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Die 4 Saulen der Personalisierung: »

Wie lhre digitale Strategie
dank 1:1 Marketing auch
in Corona-Zeiten erfolgreich ist

Mit Einblicken von... cue BRANDALLEY . RUNTASTIC = salybeauty @ POWDERS ...und mehr.
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Immer mehr Kunden wiinschen sich heute ein gewisses Mal}
an Personalisierung. Tatsachlich erwarten 63% aller Kaufer in

Nordamerika und GroRbritannien (eMarketer) eine personalisierte

Kommunikation von Marken - und diese Zahl wird in Zukunft
sicherlich weiter ansteigen. Seit dem Ausbruch von COVID-19
haben sich diese Erwartungen noch verfestigst. Marken miissen
verstehen, wie sich das Leben ihrer Kunden durch die Pandemie

verandert hat, und Losungen fur diese neuen Anforderungen

bieten.



Immer mehr Marken setzen daher auf moderne Martech-Losungen und integrieren
Personalisierungsstrategien in inr digitales Marketing. Aber nicht alle sind damit erfolgreich.

Diejenigen, die tatsachlich eine 1.1 Personalisierung erreichen, haben sich mit den vier

goldenen Regeln beschaftigt:

1. Fuhren Sie ein Gesprach, keinen Monolog
2. Versetzen Sie sich in die Lage lhrer Kunden
3. Umfangreiche Daten bringen viel Verantwortung mit sich

4. Nutzen Sie Technologien, bei denen der Kunde im Mittelpunkt steht

Damit auch Sie diese vier wichtigen Grundsatze fur sich nutzen konnen, haben wir
direkt an der Quelle nachgefragt. Wir haben einige der besten Insights und Erfolge
zusammengestellt, die unsere Kunden dank 1:1 Personalisierung erreichen konnten
und die bei der richtigen Umsetzung fur glickliche, treue Kunden (und bessere

Geschaftsergebnisse fur Ihre Marke) sorgen.
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Fuhren Sie ein Gesprach,
keinen Monolog




Sie kennen das vielleicht: Sie unterhalten sich mit jemandem, aber

Ihr Gesprachspartner hort Ihnen nicht aktiv zu, wenn Sie sprechen.

Stattdessen wartet er nur auf die richtige Gelegenheit, um
selbst etwas zu sagen. Das ist frustrierend. Sie fuhlen sich nicht

ernstgenommen. So ergeben Gesprache keinen Sinn.

Bei einem Gesprach sollten zwei (oder mehr) Personen aktiv
miteinander kommunizieren, um mehr Ubereinander zu erfahren.
Es gibt einen Diskurs, ein Hin und Her. 1.1 Personalisierung sollte
im Idealfall genauso ablaufen. Sie sollten versuchen, mehr tGber
lhren Kunden zu erfahren, und Ihr Kunde wird im Gegenzug

versuchen, mehr uber Ihre Marke herauszufinden.

Nicht in jedem Unternehmen sind solche Gesprache maoglich.

Daten des CMO Council via eMarketer zeigen, dass die Fahigkeit von

4 Pillars of Personalization

5z sallybeauty

Scott Jonsmyth-Clarke

Ehemals Group CRM & Digital
Communications Manager

,Mit einem dialogorientierten Ansatz zeigt lhre

Marke, dass sie an einem Kunden als Person
interessiert ist. Kunden bewerten das positiv.
Das wurde wohl jeder tun, denn es gehort zu

guten menschlichen Beziehungen dazu.”
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Unternehmen, ihren Kunden zuzuhoren, folgendermalden bewertet wird:

» 33% ,ganz OK”
» 17% ,nicht sehr gut”

» 7% ,schrecklich”

Um Personalisierung erfolgreich nutzen zu konnen, reicht ,ganz
OK" nicht aus. Und ,schrecklich” naturlich erst recht nicht. Ihr Team
mMuss nicht nur personalisierte Inhalte an Kunden verschicken,
sondern auch auf mogliche Antworten reagieren. Gesprache

mussen maoglich sein.

