Gewinnmargen 
• 80%+ Umsatz 
 
= Cash-Cow
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Heart
• Lieblingsprodukt des Unternehmers 
• wenig Verkauf, wenig Gewinn 
• evtl. unrealistische Vision 
• Liebhaberei 
• jeder Unternehmer hat so etwas 

(sage ich)
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Produkte entwickeln
Im Unternehmen steckt mehr als nur ein Produkt



Produkte

• welche Produkte biete ich an? 
• Wie viel verkaufe ich davon im Jahr? 
• Wie viel Gewinn mache ich damit (%) 
• Wie viele Kunden bediene ich damit?



Produkte teilen

• wie kann ich Teilprodukte anbieten? 
• Wie mach ich aus einem grossen Produkt 

ein kleines? 
• Wo sind meine kostenlosen Angebote?



Touchpoints verorten
Marketingplan zeichnen



Real-World-Beispiel
aus dem Detailhandel, 25 Mitarbeiter
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Touchpoints aufbauen
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Hier fehlt was!



Sponsoring

• falsche Zielgruppe 
• falsches Produkt 
• 180’000.- CHF jährliche Ausgaben 
• wiederkehrend ! 
 
= das Canvas deckt Fehlinvestitionen auf 



Grundfragen 

• wie komme ich ins nächste Feld? 
• welche Mittel brauche ich? 
• wie viele Kunden bediene ich damit? 
• in welchem Zeitrahmen mache ich das? 
• wie viele Drop-Outs habe ich?



E-Mail-Newsletter

(4) 4000 Kunden,  
alle 2 Monate

Bsp: Newsletter



E-Mail-Newsletter

(4) 4000 Kunden,  
alle 2 Monate

(5) 40 Kundeninfos, 
8 Workshops



Bewegungen



Move



Duo



Tripple



Lift



Drop



Slide



Wave



Bunker

X



Loop



Herausforderungen





Herausforderungen

• schlechtes Gewissen wird gefördert  
(wir machen alles falsch, es ist so viel Arbeit!) 

• Kunden kommen nicht ins Agieren  
 
= landet auf der Halde



Shopping-List!



die Shopping-List
• Bezug zum Touchpoint Marketing Canvas  
• unterteilt in Einzelmassnahmen 
• eine Aufgabe = ein Blatt  
• teilt in Zeitabschnitte auf 
• systematische Notation der Aktivitäten 
• eins nach dem anderen abarbeiten



MAFARA-Notation
• M = Mittel (womit kommuniziere ich?) 
• A = Aktion (was mache ich? ) 
• F = Frequenz (wie oft mache ich es?)  

• A = Anzahl (wie viel Kunden erreiche ich?) 
• R = Rücklauf (wie hoch ist der Return?) 
• A = Aufwand (was muss ich Investieren)



Beispiel
• (3) Newsletterform auf der Startseite 
• Form einbinden 
• einmaliger Aufwand, immer verfügbar 
• alle Besucher der Website 
• 5% der Besucher sollen sich anmelden 
• 1 Woche, externer Agentur, 600.- CHF,



Beispiele



Werbeagentur

• Beginnt mit einem Cold-Call 

• zielt auf die Jahresbetreuung des Kunden 

• Aussendienst erzielt keine Abschlüsse



Namen der Unternehmen / Produktnamen abgedeckt
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Jahresmandat

Unternehmensentwicklung

Präsentation

Cold-Call Präsentation

Präsentation / Offerten

Unternehmer-Workshops

Workshop Arbeitspapier

Ergebnisse / Aufgabe

Zwischenkontrolle

neue Aufgaben



Innenausstatter

• hart umkämpfter Markt 

• lange Kaufzyklen (mehr als 7 Jahre) 

• i.d. Regel frische Ausschreibung 
 
= jeder Auftrag ist wie ein Neukunde  
= Akquise bedeutet viel Aufwand



Namen der Unternehmen / Produktnamen abgedeckt
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Innenausstatter

Offerte AufbauEmpfehlung Vergessenwarten
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- schöne Bücher 
- Praxis-Seminare

regelm. Informieren
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Touchpoint Marketing Canvas

• visualisiert die Kundenbeziehung 

• zeigt Lücken in der Kommunikation 

• führt systematisch die Kundenentwicklung



Touchpoint Marketing Canvas

• funktioniert mit jedem Unternehmen 

• integrale Perspektive über alle Werbekanäle 

• Touchpoints von Mensch zu Mensch  



nächster Touchpoint:  
 

Grill


