
Die Kundenreise

Persona, Musterpersönlichkeit Dienstleistungsbezeichnung
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Dienstleistungsanbieter Designer / Datum

Pre-Service Period
Vor der Dienstleistung

Service Period
Während der Dienstleistung

Post-Service Period
Nach der Dienstleistung

WERBUNG / ÖFFENTLICHKEITSARBEIT

Wie lautet das/die Nutzenversprechen des Anbieters und 
auf welche Art und Weise wird es kommuniziert?

SOCIAL MEDIA

Welche relevanten Informationen können Personen vor der 
Erstellung der Dienstleitung(en) in Social Media Kanälen finden?

MUNDPROPAGANDA

Was sagen Bekannte, Freunde und die Familie über den Anbieter 
und seine Dienstleistung(en)?

GESAMMELTE ERFAHRUNGEN

Welche Erfahrungen haben Personen bereits mit gleichen bzw. 
ähnlichen Dienstleistungen oder Anbietern gemacht?

KUNDENERWARTUNGEN

Was sind die möglichen Erwartungen and die Dienstleistung 
und den Anbieter?

KUNDENERLEBNISSE

Welche individuellen Erlebnisse haben die Kunden während der Erstellung der Dienstleistung bei den einzelnen 
Schritten der Dienstleistungserstellung und mit dem Anbieter selbst?

KUNDENZUFRIEDENHEIT/-UNZUFRIEDENHEIT

Wie bewerten die Kunden die Dienstleistung und den Anbieter 
anhand dem Vergleich von Kundenerwartung zu erlebter 
Dienstleistungsrealität?

MUNDPROPAGANDA

Was sagen Kunden ihren Bekannten, Freunden und der Familie 
über den Anbieter und seine Dienstleistung(en)?

SOCIAL MEDIA

Was kommunizieren Kunden über den Anbieter und seine 
Dienstleistung(en) über Social Media Kanäle?

KUNDENBEZIEHUNGSMANAGEMENT

Wie betreut der Anbieter seine Kunden nach der Erstellung
der Dienstleistung(en)?

DIENSTLEISTUNGSPROZESS

Auf welche Berührungspunkte treffen die Kunden im Erstellungsprozess der Dienstleistung(en)?
Gibt es dabei spezielle Augenblicke oder Vorfälle welche als besonders gut oder besonders schlecht erlebt werden?
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