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Fur 88 % der

Unternehmen gehort die
Kundenzentrierung derzeit
zu den wichtigsten Themen.

Fur 77 % der befragten Unternehmen q
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Auswirkung der Digitalisierung auf die Kundenbeziehungen der Unternehmen:
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Hindernisse auf dem Weg zu mehr Kundenzentrierung:
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5 SCHRITTE ZU EINER
DATENBASIS FUR -
KUNDENZENTRIERTHEIT

Das Geschaftsmodell
eines datengetriebenen
Unternehmens etabliert sich.

Zusatzlich werden externe
Stufe 4 Daten genutzt.

Die Kundeninformationen sind
Stufe 3 kanaliibergreifend konsolidiert.

In den Kommunikationskanalen werden
Stufe 2 Kundendaten aggregiert, aber die
i Kanadle sind isoliert voneinander.

Die Datenhaltung ist lediglich
Stufel fiir die requlatorischen
Notwendigkeiten ausgelegt.

Was die Unternehmen heute schon tun,
um Daten zu bekommen

37 %

groBerer
Handlungsspielraum fir
Mitarbeiter im Kundenservice,
um individuelle Wunsche
zu erfullen

Blundelung eigener
Leistungen mit den
Angeboten anderer
Unternehmen zu einem
Gesamtpaket

KONKRETE ERFOLGE DER
KUNDENZENTRIERUNG:

32 %

mehr Cross- und Up-Selling: 29 %

29 %

mehr Neukunden: 22 %

Umsatzsteigerung:

mehr Weiterempfehlungen:

mehr Kosteneffizienz: 19 %

15 %

Gewinnsteigerung:

Quelle: Managementkompass & Potenzialanalyse ,Der individuelle Kunde 2019"

‘ o
Delivering Transformation. Together. SOpI‘C] L) SterICI

CONSULTING



