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Agenda

= Marketing im Kontext von Smarter Commerce

= Was erwarten die mindigen Kunden von heute
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Smarter Commerce: Die umfassende Ausrichtung aller
Aktivitaten auf den Kunden und dessen Kontext

/
: Buy Market
gezieltes und
Einkauf, personalisiertes
Kontrolle und Marketing liber
Beschaffung ‘alle Kuqden-
von Waren /nter_aktlonen
und Services hinweg
/ /
4 . s
Service Sell
Erfiillung der Verkauf und
Anforderungen Lieferung von
von Kunden I Produkten und
liber alle Se rvice Se I I Services liber
Interaktions- alle Vertriebs-
kandle kandle
hinweg
= Y
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Smarter Commerce: Fokus fur heute

Customer Awareness &

Customer
Analytics &
Segmentation

Customer
Experience
Management

Cross Channel
Consumer Insight

nteraction History
& Attribution

Web & Social
Analytics

Marketing
Performance
Optimization

ustomer Shopping
Insight

Digital Marketing
Optimization

Buy

Procurem.ent/Sourcing/ Price / Promotion Crg;incgai\n:el Inl'z/éarrzi;[cl)r;g& Real-time
Supply Chain Management Optimization palg gratior Marketing
Management Optimization

Customer Service and Interaction/ Cross Channel Selling/
Case Management Order Management & Fulfillment

Service Sell
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Was erwarten die ,mindigen‘ Kunden von heute

iJeff

Hi Jeff, you're listening to U2,
“Also check out the new

‘album by Coldplay. { -
g




Die ‘mUndigen’ Kunden von heute fordern die Unternehmen hera

86%

nutzen
mehrere
Kanale

61%

trauen
Freunden
mehr als
Experten

75%

Glauben der
Werbung von
Firmen nicht

58%

Sind Preis-sensitiver
als noch vor einem
Jahr

80%

der CEOs denken

sie erzeugen ein
sehr gutes

Kundenerlebnis

78%

trauen
Empfehlungen in
Sozialen Medien

4von10

Smartphone Nutzern
verlgeichen Online wahrend sie
im Laden sind

44%

Aller Firmen
nutzen Crowd-
sourcing mit
Kunden

Mal mehr wird

8%

durch ‘Multi-
kanal’ Einkaufer
ihrer Kunden ausgegeben
sind gleicher
Meinung
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Ein GroBteil der CMO fuhlt sich unvorbereitet auf die
Veranderungen, welche das Marketing der Zukunft gestalten

" Nicht ausreichend
i vorbereitet
Anteil der CMOs, die
PO 50 — nicht ausreichend
Sﬂ%f@}%‘eened vorbereitet sind

e Social Media

e I ————————
o Anderungen im Verbraucherverhatten
6 Finanzielle Einschrankungen

o Abnehmende Markentreue 0®
o Chancen aufWachstumsmérkten 50 — @

e Verantwortuing fiir den RO @

Q Zusammenarbeit mit Kunden und Einfluss von Kunden

snschutzaspek Faktoren, die Auswirkungen
@ C L o auf das N;Iarketing haben
; Anteil der CMOs, die den
Q Globales Outsourcing 40 betreffenden Faktor als einen
@ Staatiche Regulierung/Gesetzgebung gﬁ’g::’é’;]’r‘;;ﬁm'gs‘e" Faktoren
[ |

Unternehmenstransparenz ' LI '

$ 0 2 1 60

== [Durchschnitt

Quelle: IBM Globale CMO Studie 2011/2012
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gestalten, dass bei jedem |Marke authentisch
Kontakt der Wert fuir den |zusammenfuhren

Kundeninteraktionen so
Kunden maximiert wird

Die 3 Gebote fur das Marketing der Zukunft

Jeden Kunden als
Individuum verstehen
t
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Sammeln von Informationen zum individuellen Webverhalten

I NG m Wul hier uw vraag in. b Zoek b Rentepunten b Klantenservice b Contact

Particulier || Personal Banking Private Banking Zakelijk } Inloggen Mijn ING

Betalen  Sparen  Beleggen  Hypetheken  Verzekeren Lenen  Pensioenen b Meer over Internethankieren

Sparen Heeft u vragen?

