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Mach Support zu deinem




Kundenservice im E-Commerce: So werden
aus Anfragen Umsatz, Loyalitét und echte

Kundenerlebnisse

Im E-Commerce entscheidet
nicht nur dein Produkt.
Entscheidend ist, wie schnell,
einfach und persénlich sich
das gesamte
Einkaufserlebnis anfuhlt.
Schon eine offene Frage zu
Versand, Retoure oder
Verfugbarkeit kann reichen,
damit Unsicherheit entsteht
und der Warenkorb liegen
bleibt.

Genau hier wird Kundenservice
zum echten Hebel. Er
beantwortet nicht nur Fragen,
sondern reduziert Reibung,
schafft Vertrauen und gibt
deinen Kund:innen das gute
Gefuhl, bei der richtigen Marke zu
kaufen.

Dieser Guide zeigt dir, wie du
mit schnellerem,
personlicherem und
skalierbarem Kundenservice
aus Support einen echten
Wachstumstreiber machst.

Darum ist Kundenservice heute weit
mehr als nur Support. Er beeinflusst
nicht nur direkt deine Conversion,
die Zufriedenheit deiner Kund:innen
und die Wahrscheinlichkeit von
Wiederkd&ufen, sondern pragt auch,
wie deine Marke wahrgenommen
wird. Wenn du deinen Service
strategisch aufstellst, optimierst du
nicht nur interne Prozesse und
entlastest dein Team, sondern
schaffst zugleich ein
Einkaufserlebnis, das Vertrauen
aufbaut, Orientierung gibt und
Kund:innen langfristig an deine
Marke bindet.




Kundenservice

Ol verkauft

Warum guter Support in deinem Online-
Shop direkt den Umsatz steigert

Kundenservice entscheidet oft
genau dann Uber Kauf oder
Absprung, wenn bei deinen
Kund:innen noch Unsicherheit
bestenht. Wenn du Fragen zu
Lieferung, Ricksendung,
Verfugbarkeit oder Produktdetails
schnell und klar beantwortest,
steigerst du nicht nur die
Zufriedenheit, sondern oft direkt
auch die Conversion.

Gerade im E-Commerce
entstehen viele
kaufentscheidende Momente
mitten im Service. Bleibt eine
Antwort aus, ist der
Warenkorb schnell verloren.
Kommt sie dagegen schnell,
relevant und personlich, wird
aus Unsicherheit Vertrauen —
und aus Interesse im besten
Fall ein Kauf.

Deshalb wirkt guter
Kundenservice nicht erst nach
dem Kauf. Er begleitet die
gesamte Customer Journey,
reduziert Reibung und stdrkt
deine Marke an den
entscheidenden Stellen.

Kurz gesagt: Produkte wecken Interesse. Guter Service macht

daraus Umsatz.




Sei dort, wo deine
Kund:innen sind

Omnichannel-Kundenservice beginnt mit
dem Verhalten deiner Kund:innen

Deine Kund:innen denken nichtin ~ Wenn Kund:innen bei jeder

Kandlen. Sie wechseln zwischen neuen Anfrage wieder von
Shop, Chat, E-Mail und Help vorn anfangen mussen,
Center und erwarten trotzdem ein  entsteht Frust. Niemand
einheitliches Erlebnis. FUr sie ist mochte dieselbe Bestellung
das kein Kanalwechsel, sondern mehrfach erklédren oder immer

ein durchgehendes Gesprdch mit  wieder die gleichen Infos
deiner Marke. Sie wollen nicht neu  eingeben. Genau das macht
starten, sondern direkt dort Service unnotig kompliziert.
weitermachen, wo der letzte
Kontakt aufgehort hat.

Wenn du diese Kontaktpunkte
intelligent verbindest,
reduzierst du Reibung und
machst deinen Service
relevanter. So fuhlt sich
Unterstltzung nicht nach
Weiterleitung an, sondern
nach echter Begleitung
entlang der gesamten
Journey.

Guter Service fuhlt sich Uber alle Kandle wie ein einziges

Gespréch an.




Antworte sofort

Wie Kl im Kundenservice Standardfragen
schneller und besser lost

Bei Fragen zu Bestellstatus,
Versand, Verfugbarkeit oder
Rucksendung erwarten deine
Kund:innen sofort Hilfe. Genau
hier schafft Automatisierung den
grofdten Hebel. Wiederkehrende
Anliegen lassen sich schnell
beantworten oder direkt in den
passenden Prozess leiten.

