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Was heil3t Generationswechsel?

Friher hiel3 Kundenkommunikation oft: Brief,
Hotline, vielleicht Fax.

Heute heil3t es: Multichanel, Sofortreaktion,
personalisierte Ansprache - und oft automatisiert.
Die Art und Weise, wie Unternehmen mit Kunden
sprechen, hat sich grundlegend verandert.

Das ist nicht nur Technik-, sondern auch
Kulturwandel.
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Warum ist das wichtig?

60% der Kunden (durch alle Altersklassen) fGhlen
sich Ubersehen.

Kundendienstteams muUssen Schritt halten.

Jede Generation hat eigene Praferenzen.
Schaffen Sie ein Kundenerlebnis, um lhre Kunden
zu halten und um neue zu gewinnen.

Wir alle wollen Geld verdienen!
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DER KUNDE
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BABYBOOMER

- (geb. 1946 - 1964)

- Traditionsbewusst

- Mochten mit echten Menschen sprechen
- Mochten alles schriftlich festhalten

- Wollen Sicherheit/Klarheit

- Warten gerne, wenn das Problem gelost wird
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GENERATION X

- (geb. 1965 - 1980)

- Wechseln gerne zwischen den Welten

- E-Mail fir Information

- Personlicher Kontakt eher bei grof3eren Problemen
- Nutzen schon Online-Tools

- Schatzen Effizienz
Cc COMMUNICATION-CONCEPT

_TELEAG



Gemeinsam verbunden.

MILLENNIALS

- (geb. 1981 - 1996)
- Legen Wert auf Comfort und Geschwindigkeit
- Omni-Channel als Support eine Option
- Setzen viel auf Self-Service-Lésungen
- Winschen schnelle Reaktionszeiten
- Versuchen erstmal alles selber zu [6sen
CC BTVl
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GENERATION Z

- (geb. 1997 -2012)

- Technisch versiert

- Nutzt Messaging-Apps und Chats
- Winscht sofortige Antworten

- Support Uber soziale Medien

- Visuelle Kommunikation per Video
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- Gibt viel auf Empfehlungen CC
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GENERATION ALPHA

- (geb. ab 2013)

Wir wissen nicht was kommt
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DAS ZIEL?

Zufriedene Kunden &
Umsatzsteigerung
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Was ist EVA?

- Umfassende Kundenservice-Plattform

- professionelle und effiziente Prozesse

- Eine Vielzahl von integrierten Funktionen
- nahtlose Zusammenarbeit

- Kl-Integration
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FUNKTIONEN

TICKETSYSTEM

(zentrale Verwaltung, automatisierte Ticketerstellung,
Intelligente Ticketzuweisung, Workflow-Automatisierung)

OMNI CHANNEL

(nahtlose Kommunikation auf verschiedenen Kanéalen, wie
Mail, Voice, Chat, Social media, etc...)

WISSENDATENBANK & SELF-SERVICE

(Help Center, Kl-gesttitzte Inhaltsempfehlungen,
Suchmaschinenoptimierung)

Kl & AUTOMATISIERUNG

(Intelligente Ticketklassifizierung, Kl-generierte
Anttwortvorschlage, Chatbots)

ANALYSEN & BERICHTERSTATTUNG

(Echtzeit Dashboards, anpassbare Berichte, Trendanalysen)

INTEGRATION & SKALIERBARKEIT

(AP-Zugang, App-Marketplace, Webhooks)
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WER SIND WIR?
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,GEMEINSAM VERBUNDEN."

Wir laden Euch herzlich zum Kompetenz- und Innovationsstammtisch ein.
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GEMEINSAM VERBUNDEN.

PASCAL GERMANUS

015159075257

pascal.germanus@tele-ag.de
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