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Hyper-Personalize
Me



Hyper-Personalisierung ist die fortschrittlichste Art und Weise, wie 
Marken ihr Marketing auf einzelne Kunden zuschneiden 
können. Dies geschieht durch die Schaffung individueller und 
zielgerichteter Erlebnisse mithilfe von Daten, Analysen, KI 
und Automatisierung. 
“

Durch Hyper-Personalisierung können Unternehmen hochgradig 
kontextualisierte Kommunikation an bestimmte Kunden zur 
richtigen Zeit, am richtigen Ort und über den richtigen 
Kanal senden.

- Deloitte 
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Was ist 
eigentlich 
Personalisierung?

Verbraucher:innen
assozieren damit positive 

Erfahrungen, die ihnen das 
Gefühl geben, etwas 
Besonderes zu sein.

McKinsey
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Sie erwarten sich 
von den Marken, 

bei denen sie 
kaufen……dass diese sie als 

Individuen mir ihren 
Interessen und 
Bedürfnissen (er)kennen

… und dass sie in die 
Beziehung nicht nur in die 

Transaktion investieren.
McKinsey
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Beziehung über Transaktion
Vom „Hardsell“ zur Wertschöpfung entlang des gesamten Kundenlebenszyklus

Best Customer 

Action

Recommend Next 

Best Customer 

Action to improve 

the experience and 

surprise the 

customer

Best 

Product Advice

Promote new 

features of features 

not utilized by the 

customer

Best Usage Hint

Provide explainer videos, inspire them 

with new ways of using your products 

or how to best combine them with 

other offerings you have

Best Activation

Message

Activate the Customer on 

various products. Active 

customers do not churn and 

generate the highest value

Best Lifecycle

Advice

Take Customer lifecycle and life 

events into your considerations, 

provide relevant advice given 

current customer status and 

future growth possibilities

Best

Retention Advice

Discover early retention signs 

and act accordingly. Convince 

Customer to stay with your brand 

Best Service 

Advice

Promote value adding service 

to make your customers’ lives 

easier

Best 

Education Message

Educate and make customers 

aware. There are a plenty of 

options that customers don’t 

realize and magnitude of benefits 

customers don’t recognize

Next Best eXperienceNext Best Offer

Best Offer

Generate new sales 

by offering new 

products and 

services
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Die Wertschöpfungskette

P CX L V

McKinsey, The value of getting personalization right—or wrong—is multiplying (2021) | Gartner, Top Insights for the C-Suite (2019-2020)
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Win-Win für alle

P CX L V
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Personalisierung macht den Unterschied

50%
der Unternehmen werden bis 2025 

nicht alle ihre Interaktionskanäle 

orchestriert haben, um nahtlose, 

kontextbezogene CX zu liefern.

Gartner

der Verbraucher:innen sind eher 

bereit, bei Marken zu kaufen, die 

personalisieren. 78% würden 

sogar erneut bei Marken 

einkaufen, die personalisieren.

McKinsey

76%
ROMI und eine Umsatz-

steigerung von 10% oder 

mehr können realisiert 

werden.

IDC

8x
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73%
der CMOs halten ihr Unternehmen 

für "reif", wenn es darum geht, 

Kundenwissen zu erlangen und es 

in umsetzbare Ergebnisse zu 

verwandeln.

CMO Council

28%
der Verbraucher:innen erwarten ein 

gewisses Maß an Personalisierung. 

76% wären enttäuscht, wenn es 

sie nicht gäbe.

McKinsey
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Kampagnen waren gestern: Eine hoch-skalierbare 1:1 Personalisierung 
erfordert Echtzeit-Entscheidungen über Next-Best-eXperiences

'TRADITIONELLES' CRM 

OMNICHANNEL ENGAGEMENT 

Massen-Kampagnen-Modell

Personalisiertes Kampagnenmodell mit 
eingebetteter prädiktiver Analytik 

KI-GETRIEBENE HYPER-
PERSONALISIERUNG
Adaptive, skalierbare 1:1 
Personalisierung in Echtzeit

Hyper-Personalisierungs-Reife
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Source: SAS CE Customer Engagement Maturity Benchmarking 2022; Details in Appendix
https://www.sas.com/pl_pl/offers/towards-ai-driven-hyper-personalisation.html

’Wähle Zielgruppe für ein 
Produkt’

• Geplante Outbound-Kampagnen

• Mehrere analytische Modelle

’Wähle feinere Zielgruppe für 
ein Produkt’

• Orchestrierung von Omnichannel-
Angeboten

• Geplante Outbound-Kampagnen und 
Customer Journeys, wenige Events

• Dutzende von Modellen 

’Wähle das beste Erlebnis 
für die Kundin’

• KI-gesteuerte Orchestrierung und 
Personalisierung von Angeboten und 
Produkten in Echtzeit

• Inbound-Fokus, Outbound in 
Schlüsselmomenten, automatische 
Ereigniserkennung

• Kontinuierliche KI-Experimente und -
Tests 

80% 20%

NBX RegelnAI/ML

10% 90%

GeschäftsregelnAI/ML

Entschei
dungs-
Raum

https://www.sas.com/pl_pl/offers/towards-ai-driven-hyper-personalisation.html
https://www.sas.com/pl_pl/offers/towards-ai-driven-hyper-personalisation.html
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Das Customer Journey Märchen
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Der Reality Check
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ZUHÖREN VERSTEHEN ENTSCHEIDEN

Christian Peter, Head of Marketing Automation

“Aus Touchpoints Beziehungen entwickeln”

NUDGEN
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CUSTOMER
DATA PLATFORM

CUSTOMER
ANALYTICS

MARKETING
DECISIONING

Christian Peter, Head of Marketing Automation

“Aus Touchpoints Beziehungen entwickeln”

MARKETING 
AUTOMATION
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Wettbewerbsvorteil durch

Hyper-Personalisierungs-Ansatz

100+ AI Modelle 

laufen auf täglicher 

Basis, um NBX für die 

nächste Interaktion zu 

erstellen

Die Implementierung 

hat einen ROI von 

484% erreicht und 

sich in weniger als 3,7 

Monaten gerechnet

2.9x
Höhere Conversion bei 

digitalen CTAs, die 

hyper-personalisiert 

wurden, im Vergleich zu 

simpler regelbasierter 

Personalisierung

325
Unterschiedliche 

Ansprachen stehen täglich 

zur Wahl. Dieses Pool 

wuchs in den letzten 5 

Jahren um 600%
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Contact Center der Zukunft
Agent Augmentation durch eine Echtzeit-Entscheidungs und –Empfehlungs Maschine

• Live Transkript des Gesprächs

• Identifikation von Next Best  
Action / Offer / Question

• Automatische Vorschläge für 
Dokumente oder Knowledge 
Base Artikel

• Erstellung von Gesprächsnotizen
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D I

Hyper-Personalisierung in der Kommunikation
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Morgen durchstarten

Nützt
Generative AI

Investiert in 
Beziehungen

Baut auf lang-
fristiges Vertrauen
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Michael Obermaier 
Head of CX and MarTech Solutions CEE

+43 676 5417046
michael.obermaier@sas.com 
#gerneperdu 
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