Das verkurzt Reaktionszeiten,
entlastet dein Team und sorgt
dafdr, dass einfache Fragen nicht
unnotig Kapazitat binden.
Gleichzeitig bleibt mehr Zeit far
die Fdlle, in denen persoénliche
Unterstltzung wirklich den
Unterschied macht.

Wichtig ist aber, dass sich
Automatisierung nicht wie
eine HUrde anfuhlt. Sie muss
klar, hilfreich und direkt auf
die Situation deiner
Kund:innen eingehen. Dann
entsteht kein unpersoénliches
Bot-Erlebnis, sondern ein
Service, der einfach
funktioniert.

RIGHT HOW

Schneller Service wirkt am besten, wenn er sich nicht nach

Automatisierung anfihit.




Fahrrad XX Lo

DEUTSCHLANDS GROSSTE AUSWAHL

Fahrrad XXL bereitete seinen Kundenservice gezielt auf die
Hochsaison vor und setzte daftr auf den melibo Chatbot. Durch
mehr Automatisierung, individuelle Integrationen und eine
nahtlose Einbindung in bestehende Systeme konnte das
Unternehmen wiederkehrende Anfragen deutlich schneller
bearbeiten, das Support-Team entlasten und die Customer
Experience kanalUbergreifend verbessern. Das Ergebnis: 7.682
Unterhaltungen pro Woche, eine Erkennungsrate von 93 % und
eine Automatisierungsquote von 57 %. Gleichzeitig sanken die
manuellen Anfragen um 45 %, die Reaktionszeiten verbesserten
sich um 30 % und die Kundenzufriedenheit stieg um 20 %.

“Der melibo Chatbot hat unseren Kundenservice revolutioniert.
Unsere Kunden schdtzen die sofortigen Antworten, und unser
Team hat endlich mehr Zeit, sich um komplexe Fdélle zu
kimmern. Die Integration verlief reibungslos, und wir sind
beeindruckt von der Effizienz des Systems.”




Verbinde den

Kontext

Warum Customer Experience im E-
Commerce mehr als nur Kanadle braucht

Service wird dann schwach, wenn
Informationen voneinander
getrennt sind. Wenn Bestellung,
Historie, Retourenstatus und
letzte Konversation nicht
zusammenlaufen, werden
Antworten langsamer, ungenauer
und oft unnétig kompliziert.

FUr deine Kund:innen ist das
frustrierend, weil sie sich
wiederholen mussen. FUr dein
Team ist es ineffizient, weill
Informationen manuell
zusammengesucht werden. So
geht Zeit verloren, die eigentlich
in gute Unterstutzung flieRen
sollte.

Starker Kundenservice braucht
deshalb mehr als Erreichbarkeit.
Wenn du Systeme, Daten und
Gesprdche intelligent
verbindest, kannst du schneller
helfen, gezielter antworten und
persdnlicher kommunizieren. So
fahlt sich Support nicht nach
Ticketbearbeitung an, sondern
nach echter Betreuung.

Nicht mehr Kanédle machen deinen Service besser, sondern

mehr Kontext.




Gewinne die Peak

Sedason

So skaliert dein Kundenservice in
Hochphasen ohne Qualitatsverlust

Peak Sedason zeigt
schonungslos, wie belastbar
dein Kundenservice wirklich ist.
Wenn das Ticketvolumen steigt,
reichen mehr Hande allein
meist nicht aus. Was dann zéhlt,
sind klare Prozesse, saubere
Priorisierung und
Automatisierung bei
wiederkehrenden Anliegen.

Gerade im E-Commerce sind viele
Anfragen in Hochphasen planbar.
Dazu gehoren etwa
Versandstatus, Lieferzeiten,
Rabattaktionen oder
RUcksendungen. Wenn du diese
Themen im Vorfeld vorbereitest,
entlastest du dein Team genau
dann, wenn der Druck am
hdéchsten ist.

Gleichzeitig sorgst du dafur, dass
Kund:innen auch in umsatzstarken
Phasen schnelle und verléssliche
Antworten erhalten. So schutzt du
nicht nur interne Kapazitaten,
sondern auch die Qualitat des
Einkaufserlebnisses in
entscheidenden Momenten.

