Ganzheitlicher Kundendialog

Nutzen Sie das volle Kommunikations-
potential durch den NBA-Decision-Service

ertrauen ist die Grundlage menschlicher Kommu-
Vnikation. Auch die Beziehungen zwischen Kunden
und Unternehmen basieren auf Vertrauen. Die Zah-
len und der Erfolg von Bewertungsfunktionen in Ver-
gleichsportalen und eCommerce-Lésungen sprechen
eine deutliche Sprache: Kunden legen viel Vertrauen in
die Produktbewertungen anderer Kunden. Interessen-
ten holen sich vor dem Kauf die Meinungen anderer
Kaufer ein, um Zweifel auszuschlief}en und die Frage zu
beantworten, ob ein Produkt auch wirklich ihre Anfor-
derungen und Wiinsche erfiillt. Als Unternehmen kon-
nen Sie davon profitieren, indem Sie gezielt Vertrauen

aufbauen, z. B. mit individuellen Kundenansprachen.

Kunden sind Individuen
mit eigenen Interessen
und Motivationen. Fiir
ihre Ansprache steht heute
eine Vielzahl klassischer
und moderner Kontakt-
kandle zur Verfiigung.

Das hat tolle Zeiten fiir
das Marketing zur Folge,
stellt aber auch eine grofie
Herausforderung dar.
Basierend auf Best-Prac-
tices zeigt Cintellic Ihnen,
wie Sie mit Hilfe unseres
NBA-Decision Ansatzes
(Next-Best-Action) die
Kundenkommunikation
tiber alle Kandile als
fortlaufenden Dialog
steuern konnen und so die
technischen Maglichkeiten
nutzen, um lhre Kunden
individuell anzusprechen.

Nutzen Sie CRM, Marketing Automation und Online-/
Mobile-Kundenkanile, um lhr Angebot mit person-
lichen Text- und Bildinhalten zu unterstreichen und

dem Kunden zu signalisieren: Wir verstehen Sie.
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Kampagnen flexibel und leicht
fiir alle Kanile erstellen
und ausrollen

CRM- und Marketing-Automation-Soft-
ware erlauben Marketing-Abteilungen
bereits heute selbststindig passende
Segmente fur die Kundenansprache zu
selektieren und auf verschiedene Kanile
zu verteilen. Aber nicht immer ist die IT-
Infrastruktur im Unternehmen auf diese
neuen Méglichkeiten und Anforderun-
gen optimiert. Dies fiihrt zu Medienbri-
chen und Verzégerungen bei der Um-
setzung der Kampagnen, was wiederum
bedeutet, dass Kunden nicht individuell
angesprochen werden kénnen oder die
Mdglichkeit eingeschrankt wird, auf aktu-
elle Ereignisse spontan, flexibel und mit
passenden Angeboten zu reagieren. Der
NBA-Decision-Service verfolgt das Ziel,
Ihrer Marketing-Abteilung die direkte
Kontrolle tber lhre Kandle zu verschaf-
fen: Ubersichtlich und einfach gesteuert
durch lhre Marketing-Software, egal ob
via Kundenportal, Mobile App, Email
Newsletter, Printprodukten, etc.

Mit nur drei Mafdinahmen gibt Ihnen der
NBA-Decision-Service die volle Kontrolle
tber lhre Multichannel-Kampagnen.

Der optimale Lebenszyklus einer Mar-
ketingkampagne besteht aus einem
Closed-Loop-Ansatz: Von der Planung,
der Selektion, dem Erstellen von An-
spracheinhalten, dem Anlegen von Kon-
trollgruppen und der Durchfiihrung bis
hin zur Auswertung und dem sukzessi-
ven Lernen aus Response.

Stellen Sie sich die Frage, ob dieser Pro-
zess bei lhnen vollstindig geschlossen ist
und in der Hand Ihrer Marketing-Abtei-
lung liegt?

Briiche und Kanten machen aus dem
rundlaufenden Kreis schnell ein holp-
riges Ei und Sie verpassen méglicherwei-
se Chancen, die héchstmdgliche Effizi-
enz zu erreichen.

Die Verzahnung der analytischen, dispositiven Welt,

in der Kampagnen geplant und selektiert werden, mit

den operativen Kanilen, wie z. B. Web-Portalen, Mobile-

Apps etc., ist eine Herausforderung im Direktmarke-

ting. Auf Basis unserer Erfahrungen haben wir einen

Ansatz entwickelt, der diese beiden Welten mittels eines

sogenannten Decision-Hubs verbindet. So kénnen

Inhalte wie Landingpages verwaltet und personalisiert

ausgesteuert werden.

