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VORSTELLUNG

Wir freuen uns auf eine spannende Masterclass!

Sarah Hoehl Annabelle Scharwey Nico Przigode Maximilian Zippel
Regional Vice President Senior Manager Principal Head of Consumer
Retail & Consumer CX Transformation, Solution Engineer, Engagement D2C,
Goods, frog, part of Salesforce Tom Tailor
Salesforce Capgemini Invent
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ANy

Auf der Suche nach einer
ncuen Marke fir Ihren
ersten Halbmarathon ...




=ACE LAB
Entdecke

Pace
Collective

hier

... entdeckt sie das Pace Collective
[Loyalititsprogramm.




/Zu deinem
Training haben
wir genau das
Richtige!




Weiter geht's Anya!
Jetzt flr dich

- 20% reduziert!

[hre Laufmotivation & Engagement
nimmt ab ...




Sei mit dabei Anya!

Jetzt exklusiv far
dich! Deine
Einladung zum Lauf-
Event mit deinem

Top-Marathon-
Coach.

Hier geht es zur
Anmeldung

[hre Laufmotivation & Engagement
nimmt ab ...




1,

N

Glickwunsch!
Das war
dein erster Lauf
langer als

10 lem.




Markenbotschafterin

/ erbesserung des
7/~ Kundenengagements

() Steigerung der
ovalitit




REALITY CHECK

Die Realitit von Kundenerlebnissen sicht jedoch anders aus




TRENDS

Der Handel und die Konsumgiiterbranche befinden sich in
cinem starken Wandel und miissen sich neu definieren

é +
® .

Nachhaltigkeit

(Innovation)

62% K ‘%

steigern
. Al Druck Fokus
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CUSTOMER ECOSYSTEM

Die Saulen des + . ;\7
Customer Licosystems
i Data & Al als e
tibergreifender
Fnabler
DATA & Al _(?Tl
UNIFIED

COMMERCE




LOYAL FLUSH

Der Loyal Flush umfasst 5 entscheidende Erfolgsfaktoren
fiir nachhaltige Kundenbindung

Customer
Fovalty

LOyaIty

Customet

Quswﬂi‘? Joyalty
\e

Loy




HERAUSFORDERUNG

Die Customer Lxperience von
Konsument:innen lag 2024

in den USA auf dem Tiefpunkt
der letzten 10 Jahre.
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Forrester Customer Experience Index 2024
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HERAUSFORDERUNG

N

Experience Gap

SNy 6U% 5k

der Unternehmen denken, der Konsument:innen der Konsument:innen fihlen sich
sie liefern personalisierte nehmen personalisierte von Unternehmen wirklich
Erlebnisse. Erlebnisse wahr. wertgeschatzt und priorisiert.
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UNSER ZIEL

Kundenlovalitit
ist ein hart
cerarbeitetes Gut.

0,5

positive Kundenerlebnisse
sind notwendig, damit
Kund:innen loyal werden.




ELEVATED LOYALTY

Kernelemente zur Erreichung von Elevated Loyalty

Von ... ... ZU

Statisch - Adapativ Kreiert hyperpersonal_
Fragmentiert - Ganzheitlich  Erschafft holistische, o

Individuell - Kollektiv Bindet eure Kund:inn

Verbrauchend —— Regenerierend Belohnt eure Kund_
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LOYAL FLUSH

Der Loyal Flush umfasst 5 entscheidende Erfolgsfaktoren
fiir nachhaltige Kundenbindung




RELEVANZ VON Al -"'f

Al - Enabler fiir Jr—---- Agentic A
Kundenbindung

Gen Al

Erstellung neuer Inhalte wie

______ Text, Bilder, Code uvm.
basierend auf erlernten Mustern
und Eingaben

Angewandte Al




POTENZIALE

Wie Gen Al Kundenerlebnisse und somit auch die
Kundenbindung transformiert

o (J o

Kundendialog personalisieren Kundenbindungsprogramm optimieren Kundenservice automatisieren

Echtzeit-Individualisierung Relevante Vorteile & Virtueller Vertrieb &
& zielgerichtete maflgeschneiderte Kundensupport durch
Kommunikation Belohnungssysteme Gen Al

>< salesforce



KUNDENSERVICE ALS TREIBER

Ein zentraler 'T'ouchpoint
zur Stiarkung der
Kundenloyalitit und
Markenwahrnehmung ist
der Kundenservice.




