Customer Journey

In der heutigen von Wettbewerb gepragten Geschaftswelt wird es fur Unternehmen immer wichtiger die gesteigerten Kundenbedurfnisse und
Erwartungen besser zu verstehen und diese ins Visier zu nehmen.

Die Customer Journey ist dazu ein probates Tool. Sie gibt den gesamten Prozess, den ein Kunde aus seiner Perspektive mit einer Marke oder
einem Unternehmen durchlauft. Angefangen beim ersten Kontakt mit der Marke, erstreckt sich die Kundenreise bis hin zur Nachbetreuung und
Weiterempfehlung. Indem sich die Marketing- und Vertriebsstrategien an der Customer Journey ausrichten, lasst sich eine nahtlose und
ansprechende Customer-Experience gestalten. Dies wirkt sich positiv auf die Kundenzufriedenheit und Kundenbindung aus und tragt somit auch
zu einer Steigerung von Umsatz, Gewinn und Kundenloyalitat bei.
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Customer Journey -
Ausgangssituation: Markt & Kunde

Waren Flachenmarkt, Warenhaus und weit verzweigte
Filialnetze Uber viele Jahre die bevorzugte Absatzstrategie,
so stagnieren diese immer mehr oder gehen zurlick und es
hat eine starke Entwicklung hin zu Online und
Kanalubergreifenden Verkdufen stattgefunden. In der
heutigen digitalen Welt richten sich Unternehmen
zunehmend auf eine Strategie mit entsprechenden
Kanalverkniipfungen aus.

Haben sich im  Unternehmen bereits multiple
Vertriebskandle mit vordefinierten Verbindungen etabliert,
so ist Omni Channel als der nachste Schritt. Dabei sind alle
Marketingkandle nahtlos miteinander verkniipft. Der
Fokus liegt darauf, den Kunden ein einheitliches
Markenerlebnis Uber alle Kontaktpunkte hinweg zu bieten,
unabhdngig davon, welchen Kanal er nutzt. Omni Channel
Marketing berlicksichtigt, dass Kunden flexibel zwischen
verschiedenen Kanalen wechseln und ein reibungsloses
Einkaufs- und Kommunikationserlebnis erwarten.

Die Kanalstrategie ist eine individuelle Entscheidung, die
von den Zielen und Bediirfnissen des Unternehmens sowie
den Praferenzen der Zielgruppe abhangt.

Kundenerwartungen haben sich verandert.

In der Vergangenheit drehten sich Kundenerwartungen
primar um die Servicequalitdit und der attraktiven
Preisgestaltung. Diese Erwartungen sind gestiegen und
haben sich um weitere Aspekte erweitert. So suchen
Kunden heute nach pro-aktivem Service, personalisierten
Interaktionen und vernetzten Erlebnissen Uber alle Kanale
hinweg. Dies sind nur einige der modernen
Kundenerwartungen, die offensichtlich und verstandlich
sind, wahrend andere mehr Zeit bendtigen, um sich in
bestehende Vertriebsstrukturen zu integrieren.
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KUNDENERWARTUNGEN IM STETIGEN WANDEL
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Was heif3t Customer Journey?

Hinter einer Customer-Journey, oder auch Kundenreise,
verbirgt sich der gesamte Prozess, den ein Kunde aus
seiner Perspektive mit einer Marke oder einem
Unternehmen durchlauft. Er startet mit dem ersten Kontakt
mit der Marke und erstreckt sich bis hin zur
Nachbetreuung und Weiterempfehlung.

Im Laufe dieser Reise interagiert der Kunde an
verschiedenen Berlihrungspunkten, sogenannten
Touchpoints, mit dem Unternehmen und kommt mit
dessen Angebot und Service in Kontakt. Das jeweilige
Kundenverhalten 138t Rickschliisse darauf zu, wie die
Zielgruppe  auf  die Marketingaktivitaten eines
Unternehmens reagiert.

Eine sorgfaltig geplante und optimierte Customer Journey
kann eine Vielzahl an Vorteilen fir Unternehmen mit sich
bringen:

- Ein besseres Verstandnis und Beriicksichtigung des
Kundenverhalten und der Bediirfnisse der Zielgruppe.

- Eine hohere Kundenzufriedenheit und eine starkere
Bindung an das Unternehmen durch eine nahtlose
Kundenreise.

- Aufgrund einer strukturierten Untersuchung der
Touchpoints kénnen Schwachstellen identifiziert und
ausgemerzt werden.

Mit einem Fokus auf die Customer Journey konnen
Marketing- und Vertriebsaktivitaten effektiver gestaltet
und mehr EinfluB auf die Customer Experience
genommen werden.

