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Zielsetzung fur heute

» lhnen ausgewahlte Impulsen aus
unterschiedlichen Bereichen zum Thema
Sales Excellence 4.0 geben

= Aktuellste Forschungsergebnisse und
Benchmarks flr die Moglichkeiten in der
digitalen Welt prasentieren

= Empfehlung zur Steigerung der Kunden- und
Serviceorientierung in der digitalen Welt

IHK des Saarlandes aufzeigen
Saarbricken, 19. Mai 2017,
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Sales Excellence 4.0 — Vielzahl an weiteren Dimensionen zu beachten

( )

Die schnellste Revolution aller Zeiten beeinflusst Ihr Leben & Arbeiten

Allgemeines Verstandnis und Treiber der Digitalisierung r

Wettbewerbsumfeld und revolutionare Veranderungen
Bekannte und neue Mit-/Gegenspieler: Die GAFAs und viele mehr

“ ]
Innovative Geschaftsmodelle in der digitalen Welt e
Viele neue Spielwiesen: 5Cs, Plattformen, Freemium, etc. ,:/:5:5;,_

e
Mitmenschen und Kunden verstehen &
Vom verangstigen Traditionalisten bis zum tiberzeugten Revolutionar j
Kunden- und Serviceorientierung in der digitalen Welt ‘ ‘
Customer Integration Interne & externe Kommunikation, Dynamic ,%’Bi:f <
Pricing, Individualisierung, digitaler Service, Video-Beratung,... = = &
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Kunden- und Serviceorientierung in der digitalen Welt: Stellhebel

Erlosmodelle

Pricing &
_Angebotstaktiken

Kundennéhe und 7 : \
Beratung in Sales 0
Customer Journey Excellence 4.0 — -
.)"\-/"(‘- - Customer
Q Integration und
Individualisierung
Kommunikation A\ 3OO ¢
- <_  mitund zwischen O
: Kunden | v

o6 ‘o y m f\‘
e, :
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Kunden- und Serviceorientierung in der digitalen Welt: Stellhebel
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Radikaler Wandel im Zeichen der Digitalisierung

Disruptive Geschéaftsmodelle verdrangen etablierte Player.

Das grofdte
europaische
Busunternehmen im
Fernverkehr besitzt
einen Bus.

Das weltweit grofite Der grofdte Betten-
Taxiunternehmen anbieter der Welt
besitzt keine besitzt keine

Fahrzeuge. Hotels.
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Das Internet der Intermediare/Plattformen: B2P2C statt B2C!

Nachfrager

|
amazon Q o
( . 1\4’ = 8l Nest
) airbnb RER-RRIT T
| 1 |
A" V V
Véﬁgr dennoch Vorsicht yor
i lg unrgguliertem Zugan
f\ 8V Beispie.:, Chaz‘rou/el‘le% '
Die neuen Regeln: - M‘/’/gh at//?f Plattformen siny
. .- Se ;
1. Vom Kontrollieren zum Organisieren von Ressourcen!  bspy, A’fbnbi%z/'z/ Z/n2uha/z‘en,
2. Von der internen Optimierung zur externen Interaktion! Gastgeber by, Zaﬁgsrmhem
3. Vom Kundenwert zum Okosystemwert! ,

Quelle: van Alstyne/Parker/Choudary: Plattform statt Pipeline, Harvard Business Manager 2016.
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Am Ende muss jemand bezahlen...

Kaufer zahlt

@ LexisNexis

Verkaufer Kaufer

Verkaufer zahlt

Beide zahlen

& o
foodora '
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2-seitige Markte: Kernherausforderungen

Die é?e/Che
Herausforderung
haben

Messeanpiete,

Schon immeyr
For two-sided networks, pricing is a
complicated affair. Platform providers have to
choose a price for each side, factoring in the
Impact on the other side’s growth and
willingness to pay.