HERAUSFORDERUNG

Das Kundenerlebnis leidet durch steigende Erwartungen
und gleichzeitigem Ressourcenmangel

Kundenerwartung steigt ...

157

der Kunden erwarten, dass
Unternehmen ihre BedUrfnisse
verstehen.




LOYAL FLUSH

Der Loyal Flush umfasst 5 entscheidende Erfolgsfaktoren
fiir nachhaltige Kundenbindung
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DEFINITION

+
’ ein inte
das wa
Agent schlusst
um ein .




HERAUSFORDERUNG

Enterprise-Agenten benotigen mehr als ein LM

Agenten bendtigen Datenvereinheitlichung, Abrufsysteme und Aktionsorchestrierung. Diese von Grund auf in
einer vertrauenswurdigen und konformen Weise zu erstellen, ist komplex und kostspielig.

Action
Orchestration
Feedback
o Vector H 4@r @
Database
++. Reflexion
@mgm@g@ )
Data | .
Integrations ' |
Grounding ( >
Intent RAG @ *
Classification
ReAct Zero
P ti
rompting Retention Interf
nterface
Design
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REFERENZARCHITEKTUR

Agentic kEnterprise
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Al Agents Models

e WG o
Intelligent OIrchestration
e g S
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|
|
|
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Data as contextual assets |
|
|
|
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Input

[
)

Output

(Storage/ Retrieval)

Asset Repo
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BAUSTEINE FUR AI-AGENTEN ®

_|_

Was ist erforderlich, um AI-Agenten zu bauen?

Dies ist keine vollstandige Liste — taglich entstehen neue Startups.

Sales Automation Conv. Channels Analytics/BI Observability Automation Integration

o ¢

C» credo ai

cruera Patronus Al

Orchestration Agent Frameworks Discreet Al

Customer Service

& B

A Sema4.ai LangChain

together.ali @ martian Llamalndex

lIElevenLabs =G

DEEPGRAM

Commerce Fine-Tuning Embedding Data Pipelines Vector DB

A mosaic™ @ ® cohere

DDD anyscale sontextual-ai

{3 Pinecone _—
N ziliz  Weaviate

Marketing Foundation Models Runtime GPU Specialists App Infrastructure

LLaMA together.ai

by OQ Meta
ANTHROP\C

fA
>< salesforce

Lambda NVIDIA.




DIE LOSUNG

Agentforce

Die digitale Arbeitsplattform

« Vertrauenswuirdig
* Einfach zu implementieren

e Menschenim Prozess

Service

- L Sales Marketing Analvtics ‘
« Datenaktivierung y : Slack = Experience agents
* |ntegriert / Lomineics Tableau
'~ Banking ' SEODL 55 Finance
e (Offen _ agents ... Revenue agents

Industries & £ & Orders

. Data Cloud

HR

Trust Layer

Custom apps Einstein Al Flow Salesforce Plaiform Omnichannel Security Aol
& agents & models automation user interface & privacy Y

MuleSoft integration




CHANCEN

Verbesserung der Erfahrungen jedes Stakeholders

+ Produktivitatsboost

Marketer

Steigert die Produktivitat

Marketer und Treueprogramm-

Administrator:innen erstellen
und verwalten Programme
effizient.

Service Reps

Kundenservice-Profis
Uberlegener Support durch
die Befahigung von
Serviceteams mit
Kundeninformationen.

Herausragende Erlebnisse

Kund:innen

Persoénlicher Treue-Concierge
identifiziert proaktiv treue
Kund:innen und bietet ihnen
sofortigen und personalisierten
Support.

