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Künstliche Intelligenz 
in der Kundenbindung
Stuttgart, 08. Juni 2022
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Agenda

Guten Morgen!

Wir sind Avanade.

Unser Szenario.

Ein Blick in die Werkstatt.

Ihre Fragen.
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“Marketing without
data is like driving 
with your eyes closed.”

- Dan Zarella, Social Media Scientist

Davon sind wir überzeugt.
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Executive Summary
Kundenbindung durch künstliche Intelligenz verbessern 

Durch Marketing Automation können Marketingmaßnahmen effizient und automatisiert 

im jeweiligen Use Case durchgeführt werden. Das ist bekannt und wenig disruptiv. Die 

Maßnahmen und die Use Cases müssen von der Marketingabteilung definiert und 

aufgesetzt werden und folgen dann relativ einfachen Regeln und Bedingungen. Das 

System lernt aber nicht sondern folgt Definitionen.

Durch die Integration sämtlicher Kundendaten (über die Marketing Abteilung hinaus) 

wird die Datenbasis zu einem Kunden und seinem Verhalten signifikant erhöht. Dies ist 

sowohl bei B2C aber auch bei B2B der Fall. Wir binden Daten aus CRM und ERP ebenso 

mit ein, wie auch das Verhalten auf Events und Websites. Auf Basis dieser angereicherten 

Kundendaten lässt sich die Vorhersage des Kundenverhaltens präziser gestalten. 

In der Konsequenz lernt dieses Marketing Automation System mit jeder Aktion und 

sorgt so dafür, dass durch präzise Vorhersagen der Kunde den gewünschten Content 

zum richtigen Zeitpunkt bekommt. Und dies zahlt natürlich auf die Kundenbindung ein. 
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Guten Morgen! 
Wir sind Avanade.

Stephan Beck ist seit über 20 Jahren für globale Marken im 

Bereich Digital Marketing, Marketing Leadership und Marketing 

Transformation tätig. Als Experte für Digital Marketing und 

Solution Sales Leader in der D-A-CH Region ist er Ihr 

Ansprechpartner für alle Themen in Bereichen wie Customer 

Data Platforms, Marketing Automation, Digital Asset 

Management oder Digital Event Solutions.

Michael Huber sammelte nach seinem Studium der 

Wirtschaftsinformatik mehrere Jahre Erfahrung bei weltweit 

führenden Unternehmen in verschiedenen Rollen und Ländern 

und ist seit 2015 bei Avanade. Er ist nun seit mehr als 18 Jahren 

im In- und Ausland als Berater und Projekt Manager für CRM

Themen tätig.

https://www.linkedin.com/in/stephanbeck1/
https://www.linkedin.com/in/stephanbeck1/
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“Digitale Transformation ist 
kein Ziel, dass man erreicht, 
sondern eine fortlaufende 
Reise, die man mit erfahrenen 
Partnern gestaltet.“

Davon sind wir überzeugt.
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Was Avanade anbietet
und was uns unterscheidet.

Experten mit sehr viel Branchenerfahrung im 

Bereich Marketing, Marketing Transformation, 

Digital Marketing, Marketing Automation so 

wie die Einbindung von MarTech Tools.

Durch unsere einzigartige Expertise 

unterscheiden wir uns von unserem 

Wettbewerb.

Unsere Leistungen haben wir in vier Bereiche 

eingeteilt.
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Was wir für
Kunden leisten

Schritt 1
ASSESSMENT, STRATEGIE & OPTIMIERUNG
• Status-Quo Marketing Assessment

• Marketing Technology Stack and Capabilities 

Assessment

• CX Assessment

• Heuristic Website Analysis

• Marketing Automation Assessment and Roadmap

• eCommerce Vision and Roadmap Accelerator

01

01

02

03

04

Schritt 2
MARKETING AUTOMATION
• Lead scoring/Lead nurturing

• Digital Events nurturing

• Omnichannel Campaigning

• Campaign Analytics 

02

Schritt 3
DIGITAL MARKETING PLATTFORMEN
• Content Management Solutions

• DAM Solutions – Digital Asset Management

• MarTech Platforms incl. CMS / CDP / DXP

• Platform integration and upgrade 

03

Schritt 4
ECOMMERCE SERVICES
• Commerce Platforms & Solutions

• Integration in ERP and CRM System

04
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Wie wir Projekte umsetzen
und wie wir uns unterscheiden
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1. Mit einem 3-Stufen Projekt Plan

Vorbereitung
Aufsetzen der 

Architektur von 

Dynamics 365 

Marketing und 

Customer Insights. 