Quelle: http://mtm.uni-koeln.de/veranstaltungen-ws1112-hs-tuunainen-texteisenmann.pdf.
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Empfehlung: Erst Traffic erzeugen...dann Geld verdienen

Starten Etablieren Abschopfen

| . ro Yy
/3 $AR
Y - - 4 -—

3
# User 1 - Pilotkunden aktiv = erste Kunden . _
#Teile werben fragen aktiv nach Kaum Alternativen fur Anbieter und Nachfrage
#Transaktionen| it = Nutzen nicht nur ("winner takes it all")
Marktanteil Marktanteil fur early adopters = hoher Nutzen fur Teilnehmer

= kostenloser = Erste kosten- » verstarkte Monetarisierung
Zugang pflichte Funkti- = Abschépfen
onalitaten

=> Verbreitung
fordern = Marktplatz-

dynamik férdern

v

Zeit
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Digitale Plattformen haben sich (noch) nicht tiberall durchgesetzt s

Bieten Sie Ihre Leistungen auf Onlineplattformen (z. B. myhammer.de, blauarbeit.de, amazon.de, ebay.de)

Keine Antwort
9,1 %

MyHammer

Quelle: ZDH 2014 (n = 6.230 | Mehrfachnennungen mdéglich) .

-10 -
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Kunden- und Serviceorientierung in der digitalen Welt: Stellhebel

Pricing &
_Angebotstaktiken

\ IS

Sales ~
Excellence 4.0 &
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Flr das Pricing zu beachten: htw saar
Kostendeqgressionseffekte bei digitalen Produkten/Informationen

Durchschnitts-

kosten
A

First
Copy
Cost

[

Anzahl der Kopien

Quelle: zitiert nach Kollmann 2016, S. 5, Wirtz 2013, S.187.

-12 -
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Ein neuer Name fur ein altes Spiel — Freemium htw saar
Es war einmal King Gilette vor ca. 100 Jahren

Gillette

SAFETY <@ RAZOR

‘!iLADES

-13-
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Wenn Konsument ,,spielstichtig” ist, dann ist Preis fast egal!

—
——\

£ | HOW THE PRICE

llustrativ:
Bitte nicht 100%ig fur
bare Minze nehmen!

IS INFLATED .

-
Cartridge of four Each razor head
Manufacturing cost 20p Sp
Packaging 8p 2p
Gillette profit margin £€6.28 €1.57
Shop profit margin £€1.90 47.5p
VAT £€1.26 31.5p
Retail Price €9.72 €2.43
Quelle: Daily Mail, June 2009: "Sharp practice? The razor heads that cost just 5p to make, but sell for £2.43 each".
-14 -
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Winning "Freemium"-Strategien: htw saar
Diese Player haben die neuen Spielregeln verstanden!

fbj
Z Premium

Fur "normale" Kunden: Angabe uber Profil-Besuche

) :
Xl N G L'“kedm‘ Business-Netzwerk Fur Recruiter: Spezielle Suchfunktion

Browser Game Upgrade fur schnelleres, erfolgreicheres Spiel
&P Online-Speicherplatz . .
", Dropbox (begrenzt) Unbegrenzter Online-Speicherplatz

®
DOOdle Terminkalender Kundenindividuelle Terminkalender

Internet-to-Internet-Anrufe Anrufe ins Fest- & Mobilfunknetz

-15-
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Bieten Sie den Kunden die richtigen (digitalen/cross-channel) Optionen

dace Bacame Do .

The World in

In Versuchsgruppe A stehen drei Abonnements
zur Auswahl in Versuchsgruppe B

e

lediglich zwei Abonnements

Gruppe A - Jahresabo: Gruppe B - Jahresabo:
* Online US$ 59.- e Online US$ 59.-
* Print US$ 125.-  Online & Print US$ 125.-
e Online & Print US$ 125.-

1)
100% 84%

80% 63% Ergebnis: ein nie
gewahltes Produkt
60% :
kann einen grol3en
40% Einfluss auf die
20% 16% Auswahl der anderen
Produkte haben
0% -

Quelle: Ariely (2008): Predictably irrational; 2PQ Unternehmensberatung 2014.