< &




LOYAL FLUSH

Der Loyal Flush umfasst 5 entscheidende Erfolgstaktoren
fiir nachhaltige Kundenbindung

Agentforce ist die
Plattform, mit der
Unternehmen Agentic Al
nutzbar machen. Sie bringt

autonome, kontext-
intelligente KI-Agenten in
Marketing, Commerce und
Service - sicher und
skalierbar.

;@ >< salesforce



Search Setup

Object Manager -~

SETUP > AGENTFORCE 5TUDIO

Agentforce Agents Agenticree @
On

Setup Home

Salesforce Foundations

Sales Setup v Get to Know Agentforce Agents

Service Setup Assistant

Commerce Setup Assistant A
A

Field Service Setup Home (Beta) .

Hyperforce Assistant Hit the Trail with Agents Customize Agents with Actions Succeed with Documentation

Release Updates Follow along with an admin as they explore what Actions are how an agent gets things done. Learn Salesforce Help has all the info you need to
. makes agents tick and launch an agent for their how to create agent actions tailored to your customize, test, and activate an agent for your use
Salesforce Mobile App

business. business needs in the Salesforce Admins Blog. cases.

Lightning Usage B ' -
Go to Trailhead Go to Blog | Go to Help ‘
Optimizer |

Integration Definitions

Stage Management Enable the Agentforce (Default) Agent

| h j ; ! : :
siesloud Everpwhere Help your employees accomplish key business tasks in Salesforce and Slack with the default Al assistant for Salesforce CRM.

ADMINISTRATION

QC?%:,{/ >< salesforce




A@ >< salesforce

Our Company

About us
Our Stores
Our Blog

Careers




D
=ACE LAB

PacePal Training Boost o

Training Dashboard

Recent Runs

5k 25:00
May 3, 2025 5:00/km

10k 52:00
May 1, 2025 5:12/km

3k 14:30
Apr 29, 2025 4:50/km

21k 1:50:15
Apr 26, 2025 5:15/km

View all runs =2

\@-\; % >< salesforce



D
=ACE LAB

Goal Progress

Sub-2-hour

Halfmarathon ompl
e

Milestones:

v/ 5K under 25 min Completed
v 10K under 52 min Completed
v 15K under 1:20 Completed
v 19K under 1:50 Completed
o Half marathon under 2:00 7 days left

Your Status

Gold Runner
920 / 1000 points

80 more points to reach Platinum Runner e

>< salesforce




LOYAL FLUSH

Der Loyal Flush umfasst 5 entscheidende Erfolgstaktoren
fiir nachhaltige Kundenbindung

~— -
— T

Agentforce ist die

Plattform, mit der
Unternehmen Agentic Al
nutzbar machen. Sie bring

.......
ol T g™

R s o g s

autonome, kontext-
intelligente KI-Agenten i
Marketing, Commerce u
Service - sicher und
skalierbar.

>< salesforce



IMPLEMENTIERUNG

Fiir eine erfolgreiche Implementierung von Agentic Al
braucht es einen holistischen Blick

_FarneSS -

Briiche vermeiden.




LOYAL FLUSH

Der Loyal Flush umfasst 5 entscheidende Erfolgsfaktoren
fiir nachhaltige Kundenbindung

Agentforce ist die
Plattform, mit der
Unternehmen Agentic Al
nutzbar machen. Sie bring
autonome, kontext-

intelligente KI-Agenten i
Marketing, Commerce u
Service - sicher und
skalierbar.

;@ >< salesforce
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>13.000() romrsorsat

>4OO ZIGENE STORES
>4O LANDER WELTWEIT



Lovalty is king-
Warum Relaunch?



Warum Loyalty-Relaunch? @

=

FEHLENDE RELEVANZ FUR INEFFIZIENTE STEIGENDE

KUND:INNEN KOMMUNIKATION MARKETINGKOSTEN




Warum Kundenbindung zahlt

_ Tim Cook & L
@tim_cook - Follow

We believe users should have the choice over the data
that is being collected about them and how it's used.
Facebook can continue to track users across apps and
websites as before, App Tracking Transparency in 10S 14
will just require that they ask for your permission first.

