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Was Kunden sagen, wenn niemand fragt 
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Kundenzentrierung, Daten und AI als zentrale Herausforderungen des 
Kundenmanagements

Quelle: nexa / HSLU: Swiss CEX Study 2026 / n =248 Unternehmen



Der heutige IKM Impuls bringt Kundenzentrierung, Daten und AI zusammen
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Verstehen der Kundenbedürfnisse als Ausgangspunkt!

Mangel an Daten
vs. 

Brachliegende Daten!

Wie entstehen Insights aus Daten?

Wertstiftender AI-Einsatz
vs.

AI als Selbstzweck und zur 
Abschottung vom Kunden



Welcher Italiener darf es denn sein?
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Combining Qualitative & Quantitative Analysis
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Can the data be trusted?

11 



12 

The NLP engine required for quantitative analysis

Text Quantification - Coding

● Unsupervised Topic Modelling
● Explainable & tunable Topic Assignment
● AI Scoring, Versioning & Change Management

Data Refinement & Enrichment - Entity 
Extraction, Spelling Correction, Slur word Removal, etc.”

● Excel-like formulas, on continuous data streams
● LLM-powered formula creation & functions



 
1. Data Sourcing 
 

Process towards dependable insights

 
2. Topic Modeling / Topic Definition / Quality Assurance 
 

3. Initial Analysis 

4. Continuous Insights / Alerts / Automated Action Tracking 



14 

Popular Review Sources
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14 
European Markets 

12 
Languages 

6 
Data Sources 

Unlocking strategic 
customer segments

Kia deciphers the needs of Electric Vehicles car 

buyers across surveys and online reviews 

(including competitors’ EV charging apps). They 

make data-backed decisions involving Product 

Teams, Dealerships and European markets to 

delight EV buyers. 
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Your most unhappy customers are your greatest 
source of learning.
Bill Gates
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Bis bald und bis zum nächsten Mal.



Maurice Gonzenbach 
 

Co-Founder & Co-CEO 
Caplena 

 
maurice@caplena.com 
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Kundenorientierung scheitert selten am Konzept, 
sondern an der Umsetzung. 

Dieser CAS zeigt, wie Kundenzentrierung zur echten 
Haltung wird: verankert in Strategie, Prozessen und 
Organisation.

Start: 29.01.2026

CAS Strategic Customer Management | Hochschule 
Luzern

CAS Strategic Customer Management
Customer-led Growth with and for AI
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Online Info-
Veranstaltung 

am 
26.10.2026


