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Kundennähe im digitalen Zeitalter

Wieviel Self-Service und Automatisierung 
ertragen unsere Kund*innen?
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Samsung Electronics

1969
Established

$12
Billion Profit

$194 
Billion Revenue (2023)

70% 
Outside of South Korea

268.000
Employees

#8 
Forbes World’s Most 
Valuable Brands 

90%
Production inhouse

Since 2017
Member of Dow Jones 
Sustainability Index
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Samsung Products & Services
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Beispiele USP’s – Bilder Smart Things App

Quelle: Samsung Smart Things App

• 2023: 21,3 Mrd. $ Investitionen

• Seit 2012 Global Top 5
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#1 U.S. Patente (2023)
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Vision: Superior Customer Experience

Exzellent Freundlich Smart Erreichbar

Kompetent Zuverlässig Vielseitig Schnell

Die Kundenerlebnisse erfüllen die

Individuellen Erwartungen
unserer Kunden. 
Sie bewerten sie als überragend => NPS.

Wie sieht 
superior

Customer
Experience

aus der Sicht von 
Samsung aus?
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Wieviel Self-Service 

und Automatisierung 

ertragen unsere 

Kund*innen?

Es kommt ganz 
darauf an…
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Veränderte Kundenerwartungen

„Kund:innen stellen immer höhere Erwartungen.

Unternehmen können nicht mithalten.“*

* #CX auf dem Prüfstand – Wird eine exzellente CX zur Selbstverständlichkeit? KPMG, 2023
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Kundenerwartungen und -verhalten

I. „Digitale Ungeduld“

II. „Digitale Bequemlichkeit“
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Kundenerwartungen und -verhalten

I. „Digitale Ungeduld“

II. „Digitale Bequemlichkeit“

V. Personalisierung & Optionen

IV. Self-Service & 24/7 Verfügbarkeit

III. Vertrauen, Nachhaltigkeit, Transparenz
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Wie kann ich einen Mehrwert erzeugen für

meine Kunden und meine Organisation?

Kundenversteher im Unternehmen:

Den Kunden zuhören, den Bedarf übersetzen und

die Sichtweise im Unternehmen vertreten.

Aufgabe Service
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Kundenfeedback & 3 falsche Annahmen
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Hospitality & Customer feedback
Kundennähe
im digitalen
Zeitalter

Kunden-
erwartungen

Agiler & flexibler
Service

Summary

Samsung 
Electronics

Kundennähe

Service Summit 2024 | Copyright 2024 Samsung Electronics GmbH



Insurance & customer feedback
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Wie kann ich einen Mehrwert erzeugen für

meine Kunden und meine Organisation?

Kundenversteher im Unternehmen:

Den Kunden zuhören, den Bedarf übersetzen und

die Sichtweise im Unternehmen vertreten.

Aufgabe Service
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Wenn es gelingt, die Kundenbedürfnisse bequem und zeitnah 

zu erfüllen, stören sich nur wenige Kunden an

Self-Service oder Automatisierung.



Ein agiler und 

flexibler Service 

trägt zu einem 

hohen NPS bei!
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Touchpoints & Feedback

Dealer / Shops Live-Chat

E-Mail Smart Things

Phone Website

Remote Online Shop

Social Media

Members & 
Community

@
.com
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Geht dorthin wo Eure Kunden sind.

Geht aktiv auf die Fragen, Kommentare

und Rezensionen Eurer Kunden ein.

Antwortet Euren Kunden 

Überall!
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Bedankt Euch für Feedback
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Ladet Eure Kunden ein

Samsung Members Community => Kundenbindung => Self Service

• >300k aktive user in DE, CH, AT

• >40k posts pro Monat

• >1.2M visits pro Monat
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Trefft Eure Kunden.

Identifiziert diejenigen, die Euch helfen einen

Mehrwert zu erzeugen. 

Ladet sie ein, Euch beim Design Eurer Produkte, 

Prozesse, UI oder CX zu helfen.
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Involviert Eure Kunden
CX Camp mit Kunden
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Summary

Zuhören, übersetzen und 
teilen: Nutzt Feedback und 

schafft einen Mehrwert

Prüft wie sich die 
Erwartungen Eurer Kunden

verändern: Messen, messen, 
messen!

Untersucht die Bedeutung von 
Plattformen für Euer

Unternehmen
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Summary

Zuhören, übersetzen und 
teilen: Nutzt Feedback und 

schafft einen Mehrwert

Lernt vom Wettbewerb 
und anderen Branchen 
und verbessert Euch 
kontinuierlich 

Zögert nicht Kunden zu 
involvieren

Fangt einfach an und 
probiert aus
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Prüft wie sich die 
Erwartungen Eurer Kunden

verändern: Messen, messen, 
messen!

Untersucht die Bedeutung von 
Plattformen für Euer

Unternehmen



Marcus Nessler

Head of Customer Experience

Samsung Electronics GmbH

Vielen Dank / 

Thank You / 

감사합니다

E-Mail: m.nessler@samsung.com
Mobil: +49 170 9166554

linkedin.com/in/marcus-nessler-2ab05818

https://www.linkedin.com/in/marcus-nessler-2ab05818?lipi=urn%3Ali%3Apage%3Ad_flagship3_profile_view_base_contact_details%3BFhSnN0s4TVC0FuzT1Q9Z3w%3D%3D