Profijtrekening

Spaar hu met een rente tot 2,30%

» Veelgestelde viagen

Profiltrekening Der Kunde SUCht an
L der ING Website nach
einem Sparprodukt...

w Flexibiliteit en opnamevrijheid

» Profitrekening
» Toprekening
¢ Comfortspaarrekening

b Extrarente als uw saldo gelijk
blijt of groeit

b Met zekerheid uw geld
vastzetten

[~] Wraag of klacht per e-mail

Meer over

¥ Banksparen voor pensioen » Actuele spaarrentas

b Voor uw [klein] kinderen + Automatisch Sparen

Ee w geld
Dan is de Profijrekening iets voor u. Daarmee ontvangt u een » Spaarrente Wekker

;anllekk:lijk{;le:;i él;km_“: altijd over uw spaargeld beschikke ‘ : o aber briCht den
enmerken Profijtrekenin » Direct openen
] - | Suchprozess ab

F Via uw werkgever

b Alle spaarrekeningen

= Eenvariabele rente van: 2,10% voor saldo tot €
75.000

= Als ww saldo € 75.000 of hoger is, antvangt u 2,30% variabele rente over uw
gehele saldo

= rii apnermen en inleggen vanaf het minimumsalda

= Minimumsaldo: € 25.000

= Altijd toegang tot uw spaargeld via Mijn ING (internethankieren) of de Mahiel
Bankieren App

= Gratis Rentepunten

Zo werkt de Profijtrekening
= Het maximale rentegevend tegoed is €1.000.000
= Bekijk de actuele rentepercentages in het overzicht actuele spaarrentes

Hoogte van uw saldo Rente per 3 januari 2013
Tot€75.000 2,10% over hettotale saldo
“anaf € 75.000 tot en met €1.000.000 2,30% over het totale saldo

Goed am te weten: de genoemde rentepercentages zijn variabel en op jaarbasis.
vatiabele rente betekent dat de rente op ieder moment door de ING naar boven en
naar beneden kanworden aangepast

» Meer informatie over variabele rente

Gratis Rentepunten
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Re-Targeting auf Basis des Webverhaltens

Hieuws

SNELNIEUWS

Dinsdag 24 juli

Binnen-Buitenland £ RSS

: 10:5% "Doneer eten
tijdens ramadan’
10:52 Brommer rijdt
120 km per uur

10:43 "Weinig kennis
owver Syrig bij CIA"

10:3% Opstand in
evangenis Syrié

e 10:38 Advies: weg
uit huis om asbest
10:34 "Hartaanval na
heupoperatie”
10:33 Scooteraso
meldt zich

= 10:29 Overlast A27

i door
10217 Kind walt uit
- rijdende auto
& 10:15 Pinpasdief
E alsnog aan
10:0% Tips over

vermiste

16:06 Busje meet
temperatuur

L 019:55 600 helletjes
over ashest

09:54 Maleisiérs

@@ @@u@@r@@f laatste nieuws

De nummer 1 in nieuws!

Prive | Telesport | DFT | OwverGeld | MijnBedriff | Vrouw | Uitgaan | Reizen | Varen | Autovisie | D

4’

Horescoop | i s | Mobiel | Tips | Strips | !

Kroonprins
ook in

Londen

_J De Britse koningin Elizabeth
heette gisteravond alle
I0C-leden officieel welkom in
Londen. ©p Buckingham
Falace werd een hijeenkomst
gehouden waar 0ok onze
kroonpring Willem-Alexander
hij aanwezig was.

Bondsdag ligt niet wakker van Moody's
Duitsland anker eurozone

Duitsland zal zijn ral als
Lanker van de stabiliteit
in de eurozane” blijven
uitvoeren. Berliin
reageerde daarmee op
de waarschuwing van
Maoody's. De firma
wigarschuwde maandag
Duitsland, Mederland

en Luxemburg.
« 28 reacties

Uit stilstand
springen

Veilig thuis

Ongekende
touchdown

magen R
Foale 00:51 Warner
& LA doneert aan
e 19:50 Record op
Eindhowen Airport

#9:48 Ajax niet naar
Gay Pride

LSS 0o-35 Ouerlast

VIDED Als deze kat te luiis
beelden van een getrainde  am nog verder te lopen,

i b

VIDEO Tijdens een
Ametican foothalbwedstrijd

VIDEO Oprrerkelijke

abhonnementen | adverteren
shop | krant niet ontvangen?

| Zneken met Google™ | Zoeken |

241 °C files 83

‘ 9 02 = A2 km.

eurods 1,817 ©
diesel 1,485 w

Krijg nu een oranje
badhanddoek cadeau
Spaar € 500 of meer

=]

P Doe mee

ING &9

Meest gelezen

Telegraaf | Buitenland | Binnenland | Prive | Digitaal
| Telesport | OverGeld |Viouw | DFT | Film en
Uitgaan | MijnBedrijf | Reiskrant | Awtovisie |Varen |

Der Kunde verlasst die
Website der Bank und
surft auf einer News
Website.

