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WIESO OMNICHANNEL CUSTOMER

ENGAGEMENT?

Marketer aus allen Branchen stehen vor

groBen Herausforderungen: Wettbewerb,
Kundenerwartungen, Komplexitdt und Compliance-
Anforderungen steigen — Marketingbudgets sind nicht mehrin
dem MaBe verfligbar und ausgebbar wie friher und verlangen

nach Kosteneffizienz.

Unternehmenswachstum geht heute nicht mehr einfach nur
uber Neukunden. Unternehmen mussen sich uberlegen, wie
sie bereits bestehende Kundenbeziehungen besser nutzen

und vor allem wertvoller gestalten.

Das Thema Kundenbindung und -aktivierung riickt in den
Fokus und Marketing Automation ist der Retention Maker #1.

Doch was bedeutet das genau?

In der Customer Journey gibt es viele Punkte, an denen
Interaktionen mit den Kunden stattfinden. Vom ersten
Kontakt, Gber die erste Interaktion, die erste Anbahnung des
Kaufprozesses bis hin zum eigentlichen Kauf und dann

Retention.

An all diesen Punkten kann man die Kundschaft mit der
richtigen Kommunikation im richtigen Moment bspw.
begeistern mehr zu kaufen oder ein positives Serviceerlebnis,

eine gute Customer Experience schaffen.

Die groBe Frage ist, wie Sie all diese Kontaktpunkte, die auf

die Kundenbeziehung wirken, nutzen kénnen.

Welche Touchpoints sind fur Retention besonders geeignet,
um Kundenbeziehungen stabiler und profitabler zu gestalten?
Welche Kanale sollte man daflir einsetzen? Und vor allem,

wie startet man?

In unserem Whitepaper zeigen wir lhnen, wie Sie bereits mit
wenig Daten eine komplexe Marketing Automation starten,
mit Omnichannel Customer Engagement lhre
Kundenbeziehungen wertvoller gestalten und wie Sie durch
hochpersonalisierte Kommunikation die Customer

Experience optimieren kénnen.




ENGAGEMENT IN DER CUSTOMER JOURNEY
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FIRST-PARTY-DATEN GEWINNEN

Die Bedeutung von First-Party-Daten war schon immer hoch,
hat durch die sukzessive Abschaffung von Third-Party-Daten
jedoch weiter zugenommen.

In einer Welt ohne Cookies mussen neue Wege beschritten
werden, die es Marketern erlauben effektiv Werbung zu

platzieren.

Die Losung ist die verstarkte Nutzung von First-Party-Daten,
also Informationen, die Sie direkt von lhrer Zielgruppe
erhalten. Diese Daten umfassen bspw. Verhaltensdaten,
Kundendaten aus CRM-Systemen, Nutzerinteraktionen und
Umfrageergebnisse. First-Party-Daten sind wertvoller als
weniger direkte Informationen von anderen Parteien und
bilden heute und in Zukunft den zentralen Erfolgsfaktor im

Marketing.

Sammeln Sie also Daten und Opt-Ins an allen direkten

Kontaktpunkten zu lhrer eigenen (potenziellen) Kundschaft!

Mit dem Einholen von Kundendaten an mehreren Touchpoints
gewinnen Sie First-Party-Daten und kdnnen gleichzeitig auch
Zustimmungen fur die Nutzung von E-Mail Marketing / Mobile

in allen Kanalen generieren.

Doch der Besitz von First-Party-Daten allein ist nattrlich noch

lange keine Erfolgsstrategie.

Denn: haben Kunden Ihnen Daten gegeben, erwarten sie im
Gegenzug einen Mehrwert. Das heif3t konkret, sie erwarten
auBergewohnliche Experiences mit Ihrer Marke. Um eine
personalisierte Customer Experience bieten zu kénnen,
mussen die Kundendaten dementsprechend im weiteren

Verlauf effektiv genutzt werden!




Autohot!
’ Die heiResten Deals direkt in Dein Postfach?
Melde dich an und erhalte taglich eine Ubersicht der heiesten Deals.

° mydealz E-Mail eingeben. ]

g

Willkommen

Taglich neue Sales

2024:

Die Gewinnung von Daten (First- Und Zero-party)
und Opt-Ins ist Kernaufgabe Im Marketing.

