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Wissen uber den Kunden...?



Wissen uber den Kunden...?
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Digitalisierung und Kunstliche Intelligenz



)
Modernes Kundenbeziehungsmanagement: Zuhdren, Verstehen, Handeln ‘J

VERSTEHEN:
Zusammenhange, 360°-Sicht Was will der Kunde?
: ™ (Reaktionen mmp i
Verbindung von auf) Themen, Werbung Was wird der Kunde
- Neuen Kanélen Wettbewerb wollen?
] ) .
g(])g Was zeichnet diesen
Kunden aus
- Klassischen ? (Segmentierung)?
Kanélen Wiederholungs-, Anfragen, .
Erganzungskauf Lead Management Welche Informationen
@ muss ich bereitstellen?
@ Wie kann man den Kunden
L X3 .
J anleiten?

Service,
Rekla- Kunden- Was kann man zur
: betreuung )
mationen Verbesserung der eigenen

Leistungen lernen?

LERNEN und HANDELN:

Bessere, bedarfsgerechte Ansprache
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CRM Survey: Trends

Welche wesentlichen Trends sehen Sie? (N=170)

oeenszuna comvirce | ETY 5155

Auswirkungen der Digitalisierung auf das Kundenmanagement T %
ear me Communieal autssiten o< R 1% 777 2 7
Ao e ndenmanagement o R i DY AR

Kunstliche Intelligenz (Al) in der Kundenkommunikation I 9%:7//////20.%.7//////

m|m Einsatz  #Investition geplant  » Thema diskutiert = Nicht relevant

Quelle: BARC CRM Survey 2017
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Kinstliche Intelligenz

Formen Aufgaben Einsatzgebiete

,intelligente”  Chatbots

Analyse

« Social Listening

Machine Learnin
0  Response Management

Optimierungsverfahren

Neuronale Netze * Text Mining
Agentensysteme * Process Mining
Regeln / Expertensysteme Automa- « Sprachverarbeitung

WSEI RN

* Marketing Automation
e Sales Automation
 Klassifikation

Sprachverarbeitung
Internet of Things, Sensorik
Robotic Process Automation

Regeln und

Strukturen
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Ganzheitliche Kundenbeziehung: Erkennen, Verstehen, Handeln

e Unternehmen
Handler »
Interessent Filiale n
L > Vertriebsgesprach Prozesse
< Interaktion > eShop g

Kunde Web-Seite

' Social Media

Daten und Systeme

Kundendaten, Kaufe, Reaktionen auf Kampagnen,
Rahmendaten, Angebotsdaten, ...
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Kundenbeziehung — Anwendungsfalle ktinstlicher Intelligenz

Wissensanwendung
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Kundenbeziehung
Kundenerlebnis

Erkennen — Verstehen — Handeln



Analytisches CRM: Mehrwerte schaffen

c
.g Vergangenheit Gegenwart Zukunft
[7‘, Reporting Data Mining Monitoring Predictive Prescriptive
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<
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Wissen und Regeln nutzen: Anwendungsfalle

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

45%

Individualisierte Ansprache

36%

Wir nutzen keine Automation-Funktionen

Automatisierte Kampagnen (Zeitpunkt der
Kundenansprache)
Automatisierte Kampagnen
(Kommunikationskanal)
Data Driven Marketing: Automatisierte
Kundenanalyse

29%

29%

19%

Sales Automation 18%

Service Automation 9%

Sonstige | 1%

Quelle: BARC CRM Survey 17
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Potenziale und Gefahren

Einfachere Nutzung
Genauere Suche

Genauere Kampagnen
Hbhere Erfolgsquoten

Bessere Ansprache
Schneller und flexibler
Service

Hbhere Kundenbindung
Impulse fur die
Weiterentwicklung

Kunde / Interessent Unternehmen

Falsche Ansprache Falsche Entscheidungen
aufgrund falscher durch falsche Modelle

Zuordnung Gangelung Mitarbeiter
,Glaserner Kunde” BuRRgelder (Datenschutz)
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Empathisches CRM - Die Welt aus der Sicht des Kunden verstehen

Verbesserungen

(schneller, billiger, Kunden verstehen AUMIEldEEE),
besser) und (Ziele, Bediirfnisse, Komm.unlkat|on,
Neuerungen Rahmenbedingungen) Entscheidungswege

