
DORT WO DER KUNDE IST
KUNDENANSPRACHE



 ONLINE KUNDENSERVICE PERSÖNLICHER GESTALTEN

Hallo! Wie kann ich helfen?

Hallo, ich möchte eine 

Kettensäge kaufen, habe aber 

ein paar Fragen. 

Können Sie mir helfen? 

Marc - Markenbotschafter 

Klar! Benötigen Sie diese für den 

professionellen oder 

persönlichen Bedarf?



OFT MÜSSEN KUNDEN IHREN WEG ONLINE ALLEINE FINDEN,  

ABER DAS IST NICHT IMMER EINFACH, UND NUR WENIGE SCHAFFEN ES…

 

2%



WIE KÖNNEN WIR KUNDEN HELFEN IHREN WEG ZU FINDEN? 

INDEM WIR DEN TRAFFIC STEIGERN?

ABER DAS IST NICHT ALLES….



DAS IST MENSCHLICH.

WIR HABEN FRAGEN .   

WIR HABEN ZWEIFEL .   

WIR BRAUCHEN BERATUNG… 



3.2 Md. Internetnutzer 

2.9 Md. Messagingnutzer 

2.0 Md. Social-Media-Nutzer
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MESSAGING IST 
SEHR BELIEBT



X10 KONVERSIONEN.

VERBINDEN SIE INTERESSENTEN MIT  ECHTEN EXPERTEN  

JEDERZEIT,  IN ECHTZEIT,  VIA MESSAGING. 



1. Trends 

2. Die ideale Customer Journey  

3. Ihre Kriterien für eine ideale Customer Journey 

4. Kundenservice Perspektive 

5. Best Practice Beispiel

KUNDENANSPRACHE - DORT WO DER KUNDE IST



UBIQUITÄT

KUNDENSERVICE TRENDS

ECHTZEIT PERSONALISIERUNG



PERSÖNLICHER 
ONLINE-

KUNDENSERVICES IN 
ECHTZEIT 

ANSPRÜCHE & 
NUTZUNG 





PERSONALISIERUNG



PROGNOSTIZIEREN der 

besten Kontaktmöglichkeiten 

basierend auf Datenanalysen 

in Echtzeit.

AKTIONEN ⋅ KONTEXT ⋅ WERT ⋅ PROFIL ⋅ VOICE



PROGNOSTIZIEREN der 

besten Kontaktmöglichkeiten 

basierend auf Datenanalysen 

in Echtzeit.
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Hohe Abbruch-

Wahrscheinlichkeit. 

Benötigt Hilfe um zu 

konvertieren.
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ANSPRECHEN

BROWST IM CHECKOUT

AKTIONEN ⋅ KONTEXT ⋅ WERT ⋅ PROFIL ⋅ VOICE



ALLGEGENWÄRTIGE 
KOMMUNIKATION 

DORT WO DER KUNDE IST



IDENTIFIZIEREN der besten 

Kontaktmöglichkeiten wo 

auch immer diese online sind.

Kunde sucht auf Twitter 

nach Inspiration.x

Oops
You had an error during checkout

Retry

Kunde blockiert im 

Checkout. x

There was an error with your check

Inox Blender

Buy now

An individual-sized blender that comes 

with two sports bottles, giving you one-

person-portion fruit smoothies, breakfast 

drinks, protein and sports nutrition drinks 

and iced juices with a one-touch action.

Kunde sucht in der App nach 

einer Produktbewertung.x
WWW  Ŋ  APP  Ŋ  MESSAGING  Ŋ  SOCIAL  Ŋ  SMS



Proaktive ANSPRACHE wo 

auch immer sich der Kunde 

befindet: auf der 

Markenwebsite & Apps und in 

sozialen Netzwerken.  

Via Chat, Voice & Video.
Type 
something

Reply…

Hello ! How can I help 

you? It seems you had 

some troubles on the 

checkout.

Yes, I don’t know what 

happened, can you guide 

me throught the process 

please?

Lösen Sie das Problem 

des Kunden .x

WWW

Magimix 3000 MX

In stock

229$

I’m looking for something not 

too expensive and kind of 

small! If you have that 

Hello! I see you’re looking for 

a blender. What kind of 

product do you need 

exactly?

Back
Cook Toys

Active now

Bieten Sie Lösungen an & 

sprechen Sie sie erneut an.x

@cooktoys Hello there, I have a 

question regarding one of your blender. 

Can you help me please?

@medina Hello Alvin:) 

What type of blender do you 

want ? We have a lot of 

brands.

Schlagen Sie Ihre Produktseiten vor 

und steigern Sie die Anzahl der  

qualitativen Websitenbesuche.
x

WWW  Ŋ  APP  Ŋ  MESSAGING  Ŋ  SOCIAL  Ŋ  SMS



DIE IDEALE 
CUSTOMER  
JOURNEY
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space123 return

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

IDZ 11:11 PM 77%

Ich suche nach einem Geschenk für 

einen Hobby-Koch. Tipps?

