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Kontaktmanagement und E-CRM Anwendungen

Effizientes Newslettermanagement

Das Open Text Newsletter Modul bietet |hnen alle relevanten Funktionalitaten fur ein erfolgreiches E-Mail-Marketing.

Mit relevanten Inhalten tberzeugen

Eine der griBten Herausforderungen flr Untemehmen aller
Branchen ist es immer noch, ihren Zielgruppen aktiv und mit
moglichst geringem zusatzlichem Zeit- und Kostenaufwand
relevante Inhalte anzubieten. Nur so kann eine groBtmagliche
Responserate erreicht und die Kundenbindung gesteigert
werden,

Eine weitere Hirde stellt die effiziente Erfolgsmessung von
E-Mail-Marketingkampagnen dar. Fakt ist, dass nur durch

ein gezieltes und umfassendes Controlling eine genaue
Auswertung und kontinuierliche Optimierung lhrer Kampagnen
ermaglicht werden kann.

Effektive Erstellung von Newslettern

Mehr Effizienz fir Ihr E-Mall-Marketing ermdglicht Innen das
Open Text Newsletter Modul. Durch die nahtlose Integration
in die Open Text Web Solutions ist die Handhabung denkoar
einfach. Die Redakteure arbeiten in inrer gewohnten Arbeits-
umgebung und missen keine neue Software erlernen.

Newsletter kdnnen direkt im SmartEdit oder im Aktionsment)
des SmartTree wahiweise als HTML, Plain-Text oder als SMS
erstelt und versendet werden.

Newslettermanagement
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Erstellen und personalisieren Sie lhre Newsletter im SmartEdit. Selbst einen Test-
und Liveversand konnen Sie direkt in den Open Text Web Solutions starten. Das

umfassende Versandmanagement zeigt lhnen in Ubersichtlioher Form den aktuellen
Versandprozess, anstehende Aussendungen sowie |hr Newsletterarchiv.

www.opentext.com
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Newslettercontrolling
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Zur Kampagensteuerung und Auswertung lhrer Aussendungen bietet das Open
Text Newsletter Modul umfassende Kennzahlen. So konnen Sie newsletter-

oder empfangerbezogene Cffnungen, Klicks und Conversions messen oder die

Bounceraten sowie An- und Abmeldungen verfolgen.

O

Visit online.opentext.com for more information about Open Text solutions. O

Open Text Co

oration. This list is not exhaustive. Al other trademarks or registered trademarks are the property of their respective owl

en Text is a publicly traded company on both NASDAQ (OTEX) and the TSX (OTC). Copyright @ 2010 by Open Text Corporation. Trademarks or registered trademarks of

Al rights reserved. 09WEBS
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Einsatzmaglichkeiten eines Kundenbeziehungsmanagements (eCRM]

Webapplikationen in Kombination mit dem Open
Text Newsletter Modul

- Basisfunktionen als Produkt Kampagnen Kontaktmanagement
- Framework fur kundenspezifische management

Anpassungen
- Standard Schnittstellen
- Update & Upgrade fahige Software

Personalisierung Newsletter

- BewahrteL6sungseit 1999
- 350Kundenin Europa

© Pinuts media+science 2010 4
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Interessenprofile generieren, verwalten, aktualisieren und einsetzen

- Durch explizite und implizite Informationsgewinnung auf =
Webseite nach und nach detaillierte und aktuelle / :
Interessenprofile von Kunden erstellen

- 1:1 Marketing und gleichzeitig Zusammenfassung von- l
Gruppen maoglich

- Individuelle Produktempfehlungen geben und gleichze ,ﬁp.}
neue Produktkampagnen durchftihren

- Aktuellen Trends beobachten, weil User Ihre Angebote und
Produkte bewerten

- Wissen, wer sich wofir interessiert und so gezielt Angebote
machen

- Kundenbindung durch personliche Inhalte, keine
Bombardierung mit unnotigen Informationen

