Marketing Automation am Beispiel
DynaCampaign und 5 Praxistipps zur
erfolgreichen Implementierung

In Zeiten der Digitalisierung, der stetigen Effizienzsteigerung und Kundenzentrierung ist es
essenziell am Puls der Zeit zu bleiben - die Trends nicht nur anzunehmen, sondern auch aktiv
zu gestalten.

So spielt derzeit die Automatisierung von Werbe- und Vertriebskampagnen eine groBe Rol-
le in der Weiterentwicklung der Kundenkommunikation. CINTELLIC unterstiitzt mit dem
»PLAN. BUILD. RUN. -Ansatz« zahlreiche Projekte auf diesem Gebiet: Von der Software-Aus-
wahl liber die Implementierung bis hin zur Optimierung der operativen Prozesse. Ein Tool,
mit dem eine Effizienzsteigerung und Automatisierung erméglicht werden kann, ist die
Kampagnenmanagement-Software DynaCampaign.

In diesem Artikel werden neben den Herausforderungen fiir das Kampagnenmanagment auch
funf Praxistipps fiir den Umgang mit Kampagnenmanagement-Losungen beleuchtet.

CINTELLKE



Kampagnenmanagement ist ein komplexer Prozess und die
heutigen Anspriiche sind hoch. An den einzelnen Kunden mus-
sen die richtigen Kampagnen mit relevanten Inhalten am pas-
senden Touchpoint zum idealen Zeitpunkt ausgespielt werden.
Hier kommt haufig Marketing Automation zum Einsatz.

Doch schon bei der Einflihrung einer solchen Marketing Au-
tomation-Software muss die Akzeptanz der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter sichergestellt werden, um von einer solchen
Loésung profitieren zu konnen. Change Management ist hier
das Stichwort, um die Veranderungsprozesse zu steuern.

Die Selektionen sowie das Zielgruppenmanagement werden,
oft durch strukturelle oder organisatorische Gegebenheiten,
nicht eng genug von den Kampagnenmanagern begleitet.
Folglich wissen diese nur bedingt, was sich hinter den Kun-
den- bzw. Selektionspotenzialen verbirgt. So entsteht eine Art
Blackbox im eigenen Unternehmen, die nur mit viel Kommuni-
kationsaufwand aufgeldést werden kann. Missverstandnisse in
der Kommunikation sind keine Seltenheit, denn der zeitliche
Ressourcenbedarf fir eine optimale Kampagnenabstimmung
ist nicht zu unterschéatzen. Kampagnenmanagementtools bie-
ten hier Transparenz und unterstiitzen die Zusammenarbeit
verschiedener Bereiche.

Letztlich muss die Fllle der modernen Touchpoints im Kam-
pagnenmanagement berlcksichtigt werden. Denn Kunden
bewegen sich in vielen Kanalen und definieren damit zahlrei-
che Customer Journeys. Daflr sollte Wissen im Kampagnen-
management zur Verflgung stehen, z.B. fur welchen Kanal der
jeweilige Kunde affin ist.

Damit geht eine optimale Kundendatenstruktur und -haltung
einher, denn nur so kénnen alle wichtigen Daten Uber und vom
Kunden in den Prozess eingebunden werden. Um die Relevanz
fur den Kunden zu treffen, missen die Daten in Echtzeit zur
Verfligung stehen und verarbeitet werden kénnen. Dies ist die
elementare Basis fur ein Realtime Campaigning, bei dem der
Kunde wahrend und auf Grundlage seiner aktuellen Interaktion
angesprochen werden kann.

Weiterfiihrende CINTELLIC-Publikationen zu diesem Thema:
Marketing Automation: Was Marketing Automation fir Sie
tun kann

Die aktuellen Versionen aller gangigen Kampagnenmanage-
menttools dhneln sich in vielen Punkten. Die meisten Program-
me sind in der Lage mit den groBen Datenmengen der Unter-
nehmen umzugehen. Sie bieten unter anderem webbasierte
Versionen, sind Ubersichtlich, intuitiv in der Bedienung, real-
time-fahig und kénnen zudem fir Omni-Channel-Kampagnen
genutzt werden. Dennoch gibt es auch einige Unterschiede
zwischen den verschiedenen Losungen, mit denen sich Unter-
nehmen vor der Wahl einer solchen Software vertraut machen
sollten.

