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CUSTOMER JOURNEY:
Was ist das überhaupt?
CUSTOMER JOURNEY:
Was ist das überhaupt?

DEFINITION

Customer Journey ist ein ganzheitliches Konzept aus dem kundenzentrierten 
Marketing. Es beschreibt den gesamten Weg der Kund*innen entlang aller 

Berührungspunkte mit einer Marke, einem Produkt oder Unternehmen. 

Ziel ist es, den Wünschen und Bedürfnissen an jeder Station der Reise
mehr als nur gerecht zu werden. Diese Journey umfasst verschiedene

Phasen und kann sich über wenige Stunden, Wochen oder
sogar den Lebenszyklus erstrecken. 
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Customer Journey Modelle

Attention Interest Desire Action

Awareness Consideration Conversion

Advocacy Retention

Der klassische AIDA-Trichter

Das erweiterte ACCRA-Modell

???

Wer Kundinnen und Kunden langfristig binden
und begeistern möchte, muss die gesamte

Kundenreise im Blick behalten.

Im Idealfall wird sie zu einem Kreislauf. Zufriedene, begeisterte
Kunden werden Wiederholer, Fans und Multiplikatoren.
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Die Kundenreise in der Bustouristik
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Die Kundenreise in der Bustouristik
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Was ist nun konkret mit 
Touchpoints gemeint?
Was ist nun konkret mit 
Touchpoints gemeint?

Touchpoints - Kundensicht

• Human Touchpoints
z.B. unsere Mitarbeitenden, die Reiseberater*innen oder auch die Reiseleiter*innen vor Ort

• Process Touchpoints
z.B. der Buchungsprozess auf unserer Webseite oder die stationäre Beratung

• Product Touchpoints
z.B. der Komfort unserer Busse, die gebuchten Hotels oder das Gesamterlebnis der Gruppenreise

• Document Touchpoints
z.B. unsere Buchungsbestätigung, unsere Vorabinformationen, unser Feedbackbogen

• Location Touchpoints
z.B. unser Firmensitz, unser Reisebüro oder Office
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Jede Customer Journey ist stets 
nur so gut wie ihre schwächste Station. 

Auszug der Schritte 
entlang einer Kundenreise
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Touchpoints - Unternehmenssicht

• Earned: Touchpoints, die wir uns durch gute Arbeit verdienen
z.B. Weiterempfehlungen, positive Bewertungen, Reiseberichte, Presseartikel,….

• Paid: Touchpoints, die wir uns aktiv einkaufen
z.B. Meta Ads, Online-Anzeigen, Radiowerbung, Plakate, Advertorials,…

• Owned: Touchpoints, die unserem Unternehmen gehören
z.B. eigene Webseite, Reisekataloge, Firmengebäude / Büro, Newsletter…

• Managed: Touchpoints, die wir an Drittplätzen managen
z.B. Social Media Kanäle, Messestand, externe Vertriebspartner, Callcenter,…

• Shared: Touchpoints, die wir uns mit anderen teilen
z.B. Diskussionsforen, User-generated Content, Stimmen Dritter, Verbände…

Kategorisierung nach der EPOMS Logik:

Entlastung & Arbeitserleichterung für unsere Belegschaft
Weniger (unnötige) Rückfragen, weniger Stress, mehr Zeit für wichtigen Service

Smarte Geschäftsprozesse, strategische Ausrichtung und Leadership 
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Smartere Prozesse für die Kundinnen und Kunden
Mehr Zufriedenheit, mehr Sicherheitsempfinden, positive Emotionen

Kundenzentrierte Produktentwicklung, Marketing und Servicedesign
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Die Wechselwirkung
der Aktionsfelder
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Es gibt nicht die eine
Customer Journey.

Wer sind eigentlich meine 
„Customer“ in der Journey?
Wer sind eigentlich meine 
„Customer“ in der Journey?
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Ein möglicher Ansatz:
Targeting mit sozio-

demografischen
Merkmalen

Alter Herkunft Lebensphase Status
z.B.

