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Das Internet ist in der heutigen Zeit zu einem vollkommen normalen Informations-
und Kommunikationskanal zwischen Unternehmen und Kunden geworden. Damit
werden Regeln und Gepflogenheiten, wie man sie aus der konventionellen Ge-
schéaftsbeziehung kennt, automatisch auf die virtuelle Ebene transportiert.

Dazu gehdoren selbstverstandlich all’ die Anspriiche, Anforderungen und Erwar-
tungen die Kunden in den letzten Jahren durch die Qualitatsentwicklung in der
Unternehmenskommunikation gewohnt sind.

So hat es sich mittlerweile durchgesetzt, die Kommunikation zum Kunden perso-
nalisiert, individualisiert und nach spezifischem Zuschnitt zu fihren. Damit haben
sich bei den Kunden gewisse Erwartungshaltungen im Bezug auf die Qualitat des
Dialogs aufgebaut, die jetzt nach der Einfihrung und Akzeptanz eines weiteren
Kommunikationskanals automatisch nach Ubertragung verlangen.

Inwieweit werden Unternehmen dieser Anspruchshaltung ihrer Kunden durch den
Wechsel des Mediums der Kommunikation bereits eins zu eins gerecht, bzw.
welche neue Mdglichkeiten ergeben sich fir den erfolgreichen Austausch zum
Beispiel Uber interaktive Kommunikationsangebote.

Es ist mittlerweile selbstverstandlich geworden, daf3 sich Kunden tber ein Unter-
nehmen, dessen Portfolio sowie Neuigkeiten zu Produkten, Leistungen und Ser-
vices zunachst einmal Uber das Internet informieren und sich in regelmalfiigen
Absténden auf den neuesten Stand bringen.

Wie aber gehen die Unternehmen mit diesen verdnderten Ausgangs- und Rah-
menbedingungen um und welche Angebote halten sie zur Sicherstellung eines
erfolgreichen Informations- und Kommunikationsprozesses mit dem Kunden be-
reit.

Letztlich soll dieser Praxis-Ratgeber Unternehmen Anregungen und Impulse zur
Optimierung der virtuellen Kundenkommunikation geben und sie fur den persona-
lisierten Kundendialog im Internet sensibilisieren.

Dazu werden ausgesuchte Ergebnisse der Studie ,Service Communicates! Stu-
die zur Service-Qualitdt der Kundenkommunikation im Internet* herangezogen.
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Das Internet ist in der heutigen Zeit zu einem vollkommen normalen Informations- und Kommunikationskanal zwischen Un-
ternehmen und Kunden geworden. Damit werden Regeln und Gepflogenheiten, wie man sie aus der konventionellen Ge-
schéftsbeziehung kennt, automatisch auf die virtuelle Ebene transportiert. Dazu gehéren selbstverstandlich all’ die Anspru-
che, Anforderungen und Erwartungen die Kunden in den letzten Jahren durch die Qualitdtsentwicklung in der Unterneh-
menskommunikation gewohnt sind.

Dieses eBook geht der Frage nach , wie Unternehmen dieser Anspruchshaltung ihrer Kunden durch den Wechsel des Me-
diums der Kommunikation bereits eins zu eins gerecht werden und beschreibt welche neuen Mdglichkeiten sich fur den
erfolgreichen Austausch zum Beispiel tUber interaktive Kommunikationsangebote ergeben.
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