=oSKOPOS

group

Praxisbeispiel: freenet TV

Die verruckte Reise deines Kunden verstehen
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freenet TV

Freenet-TV

Umstieg auf DVB-T2 HD

Direkter Dialog, um bei unseren Deine Meinung zu DVB-T2 und Gemeinsam diskutieren, was wir A bs c h a It n
Entscheidungen aktiv Freenet TV. verbessern konnen und welche u g

mitzuwirken. Ideen Du dazu hast.

mplexes Thema
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3 Community Arten

‘g

Panel 300

I 20—30O

PO

R

Rekrutierung liber eigene Touchpoints
oder aktiv uber Facebook

Rechtlich sichere Opt Ins

Qualifizierung und Segmentierung
der Zielgruppen

Kurzer Profilfragebogen

Qualifizierte Panel Teilnehmer

Schnelle Beantwortung
quantitativer Fragestellungen

Engagierte Community Teilnehmer

Qualitative Deep Dives

VIP Teilnehmer
Virale Multiplikatoren

Video Tiefeninterviews
Offline Aktivitaten

freenet'y

=CONNECT + SNEXT



Rekrutierung & Profiling

krutierun

Profiling

Die Drei Hauptrekrutierungsquellen sind:

1. Kunden Touchpoints & E-Mail Listen

2. Aktive Facebook Rekrutierung

3. Uber Panel Anbieter (nur Kurzzeit Communiti

es)

il Vodafone de & 7 % 81% .

€Y Skopos Connect GmbH EL s

Hilf uns den DVBT2 Umstieg besser und
einfacher zu gestalten

Mitmachen, Mitwirken

Deine Meinung ist gefragt Registrieren

Gefallt mir Kommentieren

NEO MAGAZIN ROYALE
Gestern um 22:47 - ©

Finf Standchen, nur fir Boris Becker. Also... Naja.
ir euch natirlich. #Dispocito

B skopos Connect GmbH
Die Freenet DVBT2 Community

Hier bist Du unser Berater. In diesem Online-
Forum schaffen wir Raum, um direkt mit Dir in
einen Dialog zu treten, Dein Feedback einzuholen
und mit Dir zu diskutieren.

Als Belohnung wartet auf alle aktiven Teilnehmer
am Ende ein Amazon Gutschein.

Sign up by providing your info below.
Du bist

Auswihlen ¢

Skopos Connect GmbH

Wir nehmen den Schutz Deiner
Daten emnst.

tzrichtlinie Nax

Ich besttige, dass ich die
Datenschutzrichtlinien einschlieBlich der
Bestimmungen zur Verwendung von Cookies
gelesen habe und mit deren Inhalt
einverstanden bin.

Ich bin damit einverstanden, dass ich als
Community-Mitglied in regelmaBigen
Absténden per E-Mail Uber geplante
Aktivitéten/Befragungen in der Bosch
Community informiert werde. lch kann meine
Einwilligung/Einverstandniserkiarung jederzeit
widerrufen.

Zurlick Senden

enutzerdefinierter Haftungsauss... 3von4 ¢

»

il Vodafone.de = 17:55

€ @ https/freenet-tv.skopos.

Deine Aktivitaten im
Uberblick

Hier bist Du unser Berater. In diesem Online-

Forum schaffen wir Raum, um direkt mit Dir in
einen Dialog zu treten, Dein Feedback
einzuholen und mit Dir zu diskutieren. Bitte
klicke auf die nachfolgenden Aktivitaten und

il Vodafone.de & 17:55 7% 61% 6
Dein Moderatoren-
Team stellt sich vor

‘ﬁ

Hallo, mein Name ist Katrin und ich bin 30 Jahre
alt. Ich moderiere gemeinsam mit Patrick diese
Online-Community und freue mich auf den
Austausch mit Euch! Bei Fragen oder Problemen
konnt Ihr Euch gerne bei uns melden.