-16 -
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Unterschiedliche Preisvorstellungen mit Dynamic Pricing ausnutzen

Dynamic Pricing
= Preisdiskriminierung
= Anpassung des Verkaufspreises an die
aktuelle Marktsituation
= Zielgruppenorientierte Preisdifferenzierung

Nachfrage

andel

» Preis

Unterschiedliche Preissetzung

Beispiel:
amazon
amazon.
a 5»:";- MDR-VES/8R DJ Stereo X rar - Rot
I
Kernherausforderunq-
Preistrej —
- treiber bestimmen
nd quantifiziere,
(Ist- vs, Sol))
. | April f|3th ] |A ril 2|3rd |May 8{h |May ZA'fth | May I8th | May 2|4th
April 1st April 16t May 1st May 16th  May 1st May 16th

Quelle: Cordes (2014). | Fassnacht 2015.

-17 -
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Kunden- und Serviceorientierung in der digitalen Welt: Stellhebel

Sales ~
Excellence4.0 -

-
-)\\7‘(‘.‘- o~ Customer
Q

Integration und
Individualisierung

/ ~\ 200€
N AN 0 g
Ve v I \ ey %

0N O . . ‘\‘ a ez Y ‘
\ 2 T \
. _0' o \
" : VvV
S *‘Jm \
~ | \
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Amazon verandert Prozesse und ruckt naher an Kunden ran

Seit Eng

Amazon Dash Button “Shopping made simple” pPI¥ eAUQUSt

6in Deutschland
Prozesse werden

e -
amazo
Bl

WAS SIE BRAUCHEN WANN SIE: ES BRAUCHEN.

Quelle: Langhauser 2015. -19-
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Customer Integration mit neuen Technologien im stationadren Handel

Neu

Erhebung von « ,

Digitale Mobile Kundendaten  Mobile Wallet .
In-Store .webrooming* Abholung vor

Aktivitaten dem Markt (,curbside")

des Treue-Applikationen
Handels -

Selbsthilfe im Markt

Selbstbedienungs- Abholung im Markt
,Das endlose kassen
Verkaufsregal”

Etabliert

Quelle: BCG 2015. https://www.bcgperspectives.com/content/articles/technology_strategy_four_digital_enablers_bringing_technology_into_retail_store/.

-20-
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Mass Customizing und Customer Integration:
Das Tante-Emma-Prinzip im grol3en Stil

wirtschafts
wissenschaften
htw saar

+ mymuegh MUSLI MIXER PORRIDGE GESCHENKE UBER UNS

Musli mixen Musli nachbestelien Mix Tipps

T iseskene

Able Zuteter entfernen

=~ !’
7 5]

Nasse runden ein gutes Mosh ab urd enthahion vie'e wichtige

Natnstoffe. Zusarmmen mit den Kernen soreen sie for den richtigen Bes @ 8 Freunde -

in Deinem M Du micheest Dir &in Gourrves Miss mixen? Dann prabier Q.
Fruchte doch mal die verfobresischen Pistazien oder Pekannusse! w1z Dinkelflocken =,
-

f
n g & TxAmaranthflocken Q"
tsse & Kerne :
_ Cashewkerne

3 & 1xAmaranth gepufit q
Extras Eperglelleferanten mit Krattpotenzial @& xChiaSamen
0.55€({35g)

e {8 1% Aprikosen
?‘ryj ’\;W/) ;-.,'.'.:.’ mehr Infos ..,

Oko Korerobzoede DE 037
e Gebl

imaremmis Hanfniisse, geschalt

o 2x Cronbernies

& 1xCojibeeren

& e Honfnusse. geschalt

o . E'.‘ :~
Erweitern Dein Bewulstsein | 0.65€ m‘@"‘,
c&, C &

(30g)

mehr Infos .,

Nahrwerts

Haselnusskerne 575g nur 8,80 €
r
For Wikinger und Kelten heilig | » 1,51 €/100g

0.60€ (40g) inkd. MhwiSe, 225l Visesand

mehr Infos ., o fertie

;q
'i
;
:

