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Der 
Marketingtrichter

Ein traditionelles und 
bewährtes Wachstumsmodell 

Mangelhaft in einer Ära, 
in der Kunden so viel Einfluss 
haben wie nie zuvor 



Heute = SchwungradDamals = Marketingtrichter

Kunden als Nebensächlichkeit Kunden im Mittelpunkt



Service Hub 
Mit der Service-Software von HubSpot können 

Sie: 

1. Ihr Nutzererlebnis verbessern,

2. Self-Service-Lösungen bereitstellen, 

3. und ein wachstumsorientiertes 

Kundenfürspracheprogramm umsetzen. 

So begeistern Sie Ihre Kunden. 

Wir präsentieren: 



Integrierte Chat-Funktion 
Unterhalten Sie sich mit Kunden, die in 

Ihrer Web-App eingeloggt sind, und helfen 

Sie ihnen direkt bei etwaigen Problemen.

Begrüßen Sie Besucher Ihrer Website mit dynamischen 

Nachrichten. 

Besucher können auf ihren gesamten bisherigen Chat-

Verlauf zugreifen und den Chat als asynchronen 

Kommunikationskanal nutzen. 

Chat-Mitarbeiter können sensible Informationen an 

verifizierte Besucher übermitteln.

NEU in Service Hub – Beta



Kontextbezogene Seitenleiste
Eine übersichtliche Seitenleiste bietet 

Chat-Mitarbeitern direkten Zugriff auf Daten, 

Kontext und andere Informationen, um Kunden ein 

reibungsloses, hilfreiches Kommunikationserlebnis 

bereitstellen zu können. 

Ticket-Informationen werden immer prioritär angezeigt.

Die Seitenleiste unterstützt CRM-Erweiterungen und -

Karten.

Die Seitenleiste zeigt auch anderen, nicht auf den 

Kundensupport bezogenen Kontext.

NEU in Service Hub



Optimierte Dashboards
Ihre Kundenservice- und Support-Teams haben Zugriff 

auf vorgefertigte Dashboards mit den für sie 

relevantesten Informationen, damit sie ihre Prozesse 

optimieren und für zufriedene Kunden sorgen können. 

Mithilfe der Dashboards beantworten Sie wichtige 

Fragen in Bezug auf Ihren Kundendienst: 

● Welche Methoden nutzen Kunden, 

um Sie zu kontaktieren? 

● Wie erfolgreich ist Ihr Kundenservice-Team?

● Wie entwickeln sich die Erfolgskennzahlen Ihres 

Teams im Laufe der Zeit? 

● Und vieles mehr

NEU in Service Hub



Prozessautomatisierung
Einfache Bots für gängige Service-

Interaktionen (Offline-Modus, FAQs usw.)

Vorgefertigte Automatisierungsfunktionen 

für Kundenservice-Vorgänge und 

Synchronisierung mit Ihrem Ticket-Workflow

NEU in Service Hub



Funktionen für Ihr 
Team-Management
Verwalten Sie die Verfügbarkeiten Ihres 

gesamten Teams. 

Verwalten Sie Berechtigungen und den 

Status aller Mitarbeiter in Ihrem 

Unternehmen an einem zentralen Ort. 

NEU in Service Hub



Kundenerlebnis
Optimieren Sie Ihr Kundenerlebnis mit einer 

ebenso benutzerfreundlichen wie 

leistungsfähigen Plattform. 

● Conversations

● Gemeinsames Postfach 

● Tickets 

● Automatisierung 

● Berichterstattung 

● CRM

Service Hub 



Conversations und Live-Chat
Verwalten und optimieren Sie Ihre 

Kundenkommunikation mit dem Conversations-Tool. 

Praktische Features wie Live-Chat, ein gemeinsames 

Postfach für Ihr gesamtes Team, eine benutzer-

freundliche Oberfläche für die Entwicklung von 

Chatbots, ein integriertes Ticketsystem sowie Tools für 

eine bessere Zusammenarbeit und gesteigerte 

Produktivität helfen Ihnen dabei, Ihren Kunden ein 

erstklassiges Supporterlebnis zu bieten. 

