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Die Megatrends unserer Zeit
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Eigentlich umfasst die Digitalisierung alle 5 Bereiche!
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Veranderungen von Konsumgewohnheiten und
Geschaftsbeziehungen (1/3)

o Pre-Consumer Era
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Klassische Sicht von Unternehmen
auf Kundenprozesse (bis ca. 2007)

Resultat: ,,Klassisches Multichannel Marketing*

Quelle: Winters/Hafner 2012
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Das ist ein Kanal!







Y&R Group Media Use Index 2015

PERSONLICHER BESITZ VON MOBILEN DEVICES NACH GENERATIONEN

Das Smartphone wird zum Standard. Die Schweiz ist ausserdem das Land
der Tablets. Beinahe jeder zweite U30-Jahrige besitzt eines.
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Digital Natives Digital Immigrants Silver Surfers
14 - 29 Jahre 30 - 54 Jahre 55 - 69 Jahre

* Entwicklung gegeniber Vorjahr

Quelle: Y&R Group: http://www.media-use-index.ch/mui.aspx



Y&R Group Media Use Index 2015

INTERNETNUTZUNG SMARTPHONE VS. DESKTOP

45% der Digital Natives sind mehr mit dem Smartphone online
als mit dem PC/Notebook.

o

Digital Natives Digital Immigrants Silver Surfers

Quelle: Y&R Group: http://www.media-use-index.ch/mui.aspx



, SWISS SMARTPHONES

Das Mass der
Digitalisierung zeigt sich
am deutlichsten bei der
Smartphone-Nutzung:

= 70% der Schweizer

' nutzen ein Smartphone
durchschnittlich
85 mal pro Tag!

Quizduell

Quelle: UPC Cablecom




Natzabdechung »——— —G— A

99% der Schweizer Bevilkering
empfangen Mobdrerz, davon
97% mit 3G

Datenvalumen -----.-@ e

Dier Schweizer verbraucht
pro Tag 30 MB Daten
= B Video Downloads

=7

@ WhatsApp

Shazam

17Mio.
> Lieder

1\'

mobiler

Internetnutzer

Telefon -

] > 13 Mrd. Minuten / Jahr
s talefonsert dig Sch

Nachrichten »

eder E-Mail -

Beziehung beendet
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@ 10% der Sehmuizer chscten
N "jl'_l“r._ Q‘ sahan mangans m Bat ihe Handy,

B60% regrimisng bei der Arbeit

Quelle: UPC Cablecom



Unterschiedliche Devices zu
unterschiedlichen Zeiten...

Device Preferences Throughout the Day
Most Weekday Tablet Usage Occurs Between 8pm and 9pm

Tablets popular
at night

PCs dominate
working hours

i Mobiles brighten  }
i the commute D

+, Share of Device Page Traffic on a Typical Workday

Quelle:Comscore (2013)
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Sandarmodell & Pakete

Individualisierung
Auto

Farbo & Ridar
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4 Hewe Konfigeration

Polstor & Zierolements

Ausaramung

NEaNENEEEE
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Termin zum Mass nehmen
Ober unseren sDoodleKalendars
k@nnen Sie beguem einen Termin
zum Seannen Ihrer Flsse eintragen.
Der Termin wird Ihnen von uns per
E-mail bestitigh

=in Widenswil

win Zurich

Fiir Firmenkunden
Gerne kommen wir mit unserem
mobilen Scanner zu thaen ins Un-
ternehmen. Bitte teilen Sie uns th-
ren Termimwunsch mit.

Telefon: +41 44 B82 46 &7
E-Mail: info@redford.ch
Lageplan: Coogle

Geschenkgutschein
Der Betrag ist frei wahlbar.
(Minimum CHF 50.-)

Pressestimmen

BOLERO MEN
Gemessenen Schrittes - Masskon-
fektion zu erschwinglichen Preisen
Mehr arfahren »

ZORICHSEE-ZEITUNG
Wie Fir Sie gemacht - Megatrend
Individualisierung

Mehr erfabiren »

Wir ermitteln Masse und Leisten, den Stil bestimmen Sie

Als Spezlalist Fir exklusive, b, b Schuh wir uns auf das Wesentliche: lhr
Wohlbefinden. Mach einer digitalen Fussvermessung und Beratung erhalten Sie bei Redford Custom-made
infach und lich «ihrens perfekt Klassiker.