- Eine Feinabstimmung der Customer-Journey tragt zur
Steigerung von Umsatz, Gewinn und Kundenloyalitat bei.
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AUSGANGSPUNKT EINER KUNDENREISE
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Wahrend einer Customer Journey steht der Mensch, der Kunde, an vorderster Stelle und ist der Startpunkt.
Mittels gezielter Marketing- und VertriebsmaBnahmen, gepaart mit der entsprechenden Daten- und Technik-
Unterstutzung entsteht eine nahtlose und auf die Kundenbedurfnisse zugeschnittene Kundenreise.
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Wie kann eine Customer Journey in
Unternehmen etabliert werden?

1. Datensammlung und Analyse der bestehenden
Kundeninteraktionen: Untersuchen Sie, wie Kunden
derzeit mit dem Unternehmen interagieren, um
Schwachstellen  und  Verbesserungspotenziale zu
identifizieren.

2. Erstellen Sie eine Customer Journey Map, die die
verschiedenen  Phasen  und  Touchpoints  der
Kundenreise enthalt und Ihnen Antworten auf die flnf
W-Fragen (Wer, Was, Wie, Wann, Warum) liefern kann,
so dal3 sie auch ein Mehrwert bietet.

3. Erstellung von Customer Personas: Entwickeln Sie
detaillierte Profile der Zielkunden, um ihre Bedrfnisse,
Vorlieben und Verhaltensweisen besser zu verstehen.

4. Implementierung von MaBnahmen: Entwickeln Sie
gezielte MaBnahmen fir die einzelnen Kanale, um die
Customer Journey zu optimieren und die Customer
Experience zu verbessern, z.B. durch personalisierte
Kommunikation oder verbesserte Serviceleistungen.

6. Kontinuierliches Testen und Anpassung: Behalten Sie
die Customer Journey im Auge, analysieren Feedback
und Daten, um kontinuierlich  Verbesserungen
vorzunehmen und  sicherzustellen, daB  die
Kundenbedurfnisse erfillt werden.

Indem diese Schritte befolgt werden, kann eine effektive
Customer Journey in einem Unternehmen etabliert
werden.
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Bausteine einer Customer Journey

Eine Customer Journey setzt sich im Wesentlichen aus drei
Bausteinen zusammen: verschiedene Phasen, Touchpoints
und Use Cases.

In der Regel besteht eine Kundenreise aus etwa vier bis
funf Phasen. Alle Ansdtze basieren weiterhin auf der
Annahme, dass die Entscheidung des Kunden einen Kauf zu
tatigen in den meisten Féllen nicht unmittelbar nach
Erstkontakt getroffen wird. Das klassische Modell umfasst
funf Phasen und startet mit Wecken des Interesses =
1. Awareness/Aufmerksamkeit.

Dann wird das Interesse konkretisiert, weitere
Informationen beschafft = 2. Consideration/Abwagung.
SchlieBlich wird eine Kaufentscheidung getroffen =
3. Conversion/Purchase

Die vorletzte Phase beinhaltet die Sammlung erster
Erfahrungswerte = 4. Retention. AbschlieBend werden
Erfahrungswerte mit anderen geteilt = 5. Advocacy

An der Kanalstrategie des Unternehmens orientieren sich
die  Touchpoints. Dies  sind Kontakt-  oder
Berliihrungspunkte zwischen Unternehmen und einem
(zuklinftigen) Kunden. Dazu zahlen auch Interaktionen, die
nicht durch das Unternehmen selbst angestofen werden.
Neben redaktionellen Inhalten und Werbung ist vor
allem auch das Produkt selbst ein denkbarer
Berlihrungspunkt. Sie existieren offline, aber mittlerweile in
erster Linie digital.

Basierend auf diesen Grundsatzen werden Customer Use
Cases definiert und die jeweiligen Szenarien dazu
ausgearbeitet, wie z.B. Instore local, also ein stationdrer
Einkauf oder Reserve & Collect, wobei der Kunde online
reserviert und das Produkt stationar bezahlt und abholt.
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ZUSAMMENSPIEL DER VERSCHIEDENEN BAUSTEINE

Erst durch gezielte Abstimmung der in den Bausteinen festgelegten Rahmenbedingungen kann eine nahtlose
und den Kundenbediirfnissen entsprechende Customer Journey erstellt werden.
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Customer Journey im Unternehmen