In DynaCampaign kann der Kampagnenmanager umfassende
Kontaktstrecken aufbauen, Zielgruppen bilden und die Kun-
den zielgenau ansprechen. Weil der Kunde einerseits richtig
segmentiert und ihm andererseits das richtige Angebot zur
richtigen Zeit zur Verfligung gestellt werden kann, ist Dyna-
Campaign flexibel einsetzbar. Kampagnen kénnen demnach
auch triggerbasiert, Uber mehrere Kanale hinweg und auf Basis
von Analysen sowie Affinitéatsscores durchgeflhrt werden. Als
Kampagnenmanagementtool unterstitzt DynaCampaign von
der Planung Uber die Durchfihrung bis hin zur Auswertung
und Analyse der Kundenansprache den gesamten Prozess.

Das Programm bietet mit seiner Ubersichtlichen Oberflache
eine gute Usability fiur Kampagnenmanager. Spannend sind
aber auch die Moéglichkeiten fur weitere Ausbaustufen: So kén-
nen zuséatzliche Tools mittels APl (Application Programming
Interface) angebunden werden, was insbesondere fur die Inte-
gration von Algorithmen fir Scorings und Affinitaten, flir NBA
(Next Best Action) und NBO (Next Best Offer) oder Predicitve
Analytics interessant ist. DynaCampaign bietet umfassende
Maoglichkeiten zur eigenen Weiterentwicklung z.B. durch ein
Customer Service Modul. Trotzdem ist eine Analyse der vor-
handenen Systeme und deren potenzieller Interaktionen bzw.
Schnittstellen mit DynaCampaign sehr empfehlenswert. Aus
einer reibungslosen Interaktion kénnen durch entsprechende
Umsetzung von Use Cases viele und werthaltige Mehrwerte flr
das Unternehmen entstehen.

Theorie gut und schon - dennoch bestehen viele Herausfor-
derungen bei der Implementierung einer neuen Kampagnen-
management-Lésung. Wir geben lhnen in dieser Publikation
funf Praxistipps an die Hand, mit denen Sie diese Herausforde-
rungen meistern werden.

Kampagnenmanagement braucht Toolunterstiitzung
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Change Management und (viel) Kommunikation
Zugiger Anschluss der wichtigsten Kontaktkanale
Valide und aktuelle Datenbasis als Grundlage
Basis fir Kampagnenreporting schaffen
Regelkampagnen automatisieren

Wenn eine Software flir das Kampagnenmanagement im Un-
ternehmen eingefihrt wird, empfiehlt CINTELLIC ein hybrides
Projektvorgehen. Es sollte eine klare Roadmap flir das Gesamt-
projekt aufgestellt werden. Innerhalb dieser Roadmap ist flir die
verschiedenen Phasen im Sinne des Change Managements ein
agiles Projektvorgehen anzustreben. So kénnen erste schnelle
Erfolge erzielt und kommuniziert werden, was zu einer Steige-
rung der Projektmotivation und einer erhéhten Akzeptanz der
neuen Software fuhrt.

