MARKETING AUTOMATION
TOOL VERGLEICH

MARKETING AUTOMATION ALS ERFOLGSFAKTOR

In der dynamischen Welt des Marketings stehen Unternehmen vor der stetigen Herausfor-
derung, ihre Kunden durch relevante und personalisierte Kommunikation zu erreichen. Tra-
ditionelle Marketingmethoden stof3en dabei oft an ihre Grenzen, wenn es darum geht, groBe
Datenmengen effizient zu verarbeiten und gleichzeitig maf3geschneiderte Botschaften fir
Kunden zu liefern. Hier setzen Marketing Automation Tools an - als transformative Lésungen,
die Prozesse automatisieren, Kundeninteraktion verbessern und letztlich die Effizienz und
Effektivitdt des Marketings erheblich steigern. Wir méchten Ihnen einen Uberblick tiber vier
bekannte Tools und ihre jeweiligen Besonderheiten geben.
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Unabhangig vom jeweiligen Anbieter sind Marketing
Automation Tools hauptsachlich darauf ausgelegt, wie-
derkehrende Aufgaben zu automatisieren, komplexe
Kampagnen zu verwalten und datengesteuerte Entschei-
dungen einfach zu ermoglichen. Als Werkzeuge im Mar-
keting unterstltzen sie Unternehmen dabei, potenzielle
Kunden zu identifizieren und zu Leads oder zum Kauf zu
konvertieren. AuBerdem helfen sie, die Kommunikation
mit Bestandskunden zu pflegen, indem sie personali-
sierte und im besten Fall nahtlose Erlebnisse Uber ver-
schiedene Kanale und entlang des jeweiligen Customer
Lifecycles schaffen. Vom kleineren Softwareanbieter,
Uber den nur E-Mails versendet werden kénnen, bis hin
zum groBen Single Vendor, Uber den eine 360° Kommu-
nikation an den Kunden gesteuert werden kann - inzwi-
schen gibt es weit Gber 100 verschiedene Anbieter von
Marketing Automation Softwares am Markt, wie auch die
Marketing Technology Landscape von Chiefmartec ein-
drucksvoll zeigt. Als Unternehmen auf der Suche nach
einer Marketing Automation Lésung verliert man dabei
leicht den Uberblick. CINTELLIC als eine fiihrende Unter-
nehmensberatung im CRM- und Marketing Automation
Kontext hilft lhrem Unternehmen dabei, alle Herausfor-
derungen rund um Toolauswah!l und Implementierung
erfolgreich zu meistern. Als ganzheitliche und unabhén-
gige Beratung unterstltzen wir Sie mit unserer Expertise
dabei, die fur die individuellen Anforderungen lhres Un-
ternehmens beste Lésung zu finden. Bei Bedarf kdnnen
wir Sie auBerdem bei der Implementierung unterstitzen.

In den folgenden Abschnitten méchten wir Ihnen einen
Uberblick (iber eine Auswahl verschiedener Marketing
Automation Tools am Markt geben. Egal, ob Sie gerade
auf der Suche nach einer neuen ganzheitlichen Lésung
fur Ihr Marketing sind, oder nur auf dem neusten Stand
rund um das Thema Marketing Automation Lésungen
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Neben den hier dargestellten und sicherlich bekanntesten Marketing
Automation Lésungen gibt es weit mehr als hundert gréBere und klei-
nere Lésungen auf dem deutschsprachigen Markt.

bleiben wollen: die in der Folge vorgestellten vier An-
bieter mit ihren jeweiligen Marketing Automation Tools
kénnen fur Sie auf jeden Fall interessant sein.

Sicherlich zu den bekanntesten Anbietern im Marketing-
umfeld gehort Salesforce, weswegen wir die Salesforce
Marketing Cloud in unsere Betrachtung mit aufnehmen
mochten. Aber auch Microsoft ist mit seinen Single
Vendor Solutions immer weiter auf dem Vormarsch und
findet immer mehr Einsatz im Marketing Automation
Kontext. Dem gegenuber stehen Challenger wie SAS und
ELAINE, die im Marketing Automation Kontext eine nicht
zu unterschatzende Daseinsberechtigung haben und auf
die wir im Folgenden genauer eingehen méchten.

Mit seinen ca. 30.000 Mitarbeitern gehoért Salesforce
mit Sitz in San Francisco, USA, insgesamt zu den welt-
weit flhrenden Technologieanbietern. |hre Marketing
Losung Salesforce Marketing Cloud, die urspringlich
ExactTarget hieB und 2012 aufgekauft und in die Sales-
force Architektur integriert wurde, wurde 2024 wieder im
magischen Quadrat von Gartner als Leader im Bereich
»Marketing Automation Plattformen” eingestuft. Nicht
weniger bekannt ist die Microsoft Corporation mit Sitz
in Redmond, USA, die im Jahr 2016 mit Dynamics 365
Customer Insights (ehemals Dynamics 365 Marketing)
ihre eigene Marketing Automation Loésung auf den
Markt gebracht hat und seitdem immer weiter auf dem
Vormarsch ist. Auch die Microsoft Komponente wurde
2024 von Gartner als Leader im Bereich ,Marketing Au-
tomation Plattformen® eingestuft. Bisher hauptsachlich
in Deutschland vertreten ist das Marketing Automation
Tool ELAINE von ELAINE Technologies (ehemals Artegic),
gegrindet 2005 mit Hauptsitz in Bonn. Laut eigener
Angaben stehen 82% der deutschen Internetnutzer mit
Unternehmen Uber ELAINE in Kontakt, z.B. in Form von
Marketing-E-Mails, welche Unternehmen mit Hilfe von
ELAINE verschicken, weswegen wir auch ELAINE hier ge-
nauer vorstellen mochten. SchlieBlich ist SAS Customer
Intelligence 360 die Marketing Automation Lésung des
renommierten Softwareunternehmens SAS, gegrindet
1976 mit Hauptsitz in Cary, USA, welche vor wenigen
Jahren die alte Lésung SAS CI-Studio abgeldst und Mar-
keting Automation mit SAS auf ein neues Level gehoben
hat. Im magischen Quadrat von Gartner zum Thema
sMultichannel Marketing Hubs" wurde SAS 2023 als
Nieschenspieler eingestuft. Forrester hingegen stuft SAS
im Jahr 2024 im Bereich der Cross-Channel Marketing
Hubs als fihrend ein — vergleichbar mit der Positionie-
rung der Salesforce-Architektur.