Tweeter72

E C H T Z E I T.

TweetTweeterTweet



Tweet

Florent Gosselin @fgosselin

Hi! I’m looking for a great gift for a cooking 

enthusiast! Any help?

2m

Timelines Notifications Messages Me

Answer to Cook Toys

Cook Toys

@cookToys

@fgosselin Hi Florent! Maybe we can 

help you with that :) Feel free to check 

some ideas here: http://bit.ly/idzco2/

10/11/2015 10:53

IDZ 11:11 PM 77%

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

E C H T Z E I T.

Ich suche nach einem Geschenk für einen 

Hobby-Koch. Tipps?  

@fgosselin Hallo Florent! Vielleicht 

können wir helfen :) Hier ein paar 

Ideen: http:/bit.ly/idzco2/



Super Hander Mixer 2000

$120

Mixa Scale 340 HP

$99

Bowl Miso

$120

Rolling Pin my pasta

$99

Cook Toys

IDZ 11:11 PM 77%

Brauchen Sie Hilfe? 

Fragen Sie die Community

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

E C H T Z E I T.



Hallo! Ich bin Kilian ein Mitglied der 
Cooktoys Community!  
Wie kann ich helfen?

Gerade eben

Kilian 
Community Mitglied

Ich suche nach einem Handmixer. 
Haben Sie einen Tipp?

Bitte geben Sie Ihre Nachricht ein

Kaufen

Super Hand Mixer 2000 

Cooktoys.com - 20€

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

E C H T Z E I T.



I am looking for a hand mixer.  
Any suggestions?

Get

Super Hand Mixer 2000 

Cooktoys.com - $20

Den habe ich schon bei Koch-
wettbewerben genutzt. Der ist super.

Kilian 
Community Mitglied

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

E C H T Z E I T.

Bitte geben Sie Ihre Nachricht ein

Kaufen

Super Hand Mixer 2000 

Cooktoys.com - 20€

Ich suche nach einem Handmixer. 
Haben Sie einen Tipp?



Get

Super Hand Mixer 2000 

Cooktoys.com - $20

Den habe ich schon bei Koch-
wettbewerben genutzt. Der ist super.

Cool!  
Das entspricht genau dem was ich 
gesucht habe. 

Kilian 
Community Mitglied

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

E C H T Z E I T.

Bitte geben Sie Ihre Nachricht ein

Kaufen

Super Hand Mixer 2000 

Cooktoys.com - 20€



Texte niveau 1 
Texte niveau 2 
Texte niveau 3 
Texte niveau 4 
Texte niveau 5

Hallo, ich bin Matt. 
Kann ich Ihnen beim 
Kaufabschluss helfen?

Ich habe eine FrageNein Danke

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

E C H T Z E I T.

Bitte geben Sie eine gültige Postleitzahl ein



Texte niveau 1 
Texte niveau 2 
Texte niveau 3 
Texte niveau 4 
Texte niveau 5

Matt  
Kundenservice

Hallo, ich bin Matt. 

Wie kann ich helfen?

Hi, Ich versuche zu bestellen. Ich habe die 
Postleitzahl eingegeben, aber es kommt eine 
Fehlermeldung. Keine Ahnung warum…

Just now

Das tut mir Leid. Ich bestätige das Formular 

gerne für Sie.

Geben Sie hier Ihre Nachricht ein

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

E C H T Z E I T.



Texte niveau 1 
Texte niveau 2 
Texte niveau 3 
Texte niveau 4 
Texte niveau 5

mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

E C H T Z E I T.

My account My basket
CooK

toys Cook Toys

Complete your order

Sie möchten wissen wann die  
Bestellung ankommt?

Via Messenger           erhalten

Vielen Dank für Ihre Bestellung

€149,99



mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

Cook Toys 

Hi Florent, Danke für Ihre Bestellung

Simon Robic 

Danke.

8:29

Francois Daures 

Bis später

Jessica Müller 

Wie war dein Wochenende?

Natasha Sidhar 

Du: OK. Super!

Daniel Peter 

Wir gehen hin. Du auch?

Florent Gosselin 

See you there!

Di

Di

Mo

Mo

Mo

Jerry Bobard 

You: Allright :)

Mo

ECH T Z E I T .



mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

Type a message…

Cook ToysBack

Gerade eben

Hi Florent, vielen Dank für Ihre 

Bestellung. Ihr Paket ist unterwegs. 

Schreiben Sie uns gerne bei Fragen.

ECH T Z E I T .

Lieferung am:  
Montag, 20. März 
Momentaner Standort:  
Nantes, FR 

Inhalt der Bestellung:

Super Handmixer 2000 
grün



mobile SELECT

website ORDER

messenger CONFIRM

messenger ACTIVATE

twitter SEARCH

Type a message…

Just now

Hallo Florent! Danke für die gute 

Bewertung. Wir möchten Sie gerne 

zu unserer Community einladen.

ECH T Z E I T .