3

Urm Ihren Seil in vielen Facetten unterstitzen zu knnen, arbeiten wir mit Manufakturen und spezialisierten
die bekannte Schuhklassiker nach individuellen AnFord Fertigen.

Fir thren sicheren Auftritt - im Geschaft oder in der Freizeit - bieben wir Ihnen in unseren sechs
huhk eine erste hl. Als Liebhaber des Besonderen kénnen Sie auch lhren gan:
persbnlichen Schuh zusammen mit uns designen und auf Mass oder Masskenfektion Fertigen lassen,

Meu finden She unber 'Business Classics' unsere eigene Schuhlinie 'Redford Handcrafred',
Gestalten Sie einfach lhren indi "o Wt fos s fomnboiios Sl s S e e e e

Mach vier bis sechs Wochen ste. - - - -

Tradition und Innavation verbir I ndIVIdua‘I ISIerung
Sie einen Business-Schub suche

Business Running Schuh Fiir all S C h u h e

Im Kapitel «Mass nehimens erkliren wir, wie Sie in vier Schritten zu lhren ersten



Shareconomy/Collaborative Economy

UBER Fahrt  Fahren

Fahre hin
Dein Tag gehort dir

13, 29. September 2017

HILFE ANMELDEN o UBER-PARTHER WERDEM

[

Als Fahrgast anmelden

REGISTRIEREN »

Q

OOER

Melde dich als Fahrer an

Oder melde dich mit deinem Fahrgast-Konto an

Miermit stiersme ich 3w, das Liber oder peine Verinpler mich unter

2o argegebenen E-Msi-AGreise Coer Nusmer per E-alsil, Tesefan

ecter SIS (i automatische Wihisysiems) kartsidiensn dlrfen.
Dy zihit auch die Kontaktaufranene zu Marketingzaechen. ih
Rahe die DodargThuerarinurT (0 Patmer-Frrtsvpriesen urd
versipnden

8 LEBEDORT
Bucho Unterkinfte von sinhoimischan Gastgo MM o

Werde Gastgebar
und entdecke deine
Maoglichkeiten

Stadtfiihrer anschauen

Entceckn naue. intpiriacenda Orta in der Nibe



Big Data — Viele Informationen fliessen intelligent zusammen!

Company Data Third party data

Dynamic data: ‘Determine

Dynamic data:
e.g. ground water level, soil
pressure (pavement), present

and historical weather 8= - =
Predictive Maintenance/Servicing

e.g. asset usage, vibrations, present condition
level of stress, temperature of the asset

Wo bekommen

Static asset data: Static asset data: .
e.g. age, type, material, Detimiine e.g. Installation environment, wWIr D aten h er,
root cause data b material fatigue limits
Dynamic data: Dynamic data: umre I evan te n
e.g. historic failure data e.g. historic failure data Z
ugang zu
Reliability Model SC h affe N ’)
Quelle: deloitte consulting (2014) 14
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Die Sprache des Kunden lasst sich analysieren!

<= PRECIRE

Personliche Eigenschaften

Ihre Charakterziige

Neben den Wirkungsweisen einer Person und situativ verdnderbaren Parametern, bieten Ihre

Sprachmuster auch Informationen iiber stabile Aspekte, wie Motive oder emotionale Tendenzen. Im

Folgenden sind einige der mit PRECIRE messbaren Merkmale abgebildet. Die Ergebnisse sind jeweils in

einer Neunerskala dargestellt, mit Markierung des Konfidenzbereichs lhres Ergebnisses. Ihre Charakterziige

- Neugier ||

Sie sind insgesamt sehr wissbegierig, interessiert und neugierig. Sie mochten Sachverhalte
genau verstehen und intellektuell begreifen, theoretische Zusammenhange herstellen und
sich mit konzeptionellen Themen beschaftigen, auch wenn es keine unmittelbare
Anwendbarkeit gibt. Teilweise kann es passieren, dass Sie sich zu sebr in ein Thema
wverzetteln, sodass die pragmatische Herangehensweise auf der Strecke bleibt

, Dominanz | ]

v Status .

