Digitale Exzellenz




Was ist digitale
Exzellenz ?

Digitale Exzellenz bedeutet, digitale Technologien so
einzusetzen, dass sie strategischen Mehrwert schaffen -
effizient, innovativ und kundenzentriert.

Ziele: Prozesse optimieren, Kundenerwartungen
Ubertreffen und Wettbewerbsfahigkeit sichern.
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Was ist was? Einige Definitionen ...

Kundenbeziehungsmanagement (CRM)

e EIin System zur Verwaltung der Interaktionen
eines Unternenmens mit aktuellen und
potenziellen Kunden.

e Konzentriert sich auf die Verwaltung von
Kundendaten und Vertriebsprozessen.

e Ziel ist die Steigerung der Effizienz durch
Optimierung der Prozesse.
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Was ist was? Einige Definitionen ...

Customer Experience (CX)

e Bezieht sich auf die Gesamterfahrung, die ein
Kunde mit einem Unternehmen uber alle
Beruhrungspunkte hinweg macht.

e Konzentriert sich auf die subjektive
Wahrnehmung des Kunden.

e Zielist es, positive Erfahrungen zu schaffen,
um die Zufriedenheit und Loyalitat zu erhohen.
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Was ist was? Einige Definitionen ...

Customer Engagement

e Komplexe Interaktion und Beteiligung von
Kunden mit einem Unternehmen an jedem
Kontaktpunkt.

e Fokus auf nicht-lineare Interaktion und den
Aufbau einer langfristigen Beziehung zum
Kunden.

e /Ziel ist die Forderung von Loyalitat und Bindung
durch aktive Beteiligung und Interaktion.
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Eine unvermeidliche Tatsache:
Die Zukunft ist vernetzt und
Unternehmen mussen die

Bedurfnisse der nachfolgenden
digital-affinen Generationen
erfullen.




Insight:Digital - Customer Experience Masterclass

Ausgangssituation -
Wo stehen wir heute?
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Kunden nutzen viele Kanale

Email

Social Media
Desktop Website
Mobile Website
Mobile App

SMS

Direct mail
Mobile Push
Desktop App
Whats App

Desktop Push
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Herausforderungen

Leistungs-
fahigkeit

Unternehmens- &
Marktanforderungen

Prozesse &
Organisation

Digitale
Ausstattung

Zeit
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Daten sind nicht verbunden

Kunden Produkte Finanzen
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Integrations-Puzzle

elLearning
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Eigenen digitalen Standort berucksichtigen

Digitale Ausstattung

Automatisierung /
Geschwindigkeit

Automatisierung /
Geschwindigkeit

Prozessoptimierung Flexibilitat
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Mind the Gap

Technologische Veranderung
(exponentiell)

Schnell

Veranderung

Organisatorische Veranderung
(logarithmisch)

Langsam

Vergangenheit Heute Zukunft
Zeit
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Insight:Digital - Customer Experience Masterclass

Die Reilse des Kunden

@ JustRelate



Einflussfaktoren Customer Experience

22%

Personalisierung Zeit & Aufwand Erwartungen Integritat ProblemlGsungs- Empathie
kompetenz
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360° Sicht auf den Kunden

Anzeigen & Promotions

Empfehlungen

Kundenreferenzen

X-Sell and Up-Sell
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Kundendienst
¢ Analyse, ™,
{ Reporting &
. Dashboards ;

Messen

AuBendienst & Fernwartung

Auftragserfullung & Logistik

Configure, Price & Quote e Personalisierung & Zielgruppenansprache

Guided Selling Wertentdeckung

Nachfragegenerierung

Lead Management

Webinare & Events

Business Development

Messaging & Chat
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Zett ist linear, die Customer Journeys nicht
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Insight:Digital - Customer Experience Masterclass

Eine Plattform als verbindendes
Element fur Customer
Engagement
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Warum eine CX Plattform?

