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Kernkompetenz im Kundenmanagement und in der Neukundengewinnung

Lésungsfelder Performance Marketing CRM Upselling Cross-Selling . cu
Herausforderungen Dialogmarketing E-Commerce Crossmedia MaBnahmen re-q”enz' e'glerung
unserer Kunden Neukundengewinnung Marketing Process Outsorcing SEME e o Wallet Mobile Marketing
Bessere und mehr Kunden mit héherem Ertrag W A

Ansprachekanal ‘ bl } @’ { M/ ’

Auswahl, Steuerung und Optimierung el = 5

on / off / mobile / social
Datenmanagement Customer Insight Programm-Mgnt Umsetzung
Kerndisziplinen Marketingdatenbank Data Mining Kontaktstrategie Erfolgskontrolle
Beratung, Konzeption, relevante Daten Zielgruppen nach Erfolg | | Anspracheketten planen Aussteuerung und
Implementierung personenzentriert rastern und trimmen Erfolgsmessung
Software und System Entwicklung, Integration und Betrieb ]

Unser Team bringt Sie auf Erfolgskurs ... als Marketingdienstleister fiir den Multichannel Dialog
steuern wir Kunden- und Interessentenkontakte zur gezielten ErschlieBung der Marktpotenziale.
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Big Data

Die Meinungspole

Daten (Big Data) sind das Ol der Zukunft.

Gerd Leonhard,
CEO von The Future Agency
Keynote auf dem Online Handel Januar 2011 in Bonn

Big data is like teenage sex:

everyone talks about it,

nobody really knows how to do it,
everyone thinks everyone else is doing it,
so everyone claims they are doing it ...

Dan Ariely

Professor der Duke University und des
Center for Advanced Hindsight
Facebook 06. Januar 2013

Global Group
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Wann ist es ,,Big Data*“?

Kriterien

Datenvielfalt (Variety) Datenmenge (Volume)

Geographische Verteilung Gigantische Datenmengen

Viele |Datenquellen / -formate

Unstrukturierte Daten Viele Systemnutzer
|
Mustererkennung .
Realtime Neartime
Analytlk Textmining
Geschwindigkeit (Velocity)

Wo beginnt ,,Big Data“? Ab wann sprechen wir von ,riesigen Datenmengen“? Sind z.B. diese allein ein
Problem oder nur wenn Geschwindigkeit gefragt ist?

Global Group
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Was ist wirklich erfolgsentscheidend?
Die konkreten ,Schmerzen®“ der Kunden

Schnittstellen
E-Commerce Plattform
Systeme/Prozesse KPM<Tool

ETL Reporting-Tool

Strategie kampagnenplanung

Proaramm Mant Regelkommunikation .
N - Up-/Crosselling Trigger

Overcontacting

Customer Insight Cockies Data Mining w
Analytik Surfverhalten  Transaktionen ginstellungen (5.

Segmentierung Merkrmale
ATL Display e-Shop Telefon D
Multichannel Opt In Postanschrift R Q)
E-Mail Social Media espgnse E)I‘

N ETL Dedublizierung Adresse S Haushalt

Customer Centricity K DWH
E-Mail ereeess Systeme / Datenttpfe

R ' . .
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Kunden- und Interessentenmanagement

Kerndisziplinen der Global Group

Strategie zur Optimierung der Markenbindung, der Loyalisierung der Kunden und Steigerung des Umsatzes

Datenmanagement
Marketingdatenbank

—=aQc—

B Adressen / Merkmale

B Datenpflege / Anreicherung
B Marketingdatenbank

B Datenschutz

wie organisiert?

Customer Insight
Data Mining

B Zielgruppen
B Segmentierung
B Kundenwert

B Marketing Reporting

analysierbar?

CRM / Programm-
Management

B Kampagnenplan

B Kontaktstrategie

B Marketingprozesse

B Kampagnenoptimierung

Ziel?

Kampagnen-
umsetzung

B Konzeption

B Kreation

B Kamp.aussteuerung

B Erfolgsmessung / Report

gemessen?

