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Prozessdigitalisierung im
Kundenmanagement

Kundenservice, Onboarding & Retention automatisieren

Kundenmanagement entscheidet dariiber, ob Neukunden zu loyalen Stammkunden
werden — und loyale Kunden sind die glinstigste und verlasslichste Umsatzquelle fiir
DACH-KMU. Dieses Whitepaper zeigt, wie Kunden-Onboarding, Support-
Automatisierung, Kundenkommunikation, Vertragsverwaltung und Retention-
Management mit heutigen Tools systematisiert und automatisiert werden kdnnen. Von
der ersten Willkommens-E-Mail bis zum automatisierten
Vertragsverlangerungsworkflow: praxisnah, mit konkreten Tool-Empfehlungen und
DSGVO-konformen Ansétzen fiir den DACH-Raum.
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01 Einleitung

In den meisten KMU liegt der Fokus auf Neukundengewinnung — dabei ist die Bestandskundenpflege wirtschaftlich deutlich attraktiver. Einen
bestehenden Kunden zu halten kostet finf bis siebenmal weniger als einen neuen zu gewinnen. Und zufriedene Bestandskunden sind die beste Quelle
fur Empfehlungen und Upselling-Potenzial.

Das Problem: Systematisches Kundenmanagement erfordert Konsistenz. Jeder Kunde muss dasselbe hochwertige Onboarding-Erlebnis bekommen.
Jede Support-Anfrage muss schnell und vollstandig bearbeitet werden. Jede Vertragsverlangerung muss rechtzeitig angesprochen werden. Das lasst
sich ohne Automatisierung kaum skalieren — und scheitert bei wachsendem Kundenstamm regelmaRig.

Dieses Whitepaper zeigt DACH-KMU konkret, welche Prozesse im Kundenmanagement — von der ersten Kontaktaufnahme bis zur
Vertragsverlangerung — mit heutigen Tools automatisiert werden kdnnen. Mit verifizierten Tool-Empfehlungen, DSGVO-konformen Ansétzen und
konkreten Hinweisen fiir den 6sterreichischen und deutschen Markt.

02 Kundendatenverwaltung & CRM-Automatisierung

Eine saubere, aktuelle Kundendatenbank ist die Grundlage jedes funktionierenden Kundenmanagements. Ohne verldssliche Daten sind alle
nachgelagerten Automatisierungen wertlos — Segmentierungen stimmen nicht, Kommunikation landet falsch, Reporting ist unzuverlassig.

Automatische Datensynchronisation zwischen Systemen

In den meisten KMU leben Kundendaten in mehreren Systemen: CRM, E-Mail-Tool, Rechnungssoftware, Projektmanagement-Tool. Diese Silos entstehen
organisch — und filhren zu Inkonsistenzen, Doppelarbeit und verpassten Signalen.

Automatisierte Synchronisations-Workflows stellen sicher, dass eine Adressanderung im CRM automatisch in der Rechnungssoftware aktualisiert wird,

ein neuer Vertrag im Projektmanagement-Tool ein Kunden-Onboarding-Ticket erstellt, und ein Supportticket im CRM als Kundeninteraktion protokolliert
wird.

Der Aufwand fiir die Einrichtung amortisiert sich schnell: Jedes Mal, wenn ein Mitarbeiter Daten manuell in mehrere Systeme Ubertragt, entsteht
Fehlerrisiko und verschwendete Zeit.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Zapier - Make (ex Integromat) - n8n - HubSpot CRM

KOMPLEXITAT: MITTEL ROI: HOCH

DACH-HINWEIS
Bei der automatischen Datensynchronisation zwischen Systemen — insbesondere wenn Kundendaten in Cloud-Dienste tibertragen werden — gelten DSGVO-
Anforderungen an Auftragsverarbeitung. Datenverarbeitungsvertrage (DPAs) mit allen beteiligten Tools sind Pflicht.

Automatische Datenbereinigung und Deduplizierung

Kundendatenbanken akkumulieren tber Zeit Duplikate, veraltete Adressen und unvollsténdige Eintrdge. Manuelle Bereinigung ist zeitaufwendig und wird
regelmafig aufgeschoben.

