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Transformation - warum?

Die schnelle Verbreitung neuer Kommmunikationskanale wie mobile Endgerate und
soziale Medien stellt die Beziehung zum Kunden auf den Kopf. Heute halt der
Kunde das Zepter in der Hand und bestimmt, wann und wo er Geschafte mit
dem Anbieter tatigt. Kann er diese nicht Uber sein Smartphone abwickeln, bevor-
zugt er vielleicht einen Wettbewerber.

Mit einem viralen Social Media Share lasst sich innerhalb einer Stunde eine Marke
aufbauen - oder zerstdren. Nach einer tiefgreifenden Anderung des europaischen
Datenschutzrechts, der Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) vom Mai 2018,

haben Privatpersonen nun mehr Kontrolle Uber inre Daten. Das hat einen grof3en

Einfluss auf die Marketing- und Kommunikationsstrategien.

Unternehmen haben mehr zu gewinnen - und zu verlieren - als je zuvor. Das Internet, Social Media
und mobile Apps erméglichen Firmen, direkt mit einer noch nie dagewesenen Anzahl von Men-
schen zu interagieren. Damit eréffnen sich neue Markte und Geschaftsmodelle - ohne geografi-
sche Einschrankungen oder hohe Anlaufkosten. Diese M&glichkeiten schaffen jedoch auch
zusatzliche Konkurrenz; bereit zu tUbernehmen, sobald ein etablierter Mitstreiter an Boden verliert.

Das “Was, Wo, Wann und Wie” der Kommunikation mit den Kunden muss deshalb verandert
werden, um weiterhin im Markt bestehen zu kénnen.

Dieses Whitepaper beschreibt sechs wichtige Schritte auf dem Weg zur Transformation der

Kundenkommunikation. Es erlautert, wie Customer Communications Management (CCM)
Technologie dabei unterstitzen kann.
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Was ist Customer Communications Management?

Laut Forrester, einem flihrenden Analysten- und Beratungsunternehmen, werden L&sungen fir
Customer Communications Management ,verwendet, um Inhalte zu erstellen, zu formatieren, zu
personalisieren und zu verteilen, um die papierbasierte bzw. elektronische Kundenkommunikation zu
unterstitzen und das Kundenerlebnis zu verbessern”.

Customer Communications Software bundelt die Kontrolle, verfolgt den
Fortschritt und hilft Organisationen, KorrekturmaBnahmen zu ergreifen, wenn
etwas schief geht. Ein Customer Communications System soll zudem die Einflh-
rung neuer Kanale und deren nahtlose Integration in die bestehende Kommunika-
tionslandschaft erleichtern.
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1: Umstieg von einer Multi-Channel- zu einer Omni-Channel-
Kommunikation

Die meisten Unternehmen kommunizieren heute mit ihren Kunden tGber mehrere Kanéle - jedoch
nicht immer integriert. Ein Marketing-Team, das im Rahmen einer Multi-Channel-Kampagne Print-,
E-Mail-, Text- und Social-Media-Kommunikation verwendet, ist nur bedingt erfolgreich, wenn es
isoliert vom Rest des Unternehmens agiert. Der Wandel von der Multi-Channel- zur Omni-Chan-
nel-Kommunikation gelingt nur, wenn alle Interaktionen eines Kunden mit dem Unternehmen naht-
los verbunden sind. Denn ein Kunde verwendet diverse Kommunikationskanale und interagiert mit
mehreren Abteilungen. Das Marketing muss also stets das ,,groBe Ganze® im Blick haben, um
aktuelle Angebote zu erstellen.

In der Praxis operieren jedoch Abteilungen und sogar Produktbereiche unabhangig voneinander
und nutzen getrennte IT-Systeme und Kommunikationskanéle.

Auf den Kunden wirkt das alles andere als einheitlich. Die Kommunikation mit einer Firma kann
verwirrend oder gar unkoordiniert erscheinen. Briefe, E-Mails und andere Dokumente sehen
moglicherweise unterschiedlich aus. Beim Gesprach mit der Hotline kann es vorkommen, dass
dem Agent nicht einmal die gesamte bisher erfolgte Korrespondenz vorliegt.