Zentrales Thema und Ausgangspunkt eines jeden Mar-
keting Automation Tools sind die zu Grunde liegenden
Daten. Sie kénnen als Marketer mit einem Tool nur
dann effektiv arbeiten, wenn lhnen entsprechend lhre
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Kundendaten in geeigneter Form zur Verfligung stehen.
Dabei ist nicht nur relevant, wie die Daten in die jeweili-
gen Tools gelangen, sondern auch, wie die Datenhaltung
dort dann jeweils aussieht. Entsprechend stehen Unter-
nehmen in der heutigen Geschéftswelt vor der Entschei-
dung, ob sie eine Datenhaltung in der Cloud oder lokal
bzw. On-Premise bevorzugen. Je nach Unternehmen
und Branche unterscheiden sich die Anforderungen. So
gibt eine On-Premise Datenhaltung Unternehmen die
Autonomie, ihre Infrastruktur gemal ihren spezifischen
Anforderungen und Sicherheitsrichtlinien zu konfigurie-
ren und anzupassen, die Skalierbarkeit ist hierbei jedoch
oft begrenzt. Demgegenlber steht eine Datenhaltung
in einer Cloud, bei der eine beliebige Skalierbarkeit
von Speicherkapazitat und Ressourcen moglich ist und
die auch oft glnstiger ist, da selbst keine teuren physi-
schen Server gekauft oder gewartet werden mussen.
Die meisten Marketing Automation Tool Anbieter sind
inzwischen zwar dazu Ubergegangen, ihre Lésung als
Cloudlésung mit einer Cloud-Datenhaltung anzubieten,
was die Handhabung fur Kunden einfacher und koste-
neffizienter macht, die Anbieter sind sich jedoch auch
der oft strengen Anforderungen an Datensicherheit und
Compliance bewusst, weswegen auch immer mehr die
Moglichkeit einer Datenhaltung in einer Private Cloud
angeboten wird. So bietet ELAINE als deutscher Anbieter
eine Cloudlésung mit Datenhaltung in Deutschland an,
bei der auf Anfrage auch eine Datenhaltung mit Priva-
ter Cloud méglich ist. Dynamics 365 Customer Insights
und die Salesforce Marketing Cloud setzen, ahnlich wie
ELAINE, auf einen kompletten Cloud Ansatz, auch hier ist
eine Datenhaltung in Europa DSGVO-konform méglich.

SAS CI360 hingegen setzt auf einen hybriden Ansatz und
bietet Innen neben einer Datenhaltung in Irland mit Hilfe
einer AWS-Cloud auch die Mdglichkeit, Ihre On-Premise
Datenbank anzubinden und so die komplette Datenver-
waltung selbst zu betreiben.

Um ihre Tools dann mit Leben zu beflllen, indem Sie
(Kunden) Daten verwalten und letzten Endes auch fir
Marketingzwecke verwenden, verfolgen die verschie-
denen Marketing Automation Tools unterschiedliche
Ansatze. Um Daten in der Salesforce Marketing Cloud
einzubinden, werden zuerst sogenannte Data Extensi-
ons bendtigt. Diese funktionieren wie Tabellen in einer
Datenbank, dienen als Grundgerust fur eine Datenbela-
dung und kénnen verschiedene Arten von Informationen
enthalten, wie z.B. Kontaktdaten, Kaufhistorien oder Pra-
ferenzen. Nach der Erstellung kénnen Data Extensions
entweder manuell oder automatisch - z. B. Giber das Tool
“Automation Studio” in der Salesforce Marketing Cloud
- mit Daten beflllt werden. Mit dem kostenpflichtigen
Zusatzmodul “Marketing Cloud Connect” lasst sich die
Marketing Cloud zudem einfach mit der Sales Cloud oder
Service Cloud verbinden. So kdnnen Sie bei Bedarf direkt
auf Daten aus Vertrieb oder Kundenservice zugreifen. Zu-
satzlich ist es moglich, mithilfe weiterer Tools Daten aus
anderen Systemen zu Ubernehmen, aufzubereiten und in
der Marketing Cloud zur Verfligung zu stellen.

Selektionen und Journeys werden in der Microsoft L6-
sung mit Hilfe des Dynamics 365 Customer Insights Mo-
duls ,Customer Insights — Journeys* aufgebaut. Flr die
Datenmodellierung, -management und Integration nutzt
Dynamics 365 eine eigene cloudbasierte Plattform,
genannt Dataverse. Uber das Dynamics 365 Customer
Insights Modul ,Customer Insights - Data“ kénnen die
Daten eingebunden und dann verwaltet, zusammenge-
flhrt, vereinheitlicht und beliebig aufbereitet werden.
Dies hat folgenden Vorteil: Wenn Daten aus unter-
schiedlichen Quellen stammen und noch nicht komplett
bereinigt oder aggregiert sind, so kann eine Bearbeitung
oder Transformation dieser Daten Uber Dynamics 365
Customer Insights - Data stattfinden und Sie kénnen
sicherstellen, dass in der Marketing Automation Kompo-
nente flr Thre Kampagnen nur aufbereitete und saubere
Daten landen. Lastiges Filtern auf und Suchen von
Daten innerhalb des Marketing Automation Tools fallen
somit weg, erleichtert die Entwicklung und Ausspielung
von Marketingkommunikationen enorm und sorgt fur
mehr Effizienz unter Ihren Kampagnenmanagern.