Das Prozessmanagement und die Kundenorientierung
nehmen in den meisten Unternehmen eine stetig gréBer
werdende Rolle ein. Uberwiegend arbeiten die Marketing-
Abteilungen daran die Kundensicht einzunehmen und
Touchpoints zu definieren, wohingegen sich die
Prozessoptimierer rein auf die internen Ablaufe
konzentrieren. In der Regel besteht jedoch ein direkter
Zusammenhang  zwischen  einem  reibungslosen
Prozessablauf und einem guten Kundenerlebnis, aber
auch  zwischen Prozessstéorungen und enttdauschten
Kundenerwartungen. Deshalb sollten die Abhangigkeiten
zwischen Kundenerlebnis und Prozessablauf transparent
dargestellt werden. Nur so 1aBt sich einschatzen, ob
Geschéftsprozesse kundenzentrisch gestaltet sind oder ob
eine Abweichung zwischen der Eigenwahrnehmung und
der Kundenwahrnehmung besteht.

Im ersten Schritt muB ein Zusammenhang zwischen
Customer Journey Map und dem Prozessablauf hergestellt
werden, indem die richtige Zuordnung stattfindet:
Welcher Prozess oder welche Prozesse beeinflussen
welche Phasen der Customer Journey und andersherum?
Das gibt Klarheit darliber, wo sich Kunden- und
Unternehmenssicht  treffen und wo Prozesse im
Unternehmen davon unabhéangig laufen.

Sind die Kunden- und Produktanforderungen beschrieben,
kénnen SOLL-Prozesse entwickelt werden. Zundchst
werden die Kern- und Unterstltzungsprozesse festgelegt,
die zur Erfillung dieser Anforderungen erforderlich sind.
Kundenanforderungen werden den Aktivitditen oder
Ereignissen in dem ausgewahlten Prozess zugeordnet.
Daraus 1aBt sich ein optimaler kundenzentrischen
Prozess gestalten und Uber die involvierten Systeme zu
einer nahtlosen Kundenreise verbinden.
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INTEGRATION IN DIE UNTERNEHMENSPROZESSE & SYSTEME
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Fazit

Auch ein Customer Journey Modell hat natirlich seine
Schwachstellen und Grenzen, welche Uberwiegend der
Komplexitat einer Kundenreise geschuldet sind. Trotz
allem ist die Customer Journey ein mehr als wertvolles Tool
fur eine Marketing- & Vertriebs-Strategie, tragt sie doch
malBgeblich dazu bei Geschéftsprozesse zu optimieren und
kann letztlich zu einer Steigerung von Umsatz, Gewinn
und Kundenloyalitat beitragen.

Vor allem, wenn man die sich abzeichnenden Trends in
diesem Bereich in Betracht zieht: 1. Kundenzentrierung:
Ein tiefgehendes Verstandnis der Kundenbedirfnisse ist
entscheidend fur die Gestaltung effektiver Customer
Journeys. 2.  Datenorientierung und  Analyse:
Datenanalyse hilft dabei, die Customer Journey zu
verstehen und zu optimieren. 3. Die Integration von KI
und Technologie kénnen das Kundenerlebnis verbessern
und effizienter gestalten. 4. Der Kunde erwartet
konsistente Interaktionen Uber alle Kandle hinweg.
Unternehmen miussen daher eine nahtlose Customer
Journey Uber verschiedene Plattformen bieten. 5. Erfiillung
individueller Bediirfnisse: Personalisierung wird immer
wichtiger, um Kundenbindung und Zufriedenheit zu
erhéhen. 6. Kunden unterwegs erreichen: Mobile Gerédte
sind ein  wesentlicher  Bestandteil des  Alltags
geworden. Unternehmen miissen ihre Strategien anpassen,
um Kunden auch mobil zu erreichen und zu engagieren.

Diese Trends zeigen, dass die Zukunft des Customer
Journey Managements dynamisch und datengetrieben
sein wird, mit einem starken Fokus auf Technologie und
Personalisierung, um den sich stdndig &ndernden
Kundenbedurfnissen gerecht zu werden.
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DIE KOMPLEXITAT EINER CUSTOMER JOURNEY...

.. kann zu Schwachstellen und Grenzen im Modell fiihren. Bezlige von Daten und Touchpoints sollten immer

eindeutig oder erkennbar sein - insbesondere dann, wenn es sich um grof3e Datenmengen handelt.
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Kontakt

___wir freuen uns auf Ihre Anfrage:

> Andreas Franke | Managing Partner
franke@gcs-consulting.de
z Claudia Riede | Business Consultant
riede@gcs—consulting.de
\, Fon +498989136> -0
/ﬁ\ Anschrift
GCS Consulting GmbH @ E-Mail info@gcs—consulting.de
Firkenweg 1 ® Website www.gcs-consulting.de
85774 Unterfohring
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