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Wie Fuhrungskrafte in der Telekommunikation
mithilfe von Daten die gré3ten Herausforderungen
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Die globale Telekommunikationsbranche ist eine der sich
am schnellsten wandelnden Bereiche weltweit. Dieser
Wandel hat sich durch das Aufkommen neuer Technologien
und Entwicklungen beschleunigt. Der Einfiihrung von 5G
und den Fortschritten in Kl-Technologie und beim Internet
der Dinge stehen ein zunehmender Wettbewerb sowie neue
Regulierungsmafnahmen gegeniiber, die den Druck auf die
Branche erhéhen.

Fuhrungskrafte in der Telekommunikation versuchen sich diesem Druck zu
stellen. Gleichzeitig suchen Sie nach Méglichkeiten, die Fluktuation zu reduzieren,
Innovation voranzutreiben, dltere Systeme auf den neuesten Stand zu bringen und
potenzielle Kunden zu gewinnen. Dies bedeutet eine enorme Herausforderung.

Koénnen Regulierungsvorschriften eingehalten und gleichzeitig die Grenzen des
Maoglichen in der Branche erweitert werden?

Die Antwort lautet kurz und biindig: Ja, das ist méglich. Die Losung besteht in
der Nutzung der richtigen Daten fur fundiertere und mehr dauerhaft profitable
Entscheidungen. In diesem E-Book méchten wir zeigen, welche Erkenntnisse wir
aus unseren Erfahrungen gewonnen haben und wie ein neuer Ansatz ftir lhre
Daten mit Tableau Ihr Unternehmen auf eine neue Stufe heben kann.

ZENTRALE FAKTOREN:

1. Verbesserung der 2. Entwicklung innovativer
Kundenerfahrung als Angebote und Produkte
Wettbewerbsvorteil

3. Ermittlung von Kosten- 4. Bereitstellung daten-
effizienzpotenzialen gesteuerter Kunden-
bei der Transformation Analytics fiir verbesserte
bisheriger Ablaufe Kundenansprache
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78 %

der befragten Telekommunikations-
unternehmen haben in der Pan-
demie ihre Plane zur digitalen
Transformation angepasst.

Quelle: EY

Europa weist den weltweit héchsten
Versorgungsgrad im Mobilfunk auf und
wird diesen von 85 % der Bevélkerung

in 2017 auf 88 % in 2025 weiter steigern.

Quelle: EY


https://www.ey.com/en_gl/telecommunications/is-your-risk-radar-tracking-the-right-threats-in-the-new-normal
https://www.ey.com/en_gl/tmt/5g-is-redefining-telecoms-fast--are-you-up-to-speed
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In dieser Branche ist die Fluktuation enorm hoch. Die
Kunden werden beinahe téglich kontaktiert und bedrangt,
den Anbieter zu wechseln. Eine hohe Kundenzufriedenheit
ist deshalb zur obersten Prioritidt geworden, sowohl um
bestehende Kunden zu binden als auch um neue Kunden
Zu gewinnen.

Die Dienstleistungen selbst unterscheiden sich dabei kaum noch unter den Anbie-
tern, da von der Netzoptimierung und der zunehmenden Verbreitung der digitalen
Technologie alle gleichermal3en profitieren. Die Schaffung einer herausragenden
Kundenerfahrung zur Verhinderung von Fluktuation und die Verbesserung der
Verkaufsmoglichkeiten ist so der einzige Weg, um wettbewerbsfahig zu bleiben.

Wenn Kundendaten zur Gewinnung von Echtzeiterkenntnissen genutzt werden,
bietet sich dabei die Mdglichkeit, fundiertere Entscheidungen zu treffen, die Mehrwert
schaffende Kundenerfahrungen generieren. Mit lhren Daten kdnnen Sie verbesserte
eigene Innovationen tber Chatbots und Kl entwickeln, die sowohl die Produktivitat
wie die Kundenbindung férdern.