Eine zentrale Customer-Communications-Plattform unterstitzt einen einheitlicheren Ansatz. Sie
ermoglicht es, alle Kommunikations- und digitalen Marketing-Assets an einem Ort zu erstellen
und Geschéftsregeln zu hinterlegen, was, wann an wen geschickt werden soll. Organisationen
kénnen so Uberprifen, ob die Kommunikation erfolgreich ist und bei Problemen entsprechende
MaBnahmen ergreifen.

Integrierte Kommunikation kann durch die Kombination von Inhalten aus verschiedenen
Bereichen des Unternehmens hergestellt werden. So kann beispielsweise eine einzige
Abrechnung fir alle Produktk&dufe eines Kunden erstellt werden, auch wenn die Quelldaten
in unterschiedlichen IT-Systemen gespeichert sind.
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2: Entwicklung eines digitalen Ansatzes

Kommunikationsprofis wissen um die Notwendigkeit, von gedruckten Dokumenten auf digitale
Kommunikation umzustellen. Denn die digitale Kommunikation bietet weit mehr Moglichkeiten -
sofern es gelingt, ihr volles Potenzial auszuschdpfen. Die Herausforderung ist zu ermitteln, welche
Information auf welchem digitalen Kanal am besten funktioniert und entsprechend spezifischen
Inhalt zu erstellen.

Eine Customer Communications Software ermdglicht, “Rohdaten - aus einem Brief, einem
Lieferschein oder einer Erinnerung - auf verschiedene Kanéale angepasst zu verwenden. Der
gleiche Inhalt I&sst sich in eine einzeilige Textnachricht, eine Antwort-Mail (fir Computer/Tab-
letts/Handys) oder in ein Skript flr Chatbot-Gesprache umwandeln.

Mit Hilfe dieser Technologie schaffen digitale Kanédle Mehrwert und helfen, eine gute Kundenbezie-
hung aufzubauen. Neue Formate kénnen genutzt werden, um statische Dokumente interaktiver
und damit ansprechender zu gestalten.

Im Fall eines Kontoauszugs oder einer Stromrechnung lassen sich maBgeschneiderte Dia-
gramme und Grafiken einfigen. Mit einem Klick sehen Kunden so ihre Ausgaben- oder Kon-
sumgewohnheiten ein. AnschlieBend lassen sich die Daten zur weiteren Analyse extrahieren.

il
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Viele dltere Geschaftssysteme produzieren wichtige Dokumente, die auch heute noch verwendet
werden - von Berichten, Vertragen und Korrespondenz bis hin zu Kontoausztigen und Lieferschei-
nen. Diese Dokumente wurden urspringlich flr den Druck konzipiert, sodass sich ihr Format nur
schwer aktualisieren lasst; sei es die Anpassung an digitale Kanale, das Hinzufligen von personali-
sierten Inhalten oder die Anpassung an das aktuelle Corporate Branding.

Notwendige Anderungen am Altsystem kénnen kostspielig, riskant und vor allem zeitaufwéndig
sein. Eine Ablésung des Altsystems ist jedoch auch selten sinnvoll, wenn sich die Kommunikation
sofort verbessern soll und nicht erst in Monaten oder gar Jahren.

Eine Alternative hierzu bietet eine Customer Communications Management Software. Sie
ermdglicht die Uberarbeitung von Inhalten auBerhalb der Legacy-Anwendung. Dieser Ansatz
ist wesentlich schneller, weil das bestehende System weder aktualisiert noch ersetzt werden
muss.

So kann beispielsweise eine Kontoinformation einfach angepasst werden, auch wenn sie aus
Textzeilen in einem alten, unveranderbaren Format besteht. Dazu wird das Dokument in ein
System fur Customer Communications Management eingebunden und nach individuellen
Anforderungen verédndert, zum Beispiel automatisch in eine E-Mail oder ein anderes digitales

Format umgewandelt. So kdnnen neue Inhalte wie personalisierte Marketingangebote eingefiigt
werden.
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4: Erstellen einer zentralen Kundensicht

Echte Kommunikation findet statt, wenn der Kunde sich verstanden fiihlt und bei jeder Interaktion
einen personlichen Service erhalt. Diese Art von Verstandnis zu schaffen, gelingt nur wenigen Un-
ternehmen. Folglich geht es darum, sich ein vollstandiges Bild von der Interaktion eines Kunden
mit der eigenen Organisation zu machen, um sein Verhalten sowie seine Vorlieben zu verstehen.

