Experience 2030

SIND SIE BEREIT FUR DAS KUNDENERLEBNIS DER ZUKUNFT?

Vertrauen und Empathie sind das Herzstlick der Zukunft.
Und: Die Zukunft gehort den Marken, die die richtigen
Entscheidungen treffen und falsche schnell korrigieren.

“ Das Kundenerlebnis in 10 Jahren hangt von der
Weiterentwicklung der Technologie sowie den heutigen
Verhaltens- und Sichtweisen der Verbraucher und Marken ab. ,,

Daniel Newman ¢ Principal Analyst* Futurum Research

Das Kundenerlebnis der Zukunft beginnt jetzt

Untersuchungen von SAS haben Beziehungen zwischen Marken und Verbrauchern identifiziert, die neue
Moglichkeiten fir Kundenbindung und Kundentreue in den néchsten zehn Jahren aufzeigen.

Funf zentrale Faktoren fur die Weiterentwicklung von

CX bis 2030
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Intelligente Technologie Immersive Technologie Digitales Vertrauen

Verbraucher nutzen nicht SchlieBen der Licke im Vertrauen in neuem
digital, sie sind digital Kundenerlebnis Gewand
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Kundentreue im digitalen Zeitalter  Agilitat und Automatisierung

Vom Loyalitatsprogramm zum Bessere Kundenbindung durch
Loyalitatsunternehmen Technologie

“ Der ,neue Kaufer” nutzt neue Technologien
und Ubt erheblichen Druck auf den technologischen Bedarf von
Marketingorganisationen aus. Marken mussen ihre Betriebsmodelle neu
gestalten, um in Echtzeit handeln zu konnen. ”

Wilson Raj  Global Director - Customer Intelligence * SAS

Finf Erfolgsstrategien fur das
Kundenerlebnis im Jahr 2030

Verbraucher sind digital bewandert und nutzen zunehmend mobile Gerate.
Denn: relevant und engagiert ist, wer "Mobile First" lebt.
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der Haushalte verfigen ber haben bereits mindestens der Haushalte verfligen Uber
mindestens drei mobile Endgerate zwei smarte Assistenten im Haus mindestens drei tragbare Geréte
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Setzen Sie immersive Technologie ein: SchlieBen Sie die Liicke im Kundenerlebnis

Schaffen Sie mit immersiven Technologien ein differenziertes Kundenerlebnis,
um die Kundenbindung zu vertiefen und zu starken.

60 O/ der Verbraucher haben heute keine

(o] AR/VR-Gerate im Haus
der Verbraucher gehen davon aus, der Marken investieren in AR/VR,
diese Technik bis 2025 zu nutzen um die Visualisierung von Produkten

und Dienstleistungen zu erméglichen

Die Kunden wollen sicher sein, dass die einer Marke anvertrauten Daten gesichert werden.
Durch vertrauensférdernde Technologien und Datenschutz lassen sich
Kundenbeziehungen vertiefen.
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sind besorgt iber den Umgang von haben das Gefihl, keine Kontrolle Gber
Marken mit personlichen Daten die Privatsphare fur sich, fur ihre Familien
oder ihre Kinder zu haben

Wem vertrauen Verbraucher am
wenigsten?
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Fordern Sie Loyalitat fiir das digitale Zeitalter: Betten Sie die Loyalitét in die DNA lhrer Marke ein

Strukturierte Treueprogramme reichen nicht aus. Erfolgreiche Marken betten treueschaffende Erlebnisse
in die Kundenreise ein - gestitzt auf Echtzeit-Kundenkenntnisse.

der Marken sagen, dass VIP-

Programme, Anreize und o derb A
D % Uberraschungen die ) % Verbraucher
Z stimmten zu

Kundenbindung erhéhen

Bis 2030 werden Agilitédt und weitreichende Automatisierung (wahrscheinlich Al-gestutzt)
treibende Faktoren fiir das Kundenerlebnis sein.

Marken gehen davon aus, dass 69 %
der Entscheidungen bei Echtzeit-
Kundenkontakten bis 2030 tber alle
Kanéle hinweg von intelligenten
Maschinen getroffen werden

Marken stellen immer mehr auf
Technologien um. Bisher persdnliche
Interaktionen werden von Maschinen

Ubernommen.

Stellen Sie das Kundenerlebnis in den Mittelpunkt

Wenn |hre Marke mit den Pionieren mithalten soll, empfiehlt SAS die Entwicklung einer auf das
Kundenerlebnis ausgerichteten Kultur.

Bedenken Sie folgende Aspekte:
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nach dem Grundsatz ,sicher
und Ubertreffen Sie technologiegestitzte ist privat und privat ist und verwerfen Sie
die Kunden- Innovationen sicher” alles, was nicht zum
erwartungen jeden Erfolg fuhrt
Tag aufs Neue

Entwickeln Sie Inre CX-Strategie weiter, um bis 2030 die
Kundenprofitabilitat zu steigern, die operativen Ablaufe zu
straffen und die Kundentreue zu starken.

Lesen Sie unseren Bericht "The Future of Customer Experience is... NOW"
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www.sas.com/experience2030
http://www.sas.de/experience2030