Kurzes Screening + Erhebung der wichtigsten Stammdaten.

ONNECT +

NEXT



Aktivierung des Panels

Panel

300

Profiling

wil Vodafone.de & 17:54
Mach mit!

Wir freuen uns, dass wir

euch bei der Umstellung

auf freenet TV (DVB-T2)
begleiten diirfen!

In der Aktivitatenbox steht
bereits die erste Umfrage
fiir euch bereit. Macht
direkt mit!

Wenn ihr Fragen habt oder
uns ein Feedback geben
wollt, erreicht ihr uns Gber
das Kontaktfourmular ganz
unten auf dieser Seite.
Wir wiinschen euch viel
SpaR in der Community!

¢

Katrin
Moderatorin

08:51

@& skoposl.de

Zunéachst wiirden wir gerne
wissen, an welcher der unten
genannten Phasen du dich
gerade befindest.

Bitte ordne dich einer der vier Phasen
Zu.

N Ich benétige noch
1 ] allgemeine

Informationen:

Ich habe noch nicht
alle Informationen zusammen, die
ich benétige, um mich mit dem
Kauf der neuen DVB-T2-fahigen
Hardware zu beschéftigen und

die Umstellung auf freenet
TV/DVB-T2 zu beginnen.

Ich stehe vor del
Kauf der DVB-T2-
fahigen Hardware:

Ich habe alle

gen
Hardware zu beschaftigen und

die Umstelluna auf freenet

@ Mail wil = 08:49

& skoposi.de

Wie geht es dir aktuell, wenn
du an die Umstellung auf

freenet TV (DVB-T2) denkst?
(Klicke unten an der enstprechenden

Stelle auf den grauen Balken, um deine

Bewertung abzugeben.)

Powered by SKOPOS ConnecT 2

il Vodafone.de 17:57 7% 61%m)

& @ https/freenet-tv.skopos.. [2]

Notebook anstatt Laptop

® Versuchen Sie mehr als einen Suchbegriff zu
verwenden.

Wollen Sie sich lieber
andere Artikel oder
Seiten ansehen?

Nutzungsmaglichkeiten von freenet TV
28 Marz 2017 -07:50

Zahlungsméglichkeiten
21.Juni 2017 - 10554

Lésung von Nutzungsproblemen
29. Mai 2017 -10:21

Hilf uns beim Testen!
4. April 2017 - 09:14

Karzlich

Kommentare

Basierend auf den Profildaten konnen alle Teilnehmer individuell und personlich zu

unterschiedlichen Aktivitaten eingeladen werden. Alle Aktivitaten werden in einer

lernenden Datenbank gespeichert. Die Riicklaufquoten im Panel bewegen sicher

erfahrungsgemaR zwischen 30% und 60%.

net

CONNECT +

NEXT



Vom Panel zur Community 10

wl Vodafone.de = 17:55 7% 61%m - ] il Vodafone.de = 19:51 73 a1 %m )

Deine Aktivitaten im & @ https:/freenet-tv.skopos.. [2]
Uberbllck Mein Receiver ist seit 05.03.2017 in Betrieb.

Hier bist Du unser Berater. In diesem Online-

Forum schaffen wir Raum, um direkt mit Dir in 3
einen Dialog zu treten, Dein Feedback
einzuholen und mit Dir zu diskutieren. Bitte 5
Panel o ko e ;
sage uns Deine Meinung.

Katrin

Moderatorin

B Fragebogen
300 Hallo liebe Teilnehmer der freenet TV-

Receiver Modell Community!

Das Problem hatte ich auch... hier ein Bild
von meinem Gerat
Laufe aie s :t“ an (Diesen Foto od. Video aufnehmen
Kanal solltet ihr seit heute in eurer

Programmliste finden kénnen). Fotomediathek

Durchsuchen

Abbrechen

(Bitte beschreibt das angezeigte (Test-)Bild oder

ommunity

Wir aktivieren so viele Panel Teilnehmer wie madglich zur Teilnahme an Blogs, Foren,
Quick Polls, Selfie Foto Aktionen, Tagebuchern, Video Fokus Gruppen und anderen
qualitativen Aktivitaten. Hierzu sind in etwa ein Drittel der Panel Teilnehmer bereit.