Software, Systeme und Prozesse (Entwicklung, Integration, Betrieb) (Saas, eCRM, E-Commerce,...)

Der ganzheitliche Ansatz liber fiinf Kernkompetenzen ist unsere Antwort auf die Herausforderungen des
Kunden. Hinter dem ganzheitlichen Ansatz befinden sich zahlreiche Einzelleistungen.
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Bedeutung von Big Data im Kundenmanagement
Relevante Fragen

B Wo beginnt Big Data?

B Welche Optimierungen im Kundenmanagementprozess bringen mir aktuell den grofdten Hebel?
Wo liegt mein eigentlicher Schmerz?

B Habe ich bereits eine einheitliche Kundensicht? Habe ich die richtigen Permissions, um meine
Kunden rechtlich einwandfrei anzusprechen?

B Welche Datenquellen machen fir die Optimierung meiner Kundenkommunikation Sinn (Inhalt,
Mengenrelevanz)?

B Aus welchen Datenquellen kann ich Informationen rechtlich sauber und an die richtige Person
anreichern?

B Etc.

Big Data ist sicherlich ein hoch relevantes Thema, das mehr und mehr an Bedeutung gewinnen wird.
Ob es jetzt das Thema ist, welches im eingenen Unternehmen den groBten ,,Schmerz“ verursacht

a muB sich jeder kritisch selbst fragen.

Global Group
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I Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!

Fordern Sie uns!

Klaus Werry
Mitglied der Geschaftsleitung

Global Group Dialog Solutions AG

Telco Kreisel 1 « 65510 Idstein (Germany)
Telefon +49 (0) 6126 /93 75 -0

Telefax +49 (0) 61 26 / 93 75 - 93
www.global-group.de ¢ info@global-group.de
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Erfahrung im Kunden- und Interessentenmanagement. Unser Team von 50 Mitarbeitern ist stolz darauf. -
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Wann ist es ,,Big Data*“?

Kriterien

Geschaft

Datenmenge (vVolume)

Anzahl von Datensatzen und Files
Yottabytes

Zettabytes
Exabytes
Petabytes
Terabytes

Datengenerierung in hoher

Geschwindigkeit

Ubertragung der konstant erzeugten Daten
Echtzeit

Millisekunden
Sehunden | Minuten | Stunden

Big Data

Datenvielfalt (variety)

Fremddaten (Web etc.)
Firmendaten

unstrukturierte, semistrukturierte,
strukturierte Daten

Prasentationen | Texte | Video | Bilder | Tweets | Blogs
Kommunitation zwischen Maschinen

rkennen von Zusammenhangen,

Bedeutungen, Mustern
Vorhersagemodelle

Data Mining

Text Mining
Sildanadyth | Visualsicrung | Realtine

Geschwindigkeit (velocity) Analytics
.
Global Group
FOLIE 10 | 17. Februar 2014 | Kompetenzgruppe Online Marketing]| © GLOBAL GROUP DIALOG SOLUTIONS AG S



Referenzen

Unilever | Aufbau und Betrieb eines CRM-Systems (off-/online)

CRM Aufbau und Betrieb
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Zielsetzung

Ergebnis

T, ‘- y
oy S
O

Unleaer

Aufbau, Implementierung und dauerhafter Betrieb einer Marketingdatenbank
zur effizienteren Gestaltung des Kundenkommunikationsprozess
Ausfliihrung eines ganzheitlichen Kampagnen- und Programmmanagements

Gewinnung von Customer Insights durch zentrierte Kundensicht

Marketingdatenbank und Zentrierung der Kundensicht auch markenlbergreifend

Begleitendes Prozessmanagement und DynaCampaign der Marketing- und
Markenverantwortlichen durch ,Vor-Ort-Personal®

Kontinuierliche Datenaktualisierung Uber alle Kanale, dabei Steuerung der Unilever Dienstleister
Kreation, Webseitenprogrammierung und -Hosting, E-Mail Versender

Generierung von Customer Insights durch diverse Analysetatigkeiten und Nutzung von
GLOBAL_Data (Scoring, Berechnung Most Valuable Customer, Ubertragung Gfk Marktforschung
auf personenbezogene Analytik)