Schauen wir uns 
mal ein Beispiel an…

HERKUNFT SONSTIGESSTATUS

GROSSBRITANNIEN HAT ERWACHSENE KINDER,
URLAUBT GERNE IN DEN ALPEN
UND MAG HUNDE

BERUFLICH ERFOLGREICH,
SEHR VERMÖGEND
WELTBERÜHMT
WAR MAL EIN „PRINCE“

ALTERGESCHLECHT

1948 GEBORENMÄNNLICH
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Natürlich reden wir von
niemand Geringerem als…

Charles III.
König von Großbritannien und Irland

Bildquelle: W
ikipedia / W
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seiner Majestät

„Ozzy“ Osbourne
selbsternannter Prince of Darkness
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Auf die Schnelle
ein weiteres Beispiel…

NATIONALITÄT SONSTIGESPRIVATLEBEN

DEUTSCH, KINDHEIT UND
JUGEND IN DER EHEMALIGEN DDR

SEIT JUNGEN JAHREN
POLITISCH ENGAGIERT

MEHRFACH VERHEIRATET

ALTERGESCHLECHT

MITTE DER 1950ER GEBORENWEIBLICH
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• Dr. Angela Merkel
Deutsche Bundeskanzlerin 2005 - 2021

Bildquelle: W
ikipedia(CC BY-SA 3.0 de)

Nina Hagen
Deutsche „Godmother of Punk“

Bildquelle: W
ikipedia(CC BY-SA 3.0 de)

Können wir anhand dieser Merkmale wirklich gut und 
bedürfnisorientiert kommunizieren? 

Können wir auf dieser Grundlage Menschen 
und ihre Bedürfnisse tatsächlich verstehen? 

König Charles III.            Ozzy Osbourne

Angela Merkel                 Nina Hagen  

Andreas Gabalier          Conchita Wurst  
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Die Lösung:

Wertebasierte
Zielgruppen-
Entscheidung

Nur wer versteht, 
was Menschen bewegt,

kann Menschen bewegen.

Berthold Bodo Flaig
Erfinder Sinus Zielgruppenmodell

Beispiel-Sedcard mit 
Customer Journey für Aletsch Arena
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Beispiel-Sedcard mit 
Customer Journey für Zugspitz Region 

Das KI-Zeitalter: Zwischen neuen 
Chancen & alten Herausforderungen
Das KI-Zeitalter: Zwischen neuen 
Chancen & alten Herausforderungen
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Mehrheit informiert
sich online über Urlaub
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• Nicht nur die Touchpoints sind im Wandel, 
sondern auch unsere Gesellschaft

• Die Babyboomer rutschen nun zeitnah in die 
Gruppe der Senior*innen, haben aber z.B. 
einen völlig anderen Digitalisierungsgrad als 
Gleichaltrige vor wenigen Jahren

• 2035 sind die 65- bis 75-jährigen die mit 
Abstand größte Gesellschaftsgruppe

Demografischer Wandel
in Deutschland

©
Statistisches Bundesam

t
(D

estatis), W
iesbaden 2025

ChatGPT, 
Perplexity & Co.

ChatGPT, 
Perplexity & Co.

GoogleGoogle
Internet
Nutzer

Internet
Nutzer
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Auch Google reagiert: Doch wie bleiben wir 
in der neuen KI-Welt eigentlich sichtbar?
Auch Google reagiert: Doch wie bleiben wir 
in der neuen KI-Welt eigentlich sichtbar?
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Wir bekommen keine zweite 
Chance für den ersten Eindruck.

Uns bleiben insbesondere bei digitalem 
Content nur wenige Augenblicke, um 
User zu überzeugen, näher hinzuschauen.

Menschen bilden sich binnen 50 
Millisekunden eine Meinung über Optik & 
Design unserer Seiten, Postings und Ads.

Anschließend entscheiden rund 4 
Sekunden darüber, ob die Person 
weiterzieht oder tiefer eintaucht.

finder

Es wird längst deutlich mehr 
Content im Sinne von Daten, 
Texten, Fotos, Videos,  und 
Informationen erstellt als je 
konsumiert werden kann. 

Dieser Anstieg setzt sich 
durch KI exponentiell fort, 
die Übersättigung wird 
immer größer. 2007                         2010                                2013 2016 2019                                 2022 2025

Content-
Produktion

Content-
Konsum

Content-
Schock

Ein Grund dafür:
der Content-Schock
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1 Minute im Internet…

452.000 Stunden
auf Netflix geschaut

138,9 Mio. Reels auf
Meta abgespielt

251,1 Mio. E-Mails 
versendet

16.000 neue Video-
Uploads auf TikTok

97 Mio. Nachrichten
via Whatsapp

86.758 ChatGPT
Nutzungen

3.47 Mio. YouTube 
Videos angesehen

6.3 Mio. Suchen
auf Google

229 Mio. Minuten
MS Teams Meetings

3.3 Mio Snaps auf 
Snapchat gesendet

60 SEK

Stand: Dezember 2024

Wir brauchen kunden-
zentriertes Denken



Tag des Bustourismus 2025

alex@realizingprogress.com 19

Relevanz und Mehrwert sind die wesentlichen 
Faktoren, um mit den eigenen Inhalten überhaupt 

wahrgenommen werden zu können. 