Ein Werbebanner zu
einem ING Sparprodukt
erscheint,
mafBgeschneidert flr
diesen individuellen
Kunden

Der Kunde klickt auf das
Banner

Resultat: CTR von
personalisierten
Banners x2 hoher
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Beobachten der User Experience auf dem Web

Kunde kommt durch

I NG m |Vu| hier uw wraag in. » Zoek } Rentepunten b Klantenservice b Contact Ban ner Zu ruck auf ING

Website

| Particulier I Personal Banking Private Banking Zakelijk } Inloggen Mijn ING

¥ Meer over Internetbankieren

&

Betalen  Sparen  Beleggen  Hypotheken  Verzekeren L Pensioene

Pariculier » Mieuws en Kenniz » Aclies » E:

eelname Spaaractie

Kunde beginnt das
ey Formular flr das
Sparprodukt auszufllen..

Persoonlijke ersoonlijke gegevens
gegevens

Rekeningnummer
2 Controleren en g

verzenden |

Achternaam

Geslacht
0 Man 7 Vrouw

Geboortedatum

Frr—

dd mm i

Huisnummer

r—r

toevoeging
Postcode

—

E-mailadres {optioneel)

T Ikwil op dit e-mailadres nieuws en aanbiedingen van ING ontvangen.

[T Ikheb de actievoorwaarden gelezen en ga ermee akkoord.

... aber fuhrt den Prozess
............................................................................................................................................................................................................................................. o Ende
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Verwendung der gesammelten Information in anderen Kanalen,
um den Kunden sinnvoll zu unterstitzen (Re-Marketing)

D KAMA Knowledge management system - Micreseft Internet Explorer

3 Ein Call Center Agent ruft
den Kunden am nachsten
Tag an und bietet an, das
Formular zusammen
auszufullen, es fur den
Kunden auszudrucken und

Klantgegevens

Home Feedback

OhrJ. B H. G. van Bravenzwasi
Heoydonck Opdenosver
Girarr TES4321
Flaats assellerhoarveenschemond

oK [ Actie: DIL Voorjaar (03-  3-3-2008 =

Zoeken in. = Content © Nisuws 03-08 t/m 28-06-08)

Zoeken binnen.... [ Winnaar Hart in Actie voor 29-2-2008
KMS

12 Wijziging tarief 29-2-2008
assurantiebelasting

Jubefosnmmmaners. Fostbek ™ Wiziging structuur folders 15-2-2008

'erkcoptips

siro Kwartaal Krediet

nuleringsverzekering: Reissom beleggen i i
s 2 W 1y 15220 ihm zuzuschicken
. Am"""“ulu'i“ngs"““"“ s @ Actie: 15.2.2008 =
gsverzekering: Boekingsdatum A .
Postkantoren nfo Der Kunde willigt ein und
Inhant_!t applicaties Algemeen ) "
Reactiformler stomosanmanig eroffnet so das Konto
Aanvragen Annuleringsverzekering
TES4310  Effectenrelening 2321 688 Jaaroverzichten
A sy S i
Resultat: Konversionsrate
einiger dieser Angebote ist
. et o > 50%
Qlldll iw(.t'\ﬂ‘.tMr




Aktivierung im Email Kanal...

Mijn ING Nieuws _ Ein paar Wochen spater hat
ks 0L Lo der Kunde immer noch kein

SO ... Geld auf sein neues Konto
' W e einbezahlt

* IERAE waat vt 0 an vimat 11 s LRSI T

Cen etgen vabantiokmisie —__ | Der Kunde erhalt seinen
monatlichen Newsletter

M R ETIEAL Va9 VERAAE fas i ST U G AL A BRNr N QESE DR 0180 230 HEEIS paed om
S0 rard 4% 1 e ©F #80 il 0 Teien Metde
ANBAORGEN Op Wer v HDRIINCN Vi) en Wil U il Srai e
i -

Onterechte Antomatizsche Heeft u al uw
Incasso terughosken zomervalantie geboela?

