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Kundenorientiert
verstehen

Hast du schon mal uber den Weg deines Kunden nachgedacht? Nein, nicht den
physischen Weg zum nachsten Supermarkt, sondern den digitalen Trampelpfad,
den er zuriucklegt, bis er bei dir kauft. Willkommen in der Welt der Customer
Journey. Das ist die geheime Landkarte, die entscheidet, ob dein Kunde bei
dir oder dem Wettbewerb Geld lasst. Und das Beste daran? Du kannst sie
gestalten. Aber Vorsicht, es wird knifflig, denn die Customer Journey ist
nicht nur ein Spaziergang im Park, sondern das Herzstuck deines Marketing-
Erfolgs.

e Was eine Customer Journey wirklich ist und warum sie mehr als nur ein
Buzzword ist

e Die entscheidenden Phasen der Customer Journey und deren Bedeutung

e Wie du deine Customer Journey analysierst und optimierst

e Die Rolle von Touchpoints und wie sie den Kunden beeinflussen

e Tools und Technologien, die bei der Gestaltung der Customer Journey

helfen

e Fallstricke, die es zu vermeiden gilt, wenn du deine Customer Journey
planst

e Warum eine individuelle Customer Journey der Schlissel zu zufriedenen
Kunden ist

Die Customer Journey ist viel mehr als nur ein Modebegriff im Marketing. Sie
ist die Reise, die ein potenzieller Kunde unternimmt, bevor er sich flr den
Kauf eines Produkts oder einer Dienstleistung entscheidet. Diese Reise
beginnt oft mit dem ersten Kontakt — vielleicht eine Anzeige oder eine
Empfehlung — und endet mit dem Kauf. Doch in Wahrheit hért die Customer
Journey hier nicht auf. Nach dem Kauf beginnt die Phase der Kundenbindung,
die genauso wichtig ist wie die Akquise.

Um die Customer Journey wirklich zu verstehen, muss man die verschiedenen
Phasen kennen, die ein Kunde durchlauft. Diese Phasen werden oft als
Awareness, Consideration, Purchase, Retention und Advocacy bezeichnet. Jede
Phase hat ihre eigenen Herausforderungen und Chancen. In der Awareness-Phase
geht es darum, das Interesse des Kunden zu wecken. In der Consideration-Phase
vergleicht er verschiedene Angebote. Der Kauf ist das offensichtliche Ziel,
aber danach geht es darum, den Kunden zu halten und ihn letztlich zu einem
Flirsprecher zu machen.

Die Analyse der Customer Journey erfordert eine genaue Untersuchung der
Touchpoints — also der Beruhrungspunkte, die ein Kunde mit deinem Unternehmen
hat. Diese Touchpoints kdénnen alles sein, von einem Facebook-Post Uber eine
E-Mail bis hin zu einem persdnlichen Gesprach mit dem Kundenservice. Jeder
Touchpoint bietet die Moglichkeit, den Kunden zu beeinflussen und seine
Entscheidung positiv zu lenken. Aber Vorsicht: Ein schlechter Touchpoint kann
genauso leicht den Kunden vergraulen.



Was genau 1st eine Customer
Journey?

Die Customer Journey ist die Gesamtheit aller Erfahrungen, die ein Kunde mit
einem Unternehmen hat. Sie beginnt mit dem ersten Kontakt und endet oft lange
nach dem Kauf. In einer idealen Welt ist die Customer Journey eine nahtlose
Reise, die den Kunden reibungslos von der einen Phase zur nachsten fihrt. In
der Realitdt jedoch ist sie oft voller Hindernisse und Uberraschungen, die es
zu meistern gilt.

Eine durchdachte Customer Journey ermoglicht es Unternehmen, ihre Kunden
besser zu verstehen und deren Bediirfnisse gezielt zu adressieren. Durch die
Analyse der Customer Journey konnen Unternehmen Schwachstellen in ihrem
Marketing und Vertrieb identifizieren und gezielt verbessern. Wichtig ist
dabei, dass die Customer Journey nicht statisch ist. Sie verandert sich mit
den Praferenzen und dem Verhalten der Kunden und muss daher standig Uberprift
und angepasst werden.

Die Customer Journey ist auch ein machtiges Werkzeug zur Kundenbindung. Indem
Unternehmen ihre Kunden auf jedem Schritt der Reise begleiten und
unterstutzen, schaffen sie Vertrauen und Loyalitat. Eine positive Customer
Journey kann dazu fuhren, dass Kunden nicht nur wiederkommen, sondern auch
Freunde und Familie mitbringen.

Die Phasen der Customer
Journey und 1hre Bedeutung

Die Customer Journey besteht aus mehreren Phasen, die jeweils ihre eigenen
Besonderheiten und Herausforderungen mit sich bringen. Die erste Phase ist
die Awareness-Phase, in der potenzielle Kunden erstmals auf dein Unternehmen
aufmerksam werden. Hier ist es wichtig, Interesse zu wecken und Neugier zu
erzeugen.