Top-Marken bis zu -70%

Exklusiv fiir Mitglieder

E-Mail

E-Mail

¥-N Saastr
‘*’ EU Kostenlos anmelden

UNE 6-7™ | LONDON

aaStr Europa2023
Offers!

Spin to Win a Unique Offer to SaaStr
Europa 2023

Summe brutto

Your e-mail address / Versand

Summe netto
SPIN! ? /O et 72g]. MwSt. 19%
& Gesamtsumme 53,00 €

Rules- Only one spin per email
- Discounts and deals valid on new ticket Subscribe to our newsletter &
orders only receive this FREE KIT\) ;

i

Enter your email address r Newsletter Anmeldu:

D Ich habe die Widerrufsbelehrung, die AGB und

die Datenschutzerklarung gelesen und stimme

Anmerkungen T -
Melden Sie sich fiir unseren

Newsletter an.

zu.

kontaktieren.
[ 1ch mochte den Newsletter abonnieren.

Jetzt anmelden und 5€ Rabatt® erhalten ¥

Jetzt kaufen
Deine E-Mail-Adresse Anmelden

Keine Datenweitergabe an Dritte. Eine Abmeldung ist jederzeit moglich. Hier findest Du unsere Datenschutzerklsrung,

Zahlung Einkaufen Service Uber uns Kontakt

Jetzt Newsletter abonnieren
Klarna. Bestellung Haufige Fragen (FAQ) Unternehmen Kontaktformular a1 T 4 # .-.I |
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MIT WENIG DATEN BEGINNEN

Auch wenn das generieren von First-Party-Daten nach einer
groBen Herausforderung klingt und das Ende der Cookie-Zeit
die Datengewinnung erschwert hat, gibt es eine gute
Nachricht: Bereits fiir eine mehrstufige Marketing

Automation braucht es nicht viele Daten!

Daher steht zunachst die Uberlegung an, welche Daten

wirklich benotigt werden.

Beispiele ,klassischer“ Marketing Automations:

* Kauf-, Bestell- und Versandbestatigung
*  Welcome-Mail

* First-Order: Mehr Informationen

* Bewertung des Kunden

* Reaktivierung

Fur solche Marketing Automations benétigt es neben der E-
Mail Adresse in der Regel nur eine einzige Information: Das

Datum des ersten bzw. letzten Kaufs.

Mit diesem einzigen Datum kdnnen Sie bereits eine

mehrstufige Marketing Automation realisieren.

Um direkt zu starten, uberlegen Sie sich also zuerst welchen
Case Sie umsetzen mochten und welche Daten Sie dafur

wirklich benétigen.

Beginnen Sie mit einfachen Marketing Automations schon mit
wenig Daten - so verbessern Sie bereits deutlich die
Customer Journey und steigern den Wert lhrer

Bestandskunden.

Der erste und wahrscheinlich wichtigste Schritt
im Omnichannel Customer Engagement:

Einfach anfangen!




SMART MARKETING AUTOMATION
TRANSAKTIONEN IN DER CUSTOMER JOURNEY

Tipp: Bewertung

Fangen Sie simpel an:

Beginnen Sie mit haufig . . .
9 Danke! Inaktivitat Wir vermissen Sie!

vorkommenden und

wirksamen aber einfach

umsetzbaren Use Cases. 9 @ 9
Kauf Bestellbestétigung Versandbestititigung Weiterempfehlung

Fiir die hier dargestellte
Automation benétigen Sie
nur eine einzige Information: E 9 9 9

[ ] [ ]
Das Kaufdatum!

1st Order Welcome Kennen Sie schon?

™ ™M

Kein Kauf Nachfass Order Starter

® ~ ® &
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MARKETING AUTOMATION

FUR MEHR DATEN

Online ansehen

: DAMEN HERREN  KINDER 8

OFFNE DEIN

GEBURTSTAGSGESCHENK

Du hast zu deinem Geburtstag ein Geschenk verdient und
wir freuen uns, es dir zu senden. Du brauchst nur noch uns
zu sagen, wann du es erhalten méchtest.

