
Dein Kit zur
Kundenbindung für

glücklich, loyale Kunden
Sorge dafür, dass deine Kunden immer wiederkommen – mit unserem Kit zur Kundenbindung. Hier 

findest du eine umfassende Sammlung von Ressourcen zur Kultivierung 
dauerhafte Beziehungen zu deinen geschätzten Kunden. 

Egal, ob du bestehende Strategien verbessern oder neue Erkenntnisse 
über deine Kunden gewinnen möchtest – dieses Kit ist dein Leitfaden für nachhaltige 

 Kundenbindung und Geschäftserfolg. 
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Customer Journey Map für die

Kundenbindung
Bewahre die Loyalität bei jedem Schritt. 

Bei der Kundenbindung geht es nicht nur darum, was nach dem Verkauf passiert – es ist eine Reise, die mit dem allerersten
Kontaktpunkt beginnt. Die folgende Übung zur Abbildung der Customer Journey hilft dir dabei, jeden Schritt der Reise deiner
Kunden zu verstehen, von der ersten Wahrnehmung bis hin zum Engagement nach dem Kauf. 

Begib dich auf eine Reise durch die Augen deiner Kunden.

Denke daran: Bei Kundenbindung geht es nicht einfach darum, Kunden zu halten – es geht darum, bedeutsame und
unvergessliche Erlebnisse mit deiner Marke über mehrere Touchpoints hinweg zu schaffen. 

Indem du jeden Kontaktpunkt identifizierst und verstehst, kultivierst du starke Beziehungen, die langfristige Loyalität und Unterstützung
bedeuten. Nimm dir einen Moment Zeit, um über deine Customer Journey nachzudenken, und trage die Touchpoints in die Grafik

unten ein. 

Nachdem du nun die gesamte Customer Journey abgebildet hast, ist es an der Zeit, sich mit den Strategien und Taktiken zu
beschäftigen, die bewirken, dass deine Kunden immer wieder kommen. 

Die Bindungsphase der Customer Journey besteht aus drei Aspekten: Onboarding, Engagement und Fürsprache – jeder spielt 
eine Rolle bei der Pflege langfristiger Beziehungen zu deinen Kunden.

Plane die Customer Journey 

Die Bindungsphase 

Konzentriert sich darauf, sicherzustellen,

dass neue Kunden beim Einstieg in die  

Nutzung deines Produkts oder deiner 

Dienstleistung positive Erfahrungen machen. 

Beim Onboarding werden Kunden durch 

den Einrichtungsprozess geführt. 

Sie können an Schulungen teilnehmen 

sowie Fragen stellen. 

Onboarding:
Beim Engagement geht es darum, die  

Bindung und das Interesse deiner Kunden 

an deine Marke aufrechtzuerhalten.  

Hierzu gehören kontinuierliche 

Kommunikation, personalisierte 

Interaktionen und wertvolle Inhalte.  

Engagement:
Fürsprache entsteht, wenn zufriedene 

Kunden zu begeisterten 

Unterstützern deiner Marke werden.

Pflege diese Beziehungen und 

gib deinen Kunden die Möglichkeit, 

ihre positiven Erfahrungen 

zu teilen und deine Marke 

weiterzuempfehlen. 
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Funktionalität:

Probleme mit der 
grundlegenden Funktionalität 

des Produkts oder 

der Dienstleistung.

Finanzen:

Bedenken bezüglich der 

Kosten des 

Produkts oder 

der Dienstleistung. 

Prozess:

Schwierigkeiten bei der 

Verwendung 

des Produkts oder 

der Dienstleistung. 

Support:

Probleme im Zusammenhang 

mit dem Support 

vor oder nach 

dem Kauf. 

Benutzerfreundlichkeit:

Herausforderungen im 

Zusammenhang mit der

Nutzung oder Qualität des 

Produkts oder 

der Dienstleistung. 

Schmerzpunkte sind Probleme, die Kunden bei der Nutzung deines Produkts oder deiner Dienstleistung haben. 
Diese Probleme beeinflussen ihre Erfahrung und deine Fähigkeit, Kunden zu binden. 

Identifiziere die Schmerzpunkte deiner Kunden und finde heraus, wie sich diese auf deine Kundenbindungsstrategie auswirken könnten:

Chancen und Schmerzpunkte 

Wenn du diese Herausforderungen berücksichtigst, kannst du mit der Ausarbeitung spezifischer 
Lösungen beginnen, um sie zu bewältigen und Kundenzufriedenheit und Kundenbindung zu steigern. 

Wenn du diese Probleme im Vorfeld angehst, verbesserst du das Kundenerlebnis insgesamt, förderst  
stärkere Verbindungen und hebst deine Marke von der Konkurrenz ab.