L ] G ek VEIMhEAn N AL aEn 7 Ju, P P LsRi LR
Auttmatiseha Inca 50 en onres e van uw ©_Ju,in Medoriang

wORECh —
ReipsEn o het e rpEma aite by
wionen Yaakiunt u de Asomas)
THT FErvOUSR BN tasian n M)
» Laws meat

Onderzoek ING Economisch Bureau
Arbeidsmarkt geeft hoop

Het sentirment op de arbeidsmarkt liktzich te werbietersn, zo blijkt Uit een
onderzoek van het ING Economisch Bureau. In tegenstelling tof de afgelopen
jaren zijn de optimisten weer in de meerderheid. Toch wardt het maken van
carmigresprongen nog even Uitgesteld

Maak ka|

Der Newsletter ist
personalisiert und beginnt
mit einem Artikel zum Thema
Sparen...

enwat doet zij woor U als eigenaar?
» Meer informatie over VAE

NG sfdsponzor van EITVE

open | Nederland Vostballand
Hee »| MGy

' — - - -
] Kunstschenking ING aan ziekenhuizen

Met het Afgelopen maand startte de ING met de levering van een klein deel van haar
Exclusied kunstcollectie aan Mederandse zorginstellingen. Het gaat om zestig kianten
van de ING, die elk twintig tot zestin kunstwerken krijgen van bekende
Speciasl voor Mederlandse grafici

Magisthe Mo ) ges verder
jaar kijgen na:

iitu serder sigf " Download ” l

et ouderschap)
ehoUden. Sind S e R e P S e T eV TS e

antrekkeliik snaren om onketaald verlofte financieren.

Lees waarom deze regeling zo aantrekkelijk is

Rentepuntenwinlel

... und enthalt eine
Aufforderung so schnell wie
moglich mit dem Sparen zu
ST starten.

b e G
» Wit Dn Rendepunden™
Direct doen

* Lews mas v srahad betsbngreeriasr
* Liws maer oved IBAN

amhian
* Hewd U een e aig of Kache?
» Enki: alle SC8es van de NG + Vg - matsires
WY e e OO O B AR & b magraaEd M INO BT




...Im Internet Banking...

ING &

Goedemorgen mevrouw P, Putten, uw laalste bezoek was op 30 september 2010 om 145:32 0]

Mijn ING overzicht T T —
Let op: U heeft een geweigerde
Bataalrekeningen (] opdracii
Datum AT/ bij Betaalrekening 1234567 Type [i]  Bedrag (€) Direct doen 28 september « Mieu
1234567 €349,-  12-09-2010 KN 107 Watemet D GA .2000  Betalen A Ulp 0‘2-: 32%' ”J'SS‘ ;Gn Incasso
P Putten Amatardarm ¥ Overschrijven i il L
08:08-2010  NUGH CCC e -8800 ) petaalrekening raadplegen el
* Totaaloverzichi rekeningen Mijn ING onberelkbaarn Onder-
SOARTTE €985, 02-09-2010  'WE Overtoom Amsterdam (L] - 260,55 » Verzendlijst (2) houd 09-10-2010 24.00 tot 5.00
P Putten | H. Darkson seplembe
28-08-2010  MNaarToprekening v - 150,00 x
Mijn favorieten  + Wijzigen Al mijn berichten inzien
7654321 €500,-  26:08-2010  Gemeente ADAM - Dienst Belasting Ic -1500 ¥ Tim- huishoudbogkje T
F Putten ¥ Spaaropdrachi
2508-2010  INGAmsterdam 1054 G - 67,25 » Rentepunten paar nu en Kies uw
cadeau! ’
24-08-2010 1315641 Albert Helin 1328 *\Amsterdam BA -300 4 voeg favoristen toe -
Overtoom -
21-08-2010  KPM Telefonle v . 20,00 —
» Meer informatie _——
16-08-2010 46454566 Albert Heijn 1654 =\ Amsterdam BA - 12,10
Muntplein > Onwerp zelf uw Betaalpas
12-08-2010  FA Van den Broek - Dilkmans av + B350
> Groen sparen mel voordeel
Totaalsaldo: €1.834,-  » Toon alle af- en bijschrivingen van 1234567 + Mijn gegevens en Instellingen
» Overzicliten » Betalen » Sparen + Beleggen + Digitale Nota + Wi gegevens en mstellingen
Mijn ING overzicht AF- en bijschrijvingen Saldo bekijken Starpagina Beleggen Openstaande nota's Inlogeodes wiizigan
Totaaloverzichl Rekeningen Owerschrijwen A en bijschrijvingen Algehandelde nota's Rekening losvoegen
Werzendlijst Overschrijven bui ggen of op Mijn bedrijven Rekening verwijderan
Ingeplande overse overse sparen Alle bedrifven Beheer intrakken
Geweigerde overschrijvingen averschiijvi Rent icht Stopzetten afschrifien
Zoeken in rekeningoverzicht Incasso’s Rentepuntenwinke| Rekeningweergave
Exporteren rekeningoverzichl Credilcard Spaarrekening opanen Wiin favorieten
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Einige Tage spater

