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Mit Customer Centricity zu Markterfolg
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Quelle: Deutsche Telekom



Betrachtung der Customer Journey zeigt 
Potentiale



Von der Customer Journey zur Donor Journey
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Aufmerksamkeit generieren -
Beispiel: Ice bucket Challenge

Quelle: https://www.zdf.de



Bedürfnisse von Spendern erkennen und befriedigen

Quelle: https://www.de3p.com





Quelle: https://www.spenden-trichter.de/; https://medium.com/

Bedürfnis nach Spielen befriedigen –
Beispiel: Spendentrichter oder Charity Arcade



Wie können die Bedürfnisse 
der Spender*innen entlang 
der Donor Journey besser 

befriedigt werden?



SPENDENWUNSCH SPENDEN FOLLOW-UPINTERESSEAUFMERKSAMKEIT SPENDEN FOLLOW-UPINTERESSEAUFMERKSAMKEIT SPENDENWUNSCH

Zielgruppen dort ansprechen, wo sie sich aufhalten

Angesprochene Bedürfnisse:
• Helfen
• Versorgen
• Spielen
• Sinn
• Belohnung

Quelle: Roblox; https://www.goodgoodgood.co/
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Sprachbarrieren mit KI überwinden

Angesprochene Bedürfnisse:
• Hilfe erhalten
• Kommunikation
• Individualität

Quelle: SK Telecom, https://www.ajupress.com
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Chatbots und Digital Humans für 
die schnelle Kommunikation 24/7

SPENDENWUNSCH SPENDEN FOLLOW-UP

Angesprochene Bedürfnisse:
• Effizienz
• Hilfe erhalten
• Kommunikation
• Individualität

Quelle: Deutsche Telekom



SPENDENWUNSCH SPENDEN FOLLOW-UPINTERESSEAUFMERKSAMKEIT SPENDEN FOLLOW-UPINTERESSEAUFMERKSAMKEIT SPENDENWUNSCH

WhatsApp als Element einer 
Omni-Channel Kommunikationsstrategie

Angesprochene Bedürfnisse:
• Sinn
• Hilfe erhalten
• Kommunikation
• Individualität

Quelle: https://www.aerzte-ohne-grenzen.de
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Mit Storytelling und Transparenz 
Spender*innen aktivieren

Angesprochene Bedürfnisse:
• Helfen
• Versorgen
• Selbstkongruenz
• Kontrolle

Quelle: https://www.gofundme.com/



Spendenteams und soziale Interaktionen zur 
Verbreiterung der Spenderbasis

SPENDENWUNSCH SPENDEN FOLLOW-UP

Angesprochene Bedürfnisse:
• Freundschaft
• Gruppenzugehörigkeit
• Sozialer Vergleich

Quelle: https://www.kiva.org/
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Kommunikation der Werte,
um Spender*innen zu überzeugen

Angesprochene Bedürfnisse:
• Gerechtigkeit 
• Werte
• Sinn
• Selbstkongruenz

Quelle: https://www.aerzte-ohne-grenzen.de
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Spielerisch „Datenspenden“ erzeugen

Angesprochene Bedürfnisse:
• Helfen
• Spielen
• Belohnung

Quelle: Deutsche Telekom
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Spenden durch Online-Shopping

Angesprochene Bedürfnisse:
• Helfen
• Versorgen
• Sinn
• Belohnung

Quelle: https://givefreely.com/
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Mit Blockchain und Cryptocurrencies
mehr Flexibilität der Spendenkanäle ermöglichen

Angesprochene Bedürfnisse:
• Helfen
• Sinn
• Kontrolle

Quelle: https://stellar.org/
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Transparenz über Spendenprojekte sicherstellen

SPENDENWUNSCH SPENDEN

Angesprochene Bedürfnisse:
• Helfen
• Sinn
• Kontrolle

Quelle: https://www.planted.green/
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Personalisierte Spenderkommunikation dank KI

Angesprochene Bedürfnisse:
• Kommunikation
• Individualität

https://gravyty.com/

Quelle: https://gravyty.com/



Key Take-Aways

1.Analysieren Sie ihre Donor Journey! Wo gibt es 
Optimierungspotentiale?

2.Analysieren Sie die Bedürfnisse ihrer Spender*innen! Wie 
können Sie diese besser befriedigen?

3.Nutzen Sie die neuen Möglichkeiten von Social Media und 
KI genau für diese Zwecke.



Prof. Dr. Stefan Kohn
stefan.kohn@h-da.de

Vielen Dank!
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