COVID-19 wird sich noch eine Weile auf die Anforderungen und
Prioritaten Ihrer Kunden auswirken. Sie mussen daher vorbereitet
sein, damit Sie auf neue Bedurfnisse reagieren konnen. Als guter
Zuhorer sollten Sie darauf achten, was Ihre Kunden sagen, und mit
Inhalten antworten, die relevant, respektvoll und wertvoll fir den

Kunden sind.

4 Pillars of Personalization

cue

Shane Lenton
ClO

,FuUr unsere Kunden bedeutet Personalisierung,
dass wir kontinuierlich im Dialog stehen.
Idealerweise wahlen wir fir unsere
Kommunikation genau den richtigen Zeitpunkt

aus. Wir personalisieren die Kommunikation so

weit wie moglich. Wenn wir im Laden mit ihnen

interagieren, wissen wir, wer sie sind.”
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Die Kunst des Gesprachs

Wenn man Personalisierung als Gesprach mit den Kunden

betrachtet, und nicht nur als einseitiges Marketing, ist das der

erste Schritt fur Marken auf dem Weg zu 1:1 personalisiertem
Kundenengagement.
Auch fur die Geschaftsergebnisse spielt dieser Ansatz eine

wichtige Rolle.

Sally Europe konnte bereits einige Erfolge damit erzielen:
» Steigerung der Webverkaufe per E-Mail um 43% im
Jahresvergleich

» Steigerung des durchschnittlichen Bestellwerts mit Web-
Empfehlungen um 19%

» Steigerung der monatliche Verkaufe tiber digitale
Kommunikationskanale um 20%

4 Pillars of Personalization

5z sallybeauty

Scott Jonsmyth-Clarke

Ehemals Group CRM & Digital
Communications Manager
2015-2019

,Wir betreiben schon seit einiger Zeit Friendship-
Marketing. Dabei verfolgen wir einen ,Customer first-
Ansatz und eine eher kommunikative Beziehung zum
Kunden. Dem liegt folgende Uberlegung zugrunde:

Wir verstehen zwar die Kunden-Transaktionen, Web-
Interaktionen, [Kontaktpunkte im] Call Center und im
Geschéft aber was ist mit verbalen AuBBerungen des
Kunden? Wie konnen wir diese Daten wieder in die
Datenbank einspeisen und sie nutzen, um den Kreislauf

ZU schliellen?”

emarsys.com 7
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Versetzen Sie sich in die
Lage lhrer Kunden




Als Marketer suchen wir standig nach neuen Moglichkeiten, um
unsere Kunden erreichen zu konnen - nicht nur auf neuen Kanalen,

sondern auch mit neuen MalRnahmen.

Moderne Martech-Methoden sorgen daflr, dass unsere Ansatze
immer granularer und taktvoller werden. Gleichzeitig sollten wir uns
aber bewusst machen, wie unsere Kommunikation vom Empfanger
aufgenommen wird. Gerade im Hinblick auf COVID-19 sollten wir
sensibel vorgehen und darauf achten, dass unsere Nachrichten in
der aktuellen Situation fur unsere Kunden Sinn ergeben. Erwarten
die Kunden gerade Produktempfehlungen fur ihre nachste Reise?
Vermutlich nicht, da die Reisemaoglichkeiten durch das Coronavirus

weltweit massiv eingeschrankt sind.

4 Pillars of Personalization

BRANDALLEY

THE NON-STOP DESIGNER SALE

Alexandra (Simion) Vancea

Head of Marketing

,Marken sollten sich bewusst sein, dass wir
in den letzten zwei Jahren viele Technologien
einsetzen konnten, die wir flr unsere

Marketingstrategien, Kundendienste oder

kundenspezifische Entwicklungen nutzen
konnten. Dabei war immer Klar, dass man
mit einem anderen Menschen kommuniziert.
Eqgal, wie wir die Inhalte ausliefern, der

Empfanger ist immer eine echte Person.”

emarsys.com 9



4 Pillars of Personalization

Vielleicht haben Sie gerade eine spannende Kampagne geplant,
die Sie gern ausfuhren mochten. Aber ist sie auch im Hinblick
auf COVID-19 noch relevant? Versetzen Sie sich in die Lage des

O BULK
7 POWDERS

Mark Sherwood

Verbrauchers. Wie wurden Sie sich fuhlen, wenn Ihnen diese

Kampagne angezeigt wurde?

