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Customer Journey???

“... der Weg, den Konsumenten
zurticklegen, um Kunden zu werden g ¢

e

]

“... vollstandige er[]hrungspunkten eines Kunden mit einem
Unternehmen — von der Entdeckung uber den Kauf bis hin zur Bindung.”



Journey aus Kundensicht

Ich vergleiche Ich schliesse einen Vertrag Ich warte auf das Ich bekomme meinen
Internetanbieter bei mit neuen Provider ab, der Wechseldatum. Geht da Router per Post. Fortschritt!
comparis. ein tolles Angebot hat. wohl alles seinen Gang? Aber muss ich was tun?

i S

secunune | 8

Ich muss nachfassen, aber
super hohe Rechnung! Trotz die wissen nichts vom ersten
des Angebotstarifes! Anruf oder dem Tarif.

Ich rufe beim Kundendienst
an, weil mein Internet am Endlich! Ich habe Internet!
Stichtag nicht funktioniert

Und jetzt bekomme ich eine

© Forrester Research, Inc. All rights reserved.



Unternehmen haben kein ganzheitliches Verstandnis der Kundenreise

Ich vergleiche Ich schliesse einen Vertrag Ich warte auf das Ich bekomme meinen
Internetanbieter bei mit neuen Provider ab, der Wechseldatum. Geht da Router per Post. Fortschritt!
comparis. ein tolles Angebot hat. wohl alles seinen Gang? Aber muss ich was tun?

Ich rufe beim Kundendienst : Und jetzt bekomme ich eine Ich muss nachfassen, aber
: : Endlich! Ich habe Internet! o :
an, weil mein Internet am Aber das war so ein Stress! super hohe Rechnung! Trotz die wissen nichts vom ersten
Stichtag nicht funktioniert ' des Angebotstarifes! Anruf oder dem Tarif.

© Forrester Research, Inc. All rights reserved.



Abteilungs- und Datensilos im Unternehmen erzeugen Friktion

_RECHNUNG _
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Customer Journey

Weg und Wahrnehmung der Kunden bei der Verfolgung ihres Ziels

Emotionen und Wertwahrnehmung Einzelpersonen oder Gruppen

durch Kunden entlang der Journey (Buying Center, Familie)
Interaktionen mit Ihrem Unternehmen aber auch Meilensteine, Aufgaben und
mit anderen Unternehmen und Personen, sowie Teilaufgaben ... Jobs to-be-

Handlungen, die Kunden selbst vornehmen. done auf verschiedenen Ebenen
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Starke Bezwhungen entstehen durch viele erfolgrelche J ourneys
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Customer Journey
Management

Orchestrieren

© Forrester Research, Inc. All rights reserved.



Highlights aus der Customer Journey Management Praxis




Highlights aus der Customer Journey Management Praxis

1 Zielerreichung fiir Kunden und Unternehmen als Leitgedanke

ster Research, Inc. All rights reserved. 11



Ressourcen fur die
familienorientierte
Versorgung.

Der familienorientierte Versorgungsansatz erkennt die wichtige Rolle der
Familie an und betrachtet alle im Umfeld als wichtige Partner fir eine
erfolgreiche Behandlung. Phonak bietet Hérakustikern die erforderlichen

Ressourcen, um diesen Ansatz in ihrer taglichen Praxis umzusetzen.

Vorteile fiir Horakustiker:

Verbessert das Vertrauen und die Beziehung zwischen Kunde und
Horakustiker

Bessere Therapietreue

Hohere Akzeptanz von Horsystemen

© Forrester Research, Inc. All rights reserved.