Quelle: www.mymuesli.de.
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Mass Customizing und Customer Integration: htw saar
Der Kunde schnurt selber sein individuelles Pakete

T T R T R T LY

[P ——————————
O e - R R - e 2 - - 3
[ R SO PSS FP S — -0
- - EY RER - ey A PSR T———
I I R R s R e L e By Sy St mmninl
et it — . DOLL =0

P L T

:
It's Virtually Obvious
bbb 24100 1w Fon & 4y V7 vasvey

-t AN sttt eray

Datnl Bawbaten  Acocts Fanetes  Gatras

O b - w0 s Ponte 47 v i3

T o et s et o B e m b E BN VO R TR 7T st
Coogle (- winow v 0 @ B - 0 lsocatune Vit

T EEE . & - - B . T
mrEsE maom
- m

I 1 Ao st whiom mmeveadhes Bt coen bty edes Bend

#N)
e 1T — '
V9r kurzem i der
ertschaftswoche
] teg @ rewrm 3 2 -

Quelle: nike.com, bmw.de, mercedes-benz.de, dell.com, wirtschaftswoche, 2.9.2016
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Curated Shopping: Dem Kunden individuelle Pakete schnuren... s

Beim Curated Shopping stellt ein Einkaufsberater nach
den Winschen und dem Geschmack des Kunden ein
Paket zusammen.

‘;;-;_.-'-\-"_v.f' e )‘_

=, o i . . .

1ne : Jeder 4. Online-Shopper findet das Angebot interessant.
. Curated Shopping °

U ﬁ

Das Mmachepn Viele
von lhnepn

Schon j -

RS

_A¥ OUTFITTERY

s RS

‘:""x_ | Al o~ r

Rund 100.000 Kunden

Stammkunden kaufen im Schnitt zwei- bis

dreimal pro Jahr fur jeweils etwa 300€.

Expansion nach Osterreich, in die Schweiz und
die Niederlande

Quelle: in Anlehnung an: http://www.ecckoeln.de/News/Curated-Shopping%3A-Jeder-vierte-Online-Shopper-hat-Interesse.

-23-
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Sharing economy (1/2): htw saar
...oder Kunde nimmt einfach das Gemeinschaftsqut

The sharing economy life-cycle

Niche - Breakthrough Normalised - Mature - Decline or rebirth

Car rental DVD rental
: Book rental f

quipment
rental

Music
and video
° o l ‘ e streawng
'.‘s‘ %n : sharing
Peer-to-peer
Peer-to-peer Online a¢commodation

lending and  staffing
crowdfunding

Quelle: PWC AG.

- 24 -
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Sharing economy (2/2): htw saar
Jeder 5. Deutsche nutzt Sharing Economy-Angebote

Anteil der Befragten, die schon einmal kollaborative Plattformen* genutzt haben

Frankreich I |, =6
iIrland | I |, -
Deutschland ™R NG 20
Spanien 22 |G 0
italien IH NG 7
Eu-Durchschnitt [l | ' 7%
schweden Sim T ' -9

Niederlande

Griechenland

as i 1
N fﬂ
(B I
S W0
P

GrolRRbritannien

Quelle: Statista | Europdische Kommission | Basis: 14.050 Befragte ab 15Jahren | Befragungszeitraum 15.-16.03.2016
*Online-Plattformen wie Airbnb oder Uber, die Transaktionen zwischen Anbietern und Nutzern von Dienstleistungen ermdglichen

-25-
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Kunden- und Serviceorientierung in der digitalen Welt: Stellhebel

v

o~
1

.
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-~
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. f | .
N, -~ ~
~ N \
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Excellence 4.0 &

\

'Kommunikation .\ OO ¢

- < mit und zwischen <

‘ Kunden \ 20 : ¢
o806: \\ a a5
0-0° \ c
. T '\‘ —-\‘
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Die starkste Waffe der digitalen Revolution: Das Smartphone (1/2)

-27 -
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Die starkste Waffe der Revolution (2/2): Der unersetzlich Begleiter htw saar
an unserer Seite — naher kommt man an den Kunden nicht ran.