3 Telekommunikationsbranche optimiert mit neuen Anséatzen die Kundenerfahrung

der Telekommunikationsbetreiber
bieten Apps mit biometrischer
Authentifizierung, die die Anzahl
der monatlichen Anmeldungen
um das 2,7-fache erhéhen.

Quelle: McKinsey

Wahrend mehr als 75 % der
Telekommunikationsbetreiber

eine Vertragsverlangerung tiber

ihre Websites anbieten, ist dies

nur bei 56 % lber ihre Apps méglich.

Quelle: McKinsey


https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-telecommunications/our-insights/rules-of-engagement-winning-with-the-basics-in-digital-telecommunications#
https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-telecommunications/our-insights/rules-of-engagement-winning-with-the-basics-in-digital-telecommunications#
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VERBESSERUNG DER KUNDENERFAHRUNG ALS WETTBEWERBSVORTEIL

PROBLEM:

Mit 6,9 Millionen Breitbandverbindungen,
4,5 Millionen TV-Abonnenten und tber

12 Millionen Festnetzanschltissen generiert
Verizon Fios tiber 4 TB an Daten taglich.
Ziel des Analytics-Kompetenzzentrums
des Unternehmens war es nun, festzustellen,
wie diese Daten besser fur die Aufgaben
genutzt werden konnen, fur die sie
bendtigt werden.

ERGEBNISSE IM UBERBLICK:

43 %

weniger Anrufe bei einem
Riickgang der technischen
Bereitstellungen um 62 %
fur bestimmte Kunden-

gruppen.

verizon’

LOSUNG:

Verizon hat sich dafiir entschieden,
Online- und Offline-Daten
zusammenzufihren und dabei

die Datenbestéande zu verkleinern,

um den Betrieb zu optimieren und

die Kundenerfahrung zu verbessern.
Diese verkleinerten Datenbesténde
wurden dann tber 200 Verantwortlichen —
von Fuhrungskréften bis zu Callcenter-
Mitarbeitern — zur Verfiigung gestellt,

um deren Entscheidungen zu verbessern.

ERGEBNISSE:

Verizon hat mehr als 1.500-Selfservice-
Dashboards fiir Teams im gesamten
Unternehmen entwickelt. Diese Dashboards
enthalten mittlerweile mehr als 125.000
Ansichten. Mithilfe der entsprechenden
Daten konnte die Analyse des Kundenservice
um 50 % verkiirzt werden. Dies filhrte zu
einer verbesserten Kundenzufriedenheit
und gleichzeitig zu einer Reduzierung des
Anrufvolumens sowie der technischen
Bereitstellungen und in der Folge zu einer
Verringerung der Betriebskosten.

~burch die Erkenntnisse aus unseren Dashboards kbnnen wir den
Callcenter-Betrieb optimieren und den Bedarf an mehrfachen Anrufen
der Kunden verringern. Aufgrund der Uberwachung dieser zeitnahen
Dashboards kdnnen wir feststellen, dass die Losungsrate und der
Zufriedenheitsindex fur die Kunden zunimmt, wahrend der Umfang an
Anrufen und Bereitstellungen, also von zentralen Kostenfaktoren, abnimmt.”

SID DAYAMA
Senior Manager of Data Analytics,
Verizon

4 Telekommunikationsbranche optimiert mit neuen Anséatzen die Kundenerfahrung
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Alles dreht sich um das Netzwerk. Durch dessen
Optimierung kénnen Sie sowohl bessere Produkte

und Angebote entwickeln als auch Innovation im
gesamten Unternehmen férdern. Da die Digitalisierung
in allen Bereichen zunimmt, erweitern sich auch die
Moéglichkeiten der Telekommunikationsunternehmen
fiir bereichsspezifische Losungen.