Leistungen anpassen
(Weiterentwicklung,

Leistungen ausrichten
(Ansprache, Produkte,

Innovation) Services)
Kundenverstandnis, Kundenbeziehung Inhalte, Kontakt-
Umsatz, starken kanale, Interaktion,
Leistungstiefe (Partnerschaft) Angebote
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Unterstltzung des Anwenders in seinen Aufgaben

~

Problemidentifikation

~

(3) Einstiegspunkt

(1) Handlungsbedarf
(2) Prozessauswahl

(p N

rozessprotokollierung

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

Start

Prozess

System

n Anwender

Unterstiitzungswissen

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

4 Kontrollwissen )
Rollen & (1) Volistandigkei Rahmen- Erde
' gkeit
Profile (2) Korrektheit parameter
(3) Plausibilitat
4 e N\
4 Steuerungswissen ) Proaktivitat
i : (1) Klassifikation
gg ,/I?\ngméggg%rfmge%hmt (2) Informationsverteilung
(3) Eingrenzen Auswahl (3) Prozessanstol3
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Fazit:
Herausforderungen als Chancen nutzen!



Welche Fragen muss man sich stellen?

Was sind interessante Kunden?
Welche Leistungen werden nachgefragt?

Wo finde ich den Kunden?

Was genau will der Interessent?
Wie mache ich mich interessant?

Wie gewinne ich den Kunden?

Was sind entscheidende Faktoren fir die Kaufentscheidung?
Wer bestimmt Gber die Kaufentscheidung?

Wie halte ich den Kunden?

Wie entwickle ich den Kunden weiter?
Will ich den Kunden weiterentwickeln?

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

Zukunftiger Umsatz mit dem Kosteneinsparung
Kunden (Wiederholung, (Vermeidung umfassende

Erganzung) Kundenrickgewinnung)

Ein gutes Kundenerlebnis
ist Gold wert

Unterstitzung Marketing, Wertvolles Wissen zur

Vertrieb und Services Verbesserung der Produkte,
(positive Empfehlungen, Leistungen und

Austausch) Kommunikation
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Kommen Ihnen diese Fragen bekannt vor?
Weitere Informationen,

«  Welche konkreten Chancen und Risiken bietet die Vortragsfolien und ein
Digitalisierung fir mein Unternehmen? Fachartikel per E-Malil

« Wie kann ich meine Prozesse verbessern? — einfach Visitenkarte
hinterlassen

* Wie kann ich meine Kunden besser ansprechen?

*  Wie kénnen wir besser und einfacher arbeiten? Dr. Martin Bohn

Senior Analyst ECM & CRM
Head of ECM & CRM

BARG Tel +49 (0) 931-880651-0
A CXP GROUP COMPANY

- Sprechen Sie uns an! —
Ihr Partner flr qualifizierte, | S
unabhangige Beratung : @BARC_Research

adi
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Projekterfolg mit BARC-Beratung

UP COMPANY

Langjdhrige
Projekter-
fahrung

Struk-
turiertes
Vorgehen

Kundenbeziehungsmanagement zwis

leisten muss!

Praxisbewdhrter
Kriterienkatalog

Umfangreiche
Qualitdtssicherung

Projekterfolg mit
BARC-Beratung!

Effiziente und effektive
Softwareauswahl

Nachhaltige
It-Strategie

Neutrales
Analysten
Know-how
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BARC-Orientierungsworkshop: E
Ganzheitliches Kundenbeziehungsmanagement

lhre Ziele:

« Umsetzung gezielter Kundenbeziehungsmalinahmen

« Unterstltzung der Mitarbeiter in Marketing, Vertrieb und Service
« Bessere Steuerung und Nachweisbarkeit von Vorgaben

« Konkretes Controlling der Marketing- und Vertriebsmal3nahmen

‘ Komprimiertes Wissen an einem Tag, abgestimmt auf Ihre
individuellen Unternehmensanforderungen!

Sprechen Sie uns an!

BARG Kundenbeziehungsmanagement zwischen KIl, Digitalisierung und direktem Gespréch — Was CRM heute

leisten muss! © BARC 2018 23



