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Umsatz/Gewinn
(kurz-, mittel-, langfristig)

Was macht Unternehmen erfolgreich?

Wissen über 

Produkte und 

Leistungen

Wissen der 

Mitarbeiter
(Ideen, Erfahrung)

Wissen über 

den Kunden

Wissen über 

Kommuni-

kationswege

Gestaltung des 

Kundenerlebnisses

Kundenzufriedenheit,

Kundenbindung
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Wissen über den Kunden…?
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Wissen über den Kunden…?

Kaufhistorie

Was er erzählt hat Was er preisgibt

Was er getan hat Was ähnliche Kunden 
getan haben
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Digitalisierung und Künstliche Intelligenz

2018
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Werbung

Anfragen, 
Lead Management 

Kunden-
betreuung

Service, 
Rekla-

mationen 

Wiederholungs-, 
Ergänzungskauf

(Reaktionen 
auf) Themen, 
Wettbewerb

Modernes Kundenbeziehungsmanagement: Zuhören, Verstehen, Handeln

VERSTEHEN: 

Zusammenhänge, 360°-Sicht

LERNEN und HANDELN:

Bessere, bedarfsgerechte Ansprache

- Neuen Kanälen

- Klassischen

Kanälen

Verbindung von

Was zeichnet diesen 

Kunden aus 

(Segmentierung)?

Wie kann man den Kunden 

anleiten?

Was kann man zur 

Verbesserung der eigenen 

Leistungen lernen?

Was wird der Kunde 

wollen?

Was will der Kunde?

Welche Informationen 

muss ich bereitstellen?
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CRM Survey: Trends

Kundenbeziehungsmanagement zwischen KI, Digitalisierung und direktem Gespräch – Was CRM heute 

leisten muss! 82018

Quelle: BARC CRM Survey 2017

Welche wesentlichen Trends sehen Sie? (N=170)

55%

32%

25%

17%

13%

4%

14%

23%

30%

10%

19%

9%

29%

31%

36%

24%

40%

40%

2

15%

8%

48%

28%

47%

Datenschutz und Compliance

Cloud-Nutzung

Auswirkungen der Digitalisierung auf das Kundenmanagement

Near Field Communication / Nutzung mobiler Endgeräte in den
Verkaufsstellen

Auswirkungen Internet of Things / Maschinendaten auf das
Kundenmanagement

Künstliche Intelligenz (AI) in der Kundenkommunikation

Im Einsatz Investition geplant Thema diskutiert Nicht relevant
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Künstliche Intelligenz
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Formen Einsatzgebiete

• Chatbots

• Social Listening

• Response Management

• Text Mining

• Process Mining

• Sprachverarbeitung 

• Marketing Automation 

• Sales Automation

• Klassifikation

• …

„Intelligente“

Analyse

Regeln und 

Strukturen

Machine Learning

Optimierungsverfahren

Neuronale Netze

Agentensysteme

Regeln / Expertensysteme

Sprachverarbeitung

Internet of Things, Sensorik

Robotic Process Automation

Aufgaben

Unterstützen

Automa-
tisieren

Erkennen 
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Ganzheitliche Kundenbeziehung: Erkennen, Verstehen, Handeln
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Händler
Filiale

Vertriebsgespräch

eShop

Web-Seite

Social Media

Interaktion

Prozesse

Werbung

Kampagnen

Daten und Systeme

Kundendaten, Käufe, Reaktionen auf Kampagnen,

Rahmendaten, Angebotsdaten, …

Interessent

Unternehmen

Kunde

Angebote
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Werbung

Kampagnen

Angebote

Kundenbeziehung – Anwendungsfälle künstlicher Intelligenz 
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g Filiale

Vertriebsgespräch

eShop

Web-Seite

Social Media

Händler

Prozesse

Daten und Systeme

Kundendaten, Käufe, Reaktionen auf Kampagnen,

Rahmendaten, Angebotsdaten, …

Interessent

Unternehmen

Kunde

Sprachver-

arbeitung

Chatbot

Social 

Listening

Intellig. 

Suche

Clustering

Predictive

Analytics

Next best

option

Prozess-

automation

Response 

Management
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Kundenbeziehung

Kundenerlebnis

Erkennen – Verstehen – Handeln

2018
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Analytisches CRM: Mehrwerte schaffen

Reporting
Aufzeigen

Data Mining
Erklären

Predictive
Vorhersagen

Prescriptive
(Re-)Agieren

B
I-

D
is

z
ip

lin
e
n

Marketing

Art der 

Kundenansprache,

Wecken Bedürfnisse,

Lenkung Interessenten

Vertrieb

Art und Zeitpunkt 

Kontakt,

Entscheidungsfaktoren,

Entscheidungsspielraum

Service

Vorausschauender 

Service, Ersatzteile, 

Ergänzungen, 

Tourenplanung 

Geschäftsführung

Identifikation Einfluss-

größen und 

Marktentwicklungen,

Anpassung Produkte

A
n
w

e
n
d
u
n
g
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m

 C
R

M

Monitoring
Erkennen 

Gegenwart Vergangenheit Zukunft
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Wissen und Regeln nutzen: Anwendungsfälle
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Quelle: BARC CRM Survey 17

