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Kunden begeistern 
im digitalen Wandel!

Customer orientation of the
world`s leading companies



Die Megatrends unserer Zeit

Demografischer 
Wandel/Alterung; 
Individualisierung; 

Collaborative economy

Intensiver Wettbewerb; 
Schuldenabbau Staaten; 

Volatilität

Globalisierung und 
supranationales Recht

Ubiquität und 
Personalisierung; 

Big Data Analytics; 
IoT; Bots; Künstliche 

Intelligenz 

Gesellschaft Ökonomie Politik und Recht Technologie Ökologie und 
Nachhaltigkeit

Ressourcenknappheit; 
Umweltproblematik; 

Steigende 
Anforderungen an 

Nachhaltigkeit

Eigentlich umfasst die Digitalisierung alle 5 Bereiche!
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Veränderungen von Konsumgewohnheiten und 
Geschäftsbeziehungen (1/3)



Klassische Sicht von Unternehmen
auf Kundenprozesse (bis ca. 2007)

Quelle: Winters/Hafner 2012

Kauf Lieferung Nutzung Unter-
stützung

Resultat: „Klassisches Multichannel Marketing“

Marketing
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Das ist ein Kanal!





Y&R Group Media Use Index 2015

Quelle: Y&R Group: http://www.media-use-index.ch/mui.aspx



Y&R Group Media Use Index 2015

Quelle: Y&R Group: http://www.media-use-index.ch/mui.aspx



Quelle: UPC Cablecom

Das Mass der 
Digitalisierung zeigt sich 
am deutlichsten bei der 
Smartphone-Nutzung:

70% der Schweizer 
nutzen ein Smartphone 
durchschnittlich 
85 mal pro Tag! 



Quelle: UPC Cablecom



Unterschiedliche Devices zu 
unterschiedlichen Zeiten...

11
Quelle:Comscore (2013)
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Individualisierung 
Auto

Individualisierung 
Schuhe



13, 29. September 2017

Shareconomy/Collaborative Economy



Big Data – Viele Informationen fliessen intelligent zusammen!

Quelle: deloitte consulting (2014) 1414, 29. September 2017

Wo bekommen 
wir Daten her, 
um relevanten 
Zugang zu 
schaffen?

Predictive Maintenance/Servicing



Die Sprache des Kunden lässt sich analysieren!

Quelle: precire, 2016
15



Roboter integrieren sich auch in den Kundendialog!
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Kundenbeziehungsmanagement wird von wenigen Plattformen 
kontrolliert ...
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Die Welt hat sich verändert –
Netzwerke gewinnen an Bedeutung!



Wer Empfehlungen will, muss seine Kunden 
langfristig glücklich machen!

Quelle: Beyond Philosophy 2010

Kommunikation muss 
in den Kontext passen!



Das ist Super Granny!



"Super Granny" und der Wandel….

- Bedürfnis:  einen Event mit 4 Enkelkindern besuchen…
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Ad

Suche Zeitungen spezifische
Websites

Bedürfnis Optionensuche
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Familie und
Freunde



Das ist ein Kanal!
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Das ist ein Touchpoint!

Unternehmen 
müssen 
dramatisch 
schneller 
werden!

Beschäftigen Sie 
sich mit Agilität!



Kundenbeziehungsmanagement wird relevanter...
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Dialoge
vereinfachen

Werthaltige Gespräche 
ausschöpfen

Dialoge 
überflüssig machen

Dialoge 
automatisieren

will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)

Der Kunde...
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INBOUND!

OUTBOUND!

Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006



Zusammenfassend: Wie kann man Kunden begeistern?

- Versuchen Sie zu verstehen, wie Ihre Kunden entscheiden, wo sie 
sich informieren und wie sie kommunizieren.

- Lernen Sie digitale Plattformen kennen. Beschäftigen Sie sich 
damit. 

- Ein Grossteil der Kundenentscheidung spielt sich heute auf 
Smartphones ab. Nutzen Sie dieses Wissen.

- Erleben – Bewerten – Weiterempfehlen!

- Hören Sie genau zu, was Ihre Kunden 
Ihnen sagen – und reagieren Sie schnell!
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Und wenn Sie das jetzt gut fanden...

... dann gibt es noch was zu lesen!
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Danke fürs Zuhören, 
bei Fragen: einfach fragen! 
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