


Das fühlt sich gut an! 
CUSTOMER EXPERIENCE Wie Sie systematisch positive Kundenerlebnisse schaffen und den 

Firmenerfolg verbessern. Eine Schritt-für-Schritt-Anleitung für Einsteiger und Fortgeschrittene 

Text: Verena Bast 

W
er Rene Henkes Internetseite 
mit seinem Smartphone be­
sucht, macht womöglich keine 
gute Erfahrung. Der Unter­

nehmer vermietet über Ferienwohnungen­
insel-usedom.de seit 2006 Urlaubsdomizile auf 
Usedom. Genauso alt ist der Internetauftritt. 
Die Seite ist nicht responsiv, passt sich also 
nicht der Größe des Geräts an, über das man 
die Website besucht. Die Schrift auf dem 
Smartphone ist entsprechend winzig. Hier zu 
surfen ist anstrengend. Im schlimmsten Fall 
klicken Interessenten die Seite wieder weg. 

Das will Henke ändern. Keiner soll sich mehr 
über zu kleine Buchstaben ärgern müssen. Also 

engagierte er die Webdesignerin Mareike 
Schamberger. Den Webauftritt zu ändern ist 
eine von vielen Maßnahmen, mit denen Henke 
seinen Kunden ein positiveres Erlebnis mit 
seiner Firma bescheren will. 

Jeder, der mit einem Unternehmen zu tun 
hat, macht bestimmte Erfahrungen. Experten 
sprechen von der Customer Experience (CX). 
Im Mittelpunkt steht dabei, was Kunden füh­
len, wenn sie sich zum Beispiel bei der Firma 

nach Angeboten erkundigen, etwas kaufen 
oder reklamieren. Ärgern oder freuen sie sich? 
Oder sind sie sogar begeistert? 

So kann es sein, dass sich Kunden über zu 
langsame Websites ärgern, sich freuen, wenn 
Handwerker die Baustelle sauber hinterlassen, 
oder gar begeistert sind, wenn es nach dem 
Kauf eine kostenlose Wartung obendrauf gibt. 

Wie ein Kunde eine Firma wahrnimmt, das 
können Unternehmen gezielt steuern. Und es 
sprechen einige Gründe dafür, dies zu tun. Die 
US-Expertin Blake Morgan hat viele Studien 
ausgewertet. Demnach 
• übertreffen Unternehmen, die sich um eine
gute Customer Experience kümmern, ihre
Geschäftsziele weitaus häufiger deutlich.
• sind Kunden bei sehr guten Erfahrungen be­
reit, einen Preisaufschlag von rund 15 Prozent
zu zahlen.
• ist die Wahrscheinlichkeit viermal so hoch,
dass Kunden eine Firma weiterempfehlen.

Die gute Nachricht ist: ,,Viele kleine Unter­
nehmen liefern oft unbewusst und völlig in­
tuitiv eine richtig gute Customer Experience -
ohne je von dem Begriff gehört zu haben", >
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