DEINEN GEBURTSTAG ANGEBEN

4 TOMMY HILFIGER TOMM

GER TOMMY HILFIGER T

ezensionen <customer-re

Stefan, wie geféllt Innen Ihr "BOSS Green Herren Sweatshirt Sendi

Stefan von Lieven

amazonde

Wie hat die Gréffe gepasst?

Fugen Sie lhre Telefonnummer hinzu, um Ihr Konto zu vervolistandigen

amazon..
S~ Prime

Zu Klein

Etwas klein

Passt wie erwartet

Etwas grof

> ZugroB

Fugen Sie lhre Telefonnummer hinzu, um Ihr Konto zu vervollstandigen

Schitzen Sie Ihr Konto und vermeiden Sie Zugriffsperren, indem Sie Inre Mobiltelefonnummer
hinzufigen. Falls Sie einmal Inr Passwort vergessen haben oder andere Schwierigkeiten
auftauchen, machten wir Sie rasch kontaktieren kénnen.

Jetzt erganzen

‘Wir nutzen Ihre Mobiltelefonnummer nur bei Fragen zu Ihrem Kundenkonto, jedoch nicht zu Werbezwecken

amazonde amazonde o

Bitte antworten Sie nicht auf diese E:

n biefem wir nach Deutsel
won 22,00 EUR in der Rey
ert kostenlos. Deteils zu uns¢

Optimieren Sie Ihre Empfehlungen, indem Sie ein paar Angaben zu lhre Familie machen.

= rechtichen Grinden sind preisge

| Vorname des Kindes Geburtsdatum Junge oder Madchen?

Monat - Day = Jahr = Auswahlen =

Nein danke Jetzt gratis testen - danach kostenpflichtig

Marketing Automation ist ein extrem machtiges und
empfehlenswertes Werkzeug, um die Préferenzen der
Kundschaft ndher kennenzulernen. Generieren Sie
aktiv zusatzliche Informationen im Rahmen der Marketing
Automation an mehreren Touchpoints, indem Sie lhren
Kunden gezielt Fragen stellen. Diese Daten kdnnen Sie
dann im weiteren Verlauf verwenden, um eine

personalisierte Customer Journey zu schaffen.

Amazon fragt bspw. ab, ob die Kundschaft Kinder hat, wie
der Name, das Geburtsdatum, das Geschlecht ist. Diese
Informationen bieten eine groBartige Moglichkeit
Angebote zu unterbreiten, die sich im Zeitablauf und mit
Heranwachsen des Kindes auch noch verandern und

anpassen kdnnen.
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MAR KETI N G AU TO MATI 0 N Die Anzahl an Kanalen mit denen Sie lhre Kundschaft

erreichen kdénnen, nimmt stetig zu. Die Frage ist, welche

F U R I I E H R DATE N Kanale in der Omnichannel-Kommunikation besonders

gut oder auch schlecht funktionieren.

Far die Auswahl gibt es eine Reihe von Kriterien:

. CRM/Pers. > Automatisierbar Akzeptanz
Kandle » Kannich diesen Kanal aus einer CRM-Sicht
Bri (Marketing Automation) personalisieren, also den
rint
Kunden personlich ansprechen?
TV/Radio * Kannich das mit méglichst wenig Aufwand, also
automatisiert machen?
Stationdr O
* IstderKanalteuer oder glinstig?
Web O * Istdas was ich tue messbar, umim Anschluss darauf

Brief/Paket O O reagieren zu kénnen.

* Und ganz wichtig: ist der Kanal von der Kundschaft

E-Mail akzeptiert?
Telefon O O O
Es gibt zwei Kanale die ganz klar herausstechen. E-Mail
SMS O O O istim Hinblick auf die genannten Disziplinen der
T T T T T T T T e N | . . .
Mobile Push ! ) O : eindeutige Gewinner.
f e o e o o e o e e e o o o e -
ialMedi
SocialMedia O O Der zweite ist Mobile Push. Bis auf die Akzeptanz bei der
Whatsapp @ O O O Kundschaft funktioniert auch dieser Kanal extrem gut.