Das Netzwerk liefert bereits wertvolle Informationen, etwa zu Geratetypen und
-nutzung, Abonnentendaten, Downloads, Geolokalisierung und Transaktionen.
Zusammengenommen ergibt sich daraus die Méglichkeit, ma3geschneiderte
Services anzubieten und Haushalte wie Unternehmen gezielt zu unterstutzen.
Solche innovativen technischen Angebote und verbesserten Kundenerfahrungen
fihren dann zu erhéhter Nutzung und steigenden Gewinnen.

Die Monetarisierung von Standortdaten sowie von Analytics fur das Internet der
Dinge, KI, Spiele und Entertainment basiert dabei auf der bereits vorhandenen
Infrastruktur. Die intelligente Nutzung lhrer Technologie und die digitale Inno-
vation kénnen zu einem Mehrwert-generierenden Wettbewerbsvorteil flihren

und damit Kundenzufriedenheit wie -bindung starken.

5 Telekommunikationsbranche optimiert mit neuen Anséatzen die Kundenerfahrung

der Befragten haben seit Ausbruch
der Covid-19-Pandemie mehr Zeit mit
Entertainment und Medien verbracht.

Quelle: PWC Consumer Insights Survey 2020

.Die Anderung des Kundenversprechens
von Geschwindigkeit zu Zuverlassigkeit
sowie die Einbindung von Optionen fiir
Homeoffice und Cloud-Gaming in das
Standardpaket fiir Haushalte erméglicht
neue Wertversprechen. Die Ausrichtung
neuer Segmentierungsmodelle an Tarif-
planen, die sich weniger an gestaffelten
oder gedeckelten Daten orientieren als an
Servicequalitdt und Flexibilitat, muss zur
obersten Prioritat werden.”

Quelle: EY


https://www.pwc.com/gx/en/consumer-markets/consumer-insights-survey/2020/pwc-consumer-insights-survey-2020.pdf
https://www.ey.com/en_gl/tmt/covid-19-how-the-telecoms-industry-is-pursuing-a-renewed-purpose
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ENTWICKLUNG INNOVATIVER ANGEBOTE UND PRODUKTE

@ PROBLEM:

Als groBtes Telekommunikationsunternehmen
Nordeuropas ist Telia nicht nur fur die Ver-
bindung von Millionen Menschen zustandig.
Die Bereitstellung der 5G-Erweiterung

in der Region betrifft alle Bereiche von
Endverbraucher-Smartphones bis

zu 5G-unterstitzten selbstfahrenden
Bussen. Ziel von Telia ist es, seine Ein-
nahmequellen durch Nutzung von
Massenbewegungsmustern zu opti-
mieren.

ERGEBNISSE IM UBERBLICK:

6

Mit Crowd Insights-Daten
konnten die Kohlenstoff-
emissionen der neuen
U-Bahn-Erweiterung von
Helsinki um 13 Tonnen CO,
pro Tag reduziert werden.

g Telia

g LOSUNG:

Telia hat Tableau zum Kern seiner
Crowd Insights-Lésung gemacht.
Daraus ist ein verbessertes System

mit einer intuitiven, schnell erlernbaren
und anpassungsféahigen Lésung fur
Telia entstanden, mit dem Ziel, neue
Méoglichkeiten fur die Monetarisierung
von erfassten Daten sowie neue
Einnahmequellen fur das Unterneh-
men zu erschlieBen.

@ ERGEBNISSE:

Mit Telia Crowd Insights werden verbesserte
und mihelos verarbeitbare Daten generiert,
mit denen Benutzer einfacher Erkenntnisse
nachvollziehen, erkunden und weitergeben
kénnen, die positive Auswirkungen auf

die Stadtplanung haben. Beispielsweise
konnten durch Crowd Insights die
Kohlenstoffemissionen der neuen U-Bahn-
Erweiterung von Helsinki um 13 Tonnen CO,
pro Tag verringert werden.