43% aller deutschen 96% der unter 30- Jeder 4. Deutsche

. .y . e ist eiferstichtiger auf das
Smartphone-User wiirden Jahrigen kénnen sich im Smartphone des Partners

eher auf Bier als auf ihr Urlaub nicht vom als einen moglichen
Smartphone verzichten Smartphone trennen Nebenbubhler.

». Das Smartphone ist aus dem Alltag nicht mehr wegzudenken. Teilweise nimmt dessen
Bedeutung schon grenzwertige Formen an.

-28 -
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Kommunikation zwischen Kunden:
Digitale Empfehlungen ganz weit vorne

wirtschafts
wissenschaften
htw saar

Empfehlungen von Bekannten

Online-Konsumentenbewertungen
N —
' +i~nalla Inhalte, z.B. Zeitungsartikel

N”tzfntrans arens | Mar.kenw.ebsites
% Anzeigen in Zeitungen
Anzeigen in Zeitschriften

Werbespots im Fernsehen

Werbespots im Radio

Plakate/sonstige AulRenwerbung
Abonnierte E-Mail-Newsletter

Werbung vor Filmen

Produktplatzierungen im Fernsehprogramm
Marken-Sponsoring

Werbung in Suchmaschinen-Ergebnissen
Online-Werbespots

Anzeigen in sozialen Netzwerken
Online-Werbebanner

Werbe-SMS

Werbung auf mobilen Endgeraten

B Absolut

B Durchaus @ Nicht sehr E Absolut nicht

Vertrauen in unterschiedliche Informationsquellen — in % (Mehrfachnennungen maglich, n = 500; ,absolutes/durchaus Vertrauen“, Deutschland)

Quelle: Kreutzer 2014.

-29 -
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wirtschafts
wissenschaften

,Gamification‘ zum direkten Kundenkontakt (1/2): htw saar
Wollen Sie mit Ihren Kunden spielend kommunizieren?

[ 1999 ]

Launch im Jahr 1999 als Promotion-Gag

MO R‘H'U & Spieler nehmen Marke ,Johnnie Walker” als ,junger*

€ 2001 by Phaccondla AG / und ”trendgeméger“ Wahr

Teilweise tber 400.000 Downloads pro Woche

. .
JOHNNIE WALKER. £ &

I 2015 | Markenpartnerschaft zwischen Versicherung AXA und
Augmented-Reality-Spiel ,Ingress”

Eines der besten Abwehrschilde wurde zum AXA-
/ | N G R E S s Shield benannt
A
' 20.000 AXA-Filialen wurden zu ,Portalen®, an denen

das Spiel stattfindet und so Kundenkontakt entsteht

AXA Shield 5 Millionen Kontakte mit der Marke ,,AXA* 2

600.000 Spieler waren in einer AXA-Filiale &

Quelle: Horizont September 2015 (siehe auch: https://www.youtube.com/watch?t=76&v=1h87wp3nLHS).
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,Gamification‘ zum direkten Kundenkontakt (2/2):
Wollen Sie lhre Produkte spielend verkaufen?

htw saar

& Lufthansa

Mehr Extras,
mehr Komfort

Zum Ersten, zum Zweiten —
und Upgrade

Sehr geehrter Herr Prof. Dr. Haelsig,

wie ware es mitnoch mehr Komfortauf Ihrer Flugreise nach Edinburgh? Lufthansa bietetlhnen jetzt die
Chance dazu: Uber myOffer konnen Sie mit etwas Gliick ein Upgrade in die Business Class erhalten —und
zwar zu dem Preis, den Sie dafiir bezahlen méchten.

