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Customer
Journey

So machen Sie Ihre Kunden
ZzU loyalen Fans
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Step 1: Inspiration

Zimmer-
kategorien /

Belegung /
Ratentypen /
Salsonzeiten /
Zimmerpreise

werden
festgelegt

Involvierte Systeme

Property

Management
System

Verfugbarkeiten
und
Restriktionen

Channel

Manager

Webseite
SEO &
Google Adwords
Brand-
Kampagne
Informationen
aus dem
InfoCentre

Discover.Swiss

Social Media
Facebook
Instagram

Bewertungs-
plattformen

Tripadvisor /
Trivago / Yelp

Destination /
Tourismus-
Region

Webseite
CRS

OTAs

Booking.com
Expedia

g Tour Operators

Channel
Manager
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Step 2: Buchung

Involvierte

Reservation wird vom
Channel Manager ans
PMS geschickt

Bestatigung fur Hotel
kommt per E-Mail vom
Channel Manager

Bestatigung fir den
Gast kommt vom
Jjeweiligen
Reservationsfrontend

Anfrage

per Telefon /
per E-Mail

Telefonaniage
&
E-Mall

Die Daten des
Angebots werden vom
Property Management

System herauszogen,
um komplexere
Angebote zu erstellen.
Angebote konnen mit
den Informationen von

Discover.Swiss

angereichert werden,
wie z. B. Informationen
zu Zusatzleistungen,

Channel

Manager

Systeme

Property
Management
System

Gast reagiert

| nicht, es wird

CRM mit
angereichertem

Profil von
Discover.Swiss

ein Reminder

manuell nach
2Tagen
gesendet

Gast
entscheidet

sich fir
Aufenthalt per
E-Mail / Tel

Offerte wird
geloscht

- Standardbestatigung
mit Aufforderung zur
Eingabe der
Kreditkartendaten

Gast gibt KK-
Daten per Paylink

ein oder evtl. per

i Tel / E-Mail
- Stammgastbestatigung ¢ A

ohne Kredikartendaten

Manager Profil von

CRM mit

Channel angereichertem "Paylink’

Discover.Swiss

Reservationsstatus |
wird manuell auf |
definitiv gestellt.

Property

Management
System
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Step 3: Vorbereitung
& Vorfreude

2. automatisierte
Kommunikation
zum Beispiel 3 Tage vor

Automatisierte
Kommunikation ca. 1 Ankunft
Monat vor Ankunft

- Info Anreise

mit Informationen zu ' o
= s Events, Ausstellungen, | --------- .| -Online Meldeschein mit
| Rahmenprogramme fiir Link auf Einreiseformular
den Aufenthalt Schweiz
personalisiert aufgrund _ :
- Saisonbedingte Infos

vom Profil von s
Discover.Swiss (Skipass, Skikurse, Klettern,
etc.)

- aktueller Wetterbericht

Involvierte Systeme

CRM mit

CRM mit
angereichertem

angereichertem

Profil von

Profil van
Discover.Swiss

Discover.Swiss

Gast reagiert
per E-Mail /

Telefon oder
Webformular

Alle Daten vomn online
Meldeschein werden ins
Property Management
System Ubertragen.

Termine Restaurant /
Massagen werden ins F&B-
Tool Ubertragen.

Inhalt:
- Datenschutz DSGVO
-Persanliche Daten wie
Geburi, Adresse, Telefon,
etc.
- Daten Mitreisende
- Details zum Zimmer
(Bettenwunsch)
- Details zu Haustieren
- Details zu besonderen
Anlassen, Veranstaltungen
geliefert von Discover.Swiss
- Details zu Allergien
- Restaurant Reservationen
- Massage Reservationen
- Co2-Kompensation

Property Management System

&

F&B-Tool
Wellness-Tool
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Step 4: Stay

Involvierte

Fur die Ankunft und den
Aufenthalt haben die
Mitarbeitenden Zugriff
auf die Profile der
Kunden,
um ein personalisiertes
Kundenerlebnis zu
garantieren.