Head of Europe
Marketer, die 1:1 Personalisierung erfolgreich umsetzen, wissen,

wann sie ihre Rolle als Marketer verlassen mussen. Denken Sie

daran: Wir alle sind auch Verbraucher. Wir wissen, auf welche Art ,Wir wollten das Kundenerlebnis

von Marketing wir reagieren. Wir wissen, durch welche Art von vereinfachen. Dafur haben wir uns selbst
Kommunikation wir uns wertgeschatzt fihlen (und durch welche in die Lage der Verbraucher versetzt. Wir
nicht). sind alle zuerst Verbraucher und dann erst

Marketer. Uns das bewusst zu machen, war
Fur Mark Sherwood, Global Head of CRM bei Bulk Powders, bedeutet

das, die richtigen Fragen zu stellen — namlich die, auf die der

ein wichtiger Schritt.”

Kunde gerne antwortet und die wichtige Einblicke fur eine bessere

Personalisierung liefern.
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cue

Shane Lenton
ClO

,Wir versuchten, uns in die Lage der Verbraucher zu versetzen und

fragten uns, was wir an ihrer Stelle erwarten wurden. Zuerst erstellten

wir also ein neues Willkommensprogramm. Im Rahmen dieses

Programms bitten wir unsere Kunden, uns mehr uber sich zu erzahlen. . .
,Wir haben uns angesehen, wie Kunden heute

Warum sind sie Kunde bei Bulk Powders? Was kaufen sie? Was sind . . L
fernsehen, Musik konsumieren, wie sie ihren Alltag

. o oy
ihre Ziele? Welche Art von Produkten bevorzugen sie: verbringen. Dann haben wir das aus unserer Sicht

Dank dieses hochpersonalisierten Marketingansatzes, bei dem alles als Einzelhandler analysiert und uns gefragt:, Wie

aus der Perspektive des Kunden geschieht, konnte Bulk Powders die konnen wir ein personalisiertes Eriebnis bieten, aas

. . den Verticals oder Bereichen entspricht, in denen die
Kundenbindung massiv verbessern.

Verbraucher fur gewohnlich Inhalte und Endprodukte

,Mit Emarsys erstellen wir unmittelbar persénliche Erlebnisse flr erhalten? Dank dieser Perspektive wurde uns klar, dass
unsere 1,5 Millionen Kunden auf der ganzen Welt. Wir haben 500 das Erlebnis fur unsere Kunden genauso reibungslos
individuelle Journeys automatisiert und damit eine Bindungsrate von ablaufen muss.”

/0% erzielt.”

emarsys.com 11
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Umfangreiche Daten
bringen viel Verantwortung
mit sich




FUr echte 1:1 Personalisierung, die flr den Kunden relevant ist und
lhrer Marke positive Ergebnisse liefert, benotigen Sie hochwertige

Kundendaten. Die beste Quelle dafur ist naturlich der Kunde selbst.

Wenn Sie Daten von lhren Kunden erhalten mochten, miissen Sie

drei Dinge beachten:

1. Bieten Sie einen Mehrwert im Austausch fiir Kundendaten.
Marken mussen sich darauf verlassen konnen, dass ihre Kunden
ihnen Daten bereitstellen, die sie fur eine bessere Personalisierung
nutzen konnen. Kunden sind eher dazu bereit, das zu tun, wenn sie
daflr einen Mehrwert erhalten. Ein Willkommmensangebot? Eine
Kundenbefragung? Eine Umfrage flr neue Produkte? Was auch
immer Sie nutzen, formulieren Sie lhre Anfrage so, dass deutlich

wird, wie der Kunde davon profitiert.

4 Pillars of Personalization

CMO

Pure Play E-tailer

,Je mehr Daten Sie als Kunde teilen, desto
besser. Damit gehen wir ganz offen und
ehrlich um. In Zukunft werden wir sehen,
dass diese Art der 1:1 Personalisierung

immer wirksamer wird.”

emarsys.com 13



4 Pillars of Personalization

2.Sagen Sie ehrlich, wie Sie die Daten lhrer Kunden nutzen

O BULK
7 POWDERS

Mark Sherwood

mochten.

Kunden verstehen, dass das Ganze ein Geben und Nehmen ist.