... logged sich der
Kunde in sein
Internetbanking ein

Eine personalisierte
Nachricht erscheint mit
dem Angebot, dass der
Kunde bei einer
Einzahlung auf das
Konto ein kleines
Geschenk bekommt.

Der Kunde entscheidet
sich, auf das Sparkonto
einzuzahlen

Resultat: Banners
basierend auf
individuellem
Kundenverhalten haben
bis zu 10x hohere CTR




16

...auf den Mobile Apps...

Hr A. van Dijk en/of Mw
C. van Dijk €1.050,% +

Groei Groter Rekening

A. van Dijk €1.000,°0 -
reknr. R 156-45671

Af & Bij

Ein Monat spater: Es hat keine
weiteren Einzahlungen auf das
Sparprodukt gegeben.

Der Kunde nutzt seine Mobile App, um
seine Zahlungen zu machen. A

N | erscheint — zusatzliche Bonuspunkte,

Eine personalisierte Werbebotschaft

wenn der Kunde mehr Geld auf das
Sparkonto einzabhilt.

<||I
""
®
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...und in den Sozialen Medien

E-mailadres of telefoonnummer  Wach d

_ _ Aanmelden Der Kunde hat dle ING

- : ' N | facebook seite ge-liked
Welkom hij d = ING Nederland

is op Facebook.

Registreer je vandaag nog bij Facebook zodat je contact kunt maken met ING Mederland.

() | ING Nederland

' 81,114 personen vinden dit leuk + 6,575 praten hisrover

LR

Bank/Financigle insteling
‘welkom op de Facebook pagina wan ING Mederland. Like ons en blijf op de hoogte van het laatste nieuws, desl je

mening en dos mee aan leuke acties! v, ing.nl

Info yind-ikleuks

Belangrijkste berichten +

Willt U eerder stoppen metwerken? Of overweegt U een sabbatical te nemen of
met ouderschapsverlofte gaan? Dan wilt u natuurlijk graag uw inkomsten
behouden. Sinds 2006 kunnen werknemers met de levensioapregeling
aantrekkeliik sparen om onbetaald verlof e financieren.

+ Lees waarom deze regeling zo aantrekkelijk is

ING postet auch hier das
personalisierte Bonuspunkit-
Angebot fir den Kunden

Recente berichten wan anderen over ING Mederland Alles weergeven

Goedemorgen, wanneer ik een betaling via Ideal wil doen en...
EJ1 31 minuken geleden
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Kundenrickgewinnung in der Filiale

——————— Einige Zeit spater schaut sich
,, der Kunde auf der ING Website
T — die aktuellen Zinsen der ING
—— | Sparprodukte an.
FAEE Aabdcphh Pl s - BET  IBreesd MES  LEMW  cpaes .
= ——, ! [ — Kurz darauf beginnt er Geld vom
______ e B g+ 87875 D Sparkonto abzuziehen.
O ireasn g;h_\ = — | Mavr. B
-- ey
B Al
Op maak A2-10-4580 | 5 | F | & |
Imzna Lol Fin Jully Hadma Frosigersoon [ Patrich Pauls P Frosfpernoom ¥ Tl prosduc i Am naChSten Tag .b.eSUCht der
- NS TE. e . cuvan s Kunde eine ING Filiale.
—— e e A Eine Warnmeldung erscheint
e e e Hersatpnscan 18 auf dem Bildschirm des
— T Bankberaters, dass der Kunde
spaien Bl PrP Freeperas hochstwahrscheinlich zur
Hrpaeken T Konkurrenz abwandert.
prehibe sy
B o | Der Kundenberater offeriert dem
wertvollen Kunden einen
hdheren Zinssatz und verhindert
so ein Abwandern.
] b AL ] o ek

18
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Herausforderungen & Losungsansatze
fur das Marketing
André Cassal
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Agenda