Nutzen Sie Funktionen zur Marketing und Sales Automation? (N=170)

45%

36%

29%

29%

19%

18%

9%

1%

Individualisierte Ansprache

Wir nutzen keine Automation-Funktionen

Automatisierte Kampagnen (Zeitpunkt der
Kundenansprache)

Automatisierte Kampagnen
(Kommunikationskanal)

Data Driven Marketing: Automatisierte
Kundenanalyse

Sales Automation

Service Automation

Sonstige
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Potenziale und Gefahren
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• Einfachere Nutzung

• Genauere Suche

• Bessere Ansprache

• Schneller und flexibler 

Service

• Genauere Kampagnen

• Höhere Erfolgsquoten

• Höhere Kundenbindung

• Impulse für die

Weiterentwicklung 

• Falsche Ansprache 

aufgrund falscher 

Zuordnung

• „Gläserner Kunde“

• Nicht ernst genommen

• Falsche Entscheidungen 

durch falsche Modelle

• Gängelung Mitarbeiter

• Bußgelder (Datenschutz)

• Imageschaden M
e

n
s

c
h

 b
le

ib
t 

w
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h
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g
!

Kunde / Interessent Unternehmen
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Empathisches CRM – Die Welt aus der Sicht des Kunden verstehen

Kunden verstehen

(Ziele, Bedürfnisse, 

Rahmenbedingungen)

Kundenklassen, 

Kommunikation, 

Entscheidungswege

Leistungen ausrichten

(Ansprache, Produkte, 

Services)

Inhalte, Kontakt-

kanäle, Interaktion, 

Angebote

Leistungen anpassen

(Weiterentwicklung, 

Innovation)

Verbesserungen 

(schneller, billiger, 

besser) und 

Neuerungen

Kundenbeziehung 

stärken

(Partnerschaft)

Kundenverständnis, 

Umsatz, 

Leistungstiefe
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Unterstützung des Anwenders in seinen Aufgaben
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Anwender

(1) Handlungsbedarf
(2) Prozessauswahl
(3) Einstiegspunkt

Problemidentifikation

(1) Hilfen, Beispiele
(2) Hintergründe
(3) Verbundene Inhalte 

Unterstützungswissen

Start EndeRollen &
Profile

Rahmen-
parameter

System

(1) Beteiligte
(2) Inhalte
(3) Prozesswege

Prozessprotokollierung

(1) Bestimmung Folgeschritt
(2) Automatismen
(3) Eingrenzen Auswahl

Steuerungswissen

(1) Klassifikation
(2) Informationsverteilung
(3) Prozessanstoß

Proaktivität

Prozess

(1) Vollständigkeit
(2) Korrektheit
(3) Plausibilität

Kontrollwissen
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Fazit:

Herausforderungen als Chancen nutzen!

2018
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Welche Fragen muss man sich stellen?
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Wo finde ich den Kunden?

Wie gewinne ich den Kunden?

Wie halte ich den Kunden?

Marketing

Service

Vertrieb

Management

Entwicklung

(…)

Was genau will der Interessent?

Wie mache ich mich interessant?

Was sind entscheidende Faktoren für die Kaufentscheidung?

Wer bestimmt über die Kaufentscheidung?

Wie entwickle ich den Kunden weiter?

Will ich den Kunden weiterentwickeln?

Was sind interessante Kunden? 

Welche Leistungen werden nachgefragt?

Wie entwickle ich mich weiter (Marke, Produkte etc.)?
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Gutes Kundenbeziehungsmanagement rechnet sich

Zukünftiger Umsatz mit dem 

Kunden (Wiederholung, 

Ergänzung)

Kosteneinsparung

(Vermeidung umfassende 

Kundenrückgewinnung)

Unterstützung Marketing, 

Vertrieb und Services 

(positive Empfehlungen, 

Austausch)

Wertvolles Wissen zur 

Verbesserung der Produkte, 

Leistungen und 

Kommunikation

Ein gutes Kundenerlebnis 

ist Gold wert
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Kommen Ihnen diese Fragen bekannt vor?
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• Welche konkreten Chancen und Risiken bietet die 

Digitalisierung für mein Unternehmen?

• Wie kann ich meine Prozesse verbessern?

• Wie kann ich meine Kunden besser ansprechen?

• Wie können wir besser und einfacher arbeiten?

→Sprechen Sie uns an!

Ihr Partner für qualifizierte, 

unabhängige Beratung

Weitere Informationen, 

Vortragsfolien und ein 

Fachartikel per E-Mail 

– einfach Visitenkarte

hinterlassen
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Projekterfolg mit BARC-Beratung
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BARC-Orientierungsworkshop:

Ganzheitliches Kundenbeziehungsmanagement

Ihre Ziele:

• Umsetzung gezielter Kundenbeziehungsmaßnahmen

• Unterstützung der Mitarbeiter in Marketing, Vertrieb und Service

• Bessere Steuerung und Nachweisbarkeit von Vorgaben

• Konkretes Controlling der Marketing- und Vertriebsmaßnahmen

Komprimiertes Wissen an einem Tag, abgestimmt auf Ihre                

individuellen Unternehmensanforderungen!

2018

Sprechen Sie uns an!
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