Wie bereits angedeutet verfolgt die Plattform SAS CI360
einen mehrgleisigen Ansatz, was Datenintegration und
-haltung betrifft. SAS CI360 ermdglich neben einer clou-
dbasierten Datenintegration auch die direkte Anbindung
von On-Premise Datenquellen. Méchten Sie eine solche
anbinden, dann ist eine sogenannte Information Map
zwischengeschaltet, welche die Aufbereitung, Struktu-
rierung und Darstellung der Daten ermdglichen. Auch
dies sorgt fur eine einfachere Handhabung der Daten
und den Aufbau von Kampagnen im Marketing Auto-
mation Tool. Fir die Beladung von Daten in der CI360
Cloud ist, ahnlich wie auch bei der Salesforce Marketing
Cloud, zuerst die Erstellung eines Grundgerlst, hier
genannt Deskriptor, notwendig. Mit Hilfe eines solchen
kénnen Daten dann entweder manuell oder automa-
tisiert im Tool zur Verfligung gestellt werden. Zudem
bietet SAS CI360 die Méglichkeit zur direkten Anbindung
von Snowflake oder Google Big Query Datenbanken, um
Verwaltungsaufwande zu reduzieren und unnoétigen Zwi-
schenschichten zu vermeiden. Sie kénnen also den fir
Ihr Unternehmen passfahigsten Ansatz wahlen oder mit
verschiedenen Datenquellen und Anbindungen arbeiten.

Auch in ELAINE kédnnen Daten einfach und unkompliziert
manuell direkt in die Ul (User Interfarce) geladen werden.
Anders als beispielsweise CI360 erlaubt ELAINE bei ent-
sprechendem Rollenkonzept auBerdem das direkte An-
legen neuer Kunden(daten) in der Ul oder das Abandern
vorhandener Kundenattribute. Sollen in ELAINE gréBere
Datenmengen automatisiert und regelmaBig aktualisiert
bereitgestellt werden, so werden sogenannte Data Stores
eingerichtet, in denen ebenfalls das Grundgerust der Da-
ten definiert wird. Die Daten kdnnen dann automatisiert
beispielsweise auf einem SFTP-Server abgelegt werden,
von dem sich der Data Store diese entsprechend abholt.
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Bereits seit vielen Jahren wird in den meisten Unter-
nehmen E-Mail-Marketing betrieben, doch auch andere
Kanale, wie z.B. Mobile Kommunikationen, sind immer
weiter auf dem Vormarsch. Je nach Schwerpunkt und
Anwendungsfall in Threm Unternehmen verwenden Sie
vielleicht sogar verschiedene Kanale parallel zur Kommu-
nikation mit Ihren Kunden. Die hier betrachteten Tools
haben jeweils unterschiedliche Kanal-Schwerpunkte,
aber auch viele Gemeinsamkeiten. So hat ELAINE den
Schwerpunkt klar auf die Kundenkommunikation via
E-Mail gesetzt. Der Kanal E-Mail ist nativ im Tool integ-
riert und erlaubt neben dem Versand von Marketingkom-
munikationen auch die Erstellung und Ausspielung von
transaktionalen Mailings. Oft wird ELAINE gerade wegen
dieses USPs von Unternehmen fir automatisierte E-Mail
Kommunikationen eingesetzt. Durch einen eingebauten
Drag & Drop Editor kbnnen E-Mail Inhalte dabei unkom-
pliziert aufgebaut und entweder sofort oder terminiert
an Kunden ausgespielt werden. Ahnlich wie ELAINE
haben auch die anderen Tools, SAS CI360, Salesforce
Marketing Cloud und Dynamics 365 Customer Insights
- Journeys, den Kanal E-Mail direkt nativ integriert. D.h.
Sie benoétigen auch hier kein weiteres Tool zur Versen-
dung der E-Mails, sondern kénnen mit Hilfe von WYSI-
WYG Editoren (What You See Is What You Get) auch ohne
HTML-Kenntnisse saubere und schone E-Mail Inhalte
erstellen und per Knopfdruck oder zu einem festgelegten
Zeitpunkt in der Zukunft versenden. Alle vier Tools erlau-
ben Ihnen auBerdem die Anbindung einer Mobile-App
und die Versendung von Push-Benachrichtigungen. SAS
CI360 unterstltzt im Kanal ,Mobile" auBerdem die Be-
spielung und Personalisierung von einzelnen Werbefla-
chen innerhalb der App. Wollen Sie Ihre Kunden Mobil
erreichen, haben aber beispielsweise noch keine App im
Einsatz, dann erlauben Ihnen die Salesforce Marketing
Cloud, Dynamics 365 Customer Insights — Journeys und
ELAINE bei entsprechender Konfiguration die Erstellung
und Versendung von SMS Kommunikationen.

Auch wenn der Trend im Marketing immer mehr in
Richtung digitaler Kommunikationen geht, so hat ,Off-
line Kommunikation® als eigener Kanal weiterhin seine
Berechtigung. Hierbei ist SAS CI360 insbesondere zu
nennen. Bendtigen Sie regelméBig Exporte von Selekti-
onen, z.B. zur Weiterleitung an Ihr Call Center oder an
einen Lettershop flr Postkarten Kommunikationen,
so hat CI360 eine nativ integrierte Exportfunktion, d.h.
,Offline” als eigener Kanal ist gleichgestellt zur E-Mail
Kommunikation und anderen Online Kanélen. So ist kei-
ne weitere Konfiguration notwendig, um beispielsweise
Print-Kampagnen bzw. zu Grunde liegende selektierte
Zielgruppen in eine gesamtheitliche Kontakthistorie mit
aufzunehmen. Fir eine Integration des Kanals “Offline”
und die einfache Weiterverarbeitung von selektierten
Kunden flir personalisierte Briefe bringt die Salesforce
Marketing Cloud eine automatisierte Schnittstelle zu
Programaticprintig Lésungen, wie beispielsweise Optili-
ze, mit, die kostenpflichtig erworben werden kann.

Neben Kanélen wie E-Mail und App legen einige Mar-
keting Automation Lésungsanbieter zusatzlichen Fokus
auf Social Media. Hier erlaubt nicht nur SAS CI360, son-
dern auch die Salesforce Marketing Cloud, Social Media
Kampagnen bzw. Kommunikationen aus dem Marketing
Automation Tool herauszusteuern. SAS CI360 unterstitzt
dabei den Aufbau von Konnektoren, um die Marketing
Automation Lésung beispielsweise mit Facebook oder
Google Ads kommunizieren zu lassen und dort Kampag-
nen auszuspielen. Die Salesforce Marketing Cloud zieht
das Thema noch gréBer auf und kommt direkt mit einem
separaten Modul, genannt Social Studio. Social Studio bie-
tet dabei eine benutzerfreundliche Plattform fir die Pla-
nung, Erstellung und Veréffentlichung von sozialen Inhal-
ten, sowie das Uberwachen und Analysieren ebendieser.