Einrichten von Usern und 

Security.

Vision
Wir entwickeln gemeinsam 

eine Lösung, die schnell 

zusätzlichen Nutzen 

bringt und leicht 

weiterentwickelt, 

erweitert und verbessert 

werden kann.

Design

Grundlage

Bewährte Avanade Methodik zur Definition 

und Detaillierung der Umsetzung als

Basis für das MVP.

Tage

approach

Aufbau eines MVP
Wir erweitern unsere Lösung durch die 

Entwicklung eines MVP.

Die Erkenntnisse aus dem MVP nutzen wir um 

weiter zu wachsen.

Implementierung

Next Level

MVP-Kundenlösungen auf der Grundlage der 

zuvor definierten Use Cases.

Implementierung der in Vision- & Vorbereitungs-

Phase definierten Prozesse.

Wochen

Kontinuierliche

Weiter-

entwicklung
Ausweitung auf neue

Kanäle, einbinden von 

weiteren Stakeholdern.

Optimierung.

Powered by Analytics
Wir nutzen Erkenntnisse aus 

BigData, durch Visualisation, 

Prediction und Analysis, damit 

Daten als Grundlage für 

künftige  

Geschäftsentscheidungen 

dienen.

Skalierung

Forward-thinking

Ausbau und Erweiterung der Kundenlösung durch 

kontinuierliche Entwicklung bestehender und neuer 

Funktionen sowie Nutzung von 

zusätzlichen Datenquellen.

Ausbau der Implementierung der in Vision- & 

Vorbereitungs-Phase definierten Prozesse.

Monate
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2. Mit unserer Expertise und unseren Expert:innen

Digital Marketing 

Kunden in

Ländern

Über

Analytics Spezialisten

und

Experten für Business 

Excellence und 

Automatisierung

Über 700 UX Profis und 

320 LUMA Human-

Centered Design Experten

Microsoft Gold 

Competencies

Microsoft Alliance 

Partner of the Year 

Auszeichnungen

Weltweit in Dynamics 

Zertifizierungen

Accenture/Avanade Auszeichnung

von Adobe zum

2020 Global Digital Experience 

Solution Partner of the Year

Global Delivery 

Centers

Avanade Auszeichnung zum

Global Partner of the Year 2021

sowie erster

Sitecore Global Platinum

Solution Partner

Avanade Auszeichnung zum

Episerver

2020 Partner of the Year 

Award (Australien/APAC)
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3. Mit einer umfassenden Plattform -
Dynamics 365 Marketing
Dynamics 365 Marketing bietet die Grundlage für Realtime Marketing. Personalisierung Ihrer Inhalte inbegriffen.

Schnellere Entscheidungen und 
Reaktionen auf Kundenwünsche

ermöglichen Realtime Marketing

Zusammenführen von Silos,
um manuelle Prozesse und
damit Workload zu reduzieren.

Eine einheitliche

Plattform
bietet Ihnen die erprobte

Integration mit anderen 

Dynamics 365-Produkten

Lead 

Nurturing 
personalisiert Customer 

Journeys mit nathtloser und 

direkter Integration in 

Microsoft Teams und 

Dynamics Customer Insights

Insights 

und Reporting 
ermöglicht kontinuierlich

multimedia source segments 

upzudaten.

Zusätzliche Integrations-

möglichkeiten führen zu einer

360-Grad-Sicht auf Ihre Leads.

Omni-Channel 

Kampagnen
Erweitert um anpassbare 

Vorlagen, dynamische 

A/B-Tests für Kampagnen 

und verbesserte 

Funktionen für Sprache zur 

Erstellung von 

Zielsegmenten.

Transformational

Tactical

KI Fähigkeiten
KI-gesteuerte Einblicke, 

Lead-Scoring und 

benutzerdefinierte 

Dashboards verbessern  

Ihre Marketing 

Automation. Zu den 

Funktionen gehören 

intelligente Planung und 

Spam-Score.