Unstrukturierte Informationen, die auBerhalb formaler Datenbanken existieren, sind ein
zunehmend wichtiger Bestandteil der Kommunikation, beispielsweise Dokumente, E-Mails,
Textnachrichten, Gesprache Uber soziale Medien oder Chat-Interaktionen. Tatséchlich machen
unstrukturierte Informationen Uber 80 Prozent aller Unternehmensdaten aus. Wie der Name schon
sagt, kann es eine Herausforderung sein, sie an einem Ort zusammenzuflhren. Denn sie liegen
yunstrukturiert” in verschiedenen Formaten vor und stammen aus vielen verschiedenen Quellen.

Systeme fir Customer Communications Management werden von einem zentralen Daten-
speicher unterstitzt, der alle Informationen speichert und nach Kunden kategorisiert. So
stellt dieser eine vollsténdige Historie aller eingehenden und ausgehenden Informationen
bereit.

Wenn ein Kunde beispielsweise ein Gesprach per Chat beginnt, dann eine E-Mail sendet und
danach die Hotline anruft, wird jedes dieser Details Bestandteil der individuellen Kundenhistorie.
So kann ein Kundendienstmitarbeiter bei der ndchsten Interaktion das Gesprach nahtlos wieder
aufnehmen. Damit wird dem Kunden ein Geflhl der Wertschatzung vermittelt.
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5: Kommunikation personalisieren

Es ist allgemein anerkannt, dass personalisierte Kommunikation effektiver ist. Warum sonst erhalten
personalisierte E-Mails und Anzeigen eine gréBere Resonanz? Eine personalisierte Herangehensweise ist
jedoch alles andere als einfach, wenn man gleichzeitig mit mehreren Kanélen jonglieren muss und einen
groBen, heterogenen Kundenstamm hat.

Ein System fiir Customer Communications Management kann helfen, personalisiert zu kom-
munizieren, indem es regelbasierte Automatisierung auf verschiedene Arten anwendet:

e Hinzuflgen von personalisierten Nachrichten zu Transaktionsdokumenten wie Auftrags-
bestéatigungen, Liefernachweisen, Rechnungen und Kontoausziigen

e Auslésen einer personalisierten Kommunikation als Reaktion auf Kundenaktionen oder
Ereignisse wie die Antwort auf eine Textnachricht oder einen Tweet

e Integration von Kundenanalyse- und Profiling-Systemen, um die personalisierte
Kommunikation Gber mehrere Kanéle fortzufihren.

Ein System fur Customer Communications Management sollte Automatisierung und menschli-
che Interaktion erfolgreich verbinden und gleichzeitig sicherstellen, dass der ,menschliche Fak-
tor* erhalten bleibt. Kiinftig wird die ,,Standard-Kundeninteraktion“ von ereignisbasierter Kom-
munikation und Chatbots mit klnstlicher Intelligenz Gbernommen werden. Und Unternehmen
werden Prozesse implementieren, um nur noch komplexe oder sehr spezifische Anfragen

automatisiert an Kundendienstmitarbeiter zu routen.
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6: DSGVO-Konformitat

Daten sind die Basis einer effektiven Kundenkommunikation, fir Unternehmen jedoch nicht mehr so
einfach zu erheben. Denn die am 25. Mai 2018 in Kraft getretene DSGVO gibt Privatpersonen mehr
Rechte Uber ihre persdnlichen Daten. In der Européischen Union (EU) anséssige Personen kénnen
von jeder Organisation die Herausgabe ihrer Daten fordern, beziehungsweise deren Léschung oder
Ubertragung an einen anderen Anbieter beauftragen. Die DSGVO zwingt Unternehmen damit, mehr
denn je auf Vertraulichkeit und Sicherheit von Daten zu achten und die Verwendung personenbezo-
gener Daten transparenter zu gestalten. Bei Zuwiderhandlung drohen harte Sanktionen.