, Kontaktfreude | |

v Ausdauer ||
v Vertriglichkeit | |

9/9

719

/9

4/9

9/9

4/9

3

3

Leistungsorientierung

Selbstorganisation

Autonomie

|| 89
|| 89

Sie haben ein sehr hohes FreiheitsbedUrfnis und bevorzugen es, Entscheidungen autonom
und unabhdngig von anderen Menschen zu treffen. Dabel ist Innen vor allem Ihr
eigenstandiger Gestaltungsspielraum extrem wichtig, weshalb Sie emotionale Bindungen und
Abh&ngigkeiten nur ungerne eingehen. Die starke Auspragung kann dazu fiihren, dass sich

Menschen in Inrem Umfeld ausgegrenzt fihlen.

Emotionale Stabilitét

Anerkennungsbediirfnis

Risikofreude

| | 49

| | a9

Quelle: precire, 2016



Roboter integrieren sich auch in den Kundendialog!

16, 29. September 2017

a0 T 9:00 AM 50% M_>

< Recent Kathy, Virgin

Ok, I'm gonna pay $600 of it O

Your booking is confirmed!
Here are the details

._ - Booking Number
& VAFQT2
Apr 15,Sat 9:10am

SEA —  JFK

Apr 27.Sat 08:10

JFK —  SEA

John Davidson
Kathy Clark

$874.00

WIR STELLEM VOR

amazon
s

Immer verfigbar und
SCI‘!HE”, Eil'l':'-._ el




Kundenbeziehungsmanagement wird von wenigen Plattformen
kontrolliert ...

Amazon Echo Evolution, 11/14 — 5/17 Google Machine Learning
Achieving Higher Word Accuracy, 2013-2017

Echo = Shopping + Media 100%
Echo Look = Shopping + Recommendations
Echo Show = Video + Voice Calls

— 05
Amazon Echo Device Installed Base, Amazon Echo Skills £ o
usA Broadening Use Cases é
g 12 14,000 E
?; 10 = 12,000 3
i 3 10000 2
2 s 8000 E 80%
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E 4 I I 5 4000
o
= 2 2 000 I I
i 0 I I I 0 _nn I I
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& F g dF F P SR AT G AT @ o b T 2013 2014 2015 06 2017
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Die Welt hat sich verandert —
Netzwerke gewinnen an Bedeutung!

o Post-Consumer Era

Q
v

barrier: do | really need more? word of mouth amplified by networks

influences decisions |
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moderate consumption maore socially conscious behavior




Wer Empfehlungen will, muss seine Kunden
langfristig glucklich machen!

Kommunikation muss
in den Kontext passen!
Gliicklich,

Langfristig / 4
beziehungs- Sicher, umsprgt,
férdernd wertgeschatzt,

verstanden

Kurzfristig Stimuliert, interessiert,
abschluss- energiereich, aufregend, spannend
fordernd

Geschafts-
schadigend







"Super Granny" und der Wandel....

- Bedurfnis: einen Event mit 4 Enkelkindern besuchen...

Optionensuche

©06en000e O u20n
= -~

spezifische
Websites

Bedurfnis

Zeitungen

Familie und
Freunde

21, 29. September 2017
21, 29. September 2017



Unternehmen
mussen
dramatisch
schneller
werden!

Beschaftigen Sie
sich mit Agilitat!

22, 29. September 2017



Kundenbeziehunasmanagement wird relevanter...

OUTBOUND!

Dialoge
uberflissig machen

Das Unternehmen...

will keinen Dialog
(weil es Geld kostet)

will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produktel!)

Der Kunde...

23, 29. September 2017 Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006



Zusammenfassend: Wie kann man Kunden begeistern?

- Versuchen Sie zu verstehen, wie lhre Kunden entscheiden, wo sie
sich informieren und wie sie kKommunizieren.

- Lernen Sie digitale Plattformen kennen. Beschaftigen Sie sich
damit.

- Ein Grossteil der Kundenentscheidung spielt sich heute auf

Smartphones ab. Nutzen Sie dieses Wissen.
- Erleben — Bewerten — Weiterempfehlen!

- Horen Sie genau zu, was lhre Kunden
Ihnen sagen — und reagieren Sie schnell!

24, 29. September 2017
LNKD.INEPQYSYA



Und wenn Sie das jetzt gut fanden...

... dann gibt es noch was zu lesen!

Danke furs Zuhoren,
bei Fragen: einfach fragen!

25, 29. September 2017
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