,Die Embedded-Analytics-Plattform von Tableau gibt uns die
Moglichkeit, uns auf die Entwicklung neuer Telia-Dienstleistungen
zu konzentrieren. Wir kbnnen Tableau in unsere externen

Anwendungen einbinden sowie anpassen und unseren Kunden

Dashboards zur Verfigung zu stellen, mit denen sie Fragen stellen

und selbst aussagekraftige Erkenntnisse ermitteln kdnnen.”

KRISTOFER AGREN
Head of Data Insights
Telia

Telekommunikationsbranche optimiert mit neuen Anséatzen die Kundenerfahrung



+

.
+ +ableau

+
ot

Kosteneffizienz ist in jeder Branche ein wichtiges Ziel.
Durch steigenden Wettbewerbs- und Regulierungsdruck
sowie durch Zunahme des Investitionsaufwands ist
diese aber fiir Telekommunikationsunternehmen noch
wichtiger geworden.

Die Einfihrung von 5G hat in Verbindung mit der notwendigen Aufristung
veralteter Festnetzleitungen die Investitionsausgaben der Branche erhoht,
stellt aber gleichzeitig eine Chance dar. Die Einbindung neuer Technologien

wie Kl, Automatisierung, 5G und das Internet der Dinge als treibende Kraft der
digitalen Transformation fuhrt zu einer neuen Qualitat von Agilitat und Effizienz
und schafft so die Moglichkeit, die steigenden Kundenerwartungen zu erftllen.

Wenn die Chance fur Wandel und Modernisierung durch Automatisierung und

digitale Transformation maximal genutzt wird, kann dies zunehmend zu einer
nachhaltigen Umsatzentwicklung ftihren.

7 Telekommunikationsbranche optimiert mit neuen Anséatzen die Kundenerfahrung

46 %

der Flihrungskrafte von Telekom-
munikationsunternehmen glauben,
dass das Fehlen einer langfristigen
Planung die Durchfiihrung von Auto-
matisierungsmafnahmen behindert.

Quelle: EY

von

Fiihrungskréaften von Telekom-
munikationsunternehmen
bewerten die Geschwindigkeit
ihrer Automatisierungsmaf3-
nahmen neu oder passen die
vorhandenen Plane grund-

legend neu an.
I

Quelle: EY


https://www.ey.com/en_gl/tmt/covid-19-how-the-telecoms-industry-is-pursuing-a-renewed-purpose
https://www.ey.com/en_gl/tmt/covid-19-how-the-telecoms-industry-is-pursuing-a-renewed-purpose
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ERMITTLUNG VON KOSTENEFFIZIENZPOTENZIALEN BEI DER TRANSFORMATION BISHERIGER ABLAUFE

PROBLEM:

M-net stattet ca. 380.000 Unternehmen
und Haushalte in Stddeutschland mit
Telefon, Internet und TV-Diensten aus.
Da das Unternehmen dafir eigene als
auch gemietete Leitungen nutzt, hatte es
angesichts der Vielzahl der daftir maB3-
geblichen Variablen Schwierigkeiten, die
Rentabilitat in Bezug auf die einzelnen
Kunden zu ermitteln.

ERGEBNISSE IM UBERBLICK:

‘net

Mein Netz

LOSUNG:

M-net baut nun auf die Entwicklung einer
Reihe von Dashboards, die sowohl fir die
Analyse wie fur die Prasentation genutzt
werden kdnnen.Diese Dashboards ent-
halten Geschéafts- wie technische Daten
sowohl zu den einzelnen Kunden als auch
zu den Netzen, die M-net nutzt. Auf Basis
der anfanglichen Dashboards hat das
Unternehmen dann eine visuelle Analyse
fur alle Leitungen, Ports und Service-
bereiche entwickelt und so die Grund-
lage fur ein tieferes Verstandnis der
Rentabilitat in den einzelnen Regionen
geschaffen.