T —————————
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Kunden- und Serviceorientierung in der digitalen Welt: Stellhebel

Kundennahe und | \ \ s
Beratung in Sales -~
Customer Journey Excellence 4.0 - - ‘

=
’) C\\

’ Kommunikation | OO C
- < mitund zwischen : = &
e Kunden 10®¢
8.8, L Yl o
H s\ 4
o hi S
. ~ ‘\..
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Vertriebs- und Kommunikationskanale in der digitalen Welt

Auswahl mdglicher Stationen
der Online Journey

Auswahl moéglicher Stationen
der Offline Journey

{ Kauf i | T

"‘ . .‘f 3 .
., {am B
= Prospekte™, i gﬁ.

n & =N . ansehen *, Prospekte % 4
- PC, Tablet, .:':B”d vom Produkt 3 Geschaft
a Smartphone ¢ an Freunde Kontakt mit dem ~ *,
schicken "Produkt im Geschéft =,
Soziale -
Netzwerke

s .
# Preisvergleich \ﬁ]
& am Desktop-PC

o0 Tube
] <Erste Information Uberﬁ

. B X
C— # das Produkt via Tablet =
Banner / Video 7 Print

......................................................................................................................................

Beispielhafte Consumer & Shopper Journey

Change Management: Mitarbeiter im Stationdren Handel muss mitgenommen werden.

Quelle: Langhauser 2015. -33-
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Kunden akzeptieren digitale Beratung ... aber nicht durch jeden... s

Zur Diskussion J

Banking@Home @ Videotelefonie @ Online-Chat @ @

ww.new-mb.com.au
.,

».. Wenn es um eine ~Warum soll ich chatten, ,Ich habe den Online- »lch bevorzuge es, mit
halbe Million geht, wenn ich auch Chat genutzt — es gab echten Menschen zu
maochte ich die Leute Videotelefonie nutzen keine Wartezeit und alle sprechen.”
kennenlernen.” kann?* Probleme konnten gel6st
) »lch brauche so etwas
werden. :
L,Ich kann es sehen, nicht.

wenn mir mein Berater ,ES kbnnte sein, dass
nicht die Wahrheit sagt.“ man mit jemandem in
Mumbai kommuniziert.”

,lch habe es ein Mal
probiert und das war nur
Stress.”

—

Intensitat des persdnlichen Kontakt

Quelle: Roland Berger 2015. -34-
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Akzeptanz neuer Kommunikationswege — Videotelefonie

»Ilch sehe eine Bewertung per Videotelefonie oder
@ Online-Chat als mindestens genauso gut, wenn
nicht besser, an als eine Beratung in der Filiale.”

E Direct banks
24% =

Mee  Postbank

bewerten eine

Beratung per ¢ commerzbank P sy

Videotelefonie oder
Online-Chat als

mindestens EYd \olks-/Raffeisenbank | 23%

genauso gut wie

: . o
eine Beratung in der 5 Sparkasse _ 21%
Filiale

Deutsche Bank %

1) Antworten mit einer Bewertung von 4 oder 5 auf einer Skala von 1 ,Stimme Uber nicht zu“ zu 5 ,Stimme vollkommen zu®.

Quelle: Roland Berger 2015. -35-
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...aber nicht bei allen Produkten: Online allein reicht nicht

So ticken die Bankkunden, wenn es um komplexe Finanzprodukte geht (Zustimmung in %)

65%

,»ZU komplexen
Produkten
mochte ich in der

Filiale oder zu
Hause beraten
werden.*

63%

»,Bei Fragen zu
einem komplexen
Produkt wende

ich mich als
Erstes an meine
Hausbank.

