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Name (fiktiv) Eigenschaften
Allgemeine Merkmale

Persönliche Ziele
Welche Ziele verfolgt der Kunde mit  
unseren Produkten und DIenstleistungen?

Mögliche Lösungen
Notieren Sie im Sinne eines Brainstormings mögliche 
Lösungsvorschläge für diese Kundenkategorie

Befürchtungen und 
Herausforderungen
Welche Befürchtungen hat der Kunde?  
Welche Herausforderung muss er/sie bewältigen?

Bedürfnisse und 
Erwartungen
bzgl. Ihrer Produkte und Dienstleistungen

Referenzkunde

1

2

Demographische 
Merkmale
• Alter
• Familienstand
• Wohnort
• Einkommen
• Karriere-Stufe
• etc.
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unentdeckter Nicht-Kunde



C U S T O M E R  J O U R N E Y  M A P

1. Erfahren 2. Überlegen 3. Erkunden 4. Entscheiden 5. Erleben 6. AustauschenPhase

Fragen

Kanäle

Beeinflusser

Inter- 
aktionstyp

Emotionaler 
Zustand
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• Wie und wo haben sie das erste Mal von  
unseren Produkten und Dienstleistungen,  
unserer Marke oder unserem Unternehmen  
gehört?

• Wie war dieser erste Eindruck?

• Haben Sie sich daraufhin gleich umgehender  
über unsere Produkte und Dienstleistungen,  
unsere Marke oder unser Unternehmen  
informiert?

• Wenn Sie mehr von unseren Produkten oder 
Dienstleistungen erfahren möchten, welche  
Kanäle verwenden Sie dann (Website, Telefon, 
persönliches Vorbeikommen, Informations- 
veranstaltungen, Freunde befragen)?

• Waren die Informationen, die Sie erhalten haben, 
ausreichend? Konnten Sie Ihr Bild von unseren  
Produkten und Dienstleistungen, unserer Marke 
oder unserem Unternehmen schärfen? Inwiefern 
hat es Ihre weitere Vorgehensweise beeinflusst?

• War es einfach, an zusätzliche Informationen  
zu kommen?

• Über welche Kanäle erhielten Sie die notwen- 
digen Informationen, die es Ihnen erlaubten,  
unterschiedliche Anbieter und Produkte zu  
vergleichen?

• Waren die erhaltenen Informationen aussage- 
kräftig, verständlich und hilfreich?

• Waren die Informationen schnell und einfach  
verfügbar?

• Inwiefern beeinflussten Sie Ihre Kaufentscheidung?

• Was beeinflusste letzten Endes Ihre Kaufent- 
scheidung?

• Inwiefern waren persönliche Beratungsgespräche 
/ das Gesamtangebot (Preis-/Leistungspaket) / 
ausgewählte Leistungsmerkmale / etc. dafür  
verantwortlich?

• Wie teilten Sie unserem Unternehmen die Ent- 
scheidung mit (email, persönlich, etc.)

• Haben sie in dieser Phase Austausch mit dem  
Unternehmen, anderen Kunden / Usern, etc.? 
Wenn ja, in welcher Art und Weise? Wenn nein, 
hätten Sie diesen gerne?

• Hatten Sie ausreichend Information, um das  
Produkt sogleich zu nutzen (z.B. Handhabung,  
etc.) bzw. die Dienstleistung in Anspruch zu  
nehmen?

• Hätten Sie Hilfestellung benötigt? Haben Sie  
Hilfestellung angefragt? Wo haben Sie Unter- 
stützung geholt?

• Über welche Kanäle (Foren, Website, persön- 
liche Gespräche etc.) tauschen Sie Erfahrungen  
mit unseren Produkten und Dienstleistungen,  
unsere Marke oder unser Unternehmen aus?

verärgert,
irritiert, traurig

angespannt,
gelangweilt

neutral aufgeregt
ruhig

glücklich,
froh, entspannt

unangenehm angenehm

Direkte Verbindung:  
Ein Schritt führt direkt  

zum nächsten.

Bidirektionale Verbindung: Ein Schritt  
führt zum nächsten, aber der Nutzer  

kann auch zurück.

Gesteuerte Auswertung: Nutzer bewegt sich 
zwischen verschiedenen Möglichkeiten in einer 

geschlossenen, kontrollierten Umgebung.

O!enes Erkunden: Nutzer bewegt sich  
frei zwischen verschiedenen, abhängigen  

und unabhängigen Möglichkeiten.