Ein attraktives Incentive ist auf dieser Ebene sehr empfehlenswert.

‘reenet 'y CONNECT + ZNEXT



Die Geschichte dahinter entdecken

11

ommunity,

Project Activities Members Codebook ~Mailngs Users Reporting
162 - MEDIA BROADCAST GmbH - freenet.tv - DVBT-2 - Il

Project >Members - Top Members

List Members  Community Health (beta) ~ Demographics (beta)  Top Members  Import

12 Top Members in the last 14 days

sigridw
263y

Member
Registered 26022017

EEE  testiogn  amones
Campaign

Content Indicator 638%
Activity Level  100%

karinm
*
P68y

Member
Registered 28022017

Campaign

Content Indicator 348%
Activity Level  100%

CIZS9  stioon  dmoman

wojciechd
L
36y

Member g
Rogistored  08.04.2017

[ mamber VIV
Campaign

Content Indicator 184%
Activity Level  100%

norbertl
L)

Ms0y0

Rogistered 15032017

Campaign

Content Indicator 184%
Activity Level  100%

ursulal
L

Pray

Member Registered  28.02.20°

Campaign

Content Indicator 184%
Activity Level  81%

[Fut mormbor JRVTISH

klausb
)

Meoyo
Mambar Registered  15.05.2017

BT ustiogn smosax
Campaign

Content Indicator 135%
Activity Level  91%

Member Timeline Activities Profile Media Internal

heidemarier
°
ooy 106% = :
0 Comments 10
Member Somne i
Registered  15.03.2017 o 0
IS testiogin  3monthsago Conisaigss
Activity Levels (Average: 100%) Other Uploads 0
Campaign Last active: 3 months ago
N ) Ji
N | survey : AktueL.. | ‘ L,;,, ... 1 ‘
[ ] | [Fommm ) (oo )

MARCH 7, 2017

FORUM : HILF UNS
BEIM TESTEN!

06.04.2017 12:46  Forum Entry]

Habe gestern Abend den test Sender aufgerufen, es war irgendein Sender der dann mit Werbung versetzt war daraufhin habe ich den
Sender gewechselt. Werbung war noch nie mein Ding .Den Receiver benutzte ich schon vor dem 29. Er ist von Philips, die Bedienung ist OK

wilhelmg sonjap heidemarier das Benutzerhandbuch ist mini also sehr gut fur Altere und Brillentréger.
° ° ° Bei mir bleibt es bei den &ffentlich rechtlichen Sendern die schon schlecht genug sind fiir meine Gebihren. Die Wiederholungen kann man
? 41yo ? 65y0 gar nicht mehr zahlen. Doch das ist bei den Privaten auch nicht besser und dann noch Werbung - nein Danke.
Member o ared  za022017 Member o red 15002017
OIS tetioon  4monmao [ Fut mamber JRVSTIN
Campaign Campaign Campaign

Einige Teilnehmer sind besonders aktiv und nehmen an tiber 90% aller Aktivitaten teil.

Von ihnen erhalten wir eine umfassende Geschichte zur eigentlichen Research Frage.

Weiterhin lassen sich diese Teilnehmer besonders gut und einfach fur aufwandigere

Mystery Research Aufgaben am POS motivieren.

freenet'y =CONNECT + ENEXT



Die Kundenreise durch die Community 12

Relevante und abwechslungsreiche Research Aufgaben sorgen fur ein

spielerisches Kundenerlebnis und eine ehrliche Beziehung.