Dank einer engen Verknüpfung mit dem HubSpot CRM 

können Sie direkt von Ihrem Postfach aus auf alle 

relevanten Kontextinformationen zugreifen, 

die Sie benötigen, um Ihre Konversationen mit 

Kunden effektiver zu personalisieren. 

Service Hub 



Tickets & Kundendienst
Tickets helfen Ihnen dabei, Supportfälle auch bei 

steigender Zahl nach Dringlichkeit zu bearbeiten und 

komplexere Fälle schnellstmöglich abzuwickeln. 

Erstellen Sie direkt aus Ihrem Conversations-Postfach 

heraus Tickets, damit Ihr Team bei etwaigen 

Problemen effektiv mit Kunden kommunizieren kann. 

Nutzen Sie Tickets, um Mitarbeitern Anfragen von 

Kunden zuzuweisen und Anliegen zentralisiert zu 

verwalten, zu priorisieren und nachzuverfolgen. 

Steigern Sie die Effizienz Ihres Support-Prozesses mit 

Funktionen für die Automatisierung Ihrer Workflows 

sowie für eine erweiterte benutzerdefinierte 

Berichterstattung.

Service Hub 



Vorlagen, Sequenzen 
und Snippets
Erstellen Sie personalisierte E-Mail-Vorlagen für alle 

Phasen Ihres Support-Prozesses und teilen Sie sie mit 

Ihrem Team. 

Mit Sequenzen können Sie eine Folge von E-Mails 

basierend auf Ihren Vorlagen erstellen, die dann nach 

einem vorab festgelegten Zeitplan automatisch 

versendet werden.

Sparen Sie Zeit, indem Sie vorgefertigte 

Textbausteine – Snippets – per Tastenkürzel zu Ihren 

E-Mails hinzufügen.

Service Hub 



Calling-Feature
Verwenden Sie Daten aus dem HubSpot CRM, 

um Supportfälle der Priorität nach zu bearbeiten und 

so Ihre tägliche Anrufwarteschlange einzurichten. 

Mit nur einem Klick erreichen Sie Ihre potenziellen 

Kunden über Voice-Over-IP oder Ihr Telefon.

Service Hub 



Meetings
Bieten Sie Ihren Kunden die Möglichkeit, 

sich direkt in Ihren Terminkalender einzutragen. 

Gebuchte Meetings werden mit Ihrem 

Google Kalender bzw. Office 365 synchronisiert, 

sodass Sie immer auf dem neuesten Stand sind. 

Wenn Kunden Meetings buchen, werden ihre 

Daten automatisch in Ihrem CRM-System erfasst 

und ihre Aktivitäten protokolliert.

Service Hub 



Self-Service-Lösungen
Bieten Sie die Art von Support-Erlebnis, 

die viele Ihrer Kunden sich wünschen, 

indem Sie ihnen die notwendige 

Unterstützung bieten, damit sie etwaige 

Probleme selbstständig lösen können. 

● Wissensdatenbank

● Live-Chat

● Chatbots

Service Hub 



Wissensdatenbank
Bieten Sie Hilfe zur Selbsthilfe und erstellen Sie 

eine Sammlung von suchmaschinenoptimierten 

Hilferessourcen (Artikel, Videos und ähnliche 

Inhalte), in denen Sie die am häufigsten gestellten 

Fragen zu Ihren Produkten und Dienstleistungen 

beantworten. 

Ein integriertes Analytics-Dashboard liefert Ihnen 

wichtige Einblicke in die Performance von 

Hilfeartikeln, die Aufschluss darüber geben, 

wie Sie Ihre Ressourcen weiter verbessern können.

Zudem können Sie einen Chatbot einrichten, 

um Ihren Kunden die Suche nach relevanten 

Hilfeartikeln zu erleichtern.  

Service Hub 



Bots und Automatisierung
Nutzen Sie Bots, um den Live-Chat auf Ihrer 

Website so effizient wie möglich zu gestalten. 

So können Kunden etwa automatisch zu 

relevanten Hilfeartikeln oder zuständigen 

Mitarbeitern weitergeleitet werden.