Doch die DSGVO ist mehr als ein Gesetz. Sie bietet die Chance, das Vertrauen der Offentlichkeit in
den Umgang mit Kundendaten und in deren Sicherheit zu stérken. Untersuchungen von Macro 4
zeigen, dass 41 Prozent der britischen Verbraucher bevorzugt Geschafte mit Unternehmen téatigen,
die genau belegen, wie sie mit personlichen Daten umgehen.

Systeme flr Customer Communications Management erméglichen die sachbezogene und
zeitnahe Kommunikation, die ein Kunde im Austausch flr den Zugriff auf seine persdnlichen
Daten erwartet, und werden zudem durch manipulations- und angriffssichere Speichersysteme
unterstitzt. Diese ermdglichen es, groBe Mengen an unstrukturierten Inhalten entsprechend der
DSGVO-Anforderungen korrekt zu klassifizieren und zu verwalten.

Die zentrale Verflgbarkeit und Kontrolle der Kundeninformationen vereinfacht den Prozess der
Beantwortung von datenschutzrelevanten Anfragen erheblich und erleichtert dem Antragsteller
die Einsicht in seine eigenen Daten zur jeder Zeit.

Fur Unternehmen ist es entscheidend zu wissen, welche Daten sie haben, auf welche Person sich
diese beziehen und wo sie gespeichert sind. Dies ist der Ausgangspunkt fur die DSGVO-konforme
Umsetzung von Regeln und Richtlinien zur Verwaltung und Speicherung personenbezogener Daten.
Die Ablage von Kundendaten in einer Lésung flr Customer Communications Management erleich-
tert die Einhaltung der DSGVO-Richtlinien, indem automatische Aufbewahrungs- und Léschregeln
festgelegt, der Datenzugriff von unternehmensinternen Benutzern, Kunden und Geschéftspartnern
Uberwacht und zuséatzliche Sicherheitsprozesse eingebunden werden kénnen.
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Macro 4:
Mit Unternehmen zusammenarbeiten, um die Kunden-
kommunikation zu transformieren

Macro 4 verflgt Uber mehr als zehn Jahre Erfahrung in der Implementierung von Lésungen flr
Customer Communications Management flir Unternehmen verschiedenster Branchen, darunter
sowohl Business-to-Business- als auch Business-to-Consumer-Umgebungen.

Die Software-Suite Columbus von Macro 4 erméglicht, personalisierte, mehrkanalige Kommunika-
tion auf Unternehmensebene bereitzustellen, ohne Anderungen an bereits implementierten Ge-
schaftssystemen vorzunehmen. Unser hoch automatisierter und dennoch individueller Ansatz hilft
unseren Anwendern, mehr Kunden zu gewinnen bzw. zu binden, und das zu geringeren Kosten.

Weitere Informationen finden Sie unter www.macro4.com

Email: market.de@macro4.com
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Deutschland
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E-Mail: market.it@macro4.com E-Mail: market.usa@macro4.com

Macro 4, ein Geschaftsbereich von UNICOM Global, entwickelt Softwarelésungen, welche die
Transformation von Unternehmen beschleunigen. Die plattformtbergreifenden Enterprise Informa-
tion Management Lésungen von Macro 4 erleichtern Unternehmen die digitale Transformation und
Personalisierung ihrer Kundenkommunikation und steigern zudem den Nutzen ihrer Unterneh-
mensdaten. Macro 4 Lésungen flr Application Lifecycle Management, Session Management und
Performance-Optimierung werden von vielen der weltweit groBten Unternehmen zur Modernisie-
rung ihrer Mainframe-Anwendungen und Entwicklungsprozesse eingesetzt. UNICOM Global ist in
allen geografischen Regionen tatig und bietet seinen Kunden weltweit fundiertes Know-How und
flexible IT-L&sungen.

Weitere Informationen zu den Produkten und Dienstleistungen von Macro 4 finden Sie unter

www.macro4.com.
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