© Pinuts media+science 2010 5
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Extraktion der User-Interessen aus den abgelegten Attributen

Reise
7/24 Home | Login | Impressum /
Angebaote - . "
Bucqsm Willkommen bei Reise 7/24
Fiiige
—— | infos Unsere neuen Destinationen
User / Reise 7/24 bietet zum Jahreswechs:
sseziele. Erfal Sie mehr Uber:
Interessent / Reisezlele. Erfahren g
Kunde E
Abenteuer in Australien
v

by e—

Newsletter Umfragen ( Bestellungen ) [Kontaktmanagement]

==

Bewertung der Bewertung der
gelesenen erhaltenen
Downloads Newsletter Produkte

=

-

Ermittlung der hdufigsten und aktuelisten Inte

ressen eines User-Profils

}

Gewichtung
vergeben durch
Betreiber

i :‘

Bewertung
abgegeben
durch User

Nach Haufigkeit und
Aktualitat abgelegte
User-Interessen

[ User-Interessen H Interessen-Matrix ]

Blacklist

]4__.

Aktualisierung bei
jedem Seitenbesuch

ﬁ

© Pinuts media+science 2010 6
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Einsatzmaglichkeiten eines Kundenbeziehungsmanagements (E-CRM)

Kontaktmanagement (Kontaktanfrage, Kritik,

.................................................................................................................................. Fragen, Anregungen, Usw.)
KampagnenmanagementDashboaudd

Statistiken

Veranstaltungskommunikation
Einladungsund

Newsletter RegistrierungenProfile)
Verwaltungsmanagement

Infosper eMail, Brief, SMS

Personalisierungen im Portal
Merklisten // Downloadlisten // Funktionen
Anderungsinformationen von Inhalten//Dialogen

Funktions und Inhaltspersonalisierung (z.B. Blogs,
Podcasts)

SingleSigrOn // UserRepository
Segmentierungen

© Pinuts media+science 2010 7
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Beispiel: Kontaktmanagement

-

User /
Interessent /
Kunde

h
\

\
\

Bestatigung
der Anfrage

f \

Reise

\

\

/

7/24 Home | Kontakt | Logc/’l
Angebote |  Ihr Kontakt zu uns \
Buchen f
Fliige Gerne stehen wir Ihnen jederzeit (
Infos personlich zur Verfligung: \

Kontakt !

Astrid Miiller {
Tel: +49 30 59 00 903-30 Y
Kontakt aufnehmen

AN
N

N
~

{’ Kontaktanfrage

Bitte wahlen Sie einen Themenbereich:

Allgemeine Frage v

Name: ‘ Alfons H Lohmann ‘

E-Mail: ‘ lohmann@web.de ‘
Tel.: +49 30 59 00 903-30
Ihre Anfrage:

Text eingeben QJ
v

s — [ Anfrage senden ]

S~
—

Kunden-
datenbank

Kundenprofil )

Name: Alfons Lohmann
E-Mail: lohmann@web.de
Tel: +49 30 59 00 903-30

Kontaktanfrage:
Allg. — 14.05.10 - offen

: Antwort per:

: E-Mail ¢

| Telefon - -~ \
: \
| ]
| W
|

|

Benachrichtung
per E-Malil

/

|
—I'/Mitarbeiter A

(Astrid Miller)

' Anfrageniibersicht / Dashboard
Anfrage Gesamt offen erledigt
Allgemeine Frage 55 5 5
Website / Technik 10 0 10
Beschwerde 2 1 1
Buchungen 79 12 67

I

| Bearbeitung /
| Uberwachung
| Dashboard

| Abteilung n /
| Management

© Pinuts media+science 2010
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Beispiel: Kontaktmanagement

Zielgerichtete Einbindung von Ansprechpartnern

- Die Pflege und Einbindung erfolgt zentral tGber das
Content Management System
- Es konnen automatische Zuordnungen definiert werden@

el‘m,‘

bspw. anhand von Zusténdigkeiten und internen Schltsseln “

Zentrale Datenhaltung

- Ein System zur zentralen Informationsverwaltung von
Nutzerinteraktionen.