= Die doppelte Integrations-Herausforderung
= Kernprozesse & Schltssel-Technologien
= Nahe am ,Connected Customer‘ — Loésungs-Beispiele

= Business Nutzen von Marketing-Technologien

LU
=]
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Komplexitat
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‘Customer Centricity’ — jenseits der Digitalen Ara:
Die Ara des ‘Connected Customer’ ist da

Differenzierte
Kundenerlebnisse, Vertriebs-/
Kommunikationskanéle,
Geschéftsmodelle &
Einkommensstrome

Fokus auf digitale Plattformen zur
Erreichung einer fragmentierten
Kundenbasis, inkrementelle
Anpassungen des Produkt-
Angebotes

Massenansatz bezuglich

Produkt, Kanal,

Geschéftsmodell

Vielfalt der Interaktionspunkte & Kundenerlebnisse
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Marketingverantwortliche missen alle Aspekte des Marketing
iIntegrieren

T
X

BILLBOARD

promotion,
product

- .
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Aber es gibt zwei groBe Herausforderungen

)
s

| BILLBOARD \
- W

Umfassendes
VERSTANDNIS promotion,
jedes einzelnen Kunden product

23
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Aber es gibt zwei grof3e Herausforderungen

Earned
media

m o E.

R
-
erice, 04 QT

promotlon
product
mix

attform fOr
ordi_r_mierte
IVITATEN
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Agenda

= Die doppelte Integrations-Herausforderung
= Kernprozesse & Schliissel-Technologien
= Nahe am ,Connected Customer’ — Losungs-Beispiele

= Business Nutzen von Marketing-Technologien

T}
L
@
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Marketing Technologie unterstutzt alle 5 Schlisselprozesse
iIm Marketingbereich — Vision einer umfassenden und
integrierten Marketing Plattform far alle Kanale

LU
@

2. Analysieren r = 7\ 3. Entscheiden
von Marketing Daten zur ] v was die nachste, beste
Gewinnung von L \\/ Marketing Aktivitat ist

Erkenntnissen, welche fir
Marketingaktivitaten nutzbar
sind

1. Sammeln
von Daten, welche die
individuellen Kundenprofile

anreichern

,I\ 4. Umsetzen
= =) der Marketingbotschaften und
\ll Erfassen der Reaktionen

3

Managen
des gesamten Marketing-Prozesses und Messen der Resultate
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Marketing Technologie unterstutzt alle 5 SchlUsselprozesse

im Marketingbereich —

2. Analysieren
|dentifikation von nicht-offen-
sichtlichen Kundensegmenten und
Kunden mit hohem Wechselrisiko.
Bestimmung von Produktaffinitaten.
Vorhersage von Antwortwahr-

T
<.||
L
@

integrierte Umsetzung Gber alle Kanale

wehkamp.nl
M N\ Verossserter Oniine RO durch
erpesserier online
L Jd \\/

gezielte Ads (“next best action”): ROI
x15, click through rate x5 (vs

- . untargeted)
scheinlichkeit auf Kampagnen &
Angebote.
- &g PN (M)
au =)
virginaflantic N}/ /4. Umsetzen mororoLA

1. Sammeln

Stets aktuelle Transparenz / KPls
durch prazises und effizientes
Tag- Management. Out-of-the-box
integrierte Analysierbarkeit der
gesammelten Daten zum Online-
Kundenverhalten verbessert
Forecasting und unterstitzt
Optimierung des Marketing ROI.

Gezielte, interessens-basierte,
globale, kanallbergreifende
Kommunikation mit 15 Mio
Kunden: Dreistelliges Umsatz-
%-Wachstum;
Kaufabsichtsindikatoren x5.

3

BBVA

Managen
200+ integrierte Kampagnen pro Monat
500+ aktive, wiederverwendbare Kampagnen
Unterstitzung komplexer customer life-cycle Kampagnen
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Agenda

= Die doppelte Integrations-Herausforderung
= Kernprozesse & Schllissel-Technologien
= Nahe am ,Connected Customer‘ — Losungs-Beispiele

= Business Nutzen von Marketing-Technologien
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IBM Enterprise Marketing Management LOosungen decken die
Bedurfnisse von verschiedenen Nutzergruppen im Marketing ab

Nutzergruppen Bedurfnis

101010
010101

IBM EMM Losung

Online Interessenten zu zufriedenen
und loyalen Stammkunden
entwickeln

Digital marketers Digital Marketing

Optimization

Customer Far jeden Kunden und Interessenten Marketing Interaction
relationship einen 1:1 Dialog Uber alle Kanale Optimization
marketers hinweg gestalten.