Automatisierte Deduplizierungs-Tools erkennen und mergen doppelte Kontakte, priifen E-Mail-Adressen auf Giiltigkeit (Bounce-Check), und markieren
Datensatze, die seit mehr als 12 Monaten keine Aktivitat gezeigt haben. Das Ergebnis: Eine verlasslichere Datenbasis flr alle nachgelagerten Prozesse.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Dedupely - Duplicate Catcher (Salesforce) - ZoomInfo Enrich - Clearbit

KOMPLEXITAT: MITTEL ROI: MITTEL



Automatische Kundensegmentierung
Kunden nach relevanten Kriterien zu segmentieren — UnternehmensgréRe, Branche, Vertragswert, Nutzungsintensitat, Churn-Risiko — ist die

Voraussetzung firr zielgerichtete Kommunikation und proaktives Kundenmanagement.

Moderne CRM-Systeme segmentieren automatisch auf Basis definierter Regeln und Verhaltensdaten. Ein Kunde, der seit drei Monaten nicht mehr ins
Portal eingeloggt ist, landet automatisch in der ,Churn-Risiko"-Segment — und I6st eine proaktive Check-in-Sequenz aus.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
HubSpot CRM - Salesforce - Pipedrive - ActiveCampaign

KOMPLEXITAT: MITTEL ROI: HOCH

DACH-HINWEIS

Fir die Anreicherung von Firmendaten (Mitarbeiterzahl, Umsatz, Branche) stehen im DACH-Raum spezialisierte Datenbanken zur Verfligung: Bisnode, Dun &
Bradstreet DACH, oder die osterreichische Firmendatenbank des WKO.
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03 Kunden-Onboarding

Die ersten 90 Tage entscheiden darilber, ob ein neuer Kunde langfristig bleibt oder kiindigt. Strukturiertes, automatisiertes Onboarding reduziert Churn
dramatisch — und gibt dem Kunden von Anfang an das Gefiihl, gut betreut zu sein.

Automatisierter Onboarding-Workflow

Ein strukturierter Onboarding-Prozess startet automatisch, sobald ein Vertrag unterzeichnet oder eine Zahlung eingegangen ist: Willkommens-E-Mail mit
Zugangsdaten und nachsten Schritten, automatische Erstellung eines Onboarding-Projekts im Projektmanagement-Tool, Zuweisung eines Customer-
Success-Managers, Einladung zu einem Kick-off-Termin.

Der Kunde erlebt einen reibungslosen, professionellen Start — ohne dass intern jemand manuell tatig werden muss. Fur das Team bedeutet das: Kein
Neukundenstart fallt durchs Raster, auch wenn das Vertriebsteam gerade unter Druck steht.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
HubSpot Workflows - Salesforce Flow - Asana + Zapier - Monday.com Automations

KOMPLEXITAT: MITTEL ROI: HOCH
DACH-HINWEIS

Bei automatisierten Onboarding-E-Mails, die Zugangsdaten enthalten, gelten erhéhte Sicherheitsanforderungen. DSGVO-Artikel 32 schreibt technische
SchutzmaBnahmen vor — Zugangsdaten sollten niemals im Klartext per E-Mail ibermittelt werden.

Selbstgefiihrtes Onboarding mit Wissensdatenbank

Nicht jede Onboarding-Frage muss manuell beantwortet werden. Eine gut strukturierte Wissensdatenbank mit Video-Tutorials, How-to-Guides und FAQ-
Seiten ermdglicht Kunden, selbstandig Antworten zu finden — zu jeder Uhrzeit, ohne Wartezeit.

Moderne Wissensdatenbank-Tools analysieren, welche Artikel am haufigsten gesucht werden und welche Suchanfragen keine Ergebnisse liefern —
wertvolles Feedback fir die kontinuierliche Verbesserung.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Intercom Articles - Zendesk Guide - Notion (als Kunden-Wiki) - Document360

KOMPLEXITAT: NIEDRIG ROI: HOCH

Automatische Fortschritts-Erfassung im Onboarding

Onboarding-Checklisten, die automatisch den Fortschritt jedes Neukunden tracken, geben dem Customer-Success-Team sofortige Sichtbarkeit: Welcher
Kunde ist bei welchem Schritt? Wer hat sich seit drei Tagen nicht mehr eingeloggt? Welche Kunden brauchen proaktive Unterstiitzung?