1. Zentrale Verbindung zwischen
Marketingtool und
Kundenkanilen

Ein hiufig anzutreffendes Problem: Sie
haben geplant, segmentiert und sind
bereit lhre Kampagne zu starten — jetzt
missen Sie die Empfingerdaten und
Inhalte manuell an die Kanile heran-
tragen. Hierzu brauchen Sie weitere
Ressourcen, die Ubertragung nimmt
Zeit in Anspruch, Daten wie Exports aus
ihrem  Kampagnenmanagement-Tool,
Anspracheinhalte etc. miissen extrahiert
und umstédndlich Gbertragen oder ver-
sendet werden. Sie missen evtl. fur jede
Ansprache lhre jeweiligen Dienstleister
verschiedener Kundenkanile (Onlinepor-
tal, Lettershop, Email-Marketing) vorher
einzeln informieren und haben zeitlich
begrenzte Slots zur Umsetzung.

Mit der Einfiilhrung von NBA-Decision-
Service verkniipfen wir zuerst lhr Un-
ternehmens-CMS mit lhrer Marketing-
Automation-Lésung — nun kann lhre
Marketingabteilung direkt die Medien-
inhalte einstellen und verwalten, und
im Kampagnenmanagement-Tool dann
gleich dem passenden Segment der
Kampagne zuordnen.

Im néchsten Schritt verbindet der NBA-
Decision-Service auch lhre Kundenka-
nile mit lhrer Marketing-Automation-
Losung. Fur Online-Kanéle steht nun der
NBA-Decision-Service zur Verfiigung,
welcher mittels Abruf der Kunden- oder
Interessentendaten die individuell pas-
sende Kampagne auswihlt, zur Laufzeit
personalisiert und das Ergebnis zurtick-
schickt: Eine runde Sache! lhre Kanile
sind somit perfekt orchestriert.
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2. Personalisierte Ansprache,
bei der sich der Kunde
wiedererkennt

Die geschaffenen Verbindungen zwi-
schen Ansprachemedien im CMS, Mar-
ketingtool und Kundenkanilen erlauben
ganz neue Moglichkeiten, den Kunden
persdnlich anzusprechen. Die Perso-
nalisierungsmdoglichkeiten sind nahezu
unbegrenzt und erstrecken sich auf Text-
und Bild- oder animierte Inhalte (z.B.
Flash).

Ein Beispiel:

Ein KFZ-Versicherer méchte alle Maog-
lichkeiten zur Personalisierung bei ei-
ner Upselling-Kampagne auf seinem
Kundenportal nutzen, um sein ganzes
Responsepotential auszuschépfen. Als
Ansprachemedium wihlt der Kampa-
gnenmanager ein Banner, auf dem neben
einer Textansprache auch ein Auto zu
sehen sein wird. Zu den Kundendaten
aus dem CRM l&sst er sich im Marketing-
tool den individuellen Angebotspreis fiir
jeden Kunden der Ansprache errechnen
und ladt sich aus dem Datamart den Typ
und die Farbe der jeweiligen PKWs. Im
Unternehmens-CMS stellt er sowohl das

steuerbare Bildansprachemedium ein als
auch den Ansprachetext, erweitert um
Platzhalter, an denen der jeweilige Name
und individuelle Angebotspreis fiir den
entsprechenden Kunden erscheinen soll.
Im Marketingtool macht er die tiblichen
Segmentierungen, wihlt das Bild und
den Text als Anspracheinhalt fir seine
Kampagne und wihlt das Online-Portal
als Zielkanal der Kampagne. Nach Start
der Kampagne meldet sich der Kunde
Max Miiller, Fahrer eines roten Kompakt-
wagens in dem Kundenportal an und
fuhlt sich direkt angesprochen.