Automatisieren Sie häufig wiederkehrende 

Tätigkeiten wie die Erstellung von Tickets und 

Aufgaben, die Benachrichtigung von Mitarbeitern 

über bestimmte Aktivitäten von Kunden und 

vieles mehr.

Service Hub 



Feedback und 
Kundenfürsprache
Indem Sie für glückliche Kunden sorgen, 

wird Ihr Kundendienst zu einem wahren 

Wachstumsmotor. 

● Kunden-Feedback

● Insights-Dashboard

● Service-Automatisierung 

(Feedback und Fürsprache)

Service Hub 



Kunden-Feedback
Für stark kundenorientierte Unternehmen ist es 

entscheidend, Feedback von ihren Kunden 

einzuholen – und es zu berücksichtigen. 

Dabei kann Ihnen das Tool für Kunden-Feedback 

helfen: Erheben Sie den NPS (Net Promoter Score) 

und führen Sie Umfragen durch, um konkrete Daten 

zur Kundenzufriedenheit zu erhalten. 

Automatisch erstellte Analysen geben Aufschluss 

darüber, wie Sie Ihre Produkte und Dienstleistungen 

optimieren können, wer Ihre Fürsprecher sind und 

wie Sie das Unternehmenswachstum durch 

exzellenten Kundenservice fördern können. 

Service Hub 



Service-Automatisierung 
(Feedback und Fürsprache)
Durch die Automatisierung Ihres Kundenservice können 

Sie Kunden-Feedback zu einem wichtigen 

Wachstumsfaktor machen. 

Automatisieren Sie einfach die Generierung von positivem 

Feedback, indem Sie Fürsprechern E-Mails senden, in 

denen Sie diese um eine Bewertung, ein Testimonial oder 

die Teilnahme an einem Referral-Programm bitten. 

Erstellen Sie Aufgaben oder Tickets, damit Ihr Team 

Kunden in Bezug auf ihr spezifisches Feedback ansprechen 

kann. Erstellen Sie dann Slack-Benachrichtigungen, 

um Feedback in Ihrem gesamten Unternehmen zu teilen.

Service Hub



Service Hub
Bauen Sie langfristige Beziehungen zu Ihren Kunden auf, bieten Sie 
Hilfe zur Selbsthilfe und bestärken Sie Ihre Kunden durch erstklassigen 
Kundenservice darin, zu Fürsprechern Ihres Unternehmens zu werden 
und so zu Ihrem Wachstum beizutragen.

Starter

Alle Starter-Funktionen, sowie:

Automatisierung des Support-Prozesses

Wissensdatenbank

Kunden-Feedback-Umfragen

Produktion und Hosting von 

personalisiertem Video-Content

Chatbots (benutzerdefinierte Einrichtung)

Erforderliche Ticketeigenschaften

Benutzerdefinierte Berichterstattung

Conversations

Live-Chat

Gemeinsames Postfach

Tickets & Kundendienst

Vorlagen und Snippets

Einfache Automatisierung

Calling-Feature

Meetings

Alle Professional-Funktionen, sowie:

Ziele

Leitfäden

Berechnete Eigenschaften

Single-Sign-On (SSO)

Erweiterte Funktionen zur 

Verwaltung von Teams

Erweiterte Berichterstattung

Berechtigungen auf Feldebene

Professional Enterprise



Service Hub 2020: Übersicht nach Stufen

|  Service Hub-Enablement 

Version Was?
Für wen? Vorteile von HubSpot: Damit 

übertreffen wir:

Welche Updates 
für 2020 heben 

uns hervor?

Professional
Erweiterte Tools für 

wachsende Teams mit 
individuellen Rollen und 

Bedürfnissen

● Benutzerfreundlichkeit
● Einheitliche Übersicht über Kunden
● Automatisierung im Fokus, 

leistungsstarke Workflows
● Erstellung von Wissensdatenbanken
● Service-Automatisierung (Feedback 

und Fürsprache) 

● Gmail/keine Lösung
● Help Scout
● Intercom
● Freshdesk
● Einige Zendesk-Teams

● Mehrsprachige 
Wissensdatenbank (Private 
Beta-Version)

