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Customer Journey – eine Reise durch
die Schmuckwelt
Wie geht die Kundschaft beim Schmuckkauf vor? Welche Berührungs-

punkte mit dem Unternehmen sind ihr am wichtigsten? Im Auftrag der

Rhomberg Schmuck AG suchte die Projektgruppe der FHS St.Gallen nach

Antworten auf diese Fragen. Die Resultate sollen helfen, die Kundschaft auf

ihrer Customer Journey bedürfnisgerecht anzusprechen.

Rhomberg Schmuck AG
In ihrer 30-jährigen Firmengeschichte hat sich
die Rhomberg Schmuck AG zu einem erfolgrei-
chen Schmuckunternehmen entwickelt. Das
Unternehmen ist in der Schweiz mit 40 Filialen
und einem Onlineshop vertreten. Das Sorti-
ment wurde laufend ausgebaut und umfasst
heute Kreationen aus Gold und Silber. Trau-
ringe stellen dabei die Kernkompetenz dar.

Methodik
Um einen ersten Einblick in die Schmuckwelt
zu erhalten, führte das Projektteam eine Vor-
studie mit 15 Personen aus dem Bereich Mar-
keting und schmuckaffinen Personen durch.
Dies bildete die Grundlage für die quantitativen
Erhebungen. In der breit abgestützten Markt-
forschung wurden neben einer Strassenumfrage
in zwölf Deutschschweizer Städten (451 be-
fragte Personen), auch 161 bestehende Kun-
dinnen und Kunden online befragt. Anschlies-
send führte das Team zur Klärung von Detail-
fragen nochmals 15 Experten-, Filialleiter- und
Käuferinterviews durch. Aus den Erkenntnissen

liessen sich die wichtigsten Berührungspunkte
mit der Kundschaft sowie strategische Hand-
lungsfelder für das Unternehmen ableiten.

Ergebnisse
Die Customer Journey kann aufgrund der Er-
gebnisse in vier Phasen (Inspiration, Informa-
tion, Kauf, Aftersales) unterteilt werden. Zu-
dem zeigte sich, dass trotz der Digitalisierung
die Anprobe des Schmuckstücks und die Bera-
tung essenziell sind. Die Filiale und das Schau-
fenster sind daher über alle Phasen gesehen
die wichtigsten Berührungspunkte mit dem
Unternehmen. Der Onlineshop spielt aus Kun-
densicht bislang eine untergeordnete Rolle.
Zudem erarbeitete das Team einen umfangrei-
chen und priorisierten Massnahmenkatalog.
Die optimierten Berührungspunkte und das
vertiefte Wissen über die Customer Journey
verbreitern den Kundentrichter und verbessern
das Kundenerlebnis in jeder Phase.

www.fhsg.ch/praxisprojekte
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Die Ergebnisse der Kunden-
befragung werden uns si-
cher helfen, bei den Marke-
ting- und Vertriebsaktivitäten
in Zukunft noch bessere Ak-
zente zu setzen. Das Projekt-

team hat sich stark mit der Aufgabenstellung
identifiziert und ist an vielen Stellen die «Ex-
trameile» gegangen, was das Ergebnis deut-
lich widerspiegelt.

Coach
FHS St.Gallen
Rosella Toscano-Ruffilli, lic.oec., dipl. Hdl. HSG

Dank der Anwendung ver-
schiedener Marktforschungs-
methoden und dem grossen
persönlichen Einsatz der
Projektgruppe konnten wert-
volle Erkenntnisse gewonnen

werden. Der Kundschaft konnte aufgezeigt
werden, auf welchen Marketingaktivitäten
der Fokus in Zukunft liegen soll, damit der
Kundentrichter verbreitert werden kann.Kundentrichter mit den Phasen der Customer Journey.

Quelle: eigene Darstellung.