Es klingt selbstverstandlich, aber die Erfahrung aus zahlrei-
chen Projekten zeigt immer wieder, dass regelméaBige und klare
Kommunikation ein entscheidender Erfolgsfaktor ist. Jeder
relevante Stakeholder sollte stets auf dem Laufenden gehalten
werden und seinen Beitrag zum Projekterfolg sehen. Das be-
deutet auch, schon die Endanwender in der Anforderungserhe-
bung in hohem MaBe zu involvieren und sie von Beginn an das
Tool mitgestalten zu lassen. Mitgestalten heit auch immer,
Verantwortung zu Ubernehmen. Auch dies ist ein relevanter
Aspekt des Change Managements. Eine klare Verteilung der
Verantwortlichkeit wirkt sich letztlich auf eine stetige Optimie-
rung der Kampagnen im Tool positiv aus. Die Mitarbeiter sind
somit von Verédnderungen nicht nur betroffen, sondern daran
beteiligt und kénnen diese Verdnderungen aktiv mitgestalten.
Damit der groBtmaogliche Business Mehrwert aus einem Kam-
pagnenmanagementtool entsteht, sollten die Anwender gut
geschult werden, damit sie die fachliche Verantwortung fur
ihre Kampagnen tragen kénnen.

Weiterfiihrende CINTELLIC-Publikationen zu diesem Thema:
Change Management im CRM - Fiinf Praxistipps fir
nachhaltiges Verdnderungsmanagement

Bei der schrittweisen Einflhrung eines Kampagnenmanage-
menttools kénnen zwar schnelle Erfolge im Sinne des Change
Managements erzielt werden. Den Business Mehrwert bringt
das Tool aber nur, wenn die relevantesten Kontaktkanale im
Unternehmen zligig angebunden und fir Kampagnenausspie-
lungen nutzbar gemacht werden.

So bietet auch DynaCampaign die Moglichkeit, automatisierte
Kampagnenstrecken Uber mehrere Kanéle hinweg aufzubauen
und die Kunden entsprechend ihrer Kanal- und Produktaffini-
tat anzusprechen sowie bei gegebenen Rahmenbedingungen
auch die Responsedaten direkt zu verarbeiten.

Auch ein Customer Service Modul steht bei Bedarf zur Verfi-
gung in dem die bendtigten Kunden- und Kampagnendaten
abgebildet werden. Diese kénnen direkt flr ein steigendes
Serviceaufkommen bei Kampagnen genutzt werden um die
Customer Experience im nachgelagerten Prozess weiter zu
unterstutzen.

Dennoch besteht die Gefahr, sich durch den Zwang einer Om-
ni-Channel-Féhigkeit zu verzetteln. Das hei3t, zum Start der
Implementierung zu viel zu wollen. Hier empfiehlt sich das
stetige Weiterentwickeln des Kampagnenmanagements Uber
unterschiedliche Ausbaustufen. Die wichtigsten Kanale und
Funktionalitdten zuerst, dann die Kur.

Software-Lésungen sind das Werkzeug im Kampagnenma-
nagement. Und das Material zur Zielgruppenselektion sind
die Kundendaten. Die Qualitat des Selektionsoutputs hangt
stark von der Qualitat der Datenbasis ab. Damit in der Kam-
pagnenmanagement-Software auf die bendtigten Attribute
selektiert werden kann, muissen diese dem Tool bekannt und
damit nutzbar gemacht werden. Von der richtigen Auswahl
der Technologie Uber das Datenmodell bis hin zur Validitat der
Daten, muss die Basis fur das Kampagnenmanagementtool
geschaffen werden. Hier stehen je nach Branche und Unter-
nehmen unterschiedlichste Herausforderungen an. Aber alle
haben eines gemeinsam: Validitat, Aktualitdt und Eineindeu-
tigkeit der Kundendaten sind die wichtigsten Faktoren einer
guten Datenbasis. Sollte diese Datenbasis zuséatzlich noch
realtime-féhig sein, steht einem Realtime Campaigning nichts
mehr im Wege. Wichtig hierbei ist vor Allem ein llickenloses
und aktuelles Permission- und Opt-In Management welches
erlaubt Kundenkommunikation nach datenschutzrechtlichen
Vorgaben wie z.B. DSGVO durchzuftihren. Dieses Zusammen-
spiel von realtime-fahigen, aktuellen, validen und datenschutz-
rechtlich relevanten Daten flihren dazu, dass der Kunde auf
seiner gesamten Customer Journey und an allen Touchpoints
die beste Customer Experience erfahrt und somit die Customer
Loyalty enorm steigt.