@ MESSAGES

Christina - Kreis 1

Guten Tag Georg, wir freuen
uns Sie um 16:00 Uhr am
Bahnhof abzuholen. Franz,
wird Sie mit unserem Hotel Bus
schon erwarten

CRM mit
angereichertem

Profil von
Discover.Swiss

Systeme

Destinations-App bietet
ein personalisiertes
Erlebnis und
Buchungsmoglichkeiten
flr Veranstaltungen,
Wetter, Ausfliige, etc. mit
Unterstutzung von
Discover.Swiss
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Customer Journey

Step 5: Post-Stay

Automatische
personaliserte
Kommunikation
nach Abreise

Involvierte Systeme

CRM mit
angereichertem

Profil von
Discover.Swiss
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Systemlandschaft

mit Salesforce
Email Help Desk Loyalty Program
Paid Content . Landing Page . Communit Emall .
sdContent @@ @ Landingpage wetste @ @ Commnty &
Customer Retention
Search Engine . . Social Media Chat Program .
App, Website
Online Ads . . Affiliate Websitas . Twitter/Social Surveys .

. Referral

Direct Mail . . Sales Agent Call Center Newsletter
. Radio, Print, Ads

PR Store/Chain Product Leafiet

PHYSICAL TOUCHPOINTS

Platform
B @ & Qe H
Mobile Bots Al Collaboration DX

@ B =m ¢ =

Security Privacy  Experiences  Builders Automation
&Identity
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Mogliche Systemlandschaft

Vereinfachte Darstellung einer Systemlandschaft am
Beispiel mit Salesforce.

( A Marketing
e Mulesoft & sSalesforce Q Cloud
Property X
Management ~ Marketlng
System B ServiceCloud Automation
: —| Emals
Audience Builder
CRM
360° Sicht auf den
Cunden
marketing
A\ 4
_‘ /
F&B System Telefon Anlage )
— % Emai

Pre & Post Emails

Newsletter
Payment System Offerten

Bestatigungen

Salesforce ’ Non-Salesforce Schnittstellen Export der Daten
— ------- [ 2
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Ein interdisziplinares Team kreativer
Organisations- und Digitalstrategen. Wir
gestalten technologische und soziale
Veranderungen aus holistischer Perspektive.




" " Kreis 1 x Discover.Swiss
Zlrich
27. September 2023

Seite 12

Eine kleine fam”'are Beratung Im Herzen von Kreis 1 grandeten wir 2018, weil wir daran glauben, dass Digitalprojekte

Zurich heute priméar als Strategie- und Organisationsprojekte gedacht werden
sollten. Als interdisziplinares Team von Philosophen, Psychologen und
Wirtschaftswissenschaftlern arbeiten wir gemeinsam mit unseren
Kunden an den Herausforderungen der Digitalisierung in Vertrieb, Service
und Marketing.

Mit den Wurzeln in der Startup-Welt, adaptieren wir in unseren Projekten
die agile Dynamik und ergadnzen sie um Erfahrung, Professionalitat und
Verbindlichkeit.

Wir verstehen uns als 360° Strategen: Wir arbeiten mit unseren Kunden
als Partner auf Augenhohe zusammen. Egal ob Startup,

Familienunternehmen oder Medienhaus, wir denken die organisationale

Entwicklung im Einklang mit digitaler Infrastruktur und Kundenfokus.
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DIGITAL
Kreis 1 berat in digitalen Transformationen strategisch wie operativ.
Im holistischen Fokus auf "User Journeys" gestalten wir Prozesse in

Marketing, Vertrieb, Finanzen, Partnermanagement & Service.

REFLEXIV

Schnelle Umwalzungen auf Méarkten und in Politik und Gesellschaft
erfordern reflexive Organisationsstrukturen und riskante
Entscheidungen:

Wir unterstutzen Organisationen und deren Teams dabei, auf komplexe
Herausforderungen mit individuellen Losungswegen zu antworten. Mit
Hilfe von Technologie UND mit Hilfe von organisationstheoretischen
Methoden.

STRATEGISCH

Als starker strategischer Partner von Integrationspartnern bieten wir
unser Know-How auch im Zusammenspiel mit grosseren Beratungs- und
Implementierungshausern an: Mit dem Fokus auf Qualitat liefern wir
Business Analyse oder Salesforce Solution Designs und uberwachen die
erfolgreiche Umsetzung von Grossprojekten.

T..ﬁl|n||||||||uﬂlllrlllﬂl||l3r
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SALESFORCE CONSULTING

Wir nutzen die Starke von Salesforce, um bestehende
Business Prozesse und Systemlandschaften zu

optimieren. Mit dem Fokus auf Click-not-Code und Lightning
ermoglichen wir eine schnelle Implementierung und

effiziente Administration.