5 3 /O Allow "Facebook” to track

your activity across other
companies’ apps and

hohere Kosten pro Klick 2022 vs. 2020 fir e

[Here, in addition to other screens,

Facebook can explain why users

R eta rg et i n g should allow tracking.]

AsK J"'-.UL! not to Track

(44% hoher fur SEA Brand, 19% hoher fur Paid Social)
R

O 1092k O Reply T, Share

Read 3K replies

*Quelle: Flurry Analytics, data up to 6.9.2021, n=5.3M daily active mobile app users using iOS versions with ATT framework (iOS 14 and higher)
Note: Opt-in rate =app users who allow tracking, divided by (app users who allow tracking + app users who deny tracking)



Zeit fur Veranderungen... @

1
Moderne Loyalty-Programme bestehen nicht mehr

nur aus Punktesammeln: sie bieten Kund:innen

individuelle, Uberraschende und vielfaltige Vorteile.??




Unsere Leitlinien

Flexible & leicht verstandliche
Mechaniken

Relevanz fur Viel- und
Gelegenheitskaufer:innen

Digitaler und Omnichannel-Ansatz

49



Loyalty braucht starke Partner

Channels Q Loyalty Layer Q

Enabler

Consumer touch points Loyalty Programm

Frontend

salesforce

Loyalty Management

Backend

50





https://app.frame.io/reviews/385053e3-d0f8-42c3-bf04-0e8ff03236bb/a7c9dd5d-2874-4cbb-acd2-fc9f31cdf1b5

EIN CLUB, OHNE GRENZEN

ONLINE

OUTLET
FULL PRICE

NAHTLOSE PUNKTESAMMLUNG & -EINLOSUNG

WHAT'S NEXT? INSIGHT HUB

CHALLENGES
REPAIR SERVICE

20%

ON REPAIRS

* MEMBER TRENDS

* PURCHASE DATA

* STORE PERFORMANCE
* PROGRAM INSIGHTS

Ty = T — — ansesE
e [ e

POS 2.0 VIELFALTIGE VORTEILE

250 WILLKOMMENSPUNKTE
v E-MAIL DOI
. CLUB DEALS
v PUNKTE EINLOSEN
v MEMBERSUCHE MEMBER MONDAY

v CLIENT TELLING GEBURTSTAGSUBERRASCHUNG

PUNKTE SPENDEN

GAMIFICATION

MEILENSTEINE IM ERSTEN

JAHR BLACKWEEK

MYSTERY DEAL

OMNICHANNEL FEATURES

rE—'|'—E'-I PAPIERLOSE @ UNIF_I'ED o
ol RETOUREN EINKAUFE

BEN1o @

CLUB EVENTS

EINLADUNG ZU STORE
EVENTS

NEWS &
UPDATES AUS
LOKALEN STORES

CLUB Events

ERFOLGE SAMMELN

GAME
MASTER

52



Invite-a-Friend

Kampagne BECOME A MEMBER

Unsere CLUB Member werden zu

INVITE A FRIEND

Markenbotschaftern — und steigern

aktiv Wachstum & Umsatz. EARN 30%

NEW MEMBER
RATE

30%FURDICHUNDDEINE
FREUND:INNEN IM CLUB

LOYALTY UMSATZ

KAMPAGNENZEITAUM VS. VERGLEICHSPERIODE VON 22 TAGEN.



Erfolge freischalten -
Sichtbar CLUB sein

Jeder Erfolg steht fur ein konkretes Verhalten: Einkaufen,

Spenden, Challenges oder Community-Aktivitat.

Quiz Store

Master Explorer

Viva con Game o

Agua Master

All
rounder

Global
Explorer

App
Pioneer

Friendly
Member

Fashion
Member

54



Erfolge freischalten -
Sichtbar CLUB sein

Jeder Erfolg steht fur ein konkretes Verhalten: Einkaufen,

Spenden, Challenges oder Community-Aktivitat.

Quiz Store
Master Explorer

Viva con Game o

Agua Master

All
rounder

Global
Explorer

App

Pioneer

Friendly
Member

Fashion
Member

+

55



Beyond Fashion -
CLUB Vorteile, die
weitergehen

Relevante Partnerangebote, die echten Mehrwert
bieten — kuratiert fir den Alltag unserer CLUB

Community.