Ganzheitliche Betreuung aller datenrelevanten Themen (Anbindung Email-Versandsystem,
Postfach, Beauskunftung, Erfassung GWS Karten)

.. im Jahr Giber 20 Mio. Kontakte und 400 Kampagnen
.. fur Knorr, Dove, Becel, Langnese, bifi, und 10 weitere Marken
.. Facebook- und amazon -Abverkaufskampagnen mit Coupons

Global Group
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Referenzen 6385
Unilever | Leistungsspektrum Unillewer

Strategie zur Optimierung der Markenbindung, der Loyalisierung der Kunden und Steigerung des Umsatzes

Datenmanagement Customer Insight Programm-Mgnt Kampagnen und
Marketingdatenbank Data Mining Kampagnendefinition Erfolgsreporting
o [ |
® Datenkonsolidierung B Zielgruppen ® Kampagnenplan B Konzeption / Kreation
: “Bﬂzrilgiat;r;%{eﬁr;r:r:iherung B Segmentierung B Kontaktstrategie B Kamp.aussteuerung
> m Kundenwert > u Marketingprozesse »| m Erfolgsmessung / Report

B Datenschutz

B Marketing Reporting B Kampagnenoptimierung

® Emittung der Affnitsten fr
ProdukteMarke

# Ggt. Kombination mit andaren
Marktforschungserkenntnissen (8. Gf

# identifzierung der werthaltigen
Potenzisle

® Selektion 2ur Ansprache

= Datenbank und Hosting mit
integrierter Datensicherheit gem
Qesetzl Vorschrifen

® Datenbankmodelfrung

» Schnittstellonentwicklung und
Managementder ETL Prozesse

emailvision© CRM/eCRM-System (Applikation / SaaS) inxmail (g

Kundenmanagement mit den Dimensionen Daten, Prozesse, Analysen, Kontaktstrategie,
Kampagnenumsetzung und -management der beteiligten Losungspartner sowie Agenturen.

LOG SOLUTIONS AG



Referenzen
Deutscher Fussball-Bund | E-Commerce und Kundenmanagement

Ganzheitlicher E-Commerce
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DFB-Fanshop

Zielsetzung

Ergebnis

Ablosung des alten, ,in die Jahre gekommenen“ DFB-Fanshops, durch Aufbau einer zentralen
Marketingdatenbank, Neugestaltung des Online-Shops sowie Planung und Steuerung samtlicher
Online Marketing-Instrumente

Bedienung der gesamten E-Commerce Wertschopfungskette ,aus einer Hand*“

Signifikante, skalierbare Umsatzsteigerung des DFB-Fanshops

Aufbau einer Marketingdatenbank zur zentralen Speicherung / Historisierung der Kundendaten
inkl. Bestellhistorie

Uberfiihrung DFB-Fanshop in zielgruppengerechtes, zeitgemaRes Layout und Funktionsumfang
Alle gangigen Zahlarten mit integriertem Risikoscoring mit real-time Steuerung

Integration Reportingsystem zur Messung & Optimierung von Marketing-Kampagnen
Management samtlicher relevanter Online-Marketing-Instrumente
Bestandskundenkommunikation und Durchfiihrung gezielter Cross- / Up-Selling-Kampagnen

.. Umsatz in 12 Monaten verdoppelt

.. CPO auf weniger als 5% des Nettoumsatzes gesenkt

.. Ubernahme Marketingbudget und operative Steuerung aller Kanale inkl. Kreation

.. Transparenz Uber Produkt und Kundenwert

.. EM-Sonderaktion mit Aussteuerung von 6.000 Plakatstandorten mit QR-Code Leadgenerierung

Global Group
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Kunden- und Interessentenmanagement
E-Commerce als Komplettleistung

m DFB-FANSHOP . B Shop-Aufbau- und Betrieb

e B Steuerung und Umsetzung Online-Marketing
e a— B Integration Interessenten— und Kundenmanagement

B ...Transaktionen

" - m ..CpL

- “\Af\‘ﬂ startet durch mit s Cpo L
IE_ 0 “‘"; - modernem Design, B ...Antragspriifung / Forderungsmanagement /Logisitk
| =0 006 et
e —

ore-FANSHOP
DFB-TRIKOT DER FRAUEN ZUR WM 2011
viww.dfb-fanshop.de

DAS NEVE TRIKOT

E-Commerce als logische Verlangerung der analytisch unterstiitzten und kundenzentrierten Vorgehensweise.