Business Impact
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Aber nun zu unserem 
Use Case
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4 1

3 2

Klaus, unser 

Kunde

1. Klaus, ein ehemaliger treuer und wertvoller Kunde 

(hoher Abwanderungswert und hoher CLV), erhält eine 

E-Mail mit einem Rabattangebot für ein Produkt, an 

dem er interessiert ist

• basierend auf ehemaligen Einkäufen, berechnet 

mit Hilfe der Customer Insights (CI) Vorhersage-

modellen

2. Neben dem Rabatt auf Lautsprecher wird bei Kauf vor 

einem bestimmten Datum auch eine kostenlose 

Konzertkarte von David Guetta angeboten

• Identifizierte Affinität für elektronische Tanzmusik 

(EDM), basierend auf demographischen Daten,  

berechnet mit CI Affinitätsmodellen

3. Er kauft den Bluetooth Lautsprecher und bekommt den 

Gutschein für das Konzert. Als Ergebnis erhält er neue 

Prämienpunkte, zeigt ein reduziertes Abwanderungs-

risiko und einen erhöhten CLV-Wert

Unser Szenario
Kundenerfahrungen personalisieren!
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Unser Szenario

Kundenprofil mit Kaufhistorie

Kundenengagement mit 

automatisiertem und 

personalisiertem Marketing

Personalisierte Email mit 

hoher Relevanz-

Wahrscheinlichkeit für 

Produktempfehlung

✓

Customer Insights Ergebnisse

Hoher CLV 

(prognostizierter Umsatz 

des Kunden)

Hohe Abwanderungs-

wahrscheinlichkeit (keine 

weiteren Käufe)

Vorhergesagte 

Produktempfehlung 

(Mobile Speaker)

Vorhergesagtes 

musikalisches Interesse 

(EDM)

✓
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Experience Blueprint

Kunde

Marketing

Erhält E-Mail 

zur erneuten 

Aktivierung
Kauft im 

Webshop ein

Reaktivierungs-

Journey 

entwerfen

Abwanderungs-

kunden identifiziert
Die Journey reagiert 

auf den Kauf und 

sendet zusätzliche 

Inhalte
Orchestrierung der 

Reaktivierungs-

Journey erstellen

Journey startet und 

versendet die  

Inhalte

Öffnet 

Reaktivierungs-

E-Mail

Erhält 

Kaufbestätigung 

und zusätzliche 

Inhalte

Definition der 

Segmente in 

Customer Insights
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Intro und Erklärung

Begriff Erklärung

CDP Client Data Platform (Kundendatenplattform)

Churn (Kunden-) Abwanderung

Customer Journey Kundenkontaktverlauf

Customer Lifetime Value (CLV) Wert des Kundenlebenszyklus, bzw. der prognostizierte Umsatz des Kunden

Prediction Model Vorhersagemodelle

Kundenprofil Customer Insights hilft dabei, Daten verschiedener Quellen zu harominsieren und zusammenzuführen. Dadurch

entstehen einheitliche Kundenprofile.

Measures / Kennzahlen helfen Ihnen, das Kundenverhalten und die Unternehmensleistung besser zu verstehen. Sie betrachten und 

berechnen relevante Werte und fügen diese zu den vereinheitlichten Profilen hinzu.

Segmente ... ermöglichen es Ihnen, Ihre Kunden auf der Grundlage demografischer, transaktionsbezogener oder 

verhaltensbezogener Attribute zu "gruppieren".

Kundenprofile, die den Filtern einer Segmentdefinition entsprechen, werden als Mitglieder eines Segments bezeichnet.

Link zur Doku hier

https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights/audience-insights/segments?tabs=b2c
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Experience Blueprint – Step 1: Vorbereitung der Daten 
und Definition der Segmente in Customer Insights

Kunde

Marketing

Erhält E-Mail 

zur erneuten 

Aktivierung
Kauft im 

Webshop ein

Reaktivierungs-

Journey 

entwerfen

Abwanderungs-

kunden identifiziert
Die Journey reagiert 

auf den Kauf und 

sendet zusätzliche 

Inhalte
Orchestrierung der 

Reaktivierungs-

Journey erstellen

Journey startet und 

versendet die  

Inhalte

Öffnet 

Reaktivierungs-

E-Mail

Erhält 

Kaufbestätigung 

und zusätzliche 

Inhalte

Definition der 

Segmente in 

Customer Insights
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Kundenprofil in CI mit angereicherten Daten
Kennzahlen

Datenanreicherung
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Vorhersagemodell : Kundenabwanderung

Konfiguration, Parameter und Daten  

• Transaktionsdaten

• Aktivitätsdaten

• Vorhersagefenster (z. B. 6 Monate vor dem 

vorhergesagten Abwanderungsereignis)

• Abwanderungsdefinition (z. B. 1 Jahr ohne 

vorherige Transaktion)

