SAP Customer Experience

Reichweite in 5Kundendaten Wandeln —
Wie Sie digital nutzbare Kundenprofile gewinnen

Clemens Schnellert, Senior Director Customer Experience Public & Energy
3. smartmobiledays, 29. April 2021

* endios THE BEST RUN w



Intro - Ruckblick 2. smartmobiledays Oktober 2020

,Wie modernes, datenbasiertes Marketing hilft, Kunden zu halten und Umsatze zu steigern®
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N der verfugbaren
Daten werden von
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e: Rethink Data Bericht, Seagate Technologies, IDC befragte1500 Filhrungskréfte (Juli 2020)



68% der Entscheider priorisieren die Schaffung einer zentralen Kundensicht

NACHZUGLER FUHRER

Eine zentrale Ansicht des Kunden anhand 68 0/

unterschiedlicher Datenquellen erstellen Y

In neuere c!igitale Plattfornjen_investielre“n.die das =fa)- 68 O/

Kundenerlebnis und die geschaftliche Agilitat verbessern 0
Relevante Rich-Media-Inhalte zur 61 %

Personalisierung der Kundeninteraktion nutzen

Neue Technologien zur Einhaltung gesetzlicher
Vorschriften bewerten, um steigenden 64 %
Datenschutzbedenken der Kunden gerecht zu werden )

Wir haben derzeit keine / Wir haben eine formale Strategie und digitalisieren
Digitalisierungsstrategie. unsere Geschaftsprozesse und -technologien aktiv.
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- Automatisierung im Kundenservice Ce._n

- Ausbau der Omni-Channelfahigkeiten ‘

- Einfihrung von Smart City Apps /
- Marketing Automatisierung /
- Einfihrung von SSO und Consent-M ar agém/e
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Stadtwerken bieten sich vielseitige Chancen der Datengewinnung aus den
verschiedenen Geschaftsfeldern
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Stadtwerken bieten sich vielseitige Chancen der Datengewinnung aus den
verschiedenen Geschaftsfeldern

—

Welche Angebote und
Services werden von
wem genutzt?

Welche Themen
sind fur wen
relevant?

Welche Artikel
werden von wem
gelesen?
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360° Kundenprofil — Customer Profile in SAP® Customer Data Platform

= SAP cCustomerDataCloud ~ CDP s Q © L ®@ ﬂ
Person Gigya UK / Search (Customers) / Person - Jenni Smith

Activities Journeys Orders Trust Details

Activities (2o

Sales Order Open Service y Mobile Product

. . 15% Ticket : ‘ Page view
Jenni Smith 38 12 ‘ 12

2 jsmith1234@gmail.com

Q, 054-4481498
Master Data ID: 5003000000D8CculQAA Customers Email Distribution or 124 Customers Social Distribution Customers Web Distribution g 2

CRM ID: 5003000000D8cul 9% 9%

CIAM ID: 5003000000D8culQAA
First seen: April 20, 2011

Last seen: Sep 20, 2020
Customer Engagement Activity Timeline

Sun Today

'E Sales Order from website 8:20 PM
Ordered 15 items

o Opened Service Ticket from from helpNet 5:17 PM
Ticket Title 34341123

Yesterday

=2 Sales Order from marketing 3:25 PM
Ordered 12 items

Last week

g Web from marketing 2:01PM
@ Opened email “check out iur latests products”.

e Web from marketing 2:01PM
- Opened email “check out iur latests products”.




CONNECT THE SILOS OF CUSTOMER DATA INTO A UNIFIED CUSTOMER PROFILE
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SAP Customer Data Platform

Service
SAP CDC
(Identities, Preferences, HYPER PERSONALIZATION
Consent) \ P Broader reach and effectiveness

iR 009,
2nd PARTY DATA T

STRATEGIC
TRUSTED RELATIONSHIPS

Reduce cost and risk

S

3P PARTY DATA

ENRICH 5 .
Unified Customer\
Profile . : :
SAP CDS E . OMNI-CHANNEL RELEVANCE
Retain customers, increase
(Aggregated = wallet size
Activities/Events =20
) —®
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— Consent Management regelt die gewtinschte und zulassige Kundenansprache
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Right to be forgotten
Data rectification ®)
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Understand —Welches Angebot past wann zu wem am besten?
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Drei Komponenten sind fur die Umsetzung notwendig

MeineCity-App SAP Customer Data Cloud @ SAP Marketing Cloud

Orchestriert Inre Kundendaten Kommuniziert mit lhren Kunden

| L’ g . 5
/endios Bietet Single-Sign-On Funktionalitat Egﬁ:‘zngt User-Daten und il
Self Service fur Opt-ins und Consent . :

P Selektiert Kundendaten dynamisch
Hinzufligen Kundenpraferenzen und

Inte e Fuhrt Marketing-Kampagnen

automatisiert aus

Erweiterung, fur Trackingdetails :
J J Erlaubt regelbasiertes,

Verwaltet User-Profile kanaliibergreifendes Ausspielen von
Sichert Compliance / DSGVO Inhalten

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | External

13



Fazit

In der Versorgungswirtschaft bietet die Anbindung von Mobile Apps an Marketing L6sungen
und Customer Data Platformen weitreichende Mdglichkeiten zur Gewinnung von
kundenbezogenen Daten aus allen Sparten.

Die Reichweite von SmartCity Apps bietet eine wertvolle Datenquelle, um registrierte User,
deren Praferenzen, Consent, Interessen und Kontaktdaten zu gewinnen.

Der Aufbau zentraler Kundenprofile und Single-Sing Ons ist Grundlage flr ein
personalisiertes Kundenerlebnis Entlang der gesamten Customer Journey.

Marketing, Vertrieb und Kundenservice profitieren von einer umfassenden Kundensicht durch
die (Hyper-)Personalisierung von Angeboten und Services.

Die Einhaltung der regulatorischen Compliance- und Datenschutzanforderungen kann durch ein
zentrales Consent Management gewahrleistet werden.
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SAP Customer Experience

Ich freue mich auf das
Gesprach mit Innen!

Clemens Schnellert

Senior Director

SAP Customer Experience Solutions
Public & Energy

SAP Deutschland SE & Co. KG

E: c.schnellert@sap.com
www.sap.de
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