SAS CI360 und die Salesforce Marketing Cloud bieten ne-
ben den bereits genannten Kanalen auBerdem die Még-
lichkeit, auch die eigene Website anzubinden, indem ein
definierter Code-Snippet bzw. JavaScript SDK im Code
der Website eingebaut wird. Dies ermoglicht dann eine
kundenindividuelle Bespielung von Werbeflachen auf der
Website aus dem Marketing Automation Lésung heraus,
um moglichst alle Kundentouchpoints aus einem Tool
heraus steuern zu kénnen.

Egal ob Sie lediglich eine Dankes-E-Mail an Ihre besten
Kunden schicken wollen oder ob Sie eine individualisier-
te Push-Benachrichtigung an alle in Berlin wohnhaften
Kunden senden wollen, die in den letzten 3 Monaten
keinen Kauf getatigt haben - um das Thema Segmenta-
tion und Zielgruppenerstellung kommt kein Marketing
Automation Tool herum. Dabei konzentrieren sich die
Salesforce Marketing Cloud, Dynamics 365 Customer
Insights - Journeys und ELAINE auf das Wesentliche: Ver-
knupfung von Selektionskriterien mit Hilfe von AND- und
OR-Bedingungen. Dies hat den Vorteil, dass Zielgruppen
einfach, schnell und unkompliziert aufgebaut werden
kénnen. Komplexere Zielgruppen kénnen damit aber
oft nur schwer abgebildet werden oder es mussen im
Vorfeld auBerhalb des Marketing Automation Tools ,Vor-
selektionen” erfolgen. Hier schafft SAS CI360 Abhilfe. Die
Selektionsfunktionalitat ist hier sehr méchtig: So lassen
sich Zielgruppen nicht nur durch AND oder OR-Bedin-
gungen verknupfen, sondern es kdnnen zuséatzlich Splits,
Limits oder Priorisierungen eingebaut werden, um jede
erdenkliche Anforderung an eine Zielgruppe abbilden zu
kdnnen. Sollte das dennoch nicht reichen, so bietet das
Tool auBerdem die Moéglichkeit mit benutzerdefinierten
Stored Processes zu arbeiten. Jedoch kann der Code
daflr nicht direkt in der Ul geschrieben werden, son-
dern er muss durch einen Administrator vorbereitet und
bereitgestellt werden. SAS CI360 erlaubt es auBerdem
zwischen verschiedenen Bezugsebenen zu wechseln:
ein gangiger Anwendungsfall beispielsweise im Versi-
cherungskontext, indem Sie flr verschiedene Marketing-
kommunikationen zwischen einer Einzelkundenebene
und einer Haushaltsebene wechseln wollen.



Elaine, Dynamics365 Customer Insights - Journeys und die Salesforce Marketing Cloud setzen auf die Kombination einfacher UND und ODER

VerknUpfungen zur Zielgruppenerstellung (hier am Beispiel von Elaine) | (Quelle: eigener Screenshot)

In der On-Premise Variante bietet SAS CI360 groBe Flexibilitat, was die Erstellung von Zielgruppen betrifft | (Quelle: eigener Screenshot)

Mit der Erstellung von passfahigen Zielgruppen ist es
aber zumeist nicht getan. Kunden von heute sind unter-
schiedlicher und anspruchsvoller denn je und wollen so
viel mehr sein als nur ein Eintrag in der Datenbank. Das
haben auch alle betrachteten Toolanbieter erkannt und
so gehort die Méglichkeit zur personalisierten und pass-
genauen Ausspielung von Inhalten bei allen Vieren zum
Standardrepertoire. Der Aufbau von personalisierten
E-Mails sei hier ebenso zu nennen wie die Erstellung per-
sonalisierter App Benachrichtigungen oder SMS. Dabei
beschréanken sich die Tools selbstverstéandlich nicht auf
gangige Personalisierungselemente wie ,Sehr geehrte
Frau [Nachname]“ oder ,Hallo [Vorname]®, sondern alle
Tools erlauben es Ihnen, einen beliebigen Personalisie-

rungsgrad abzubilden. So kénnen Sie auch unkompli-
ziert verschiedene Varianten einer E-Mail erstellen und
abhéngig von definierten Kundenattributen erhalten die
Empféanger der Zielgruppe verschiedene Inhalte. Das
erspart lastige Mehrfachaufwande und erleichtert die
Auswertung.

Auch beim Thema ,Automatisierungsmaéglichkeiten“ ist al-
len vier Anbietern klar, dass es sich dabei um ein Must-Ha-
ve handelt. Kampagnen konnen also jeweils entweder
einmalig manuell ausgeflhrt oder als regelmaBige Auto-



matisierungen aufgebaut werden. Automatisierungen und
geschedulte Kampagnen verhelfen lhnen im Arbeitsalltag
zu mehr Effizienz und weniger repetitiven To-Dos.

Wir haben uns bis hierhin hauptsachlich auf technisches
und Kampagnen in einzelnen Kanalen konzentriert. Zwar
ist es in vielen Unternehmen ein gangiger Use Case ein-
zelne Stand Alone Kampagnen, wie z. B. ein Geburtstags-
mailing, zu verschicken, jedoch bestehen wahrscheinlich
nur ein kleiner Teil lhrer Customer Journeys aus lediglich
einem Touchpoint. Um den Aufbau komplexer Customer
Journeys mit verschiedenen Touchpoints moglich zu
machen, beinhaltet ELAINE den sogenannten Kampa-
gnendesigner. Dabei handelt es sich um eine grafische
Oberflache, in der Sie als Anwender verschiedene Kun-
denkommunikationen per Drag & Drop in eine zeitliche
Reihenfolge bringen kénnen. Sie kénnen dabei auBer-
dem Wartezeiten oder Splits, basierend auf dem Kunden-
verhalten, einbauen. ELAINE erlaubt es auBerdem, Ziele
fur Kampagnen festzulegen. So kann beispielsweise ein
Kunde, der die Kampagne bis zu einem bestimmten
Punkt durchlaufen hat, im Anschluss automatisch fur
eine andere Kampagne abgemeldet werden und in der
Folge die entsprechenden Kommunikationen erhalten.
So wird zusatzliche manuelle Selektionsarbeit vermie-
den. In ELAINE lasst sich auBerdem zu jeder Zeit einse-
hen, wie viele Kunden bereits die einzelnen Touchpoints
der Customer Journey durchlaufen haben. So erhalten
Anwender ein Geflhl daflr, wie die Journey performt und
kénnen gegebenenfalls eingreifen und nachjustieren.