Nutze Daten und Kundenfeedback zur Optimierung der 
Customer Journey.

Verfeinere deine Strategien kontinuierlich, um 
die Kundenbedürfnisse besser zu erfüllen.

Feedback und Wiederholung

Stelle sicher, dass das Kundenerlebnis 
über alle Kanäle hinweg einheitlich ist.

Streben Sie ein einheitliches Erlebnis an, unabhängig
davon, wo Kunden mit deiner Marke interagieren.

Kanalübergreifende Konsistenz

Denk daran

Customer Journey Map für die

Kundenbindung



Die Antworten auf diese Fragen lenken deinen Fokus auf Schlüsselbereiche, die für die Pflege von Kundenbeziehungen wichtig sind. 

5 Fragen, die du beantworten können sollten 

Wie hoch ist unsere aktuelle Kundenbindungsrate und wie schneidet sie im Vergleich zu Branchenstandards oder Benchmarks ab?

((CE - CN) / CS) x 100
CE: Anzahl der Kunden am Ende des Zeitraums
CN: Anzahl der Kunden während des Zeitraums
CS: Anzahl der Kunden zu Beginn des Zeitraums

Kundenbindungsrate berechnen:

1

Wie messen wir Kundenzufriedenheit und -bindung und welche Strategien haben wir, um diese Kennzahlen zu verbessern?

2

Welche Kanäle und Touchpoints nutzen wir, um nach dem Kauf mit Kunden in Kontakt zu treten, und wie effektiv sind diese 
für die Förderung langfristiger Beziehungen?

3

Welche Initiativen oder Anreize bieten wir, um Wiederholungskäufe zu fördern und die Loyalität unserer Kunden zu stärken?

4

Was sind die wichtigsten Faktoren, die die Kundenbindung für unser Unternehmen beeinflussen?

5

Customer Journey Map für die

Kundenbindung



Checkliste für die Kundenbindungsstrategie
Was musst du tun, um die perfekte Kundenbindungsstrategie für deine Marke zu entwickeln? 

Nutze diese Checkliste, um deine aktuellen Bemühungen zur Kundenbindung zu überprüfen und zu optimieren.

Verbindungen stärken, die Kundenbindung fördern und entscheidende Schritte unternehmen, um dauerhafte 

Beziehungen aufzubauen.

Lege klare und messbare Ziele für die Kundenbindung fest.

Identifiziere wichtige Leistungskennzahlen (KPIs) wie Kundenbindungsrate, Abwanderungsrate und Customer Lifetime 

Value (CLV) zum Benchmarking. 

Lege Ziele für die Verbesserung der einzelnen KPIs fest und berücksichtige dabei Branchenstandards und Unternehmensziele. 

Ziele und Kennzahlen definieren: 

Nutze deine KPIs, um deine bestehenden Programme und Anreize für die Kundenbindung zu evaluieren. 

Bestimme die Effektivität der Kommunikationskanäle und Touchpoints, um deine wertvollsten zu identifizieren. 

Analysiere Daten, um zu verstehen, welche Kundenbindungsinitiativen die höchste Bindung, Zufriedenheit 

und Loyalität bewirken. 

Aktuelle Initiativen zur Kundenbindung bewerten: 

Studiere Strategien und Performance der Konkurrenz zur Kundenbindung. 

Verwende Benchmarking-Daten, um Bereiche zu identifizieren, in denen dein Unternehmen hinterherhinkt. 

Identifiziere Bereiche, in denen dein Unternehmen sich verbessern kann, um kontinuierliches Wachstum zu ermöglichen.

Informationen über die Konkurrenz analysieren: 

Stelle Ressourcen bereit, um deine Kunden zu informieren.

Biete deinen Kunden Informationsveranstaltungen.

Arbeite bei regelmäßigen Überprüfungen zusammen, um Strategien zu bewerten.

Information der Kunden priorisieren: 

Biete konsistente und nahtlose Erlebnisse über alle Touchpoints hinweg (z. B. Website, soziale Medien, E-Mail, SMS). 

Ermutige deine Kunden, zwischen den Kanälen zu wechseln, indem du einen integrierten Omnichannel-Ansatz umsetzt.

Nutze Datenanalysen, um das Kundenerlebnis an allen Kontaktpunkten zu personalisieren. 

Omnichannel-Engagement: 

Konzentriere dich darauf, langfristig Vertrauen und Loyalität aufzubauen, anstatt nur auf kurzfristige Transaktionen zu setzen. 

Investiere in Initiativen zum Aufbau von Beziehungen wie personalisierte Follow-ups, Jubiläumsprämien und VIP-Service. 