@ Surveys Video Interviews I‘:“@)‘ Event Planer

N’ N
Blogs / Forum Quick Polls Diaries
N N N/

Video Fokus
Gruppen

freenet'y =CONNECT + ENEXT
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< % 100 %

Wir freuen uns, dass wir
euch bei der Umstellung
auf freenet TV (DVB-T2)
begleiten durfen!
In der Aktivitatenbox steht
bereits die erste Umfrage
fur euch bereit. Macht

direkt mit!

Wenn ihr Fragen habt oder
uns ein Feedback geben
wollt, erreicht ihr uns uber
das Kontaktfourmular ganz
unten auf dieser Seite.
Wir winschen euch viel

SpaB in der Community!

Katrin

Moderatorin

162 - MEDIA BROADCAST Gr’r‘1bH - freenet.tv - DVBT-2 - Il

12 Top Members in the last 14 days

sigridw

Content Indicator

Activity Level

norbertl

Content Indicator

Activity Level

wilhelmg

karinm

Content Indicator

Activity Level

ursulal

Content Indicator

Activity Level

sonjap

wojciechd

Content Indicator

Activity Level

klausb

Content Indicator

Activity Level

heidemarier

net



Research & Mystery Community Fahrplan 14

Verknupfung von Research & Mystery Aktivitaten in einer Plattform.

Zielsetzung: Die Customer Journey ganzheitlich erfassen und durchdringen.

Survey: Profil, Gert, Status Quo Blog: Anschluss Mystery Briefing & Teilnehmer Auswahl

©

v
Blog: Kauf Hardware Forum: Nutzungsméglichkeiten @ Mystery: Durchfiihrung
— | N N
Forum: Hilfe beim Survey: aktueller Stand Upload &
Testen \ Dokumentation
Mystery

freenet'y =CONNECT + ENEXT



Project  Activities Aembers i Mailings Users Reporting

162 - MEDIA BROADCAST GmbH - freenet.tv - DVBT-2 - ||

Project >~ Members

List Members Community Health (beta) Demographics (beta) Top Members Import

Member Status Report 13.07.2017 (frozen)

To Previous
Opt-in 148 Status Status To Opt-in
Opt-in 100%
R 125 Full Members 86%

¢ . Active / Inactive 47%
Active / Inactive Members 69 g
Members

Content Generators 25%
Content Generators
Top Members 8%

Top Members
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Project  Activit

Interesse: Ich Gberlege zukiinftig eine andere Empfangsart zu nutzen

teils teils

Stimme Uberhaupt nicht zu

Interesse: Ich werde DVB-T auch nach Umstellung weiterhin nutzen

Stimme voll und ganz zu

Stimme eher zu

Verfligbarkeit: Grines DVB-T2 HD Logo

Ja, alle meine Gerite verfigen
lber das grine Logo

Mindestens eines meiner Gerdte

Verfligbarkeit: Cl+ Modul

Ja, alle meine Gerite verfiigen
(iber das Cl+ Modul

Mindestens eines meiner Gerdte

DVBT Empfangsausstattung

Ausstattung: Eine andere
Ausstattung

Ausstattung: Fernseher + DVB-T.

Ausstattung: Fernseher + DVB-T.

Ausstattung: Fernseher + DVB-T-
Receiver + Zimmerantenne

Ausstattung: Fernseher mit integ

quoted

not qouted

CONNECT

NEXT



Personas

17

Bgr sk gute Kiilgenogiznst
oy Suhneby @earbeitung oer
Fntarglichon Pradlems

; TN Gl e

Sigrid W Zufriedenheitstreiber / Hindernisse
Die Zufriedene O +
63 Jahre €

Wiesbaden Posiive
Supporterfahrung

Das walrda joh 'n';a“ca‘as%;
e Prvan

Praiy oz

crudn. 2 € S die By
horatder Y

Christoph L

Der Preisgetriebene
34 Jahre

Minchen

Thomas S

Der Verweigerer
48 Jahre

Bad Vilbel

Karin M

Die Enttauschte
68 Jahre

Neuss

{Miser Habptisrose ige A ans
mm&mthw Angrschiogsen

Pammwﬁgw Foite
& v o Tényoere

Gelegentliche .
Nutzung Fufball Kabelempfang Mehrere Gerate

Aon bin m*u chﬁ#mt.h! Bt

Aufnahmemoglichkeit Negative
wegen Schwerhdrigkeit Supporterfahrung

freenet 'y

CONNECT +
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Customer Journey einer Persona 18