Berechnungslogik und Validierung

• Forrest-Tree-Regressionsmodell

• Für die Validierung und die Einstufung (A, B, 

C) werden für die erste Trainingssitzung 70% 

Präzision und Genauigkeit verwendet. Details 

zur Berechnung finden Sie hier

Einschränkung

• Detaillierte Validierungsergebnisse während 

der Einarbeitung werden nicht offengelegt

• Wir empfehlen einen separaten 

Validierungsprozess (außerhalb von CI), der 

regelmäßig außerhalb von CI durchgeführt 

werden kann

Transaktions-/Abonnementabwanderungsprognosen helfen bei der Vorhersage, ob ein 

Kunde Ihre Produkte oder Dienstleistungen innerhalb eines bestimmten Zeitfensters 

nicht mehr kaufen wird.

Verteilung der 

Wahrscheinlichkeit

spunkte

Mindestanforderung:

A. Abonnement-

Abwanderung

Verlauf der Abonnements

• Abonnement-ID

• Enddatum des 

Abonnements

• Startdatum des 

Abonnements

• Datum des Vorgangs

• Ist es wiederkehrend?

• Wiederkehrende 

Häufigkeit in Monaten

Kundenaktivität

• Primärschlüssel

• Zeitstempel

• Eventaktivität

• Aktivitätstyp

B. Transaktionsabwanderung

• Bestellungs-ID

• Betrag

Documentation here

• Subscription churn

• Transaction churn

Verteilung der 

Wahrscheinlichkeit

spunkte

Wichtigste 

Einflussfaktoren

https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights/audience-insights/predict-transactional-churn?tabs=b2c#review-a-prediction-status-and-results
https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights/predict-subscription-churn
https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights/predict-transactional-churn?tabs=b2c
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Vorhersagemodell: Produktempfehlung

Konfiguration, Parameter und Daten  

• TransaktionsdatenInformationen zum 

Produktkatalog (optional)

• Anzahl der zu empfehlenden Produkte

• Erwartung von Wiederholungskäufen 

desselben Produkts

• Ausschluss von Produkten, die in den letzten x 

Tagen gekauft wurden

Berechnungslogik und Validierung

Kooperativer Algorithmus

• Für die Validierung und Einstufung (A, B, C) 

werden 3 Metriken verwendet: NDCG bei K, 

Erfolg bei K, MAP. Einzelheiten zur 

Berechnung finden Sie hier

Einschränkung

• Detaillierte Validierungsergebnisse während 

der Einarbeitung werden nicht offengelegt

• Wir empfehlen einen separaten 

Validierungsprozess (außerhalb von CI), der 

regelmäßig außerhalb von CI durchgeführt 

werden kann

CI erstellt Sätze von prädiktiven Produktempfehlungen. Die Empfehlungen basieren auf 

früherem Kaufverhalten und Kunden mit ähnlichem Kaufverhalten. Mindestanforderung:

• Bestell-ID

• Datum der 

Bestellung

• Produkt-ID

• Betrag

Documentation here

Top 5 Produkt 

Empfehlungen

Wichtigste 

Einflussfaktoren und 

eine Statistik der 

verwendeten Daten

Top 3 der empfohlenen 

Produkte mit ihren 

Wahrscheinlichkeitswert

en

https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights/audience-insights/predict-product-recommendation#review-a-prediction-status-and-results
https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights/predict-product-recommendation
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Vorhersagemodell: Customer Lifetime Value (CLV)

Baseline Modell

Baseline = durchschnittlicher Monatsumsatz des Kunden im 

Vorhersagefenster (z. B. letztes 1 Jahr) * Anzahl der Monate im 

Vorhersagefenster (z. B. nächstes 1 Jahr) * Kundenbindungsrate 

(siehe unten) 

Einschränkung

• Detaillierte Validierungsergebnisse während der Einarbeitung werden nicht offengelegt

• Wir empfehlen einen separaten Validierungsprozess (außerhalb von CI), der regelmäßig außerhalb 

von CI durchgeführt werden kann

Konfiguration, Parameter und Daten  

• Transaktionsdaten

• Tätigkeitsdaten (optional)

• Vorhersage-Fenster

• Definition von "aktiven Kunden

Berechnungslogik und Validierung

• Forrest-Tree-Regressionsmodell

• Für die Validierung und Einstufung (A, B, C) werden 70 % der 

Daten beim ersten Training trainiert und auf 30 % der Daten 

getestet: prozentuale Verbesserung bei der Identifizierung 

hochwertiger Kunden im Vergleich zum Basismodell bestimmt 

Einstufung (mindestens 5 %: A, 0-5 %: B, <0 %)