In der Consideration-Phase beginnt der Kunde, deine Produkte oder
Dienstleistungen mit denen der Konkurrenz zu vergleichen. Hier ist es
entscheidend, den Kunden mit relevanten Informationen zu versorgen und seine
Fragen zu beantworten. Diese Phase endet schlieflich mit der
Kaufentscheidung.

Nach dem Kauf beginnt die Retention-Phase. Ziel ist es, den Kunden zu halten
und ihm einen Grund zu geben, wiederzukommen. Treueprogramme, exzellenter
Kundenservice und regelmafige Kommunikation sind hier entscheidend.
SchlieBlich folgt die Advocacy-Phase, in der der Kunde zum Firsprecher wird
und dein Unternehmen weiterempfiehlt.

Jede dieser Phasen erfordert eine gezielte Strategie und einen durchdachten
Einsatz von Ressourcen. Nur wer die Phasen der Customer Journey versteht und



gezielt auf die Bedirfnisse der Kunden eingeht, kann langfristig erfolgreich
sein.

Die Rolle von Touchpoints 1n
der Customer Journey

Touchpoints sind die Beruhrungspunkte, die ein Kunde mit deinem Unternehmen
hat. Sie spielen eine entscheidende Rolle in der Customer Journey, da sie die
Méglichkeit bieten, den Kunden positiv zu beeinflussen und seine Entscheidung
zu lenken. Touchpoints kénnen online oder offline sein und reichen von einer
Anzeige Uber einen social media Post bis hin zu einem Gesprach mit dem
Kundenservice.

Jeder Touchpoint ist eine Gelegenheit, Vertrauen aufzubauen und dem Kunden zu
zeigen, dass er bei dir gut aufgehoben ist. Deshalb ist es wichtig, jeden
Touchpoint sorgfaltig zu gestalten und sicherzustellen, dass er den
Erwartungen des Kunden entspricht. Ein schlechter Touchpoint kann das gesamte
Kundenerlebnis negativ beeinflussen und dazu fihren, dass der Kunde
abspringt.

Um die Touchpoints in der Customer Journey zu optimieren, ist es wichtig, die
Kundenperspektive einzunehmen und jeden Beruhrungspunkt aus ihrer Sicht zu
betrachten. Welche Erwartungen hat der Kunde? Welche Informationen benotigt
er? Und wie kann ich sicherstellen, dass er bei jedem Kontaktpunkt eine
positive Erfahrung macht?

Tools und Technologien zur
Optimierung der Customer
Journey

Die Optimierung der Customer Journey erfordert nicht nur ein tiefes
Verstandnis der Kundenbedirfnisse, sondern auch den Einsatz moderner
Technologien und Tools. Analytics-Tools wie Google Analytics oder spezielle
Customer Journey Mapping-Tools helfen dabei, die Reise des Kunden zu
visualisieren und Schwachstellen zu identifizieren.

CRM-Systeme (Customer Relationship Management) sind unerlasslich, um alle
Informationen Uber den Kunden an einem Ort zu sammeln und zu verwalten. Sie
ermoglichen es, die Kommunikation mit dem Kunden zu personalisieren und ihm
genau die Informationen zu geben, die er bendtigt. Marketing-Automation-Tools
helfen dabei, die Kundenkommunikation zu automatisieren und zu
personalisieren, sodass der Kunde zur richtigen Zeit die richtigen
Informationen erhalt.

Auch die Nutzung von Kunstlicher Intelligenz (KI) kann die Customer Journey



erheblich verbessern. KI-gestlitzte Chatbots kénnen rund um die Uhr
Unterstitzung bieten und Anfragen in Echtzeit beantworten. Predictive
Analytics helfen dabei, das zukinftige Verhalten der Kunden vorherzusagen und
gezielte MaBnahmen zu ergreifen.

Fazit: Die Customer Journey
als Schlussel zum Erfolg

Die Customer Journey ist mehr als nur ein Marketingkonzept. Sie ist der
Schlissel zum Erfolg, denn sie bestimmt, wie Kunden dein Unternehmen
wahrnehmen und ob sie bereit sind, bei dir zu kaufen. Eine durchdachte und
gut gestaltete Customer Journey fihrt zu zufriedenen Kunden, die gerne
wiederkommen und dein Unternehmen weiterempfehlen.

Wer die Customer Journey versteht und gezielt optimiert, hat einen klaren
Wettbewerbsvorteil. Es geht darum, den Kunden zu verstehen, ihm zuzuhdren und
auf seine Bedurfnisse einzugehen. Mit der richtigen Strategie und den
passenden Tools kann die Customer Journey zu einer lohnenden Reise werden —
far den Kunden und fir dein Unternehmen.