Stelle Anleitungen, Ressourcen und Unterstützung bereit, um Kunden dabei zu helfen, den Wert deiner Produkte oder Dienstleistungen zu maximieren. 

Langfristige Beziehungen aufbauen: 



Kundenbindung im E-Commerce 
Verbessere deine Online-Präsenz mit unserer Checkliste, die entwickelt wurde, um die Kundenbindung zu stärken und 

die Bindung auf dem digitalen Marktplatz zu maximieren.

Entdecke effektive Taktiken, um dauerhafte Verbindungen aufzubauen und die Online-Landschaft 

zu dominieren.

Nutze Kundendaten für maßgeschneiderte Produktvorschläge per E-Mail und SMS.

Implementiere eine Empfehlungs-Engine, um das gesamte Einkaufserlebnis zu verbessern.

Passe Produktvorschläge basierend auf dem individuellen Browserverlauf an.

Personalisierte Empfehlungen:

Gewähre Stammkunden exklusive Rabatte bei Folgekäufen.

Führe Blitzverkäufe oder zeitlich begrenzte Werbeaktionen exklusiv für Mitglieder deines Treueprogramms durch.

Richte ein abgestuftes Treueprogramm mit steigenden Vorteilen ein.

Rabatte und Sonderangebote: 

Integriere One-Click-Checkout für registrierte Kunden und vereinfache so den Vorgang.

Optimiere den mobilen Bezahlvorgang für reibungslose Transaktionen.

Führe A/B-Tests für die Elemente der Bezahlseite durch, um kontinuierliche Verbesserungen zu erzielen.

Optimierter Bezahlvorgang: 

Bedanke dich nach dem Kauf mit einer Dankes-E-Mail und teile verwandte Inhalte.

Bitte um Produktbewertungen und Feedback per E-Mail, um das Engagement zu steigern.

Führe eine Umfrage zur Kundenzufriedenheit nach einer bestimmten Zeit nach dem Kauf durch.

Engagement nach dem Kauf:

Biete während der Haupteinkaufszeiten Online-Chat-Support in Echtzeit an, um deinen Kunden sofort zu helfen.

Überwache soziale Medien auf Kundenanfragen und stelle schnelle Antworten sicher.

Erstelle auf deiner Website einen umfassenden FAQ-Bereich für den Self-Service-Support.

Reaktionsschneller Kundenservice:



Demografische Informationen

Verstehe die grundlegenden Details – Name, Alter, Geschlecht und Standort –, 

die deinen Kundenstamm prägen, um ihn gezielt ansprechen zu können.

Kundentyp: 

Bevorzugte Produkte/Dienstleistungen: 

Wohnort: 

Verhaltensbezogene Informationen

Beschreibe, wie häufig dieses Segment Einkäufe tätigt, 

wie hoch seine typische Ausgabespanne ist und wie intensiv es interagiert.

Kaufhäufigkeit:

Durchschnittlicher Transaktionswert:

Engagement-Level: 

Psychografische Informationen

Entdecke die einzigartigen psychografischen Merkmale deiner 

Kunden – verstehe ihren Lebensstil, ihre Interessen und ihre Markenpräferenzen. 

Lebensstil:

Interessen/Hobbys: 

Markenaffinität:

Kundenpräferenzen

Passe Kommunikation, Werbeaktionen und Lieferung 

an die Vorlieben deiner Kunden an und erziele so eine höhere Kundenbindung.

Bevorzugter Kommunikationskanal:

Bevorzugte Kommunikationshäufigkeit:

Bevorzugte Einkaufszeit:

Segmentbeschreibung
Beschreibe kurz die besonderen Merkmale und Vorlieben dieses Kundensegments. Zeichne ein klares Bild von jedem 

Segment, um Personalisierungsstrategien zu entwickeln.

Ideen für gezielte Kampagnen
Nutze diesen Platz, um Ideen für spezifische Kampagnen zu entwickeln, die auf dieses Kundensegment zugeschnitten sind. 

Entwickle Ideen, die bei deinem Kundenstamm Anklang finden.

Vorlage für die Kundensegmentierung
Verbessere deine Kundenbeziehungen, indem du deren Bedürfnisse besser verstehst. 

Fülle unsere Vorlage aus, um wertvolle Einblicke in das Verhalten und die Vorlieben deiner Kunden zu erhalten. 

Mithilfe dieser Informationen kannst du gezielte Kampagnen und personalisierte Erlebnisse erstellen, 

um die Kundenbindung zu stärken.

Benenne das Segment entsprechend der Merkmale oder Verhaltensweisen, die diese Gruppe auszeichnen.

Kundensegment

Sobald du deinen Zielmarkt kennst, kannst du anhand dieser Kriterien Segmentzielgruppen erstellen.

Kriterien für den Zielmarkt