Merchandising
& sales planners

Optimierung von Preisen,
Promotionen und Sortimenten, um
Kundenloyalitat und Profit zu
erhdéhen

Price, Promotion,
and Product Mix
Optimization

Marketing leaders
& planners

Verbesserung der ‘Marketing
Operations & Planung’ und
Maximierung des Marketing

Marketing Performance
Optimization

29

006

ROI
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Enterprise Marketing Management in Aktion:
Gestaltung Post-Purchase Kampagne mit IBM Marketing Center

Find Campaign

_ Actions ¥

Campaigns

# [T o 5555

+ Amols-campaign
+ | Bhushan

=1~ Brian's Campaigns
Free Shipping ...er Campaign
Lounge Chair ...hip Campaign

' Post Purchase Campaign
+ | child
# . chris

+ de-test-foldert
+ DemoSC_Campaign
+  eliao_campaign

+ harshcampaign

+ . IBMGVT
" lgor
| |iteren

+ jamie-testcamps

Segments

Communications
Digital Assets

Manage

New Campaign

i
(Dashboards | Actions v |
MJ Edit C...paign 1

Actions +
Actions ¥
Actions ¥

Workbook: Default Workbook *

Edit Campaign: Pnst Purchase Campmgn

Define

/i

}‘ Audience

Actions ¥

¥ Chair Buyers - Last 60

a

;‘ Chair Buyers - Last 60 %]
"

I‘ Social Wisiters - Last 60 x| b

:‘ Mobile Visitors - Last 60 |

r

;‘ Everyone Else j+

+ Subsegment

¥ Lamp Buyers - Last 60 X

;‘ Lamp Buyers - Last 60

Add New Audience »

0
2 Design
%Split X

*

+
g
=

Az 60% x| F
———

+
¥
=

3 Test 4 Deploy

A Communication

@i PostPurchaseHome

+ Communication

ﬁ WT Living Post ...ase Thank You j’ * |

4 %)

+ Communication

@i PostPurchaseHome

H VTLlVlng Post..ase Thank You f' * |

/)

+ Communication

w PostPurchaseHome

"2 VT Living Post..ase Thank You /‘ XJ

#x)

+ Communication

w PostPurchaseHome

* Lamp Direct Mailer x|}

Actions ¥

F‘.ecently Used =

illAI'

Audience Matching: First Match Only

| Excluded Segment: None

| Mail Suppression: Disabled

Edit Settings

Cancel

+ Back: Define

Hext: Test »

=]
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Erganzung ,traditioneller* Web Analytics-Losungen:
Online Customer Experience Management mit IBM Tealeaf

Quantitativ s Qualitativ

= ¥
AL :
A : A
Web Analytics / Logs zeigen Tealeaf erklart,
WAS geschieht WARUM geschieht, was geschieht

31 \ ‘



IBM Tealeaf in Aktion ?tealeaf

REplSy"| | Amnotations
et 5 Rou s

Dashboards Active Search Analyze Configure Tealeaf Help ADMIN: Logout

Browser Version: Safari 4.0  Browser Platform: i054  Screen Dirl

Screen Action: Scroll Down J

Search Online Help

Strauss and Plesser

Overview | Conversion | Applicastion Health | WaC | Usabiity =3 e
Personal Info

Customer Experience Management KPIs
1 Existing Profile New Profile

Focus Compare " o,
KPI i f2010-01/03/2011 | 12/21/2010-12/27 /2010 (G r 2 ek dh e, 2012
Rating Grade Rating [ —
In Funnel Conversion 60.00% B 57.85% A 60 .41% + -2.56% (seee
Acquistion Struggle Scores 2.50% 3.58% B 3.63% +-0.05%
Login Struggle Scores 1.50% B 163% B 1.86% +-0.23%
R [pemsine T
Registration Struggle Scores 1.50% B 143% 5.94 9% + -4.51%
- (it TR
Application Issues 5.00% B 1.35% B 1.57% +-0.22%