Global Group
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GD Consumer Marketing-Database

Umfassendste Marketing-Datenbank Deutschlands

l Selektionsmerkmale l

B Soziodemografische Merkmale

z.B. Geschlecht, Alter, HH-GroRe Bestandskundenmanagement

B Geodemografische Merkmale Hca. 21 Mio. Hauser

z.B. Status, Wohnumfeld, Milieu Eca. 40 Mio. Privathaushalte

® Okonomische Merkmale (ca. 97% aller Haushalte)

z.B. Kaufkraft, Risiko, Ratenteilzahler

B Konsum-Merkmale
z.B. Kommunikation, PKW-Nutzung,
Mediennutzung, Kaufverhalten

B Kulturkreis-Informationen

z.B. Sprachraumzugehorigkeiten Neukundengewinnung

B ACNielsen Freizeitmilieus
z.B. Intellektuelle, Vielseitige

B ACNielsen LOHAS
z.B. Community LOHAS, Reife LOHAS

B ca. 34 Mio. Adressen
(ca. 70% aller potentiell
erreichbaren Haushalte)

Die Verknupfung zwischen Personen / Adressen und Zusatzinformationen erméglicht eine effiziente und
zielgruppengenaue Ansprache.

Global Group
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Kunden- und Interessentenmanagement
Daten-Management und Marketing-Database

B Aufbau einer ,,Software as a
Service® Losung

B Datenbank und Hosting mit
integrierter Datensicherheit
gem. gesetzl. Vorschriften

Reporting
Auswertungen
@

Dashbard Cube-Analyser Reports

OLAP /{ :\l DATA MINIG
N

B Datenbankmodellierung

EE B Schnittstellenentwicklung und
§ L Management der ETL Prozesse
DATA WAREHOUSE
= Staging Area ;
ETL-Prozesse Extrahieren / Transformieren / Laden :
e D —— —
z¢ 2 2 2 2 2 B 2 i Direct Mail POS
N ‘., -
§ v;’ Pan x4 orace [BEM swenu | SAD U I— Versana

A&t

Katalog- / Newsletterempfanger / Online Kunden / (Filialen)

..was wir darunter verstehen: Die Konsolidierung der einzelnen Datenquellen und deren Zusammenfiihrung
auf eine Marketingdatenbank dienen der Verfligbarkeit marketingfahiger Potenziale als Basis ) — gt
——_fir ein CRM-MaRBnahmen (System). e

e — Global Group
S
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Kunden- und Interessentenmanagement
Insight-Gewinnung / Data Mining: Global Group Tools

100.0% 1.7
10.444.782 185.954

- . B Ermittlung der Affinitaten fur
eeesen | [TTTTTTTITIITITIONIT] (ST einzelne Kategorien
1 ITTTITT TTITTITIT I I 1 '
e remwenes | [TTTTTTIRO T O m Ggf. Kombination mit
> el Lttt s SRR T
smasenn | [TTITTIROTITITIN s externen Variablen
Ccmmm O e—
e ",_,'j;;'l,” - B |dentifizierung der
. ——— {111 | . — . .
“““““ + o TR werthaltigen Potenziale
- Postalisch  Postalisch  Personen- Nameleer, Falsche Ancede Bereinigte “‘* T 1 T 7 11711 ; I 3 \. T ! i ' 7 | A-m 7:
menge nicht korrekt komigierbar  dubletten mvdlvk:l: Anrede korrigierbar H:::.‘w.“ . Potenzialreporting
- B Potenzialanalyse
:v :-—\a—— — —

Lowloysly  Mighloyly
[we e

...was wir darunter verstehen: Customer Insight bezieht sich auf die Kombination der Erkenntnisse interner
und externer Daten und schafft einen Uberbklick liber die Potenziale.