Damit sie personalisierte Angebote erhalten konnen, missen sie Head of Europe

ein paar Informationen preisgeben. Wenn Sie transparent damit

umgehen und nicht versuchen, etwas zu verheimlichen, haben die

. . . ,Wenn Sie deutlich kommunizieren, warum
meisten Menschen kein Problem damit.

Sie um Daten bitten, und was Sie damit

3.Wenn lhre Kunden lhnen vertrauen, sollten Sie dieses Vertrauen vorhaben, erhalten Sie positive Reaktionen
nicht missbrauchen. und die Verbraucher werden ihre Daten eher
Wenn Sie die Daten nur nutzen, um noch mehr Werbung zu mit lhnen teilen. Argerlich ist es fir Kunden
verschicken, ist das fur Ihre Kunden frustrierend. Sie fUhlen sich nur dann, wenn Sie Daten erfassen, und
ausgenutzt. Setzen Sie die Daten stattdessen so ein, dass Sie nicht sagen, was Sie damit vorhaben. Dieser
sinnvolle, relevante Angebote verschicken konnen, ohne es zu Ansatz ist fur die meisten Menschen eher

ubertreiben. abschreckend.”

emarsys.com 14



Menschliche Customer
Experiences mit
ubermenschlicher Technologie

Die Uberzeugendste Personalisierung erreichen Marketer, wenn sie auf

menschliche Customer Experiences setzen.

Runtastic — ein fuhrender Anbieter von Fitness-Apps und Wearables
— wollte die Kommunikation fur Nutzer konsolidieren und ein
ideales Community-Erlebnis erschaffen, in dem die Kunden ihre
Fitnesserfolge teilen und mit anderen in Kontakt treten konnen.

Das flhrte zu einer besseren Kundenbindung und -treue:

» +300% Steigerung der Effizienz bei der Erstellung von Kampagnen
> +800.000 App-Offnungen durch Kampagneninhalte

» Mehr als 200 Datenpunkte fiir die Optimierung der Customer
Journey

4 Pillars of Personalization

. RUNTASTIC

Stephanie Peterson
CMO (2012-2018)

,Runtastic bietet zahlreiche Produkte und Services, die in vier
strategische Felder eingeteilt werden: Cardio, Krafttraining,
tagliche Gewohnheiten und Ernahrung. Mit diesem Ansatz
fallt es unseren Kunden einfacher, ihre Ziele zu erreichen —
egal wie diese Ziele aussehen. Wir mochten, dass unsere
Kunden ihre personliche Bestform erreichen kbnnen.
Zusatzlich gibt es eine Ebene, die alle vier strategischen
Felder umfasst: Unsere Nutzer, die Daten, die sie generieren
(und die wir flr unsere Arbeit nutzen kbnnen) und das
Community- Element. Gerade das ist besonders wichtig. Wir
mussen uns irgendwo zugehdrig fuhlen. Gemeinschaften

konnen digital oder offline entstehen.”

emarsys.com 15
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Nutzen Sie Technologien,
bei denen der Kunde im
Mittelpunkt steht



Personenzentrierte Personalisierung ist der heilige Gral im

Marketing. FUr die meisten Marken, wenn nicht sogar fur alle,
ist das ein wichtiges Ziel. Das Problem dabei: Ein so hoher

Personalisierungsgrad lasst sich nur schwer skalieren.

Das liegt daran, dass viele Martech-Losungen zwar zur
Skalierung Ihrer Marketingaktivitaten dienen, nicht aber ftr
das personalisierte Marketing geeignet sind. Skalierbares
Marketing ist im Normalfall unpersonlich. Erst dadurch wird
es skalierbar — man muss es nicht fur einzelne Personen

anpassen.

Um planbare, profitable Ergebnisse zu erzielen, setzen
Marketer auf Technologien, mit denen sie grol3e Mengen

an Kundendaten erfassen und skalierbare, automatisierte

Marketingaktivitaten erstellen konnen. Artificial Intelligence

und Machine Learning sind die sinnvollsten Losungen dafur.

4 Pillars of Personalization

BRANDALLEY

THE NON-STOP DESIGNER SALE

Alexandra (Simion) Vancea

Head of Marketing

,Wir lesen jede einzelne Kundenbewertung, um Probleme so
schnell wie méglich angehen zu kbnnen, sobald sie auftauchen.
Unsere Marketingstrategien basieren auf der Denkweise und
dem Verhalten der Kunden. Technologie ist wichtig und es lohnt

sich haufig auch zu vergleichen. Dabeil sollte aber immer der

Kunde im Mittelpunkt stehen. Wir haben uns gewissermallen
auf einige wichtige Dinge zurlickbesonnen, die wir auch anderen
ans Herz legen konnen: Die Meinung des Kunden spielt eine
entscheidende Rolle. Was wir tun, sollte im Sinne des Kunden

sein.”

emarsys.com 17



4 Pillars of Personalization

Um hochpersonalisierte Online-Erlebnisse zu bieten, brauchen

@ BULK
) POWDERS

Mark Sherwood

Marketer Losungen, bei denen der Kunde im Mittelpunkt aller

Bemuhungen steht. Sie bendtigen Technologien und eine digitale

Strategie, mit denen sie personalisierte Produktempfehlungen, Head of Europe

Inhalte, Incentives, Angebote und mehr liefern konnen. So fuhlt sich
der Kunde geschatzt, verstanden und anerkannt. Genau deshalb sind

Programme fir Kundenengagement und -treue so wichtig. ~Jede einzelne E-Mail, die wir verschicken, ist

personalisiert. Dafir nutzen wir alle Tools,

Der SchlUssel ist eine Marketinglosung, die nicht nur auf die Emarsys zu bieten hat. Wir finden heraus,

Geschaftsfragen der Marke eingeht, sondern den Fokus vor allem wer unsere Kunden sind und wofur sie sich

- . ) interessieren. Wir sorgen dafur, dass unsere
auf das personalisierte Erlebnis fur Kunden auf allen Kanalen und 9

Geraten legt. Genau dafur wurde die Emarsys Customer Engagement Inhalte wirklich relevant fur die Verbraucher

Plattform entwickelt. sind.

emarsys.com 18



RGBARRY

covetrus &
BRANDS

Y curacao

Zum richtigen Zeitpunkt in
Kontakt treten

Wenn der Kunde wirklich im Fokus stehen soll, mussen Sie

in der Lage sein, schnell Updates oder Informationen zu
verschicken, die das Unternehnmen oder den Kunden selbst
betreffen. Sie mussen agil genug sein, um informative,
empathische und unterstltzende Nachrichten uber |hre
Website, per E-Mail oder andere wichtige Kanale an Ihre Kunden

ubermitteln zu konnen.

Besonders bei zeitkritischen, sensiblen Themen wie COVID-19,
die sich schnell und weitreichend auf den weltweiten Handel

auswirken konnen, ist das unerlasslich.

4 Pillars of Personalization

Viele unserer Kunden, darunter Curacao, RG Barry, und Covetrus
haben proaktiv gehandelt und konnten mithilfe ihrer Customer
Engagement Plattform ihre Kunden dartber informieren, wie sie

mit der COVID-19-Situation umgehen.

Dearfoams (eine Marke von RG Barry) informierte seine Kunden
zum Beispiel daruber, dass sie fur jedes Paar Schuhe, das

zum vollen Preis gekauft wird, ein weiteres Paar fur Personal

im Gesundheitswesen bereitstellen. Curacao grundete eine

Nachbarschaftshilfe, um Menschen zu unterstutzen, die an
COVID-19 erkrankten.

emarsys.com
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Welche Informationen sind fiir Kunden

in kritischen Situationen besonders wichtig?

v

v

v

v

v

v

v

LadenschlieBungen oder Offnungszeiten
Produktverflgbarkeit

Lieferupdates oder -probleme
Warenbestands-Updates

Probleme bei der Lieferkette
Ressourcen flr Kunden

Gemeinschaftsinitiativen

4 Pillars of Personalization

Von einigen Informationen profitieren alle Kunden, andere eignen

sich eher fur die personalisierte Kommunikation.

Wenn sich ein Kunde zum Beispiel fur ein ausverkauftes Produkt
interessiert, freut er sich wahrscheinlich Uber eine personalisierte
Nachricht, wenn das Produkt wieder verfugbar ist und bestellt

werden kann.