● Integrierte Chat-App (Beta)
● Kontextbezogene 

Ticketansicht
● Benutzerdefinierte Umfragen

Enterprise
Leistungsstarke Tools für 

fortschrittliche 
Kundendienstteams zur 
Individualisierung und 

Skalierung ihres Service 

● Benutzerfreundlich 
und leistungsstark

● Benutzerakzeptanz
● Eine starke Plattform für 

leistungsorientierte Unternehmen
● Total Cost of Ownership

● Freshdesk
● Zendesk
● Salesforce Service Cloud

● Berechtigungen auf 
Feldebene

Starter 
Benutzerfreundliche 

Kundendiensttools für 
kleine Teams

● Benutzerfreundlichkeit
● Einheitliche Übersicht über Kunden 

(alles an einem Ort)

● Gmail/keine Lösung
● Help Scout
● Intercom
● Einfache Zendesk-Nutzer

● Wettbewerbsfähige 
Preise/Lizenz (46 EUR)

● Einfache Ticket-
Automatisierung

● Verschiedene Ticket-
Pipelines

● Unbegrenzt viele 
Ticketformulare



Videofunktionen
Der Kundendienst kann Kunden mit personalisierten 

Videoanleitungen, die direkt von Service Hub aus 

erstellt und geteilt werden, schneller und 

effizienter helfen. 

Kundenservice-Mitarbeiter können direkt von 

Tickets aus personalisierte Bildschirmaufnahmen 

erstellen und an Kunden senden, um Probleme 

schneller zu beheben und den Kundendienst zu 

verbessern. Zudem können sie von HubSpot aus 

Videos für Ihre Wissensdatenbank erstellen und dort 

hosten und so das Support-Erlebnis Ihrer Kunden 

weiter optimieren.

Service Hub



Mit Teamzielen haben Ihre 

Kundendienstmitarbeiter die Möglichkeit, 

ihren persönlichen Fortschritt bzw. den ihres 

Teams im Hinblick auf spezifische 

Kennzahlen wie Ticket-Volumen, Antwort-

und Bearbeitungszeiten, Kunden-

zufriedenheit und vieles mehr zu verfolgen. 

Erweiterte Teamziele
Service Hub



Optimieren Sie Ihren Kundenservice, 

indem Sie Ihren Kundendienstmitarbeitern eine 

zentrale Bibliothek mit allen für sie relevanten 

Best Practices und Ressourcen (wie Onboarding-

Leitfäden) zur Verfügung stellen. 

Sorgen Sie zusätzlich mithilfe regelbasierter 

Automatisierung dafür, dass Mitarbeitern im 

Gespräch mit Kunden automatisch relevante 

Leitfäden angeboten werden. 

Leitfäden
Service Hub



Nahtlose Integration mit 
dem HubSpot CRM
Service Hub ist direkt für eine enge Verzahnung mit dem 

HubSpot CRM eingerichtet. Sie können Kontakte, 

Unternehmen, Deals, Aufgaben, Tickets und vieles mehr 

in einem führenden 

CRM-System für kleine und mittelständische 

Unternehmen nachverfolgen.

Sollten Sie bereits ein CRM-System nutzen, das Ihnen gut 

gefällt, lässt sich HubSpot mit Ihrem bestehenden 

System verbinden. Nutzern von Salesforce steht mit 

Marketing Hub Professional und Enterprise eine native 

Integration zur Verfügung, die sich im Handumdrehen 

einrichten und nutzen lässt.

Service Hub



Die HubSpot-Plattform
Sales Hub lässt sich nahtlos mit Marketing Hub und 

Service Hub integrieren und bietet im Rahmen des 

App Hub hunderte weitere Integrationen. 

Sie haben jederzeit die Möglichkeit, zusätzliche 

Tools hinzuzufügen, um die Funktionalitäten Ihrer 

Software bei Bedarf ganz einfach zu erweitern.

Profitieren Sie auch von unserer kürzlich 

eingeführten JIRA-Integration, um Tickets 

zwischen JIRA und Service Hub zu synchronisieren. 

Service Hub



Persönliches Onboarding

Wir sorgen für einen einfachen 

Wechsel und optimalen Einsatz 

Ihrer Service-Tools.

