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Liebe Leserinnen und Leser

«Der Kunde ist König» – diese alte Weisheit gilt im Versicherungs-
wesen mehr denn je. Doch die Realität zeigt: Die Bedürfnisse 
unserer Kundinnen und Kunden sind heute komplexer, individueller 
und situativer. Versicherer stehen damit vor der Aufgabe, Ver
trauen zu schaffen, ohne zu überfordern – und gleichzeitig neue 
Möglichkeiten konsequent zu nutzen.
In dieser Ausgabe nehmen wir die Kundenzentrierung aus 
verschiedenen Perspektiven in den Blick.
Es geht um Erlebnisse, die nahtlos und konsistent sind, egal ob 
digital, telefonisch oder persönlich. Vertrauen entsteht dort, 
wo Technologie und Kultur zusammenspielen, wo Prozesse klar, 
fair und verständlich sind und wo der Mensch im Mittelpunkt bleibt.

Die Beiträge dieser Ausgabe zeigen, wie facettenreich Kunden
zentrierung gedacht und gelebt werden kann: von neuen Service
prinzipien über integrierte Lösungen bis hin zu innovativen 
Methoden, mit denen Kundenbedürfnisse schneller erkannt 
werden. Gemeinsam machen sie deutlich, dass Kundenzentrierung 
kein Schlagwort ist, sondern vielmehr der rote Faden in der 
Unternehmensstrategie.

Ich wünsche Ihnen eine anregende Lektüre und viele inspirierende 
Impulse.

Ihre
Karla Lamesic
Editor «St. Galler Trendmonitor»
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Accenture AG

Adnovum AG
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Schweizerischer Versicherungsverband SVV
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Swiss Re
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UpQuAI Solutions AG
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Visana Services AG
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Tagung 2	 Felix Feig: Future.Talk 3/2024 – Steht der Kunde wirklich im Mittelpunkt?
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