Wer Hochphasen vorbereitet, schitzt nicht nur das Team,

sondern auch das Kundenerlebnis.



https://www.melibo.de/e-commerce/peak-season

geschichte

O deuba

Deuba hat seinen Kundenservice mit dem melibo Al Agent gezielt
skaliert und dadurch Effizienz, Geschwindigkeit und
Servicequalitat deutlich verbessert. Durch die nahtlose
Integration in den Helpdesk und den Service-Portal-Chat konnte
das Unternehmen wiederkehrende Anfragen automatisieren,
Support-Prozesse beschleunigen und das Team spurbar
entlasten. Das Ergebnis: eine Automatisierungsrate von 36 %, eine
5x schnellere Reaktionszeit und tber 5.000 € monatliche
Einsparung im Kundenservice. So schafft Deuba mehr Kapazitat
far komplexe Anliegen und bietet Kund:innen gleichzeitig
schnellere und zuverldssigere Antworten.

“Uns Uberzeugen neben der KI-Automation unserer
Kundennachrichten vor allem die Menschen dahinter. melibo weil3
ganz genau, worauf es ankommt und ist mit seinen Lésungen
immer einen Schritt voraus. Das macht sogar komplexere Themen
sehr einfach in der Umsetzung und sehr effizient im Ergebnis.”




Kl braucht

Kontrolle

Warum gute Kundenservice-
Automatisierung steuerbar bleiben muss

Kl ist nur dann wertvoll, wenn
dein Team ihr vertrauen kann.
Gerade im E-Commerce geht
es um sensible Prozesse,
persoénliche Daten,
Markenstimme und
kaufrelevante Momente.
Deshalb reicht es nicht,
irgendeine Automatisierung live
ZuU schalten.

Gute Kl muss zu deiner Marke
passen, nachvollziehbar arbeiten
und sich jederzeit steuern lassen.
Nur so verbessert sie deine
Servicequalitat, ohne
unpersonlich oder beliebig zu
wirken. Vertrauen entsteht nicht
durch Tempo allein, sondern
durch Verlé&sslichkeit.

Dein Team muss eingreifen
kénnen, wenn Empathie, Kontext
oder individuelle Entscheidungen
gefragt sind. Genau darin liegt der
Unterschied zwischen schneller
Automatisierung und wirklich
gutem Service: Jede Antwort
muss hilfreich, passend und
markengerecht sein.

Die beste Kl ist die, die zuverldssig hilft und zu deiner Marke

passt.




Kundenservice im
E-Commerce neu
denken

Weniger Reibung, schnellere Antworten,

mehr Loyalitéat

Deine Kund:innen erwarten Genau dort entsteht der
heute mehr als Erreichbarkeit. ~ Unterschied zwischen Service,
Sie erwarten Tempo, der nur reagiert, und Service,
Orientierung und Relevanz. der aktivzum Wachstum

Fur dich bedeutet das: Du beitragt. Jeder gut geloste
musst Kundenservice neu Kontaktpunkt kann Vertrauen
denken, nicht als reine aufbauen und deine Marke
Supportfunktion, sondern als positiv aufladen.

direkten Hebel far

Conversion, Wiederkauf und Wenn du deinen
Markenbindung. Kundenservice intelligent

aufstellst, reduzierst du
manuelle Arbeit, entlastest
dein Team und verbesserst
die Customer Experience an
den entscheidenden Stellen.
So wird aus Support ein echter
Teil deiner Markenwirkung.

Genau so wird aus Kundenservice ein echter

Wettbewerbsvorteil.




Mach aus

Kundenservice deinen
Wachstumskanal

Skaliere Support smarter und begleite
deine Kund:innen besser

Hilf schneller. Automatisiere
intelligenter. Begleite
personlicher. So reduzierst du
Reibung, stdrkst das Vertrauen
deiner Kund:innen und entlastest
dein Team im Alltag spurbar.
Gleichzeitig schaffst du ein
Serviceerlebnis, das effizienter ist
und persénlicher wirkt.

Wenn dein Kundenservice
Fragen nicht nur beantwortet,
sondern Kaufentscheidungen
leichter macht, wird aus
Support ein echter
Wachstumstreiber fur deinen
Online-Shop. Genau darin liegt
die Chance fur moderne E-
Commerce-Marken.

Stelle deinen Service so auf,
dass er skaliert, zu deiner Marke
passt und Kund:innen entlang
der gesamten Journey besser
begleitet. So schaffst du
schnellere Antworten,
effizientere Abldufe und ein
Einkaufserlebnis, das Vertrauen
stérkt und Wiederkdufe férdert.
Dann wird aus gutem Support
ein echter Umsatzhebel.

So wird dein Kundenservice im E-Commerce zum echten

Wachstumstreiber.
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Neugierig?

Scanne den QR-Code und vereinbare jetzt deine
Strategieberatung, um Support zu deinem
Wettbewerbsvorteil zu machen.
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