Kunden- und Interessentenmanagement
Programm-Management und Kontaktstrategie

(3) Zielsetzung und Zielgruppen

(2) Kampagnen-Spektrum Erfassung und Sortierung des Zielsystems (4) Kontaktregeln und Frequenz
A fiir die Firma, die Marken und die CRM- Definition der Kontaktregeln in
g Strategie. Ableitung der strategischen Abhangigkeit von den Kampagnen und

geplanter Kampagnen
(Kommunikation/Inhalt/Ziel)
inkl. neue Kampagnenideen

der Frequenz

Zielgruppen

(1) Kontaktstrategie-
Rahmen

Umsetzung
potentieller
markenspezifischer
und crossbrand CRM-
MaRnahmen entlang

e .
!
- —-‘>.f4~o<>-4-4 ———tee—a A<4-—-—-—N

Ja LT

l‘
'T_ ""7 :..
3 | |

]
eines standardisierten (o, l ot = .
Kontaktstrategie- g | iL v | = 11
Rahmens | — x == t — —
ey b e | I ] [ I 1 1 1 I 1 ' |
o= — ] = s s s S — — —

..was wir darunter verstehen: Die Systematisierung der MaBRnahmen ausgerichtet auf Inhalte, Zlelgruppen und
Zeltplane sowie Ziele.

Global Group
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Kunden- und Interessentenmanagement
Umsetzung der Ansprache und Optimierung der Ergebnisse

ssssss

Solite der Newsletter nicht richtig angezeigt werden, klicken Sie bitte hier
4.56%

B Fit: Zielgruppe - Botschaft
B Performance makro und mikro et
B Verbindung on/off-line

B Kombination Kunden und Interessenten

Rezepte mit Bouillon Hallo Brunhilde Klingenstein,
* Pur vor einiger Zeit haben wir (ROSLE)
ore H | 0.43% | ) S~—7/
Reachability Response Lost rel Click 243 thnen I perscnlhes 7
MaBnahme Sent Delivered Opened rel. Click Abmeldung Sent S e Tt Hat es
Segment 1 92% 8% 0,90% 1,36% 0,8% T e e @ ‘
1
SEgment 2 94% 7% 0191% 110200 01 9% mﬁlz?:sgém Code kénnen Sie “4
h flr Ihre Produktbewertung
93% 8% 0,90% 0,00% 0,8% anmelden und it et
- - 2 . 2 Gliok 1 von 100 Kechbesteck
Segment 3 94% 17% 4,49% 1,06% 4,2% Sets von Rsle gewinnen.
BPK0911skmDE
Segment 4 94% 19% 2,05% 3,46% 1,9% —
37.07%
Segment 5 92% 9% 1,31% 1,58% 1,2% > et e R ]
| 4708 |
94% 17% 0,92% 0,00% 0,9% Antonio Krahl, KNORR Online-
Marketing
Segment 6 99% 10% 4,26% 0,28% 4,2% AntonioKrahl
0, 0, 0, 0, 0,
SEgment 7 96% 24% 8'03/0 O, 17% 7’7 ° . Kontakt Impressum DatenschutzRecht  Knom Newsletter abbestellen I
.72%
Segment 8 92% 4% 0,67% 0,88% 0,6% = 0.55% "
U_nilever Deqtschlapd GmbH
Segment 9 89% 4% 0,79% 0,83% 0,7% I S e o OB |
Andrea Schmidt,
91% 5% 1,1% 0,82% 1,0% Henry Schirmer, Steven Verwei, U Werkmeister

Vorsitzender des Aufsichtsrats: Dr. Manfred Stach

...was wir darunter verstehen: Die Umsetzung der Ansprache fiihrt zu messbaren Ergebnissen und
Optimierungsansatzen. In der Skalierung der Erfolge liegt der Schliissel fiir mehr Umsatz.
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