In SAS CI360 lassen sich komplexere Customer Jour-
neys als sogenannte Activities aufbauen. Hier kénnen
ebenfalls Kommunikationen aus verschiedenen Kana-
len kombiniert werden. Neben klassischen Elementen
wie verhaltensbasierten Splits und Wartezeiten kédnnen
auBerdem AB-Tests eingebaut werden. So kénnen ver-
schiedene Customer Journeys miteinander verglichen
werden, ohne separate Analysen aufbauen zu mussen.
Marketers kdnnen so z.B. einfach testen, ob nach einer
Ansprache per E-Mail eine weitere E-Mail Benachrichti-
gung oder doch eher eine Push-Mitteilung aufs Handy
eher zum Kauf fihren. Dabei wird ein entsprechendes
Ziel im Vorfeld definiert und SAS CI360 wertet automa-
tisch den Gewinnerpfad in der Customer Journey aus,
den Sie in der Folge weiterverwenden kénnen. Ahnliche
Moglichkeiten bieten auch der Journey Builder der Sa-
lesforce Marketing Cloud. Neben verhaltensbasierten
Splits und Wartezeiten kdbnnen Anwender hier ebenfalls
triggerbasiert arbeiten, um Kundendaten in Echtzeit zu
nutzen und so maBgeschneiderte Kommunikationen
und Erlebnisse zu liefern. Auch Dynamics 365 Customer
Insights - Journeys stellt ahnliche Moéglichkeiten bereit
und bietet den Marketers eine intuitive Oberflache, in
der komplexe Journeys aufgebaut werden kénnen. Dy-
namics 365 Customer Insights - Journeys unterschiedet
dabei zwischen triggerbasierten und segmentbasierten
Journeys. Triggerbasierte Journeys werden zumeist im
Echtzeitmarketing genutzt, um méglichst sofort auf ein
bestimmtes Kundenverhalten, wie z.B. einen Kauf oder
eine Klindigung, zu reagieren. Segmentbasierte Journeys

hingegen bieten sich an, wenn Kunden auf Grund ihrer
demografischen Merkmale ausgewahlt werden sollen
und eine differenzierte und personalisierte Ansprache
von Kundengruppen notwendig ist, um Marketingziele
zu erreichen.

Als Marketer sind Sie zumeist jedoch nicht nur am Auf-
bau von Kampagnen interessiert, sondern Sie wollen
auch wissen, wie lhre Kampagnen performen und wel-
che Learnings sich ziehen lassen. Hier setzen die Anbie-
ter auf verschiedene Reportings. So bietet Dynamics
365 Customer Insights - Journeys beispielsweise Out-of-
the-box Reportings flr alle E-Mail-Kampagnen an und
erlaubt auBerdem eine Analyse auf Einzelkundenebene.
Bei Bedarf kann fiir einen einzelnen Kunden direkt in der
Ul gepruft werden, wie dieser Kunde mit den verschiede-
nen Kanalen interagiert hat und wie viele Klicks, Bounces
und Offnungen von E-Mails zu verzeichnen sind. Dies
kann beispielsweise hilfreich sein, wenn Sie Kunden-
beschwerden nachvollziehen wollen. Haben Sie bereits
Power Bl im Einsatz, so bietet die Microsoft Komponente
auBerdem eine einfache Anbindung der gesammelten
Daten aus Dynamics 365 Customer Insights - Journeys
an, sodass die Daten aus Marketingkommunikationen
auch direkt in eigene Reportings und Bl Analysen ein-
gebunden werden kdnnen und somit ein zuséatzliches
Tool oder komplizierte Datenprozesse obsolet werden.
Auch die Salesforce Marketing Cloud bietet Out-of-the-
box Reportings rund um das Kundenverhalten und die
Interaktion mit verschiedenen Kampagnen an. Innerhalb
des Tools lassen sich auBerdem individuelle Reports
aufbauen. Diese konnen insbesondere auch an eine
definierte Empfangerrunde automatisiert und regelméa-
Big per E-Mail verschickt werden. So werden relevante
Kollegen regelmaBig und effizient Gber Ergebnisse infor-
miert. Eine solche Out-of-the-box Versand-Funktionalitat
bieten die anderen Tools nicht. Aber auch wenn Sie in
SAS CI360 Reports nicht automatisiert verschicken kén-
nen, so bietet auch dieses Tool eine groBe Zahl an Out-of-
the-box Reportings fur Einzelkampagnen und ebenfalls
KampagnenUbergreifend. Die Reports hier sind jedoch
nicht individuell anpassbar und lassen sich nur manuell
exportieren. Allerdings liefert CI360 ein umfangreiches
Datenmodell (Unified Data Model und Common Data
Model), auf welchem sich komplexe und allumfassende
Reportings erstellen lassen. In ELAINE kénnen Sie Per-
formance KPlIs wie Offnungen, Bounces und Klicks fir
einzelne Kampagnen einsehen und sich die Daten aus
einem frei wahlbaren Zeitraum bequem nach Excel ex-
portieren. ELAINE hat auBerdem eine nutzliche Analyse-
funktion vor Versand der Kommunikationen: So werden
Inhalt und Betreff auf Spam-Schlagworte gepruft und
anhand eines Score-Wertes konnen Sie erkennen, ob
Sie die Kommunikation noch Uberarbeiten sollten. Auch
Salesforce und SAS bieten ahnliche Features an, jedoch
als kostenpflichtige Add-Ons.


