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„Ich habe gelernt, dass 

Menschen vergessen 

werden was du gesagt 

hast, Menschen werden 

vergessen was du getan 

hast, aber Menschen 

werden nie vergessen 

wie du sie hast fühlen 

lassen.“ 
 
Maya Angelou, 1928 - 2014 



Delightful Experiences 1.  Es ist einfach.


2.  Es spart mir Zeit.


3.  Es macht mein Leben einfacher.


4.  Es lässt mich währendessen nicht im Stich.


5.  Es sieht meine Bedürnisse voraus 
(manchmal bevor ich sie kenne).


6.  Es geht einher mit oder unterstützt 
meine persönlichen Werte.


7.  Es macht Spaß!


7 Merkmale eines begeisternden Erlebnis 



Interaktion im Marketing 

Kontrolliert und geplant 
(kampagnenorientiert) 

Standard Angebote 

Personalisierung großer Teilbereiche 

Strukturierte Daten 

Interaktion aller Kunden 

Agil (kundenorientiert) 

Real-time standortbestimmte 
Angebote 

Kontextuelle Hyper-Personalisierung 

Strukturierte u. unstrukturierte Daten 

Push Marketing Pull Marketing 



Etablieren Sie ein herausragendes 
Kundenerlebnis 

VERSTEHE	
  
deine	
  Kunden	
  

PLANE	
  
das	
  Budget	
  

GESTALTE	
  
Kundenerlebnisse	
  	
  

ERSTELLE	
  
Marke2nginhalte	
  

HÖRE	
  ZU	
  
für	
  universelle	
  
Verhaltensweisen	
  

OPTIMIERE	
  
Deine	
  Performance	
  

ENGAGEMENT	
  
Über	
  alle	
  Kanäle	
  



Das Kundenerlebnis an  
erste Stelle  

setzen 

40%  
Anstieg der Website Nutzung 

70%  
der online Inhalte sind Stil des 

 “Story Telling”   
 



Herausforderung 

Wie fangen wir Reichhaltigkeit,  
Schönheit und Authentizität des  
Kaffees im online Erlebnis ein? 



Herausforderung 

Wie können wir mit den illy 
Liebhabern zusammenkommen 
und ein Gemeinschaftsgefühl 
schaffen? 



Herausforderung 

Wie können wir illy in der Welt  
eines sich italienisch-anhörenden 
Wettbewerbs differenzieren? 



Herausforderung 

Wie können wir ein harmonisches 
und nahtloses Erlebnis über alle 
Kanäle und Bildschirme hinweg 
schaffen? 



Schaffe ein Erlebnis 
Engagiere an jedem Kontaktpunkt 

Kultiviere eine Beziehung 
Sei nahtlos 

Manage glocal 



Wege zur Veränderung 
Besucher verlieben sich Reibungsloses Einkaufen 

Emotionaler Weg Produktseite 



Ein konsistentes Erlebnis 

Konsistenz über alle Kanäle hinweg 
in Angeboten, Preis und Werbung 
 
Omni-Kanal Markenerlebnis 
 



Ein nahtloses Erlebnis 

Universelles Nutzer-Konto mit 
einer Sicht auf Verhaltens- und 
Transaktions-Historie 
 
Zugang von jedem Gerät, zu 
jeder Zeit, von jedem Ort 
 



Emotionales Engagement 

Ein „Storytelling“ Ansatz, um 
sich in illy zu verlieben 
- mit allen Sinnen  
- emotional 
- visuell 
 



Gegründet in 1982 
 

Führender Multi-Kanal 
Fahrradhändler  

in den USA 
 

Über 100 Bike-Läden 
 

Über 10.000 Waren im Inventar  
(Online & Offline Vertrieb) 





GO-TO  
Treffpunkt für Bike-Enthusiasten 

Expertise 
Wettbewerbsvorteil 

Systems of  

Engagement 



Bis zu 20%  
Höhere Conversion im Learning 
Center im Vergleich zu anderen 

Plattformen 

300% 
mehr Traffic auf der Webseite 

durch das Learning Center in den 
ersten 4 Monaten 

Commerce 
Site 

Video 

Web 
Content 
Mgmt 

Performance Bicycle Learning Center als 
Verkaufsplattform und Community	
  



433m Seitenaufrufe 

19.7m individuelle Besucher 

1.5m iPad Downloads 

50m Mobile Interaktionen 

100 Tweets pro Sekunde 

140k Content Updates am Tag  
 

Analytics 

Social Mobile 

Cloud 



Mobile verfügbar	
  



Verbindung: 
Spielerbewegung + Ballbewegung – Analyse vergleichbarer 
zurückgelegter Strecke, Geschwindigkeit des Schlages = 
Defensiver oder Aggressiver Spiel-Stil 

Predictive Analytics  
• 8 Jahre “grand slam data”  
• 41 Millionen Data Points  
• Analysen zeigen “styles & 
winning styles” sowie 
Schlüsselsituationen der Spiele 

 

Slam Tracker - Big Data & Predictive Analytics 



Kommunikation 
Mit Kunden über die Plattform 

Erweitern des 

Netzwerks  
mithilfe von öffentlichen Communities 

Langzeit-Beziehungen 
mit potenziellen Investoren durch den Austausch of der 

social Plattform fördern 
 



Analyse 
der Nutzerdaten für effektive Nutzung 

der Absatzkanäle  

Dynamische  
digitale Kundenangebote  
sowie Lagerumverteilung  

Begegnung des ROPO-Effekts mit der 
Entwicklung eines harmonischen 

Multi-Kanal 
Shopping 
Erlebnis 



Exklusiver 
Bereich mit individuellen Angeboten und Self 

Service Möglichkeiten 

Regionalbasierte 
Personalisierung 

multidimensionale 
intelligente Suche 



Personalisierter 
Internetauftritt für Versicherungskunden 

Weltweit 
konsistentes Markenerlebnis 



Advanced Data 
Segmentation  

für eine Automatisierung der Kampagnen (ohne 
IT Involvement) 

Komplexe  
E-Mail 

Kampagnen 

Lifecycle 
Marketing 

für ein personalisiertes Erlebnis 



Automatisierung  
des Kontakt- und Kundenmanagements 

Kundendialoge/ –angebot werden dank Datenerfassung, 
Messung und Analyse über den Zeitablauf  

immer individueller 

Mehrstufige, Cross-Channel 
Marketingkampagnen für bestimmte Kundensegmente 



Treten Sie mit Tausend, 
Millionen oder einzelnen 

Kunden zum richtigen Zeitpunkt 
mit dem richten Inhalt über den 
richtigen Kanal in Kontakt – mit 

Hilfe von IBM 

Durchführung und Messung 
der kundengetriebenen 

Kommunikation  
über Lösungen, welche über 
eine nahtlose Plattform eng 

integriert werden können 
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