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Positive Gustomer Experience
gank moderner Technoloyie

Text: Jessica Bauer

Moderne
Tools und
Technolo-

gien unter-
stiitzen bei
Datenver-
waltung und
-nutzung!

54

m Marketing spielen Kundenmeinungen

schon immer eine wichtige Rolle. Positive,

aber auch negative Auflerungen iiber ein Un-

ternehmen lassen sich schnell verbreiten und

beeinflussen so auch andere Kunden und po-
tenzielle Kaufer. Mit dem Aufkommen von E-Com-
merce und sozialen Medien haben Kundinnen und
Kunden heute noch mehr Macht. Sie kdnnen leicht
auf Informationen iiber Produkte und Dienstleis-
tungen zugreifen, Preise vergleichen und Erfahrun-
gen mit anderen teilen. Um wettbewerbsfahig zu
bleiben, sollten Unternehmen sich deshalb darauf
konzentrieren, enge Beziehungen zu ihren Kunden
aufzubauen. Denn Kundenengagement und -ser-
vice sowie Markenbewusstsein sind in der heutigen
digitalen Landschaft so wichtig wie nie.

Kundenbediirfnisse im Fokus

Eine der effektivsten Methoden, um Vertrauen und
Engagement bei den Kunden aufzubauen, ist die
Kundenbediirfnisse zu kennen und sie mittels Per-
sonalisierung in den Mittelpunkt zu stellen. Indem
Unternehmen ihre Botschaften auf die Interessen

und Vorlieben jedes einzelnen Kunden zuschnei-
den, konnen sie eine bedeutungsvollere Eins-zu-
eins-Beziehung zu ihm aufbauen und eine positive
sowie durchdachte Customer Experience schaffen.
Dieser Ansatz hilft dabei, die Marke zu starken und
sich von der Konkurrenz abzuheben. Der richtige
Einsatz von Technologie spielt hier eine grofie Rol-
le. In den letzten Jahren hat sich das Spektrum der
angebotenen Customer-Experience-Technologien
verhundertfacht. Betrachtet man zudem die Mog-
lichkeiten und aktuellen Entwicklungen im Al-Be-
reich, wird sich der Markt noch weiter verdndern.

Datengesteuerte

Marketingarchitektur nutzen

Fiir personalisierte Botschaften miissen Unterneh-
men ihre Kunden und ihre Interessen sowie Vor-
lieben jedoch kennen. Dafiir benotigen Firmen Da-
ten, ein nachhaltiges Datenmanagement und eine
Architektur, die Daten teilweise auch in Real-Time
verarbeiten kann. Dafiir spielen Schliisselkom-
ponenten wie Datenerfassung aus verschiedenen
Quellen wie Kundeninteraktionen, sozialen Medien
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oder Website-Analysen wie auch Custo-
mer-Identity-Management eine wichtige
Rolle. Sobald die Daten erfasst und integ-
riert wurden, gilt es diese mit einer klaren
Datenstrategie zu verwalten und zu ana-
lysieren. Nur so lassen sich Erkenntnisse
nutzen, um fundierte Entscheidungen
iiber Marketingkampagnen und ande-
re Geschiftsinitiativen zu treffen. Gute
datengesteuerte Marketingarchitekturen
miissen dabei auch die Entscheidungs-
findung in Real Time unterstiitzen. Die
Menge der von Unternehmen generierten
Daten nimmt sténdig zu, weshalb eine so-
lide Datenstrategie
immer wichtiger
wird. Die Schwie-
rigkeit besteht
haufig darin, wo
die Daten erfasst
und verdndert werden und wo letztend-
lich die Single Source of Truth, also die
Datenhoheit, liegt. Investitionen in einer
guten Datenarchitektur lassen sich des-
halb als Grundlage fiir die gesamte Unter-
nehmensstrategie und somit auch fiir
bessere Geschiftsergebnisse nutzen. Bei
Kundendaten kommt hinzu, dass alles
unter der Pramisse der DSGVO geschieht.
Ein ordentliches Consent-Management-
System ist daher Pflicht und hat neben
der Transparenz fiir den Kunden auch
den Vorteil, dass Unternehmen nicht
mehr einfach wild Daten sam- meln,
sondern sich vorab Gedanken iiber die
Nutzung machen und diese transparent
kommunizieren miissen. So entstehen
héufig besser durchdachte Strategien und
zudem weniger Datenmdill.

Kl unterstiitzt Datenanalyse

und -ausspielung
Customer-Engagement-Plattformen
bieten Unterstiitzung bei solch einer
Datenverwaltung und -nutzung. Platt-
formen, wie etwa SAP EMARSYS, nut-
zen maschinelles Lernen und kiinstliche
Intelligenz, um Kundendaten zu ana-
lysieren und die richtige Botschaft zur
richtigen Zeit an die richtige Person zu
iibermitteln. So lassen sich durch per-
sonalisierte Nachrichten und gezielte

Kunden kennen
und verstehen!

Kampagnen tiber die gesamte Customer
Journey engere Beziehungen zu Kunden
aufbauen. AufSerdem gibt es in der Regel
weitere Funktionen, die helfen kénnen,
die Kundenbeziehung zu verbessern,
zum Beispiel Algorithmen, die aufgrund
von gewissen KPI-Entwicklungen fertige
Blueprints fiir Automationen inklusive
Kundensegmentierungen vorschlagen.
Diese basieren auf Faktoren wie Demo-
grafie, Interessen oder Verhalten wie
Kauf- und Klickverhalten. Auf diese Wei-
se lassen sich Botschaften auf Zielgrup-
penebene, aber auch auf Eins-zu-eins-
Basis zuschneiden
und im richtigen
Moment triggern.
Kunden kénnen
dadurch in jeder
Phase ihrer Custo-
mer Journey erreicht werden. Auch Mar-
ketingkanile wie E-Mails, Social Media
wie Facebook oder Instagram, Mobile
Push, Retargeting via Google oder Geo-
fencing stehen dabei zur Verfiigung.

Vertrauen schaffen -

offline und online

Mithilfe moderner Technologien bleiben
Marken, Produkte oder Dienstleistungen
nicht nur langer im Gedéchtnis, sondern
mit der Zeit baut dies auch Vertrauen
zum Unternehmen auf. In der heutigen
digitalen Welt ist der Aufbau starker Kun-
denbeziehungen wichtiger denn je. Wer
erfolgreich am Markt bestehen mochte,
kommt an einer guten Customer Expe-
rience - online wie offline — nicht vorbei.
Online muss alles reibungslos funktionie-
ren, da die Konkurrenz nur einen Klick
entfernt ist. Sollen Kunden nicht vom
Uberangebot iiberwiltigt werden, miis-
sen die richtigen Produkte angezeigt und
Bestellungen so schnell und einfach wie
moglich ablaufen. Gewisse Services wie
Beratung oder Hilfe sollten ebenso wie
im Geschaft funktionieren. Dadurch ver-
bessert sich Kundenloyalitit und letztlich
auch der Umsatz. Der Fokus lautet also:
Mit der richtigen Datenstrategie und ge-
eigneten Applikationen eine bessere Cus-
tomer Experience zu erzielen. [ |
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