Business Issues S &R O Homa I Sia i | Logal informmtion | 5

Copyright 2011 Tealeaf Alrfines, inc

0132011 . 12/28f2010-01/0372011 Al rights resarved
Checkout Struggle : 10 W Creit Card Auth Failed
Country @ UK 425' H Product Mot Available
Conversion : D 801 Promotion Code Mot Accegted
Country @ UK = Ep 504 W Shipping Address Not Accepted
application Error B Shipping Method Not Avalsble
e — 0
Checkout : Error nar 5
Invalid Coupon Code : = 20
Checkout : Error 62 — = .
Missing Conf # ! I E + I I H o : . ; ' , MOblle replay
-3 -2 -1 L] | z 3 4 5 12/28 12/30 01/01 01/03

Std Dev Count Day ShOWing in

T screen gestures
12281201 0-01/032011 01032011 such as SWipe,

100 W Crevell Time = 1 min 100 B ot - Negative Feedback
W Billing Form ‘Validation Errors B Feedback (Mo Checkout)

Shigping Form Validstion Errors 80 Help (Atter Abandonmert) Scr0| I and Zo0om
W Last Field Yisted: Crec Card # 0 B Help (Mo Checkout)
§ B Feedback (After Absndonmert)
k=]
o

Percentage

20 _ The Tealeaf
Dashboard
identifies
sources of
struggle

12/28 12730 01/01 01/03 00D 200 400 G600 a:00
Day Hour
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Aufgewertete “In-Store Experience”: IBM Presence Zones

1

Kunde betritt Geschaft

Prasenz des Kunden
wird automatisch

Kunde wird als VIP
erkannt

Personal wird tiber
Eintreffen und Status g
Kunde informiert

Personnel weiB Gber frithere é
Web-Interaktionen
J Kunde wird zum richtigen
._lr'_ Berater gefiihrt

Kunde wird tiber Position in
Warteschlange informiert

Kunde erhalt Angebote
basierend auf Web- und
phys. POS Einkaufs-Historie

o
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Blick in die Zukunft — “Augmented Reality”
Echtzeitinformation, Uberlagert auf Produkte im aktuellen Regal

g' “ . s
o

RiceHdITiTEe ¢ \
: 4} RICE CAKES

o e

The Augmented Shopping Advisor - IBM Research, Haifa
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Der “Augmented Shopping Advisor” —
Voreinstellung individueller Kunden-Praferenzen

Filter setzen zur Heraushebung von individuell passenden Produkten bezlglich:

= Bedurfnissen (zB Gesundheit: glutenfrei, Light-Produkte, zuckerfrei etc.)
= Préaferenzen (zB proteinreich, nur Sonderangebote etc.)
= Werte (zB lokale Produkte, Bio-Produkte etc.)

5

- L
s » Preferences

- e
Organic Product . : g

— B3 e =

il Bl = o e oW
y

P B o=
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“Context Awareness”’- zwischen Mehrwert &
“too much of a good thing”

I
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Agenda

= Die doppelte Integrations-Herausforderung
= Kernprozesse & Schlissel-Technologien
= Nahe am ,Connected Customer’ — Losungs-Beispiele

= Business Nutzen von Marketing-Technologien
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Mit intelligentem Einsatz dieser Marketinglosungen erreichen
Unternehmungen konkrete Effizienz- und Effektivitats-

steigerungen im Marketing

Verbesserung von
Kundenwert, Loyalitat und

Retention (@)

5-15% Verbesserung ..~

Hoherer Online .
Marketing ROI

15x-25x Verbesserung

Relevanteres und
effektiveres
Marketing

Héherer Kampagnen ROI .
15-30% Verbesserung

Hohere Response Raten ‘
10-50% Verbesserung

38

Mehr Kampagnen mit
gleichviel Ressourcen
. 2-5x Verbesserung

Verkiirzung der
. Durchlaufzeiten von
.+ Marketingaktivitaten

. . * 40-80% Reduktion
Effizienteres

Marketing

. Reduktion der
Marketingkosten
20-40% Reduktion

.” Tiefere
Kundenakquisitions-
Kosten

25-75% Reduktion
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Viel Erfolg auf dem Weg, den Kunden als Individuum besser
zu verstehen und individuell auf allen Kanalen anzusprechen!
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to the Art of

- -~ André Cassal

Smarter Commerce
SWG Sales Lead
Alps

http://www.ibmconnectedcustomer.com/de

B‘riﬁﬁging S clence

Marketing

IBM Switzerland Ltd.
Vulkanstrasse 106
P.O. Box

CH-8010 Zurich

Mobile +41 78 844 00 43

cass@ch.ibm.com
www.ibm.com
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