Partnervorteile

Vorteile rund um Medien, Genuss
& soziale Wirkung.
Unser Netzwerk wachst stetig

weiter.

QPORT,
S L

(&
®
5
>

®
<
A
7 con

500

PUNKTE SPENDEN

LN\

wcein
fuirst

50€

BEI WEINFURST

Nextory

60

TAGE GRATIS

Viva con Agua

Sauberes Trinkwasser ermoglichen —

gemeinsam Impact schaffen.

Weinfurst
Kuratierte Weinpakete — perfekt fir

entspannte Abende.

Nextory

60 Tage kostenlos lesen & horen —

Bestseller, Horblcher und Magazine.

56



Member Monday -
Doppelt punkten, bald smarter.

aljoln

Now Next

Vordefinierte Produktgruppen Dynamische Produktgruppen basierend
Einheitliche Message fur alle auf Relevanz & Kaufwahrscheinlichkeit
Punktemultiplikator basierend auf Personalisierte Message mit Gen Al

CLUB Level (bis 2x) Mehr Wirkung, weniger Streuverlust




Play to engage -
Loyalitat, die Spass
macht

Fokus liegt auf Interaktion, Uberraschung und
Motivation — es geht um spielerischen Zugang

statt rein transaktionaler Belohnung.

6.000+ Player

4 Mio.+ Punkte verschenkt

@ TOM TAILOR

BLACKWEEK
MYSTERY DEAL




- LACKLN.EEKG
WAHLE EINE

Gamifcation | cobs ikl

jeder Karte befindet sich ein Gewinn.
in Aktion

BLACKWEEK (

WAHLE EINE
DER KARTEN

Extrapunkte oder bis zu 50%-Codes - hinter
jeder Karte befindet sich ein Gewinn.

BLACKWEEK MYSTERY DEAL

WAHLE EINE
DER KARTEN

Extrapunkte oder bis zu 50%-Codes - hinter

jeder Karte befindet sich ein Gewinn. 400/
AUF ALLES* 2 o 0 0

EINLOSBARE PUNKTE

Spielerische Aktivierung mit Dein Online Code

BLACKWEEK40

Sofort-Belohnu ng — Swi pe, Dein QR Code fir den Store DEINE PUNKTE WERDEN DIR

E Eil.i: E AUTOMATISCH IN DEINEM
..i:

klick & belohnt werden. i e ACCOUNT GUTGESCHRIEBEN

" ml *Gultig vom XX.xX.XXXX bis XX.XX.XXXX
" - g -

online und in den stores
. &

Swipe durch die 5 Karten.
Wahle deine Karte mit einem Doppelklick aus.

59



Click-Through Rate im Vergleich

+1 8 oo/o zur durchschnittlichen

Kampagnen-Performance.

Order Value im Vergleich zur

+2 6 6% durchschnittlichen Newsletter-

Performance.

hochstes Engagement im

Week.

gesamten CRM-Versand zur Black

Gamification wirkt -
Messbar & direkt

Gamification ist mehr als ein Engagement-Booster — sie
aktiviert Kaufe, wirkt Promo-Fatigue entgegen und liefert

messbaren Umsatz-Impact.

=" CRM-Trigger mit maximaler Relevanz

60



THIS IS IT. THIS IS US.
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GET IN TOUCH

Kommt an unserem Coffee Truck vorbet!




GET IN TOUCH

Hier kommt ihr zu
unserem neusten
Customer Licosystem Report

Shaping perspectives for the next generation
of customer ecosystems

3 d ™
N - »
5 L
-

Shaping perspectives for
the next generation
of customer ecosystems

The road to customer obsession

-y



GET IN TOUCH

Danke ftiir cure Autmerksamkeit!
Wir tfreuen uns, von euch zu horen!

Sarah Hoehl Annabelle Scharwey Nico Przigode Maximilian Zippel
shoehl annabelle.scharwey nprzigode maximilian.zippel
@salesforce.com @capgemini.com @salesforce.com @tom-tailor.com
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