Automatische Alerts, wenn Kunden Onboarding-Meilensteine nicht erreichen, ermdglichen friihzeitiges Eingreifen — bevor aus einem langsamen Start
ein Kiindigungsgrund wird.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Gainsight - ChurnZero - Totango - HubSpot Service Hub

KOMPLEXITAT: HOCH ROI: HOCH

04 Kundenkommunikation & Support-Automatisierung

Support ist der haufigste direkte Kontaktpunkt zwischen Unternehmen und Bestandskunden. Langsame Reaktionszeiten und inkonsistente

Antwortqualitét sind die haufigsten Griinde fir Kundenwechsel. Automatisierung 16st beide Probleme.



Automatisches Ticket-System und Routing

Ein zentrales Ticketsystem erfasst alle Kundenanfragen — per E-Mail, Webformular, Chat oder Telefon — und konvertiert sie automatisch in Tickets. Die
automatische Kategorisierung und Zuweisung stellt sicher, dass jede Anfrage beim richtigen Ansprechpartner landet.

Prioritatsstufen werden automatisch gesetzt: Ein Ausfall-Ticket eines Enterprise-Kunden hat andere Prioritat als eine allgemeine Produktfrage. SLA-Timer
starten automatisch und eskalieren Uberfallige Tickets.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Zendesk - Freshdesk - Intercom - HubSpot Service Hub

KOMPLEXITAT: MITTEL ROI: HOCH

DACH-HINWEIS
Fiir Unternehmen mit Kunden in Osterreich und Deutschland ist die Reaktionszeit auf Kundenanfragen rechtlich relevant: Bei Verbrauchervertragen schreibt das
Osterreichische FAGG (Fern- und Auswartsgeschafte-Gesetz) bestimmte Informationspflichten vor.

Kl-gestiitzter Support-Chatbot

Moderne Support-Chatbots beantworten haufig gestellte Fragen automatisch — rund um die Uhr, sofort, ohne Wartezeit. Sie sind mit der
Wissensdatenbank verkniipft und liefern relevante Artikel als Antwort. Komplexere Anfragen werden nahtlos an menschliche Mitarbeiter ibergeben — mit
vollstandigem Gesprachsverlauf.

Der ROl ist klar: Wenn 40-60% der Support-Anfragen FAQ-basiert sind (typische Branchenzahlen), kdnnen diese vollstandig automatisiert beantwortet
werden. Das entlastet das Support-Team fiir die komplexen, werthaltigen Anfragen.

Wichtig: Chatbots miissen als Kl erkennbar sein — die DSGVO und der EU Al Act (seit August 2024 in Kraft, Transparenzpflichten ab August 2025 giiltig)
verlangen klare Kennzeichnung von Kl-Interaktionen in Kundenbeziehungen.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Intercom Fin Al - Zendesk Al - Freshdesk Freddy Al - HubSpot Chatbot

KOMPLEXITAT: MITTEL ROI: HOCH

DACH-HINWEIS
Der EU Al Act klassifiziert Chatbots, die mit Kunden interagieren, als KI-Systeme mit Transparenzpflicht. Kunden miissen wissen, dass sie mit einer KI kommunizieren.
Dies gilt ab August 2025 fiir alle DACH-Unternehmen.

Automatische Status-Updates und Proaktive Kommunikation

Kunden Uber den Status ihrer Anfragen informiert zu halten reduziert Follow-up-Anfragen und verbessert die Kundenzufriedenheit erheblich.
Automatisierte Status-Benachrichtigungen werden ausgeldst, wenn ein Ticket erstellt, zugewiesen, bearbeitet oder geldst wird.

Proaktive Kommunikation geht einen Schritt weiter: Wenn ein geplantes Update ausgerollt wird, das Kunden betrifft, geht eine automatische
Benachrichtigung raus — bevor der Kunde merkt, dass sich etwas geéndert hat. Das signalisiert Professionalitat und reduziert Uberraschungsanrufe.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Zendesk - Freshdesk - Intercom - Statuspage

KOMPLEXITAT: NIEDRIG ROI: HOCH
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05 Vertrags- und Dokumentenmanagement

Vertrage, Vereinbarungen, Service Level Agreements — das sind die rechtlichen Grundlagen jeder Kundenbeziehung. Ihr Management ist fehleranfallig,
wenn es manuell lauft: verpasste Kiindigungsfristen, nicht-unterzeichnete Vertrage, veraltete Dokumente.

Automatisierte Vertragserstellung

Template-basierte Vertragserstellung aus CRM-Daten eliminiert Tippfehler und stellt sicher, dass immer die aktuellen Vertragsvorlagen verwendet werden.
Der Workflow: Vertriebsmitarbeiter wahlt Vertragstyp im CRM — System befilillt automatisch Kundendaten, Leistungsumfang und Konditionen — Vertrag
wird zur Prifung vorgelegt — E-Signatur wird ausgelost.