Weiterfiihrende CINTELLIC-Publikationen zu diesem Thema:
Eindeutige Kundenidentitdt als CRM Herausforderung-
Wo Banken und Versicherungen mehr leisten mussen

Kampagnenmanagement braucht Toolunterstiitzung
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Nicht nur fir die Selektion ist eine konsistente und valide
Datenbasis entscheidend, sondern auch fir das Monitoring
und Reporting. Fur die eindeutige Erfolgs- und Wirkungskon-
trolle im Hinblick auf Response, Kaufe, Umsatz etc. muss die
Datenbasis die gleiche Logik und Verknlpfung haben wie die
Selektion selbst. Nur so kénnen die Erfolge der Kampagnen
richtig zugeordnet werden. Insbesondere bei Datenzusammen-
fihrungen kommt es immer wieder vor, dass Kundendublet-
ten in verschiedenen Datenbestanden vorkommen. Sind die
Datenstrukturen eindeutig, lasst sich mit DynaCampaign und
dem integrierten realtime-fahigen Kampagnenreporting in kir-
zester Zeit eine Wirkungserfolgskontrolle umsetzen. So kénnen
schnell, einfach und automatisiert Kontroll-/ Kontrast- und
Testgruppen je Zielgruppe angelegt werden. Weiterhin kénnen
diese nach verschiedenen Verfahren wie z.B. stichprobenartig,
geschichtet oder zufallig gewéhlt werden. Nutzen Sie diese
Funktionalitaten, um durch eine genaue Unterteilung und Zu-
ordnung der einzelnen Selektionsgruppen jede Kampagne und
Zielgruppe genauestens auf ihre Performance zu analysieren.

Weiterfiihrende CINTELLIC-Publikation zu diesem Thema:
Tipps fiir ein erfolgreiches Kampagnenreporting - Mit dem
richtigen Reporting Kampagnen zum Erfolg verhelfen

Ein groBer Mehrwert von Kampagnenmanagementtools be-
steht in der Moglichkeit, verschiedenste Kampagnentypen
mehrstufig, automatisiert und triggerbasiert abzubilden. Un-
sere Erfahrung hat gezeigt, dass vor allem Automatisierung
ein groBer Effizienzhebel ist. Der Aufwand zur Erstellung einer
automatisierten Kampagne ist ahnlich der einer ,Einmal-
kampagne'. Jedoch ist der Nutzen weitaus héher, denn die
Automatisierung stellt sicher, dass wichtige Kampagnen wie
Geburtstagkampagnen nach einmaliger Konzeption ohne
manuelles Eingreifen laufen. Ahnlich sind triggerbasierte Kam-
pagnen angelegt, also Kampagnen die fur definierte Zielgrup-
pen bei definiertem Anlass/ Interaktion (Trigger) ausgespielt
werden. Solch eine Automatisierung von Regelkampagnen ge-
wahrt dem Kampagnenmanager mehr Kapazitaten, um mehr-
stufige oder komplexere Einzelkampagnen umzusetzen. Durch
die visuelle Tooloberflache ist jeder Kampagnenmanager in der
Lage Uber alle Kampagnen und deren Zusammenhange einen
Uberblick zu behalten.

In der Tat, Kampagnenmanagementtools bieten eine Menge
Méglichkeiten, die im Marketing und Vertrieb viele Vorteile
bringen. Ein Kampagnenmanagementtool unterstltzt dabei,
den Kunden ganzheitlich zu betrachten, anzusprechen und
diesen somit in den Mittelpunkt zu stellen. Kunden- und da-
tengetriebene Entscheidungen sollten mit kundenorientierten
Prozessen untermauert werden und die Basis bzw. das Uberge-
ordnete Ziel sein.

von Alexander Thie und Paul Christ,
CINTELLIC Consulting Group

Kampagnenmanagement braucht Toolunterstiitzung
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