Customer Success Manager

Gemeinsam mit Ihrem Customer-

Success-Experten entwickeln Sie 

Ihre Kundendienststrategie.

Services für Ihren Erfolg

Solutions Partner

Mit der Unterstützung eines 

Solutions Partner von HubSpot 

können Sie Ihren Kundendienst 

weiter ausbauen.



Telefonsupport 
rund um die Uhr 

Rufen Sie unser HubSpot-Expertenteam an, 

wenn Sie Fragen zu Ihrem Kundendienstprozess 

mit HubSpot haben.



Eine große 
Partnergemeinschaft

Finden Sie den perfekten Partner. 
In unserer globalen Community stehen 
tausende von Serviceanbietern bereit, 

die Ihnen bei der Implementierung Ihrer 
Kundendienstmaßnahmen mit Rat und 

Tat zur Seite stehen. 



Anhang



Problem Leistungsversprechen Wichtige Funktionen

Unternehmen, die mehr an ihre 
Bestandskunden verkaufen möchten 
(zur Steigerung des LTV), die jedoch über 
keine klare Strategie dafür verfügen, 
wen sie ansprechen sollten

Teams: Marketing/Vertrieb

Effektives Unternehmenswachstum durch zufriedene Kunden

● Identifizieren und sprechen Sie gezielt zufriedene Kunden 
an; sorgen Sie für mehr Direktvertrieb, Referrals, Fallstudien

● Identifizieren und sprechen Sie gezielt unzufriedene 
Kunden an; stärken Sie die Kundenbindung

● Feedback-Umfragen
● Automatisierung von Umfragen
● Kontaktdatensätze mit Umfrageantworten
● Unterdrückungsliste für Marketingaktivitäten basierend auf 

negativen Umfrageergebnissen
● Marketing-Automatisierung (Kontakte/E-Mails/Listen/Workflows)

Unternehmen, denen nur begrenzte 
Ressourcen für den Umgang mit Support-
Anfragen (oft immer die gleichen Fragen) zur 
Verfügung stehen

Teams: Marketing/Vertrieb/Kundendienst

Self-Service-Optionen für Kunden

● Veröffentlichen Sie auf Ihrer Website Antworten auf häufig 
gestellte Fragen, damit Kunden sowie Vertriebs- und 
Kundendienstteams schnell darauf zugreifen können.

● Stärken Sie Ihre Web-Präsenz und optimieren Sie Ihre SEO, 
um neue Geschäftschancen freizulegen.

● Wissensdatenbank
● Editor für Wissensdatenbanken
● Berichte für Wissensdatenbanken
● Freigabe von Wissensdatenbank-Artikeln im Conversations-

Postfach und CRM
● Chatflows/Anzeige von Vorschlägen für relevante 

Wissensdatenbank-Artikel

Kundenorientierte Teams, die mit verschiedenen 
Systemen arbeiten und denen der erforderliche 
Kundenkontext fehlt, um wirklich effektiv zu 
arbeiten

Teams: Marketing/Vertrieb/Kundendienst

Ein reibungsloses Kundenerlebnis

● Zeigen Sie alle Kundeninteraktionen in einer einzigen 
Ansicht an, um Ihre Effektivität zu steigern und das 
Kundenerlebnis zu verbessern.

● Alle Teams haben Zugriff auf die gleichen Daten zwecks 
interner/externer Kommunikation/Analyse.

● Kontakte/Unternehmen/Deals/Tickets
● Datensatzchroniken
● Anmerkungen/@-Erwähnungen
● Conversations-Postfach
● Pipeline-Automatisierung

Verkaufsansätze



Problem Fragen

Unternehmen, die mehr an ihre Bestandskunden verkaufen
möchten (zur Steigerung des LTV), die jedoch über keine klare Strategie 
dafür verfügen, wen sie ansprechen sollten

Teams: Marketing/Vertrieb

● Wie identifizieren Sie Ihre besten/unzufriedene Kunden?
● Könnten Sie mir eine Liste Ihrer besten Kunden zeigen?
● Für welche Art von Social Proof interessieren sich Ihre Kunden? (Fallstudien/Testimonials) 

Woher beziehen Sie diese?
● Wie gehen Sie vor, um eine mögliche Kundenabwanderung zu verhindern? Wie wird das 

Abwanderungspotenzial von Kunden ermittelt?

