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Unternehmensweit koordinierte
Ansprache des Kunden zum richtigen

Zeitpunkt mit der richtigen Botschaft und
tiber den richtigen Kanal — Marketing
Automation als zentrale Drehscheibe im
Multichannel-Marketing

Ansprache

Die operative Umsetzung der Marketing-
strategie stellt im Unternehmen eine Fiille
von Anforderungen an die Marketingab-
teilung. Hochgradig fragmentierte Kun-
deninteraktionen iiber verschiedene Kanile
erfordern immer komplexere und umfang-
reichere, gleichwohl aber fokussierte Ak-
tivitditen innerhalb des Unternehmens.
Einerseits gehort die effiziente operative
Abwicklung der verschiedensten Ge-
schéftsaufgaben und die konsequente Opti-
mierung der dazugehdrigen Prozesse dazu,
anderseits muss das Unternehmen in der
Lage sein, die dabei anfallenden Daten in
Wissen zu transformieren, um ein mog-
lichst vollstiandiges Bild seiner Kunden zu
erhalten. Die SAS Marketing-Automation-
Losung spielt bei diesen Anstrengungen
eine entscheidende Rolle und tibernimmt
die Funktion einer zentralen Drehscheibe.
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Kampagnenmanagement

Zunichst wird die Planung der Marketing-
aktivitdten, die von den strategischen
Zielsetzungen des Unternehmens abgelei-
tet werden konnen, unterstiitzt. Diese Pla-
nung beruht auf den Daten, die aus den ver-
schiedenen operativen Systemen gesam-
melt, bereinigt, konsolidiert und in einem
Data Warehouse gespeichert wurden,
womit die Grundlage fiir eine einheitliche
und umfassende Kundensicht geschaffen
worden ist.

Weiterhin konnen mit integrierten Data-
Mining-Methoden die fiir eine gezielte An-
sprache notwendigen Kundensegmente
und -profile erstellt werden. Doch auch die
beste Segmentierung und das genaueste
Kundenprofil niitzen nichts, wenn an-
schliessend keine zielgerichteten Aktionen
ausgelost werden. Daher muss das so
gewonnene Wissen nun bei der Planung
und Durchfiihrung von Kampagnen einge-
setzt werden. Diese konnen auf verschie-
denste Weise realisiert werden und sollten
immer auf dem vom Kunden bevorzug-
ten Kanal erfolgen. Die Einbindung des
Kampagnenmanagements in die SAS Mar-
keting-Automation-Losung verfolgt genau
dieses Ziel: die unternehmensweit koor-
dinierte Ansprache des Kunden zum richti-
gen Zeitpunkt mit der richtigen Botschaft
und tiber den richtigen Kanal.

eMail-Marketing
Nachdem sich Direkt- und Telefonmarke-

ting als Kommunikationskanéle bewahrt
haben, hilt nun auch das eMail als kosten-
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giinstiges und flexibles Medium Einzug in
die Palette der Kommunikationsmittel.
Einer der kritischen Erfolgsfaktoren beim
eMail-Marketing ist dessen gezielter Ein-
satz, um sogenanntes ,,spamming" zu ver-
meiden. Die Vorteile, die sich dem Unter-
nehmen mit diesem Kanal er6ffnen, kon-
nen nun auch direkt aus der SAS Marke-
ting-Automation-Losung genutzt werden.
Durch die Integration der eMail-Marke-
ting-Software Accucast von Socketware
konnen fiir die verschiedenen Kundenseg-
mente unterschiedliche Inhalte direkt mit-
tels eMail kommuniziert werden. Die Ant-
worten auf solche Kampagnen werden vom
System identifiziert, erfasst und an die ent-
sprechenden operativen Systeme zur Aus-
fiihrung weitergeleitet. Zudem dienen die-
se Informationen auch der Planung und
Verfeinerung von weiteren Kampagnen.

«Gezielt” zum Erfolg

Gezieltere eMail-Marketing-Kampagnen
erzielen einen grosseren ROI und erlauben
es einem Unternehmen, einerseits den Res-
sourceneinsatz zu optimieren und anderer-
seits die Kundenprofitabilitit zu erhdhen.
In einem jlingst erstellten Report der Gart-
ner Group wird festgestellt, dass eMail-
Kampagnen, die Produkte und Dienstleis-
tungen aufgrund von Multichannel-Daten
auswiéhlen und diese mit den Kundenbe-
diirfnissen abgleichen, eine grosse Rele-
vanz fiir den Endbenutzer aufweisen und
somit auch eine bessere Erfolgswahr-
scheinlichkeit haben (Quelle: Gartner, The
Secrets of E-Mail Marketing, von Adam
Sarner, Mérz 2002). [ |
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