- Das System kann alle wdezogenen Daten vorhalten
und kann diese fur weitere Auswertungen bereitstellen.

- Das Beispiel zeigt, wie Daten von Kontaktanfragen zentral erfasst
werden.
Gleiches gilt bspw. auch flilewsletterabonnements
oder fur einen geschlossenen Kundenbereich.

© Pinuts media+science 2010 9
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Einsatzmaglichkeiten eines Kundenbeziehungsmanagements (E-CRM)

KampagnenmanagementDashboaudd
Statistiken

@ Kontaktmanagement (Kontaktanfrage, Kritik,
Fragen, Anregungen, usw.)

Veranstaltungskommunikation
Einladungsund

Newsletter RegistrierungenProfile)
Verwaltungsmanagement

Infosper eMail, Brief, SMS

Personalisierungen im Portal
Merklisten // Downloadlisten // Funktionen
Anderungsinformationen von Inhalten//Dialogen

Funktions und Inhaltspersonalisierung (z.B. Blogs,
Podcasts)

SingleSigrOn // UserRepository
Segmentierungen

© Pinuts media+science 2010 10
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Beispiel: Newslettermanagement

Redaktion

AN

CMS
Datenbank

Template

Titel:
Subtitel:

Produkte
A-7

Content Management System [ 493
Export fur g?gjbﬁte
Website - PrZS;Je ’
Infos
Export fur -
Newsletter N

Newsletter
Template

Titel:
Datum:

Herbst News
21.02.2010

Einleitung: [...]
Bild1: [-..]

L
Kampagnen
Management

—

Redaktioneller
Input

|

|
_ |
h Personalisierung /
Kundendaten I
|

|

|

Website

Home | Impressu

— e m— e e e e s s s s s e s s s

Willkommen bei 123

Produkte

- E-Mail Marketing Software
- eCRM zur effizienten Kundenbi
- Whitelisiting & Services

personalisierter Newsletter

} ' Hallo Herr Lohmann,
: im aktuellen Newsletter mochten wir ...
I
I | Inhalt:
I'| - neue Produkte im eCRM
I Produktfeatures UM — eCRM Edition
Kunden- : | - Beratung ’_wru—Ll_Lrp _
profil | T T T T T T
I
—_— — | Name: [...] |
—— I Adresse: [..]] :
_ kE-Mall. [...] |
( I
I |"' Kampagnen Manager I
I [ User /
\ Kampagne 1 ' Interessent /
I | Kampagne n ' Kunde
AN ) |
\ J

© Pinuts media+science 2010 11
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Beispiel: Newslettermanagement

ann . Reise 7/24 Newsletter

Leistungsumfang des Universal Messenger e

- Versand als Text, HTML, Multipart, SM&achment |

- Personalisierung tiber beliebige Attribute und Segments

- Umfassendes Controllingutzer- und |
newsletterbezogenedffnungs,

Klick und ConversiorErfassung

Einsatzmadglichkeiten

- Nahtlose Integration in Content Management Systeme

- Abbildungen voreCRMFunktionen wie bspw.:
Tella-Friend, personlichen Bereichen und eines
umfassenden Behavioral Targeting

- Module fur Veranstaltungsmanagement und Tickethandling (IBE)

© Pinuts media+science 2010 12
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Einsatzmaglichkeiten eines Kundenbeziehungsmanagements (E-CRM)

KampagnenmanagementDashboaudd
Statistiken

@ Kontaktmanagement (Kontaktanfrage, Kritik,
Fragen, Anregungen, usw.)