Studien von Forsa und SAS belegen,
dass das Vertrauen von Kunden, die
sich in einer Ansprache wiedererkennen,
deutlich steigt und zu erhéhter Aufmerk-
samkeit und verstiarktem Kaufinteresse
fihrt. Durch den NBA-Decision-Service
erhalten Sie einfache Werkzeuge, um
Ihre Kampagnen dementsprechend zu
optimieren. Die Webservices erlauben es
lhnen, einfache Platzhalter fiir Texte oder
Bildinhalte in Ihren Ansprachemedien zu
verwenden. Wihrend des Roll-Outs der
Kampagne kiimmern sich die Dienste
um die personalisierte Platzierung ent-
sprechender Bausteine. Fiir Online-Kani-
le geschieht dies ,,on the fly“, auf Wunsch
auch abhingig von weiteren Faktoren wie
z.B. Tageszeit oder Aufenthaltsort des
Kunden.

3. Kundenreaktionen messen,
zuriickfiithren, auswerten und
nutzbar machen

Um eine Kampagne vollstidndig als Kreis-
lauf nutzen zu kénnen, ist es unverzicht-
bar, die unterschiedlichsten Reaktionen
auf Ansprachen zu sammeln und zu klas-
sifizieren. Mit Hilfe ausgekliigelter Web-
und Emailtracking-Technologien kénnen
innerhalb der Laufzeit der Kampagne In-
formationen gewonnen werden, die zu ei-
ner optimierten Ansprache und Segmen-
tierung im niachsten Kampagnenrundlauf
fihren. Ein Vertragsabschluss ist die er-
wiinschte und erfolgreichste Antwort auf
eine Kundenansprache. Um zu lernen
warum der Kunde nicht auf die Ansprache
eingegangen ist, stehen eine Vielzahl von
Daten zur Verfligung, die entsprechend
ausgewertet werden kénnen. Ein Beispiel
fir Fragen aus einer Online-Ansprache:

« Hat der Kunde die Ansprache
tatsachlich gesehen? (Nutzt
er Werbeblocker, oder einen
Browser, der die Ansprache nicht
darstellen konnte?)

« Wie lange wurde die Seite mit der
Ansprache angezeigt? (Oder war
die Zeit vielleicht viel zu kurz?)

« Hat der Kunde die Ansprache an-
geklickt? (Oder war vielleicht sein
Mauszeiger tiber der Ansprache,
hat er also Interesse gezeigt?)

« Hat der Kunde die Landingpage
besucht, dort Angaben gemacht
oder ist dem Verkaufsprozess
sogar weitergefolgt? (Bis wohin?
Wann genau hat er abgebro-
chen? Wie viel Zeit hat er damit
verbracht?)

Die Antworten auf diese einfachen Fragen
sammelt der NBA-Decision-Service ent-
weder direkt oder nutzt die Daten, die lhr
Webcontrolling bereits erhebt, und stellt
die Erkenntnisse lhrem Marketingtool
zur Verfiigung. In der nichsten Iteration
Ihrer Kampagne kénnen Sie nun gezielt
bei den Kundengruppen, die Interesse
in verschiedenen Stufen gezeigt haben,
nachhaken und lhre Ansprache fiir die
Kunden, die es nicht taten, tiberdenken.
Der Kreis ist geschlossen.



Ganzheitlicher Kundendialog — Nutzen Sie das volle Kommunikationspotential durch den NBA-Decision-Service

NBA-Decision-Service als Konzept

Der NBA-Decision-Service ist als Bera-
tungsprodukt eine Strategie, die wir in-
dividuell an lhr Unternehmen anpassen.
Die Software, die Sie bereits in lhrem
Unternehmen zur Unterstiitzung lhrer
Marketingaktivititen nutzen, haben Sie
aus gutem Grund gewdhlt. Durch die
Vernetzung verschiedenster Marketings-
oftwares, Kundenkanile, Datamarts und
Medienmanagementsysteme  werden
Ihre Méglichkeiten potenziert. Der NBA-
Decision-Service beinhaltet IT-Bausteine,
Prozesse und Umsetzungsstrategien, um
die Liicke in Ihrem Kreis zu schlieRen.

Die Cintellic Consulting Group ist als Beratungshaus spezialisiert auf die Bereiche Customer
Experience Management, Customer Relationship Management, Marketing Operations Management,
Kampagnenmanagement und Business Intelligence. Ihre Mitarbeiter besitzen langjahrige Erfahrung
in der Strategie-Entwicklung sowie in den Bereichen Prozessoptimierung und Customer Insights.
Cintellic verbindet strategisches Know-how mit Kompetenz im Bereich der Datenanalyse und
Business Intelligence und bietet Konzeptentwicklung und Umsetzung aus einer Hand.
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