MARKETING AUTOMATION
Wir setzen gemeinsam Ihre Marketing Konzepte

um: Holistische User Journeys inklusive transaktionaler

Emails, Newsletter oder Push-Benachrichtigungen.

VERTRIEBSPROZESSDESIGN

Wir optimieren Ihren Sales Prozess, von der
Leadqualifizierung bis hin zur Innen- und

Aussendienststeuerung.

BUSINESS PROZESS AUTOMATISIERUNG
Automatische Benachrichtigungen, E-Mails oder Order-
Prozesse: Die Konfiguration und Automatisierung Inrer Back-
Office Prozesse steigert Effizienz und ruckt lhr

Unternehmern naher an den Kunden.

DOKUMENTENERSTELLUNG

Dokumente wie Offerten, Vertrage oder Rechnungen kénnen
mit einfachen Konfigurationen erstellt, angepasst und

automatisiert werden.

DASHBOARDS & REPORTS

Ob Vertriebsperformance, Umsatzzahlen oder
Kundenservice: Mit unseren Kunden arbeiten wir gemeinsam
Reporting Anforderungen aus und integrieren sie in die

IT Systemoberflachen. Mobil oder im Browser.
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BUSINESS ANALYSE

- Business Analyse entlang der Customer Journey

- Aufbau von Anforderungen

- Aufbau des internen Know-Hows durch Demo’s und Best-
Practices

CRM STRATEGIE & ORGANISATIONSENTWICKLUNG
- Schérfung der abteilungsubergreifenden
Digitalisierungsroadmap
- Aufbau einer KPI gestltzten CRM Strategie
- Change Management Konzepte

AGILES PROJEKT MANAGEMENT
- Koordination von CRM Projekten

- AbteilungsUbergreifende Kompromissfindung

- Backlog Aufbau und Iteration

d

=JO

TRAINING

- Training von Anwendern, Managern & Administratoren

- Coaching von internen Product Ownern und langfristige
Begleitung von internen Stakeholdern im Aufbau von
Fahigkeiten

INTERIM PRODUCT OWNERSHIP

- Interimistische Abdeckung der Product Owner Rolle

- Training interner Product Owner

- Scharfung der Erwartungen und Kommunikationswege in agilen

Projekten

IT GOVERNANCE

- AufbauvonIT Security & Governance Konzepten
- Aufbauvon internen Betriebs-Strukturen

- Coaching bei Organisationalen Fragen
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Kom pete NnzZen

Salesforce
SWITZERLAND CONSULTING PARTNER RECOGNITION

Rising Star Partner
of the Year 21/22

5y sales cloud salesforce pal’dOt

S5 service cloud ey CPO

ORIl marketing cloud  BS¥RSEES commerce cloud

b2b commerce

SIS experience cloud B Field Service




lhre Tourismus-Expertin be

CHRISTINA SCHAEFLER

Christinaist seit mehr als 20 Jahren in fUhrenden Positionen in Bereichen
von Sales, Marketing und Digitalisierung tatig, davon 14 Jahre in der
Tourismusbranche. Inre Passion gilt der Digitalen Transformation von der
System-Evaluation Uber die Definition von Marketing-
Automatisierungslosungen bis zur Implementierung. Sie ist am Drehkreuz

von Business, Marketing sowie IT und richtet ihren Fokus auf die

kundenzentrierte Nutzung von Marketing-Technologien. Mit Kreis 1
Consulting GmbH berat sie Kunden auf strategischer Ebene, unterstutzt
bei Konzepten und bei der Einflhrung von Marketing-Technologien wie
zum Beispiel der Salesforce Marketing Cloud.

stina@kreis]

Tel +4179752 33 66
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http://kreis1.com

Disclaimer

Die in dieser Prasentation erarbeiteten Gedanken und Ideen sind
Eigentum der Kreis 1 Consulting GmbH und unterliegen den
geltenden Urhebergesetzen. Die ganze oder teilweise
Vervielfaltigung, jede Weitergabe an Dritte, jede Art der Bearbeitung
und/oder Veroffentlichung ist nur mit schriftlicher Zustimmung
gestattet.
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