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Customer Journey ist der Zyklus, 
den Kunden durchlaufen, bis sie 
sich zum Kauf entscheiden. 

 

1. Inspiration 

Potentielles Publikum soll auf das Theater aufmerksam werden 

2. Favorisierung 

Das Interesse für das Produkt muss verstärkt werden 

3. Wunsch 
Kunden sollen ins Theater wollen 

4. Anstoß 
Die Kaufabsicht wird konkret 

5. Umsetzung 

Theaterticket / Abo wird gekauft 

6. Erlebnis 
Theaterbesuch wird vollumfänglich erlebt 

7. Bindung 
Kunden bleiben mit dem Theater in Kontakt 

 

 

•  
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Kundenansprache 

Ziel: Kunden binden & neue Zielgruppen erschließen 
 
Wir wollen die bisherigen Stärken weiter forcieren und was bislang 
nicht so gut lief, verbessern.  
Dabei nehmen wir Rücksicht auf drei verschiedene Zielgruppen: 
 

• Generation Y (18 - 34 Jahre) 

• Generation X (35 – 54 Jahre) 

• Generation Babyboomer (ab 55 Jahren aufwärts) 
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Generation Y (18 - 34 Jahre) 
Eigenschaften & Maßnahmen 

• Wollen sich selbst ausdrücken & beteiligen  

 

• Respekt/Vertrauen zu Unternehmen nicht selbstverständlich 
 

• Sehnsucht nach Veränderung / reagieren auf plakative Ideen & 
Humor  
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https://www.facebook.com/watch/?v=2281294115480464 
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Generation X (35 - 54 Jahre) 
Eigenschaften & Maßnahmen 

• Unternehmergeist 

• Akzeptieren Autorität, sind aber skeptisch 

• Wollen zu Wertvollem beitragen, misstrauen großen Unternehmen 
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Babyboomer (ab 55 Jahren aufwärts) 
Eigenschaften & Maßnahmen 

• Brauchen das Gefühl, ihre Entscheidungen selbst in der Hand zu 
haben 

• Legen Wert auf Wohlstand 

• Sind partnerschaftlich orientiert  

• Legen Wert auf Anerkennung 
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Fokus auf Kundenbindung 

- Statistisch 600 % teurer ist es,  
Kundschaft zu gewinnen,  
als alte Kundschaft zu halten 

 

- Zufriedene Kund*innen sind gerade  
für ein Stadttheater  
die besten Werbeträger*innen 

 

-> Das Hauptaugenmerk liegt also im Customer Relationship 
Management (CRM) 
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Maßnahme 1: Erlebnis vor Ort 
verbessern 
Kundenbindung 

• Publikum soll sich eingeladen fühlen, der 
Theaterbesuch als Date/Event 

• Theater als Ort des Geschehens 

• Premieren als Event 
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Maßnahme 2: CRM optimieren 
Kundenbindung 

• besseres Nutzen der 
bestehenden Kontakte in den 
vorhandenen Tools  

• Umfassenden 
Informationsservice bieten 
ständige Erreichbarkeit  

• Unterschiedliche Newsletter 
auf unterschiedliche 
Zielgruppen abstimmen 
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Maßnahme 3: Direktmarketing 
Kundenbindung 

• Wirkliche redaktionelle Inhalte mit Mehrwert 
kreieren, Benefits anbieten (z.B. Verlosungen, 
Rabatte) 

• eigenständige Side-Stories mit Geschichten 
rund ums Theater und seine 
Mitarbeiter*innen 

• Entertainment-Charakter des Contents, kein 
Spam! 
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Maßnahme 4: Identifikation steigern 
Kundenbindung 
 
 

• Ziel: In Oberhausen soll es wieder ein Ereignis sein, 
ins Theater zu gehen  

• Merchandise wie Caps, Shirts, Fan-Schals, 
Klebetattoos etc 

• „lokale Helden“ kreieren 
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Maßnahme 5: 
Identifikationspotentiale 
ausnutzen  
Kundenbindung & Gewinnung 
 
 

• Oberhausener*innen sollen sich mit ihrem 
Theater identifizieren 

• Präsenz in der Stadt, das Theater aktiv ins 
Bewusstsein rufen durch Guerilla Aktionen 

• Kooperationen mit anderen Kulturinstitutionen 
in Oberhausen 
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Plakatmotiv für DAS RECHT DES STÄRKEREN 

Beteiligung an Aktion des WDR / Förderturm mit Theater-
Logo verknüpft 
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Maßnahme 6:  
potentielles Publikum aufmerksam machen  
(Customer Journey Inspiration) 
Kundengewinnung 

 
 
• Provokante Bild/Textsprache, die Aufmerksamkeit erregt und sich von 

anderen Angeboten abhebt 

• Targeting auf Freund*innen von bestehenden Abonent*innen mit 
Clips und Botschaften, die sich möglichst von anderen absetzen 

• aktive Pressearbeit: lancieren von Themen für potentielles Publikum, 
zum Beispiel Weihnachten im Ruhrgebiet als Aufmacher für Heidi 
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    A Postkarten / 
               Plakate 

 

  

       B Social Media -  

                                                                                                                                                                             Targeting: 

 

 

       C redaktionelle externe 
                     Berichterstattung: 
       (WDR Lokalzeit interviewt  
                    Ensemble zu HEIDI) 
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Maßnahme 7: Content Marketing 
(Customer Journey Favorisierung) 
Kundengewinnung 
 
 

• Bewusstes Einsetzen von Content-Marketing: 
Leute sollen in klassischen und sozialen Medien 
selbst über unsere Themen sprechen oder 
schreiben wollen 

• Aufmerksamkeit und Bewusstsein für die Marke 
Theater Oberhausen schaffen: Markenkern 
öffentlich herausarbeiten und in lancierten 
Beiträgen erklären, warum wir machen, was wir 
machen 
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Maßnahme 7: 
Interaktion steigern 
(Customer Journey 
Wunsch) 
Kundengewinnung 
 
 • Sobald das Interesse geweckt ist, sollen 

Kund*innen schnell weitere Informationen finden 

• Überall soll auf die Website weiterverwiesen 
werden, dort müssen möglichst früh ausführliche 
Informationen stehen, zum Beispiel Vorab-
Interviews mit Regie-Teams, Teaser zu Bühne und 
Kostümen 

• Besucherservice soll über Kassengespräche 
möglichst rechtzeitig über Produktionen gebrieft 
werden 

• Anzeigen mit konkretem Handlungsaufruf 
schalten, zum Beispiel durch zeitlich begrenzte 
Angebote 
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Maßnahme 8: Ticketing 
(Customer Journey Anstoß & Umsetzung) 
Kundengewinnung 

 
 
• Vereinfachte Bezahlmöglichkeiten 

• Spezielle Angebote (Bundles, Rabatte)  
direkt auf der Homepage oder  
bei der Theaterkasse 

• „das könnte Ihnen auch gefallen“  

• Website Relaunch  
notwendig 
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