ERGEBNISSE:

Das Unternehmen nutzt jetzt seine
Daten fiir die Entscheidungsfindung in
allen Aspekten seines Kundennetzes.

Mit Tableau kann M-net nun prazise
langfristige Entscheidungen in Bezug auf
sein Netz treffen und so Investitionen
gezielter vornehmen sowie den Ertrag
steigern.

,Die korrekte anteilige Zuordnung der verschiedenen
Kosten zu den einzelnen Kunden erfordert eine

effektive Weise die grundlegenden . . "’ “

fortlaufenden KPIs nachverfolgen. genaue Kenntnis der jeweiligen Kostenfaktoren.

— Umsatz, Kosten, Anzahl MARKUS KOLP
der Vertrédge, Produkte und Business Intelligence Analyst
Marktanteil M-net

Benutzer kbnnen nun auf

8 Telekommunikationsbranche optimiert mit neuen Anséatzen die Kundenerfahrung
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Kundenbediirfnisse dndern sich fortwdahrend.Der
Schliissel fiir den Aufbau langfristiger Beziehungen
bleibt aber, immer auf der Hohe dieser Bediirfnisse

zu sein. Dazu ist es entscheidend, dass immer adaquat
reagiert wird: Verstehen und dann zielgerichtet den
Kunden ansprechen ist die Devise.

Durch Optimierung der Vertriebs- und Marketingdaten — Daten, tber die Sie
bereits verfugen — kénnen Sie dieses Verstandnis férdern und eine nachhaltigere
Beziehung zu lhren Kunden aufbauen. Die Daten ermoglichen, wenn sie richtig
analysiert werden, eine fundiertere Segmentierung, relevantere Angebote und

Interaktionen sowie ein besseres Verstandnis der Bedeutung der einzelnen Kanéle.

Echtzeitanalyse und Mikrosegmentierung ermoglichen Ihnen, eine Verbindung
zu lhren Kunden herzustellen — wann und wo diese es winschen — und so
Interaktionen der Kundenerfahrung effektiv und gezielt zu steuern.

9 Telekommunikationsbranche optimiert mit neuen Anséatzen die Kundenerfahrung

Telekommunikationsbetreiber nutzen
beinahe 50 % ihres digitalen Budgets fiir
Suchprozesse und Affiliate-Marketing.

Das betrifft beinahe alle Auftrage.
I

Quelle: McKinsey

Die leistungsstarksten Telekom-
munikationsbetreiber haben mit
klar definierten Kundenabldufen
3,4-mal héhere Konversionsraten
erzielt als ihre Wettbewerber

Quelle: McKinsey



https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-telecommunications/our-insights/rules-of-engagement-winning-with-the-basics-in-digital-telecommunications#
https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-telecommunications/our-insights/rules-of-engagement-winning-with-the-basics-in-digital-telecommunications#
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BEREITSTELLEN DATENGESTEUERTER KUNDEN-ANALYTICS FUR VERBESSERTE KUNDENANSPRACHE
{R swisscom

PROBLEM: LOSUNG: ERGEBNISSE:
Swisscom, eine der beliebtesten und Swisscom hat Tableau zur Auflésung der Im B2B-Kanal wurden die groten
renommiertesten Marken der Schweiz, Datensilos genutzt, die im Unternehmen Veranderungen realisiert. Mithilfe
bietet Telekommunikationslésungen fir in den verschiedenen Geschaftsfeldern der Daten wird die Kundenbindung
Millionen von Kunden in Unternehmen im Lauf der Zeit entstanden waren. nachverfolgt und ermittelt, wie sich
und Haushalten im ganzen Land. Zuvor hatte es oft Wochen gedauert, Kunden im Verkaufsvorgang verhalten.
Das Unternehmen hatte sich zum bis das Unternehmen Daten ermitteln, Die 2.800 Mitarbeiter des Unternehmens
Ziel gesetzt, die Art und Weise der extrahieren und zuordnen konnte. nutzen jetzt Daten als strategische
Nutzung von Daten zu andern und diese Jetzt verfligt Swisscom tber eine Ressource sowie fiir eine zeitnahe
unternehmensweit zu verbinden — von der interne agile Daten-Community. Entscheidungsfindung. Im Ergebnis
Netzantennenleistung bis zur Effektivitat wurde die Kundenerfahrung verbessert
von Marketingkampagnen. sowie das Wachstum des Unternehmens

nach und nach gesteigert.