Mehrwerte

Optimierung und Treffen strategischer
Entscheidungen anhand gesammelter
Touchpoints und Datenstrome (Daten von CRM,
Bl Tool, Homepage, Portal)

Kollaborative Zusammenarbeit (inhaltlich und
zeitlich) eines Teams an Kampagnen Uber
geeignetes, visualisiertes Frontend

Bewertung von Kampagnen

Umsetzung einer Kl-gestutzten Personalisierung
mit dem Ziel, Kundenbedarfe vorausschauend zu
bedienen
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\VVon der Anforderung zum idealen Kundenerlebnis

Markt Mensch

e |Internationalitat e Internationalitat

e Spezifische Ansprache e Personliche Ansprache

e Digitale Angebote e Self-Services

e \ernetzte Systemlandschaft e Unterschiedliche Kanale fur

Informationen
e Modernes Arbeiten

= Vernetzte und Kl-gestutzte CX Plattform
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Die wichtigsten Merkmale zu Customer Engagement

EINE EINZIGE QUELLE
DER WAHRHEIT

A
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Die wichtigsten Merkmale zu Customer Engagement

PERSONALISIERUNG
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Die wichtigsten Anforderungen
an eine Plattform

L)

Personlich
@/_‘ N || News Feed
Nachricht

Portal

Www \ =1 Email

App / Push

Multi Channel
Kommunikation

Alle Kanale sind
verflugbar
und miteinander
verbunden
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Die wichtigsten Merkmale zu Customer Engagement

AUTOMATISIERUNG
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Die wichtigsten Merkmale zu Customer Engagement

o,
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Die wichtigsten Merkmale zu Customer Engagement

SKALIERBARKEIT

HEADLESS-
SYSTEME

FRONTEND
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Die wichtigsten Merkmale zu Customer Engagement

FLEXIBILITAT
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!
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Die Customer Journey sprengt Silos

CUSTOMER
CUSTOMER TOURNEY

= <TOMER JOU
= PATH
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Al Services innerhalb der Plattform
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Insight:Digital - Customer Experience Masterclass

Take aways
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Take aways - Wesentliche
Erkenntnisse

Das ideale Kundenerlebnis der Zukunft ist datengetrieben,
personalisiert und anwenderfreundlich.

Volatile Markte und hohe Dynamik bei der Nutzung der
Technologien erfordern Schnelligkeit und Flexibilitat.

Kl i1st ein essentieller Baustein!
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Kampagnen-Szenarios

E-Mail Landing Page Mailing

<® ey Chahina Ait Amara

chanina ait-amaraejustrelate com

o9 .
29 Dpashboard Dashboard > > - 6 Mixx

B Forms Overview Recipients  Report

% Automations
Status Live statistics
& Mailings
[ Vrketing ) Drat | arketing

Dispatch progress
Followup pechprog

Transactional 0%

00f 5 emails processed
Profiles

After all emails have been dispatched, it will take some time for the recipients
Topics. to recognize them. The statistical values are reliable and comparable after
about four days.

Topic

Details

Mailing details [ n
Information about the mailing 4a24e9403c0046cab39291a69fbebfed Email to collect participants for the event taking place in Paris this year.

= Releasedon

§ Mixx launch event - Paris edition -
stedor

Aug 31,2025 at 16:31

Email sender addre

neoletter@|ustrelate.com

0 N E LAU N CH - e - =

DECEMBER 20, 6PM PARIS CHIC & MIXX-READY TR, ssens e

Subject
0 N E EVEN I N G EXACT LOCATION SENT ONCE YOUR SPOT IS SAVED e A
eheador

You're invited: Mixx| tunveiling anew pe

PURE ENERGY

We are pleased to invite you to an exclusive launch event
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DIE RICHTIGE
STRATEGIE, NICHT
HNOLOGIE FUHRT
ZU DIGITALER
TRANSFORMATION

die digitale Transformation.
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Engaging your Customers

SEE YOU SOON

Holger Muller

holger.mueller@justrelate.com