https://www.cintellic.com/wiki/was-ist-ein-reporting/

Spatestens seit Chat GPT ist das Thema Al in aller Mun-
de. Auch viele Marketing Automation Anbieter versu-
chen entsprechend, sich kiinstliche Intelligenz zu Nutze
zu machen, um den Anwendern ihrer Tools einerseits
einfache Arbeiten abzunehmen und andererseits schnell
Inhalte mit Hilfe von Generative Al zu liefern. Allen voran
ist hier die Salesforce Marketing Cloud mit ihrem kosten-
pflichtigen Modul ,Einstein® zu nennen. Einstein kann
dabei nicht nur den besten Zeitpunkt fir den Versand
von Push Benachrichtigungen und E-Mails bestimmen,
sondern auch das Engagement der Empfanger voraus-
sagen. So gibt Ihnen die Kl eine Einschatzung darlber,
wie wahrscheinlich es ist, dass ein Kunde eine Nach-
richt 6ffnen wird und Sie kdnnen Ziele oder Zielgruppen
entsprechend anpassen. Einstein kann aber ebenfalls
mit Hilfe generativer Al-Betreffzeilen oder ganze E-Mail
Textinhalte, basierend auf Ihren individuellen Vorgaben,
erstellen. Ahnliches erméglicht Ihnen auch Dynamics
365 Customer Insights - Journeys. Hier hat Microsoft
seinen Copiloten direkt mit eingebaut, sodass der An-
wender sich Zielgruppen oder E-Mail-Inhalte direkt durch
die Kl erstellen lassen kann und so deutlich schnelleres
Arbeiten moglich ist. Aber auch eine Vorhersage Uber
die Kanalaffinitaten eines Kunden ist moglich. ELAINE
und SAS CI360 bieten dem Anwender beispielsweise die
Moglichkeit, Betreffzeilen von E-Mails gegeneinander
zu testen, oder, im Fall von SAS CI360, Betreffzeilen per
Al zu erstellen oder AB-Tests und Multivariate Tests von
Kommunikationsinhalten automatisch zu optimieren.
Somit wird im Laufe des Tests die besser performende
Variante verstarkt ausgespielt, um das bestmogliche Er-
gebnis aus der Kommunikation herauszuholen.

s~ elaine

Best of Breed

Flexible Anpassbarkeit der Funktionalitaten und
Systemlandschaft an die individuellen Anforderungen

Wettbewerbsvorteile durch bestmégliche
Technologiekombination

Geringere Abhangigkeit von einzelnen Anbietern

Meistens groBere Individualisierbarkeit

Sowohl die Salesforce Marketing Cloud als auch Dyna-
mics 365 Customer Insights - Journeys stammen von
namenhaften Toolanbietern, die nicht nur im Marketing
Automation Umfeld unterwegs sind, sondern auch pass-
fahige Tools aus anderen Bereichen im Portfolio haben.
So bietet Salesforce als Single Vendor u.a. noch die Sales
Cloud und die Service Cloud an. Entsprechend ist insbe-
sondere die Integration der Salesforce Marketing Cloud
mit anderen Salesforce Produkten besonders einfach
gestaltet. Salesforce bietet hier eine API-Integration, ge-
nannt Marketing Cloud Connect, an, die lhre Marketing
Cloud mit anderen Salesforce-Systemen verbindet und
das einfache Teilen von Daten zwischen den Lésungen
ermoglicht. Auch Microsoft setzt auf einen Single Ven-
dor Ansatz und bietet mit den Dynamics 365 Lésungen
die Méglichkeit, mehrere Geschaftsanwendungen auf
demselben Mandanten, derselben Instanz und dersel-
ben Datenbank auszufliihren. Dies schafft eine einheit-
liche Plattform, die die Zusammenarbeit verschiedener
Abteilungen erleichtert. So kénnen mit Dynamics 365
Customer Insights - Journeys und Dynamics 365 Sales
Marketer und Vertriebsmitarbeiter auf dieselben Kontak-
te, Leads und Konten zugreifen und Kampagnen kénnen
noch gezielter gesteuert werden. SAS CI360 und ELAINE
hingegen verstehen sich als Spezialisten im Gebiet Mar-
keting Automation und verfligen Uber keine zugehorigen
Sales oder Service Software. Nichtsdestotrotz sind auch
bei Verwendung dieser beiden Tools bereits verschiedene
Schnittstellen in Form von APIs und REST-APIs vorhan-
den und sie kdnnen beispielsweise oft unkompliziert ein
anderes CRM-System integrieren.

Suite

Systeme bzw. Module sind besser miteinander
integriert, daher auch geringerer
Entwicklungsaufwand / weniger Schnittstellen

Weniger Schulungsaufwand

Weniger Koordinationsaufwand mit verschiedenen
Anbietern, insbesondere auch beim Support

Ein Ansprechpartner flr diverse Funktionalitaten

Sowohl die Salesforce als auch Microsoft sind Single Vendor Solutions, die Ihnen verschiedene Lésungen aus einer Hand bieten. SAS und Elaine

setzen hingegen als Experten im Bereich Marketing Automation Lésungen auf einen Best of Breed Ansatz.


https://www.cintellic.com/wiki/was-ist-kuenstliche-intelligenz/
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Neben den funktionalen Anforderungen ist flir Anwen-
der auch die Benutzerfreundlichkeit ein entscheidender
Faktor, wenn es um die Wahl eines neuen Marketing
Automation Tools geht. So zeichnet sich ein gutes Marke-
ting Automation Tool oft durch eine leicht verstandliche
Benutzeroberflache ohne langwierige Einarbeitungszei-
ten aus. Lange Anleitungen oder Handblcher sollten im
Idealfall nicht erforderlich sein und einfache Automa-
tisierungen kénnen mit wenigen Klicks aufgebaut wer-
den, damit Sie moglichst effektiv und effizient arbeiten
kénnen. Entsprechend bietet jedes der vier genannten
Tools einfache Drag & Drop Features fir die Inhalterstel-
lung, wie die Gestaltung von E-Mails und den Aufbau von
Selektionen, so dass auch technisch weniger versierte
Nutzer komplexere Kampagnen erstellen und verwalten
kdnnen.