ERGEBNISSE IM UBERBLICK: ~Durch die Flexibilitat von Tableau
Unterstiitzung von kbnnen wir schnell reagieren und
Fehtzeiterkenntnissen Erkenntnisse zur Unterstitzung

+ 15 O/O einer Umstellung generieren.”

. . ERIC BUGNON
I_:_)el B2B Auftragen Product Owner, Tools for Analytics
tiber E-Channel Swisscom

10 | Telekommunikationsbranche optimiert mit neuen Ansatzen die Kundenerfahrung



.
+++ableau

+

++
it

Es sind schnelllebige Zeiten in einer der dynamischsten Branchen weltweit. Die Geschwindigkeit dieser
Veranderungen schafft dabei neue Herausforderungen.

Es ist unbestritten, dass zukunftsorientierte Fihrungskréafte erfolgreich sind, weil sie wissen, dass mit Erkenntnissen aus Daten das Verstandnis fur
Kunden und fur den internen Wandel geférdert wird. Tableau unterstiitzt dies durch folgende Features:

i

Echtzeitansicht des

gesamten Unternehmens
Da die Schnelligkeit der Reaktion
wichtig ist, bietet Ihnen Tableau die

Moglichkeit, faktenbasiert in Echtzeit

zu entscheiden.

C

Auflésen von
Datensilos fiir eine
unternehmensiibergreifende
Einbindung
Durch Verknupfung von Daten des
gesamten Unternehmens bietet
Tableau die Moglichkeit, innovative
Produkte und Angebote
zu entwickeln.
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Vollstindige Ubersicht

tiber lhre Kunden
Tableau ermoglicht eine Ansicht

Ilhrer Kunden fir jeden Kontaktpunkt,

damit Sie die Kundenerfahrung
verbessern und Wettbewerbsvorteile
realisieren kbnnen.

Beschleunigung zentraler

Entscheidungen
Tableau stellt Daten und
Analytics in den Mittelpunkt der
Entscheidungsfindung, damit
das gesamte Unternehmen
Kosteneffizienzpotenziale
ermitteln kann.
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Fiir jedes Unternehmen gelten fiir die hier dargestellten vier Problembereiche andere Prioritaten.
Wir wollten zeigen, wie verschiedene Firmen diese mit Tableau bewaltigen konnten. Vielleicht ladsst

sich genau das auf Sie iibertragen. Dies ist aber nur der Anfang.

Lernen

Wir laden Sie ein, an unseren Fuhrungskrafte-

Briefings oder Webinaren unter tableau.com
teilzunehmen. Sie finden dort eine Fulle an

Informationen und Schulungsmdglichkeiten,

die zeigen, wie wichtig ein aussagekraftiges
Bild des Kunden ist.

Besprechen
Wenn Sie sich direkt dartiber austauschen
mochten, wie Tableau Sie bei der Losung lhrer
Herausforderungen unterstitzen kann, freuen wir

uns auf ein Gesprach mit lhnen. Kontaktieren Sie

uns einfach und wir vereinbaren einen Termin.
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Teilen
Beginnen Sie mit der Zusammenstellung lhres
Teams und beziehen Sie die Fiihrung mit ein.
Geben Sie dieses E-Book weiter, initiieren Sie

Diskussionen und verschaffen Sie sich dann
ein klareres Bild von |hrem Kunden.


https://www.tableau.com/de-de/about/contact
https://www.tableau.com/de-de/about/contact
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