Kundenbindungsrate: (E-N)/S * 100 S = Anzahl der Kunden zu 

Beginn des Zeitraums (z. B. 1. Januar) E = Anzahl der Kunden am 

Ende des Zeitraums (z. B. 31. Dezember) N = Anzahl der Neukunden 

in diesem Zeitraum 

Beispiel: S = 100; E = 100; N = 10  

Kundenbindungsrate = (100-10)/100 * 100 = 90% 

CI prognostiziert zukünftige Kundenausgaben für einen konfigurierbaren Zeithorizont, 

um Marketingbudget, Kampagnen und Zielkontakte effektiver zu optimieren

Wichtigste 

Einflussfaktoren

Mindestanforderung:

• Bestell-ID

• Datum der 

Bestellung

• Betrag

Documentation here

Verteilung der 

CLV-Punktzahl

https://docs.microsoft.com/en-us/dynamics365/customer-insights/predict-customer-lifetime-value
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Datenanreicherung
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Profile Analysieren und Segmentieren
Kundenprofile, die den Filtern einer 

Segmentdefinition entsprechen, werden als 

Mitglieder eines Segments bezeichnet.

Übersicht über die Entwicklung der 

Segmente über längere Zeiträume

Customer Insights kann auch 

Schnittmengenanalysen 

durchführen
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Experience Blueprint - Step 2: Erstellen der Journey

Kunde

Marketing

Erhält E-Mail 

zur erneuten 

Aktivierung
Kauft im 

Webshop ein

Reaktivierungs-

Journey 

entwerfen

Abwanderungs-

kunden identifiziert
Die Journey reagiert 

auf den Kauf und 

sendet zusätzliche 

Inhalte
Orchestrierung der 

Reaktivierungs-

Journey erstellen

Journey startet und 

versendet die  

Inhalte

Öffnet 

Reaktivierungs-

E-Mail

Erhält 

Kaufbestätigung 

und zusätzliche 

Inhalte

Definition der 

Segmente in 

Customer Insights
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Customer Journey detailliert gestalten mit CI

Customer Journeys erlauben das 

Erstellen automatisierter Kampagnen. 

Sie beschreiben die Erfahrung die ein 

Kunde durchlebt.

Je genauer die Segment definiert sind desto detaillierter kann die Journey gestaltet 

werden! Customer Insights bietet hier also einen enormen Mehrwert

Ein Segment oder Trigger 

startet die Journey

Eine Nachricht wird versandt

Weitere Interaktionen des 

Kunden fliessen in die 

Journey ein und 

beeinflussen den Verlauf

Entscheidungsbaum mit 

entsprechend angepassten 

Nachrichten

Vorschau der verwendeten 

Nachricht
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Dynamische Marketing E-Mails mit CI

Eine einfache Dankesemail? 

Nicht ganz, dank der Customer 

Insights Vorhersagemodellen 

und Dynamischen Inhalten wird 

diese E-Mail «intelligent» 

Einfaches Beispiel eines 

dynamischen Inhaltes:

WENN Vorliebe gleich «EDM», 

DANN «David Guetta Ticket»  

Dank Customer insights können wir 

vorlieben der Kunden vorhersagen 

und entsprechend dynamisch den 

Inhalte von Marketing E-Mails 

anpassen
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Experience Blueprint – Step 3: Die Journey startet

Kunde

Marketing

Erhält E-Mail 

zur erneuten 

Aktivierung
Kauft im 

Webshop ein

Reaktivierungs-

Journey 

entwerfen

Abwanderungs-

kunden identifiziert
Die Journey reagiert 

auf den Kauf und 

sendet zusätzliche 

Inhalte
Orchestrierung der 

Reaktivierungs-

Journey erstellen

Journey startet und 

versendet die  

Inhalte

Öffnet 

Reaktivierungs-

E-Mail

Erhält 

Kaufbestätigung 

und zusätzliche 

Inhalte

Definition der 

Segmente in 

Customer Insights
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Bleiben wir im Kontakt!
Bei Fragen wenden Sie sich gerne direkt an mich.

Stephan Beck
Director Digital Marketing

Solution Sales Leader

stephan.beck@avanade.com

mailto:stephan.beck@avanade.com
https://www.linkedin.com/in/stephanbeck1/
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Dankeschön