Veranstaltungskommunikation
Einladungsund

@ Newsletter RegistrierungenProfile)
Verwaltungsmanagement

Infosper eMail, Brief, SMS

Personalisierungen im Portal
Merklisten // Downloadlisten // Funktionen
Anderungsinformationen von Inhalten//Dialogen

Funktions und Inhaltspersonalisierung (z.B. Blogs,
Podcasts)

SingleSigrOn // UserRepository
Segmentierungen

© Pinuts media+science 2010 13
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Beispiel: Single Sign On & User-Repository

Zentrales User Repository fur alle Anwendungen

- Beispiel: Login und geschutzte Bereiche
- SingleSigrOn Mechanismus (Wer ist angemeldet, welche Berechtigungen hat er?)
- Beispiele fur Singt€ignrOn: ZF Friedrichshafen, Berliner Stadtreinigung, Landesbank Berlin

_ L.
Erstanmeldung : Universal Messenger :
Mame: | Alfons | Lohmann : :
E-Mail: | lohmann@web.de : — :
, Kunden- I
[eh interessiers mich fr; : datenbank I
[V] Abenteuerreisen [ ] Sportreisen I = ) |
I Proﬁl | —
Interessent Ja, ich stimme den ' ' '
Mo i I Marme: Alfons Lohmann |
Datenschutzbestimmungen zu.
(. E-Mail:  lohmanni@web.de ' Home | | Logg!
I | : T——— | Channel: Abentausr : -
Registrien Anaebate
L I \gebote . )
: Pemmission: Ja | Buchen Hallo Herr Lohmann
1 I Fldge
e o e e e e e Infas Unsere Empfehlungen fiir Sie:

Reise 7/24 bietet zum Jahreswechsal |
Relsariele, Erfahren Sie mehr Obar

Abenteuer in — Quthack
Unberiihtes — Klettertour durc)
Webszite o
..,—
@ Here [mpressum
Angebote )
Kunde Buchen Bitte melden Sle sich an.
Alige
Iifos Mame: | Alfons | Lohmann

E-Mail: | lohmanni@web.de

I Login

© Pinuts media+science 2010 14
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Beispiel: Single Sign On & User-Repository

Notwendige Funktionen &ffentiich geschlossen

- An- und Abmeldefunktionalitaten (nach Login)
- Rechteverwaltung und Zugriffsbeschrankung Website
- CustomerSelfService (Verwaltung des personlichen Profils)

- Auslieferung personalisierter Inhalte
- Leistungen
- LOsungen

- Linternehmen

Leistungsumfang Universal Messenger | Angebote <
angemaldet >
Y

- Kontakt

- Umfassende Kundendatenbank ey i
- Rechteverwaltung und Zugriffssteuerung

- Schnittstellen zu Drittapplikationen personalisierte
Website

- Leisiumgen

- Lasungen

- Lnternehmen
- Angebote

- Kontakt

- MY Site

Profil
meine Angebot

letrte Buchungen

© Pinuts media+science 2010 15
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Einsatzmaglichkeiten eines Kundenbeziehungsmanagements (E-CRM)

KampagnenmanagementDashboaudd
Statistiken

@ Kontaktmanagement (Kontaktanfrage, Kritik,
Fragen, Anregungen, usw.)

Veranstaltungskommunikation
Einladungsund

@ Newsletter RegistrierungenProfile)
Verwaltungsmanagement

Infosper eMail, Brief, SMS

Personalisierungen im Portal

Merklisten // Downloadlisten // Funktionen @ SingleSigrOn // UsetRepository
Anderungsinformationen von Inhalten//Dialogen Segmentierungen

Funktions und Inhaltspersonalisierung.g. Blogs
Podcasts)

© Pinuts media+science 2010 16
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Beispiel: Online Selbst-Checks

(1) Website 2 ) Datenspeicherung

B Selbstcheck Status

Sie sind hier: UnternehmensCheck Beschéftigungsfihigkeit » Gesundheit

Kompetenz

Gesundheit

Lernfihigkeit

Integration

(selbst-)Management | 4 = = = = e = = l"‘.