Highlights aus der Customer Journey Management Praxis

a Zielerreichung fur Kunden und Unternehmen als Leitgedanke

2 Customer Journeys wirksam und wirtschaftlich gestalten







Highlights aus der Customer Journey Management Praxis

a Zielerreichung fur Kunden und Unternehmen als Leitgedanke

a Customer Journeys wirksam und wirtschaftlich gestalten

3 Customer Journeys im Leben der Kunden verorten & steuern







Highlights aus der Customer Journey Management Praxis

G Zielerreichung fur Kunden und Unternehmen als Leitgedanke
a Customer Journeys wirksam und wirtschaftlich gestalten

e Customer Journeys im Leben der Kunden verorten und steuern

4 Journey-Insights in Entscheidungen und Prozesse einbinden




1 Upfront research & testing to map out successes (2
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3 Journey Performance proactively managed

Client Desirability rigour applied through
execution

IMPACT ASSESSMENT CRITERIA RAG EXPLANATION {possible explanation criteris)

SECTION €: COMPLETEDS DONE (CX guardrails)

18. FINAL RECOMMENDATION
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Highlights aus der Customer Journey Management Praxis

a Zielerreichung fur Kunden und Unternehmen als Leitgedanke
a Customer Journeys wirksam und wirtschaftlich gestalten
e Customer Journeys im Leben der Kunden verorten und steuern

0 Journey-Insights in Entscheidungen und Prozesse einbinden

5 Customer Journeys bewusst mit Erinnerungswert gestalten



“Do a good
deed” idea

Pass the
health check

Take the
needle

AR SCNL

Eat a sweet
snack

Bl

Receive Text: “Your
blood just helped
save a life”

2 Lorenzo Visentin {x 2 Follow
LCVisentin

@nhsbt what a brilliant 1st for me. Never

received a text like this before. #humble it's

easy to donate - ring them!

w0 vodafone UK 4G 10:55 &%

Messages Blood.co.uk Det

Text Message
Today 09:48

Thank you so much for
donating on 21-May. Your
donation has just been
issued to Great Ormond
Street Hospital. Every
donation counts.

1:17 PM - 29 May 2016

@ West Midlands, England




Danke - Mercie — Grazie

Vernetzt Euch gern fur mehr zum
Kundenwertschopfung und Custo
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Dr. Maxie Schmidt
VP, Principal Analyst
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NEW: CAS Strategic Customer Management

Vom Kundenverstandnis zur organisationalen Wirkung

Kundenorientierung scheitert selten

am Konzept, sondern an der
Umsetzung.

Dieser CAS zeigt, wie
Kundenzentrierung zur echten
Haltung wird: verankert in
Strategie, Prozessen und
Organisation.

HSLU 13. Mai 2026

A

Kundenzentrierte

Strategie

Inhalte
- Kundenzentrierte

Ausrichtung von
Unternehmen

e Kundenbedirfnis-

analyse

- Kundenzentriertes

Leistungsangebot

« Kundenstrategie

« Kundenmetriken

und -insights

Gestaltung des

Kunden-
erlebnisses

Inhalte
» Customer Journey

Management und
Mapping

» Customer Journey

Design

e Customer Journey

Orchestration

C

Gestaltung von
Kunden-
beziehungen

Inhalte
» Kunden-

beziehungs- und
Loyalitats-
management

« Kundenintegration

e Kundenwert

D

Kundenzentrierte

Transformation

Inhalte

- Kundendaten-

systeme

« Operating Model

- Kundenzentrierte

Organisation

« Culture Change

Online Info-
Veranstaltung

18.05.2026

Transfer &
Abschluss

Inhalte
« Exkursion

Praxisbesuch

« Anwendung von

KI-Tools auf
eigene Use Cases

* Return on

Customers und
eigener Business
Case

» Gruppen-

prasentationen

KI-Lab: Ki-Tools praktisch anwenden und Customer-Data-Literacy

Seite 22


https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/agenda/veranstaltungen/2026/05/18/ikm-cas-scm-online-infov-260518/
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Weiterbildung in
Marketing und
Kommunikation

Weitere Informationen
" zu unseren Weiterbildungsangeboten.

Keine Events mehr verpassen mit dem
IKM-Newsletter: ikm newsletter

FH Zentralschweiz
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