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Agenda

AAvanade
AMarketing in einer Digitalen Welt
ATransformation in die Digitale Welt

AAvanade Advanced Marketing
mit Microsoft Dynamics CRM 2011
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Avanade

und ofdihree0 " RIb Wwe ¢

Avanade als Tochterunternehmen von Microsoft und Accenture ist ideal
aufgestellt eine visiondre masskonvektionierte Losung zu entwickeln.

>
accenture

e_avanade®

Microsoft:

A Branchenwissen und
Verstandnis von
geschaftlichen
Zusammenhangen

A Branchenspezifische wie
auch Branchenubergreifende
Losungen

A Horizontale Lésungen

A Grosse Erfahrung in der
effizienten Durchflhrung von
Projekten
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A Kombination von Branchen
und Prozess-Know-how flr
Lésungen auf Microsoft-
Technologie

A Weltweit nahtlose und
effektive Zusammenarbeit im
Team mit dem Kunden.

A Abdeckung aller Microsoft-
Technologien erganzt durch
Assets und spezielle
LOosungen.

A Einmalige nahe zu Accenture
und Microsoft.

A Fuhrender Software Hersteller
fur Unternehmenskunden

A Umfangreiche Produktepalette
fur Geschéaftskunden

A Ausgezeichnetes Preis |
Leistungsverhaltnis

A Laufende Investitionen in
Forschung und Entwicklung
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Microsoft Dynamics CRM «made by» Avanade

Grosster Dynamics Partner weltweit

Unser Team Unsere Auszeichnungen

A Weltweit A Microsoft Dynamics CRM Partner

T 700+ Dynamics CRM Spezialisten of the Year 2010
i 150+ Projekt geliefert A Microsoft DynamicsPr e s i cCieclet 6 s
i 100 000+ Benutzer eingefuhrt and Inner Circle

2010, 2009, 2007, 2006, 2005

A Europa A Grosster engagierter Dynamics CRM
i 150 Dynamics CRM Spezialisten Partner weltweit

A ASG

I 12 Dynamics CRM Spezialisten

i 10 Projekte geliefert Unsere Kompetenzen

PRESIDENTIS CLUB Professional

Partner
for Microsoft Dynamics

®
_avanade Avanade Confidential i Do Not Copy, Forward or Circulate
Results Realized © Copyright 2011 Avanade Inc. All Rights Reserved.



_avanade Avanade Confidential i Do Not Copy, Forward or Circulate
Results Realized © Copyright 2011 Avanade Inc. All Rights Reserved.




Millionenverlust bel United Airlines
nach YouTube Beschwerdevideo!
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Annotation Period:
1109/2009 - 1213112009
Change: T 84.42%
Singer Carroll Guitar Video
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Annotation Period:
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A United Airline Beschwerde

T Dave Carroll nutzte YouTube um seine

Beschwerde Uber den sc

hlechten

Kundendienst bei United Airlines einer
weltweiten Gemeinde mitzuteilen

i Uber 3.6m Nutzer innert der ersten Woche

(Aktuell Giber 10m)

und der en
I Aktienpreis sank um 10%
i kostete die Aktionare $18

D

und was | e

-

Auswirkung
0 Millionen

rnen wi-r d

T Eine einzelne Kommunikation kann innert
kirzester Zeit Millionen Kunden tangieren

T Eine Generation mit neuem

Dialogmechanismen und

Motivation

I Gemeinsame Erlebnisse beeinflussen
Kunden negativ, wenn diesen nicht innert
kilirzester Zeit positiv entgegengetreten wird
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Evian Roller Babies mit uber 32 Millionen
Besuchern

d minera\\y-ba\anced

Naturally pure an body and mind

to live young

A Gewinner des «Grand Prix Effie 2010»
A 32 Millionen Besucher
A 7% Verkaufssteigerung

A Positiver Brandeffekt und Positionierung
der Marke als §outhfulnesso
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NBecause the purpose of Dbusi
business enterprise has two and only two basic functions:
mar keting and I nnovat
" Peter Drucker




Trends, die eine Marketingtransformation
einleiten

Analyse Akribie & Dynamische Verbreitungsgrad

Technologie Plattform Interaktion tber der interaktiven
mehrere Kanéle digitalen Medien

Marketing muss mehr leisten, flir neue Kunden zu gewinnen,
zu halten und weiterhin zu begeistern

Die Gewinner sind diejenigen, die Inre Kunden kennen. Die Digitale Welt
verinnerlichen und die Kommunikation dem situativen Kundenverhalten
anpassen konnen.
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Kenne deine Kunden

Profilierung, Segmentierung, Analyse

Database Relationship Dialogue

Marketing Marketing Marketing

Steigerung der Kundenrelevanz

One-to- Marketi
Target Group arxeting
Management
Rucklaufrate: Rucklaufrate : Rucklaufrate :
~1-2% ~4-5% ~25%
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Trends, die eine Marketingtransformation einleiten

Endkunden verlieren das Vertrauen in traditionelles Marketing und

der Medienkontext verandert sich laufend

Endkunden wol |

T

Right interaction
Massgeschneiderte und
relevante Interaktion/Dialog
Uiber den gesammten
Lebenszyklus

r

Right moment

Interaktion zum richtigen
Zeitpunkt und die
Entscheidungsfreiheit wann
er Interagieren will

Right channel

Kontrolle und Wabhlfreiheit
uber welchen Kanal er
Interagieren will

~_avanade’
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(S]

Die verringerte
Effektivitat von Firmen
ben°tigt

effizi
verfugbaren
Interaktionskanale zur
Beeinflussung einer
Vertrauensbeziehung
zum Kunden

(08

ent e

Kontext2nderung

Channel Proliferation
Enorme Veranderung der
verfligbaren Technologien,
€@ Medien und Kanalen die zu
komplexen Interaktion in
Kampagnien flhren

Digital shift

Verschiebung zu Online &
Mobile Interaktion und die
verwendung von Social
Media

N Customer buying
Experience

Gesteigerte Wichtigkeit des
Einkaufserlebnisses eines
erworbenen Produkts und

Dienstleistung
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Warum scheitern Unternehmen

AViele Firmen sind nicht in der Lage eine effiziente,
konsistente und relevante Botschaft in der richtigen
Frequenz zum richtigen Zeitpunkt zu vermittelt

Through traditional ‘product-push’,

outhbound campaigning approachies

companies leave a lof of customers
un-contacted

FProduct proliferation leads fo silo-
based organizations, which in tum
pushes customer communication

Decisioning for client-facing
activities is fragmented,
contributing fo poor customer
EXpENence

No integrated view on the
customer available across all
channels

—

Broken Customer Experience

~_avanade’
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Customer touch points / channels
are culturally different and manage
customers through inconsistent
processes

Mo standardized and automated
processes and use of best-
practices, making cycle fimes way
longer than they need {o be

Mo prioritization of communication
or control of contact frequency
{outbound & inbound)

Inconsistent communication and
offer presentation; across and within
channels and across time

Campaign cycle times are way
longer than they need fo be

Inflexibility to tailor offers fo match
customer needs/intent at the point
of interaction

Inconsistent offers utilized across
channels and a lack of in-life offer
management

No integrated measurement and
optimization of campaign
effectiveness; no campaign ROI

—

Low efficiency of the marketing organization
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Transformation in die Digitale Welt
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