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Kundendialog im Wandel

Wir ̶̶verstehen ̶̶Kundendialog ̶̶
als…

Einen ̶̶facettenreichen ̶̶Prozess•

Ein ̶̶Kundenbindungsinstrument•

Show• -off ̶̶von ̶̶Expertise

Ein ̶̶Weiterentwicklungstool ̶̶für ̶̶Unternehmen•

Technische ̶̶Herausforderung•
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Kundendialog im Wandel

Anforderungen ̶̶an ̶̶gelungenen ̶̶
Kundendialog ̶̶damals

Gute ̶̶Auffindbarkeit ̶̶für ̶̶Kunden ̶̶durch ̶̶•

Kommunikation ̶̶der ̶̶Leistungen ̶̶via ̶̶Marketing

Kompetenz ̶̶beim ̶̶Verkaufsgespräch•

Vertrauensaufbau ̶̶durch ̶̶Gespräche ̶̶und ̶̶über ̶̶die ̶̶•

Zeit

Nachbetreuung ̶̶der ̶̶Käufer•
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1980 2005 2018

Wiederkehrende ̶̶Elemente ̶̶ Entwicklung ̶̶klar ̶̶Richtung ̶̶Digitalisierung ̶̶und ̶̶
Omni-Channel-Präsenz ̶̶ gestiegene ̶̶Anforderungen

Entwicklung ̶̶des ̶̶Kundendialog ̶̶
über ̶̶die ̶̶Jahre

Kundendialog im Wandel
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Kunden erwarten 
maximale 

Individualisierung 
bei minimalem 

Aufwand

Anfragen können 
vollkommen 

unterschiedlicher 
Natur sein

Anfragen sollen 
schnell bearbeitet 

werden

Der Dialog weitet 
sich auf viele 

Kanäle aus

Anfragen sind eng an 
den Content und die 
Produkte geknüpft

Heutiger ̶̶Kundendialog ̶̶– so ̶̶
vielfältig ̶̶wie ̶̶nie

Kundendialog heute
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Kundenbedürfnisse ̶̶im ̶̶Blick ̶̶haben•

Informationen ̶̶müssen ̶̶den ̶̶Kunden ̶̶finden•

Konvergenz ̶̶der ̶̶Kanäle ̶̶& ̶̶Kompetenz ̶̶in ̶̶den ̶̶•

Medien

Schnelle ̶̶Abwicklung ̶̶und ̶̶Reaktionsmöglichkeiten•

Und ̶̶vor ̶̶allem: ̶̶Sprechen ̶̶Sie ̶̶die ̶̶Sprache ̶̶des ̶̶•

Kunden

Anforderungen ̶̶an ̶̶gelungenen ̶̶
Kundendialog

Kundendialog heute



Status ̶̶Quo
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Kundendialog heute

Der ̶̶Spagat ̶̶zwischen ̶̶interner ̶̶& ̶̶
externer ̶̶Kommunikation

+

Eventdaten
pflegen

Welche Abteilung?

Online-
Anleitung?

Auf Lager?

Kommunikation 
via Mail

Kommunikation
Via Telefon

Kundendaten
verwalten

Versand 
möglich?



Schlecht Besser
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Kundendialog heute

Content ̶̶lenkt ̶̶den ̶̶Kundendialog
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Kundendialog heute

Kunden ̶̶nehmen ̶̶nur ̶̶Bezug ̶̶auf ̶̶das ̶̶was ̶̶Sie ̶̶•

angeboten ̶̶bekommen

Formulare ̶̶grenzen ̶̶Anfragen ̶̶ein•

Umso ̶̶weniger ̶̶Fragen ̶̶der ̶̶Content ̶̶aufwirft, ̶̶desto ̶̶•

weniger ̶̶Arbeit ̶̶hat ̶̶der ̶̶Customer ̶̶Service

Content ̶̶lenkt ̶̶den ̶̶Kundendialog
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Kundendialog heute

Intelligente ̶̶Tools ̶̶zur ̶̶internen ̶̶& ̶̶
externen ̶̶Kommunikation
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Kundendialog heute

Intelligente ̶̶Tools ̶̶zur ̶̶internen ̶̶& ̶̶
externen ̶̶Kommunikation

Kommunikations• -Management-Hub







Pinuts media+science  ̶̶  The ̶̶Customer ̶̶Experience ̶̶Company ̶̶ ̶̶ ̶̶| ̶̶ ̶̶ ̶̶2017 ̶̶ ̶̶ ̶̶| ̶̶ ̶̶ ̶̶Seite ̶̶18

Lösungsansätze

Intelligente ̶̶Tools ̶̶zur ̶̶internen ̶̶& ̶̶
externen ̶̶Kommunikation

Kommunikations• -Management-Hub

Kompetente ̶̶Beratungskräfte ̶̶hinter ̶̶den ̶̶Tools•

Chatbots•
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Lösungsansätze

Intelligente ̶̶Tools ̶̶zur ̶̶internen ̶̶& ̶̶
externen ̶̶Kommunikation

Kommunikations• -Management-Hub

Kompetente ̶̶Beratungskräfte•

Chatbots•

Mailingsoftware•

Software ̶̶zur ̶̶Automatisierung ̶̶der ̶̶Eventplanung•





Wer ̶̶soll ̶̶manuell all ̶̶diese ̶̶Anmeldungen ̶̶
bearbeiten, ̶̶Rückmeldungen ̶̶an ̶̶die ̶̶

Teilnehmer ̶̶geben ̶̶und ̶̶Teilnehmerlisten ̶̶
erstellen? ̶̶



Deshalb
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Ein kleiner Ausblick

Kundendialog ̶̶der ̶̶Zukunft: ̶̶
Inter-Bot ̶̶Communication

Einsatz ̶̶von ̶̶KI ̶̶auf ̶̶Kundenseite•

Notwendigkeit ̶̶des ̶̶Einsatzes ̶̶von ̶̶Bots ̶̶auf ̶̶•

Unternehmensseite

Kundendaten ̶̶im ̶̶zentralen ̶̶Wissenshub ̶̶speichern•

Perfektion ̶̶des ̶̶Omni• -Channel-Managements

Predictive• Analytics ̶̶zur ̶̶schnellen ̶̶Abwicklung
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Ein kleiner Ausblick

Kundendialog ̶̶der ̶̶Zukunft: ̶̶
Inter-Bot ̶̶Communication

Wer seine ̶̶Kunden auch 2025 ̶̶noch in ̶̶Kundensegmente
einteilt und ̶̶seine ̶̶Kommunikation und ̶̶Produktion auf ̶̶
diese ausrichtet, ̶̶verkennt die ̶̶Einzigartigkeit des ̶̶
Einzelnen. ̶̶Brechen Sie ̶̶Kundengruppen auf ̶̶und ̶̶nehmen
Sie ̶̶das ̶̶Individuum ̶̶in ̶̶den ̶̶Fokus

Trendstudie Kundendialog 2025

“

“
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Vielen ̶̶Dank! Haben ̶̶Sie ̶̶noch ̶̶Fragen?

?

?

?
?

?

? ???

? ?

?

??
? ?

Offene Fragen & Themen



Besuchen ̶̶Sie ̶̶uns!