Die einzige Hurde ist die aktuell teilweise noch

mangelnde Bereitschaft eine App zu installieren.
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E-MAIL IST NACH WIE VOR DER #1 KANAL

8 breuninger

&b
COPENHAGEN

Al Styles entdecken

Urban Runner

Hallo Kunde Lawe

315°P

Meine Coupon-Highlights der Woche

Finden Sie Ihr Lieblingsstiick fir den Herbst

Noch mehr Extra-Punkte?

mitge 10FACH °P

einmallg auf hren Enkauf im Online Shop!*

e e ()

Glttig bis 2210.2007

ez5 200 exTra °P

auf Ihren néchsten Onbne Einkauf ther
PAYBACK de.

ez weeen ()

Glttig bis 2210.2007

Mehr eCoupons >

N

Gzes¢ Bihn,

Q Ihr Markt: E center Mohr
Bornheimer Strae 162, 53119 Bonn

Wir ¥ Lebensmittel. =

Lieber Herr Repplinger,

Iublsz robl¢ zdjecla? W takim razle konlecznle musisz odwledzic

dziat Zdjecia w sklepie online dm. Poza wywolywaniem zdjec¢
oferujemy tez mnéstwo opcji, ktére pozwolg Ci wykazac sie
kreatywnoscig. Dzigki intuicyjnym narzgdziom wybor elementow i
proces projektowania sg bardzo proste. Chcesz wiedziec wigcej?
Przeczytaj ponizsze informacje

Zyczymy przyjemnoscl z odkrywania!

Praktyczne zdjecia na zgdanie

W drogeriach dm szybko wydrukujesz zdjecia, fotoksigzki,
pocztowki, fotografie do paszportu oraz naklejki ze zdjgciami.
Zaletq jest to, Ze nie musisz czekac na swoje odbitki — od razu
zabierzesz je ze sobg do domu.

ie korzysci

verwdhnen Sie sich und Ihre Lieben diese Woche mit
unseren bunten Angeboten: 2 kg Pink Lady Tafelapfel mit
Gratistasche fur 3,00 Euro und sparen Sie 39 % auf Ritter
Sport Schokolade verschiedene Sorten, far nur 79 Cent

Ihr EDEKA Team

G¥ OBST & GEMUSE

'

Spanien - EDEKA Selection - Deutschland - Tafelapfel

1,29

Zitronen

Der REWE Paketservice:
Exklusiver Service, exklusive Angebote.

D @

Rezepte @ Login @

Unsere Empfehiungen fir dich.

Paketversand

SL Eisblock
Bierkthle...

23% gespart
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E_ MAI L & M O BI LE VE R B I N D E N Marketing Automation funktioniert besonders gut, wenn

man Uber die verschiedenen Kanale hinweg arbeitet und

kann zudem genutzt werden, um die Kanalauswahl

B breuninger breunnger auszuweiten, bspw. die App zu promoten oder
Dieser Auftrag in der Ubersicht Zustimmung far SMS-Versand zu bekommen.
Gesamtsumme 4144 €
davon Prand 000€
Savon GatankAns-Sag dae E-Mailist der Kanal, den die Kundschaft in der
davon Lieferpebihr 0,00€

Kommunikation mit Unternehmen grundsatzlich

praferiert, aber gleichzeitig sind naturlich auch andere

Eekisilis Froduice Kanalen wie Mobile Push, SMS oder WhatsApp dazu
e e ey geeignet, mit Kunden in Kontakt zu treten.
8x Ritler Sporl Schokowlrfel 1769 2072¢€
TLK-LRM-DAD2F
Haben Sle etwas vergessen? Letztendlich ist es wichtig in mehreren Kanalen prasent
In Zukunft versandkostenfrei shoppen? Hier konnen Sie Ihre .’k“'.f‘i':lng jederzelt andem, Dis wir mi i der .’!i‘.?l.’.g‘l'.lﬁg begonnen . . . .. . .
o naven zu sein und den richtigen Kanal fir den richtigen Moment
m ‘ ‘ ‘ Lieferservice Bestellung dndern und Kontext zu wahlen.
REWE Pick&Go
Ammhgv:;wkﬂs ymggg«;:\(u ;3\9\( e e
Hallo 2

Boliobte Kategorion s e I‘

2 0

|
E Ohne Kasse, ohne Wartezeit - REWE
. b Pick&Go
e s , sozzsasz
s Wit REWE PickGa kinnst
Wond Bpdale der Wochs Unsere Top-Marken % ol e ’
Pick i

2860 ’ o Und e e

Bo | |exidrare | | Laf5re || HUGO

v {3} WENZO  DRIKORN

j’\ Gcogle Play
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M O B I L E P U S H Die Bedeutung von Mobile Push als Kanal fiir Realtime

Aktivitaten hat deutlich zugenommen.