Relevanz und Mehrwert für unsere Zielgruppe
in Bezug auf Gestaltung, Produktauswahl, Ansprache,

Inhalt sowie passgenaue Distribution.

Die Customer Journey 
im Wandel: Wichtige Trends
Die Customer Journey 
im Wandel: Wichtige Trends
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#1 Mediennutzung: 
Mobile.Social.Snackable.

• Der Trend von „mobile first“ geht privat
immer mehr zu „mobile only“

• Smartphone ist der wichtigste Zugang zu 
digitaler Information und Inspiration 

• 2019: 102 Stunden Smartphone täglich
2022: 134 Stunden Smartphone täglich
2025: 160 Stunden Smartphone täglich
über alle Altersgruppen hinweg in Deutschland

• Aufmerksamkeitsspanne nimmt ab,
sog. snackable Content immer beliebter
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#2 Kundenerwartung:
Always on, always there?

• Große Player wie Amazon machen es vor  
- Kundenservice zu jeder Zeit

• Neue Dimensionen des Kundendialogs (z.B. 
smarte Chatbots, emotional AI) sorgen für 
veränderte Erwartungshaltungen

• Erreichbarkeit dann, wenn Kund*innen 
sich mit Reisen auseinander setzen

• Mit menschlichen Ressourcen für den 
Mittelstand nicht möglich – wie sehr kann 
Technik uns voranbringen?

Die letzte herausragende Erfahrung, die ein Kunde
irgendwo hatte, wird die neue Mindesterwartung,

die er zukünftig überall zu Grunde legt.

“The last best experience that anyone has anywhere, becomes the
minimum expectation for the experience they want everywhere”

Bridget van Kranlingen | IBM (OhneErlebnisse keine Kunden)
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#3 Individualität und
Hyper-Personalisierung

• Auf den ersten Blick ambivalent zum 
Konzept von Gruppenreisen

• jedoch große Chancen für neues Denken,
veränderte Angebote, mehr Upselling

• Spannend: nicht das individuelle „Ich“ im 
Fokus, sondern die Verortung des 
Individuums in Gemeinschaften

• Suche nach den 3 großen K: 
Konsens, Kollektivität, Kontinuität

• Ein großer Hebel: Individuelle 
Kommunikation – die richtige Ansprache 
zur richtigen Zeit am richtigen Ort

#4 AI everywhere:
Auch bei Kund*innen!

• Vormarsch von KI in all unsere Systeme, 
Tools und Geräte ist weiter rasant

• Oft unterschätzt: Dies gilt gleichermaßen 
auch auf Seiten der Kund*innen

• Schon jetzt: Voice Search mit Durchbruch –
morgen: Agenten für jeden?

• Wer sucht, filtert, bucht und shoppt denn 
eigentlich mittelfristig? Mensch oder KI?

• Wer (oder was) ruft bei uns an? Aus 
„wessen Feder“ stammen Reklamationen? 
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Welche Konsequenzen hat der 
technologische Trigger KI für uns?

#5 Neues Verlangen:
Erlebnis statt Produkt

• Menschen suchen nach echter Resonanz

• Positive Emotionen müssen auch an 
unseren Touchpoints entstehen

• Im Idealfall kaufen Kund*innen nicht eine 
Reise, sondern ein Erlebnisversprechen

• Das heißt auch in der Kommunikation: Wir
vermarkten keine Transportdienstleistung, 
sondern eine Experience

• Dennoch gilt: Underpromise, overdeliver!
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Die Welt wird immer komplexer – auch die Customer Journeys.
Kein Grund zur Panik: Status Quo prüfen und ggf. nachjustieren!

5 Take-Aways zum Abschluss

Diese Bedürfnisse unserer Kund*innen müssen noch stärker im Fokus stehen. 
Daher gilt: Zielgruppe identifizieren und konsequent überall mitdenken!

Wenn wir die „Kundenreise“ unserer Zielgruppe kennen und verstehen,
können wir uns auch als Unternehmen erfolgreich(er) aufstellen.

KI und neue Technologien bieten schier endlose Möglichkeiten nach 
innen und außen – sie erhöhen aber auch die Erwartungshaltungen.

Der schnelllebige Wandel ist zugleich eine große Chance, sich im Wettbewerb 
abzuheben und langfristig einen Platz im Herzen der Kund*innen zu sichern.

Herzlichen Dank für
die Aufmerksamkeit!

Alex Mirschel
alex@realizingprogress.com
+49 178 6890 725

Let‘s connect on LinkedIn:


