
Impuls Information Besuch Angebot Bindung

liest Ad auf 
Instagram, liest 
verschiedene Blogs, 
blättert in 
Modezeitschriften

vergleicht Preise im 
Internet (SEO - Search 
Engine Optimization); 
prüft Verfügbarkeit im 
stationären Handel; 
bestellt per 
Click&Collect

besucht das 
Ladengeschäft und geht 
zum Click&Collect-
Schalter, um bestellte 
Ware abzuholen und 
nutzt die Instore-
Navigation als 
Unterstützung für das 
Einkaufserlebnis

Feedbacksystem beim  
Verlassen des 
Geschäfts; Kunde willein
paar Tage später einen 
Artikel zurückgeben; 
kontaktiert die Hotline 
des Unternehmens und 
erhält die Information 
den Retourenschein 
über die Homepage 
anzufordern;  gibt 
Bewertung über 
Retourenabwicklung ab; 
Kundenkarte

lässt sich durch digitales 
Ladenregal, 
intelligenten Spiegel 
inspirieren → Anprobe 
der bestellten Ware und 
von Zusatzartikeln bzw. 
Kombinationsmöglichkei
ten; entschließt sich 
zum Kauf; wählt 
kontaktlose 
Bezahlmöglichkeit aus

Beispiel für den Ablauf einer Customer Journey