Was friiher 30-60 Minuten pro Vertrag dauerte, lauft in unter 5 Minuten ab — mit geringerer Fehlerquote.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
PandaDoc - DocuSign - GetAccept - top.legal

KOMPLEXITAT: NIEDRIG ROI: HOCH

DACH-HINWEIS
Elektronische Signaturen sind in Osterreich und Deutschland durch die elDAS-Verordnung EU-weit anerkannt. Fiir die meisten Vertragstypen reicht eine
fortgeschrittene elektronische Signatur (FES). Qualifizierte elektronische Signaturen (QES) sind nur fiir bestimmte Dokumente (z.B. Grundbucheintragungen)
erforderlich.

Automatische Fristeniiberwachung

Vertragslaufzeiten, Klindigungsfristen, Verlangerungsoptionen, Wartungsfenster — diese Fristen manuell zu Gberwachen ist fehleranfallig. Automatisierte
Fristenliberwachung sendet rechtzeitig Alerts an die zustandigen Mitarbeiter: 90 Tage, 60 Tage, 30 Tage vor Ablauf eines Vertrags.

Vertragsmanagement-Systeme lbernehmen auch die Kundenkommunikation: Automatische Erinnerungen an den Kunden zur Vertragsverlangerung, mit
direktem Link zum neuen Angebot oder zur Verlangerungsseite.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
ContractHero - Juro - Ironclad - DocuWare

KOMPLEXITAT: NIEDRIG ROI: HOCH

DACH-HINWEIS
Im 6sterreichischen und deutschen Vertragsrecht sind Kiindigungsfristen oft formgebunden. Automatisierte Systeme miissen sicherstellen, dass fristgerechte
Kundigungen auch die vorgeschriebene Form (z.B. eingeschriebener Brief) einhalten kénnen.

06 Kundenbindung & Retention-Management

Kundenbindung ist kein Zufallsprodukt — sie ist das Ergebnis systematischer, konsistenter Betreuung. Automatisierung ermdglicht genau das: Proaktive
Betreuung, die sich personlich anfiihlt, aber systematisch ablauft.

Automatisches Churn-Risiko-Monitoring

Customer-Success-Plattformen analysieren kontinuierlich Nutzungsdaten und Verhaltensignale, um Kunden mit erhdhtem Churn-Risiko friihzeitig zu
identifizieren: sinkende Nutzungsfrequenz, ausbleibende Logins, haufige Support-Anfragen, negative Umfrage-Scores.

Wenn ein definierter Churn-Risiko-Score Uberschritten wird, werden automatisch Gegenmassnahmen ausgeldst: Proaktive Check-in-E-Mail vom
Customer-Success-Manager, Angebot eines persdnlichen Gespréachs, Einladung zu einem Workshop. Friihzeitiges Eingreifen kostet einen Bruchteil
dessen, was Kundenakquisition kostet.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Gainsight - ChurnZero - Totango - Mixpanel

KOMPLEXITAT: HOCH ROI: HOCH



Automatische Kundenzufriedenheitsmessungen

RegelmaBige, automatisierte Zufriedenheitsmessungen liefern kontinuierliches Feedback ohne manuellen Aufwand. NPS-Umfragen (Net Promoter Score)
werden automatisch nach definierten Events ausgeldst: nach Projektabschluss, nach Support-Interaktion, quartalsweise.

Die Auswertung ist ebenso automatisiert: Negative Scores (Detraktoren) triggern sofort eine Eskalation an den zustandigen Kundenbetreuer. Positive
Scores (Promotoren) werden fiir Testimonial-Anfragen oder Empfehlungsprogramme genutzt.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
Delighted - Typeform + Zapier - SurveyMonkey - HubSpot Feedback Surveys

KOMPLEXITAT: NIEDRIG ROI: HOCH

DACH-HINWEIS
Fir Kundenbefragungen per E-Mail gilt die DSGVO: Es muss eine Rechtsgrundlage vorliegen (berechtigtes Interesse bei Bestandskunden nach Art. 6 Abs. 1 lit. f
DSGVO ist oft ausreichend) und eine Abmeldemdglichkeit vorhanden sein.

