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Kundenzentrierung als Leitbild

…bedeutet die Ausrichtung aller Aktivitäten 
auf den Kunden:

Angebote entlang der Phasen einer 
Geschäftsbeziehung (Lifecycle)

Kundenerlebnis entlang der 
Berührungspunkte (Experience)

Orientierung am Kundennutzen 
(Values)
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Customer Lifecycle
Initial Purchase / 

Growth & Retention / 
Additional Purchases

Discover

Explore

BuyUse

Bond

Engage

Wie findet der Kunde uns?

Wie überzeugen wir den 
Kunden?

Wie kann der Kunde 
das Produkt kaufen?

Welche Erfahrungen macht 
der Kunde mit dem Produkt?

Wie binden wir 
den Kunden an uns?

Wie motivieren wir ihn zu
weiteren Käufen?
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Customer Experience
Alle Berührungspunkte beeinflussen das Kundenerlebnis und die 

Zufriedenheit des Kunden:

Webseite

Social Media

Bestell-
vorgang

Lieferung

Nutzung

Kundendienst

Inbetrieb-
nahme

….

Schulung
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Customer Value

Wem helfen unsere 
Produkte und Angebote?
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Customer Value

Fragestellung Aufgabe
An wen möchte ich meine Produkte / 
Dienstleistungen verkaufen?

Kundensegmente / Zielgruppen definieren: 
nach Anwendung, Branche, Ort, Größe, Kaufkraft, 
Qualität etc.

Wie “ticken“ meine Zielgruppen und was 
wollen sie?

Merkmale und Nutzenerwartungen 
beschreiben

Wie sieht mein Wertangebot aus? Beschreibung des angebotenen Nutzens

Was ist meinen Zielgruppen wirklich 
wichtig?

Priorisierung der Nutzenerwartungen und 
Fokussierung darauf

Sind wir auf der richtigen Spur mit 
unserem Angebot?

Kundenzufriedenheit erheben / messen

“Fahrplan“ zum Kundennutzen:

Auf Größe, Homogenität, 
Zukunftsfähigkeit, 
Profitabilität und 
Adressierbarkeit der 
Segmente achten. 
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Kunde oder Anwender?
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... bis gleich im nächsten
Video.



www.productlounge.net