@ Gleich bei dm_LIVEﬂ now
. . dm | Ab 12.00 Uhr: Wir packen neue Es handelt sich dabei um kurze Nachrichten, die von
fé‘n"/a\'/'est' s D'raguftt“;‘]--- =~ Adventskalender aus & Du kannst ) ) . o
dm | PA;BA%KQ:DSnftL ot o Mivordl gewinnen.* einer App oder Webseite an die Mobilgerate der
Prodiikie Kundschaft gesendet werden. Dies fiihrt zu einer direkten
und unmittelbaren Interaktion, was zu hoher
O #eommentivenager - now ~ Aufmerksamkeit fihrt.
- -7:\ Your doctor's appointment tomorrow
S dm Can you please confirm your appointment? . . 5
('V"W"s — Durch die personalisierte Ansprache und zeitnahe
e Confirm  Reschedule  Cancel " . "
_&g Wschenkur Zustellung kénnen Marketer eine stéarkere

£

Kundenbindung férdern und héhere Conversion-Raten
erzielen, indem sie individuelle Praferenzen ansprechen,
bspw. durch Back-In-Stock Allerts. Zudem erméglicht
Mobile Push eine nahtlose Integration mit anderen
Marketingkanalen wie bspw. E-Mail, um eine konsistente

und umfassende Customer Experience zu schaffen.

X :
h & Push-message 9 : 4/|

Title Tuesday, 23 June

@ Product back in store!
When

e e Description
@ Product back in store!
o Hey {firstname} we have a good new for
e you! {favorite_productjare available
again in store!
© Recurring
S0 ; now
Wait! Did you forget something? © soheduted

There are 3 awesome items and a surprise
in your shopping cart.

Smart segments Engaged One tme

© Language | © isoneof & French x Englsh x Geman x ¢ | W@

© Lastuisit time ¢ > wasmorethan 3 1 hour &  ago @

~- Elaine



SMS

eeeco T-Mobile LTE 4:08 PM 72%

{ Messages Pizza King Details

Your Pizza just left the
oven and is on the way
to your plate!

We look forward to
seeing you! Maybe there
will be a surprise for you!
Be curious...

esseee odafone 4G 8:21 AM

 Chats Best Coffee

Hey, it's been a while since
we've seen you in our branch
at 3 Shopping Street. Our new
winter speciality coffees are
available now. Would you like
to try one? Hungry too? We'll
also give you 50 per cent off

our sandwiches. Just show our

baristas this QR Code.

OF{0

Realtime ist in der Kundenkommunikation besonders
effektiv. Das ist auch einer der Grlinde daflir, dass die
SMS eine Renaissance feiert. Die Offnungsraten von

SMS Uberschreiten oft die 90%.

SMS ermaéglicht es zeitkritische Informationen zu senden
und eine direkte Verbindung zu den Empfangerinnen und
Empfangern herzustellen, was besonders in Situationen
wie Terminerinnerungen oder speziellen Angeboten von

Vorteil ist.

SMS ist auBerdem eine gute Alternative, wenn auf E-Mails
keine Reaktion erfolgt. Speziell fir Kunden, bei denen Sie
laut Reporting wissen, dass sie keine Messages offnen,
geschweige denn Klicken, ist der Versand der Message
Uber SMS ein gutes Instrument, diese Kunden dennoch

zu erreichen.

N\t Elaine
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MAXIMALE PERSONALISIERUNG

Ebenen der
Personalisierung

WAS? (wie?)

INHALT

(Darstellung, Ansprache,...)

KONTEXT & TIMING

CHANNELS

Du willst Rezepte nach deinem Geschmack?
2k hilft
zu deinen

Vegane Gnocechi- Linsen-Chili
Fleischwurst- ——
Pfanne

gen, te
Los gent's

Auch wenn Sie bereits mit wenigen Daten eine
erfolgreiche Marketing Automation starten kdnnen, ist
das Generieren zusatzlicher Kundeninformationen
extrem relevant fUr die personalisierte Ansprache lhrer

Kunden.