Personalisierte Upselling-Sequenzen

Automatisiertes Upselling funktioniert dann, wenn es relevanten Mehrwert zur richtigen Zeit kommuniziert — nicht als generische Werbemail. Auf Basis
von Nutzungsdaten und Vertragsdaten identifizieren CRM-Systeme automatisch Kunden, die von einem Upgrade profitieren wiirden.

Trigger kénnen sein: Nutzung nahe am Volumenlimit, wiederholte Nutzung eines Features, das nur im héheren Tier verfligbar ist, oder das Herannahen
eines natlrlichen Upgrade-Zeitpunkts (Vertragsverlangerung, Jahresende). Die darauf zugeschnittene Kommunikation lauft automatisch.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
HubSpot CRM + Workflows - Intercom - ActiveCampaign - Salesforce

KOMPLEXITAT: MITTEL ROI: HOCH
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07 Datenschutz & DSGVO-Compliance im Kundenmanagement

Kundenmanagement-Prozesse verarbeiten grofe Mengen personenbezogener Daten — und sind damit besonders DSGVO-relevant. Automatisierung
kann hier ein Risikofaktor sein, wenn sie ohne Datenschutzperspektive implementiert wird, oder ein Schutzfaktor, wenn Compliance-Prozesse selbst
automatisiert werden.

Automatisiertes Einwilligungsmanagement

Welcher Kunde hat wann welche Einwilligung fiir welchen Kommunikationskanal gegeben? Diese Frage ist bei einer manuellen Verwaltung kaum
revisionssicher zu beantworten. Automatisierte Consent-Management-Systeme erfassen, speichern und verwalten alle Einwilligungen — mit Zeitstempel,
Quelle und Version des Einwilligungstexts.

Opt-out-Anfragen werden automatisch verarbeitet: Wenn ein Kunde sich von Marketing-E-Mails abmeldet, wird der Status in allen verkniipften Systemen
synchron aktualisiert. Das verhindert versehentliche Kontaktaufnahme nach Widerspruch — ein haufiger und teurer DatenschutzverstoR3.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
OneTrust - Cookiebot CMP - HubSpot (Subscription Management) - Brevo (DSGVO-Einwilligungen)

KOMPLEXITAT: MITTEL ROI: HOCH

DACH-HINWEIS
Die 6sterreichische Datenschutzbehérde (DSB) und das deutsche Bundesamt fiir Datenschutz (BfDI) verfolgen aktiv VerstoRe gegen die DSGVO im Bereich E-Mail-
Marketing. BuRgelder bis zu 20 Mio. Euro oder 4% des weltweiten Jahresumsatzes sind maglich.

Automatisierte Auskunfts- und Loschprozesse

DSGVO-Betroffenenanfragen — Auskunft (iber gespeicherte Daten, Berichtigung, L6schung — missen innerhalb von 30 Tagen beantwortet werden.
Ohne Automatisierung ist das bei wachsendem Kundenstamm eine erhebliche operative Last.

Automatisierte Workflows leiten eingehende Anfragen direkt an die zustandige Stelle, aggregieren automatisch alle gespeicherten Daten der betreffenden
Person aus allen Systemen, und erstellen einen strukturierten Bericht. Loschanfragen werden Uber alle verbundenen Systeme propagiert und
dokumentiert.

TOOLS & EMPFEHLUNGEN
OneTrust - Osano - HubSpot (DSGVO-Tools) - DataGrail

KOMPLEXITAT: HOCH ROI: MITTEL
DACH-HINWEIS

In Osterreich gilt die DSGVO direkt. Zusétzlich schreibt das DSG (Datenschutzgesetz) ergénzende dsterreichische Anforderungen fest. Automatisierte Prozesse fiir
Betroffenenrechte sollten juristisch geprift werden, bevor sie produktiv gehen.
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Uber CINDR.LA
CINDR.LA ist ein Al Automation Studio mit Sitz in Wien. Wir helfen Unternehmen im DACH-Raum, ihre Geschéftsprozesse mit KI und Automatisierung zu
transformieren — von der strategischen Bestandsaufnahme uber die Implementierung bis zum laufenden Betrieb. Unsere Kunden reichen von KMU bis zu
Enterprise-Organisationen in Finanz, Industrie und Dienstleistung.
Wie Kl-bereit ist Ihr Unternehmen?
Finden Sie es heraus — in 5 Minuten, kostenlos.
JETZT AIQ-CHECK STARTEN
https://cindr.la/aig/
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