Universal Mes Senger

Gesundheit & Druckversion

Beim Thema Gesundheit geht es um physische und psychische Belastungen am
Arbeitsplatz. Auch gesundheitsfirderliche Merkmale der Arbeitsgestaltung und ein
gesundheitsforderliches Fihrungsverhalten spielen hier eine grof2e Rolle. Daneben kommen
klassische Faktoren wie die Arbeitssicherheit und die Verankerung praventiver Konzepte im
Betrieb zum Tragen. Zusatzlich wird die Eignung der Arbeitsplatze fir alternde
Belegschaften abgefragt.

oooooo

Direkt zum Ergebnis

Frage —- -0 + o+

Wie hoch ist der Anteil gleichartiger, wiederkehrender Tatigkeiten
am Arbeitsplatz?

Wie hoch ist der Anteil einseitiger. belastender Tatigkeiten am
Arbeitsplatz (z.B. Zwangshaltungen)?

Wie hoch ist der Anteil schwerer kérperlicher Belastungen (z.B.
Heben und Tragen, Larm)?

Wie hoch ist die Haufigkeit und Dichte psychischer Belastungen
(z.B. Arbeitsdichte, gleichzeitiges Ausfiihren verschiedener
Tatigkeiten)?

Welche Maglichkeiten haben Beschaftigte, ihre Arbeitszeit
entsprechend ihren Anforderungen zu gestalten (besondere
Beriicksichtigung bei belastenden Arbeitszeiten am
Wochenende etc.)?

Kundenprofil

Mame: Max Mustermann

Adresse: Charlottenstr. 18
10117 Berlin

E-Mail: mmustermann@web.de

Wie sind die Maglichkeiten der Beschaftigten, ihr unmittelbares
Arbeitsumfeld ergonomisch und ihren Wiinschen entsprechend
zu gestalten?

In welchem Umfang gibt es ein betriebliches
Gesundheitsmanagement bzw. vergleichbare Bemiihungen um
eine ganzheitlich orientierte Férderung der Gesundheit?

Sehen Vorgesetzte Gesundheitsschutz und Arbeitssicherheit als
ebenso wichtig an wie die Qualitat der Produkte und
Dienstleistungen?

- .

Gibt es im Unternehmen regelméaf3ig Aktionen zu Themen der
Arbeitssicherheit und des Gesundheitsschutzes?

Interesse: Interessel, Interesse?
Selfcheck: BS % ABC

Werden im Unternehmen bzw. im Arbeitsbereich Maltnahmen i 3?- I}E ].:TE I
umgesetzt, die einseitige und starke Belastungen verringernund = O O O - e I

Inwieweit sind die Arbeitstatigkeiten so gestaltet. dass alle
Beschatftigten diese bis zum Erreichen des Rentenalters
ausiiben kdnnen?

damit Verschleiferscheinungen vorbeugen? |

W eiter zum nachsten Fragebogen '

"-—-——-------——-------——-------—-"‘I

© Pinuts media+science 2010 17
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Beispiel: Online Selbst-Checks

(3) Online-Auswertung

Sie sind hier: UnternehmensChedk Beschaftigungsfahigkeit

Check speichern

UnternehmensCheck Beschaftigungsfahigkeit

& Druckversion

Fragebogen

Kompetenz
Gesundheit
Lernfahiglkeit

Integration

(Selbst-)Management

Anzahl
Fragen

10
"
13
"
10

10
1
13
"
10

Beantwortet Err:]s;abn;;
50 % Auswertung
b6.82 % Auswertung
4615 % Auswertung
4773 % Auswertung
50 % Auswertung

104
B0

lhre grafische Auswertung:

B0
40

A
’Eiﬁ-

Kompalens  Gesundheil  TemfEhigkeil  Inlegralion Sel bl -

a

a

managament

Ihre Ergebnisse im Vergleich mit dem Durchschnitt

== |hr Ergebnis
deDurchschnittliches Ergebnis

B Selbstcheck Status

¥ Rompetenz

+ Gesundheit

+  Lernfiahigkeit

+  Integration

" [ 3elbsi-)Management

Direkt zum Ergebnis

© