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Vorwort

Im privaten Umfeld skypen Oma und Opa mit den Enkeln. Freunde verabreden sich via WhatsApp
und Co. Neue Kommunikationsmedien sind in unserem Alltag angekommen. Viele Konsumenten er-
warten hier auch in der Interaktion mit Unternehmen mehr als Telefon, Brief und Email. Der Druck
steigt hier auch die Nutzung von Kommunikationskanélen auszubauen. Fir viele Dialogbereiche gibt
es exzellente Lésungen. Die Herausforderung ist es aber, die Vielfalt an mdglichen Kommunikations-

kanalen sinnvoll zu orchestrieren und in die Prozesse zu integrieren.

Zu viele Bearbeitungsschritte sind aus Kundensicht abgeschnitten oder isoliert. Der Kunde hat heute
kein Verstandnis mehr dafiir, dass ein Vorgang nicht abschlieBend bearbeitet werden kann, weil der
Kundenberater keinen Zugriff auf diese Anwendung oder Daten hat oder ihm die Entscheidungskom-
petenz fehlt.

Die digitale Transformation ermdglicht véllig neue Geschéaftsmodelle und bedroht sicher geglaubte
Geschéftsgrundlagen. Apps wie Uber oder MyTaxi wirbeln die Taxibranche durcheinander. Markifiih-

rer wie Kodak, Erfinder der Digitalkamera, sind vom Markt verschwunden.

Channel management 2013 /2014 Report sample question Comtact 1 %
Network [®

What channels are managed by the contact centre (in %)?
Quelle: dimensions data's 2013/14 global contact centre benchmarking

Telephone 95,40 1,1“ 0,90
Email 87,80 r,BOI 1,40
Internet 67,70 ' 9,10 I 3,80
IVR (touchtone) self-service 53,60 ' 8,00 I 5,20
SMS (text messaging) 40,10 ' 11,30 ,00

Social media (FB, Twitter, etc.) 34,40 ' 14,70 r13,20

Web chat 29,10 ' 21,50 . 13,70

s e . Now
Smartphone application service 19,50 ' 18,10 I 16,80
Available within next 12 month
speech self-service 17,00 ' 10,70 9,30 Planned for 24 month
0 20 40 60 80 100

Weltweit reagieren auch Contact Center auf diesen Trend und bauen die Kontaktkanéale auf. Span-

nend bleibt, welche neuen Service- und Kommunikationskonzepte in Zukunft entstehen werden. Die
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Anforderungen an Mitarbeiter werden sich von der rein sprachlichen zunehmend zur schriftlichen
Kommunikation verandern. Videotelefonie gewinnt an Bedeutung. Was bedeutet das fir das Erschei-
nungsbild und Arbeitnehmerdatenschutz?

Auf der anderen Seite macht das das Leben aber auch spannend. Kommunikation von Mensch zu
Mensch, sinnvolle Self-Service-Angebote und viel Raum flr Kreativitdt werden die nachsten Jahre in
der CC Branche pragen.

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstée aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fir Sie geeignete Lésung
finden. Diese Themen wurden am 04.11.2014 in Vortrdgen und Workshops auf der jahrlichen Veran-
staltung ,Erfolgreiches Contactcenter* im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen
unter http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfigung.

Ich wiinsche lhnen eine anregende Lektiire m

P
i

Markus/Grutzeck p, ;
(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter) l&}
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20 Mit mehrstufigen E-Mail Marketingkampagnen neue Kunden
gewinnen — ein Praxisbericht fir den Mittelstand
Autor:  Martin Philipp

Die Uberschrift nimmt es vorweg: E-Mail Marketingkampagnen — egal ob einstufiges Standalone oder
mehrstufige Nurturekampagnen — kénnen zu signifikant mehr Umsatz fihren. Studien gehen von bis
zu 25 Prozent mehr Abschlissen und 10 Prozent weniger Zeitaufwand aus.Wenn Technik und Kom-

munikation sinnvoll verzahnt sind, haben Sie schon viel richtig gemacht.

Wie aber sieht ein praxistaugliches Setup flir ein mittelstdndisches Unternehmen im Detail aus? In
meinem Szenario zeige ich anhand einer mehrstufigen Leadgenerierungskampagne eines mittelstén-
dischen Unternehmens im B2B-Umfeld, wie Sie Schritt fir Schritt Ihre eigene Kampagne konzipieren,

aufbauen und managen kénnen.

Bringen Sie die Menschen in lhrem Unternehmen an einen Tisch, die fiir das Marketing und fiir den
Vertrieb zustandig sind. Gemeinsam sollten diese herausarbeiten, wer die aktuellen und wer die in
Zukunft gewlinschten Kunden sind. Meist ist es sinnvoll, diese in Gruppen einzuteilen, da zum Bei-
spiel die Bedirfnisse je nach FirmengréBe oder Branche der Kunden sehr unterschiedlich sein kén-
nen. Bewahrt haben sich hier auch Kéaufer-Personas, also detaillierte Personenbeschreibungen von
protoypischen Kaufern. Mit diesen bekommen alle Beteiligten eine klare Vorstellung davon, mit wem

sie es zu tun haben.

Als nachsten Schritt beschreiben Sie, wie die Customer Journey dieser Personas ist. Das heif3t, wie
der potenzielle Kaufer von Ihnen und lhren Produkten/Dienstleistungen erfahrt, wie er sich informiert,

wie er sich letztlich fir den Kauf entscheidet.

Flr diese Personas gilt es nun, fachlich hochwertigen und interessanten Content in Form von eBooks,
Studien oder Whitepaper zu erstellen. Greifen Sie gegebenenfalls auf externe Autoren zurlick, falls
Sie nicht Uber adaquate interne Ressourcen verfigen. Wichtig ist hier, dass Sie wirklich gut produzier-
ten Inhalt als auch die exklusiven Ver6ffentlichungsrechte erhalten. Sie sollten sich auch mit Werbe-
botschaften sehr zurlckhalten, schlieBlich wollen lhre Personas von seridsen Inhalten tiberzeugt wer-

den und nicht von Werbeaussagen.

Falls Sie noch nicht Giber einen Adressbestand mit Werbeeinwilligung verfligen, so ist spatestens jetzt
der Zeitpunkt gegeben, eine Regelkommunikation in Form eines Newsletters zu etablieren. Parallel
erstellen Sie eine Landingpage, auf der nach erfolgter Anmeldung samt Werbeeinwilligung das Asset

heruntergeladen werden kann. Sobald |hr Asset als eBook/Studie/Whitepaper einsatzbereit ist, soll-
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ten Sie mit adaquaten Kampagnen wie Bannerwerbung, Standalone E-Mailings, Google Adwords
Anzeigen und Beitrdge in Newsletter, Blog und Social Media den kostenlosen Download bewerben.
Und sorgen Sie dafir, dass lhr Content in der organischen Suche gut gefunden wird. SchlieBlich bie-
ten die via organischer Suche gewonnenen Leads einen signifikanten Preisvorteil. Im diesem Beitrag
nehmen wir an, dass Sie ein eBook zum Thema Leadgenerierung erstellt haben, das man sich auf

Ihrer Webseite gegen Anmeldung und Werbeeinwilligung kostenfrei herunterladen kann.

Im Anmeldeformular sollten Sie so wenig Pflichtangaben wie nétig abfragen: E-Mailadresse, Firma,
Name und Anrede sollten neben der Werbeeinwilligung gentigen. Sorgen Sie dafiir, dass bei jedem
neu angelegten Profil die Information hinterlegt wird, Gber welche Kampagne der Interessent auf lhre
eBook Landingpage geleitet wurde. Dazu erweitern Sie jeden Link auf die Landingpage mit Kampag-
nencodes, die dann beispielsweise mit Google Analytics ausgewertet werden kénnen. Die Kampag-
nencodes liefern dann spater bei der Auswertung entscheidende Hinweise (ber die Wirtschaftlichkeit
der Kampagnen. Nach erfolgter Anmeldung bekommt der Interessent eine Bestatigungs-E-Mail mit

Link zum Download des eBooks.

Wahrend in der vorhergegangenen Stufe Ihr eBook die Frage ,Wie I6se ich das Problem?“ beantwor-
tet hat, bieten Sie im zweiten Schritt Inhalte wie beipielsweise Anwenderberichte an, die zeigen, wie
andere das Problem gel6st haben. Erstellen Sie ein Standalone E-Mailing mit verlinkten Anwenderbe-
richten. Da Sie mehrere Anwenderberichte anbieten, kénnen Sie die Zielgruppe z.B. nach Geschéfts-
felder segmentieren, vorausgesetzt Sie hinterlegen die entsprechenden Daten im jeweiligen Profil. In
einem weiteren Standalone kénnen Sie dann der segmentierten Zielgruppe ein Webinar oder Auf-
zeichnung mit folgendem Thema anbieten: ,Wie Sie mit unserer Hilfe das Problem I6sen!” In einem
letzten E-Mailing bieten Sie dann direkt lhr Produkt bzw. lhre Dienstleistung an. Idealerweise konzent-
rieren Sie die Zielgruppe Uber den vierstufigen Funnel hin zu Sales-accepted-Leads. Generell sollten
Sie in den Stufenmailings die Mdglichkeit des direkten Abschlusses/Kaufes anbieten. Bestandskunden
wiederum freuen sich zwar, wenn sie lhr eBook kostenlos erhalten, Sie sollten aber aus der mehrstu-
figen Kampagne gefiltert werden. Besser, wenn Sie das eBook |hren Bestandskunden Gber ein ge-