Aufgrund eines abgespeckten Funktionsumfangs beim
Thema Selektionen kénnen Sie in Dynamics 365 Custo-
mer Insight-Journeys, Salesforce und ELAINE Zielgrup-
pen ohne groBes Vorwissen erstellen, wohingegen Sie
fur die Verwendung des SAS CI360 Selektionsmanagers
mit seinen komplexeren Filterméglichkeiten ein gewis-
ses Grundverstandnis rund um die Anwendung der Seg-
mente mitbringen sollten. Jedoch bendtigt nicht nur SAS
CI360, sondern auch die Salesforce Marketing Cloud,
ELAINE und Dynamics 365 Customer Insights — Journeys
fur die Nutzung des vollen Funktionsumfangs der Tools
eine gewisse Einarbeitungszeit.

Selbst wenn Sie und lhre Mitarbeiter vielleicht schon mit
Marketing Automation Systemen vertraut sind, so hat
jedes Tool dennoch seine Besonderheiten, weswegen
insbesondere in der Anfangsphase bei der Einflhrung
eines neuen Marketing Automation Tools Schulungen
und Trainings unumgéanglich sind. ELAINE bietet als
deutscher Anbieter den Vorteil, dass Mitarbeiter und Im-
plementierungspartner deutschsprachig sind und so flr
Sie einfache und verstandliche Schulungen auf Deutsch
ohne Probleme durchgefiihrt werden kénnen. ELAINE
verflgt ebenfalls Uber eine umfangreiche deutschspra-
chige Dokumentation, die bei Bedarf zu Rate gezogen
werden kann. Auch die anderen drei Tools, Dynamics
365 Customer Insights - Journeys, Salesforce Marketing
Cloud und SAS CI360 sind weit in Deutschland verbreitet,
sodass Sie bei einer Einfuhrung unkompliziert deutsch-
sprachige Implementierungspartner finden und so indivi-
duelle Schulungen ohne eventuelle Sprachbarriere még-
lich sind. Dokumentationen dieser Tools sind allerdings
hauptsachlich in Englisch zu finden, aber hier machen
sich bereits einige der Anbieter die Méglichkeiten von
Kl zu Nutze. Die offiziellen Dokumentationen von Sales-
force und Microsoft existieren ebenfalls in einer Kl-gene-
rierten deutschen Ubersetzung. Neben einer offiziellen
Dokumentation in englischer Sprache verfligt SAS CI360
auch Uber eine offizielle, allerdings kostenpflichtige,
Lernplattform, auf der Tutorials und Videos in Englisch

bereitstehen, die Ihnen verschiedene Funktionsweisen
von CI360 nicht nur in der Theorie, sondern auch Hands-
On direkt in der Oberflache des Tools erklaren.

Wenn Sie sich gerne mit anderen Anwendern und Ler-
nenden austauschen wollen, dann kénnte bei einer Ein-
fihrung der Salesforce Marketing Cloud die Trailblazer
Community fir Sie interessant sein. Dabei handelt es
sich um eine globale, von Salesforce ins Leben gerufene
Community von Nutzern, Entwicklern, Administratoren
und Partnern, die sich rund um die Salesforce-Plattform
und deren Anwendungen engagiert. Sie bietet eine Platt-
form fur Mitglieder, um Wissen und Erfahrungen aus-
zutauschen, sich zu vernetzen, Probleme zu l6sen und
voneinander zu lernen.

Sollte esin der taglichen Arbeit bei der Erstellung von Kam-
pagnen dennoch mal Probleme geben, so kann bei jedem
der vier Ldsungen ein Supportteam kontaktiert werden. Die
Anbieter bieten dabei jeweils einen kostenfreien Basissup-
port an. Bei komplexeren Problemen oder wenn Sie eine
priorisierte Bearbeitung winschen, dann empfiehlt sich
jedoch oft die Lizensierung eines kostenpflichtigen Sup-
port-Paketes, in dem beispielsweise eine garantierte Ant-
wortzeit auf lhre Tool-Probleme festgelegt ist. SAS CI360
und Dynamics 365 Customer Inisghts-Journeys arbeiten
dabei mit internationalen Teams, weswegen Englisch die
Kommunikationssprache ist. Salesforce und ELAINE bie-
ten hingegen (auch) deutschsprachigen Support an.

Oft zwar nicht der Hauptgesichtspunkt bei einer Toolaus-
wahl, dennoch ein nicht zu vernachlassigender Faktor,
sind die Kosten. Beim Thema Kosten setzen alle vier An-
bieter auf ein variables Preismodell, abhangig von den
jeweiligen Bedurfnissen des Unternehmens. So kénnen
Sie bei Salesforce beispielsweise ein Paket lizensieren,
das lediglich den Kanal E-Mail beinhaltet. Dynamics 365
Customer Insights - Journeys und SAS CI360 verfolgen
einen anderen Ansatz: Bei einer Lizensierung dieser
Tools hangen die Kosten insbesondere von der Anzahl
der Kommunikationen ab, die Sie versenden modchten,
dies aber kanalunabhangig. Dynamics 365 Customer In-
sights - Journeys bietet auBerdem Rabatte, wenn bereits
andere Dynamics 365 Produkte im Einsatz sind. Bei einer
Entscheidung flir oder gegen die Microsoft Komponente
sollten Sie auBerdem von der Méglichkeit eines 30-Tage
kostenlosen Tests Gebrauch machen, um bereits einige
Daten aus lhrem Unternehmen einzubinden und das
Tool in seiner Anwendung ausgiebig selbst zu testen. Bei
ELAINE hangen die anfallenden Kosten u.a. davon ab,
wie viele Automatisierungen, d.h. automatisierte kom-
plexe Customer Journeys Sie verwenden und wie viele
Datenséatze Sie einbinden wollen.

Wichtig bei einer Kostenplanung ist aber immer auch,
dass Sie nicht nur die zukunftig laufenden Betriebskos-
ten berlcksichtigen, sondern auch etwaige einmalige



Kosten, die bei Implementierung und Ramp-Up anfallen.
Hier kann lhnen jeder der vier Anbieter ein auf Sie abge-
stimmtes Angebot machen und es empfiehlt sich immer
ein gesamtheitlicher Kostenvergleich verschiedener Tools.
Wir als CINTELLIC haben bereits verschiedenste Unter-
nehmen bei Toolauswahl und/oder Implementierung
begleitet, weswegen wir Sie auch gerne professionell auf
Ihrer Marketing Automation Reise unterstitzen kénnen.

