Guten Tag .

Kunden nutzen heute selbstverstandlich unterschiediiche Medien, um mit Unternehmen in
Kontakt zu treten. _Multichannel” ist Pflicht. Aber Systeme an sich sorgen noch nicht flr
Kundenzufriedenheit. Entscheidend ist, dal Kunden schnell und einfach digitalen Support
bekommen. Das ist zu oft nichi der Fall.

Das Smartphone entwickelt sich mehr und mehr zur Kommunikations-Schaltzentrale fur
Kunden. Die Art und Weise, wie Kunden mit Unternehmen kommunizieran, hat sich in den
letzten Jahren stark verandert Kunden nuizen mehr Medien und Kandle als vor zehn
Jahren. Sie springen zwischen den Medien hin und her, es geht von offline im
Ladengeschaft in die Online-Welt zur App, auf die Website, zur E-Mail und - zum
iGasprach mit Freunden = wieder zurick in die Offline-Walk

Das Wechsaln der Kanale wird zur Selbstverstandlichkeit = genauso wie die Ervartung
der Kunden, dal Unternehmen dan Swilch zwischen den Medien ebeanso souvaran
beherrschen wie sie. Doch zu oft laufen Telefon, E-Mail, Chatl, Messenger und Social
Media in den Untemehmen unverbunden nebeneinander her. Die Prozesse und Inhalte
sind nicht aufeinander abgestimmt, Kunden erleben Medien- und ProzelRbriche, verliaran
sich im Dickicht einer Internetseite und warten vargeblich auf E-Mail-Antworten

Ihr

Dirk Zimmermann

Aus unserer Forschung

Multiple Communication! Chatbots im Service
Unternehmen sind gefordert ihre Der Einsatz von Chatbols im Service
Kompetenzen in der Kommunikation aui- verspricht dann Erfolg, wenn es gelingt
und auszubauen, um so die Erwarfungen kiinstliche Intelligenz noch mehr zu
der Kunden und die Maglichkeiten emaotionalisieren und gleichzeilig
modemer Technologien harmonisch 2u datengestutzt eine lermende

vertinden Kundenbeziehung aufzubauen

Zur Studie Zur Umfrage

Aus unseren Veroffentlichungen

Kundenkommunikation in Echtzeit Service auf soclal Media

Die Kommunikation in Echizeit gewinnt an Der Sarvice auf Social Media hat sich in

Bedeutung! Digitale Kanale, neue den letzlen Jahren weaiter entwickelt und
Technologien und moderne Analytics mul 5ich Immer wieder neuen

sorgen dafur Herausforderungen stelien

Zum Fachbailrag Zum Podcast

AUs unseren Veranstaltungen

Service systematisch entwickeln

Der Erfolg eines Service llegt im ausgefeilten Design. Micht nur in der NeukonZipierung
von D enstleistungen, sondern auch in der Verbessenung vieker Benchmarks wie
Emofionalisierung, Treue, Konversion oder Integration. Wie kinnen Unternehmen die
Svstemaliken des Service Designs fir die Enbwickiung, Einbindung und Anpassung von
Dienstleistungen nutzen?

Termin: 19./20.1.2023, Ort: Hamburg
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Multiple Communication!

Studie zur Beschreibung der Trends und
Entwicklungen in der Mutzung von Kanalen
in der Kundenkommuinikation
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