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Was sind Touchpoints?
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Touchpoint-Analyse
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Die fünf Arten von Touchpoints:
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• Phase der Informationssuche

• Mundpropaganda, Berichte

Influencing 
Touchpoints

• Phase der Entscheidungsvorbereitung

• Beratung, Recherche

Pre-Sale 
Touchpoints

• Phase des Kaufes

• Kaufabschluss, Zahlung

Purchase 
Touchpoints

• Phase der Nutzung und des Wiederkaufes

• Kundenbindung, Retour

After-Sale
Touchpoints

• Phase der Beeinflussung Dritter

• Rezensionen, Bewertungen

Influencing 
Touchpoints
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Touchpoint-Analyse
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Weitere Einteilung:

Paid Touchpoints Owned Touchpoints Earned Touchpoints
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Praxis - Beispiel
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SCHAAF GmbH & Co. KG :

• Online-Broschüren
• Zertifikate
• Videos von Produkten
• Application Area
• Anschauliche Produkte

Stärkere Fokussierung der Touchpoints auf der Website
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Wie gestalte ich meine Touchpoints sinnvoll?
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Ist-Analyse

Kundenperspektive 
verstehen

Kundenerlebnis 
entwickeln

Kundenerlebnis 
kontrollieren

Prozessoptimierung



7#HSHLDigitalMarketingDay2019

Empfehlungen
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1. Es sollte eine Bestandsaufnahme aller kundenrelevanten Kontaktpunkte aus der Sicht des Kunden 
vorgenommen werden.

2. Alle Touchpoints sollten chronologisch aufgelistet und sortiert werden.

3. Fokus auf die Digitalisierung der relevanten Touchpoints.
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Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit!

Quiring, Tomas; Schartner, David