Delivery on  

Monday, March 20th . By end of day 

Delivered on 

Monday March 30th . 2:45pm 

Items

Super Handmixer 2000 
grün

Cook ToysBack

Anmelden

BEITRETEN

WELCOME 

REWARD20%

Markenbotschafter werden

Gerade eben

Bitte geben Sie Ihre Nachricht ein



KUNDENSERVICE 
PERSPEKTIVE



VERBINDEN ihrer Kunden mit 

Ihren Agenten. Alle Kontakte 

werden in ein und derselben 

Plattform zentralisiert.  

Die Plattform ist nutzerfreundlich 

gestaltet, sodass Ihre Agenten um 

mehrere Unterhaltungen führen 

und sehr schnell antworten 

können.

Web App für  

maximale Effizienz.x

Thomas Brist

Thanks a lot Thomas!! 01:17

03:45Visitor

Nice. I was thinking of somethin…

Susie Robio

Hi there… Does anyone know the quality of robot/mixers products?

12:07

Susie Robio

Thanks Florent. It looks like this might be what I’ve looking for :)

12:10

12:08Florent

Hello James, I sure can help you find a great robot :)

You should try this new Biduloos model.

Susie Robio

Informations

Timeline

Age 24Age

6Previous inter.

2016, April 1

Had a conversation

2016, April 1

Had a conversation

2016, April 1

Purchased

Type to chat…

Susie Robio

Nice. I was thinking of somethi… ! 01:17

03:45

Mobile App zum 

Antworten unterwegs.

What kind of ingredients do you ... +23

SendWhat

Hello, I’m looking for a good 

blender, any advice ?

Hello, I’m Matt, a Cook Toys 

ambassador, how can I help 

you?

Active conversation
00:30



Susie Robio

Nice. I was thinking of somethi… ! 01:17

03:45

… Does anyone know the quality of robot/mixers products?

12:07

Thanks Florent. It looks like this might be what I’ve looking for :)

12:10

12:08

Hello James, I sure can help you find a great robot :)

ou should try this new Biduloos model.

Susie Robio

Informations

Timeline

Age 24Age

6Previous inter.

2016, April 1

Had a conversation

2016, April 1

Had a conversation

2016, April 1

Purchased

ype to chat…

VERBINDEN ihrer Kunden mit 

Ihren Agenten.  

Gamification Systeme 

verbessern die Zusammenarbeit 

& die Leistung steigt . 

Ihre Teams arbeiten zusammen und 

teilen ihr Wissen im Live-Feed.

Steigern Sie die Annahme & den 

Wettbewerb mit Gamification

What kind of ingredients do you ... +23

SendWhat

Hello, I’m looking for a good 

blender, any advice ?

Hello, I’m Matt, a Cook Toys 

ambassador, how can I help 

you?

Active conversation
00:30

Live Feed



REPORTINGS, helfen Ihnen 

den Einfluss auf Umsatz & 

Kundenzufriedenheit zu 

messen.

Engagement People Reports Apps Chat

This monthREPORT Contact activity PROJECT iAdvize UK COMPARE BY AgentCHANNELS Chat

0

50

100
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200

Sat 2 Apr Wed 6 Apr Sun 10 Apr Thu 14 Apr Mon 18 Apr Fri 22 Apr Tue 26 Apr

Name Role Channel Status Satisfaction Created onLast login

INITIATED CONTACTS OCCUPANCY RATE

1 345 78%

SIMULTANEOUS CONTACTS

58

CONTACT PER HOUR

89

AVERAGE HANDLE TIME

5s

150+KPI  Ŋ UMSATZ  Ŋ ZUFRIEDENHEIT  Ŋ VOICE  



ERGEBNISSE



93% 30% 3 

WIE KÖNNEN WIR DEN KUNDENSERVICE  

EFFIZIENTER GESTALTEN?

Kundenzufriedenheit Reduktion der 

Kontaktkosten

Parallel- 

Unterhaltungen



x 10 86% +30% 

WIE KÖNNEN WIR DEN KUNDENSERVICE  

EFFIZIENTER GESTALTEN?

Ø Konversionsrate Ø First Contact 

Resolution Rate

 Steigerung des  

Ø Warenkorbs



98% Zufriedenheitsrate

Durchschnittliche 
Bearbeitungsdauer13Min.

19Sek. Dauer bis zur Antwort 



Die TUI Deutschland GmbH spricht Ihre 
Webseitenbesucher seit fast 2 Jahren via Click to 

Chat an. 

x9 CONVERSION RATE 
Verhältnis zwischen beratenen und nicht beratenen 

Besuchern  



27%
CONVERSION 

RATE



93% 
ZUFRIEDENHEIT



10 000
KONTAKTE PRO 

MONAT

3% 
DES WEBSEITEN-UMSATZES



20%
CONVERSION  

RATE

Der Click to Chat ist der 

zweitwichtigste  

Bearbeitungskanal für 

Anfragen auf Monster



ALLE INHALTE

http://www.iadvize.com/de/ressourcen


MARCUS GREVEN 
marcus.greven@iadvize.com 

@GrevenMarcus