sondertes Mailing kostenlos als kleines Goodie anbieten.

Uber das Kampagnentracking erfahren Sie, welche Kampagnen und welche Stufenmailings gut funk-
tionieren. Erhalten Sie viele Abmeldungen oder erzielen zu wenige Offnungs- und Klickraten, sollten
Sie neben den angebotenen Inhalten auch die Betreffzeilen, die prominente Gestaltung der Call to
Actions sowie die Versendehaufigkeit kritisch analysieren. SchlieBlich kbnnen Sie noch einen Blick auf

den Return on investment (ROI) werfen — wie viel Geld hat sie das eMail-Marketing gekostet, und wie
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viel Umsatz haben Sie dadurch generiert? Und ab einer gewissen VerteilergrdBe ist es auch lohnend,
sich die einzelnen KenngréBen nach Nutzergruppen aufgeteilt anzusehen. Oft merkt man dann, dass
manche Dinge z.B. bei jungen Nutzern erfolgreich sind oder bei Frauen, etc.

Wenn Sie sich diese Ergebnisse nun zusammenstellen, dann ergeben sich fast von allein Méglichkei-
ten, wie Sie in Zukunft noch mehr Erfolg mit Ihren eMails erreichen. Arbeiten Sie im Team, dann ma-

chen Sie diese Ergebnisse allen Kollegen zuganglich und diskutieren Sie diese am besten mit ihnen.

Uber den Autor: Martin Philipp

Martin Philipp hat Uber 15 Jahre Erfahrung bei der Beratung,
Vermarktung und dem Vertrieb von beratungsaufwendigen web-
basierten Produkten und Ldsungen im B2B-Umfeld. Der diplo-
mierte Betriebswirt ist Mitgeschaftsfihrer bei SC-Networks, dem
Hersteller der E-Mail Marketing Automation Lésung EVALANCHE
und hier verantwortlich fir die nationale und internationale Ge-

schéftsentwicklung.

Herr Philipp ist Autor diverser Fachbeitrdge und Fachforen wie
dem E-Mail-Marketing-Blog und dem B2B-Onlinemarketing-Blog

sowie Experte auf der Online-Marketing-Expert-Site.

Kontakt
SC-Networks GmbH Tel: +49 (8151) 555160
Herr Martin Philipp eMail:  philipp@sc-networks.com
Enzianstr. 2 Web: www. www.sc-networks.com
e\VALANCHE 82319 Starnberg

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.



eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2014”

Das eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2014” enthalt Fachartikel von Referenten und Lésungsanbietern
der Veranstaltung “Erfolgreiches Contactlcenter 2014”, die am 04.11.2014 im Congresspark Hanau
stattgefunden hat.

Die Folien der Workshops und Vortrage stehen unter der Veranstaltungswebsite

www.erfolgreiches-contactcenter.de

zum Download zur Verfigung. Die Referenten und Autoren der vorliegenden Fachartikel wollen Call-
center-Managern und Verantwortlichen in Servicecentern helfen, sich auf die Herausforderungen der
nahen Zukunft einzustellen. Rezeptldsungen gibt es nicht. Aber die Beitrage liefern Gedankenanstofie
und geben Impulse zum eigenen Nachdenken.

Im Namen der Autoren wiinsche ich Ihnen eine unterhaltsame Lektire.

lhr
Markus Grutzeck

Herausgeber:

Grutzeck-Software GmbH
Hessen-Homburg-Platz 1
63452 Hanau

Germany

Tel.: +49 (0) 6181 -9701-0
Fax: +49 (0) 6181 /9701-66
Email: info@grutzeck.de
Web: www.grutzeck.de

ISBN: 978-3-941952-14-0

Grutzeck-Software

Erfolgreiches --f‘.?,
Contactcenter Q&% ¢