Bei der personalisierten Kundenkommunikation ist es
entscheidend, die richtige Botschaft an die richtige
Person im richtigen Moment und auf dem richtigen
Kanal zu versenden, um eine auBergewodhnliche

Customer Experience zu schaffen.

Dafur konnen Sie aus einer groBen Anzahl von

personalisierbaren Inhalten wahlen:

¢ Individuelle Angebote

* Markt-spezifischer Content
¢ Programme-Infos

e Couponing

* Services/Apps

* Profiling

¢ Umfragen/ Zufriedenheit

* Situative Elemente

N\t Elaine



PERSONALISIERUNG REALTIME &

CONTEXTUAL

<10 SEK.

von POS Transaktion bis
Realtime Kommunikation

m Hallo Lea Diana,

Deine °Punkteinformation
dm
-—

Hallo Lea Diana,
vielen Dank fur Deinen Einkauf. Du hast dabei auch
einige *Punkte gesammelt

Gesammelte PAYBACK °Punkte

01.07.2024, 15:09  Basis°Punkte 23°P
Gesamt 23°P
Dein °Punktestand betragt somit: 134 °P

Bargeldlos und sicher bezahlen
Mit PAYBACK PAY bei dm an der Kasse mit einem Scan
“Punkte sammeln oder einldsen, Coupons nutzen und

den Einkauf mobil bezahlen. Mehr Infos zu PAYBACK
PAY

Alle Coupons >

Ein Scan, viele °Punkte

ﬁm- 33fach

Hat Dir diese Mail gefallen?

70%

Offnungsrate

Realtime & Contextual ist die neue Relevanz. Was
bedeutet das? Der Kunde oder die Kundin geht

z. B.in den DM oder REWE zeigt die Payback Karte vor
oder zahlt damit., wird durch diesen Vorgang erkannt und
bekommt innerhalb weniger Sekunden den Kassenbon,
das nachste Angebot oder die Zusammenfassung des
Kaufs inkl. Aktualisierung des Punktestands via E-Mail.
Die Kunden bekommen somit hochpersonalisierte
Kommunikation innerhalb von wenigen Sekunden

nach der Interaktion.

Offnungsraten von 70% aufwarts zeigen, dass der richtige
Moment & der richtige Kontext extrem wichtige Treiber fur
die Relevanz und damit fir die Wahrnehmung der

Kommunikation sind.
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NEXT LEVEL: PERSONALISIERUNG MIT
INTERAKTIVITAT

Im interaktiven Angebotsnewsletter von

REWE werden den Kunden individuell auf
ihre Praferenzen abgestimmte Angebote
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Interaktive E-Mails sind der TOP Trend und ein absoluter
Booster im E-Mail-Marketing. Die
Aufmerksamkeitsspannen der Kundschaft sind knapp
und der Wettbewerb um die Aufmerksamkeit der
Verbraucher intensiv. Marketer miissen innovative und
kreative Wege finden, um aus der Masse

hervorzustechen.

Eine solche innovative Methode ist die Nutzung
interaktiver E-Mails. Anstatt statische Nachrichten zu
verschicken, konnen Unternehmen interaktive Message-
Elemente in die E-Mails einbauen. Empfangerinnen und
Empfanger missen die E-Mail nicht verlassen und
kénnen direkt im E-Mail Postfach interagieren. Die
Vorteile: hoheres Engagement, verbesserte

Konversionsraten und starkere Kundenbindung.

\" Elaine



ELAINE® - DIE GANZE POWER DIGITALER MARKETING AUTOMATION FUR
WERTVOLLE KUNDENBEZIEHUNGEN

CONNECT AUTOMATE ENGAGE
Integrieren Sie Elaine nahtlos in Ihre Automatisieren Sie Marketing Interaktionen, Schaffen Sie wertvolle Kunden-beziehungen
bestehende Systemlandschaft! Datenverarbeitung, Prozesse und Workflows durch hoch-individualisierte und

sowie beliebig anspruchsvolle automatisierte Kommunikation.

Kampagnenablaufe.

- Elaine



Unser Team ist fur Sie da!

TEAM BUSINESS DEVELOPMENT

request@elaine.io

N\~ Elaine
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