» Zu komplexen
Produkten
informiere ich mich
im Internet.“

Quelle: Roland Berger 2015.
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Wahl der Bank — Die Filiale vor Ort ist einer Vielzahl von Kunden wichtig
Die Filialen sind wichtig,
wenn es um die Wahl der Bank geht?
)
S sortasse D o
O gl I
62 A) BV - ifteisenbank 06%
sehen die Filialen / -
a . . )
als ein wichtiges \-) Commerzban _ S1%
Kriterium bel der
i 1
UERNAEESHS oescheserc | <+
1) Antworten mit einer Bewertung von 4 oder 5 auf einer Skala von 1 ,Stimme Uber nicht zu“ zu 5 ,Stimme vollkommen zu“.
Quelle: Roland Berger 2015. -37-
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Der nachste Schritt: Augmented und Virtual Reality?

Prognose: Entwicklung von Virtual & Augmented Reality (Anzahl Headsets und Umsatz)

B @® Augmented Reality | @) Virtual Reality

Unit shipments Revenue
72.0m

@
$0.2b
27.3m
10.0m b 18
i i $2.1b
0.1m
2016 2021 2016 2021

Quelle: Statista 2017 | IDC
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Veranderung der Customer Journey in vielen Branchen

[ = MeND - BALORA = el ‘s
- Technik: Hilft mir der Handwerker bald per Video-

Hilft mir der Handwerker
bhald per Video-Schalte?

Und drei weitere Fragen des Alltags

Wahrscheinlich nicht komplett. Doch Augmented-
Reality-Systeme bieten die Moglichkeit, sich
einfache Arbeiten vom Handwerker aus der Ferne
erkidren zu lassen und so solche Termine in
Zukunft einfacher und bequemer zu machen. Doch
zunachst: Wie funktioniert die Technik?

Augmented Reality bedeutet verbesserte oder

|| aufgepeppte Realitat. Gemeint sind Systeme, die per
Kamera die Umwelt erfassen und virtuelie Objekte
oder Markierungen in ein Bild der Umgebung auf
einem Display zeigen kdnnen.

Mamn Eiseniauer, Techmik-Experte

Klingt erstmal komy ~ ~ * “““= shar sinfacher,
| wenn man sich Beispiele fr die Anwendung ansieht. So -
Augemented-Reality-System HololLens etwa, wie ein Ki
Internet zeigt, wie ein defektes Rohr auszutauschen ist, VO" S/ Cht

Handwerker eine erste Diagnose per AR-Videokonferer Wen n ma n G
Fiction mehr. Andere AR-Anwendungen zeigen, wie g/ el d

ob es in einen Standard-Karton passt. mit der Anf ahr t

ve
Und was braucht man dazu? Diese Woche hat Leno rdient...

Smartphone vorgestelit, das Ende des Jahres in de
unbekannt). Andere Systeme werden schon bald folgen und den Handwei . -

nicht iiberfliissig, aber leichter verfiigbar machen. I

208 200 - 0008 by '

Quelle: Bild.de -39 -
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Kunden- und Serviceorientierung in der digitalen Welt: Stellhebel

Erlosmodelle

Pricing &
_Angebotstaktiken

Kundennéhe und 7 : \
Beratung in Sales 0
Customer Journey Excellence 4.0 — -
.)"\-/"(‘- - Customer
Q Integration und
Individualisierung
Kommunikation A\ 3OO ¢
- <_  mitund zwischen O
: Kunden | v

o6 ‘o y m f\‘
e, :
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

/.

Fiir Rt'ickfragen
Stehe ich Ihnen
9erne jederzejt
Zur Ve"fl'igun g.

Prof. Dr. Frank Halsig
Fakultat fur Wirtschaftswissenschaften

Adresse: Campus Rotenbuhl,
Waldhausweg 14
66123 Saarbrtcken

Telefon: +49 681 5867 726
E-Mail: frank.haelsig@htwsaar.de

Detaillierte Quellenangaben zu denen in diesem wissenschaftlichen Vortrag genutzten
Abbildungen, Statistiken und Bildern stelle ich Ihnen gerne auf Anfrage zur Verfligung.
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