KAPITEL7 DIFFERENZIERTE KUNDENERLEBNISSE

KAPITEL 7

Diese Systeme sind wesentlich fur Customer Experience von Banken, da sie
eine Echtzeit- und individuelle Ansprache ermoglichen, abseits von unperso-
nalisierten Massenstrategien.

Der CEX Trendradar zeigt, dass Marketing Automation durch Generative Al
und «Low-Code»-Anpassungen weiter an Bedeutung gewinnt. Personalisierte
Kampagnen, die auf Kundenreaktionen basieren, werden effizienter und kén-
nen die Interaktion zwischen Unternehmen und Kunden verbessern. Im Jahr
2024 erwarten Bankkunden weiterhin eine personalisierte Kommunikation. Der
Einsatz von Generative Al im Marketing ermoglicht die Erstellung zielgruppen-
spezifischer Inhalte, wobei menschliche Aufsicht weiterhin entscheidend bleibt.
Eine tiefergehende Segmentierung und die Nutzung von Kundendaten aus
verschiedenen Systemen werden die Personalisierung und Relevanz der An-
sprache weiter verfeinern.

Zukunftig wird Marketing Automation im Banking eine Standardtechnologie
darstellen, mit einer Zunahme an verfliglbarem Kundenwissen und einer stérke-
ren Vernetzung zwischen Unternehmen, um Wettbewerbsvorteile zu generieren.
Der Erfolg hangt jedoch von der Verfugbarkeit kompetenter Mitarbeiter ab, die
durch datengesteuerte Erkenntnisse und Al optimal unterstitzt werden.

Generell ist Al bei der Weiterentwicklung erfolgreicher Bankbeziehungen an
vielen Touchpoints nicht mehr wegzudenken und stellt einen Treiber der Ent-
wicklungen dar. Eine Ubersicht zeigt die folgenden Abbildung 54.
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Abb. 54, Al in CX (Quelle: Hafner
& Henn, CEX Trendradar)

63

Touchpoints reloaded - Customer Touchpoints im Banking © 2024 Hochschule Luzern Institut fur Finanzdienstleistungen Zug