Da die EinfUhrung eines neuen Tools oft zeit- und ar-
beitsintensiv ist, sollten Sie sich flr ein Tool entscheiden,
dass die zuklnftigen strategischen Ziele des Unter-
nehmens abdeckt und lhnen ein stetiges Up-to-Date
Arbeiten ermdglicht. Zwar sind alle vier Tools schon seit
mehreren Jahren auf dem Markt, dennoch sind die An-
bieter weiterhin bemuht, State of the Art zu sein, um
auch zukunftsfahig zu bleiben. Die Anbieter investieren
dabei immer wieder in Forschung und Entwicklung, um
sicherzustellen, dass ihre Produkte den sich wandelnden
Anforderungen des Marktes gerecht werden. Dies bein-
haltet nicht nur die Anpassung an technologische Fort-
schritte, sondern auch an regulatorische Anderungen

Segmentierungsfunktion
Native Integration Kanal E-Mail
Native Integration Kanal Mobile
Automatisierungsfunktionen
Realtime Marketing

Testing und Al Funktionalitaten
Reporting Funktionalitéaten
Native CRM Integration
Datensicherheit
Benutzerfreundlichkeit

Deutschsprachiger Support
und Dokumentation

Skalierbarkeit

Kosten

und Sicherheitsstandards, die fir den Datenschutz und
die Datensicherheit entscheidend sind. Unternehmen
kénnen somit sicher sein, dass ihre Marketing-Investitio-
nen geschutzt sind und zukunftssicher bleiben.

Auch die Themen Kl und Machine Learning, die in den
letzten Jahren immer weiter an Bedeutung gewinnen
konnten, werden verstarkt in Marketing Automation
Tools integriert. Wie bereits naher erlautert, umfasst dies
im Fall von Dynamics 365 Customer Insights - Journeys
unter anderem die Integration des Microsoft Copilots,
den Sie bei der Erstellung von kreativen E-Mail-Inhalten
nutzen kénnen. Auch die Salesforce Marketing Cloud ist
stetig dabei ihr KI-Modul ,Einstein® weiterzuentwickeln.
SAS CI360 wiederum hat in den letzten Monaten einer-
seits verstarkt daran gearbeitet, die Datenintegration
noch einfacher zu gestalten, um Anwendern zu ermég-
lichen neben Snowflake und Google Big Query noch wei-
tere Datenplattformen out of the Box einfach anbinden
zu kdénnen. Andererseits entwickelt SAS sein Marketing
Automation Tool ebenfalls in Richtung Al, so ist es bei-
spielsweise maoglich, Betreffzeilen flir E-Mails durch
kinstliche Intelligenz erzeugen zu lassen.



Welches der vier vorgestellten Tools das Beste ist, das
lasst sich pauschal nicht sagen. Es kommt immer auf Ihr
Unternehmen und lhre individuellen Anwendungsfalle
und Besonderheiten an. Méchten Sie komplexe Selek-
tionen aufbauen und versenden Sie regelmaBig Online
und Offline-Kampagnen? Dann kénnte SAS CI360 flur Sie
eine genauere Betrachtung wert sein. Haben Sie bereits
Microsoft Produkte im Einsatz und lhre Mitarbeiter sind
mit Microsoft Anwendungen bestens vertraut, dann lasst
sich in Ihr Unternehmen vielleicht besonders einfach Dy-
namics 365 Customer Insights einbetten und Sie kdnnen
hier schnell Fahrt aufnehmen. Hat |hr Unternehmen
einen starken Fokus auf E-Mail-Kommunikation und Sie
mochten auf einen Experten rund um E-Mail-Marketing
setzen, dann sollten Sie ELAINE mit auf Ihre Anbieter-
liste nehmen. Moéchten Sie konsistente Botschaft Uber
E-Mail, SMS, Social Media und andere Kanéle hinweg
sicherstellen, dann bietet sich die Salesforce Marketing
Cloud Tools und Integrationen, um dies zu erreichen.
Dass sich die Frage nach der idealen Marketing Automa-
tion Lésung nicht einfach beantworten lasst, wissen wir
als langjahriger Experte rund um das Thema Marketing
Automation. So haben wir von CINTELLIC bereits viele
Toolauswahlprojekte und -Implementierungen begleitet
und es ist uns bewusst, dass eine solche Entscheidung
nicht leichtfertig getroffen werden kann. Insbesondere
mussen im Auswahlprozess auch verschiedene Blickwin-
kel eingenommen werden. So reicht es nicht, wenn ein
Tool den Anforderungen der Anwender gerecht wird. Es
mussen beispielsweise auch alle Datenschutzanforde-
rungen lhres Unternehmens berlcksichtigen und sich
in die vorhandene Systemarchitektur bestmdglich ein-
betten lassen. Zdégern Sie deshalb nicht, uns bezlglich
eines unverbindlichen Austausches und eines Angebots
zu kontaktieren.

Einen Einblick in unsere Projektarbeit erhalten Sie auch
an einem Referenzprojekt aus der Bankenbranche, bei
dem wir den Kunden von der Auswahl Uber die Konzepti-
onierung bis hin zur Implementierung eines neuen Mar-
keting Automation Tools begleitet haben.
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Unternehmen, die ihr Kampagnenmanagement weiter-
entwickeln oder aufbauen mochten, finden in CINTELLIC
einen erfahrenen Partner. Mit umfassender Expertise in
den Bereichen Klnstliche Intelligenz, Personalisierung,
Datenschutz und Nachhaltigkeit bietet CINTELLIC maB-
geschneiderte Beratung und praktische Unterstltzung.
Von der Einflhrung innovativer Technologien bis hin zur
Optimierung bestehender Prozesse begleitet CINTELLIC
Unternehmen ganzheitlich und sorgt fur nachhaltige Er-
folge in der Kampagnenstrategie.

von Laura Meng
CINTELLIC Consulting Group
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