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Wie kann man die analoge Kundenerfahrung mit digitalen Hilfsmitteln 
unterstützen? 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

Kasse 

Schlafzimmer 

Restaurant 

Küche 

Wohnzimmer 

Hey Sören! 
Schön, dass 

Du da bist!  
Mit unserer 
App bleibst 

Du immer auf 
dem 

Laufenden! 

Wenn Du, wie 
beim letzten 

Besuch, 
Teelichter 
kaufst, be-
kommst Du 
heute 50% 

Rabatt! 
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Wie kann man die analoge Kundenerfahrung mit digitalen Hilfsmitteln 
unterstützen? 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

Kasse 

Schlafzimmer 

Restaurant 

Küche 

Wohnzimmer 

Mit unserer 
In-Store-

Navigation 
findest Du 
stets den 
richtigen 

Weg! 

Unsere 
leckeren 

Gerichte  im 
Restaurant 
erhältst Du 
mit unserer 

Kundenkarte 
regelmäßig 
günstiger. 
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Wie kann man die analoge Kundenerfahrung mit digitalen Hilfsmitteln 
unterstützen? 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

Kasse 

Schlafzimmer 

Restaurant 

Küche 

Wohnzimmer 

Zeig beim 
Bezahlen 

Deine 
Kundenkarte 

und nutze 
viele Vorteile. 
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Digitalisierung als Top-3-Investment-Thema aller B2B-Unternehmen laut 
einer Studie der Unternehmensberatung McKinsey 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

Digitalisierung 
als Investment-

Thema nicht 
auf der Agenda 

Digitalisierung 
als Investment-

Thema schon 
umgesetzt 
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Kundenerfahrungen – ein Überblick 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

• Analoge Kundenerfahrungen:  

 Die analoge Kundenerfahrung ist die persönliche 
Erfahrung eines Kunden, die er in direktem Kontakt 
mit einem Unternehmen, Produkt oder Dienstleistung 
macht. 

 

• Digitale Kundenerfahrungen: 

 Die digitale Kundenerfahrung ist die Erfahrung eines 
Kunden, die er beispielsweise auf digitalen Endgeräten 
in Online-Shops oder mit Smartphone-Anwendungen 
macht. 
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Was sind Unterschiede und Gemeinsamkeiten von analogen und digitalen 
Kundenerfahrungen? 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

Digital: Internet-affine  
Zielgruppe 

Orts- und 
zeitunab-
hängige 

Geschäfts-
aktivitäten 

Unper-
sönlicher 
Kunden-
kontakt 

Schnelle  
Infor-

mations-
übermitt-

lung 

Gute 
Visualisie-
rung durch 
AR- & VR-
Anwen-
dungen 

Analog: Zielgruppe 
legt Wert auf 
persönlichen Kontakt Entwick-

lung einer 
lang-

fristigen 
Kunden-

beziehung 

Persön-
licher 

Kontakt 
zum 

Kunden 

Kognitive 
Erinnerung 

durch 
haptisches 

Erlebnis 

Postalische 
Werbung 

bleibt dem  
Kunden 

besser in 
Erinnerung 

Direkter 
Ansprech-

partner 
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Was sind Unterschiede und Gemeinsamkeiten von analogen und digitalen 
Kundenerfahrungen? 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

Digital: Internet-affine  
Zielgruppe 

Analog: Zielgruppe 
legt Wert auf 
persönlichen Kontakt 

Kunden-
bindung 

Bestmög-
liches 

Kunden-
erlebnis 

Kunde soll 
„Fan“ des 
Unterneh-

mens 
werden 

Größere 
Zielgruppe 

an-
sprechen 

Kunde soll 
das Unter-

nehmen  
weiter-

empfehlen 
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Haben analoge Kundenerfahrungen überhaupt „Zukunft“? 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

Ja, denn… 

• das gewonnene Wissen zu einem Produkt oder einer Dienstleistung 

steht nicht im Mittelpunkt der Kundenerfahrung 

• das persönliche und subjektive Erlebnis steht im Mittelpunkt und 

bleibt dem Kunden durch die Ansprache aller Sinne besser im 

Gedächtnis  Customer Experience betont emotionale Erlebnisse 

• der Mensch legt Wert auf persönlichen Kontakt und direkte 

Ansprechpartner 
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Wie können Sie Ihr Unternehmen auf die Zukunft ausrichten?  
Handlungsempfehlungen 

Analog ist tot – Oder etwa doch nicht? 

1. Nehmen Sie Ihre Kunden viel stärker als Einzelpersonen wahr  der 

persönliche Kontakt zum Kunden ist Ihr Alleinstellungsmerkmal. 

Stärken Sie es! 

2. Entwickeln Sie ein gemeinsames und ganzheitliches 

Marketingkonzept für analog und digital!  

3. Richten Sie Ihre Marke auf den digitalen Markt aus, stärken Sie 

zeitgleich aber auch analoge Kundenerfahrungen!  

 



Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit! 

Cerny, Janine; Falk, Felix; Steiner, Lisa 