SigridW — Die Zufriedene

e suhoeke @earbyitong ger nutzt neben DVB-T auch Kabel
- BREEgiic v Ceablelon i sy nutzt DVB-T seit Jahren
+ 63 Jahre IR R R T R e e nutzt DVB-T2 seit KW11
- 65193 Wiesbaden aRzOwons S~

. . - DVB-T Nutzung
B Ev&e nuBr goite Miiae noiziat

Stimmungsbild

CSoleening ——— KWOS KWL KW KWie kw24

1 = sehr gut

4Ich wiinschte, es wiirde schon
alles richtig funktionieren.”

,Top-Bild, gute Sender-Auswahl,
sehr aktive Mitarbeiter.”
,lch bin gespannt auf
die Umstellung am
2931 ,Im GroRen und Ganzen bin ich zufrieden,
kleinere Mankos lassen sich beheben bzw.
tolerieren.”

,ich habe vor, die Umstellung
durchzufiihren.”

,Viele unniitze Sender, dafiir keine SD-Sender mehr,

10 = iberhaupt nicht gut Aufnahmemaéglichkeiten definitiv unzureichend!*

CONNECT + ENEXT
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Mafo und Mystery zusamm
.

Nutzergeschichten zu

Informationsquellen

gekaufter Hardware

Verkaufskanale

technischer Anschlussprozess

Nutzung

Customer Journey

POS check

Realitat am POS
Produkt

Beratungsqualitat
Schulung

Werbematerialien




Vorgehensweise A

»ich habe gehort, dass
DVB-T abgeschaltet
wird. Was bedeutet

das jetzt fiir mich?“

freenet'y =CONNECT + ENEXT



Erkenntnisse vor Ort

21

Kontaktphase Fachkompetenz Bedarfsanalyse

)} DVB-T2 HD (¢ DAS
FERNSEHEN DER ZUKUNET!

e

6 s LI BOACA 6. TR TZ 95 e o sy e ol SO
R e
Do il ST ok L s 10 o s Lkt g .4

SATURN

I » Jesearch &
\Nesults 2017

THE MARKET RESEARCH SHOW

Beratungs-
qualitat

Werbemittel
am POS

Argumentation

=CONNECT + ENEXT

Empfehlungs- Abschluss-
verhalten verhalten

__’

Es ist noch
mehr flur
Sie drin!

- mehr Infos

mehr Servios
mehr freenet TV

freenet b ke
-
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Mafo & Mystery

Durch die Verbindung mehrere Methoden wird
die Customer Journey aus mehreren
Perspektiven beleuchtet und die Ableitung
konkreter MaBnahmen erleichtert.




Mafo & Mystery

Gemeinsam unschlagbar




Join the wonderful world of market research.... am Stand 152
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UX Research Usability Tests Insight Communities Mystery Shopping & Visit Mitarbeiterbefragung
Produktforschung UX Research Kundenpanels Mystery Calling & Mailing Interne Kundenzufriedenheit
Kommunikatonsforschung UX Concepting Short Term Community Social Media Test Stimmungsbarometer
Markenforschung Service Design Co Creation Community Silent Monitoring 360°- Feedback
Zielgruppenforschung Service Research Customer Experience Store Check & Audit Promotion Follow Up
Research Checks

Transaktionspreisstudie

\_ N\ NS AT L J

SKOPOS GROUP | The wonderful world of market research. a S KO P O S