Diese Flexibilitat in der 1:1 Kommunikation ist nur mit der
richtigen Technologie maoglich. Um die richtige Nachricht zum
richtigen Zeitpunkt zu verschicken, mussen lhre Kunden-,

Verkaufs- und Produktdaten auf einer Plattform vereint sein.

emarsys.com 20



Fazit

Die Marken, deren Marketingaktivitaten erfolgreich sind, werden
sich weiterentwickeln. Sie setzen weniger auf universelle
Ansatze, sondern konzentrieren sich auf die Personalisierung.
Wenn Sie Kunden gewinnen, binden und sie Giber den gesamten
Customer Lifecycle hinweg zufriedenstellen mochten, sollte auch
Ihre Marke die Marketingstrategie darauf ausrichten.

Wichtig dabei: Aktive Gesprache mit Kunden, den Kunden in den
Mittelpunkt stellen, ein respektvoller Umgang mit Kundendaten
und der richtige Partner fir ein kundenzentriertes Erlebnis. Mit
diesen vier Regeln werden auch Ihre Personalisierungsstrategien
zum Erfolg. Sie erhalten einen enormen Vorteil, wenn Sie sich
flr einen Partner wie Emarsys entscheiden, der mit bewahrten
Strategien zum Kundenengagement fiir hochpersonalisierte

Erlebnisse sorgt, die dann zu vertrauensvollen, loyalen und
bestandigen Kundenbeziehungen fuhren.

4 Pillars of Personalization

Personalisierung ist alles andere als ein Nischenansatz. Sie
entspricht ausdrtcklich den Wiinschen lhrer Kunden. Kunden
erwarten Personalisierung. Denken Sie an den bewahrten Spruch
,Der Kunde ist Konig” und sorgen Sie dafiir, dass Ihre Kunden die
personalisierten Erlebnisse bekommen, die sie verdienen.

Wenn lhre Marke auf die neue Situation im Hinblick auf COVID-19
reagiert und Sie lhre digitale Marketingstrategie fur Ihre neuen
Geschaftsziele anpassen, sollten Sie sicherstellen, dass die
Personalisierung noch immer im Mittelpunkt steht. Es geht nicht
nur um gutes Marketing. Es ist ein Zeichen von Respekt und
Wertschatzung fur Ihre Kunden. Denn Ihre Kunden verdienen das.

emarsys.com 21



4 Pillars of Personalization

Wichtigste Punkte fiir die Personalisierung

» FUr echte Personalisierung bendtigt man einen geht. Behandeln Sie die Daten mit Respek.

dialogorientierten Ansatz. Was bedeutet das? Horen Sie lhren _
o » Wahlen Sie einen Partner, der Erfahrung mit
Kunden zu, fragen Sie nach Feedback und nutzen Sie die . _ o
hochpersonalisierten Kundenerlebnissen hat. Fur eine 1:1
Reaktionen, um fur sinnvolle, relevante Inhalte zu sorgen. _ o
Personalisierung, die Ihre Kunden gltcklich macht und

» Versetzen Sie sich in die Rolle Ihrer Kunden. Uberlegen Sie die fUr bessere Geschaftsergebnisse sorgt, bendtigen Sie
sich, wie sich Ihre Kunden fuhlen, wenn sie mit Ihrer Marke eine Losung, die Kundendaten, Technologie und bewahrte
interagieren. Wenn Sie selbst Kunde waren, welche Art von Marketingstrategien auf einer Plattform vereint.

Kommunikation wurden Sie gern erhalten? Was wurde Sie

zufrieden und gltcklich machen? Was wurde dazu fuhren, das
Sie etwas kaufen? Sind Sie bereit,

die 4 Saulen der Personalisierung
> Nutzen Sie Kundendaten intelligent und verantwortungsvoll. Fur

in lhre Marketingstrategie zu integrieren?

personalisiertes Engagement mussen Kunden Informationen
mit Ihnen teilen. Bieten Sie ihnen einen Mehrwert fUr ihre Daten. Auf emarsys.com/demo finden Sie alle

Seien Sie offen und ehrlich, wenn es um die Nutzung der Daten wichtigen Informationen.
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