Unternehmen, denen nur begrenzte Ressourcen für den Umgang mit 
Support-Anfragen (oft immer die gleichen Fragen) zur Verfügung stehen

Teams: Marketing/Vertrieb/Kundendienst

● Haben Kunden die Möglichkeit, Antworten auf ihre Fragen zu finden, ohne Ihr Team zu kontaktieren?
● Stellen Ihre Kunden häufig die gleichen Fragen?
● An welchen Tagen und zu welchen Zeiten arbeitet Ihr Team? Wie werden Kundenfragen außerhalb dieser 

Zeiten beantwortet? Feiertage in dem Land Ihrer Kunden vs. in Ihrem Land usw.

Kundenorientierte Teams, die mit verschiedenen Systemen arbeiten 
und denen der erforderliche Kundenkontext fehlt, um wirklich effektiv 
zu arbeiten

Teams: Marketing/Vertrieb/Kundendienst

● Auf wie viele Systeme muss Ihr Kundendienstteam zugreifen, um alle relevanten Informationen zu Ihren 
Kunden zu erhalten? 

● Wie einfach ist es für Ihr Team, die erforderlichen Informationen zu finden, um Kunden helfen zu können?
● Über welche Kanäle kontaktieren Kunden üblicherweise Ihren Kundendienst? Wählt ein und derselbe 

Kunde immer den gleichen Kanal?
● Wie vermeiden Sie, dass andere Teams (z. B. im Vertrieb) unzufriedene Kunden zusätzlich verärgern, 

indem sie diese ansprechen, während es noch ein ungelöstes Kundenserviceproblem gibt?
● Wie unterstützen Sie andere Teams in Ihrem Unternehmen dabei, die Probleme Ihrer Kunden zu lösen? 

Wie trägt z. B. der Kundendienst Möglichkeiten für Up-/Cross-/Resells an den Vertrieb heran?

Analysefragen



Feedback-Tools (Marketing)
● Erhalten Sie Leads durch Empfehlungen/Referrals? Wenn Sie mehr solcher Leads generieren 

möchten, wie würden Sie dann vorgehen?
● Richten Sie Ihre Marketingmaßnahmen auch an bestehende Kunden? Wie gehen Sie dabei vor? 
● Verkaufen Sie mehr als ein Produkt/eine Dienstleistung an Bestandskunden? Wie gehen Sie dabei 

vor?
● Schreiben Ihre Kunden online Rezensionen über Sie? Sind diese immer positiv? 

Haben Sie eine Möglichkeit, schlechten Bewertungen vorzubeugen? 

Wissensdatenbank (Marketing)
● Stellen Ihre (potenziellen) Kunden viele Fragen vor oder während des Kaufs? 
● Bitten Ihre Vertriebs-/Kundendienstteams Sie um die Erstellung von Materialien? 

Falls ja, wie beziehen und organisieren Sie diese Inhalte?
● Verfügen Sie über eine FAQ-Seite? Ist diese für organischen Traffic optimiert?

Fragen – Marketingpersona



Feedback-Tools (Vertrieb)
● Nehmen Sie Cross-/Upsell-Möglichkeiten für bestehende Kunden wahr? Falls ja, wie wissen 

Sie, wen Sie wie ansprechen sollen?
● Wissen Sie, ob Ihren (potenziellen) Kunden Ihr Vertriebsprozess gefällt?
● Was denken Sie, wie gut Ihr Vertriebsteam Ihre Marke repräsentiert? 

Wissensdatenbank (Vertrieb)
● Stellen Ihre (potenziellen) Kunden viele Fragen vor oder während des Kaufs? 

Falls ja, erstellt Ihr Team dann Standardantworten, die online veröffentlicht werden, 
damit sich Kunden nicht bei jeder Frage direkt an Sie wenden müssen?

● Wendet Ihr Vertriebsteam viel Zeit dafür auf, immer wieder die gleichen Fragen 
zu beantworten?

Fragen – Vertriebspersona
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