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Customer Journey???

“... die Interaktionen eines Kunden mit 
einem Unternehmen.”

“... der Weg, den Konsumenten 
zurücklegen, um Kunden zu werden...”

“... vollständige Abfolge von Berührungspunkten eines Kunden mit einem 
Unternehmen – von der Entdeckung über den Kauf bis hin zur Bindung.”
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Journey aus Kundensicht

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

Und jetzt bekomme ich eine 
super hohe Rechnung! Trotz 

des Angebotstarifes!

Ich vergleiche 
Internetanbieter bei 

comparis.

Ich schliesse einen Vertrag 
mit neuen Provider ab, der 

ein tolles Angebot hat.

Ich warte auf das 
Wechseldatum. Geht da 
wohl alles seinen Gang?

Ich bekomme meinen 
Router per Post. Fortschritt! 

Aber muss ich was tun?

Ich muss nachfassen, aber 
die wissen nichts vom ersten 

Anruf oder dem Tarif.
Endlich! Ich habe Internet! 
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Unternehmen haben kein ganzheitliches Verständnis der Kundenreise
Ich vergleiche 

Internetanbieter bei 
comparis.

Ich schliesse einen Vertrag 
mit neuen Provider ab, der 

ein tolles Angebot hat.

Ich warte auf das 
Wechseldatum. Geht da 
wohl alles seinen Gang?

Ich bekomme meinen 
Router per Post. Fortschritt! 

Aber muss ich was tun?

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

Endlich! Ich habe Internet! 
Aber das war so ein Stress!

Und jetzt bekomme ich eine 
super hohe Rechnung! Trotz 

des Angebotstarifes!

Ich muss nachfassen, aber 
die wissen nichts vom ersten 

Anruf oder dem Tarif.
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Abteilungs- und Datensilos im Unternehmen erzeugen Friktion
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Customer Journey
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Emotionen und Wertwahrnehmung 
durch Kunden entlang der Journey

Einzelpersonen oder Gruppen 
(Buying Center, Familie)

Weg und Wahrnehmung der Kunden bei der Verfolgung ihres Ziels

Meilensteine, Aufgaben und 
Teilaufgaben … Jobs to-be-
done auf verschiedenen Ebenen

Interaktionen mit Ihrem Unternehmen aber auch 
mit anderen Unternehmen und Personen, sowie 
Handlungen, die Kunden selbst vornehmen.

https://www.linkedin.com/pulse/dont-let-customer-journeys-misunderstood-dr-maxie-schmidt-gcq3e; https://www.forrester.com/report/what-journeys-really-are-customers-paths-and-perceptions-as-they-pursue-a/RES180423
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Starke Beziehungen entstehen durch viele erfolgreiche Journeys
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Customer Journey 
Management

Verstehen

Gestalten

Orchestrieren

Customer 
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KI & Daten
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Highlights aus der Customer Journey Management Praxis
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Zielerreichung für Kunden und Unternehmen als Leitgedanke
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Highlights aus der Customer Journey Management Praxis
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Zielerreichung für Kunden und Unternehmen als Leitgedanke

Customer Journeys wirksam und wirtschaftlich gestalten
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Highlights aus der Customer Journey Management Praxis
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Highlights aus der Customer Journey Management Praxis
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Zielerreichung für Kunden und Unternehmen als Leitgedanke

Customer Journeys wirksam und wirtschaftlich gestalten

Customer Journeys im Leben der Kunden verorten und steuern

Journey-Insights in Entscheidungen und Prozesse einbinden
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Highlights aus der Customer Journey Management Praxis
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Zielerreichung für Kunden und Unternehmen als Leitgedanke

Customer Journeys wirksam und wirtschaftlich gestalten

Customer Journeys im Leben der Kunden verorten und steuern

Journey-Insights in Entscheidungen und Prozesse einbinden

Customer Journeys bewusst mit Erinnerungswert gestalten
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“Do a good
deed” idea

Pass the
health check

Take the
needle

Eat a sweet
snack

Receive Text: “Your
blood just helped

save a life”
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Vernetzt Euch gern für mehr zum Thema CX, 
Kundenwertschöpfung und Customer Journeys

Dr. Maxie Schmidt
VP, Principal Analyst

Danke - Mercie – Grazie
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Kundenorientierung scheitert selten 
am Konzept, sondern an der 
Umsetzung. 

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

NEW: CAS Strategic Customer Management
Vom Kundenverständnis zur organisationalen Wirkung

Seite 22

Online Info-
Veranstaltung 

18.05.2026

Anmeldung

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

Weiterbildung in 
Marketing und 
Kommunikation

Mehr Infos unter

hslu.ch/ikm

Weitere Informationen  
zu unseren Weiterbildungsangeboten.

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

https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/ueber-uns/institute/ikm/ikm-weiterbildung/
https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/ueber-uns/institute/ikm/ikm-weiterbildung/
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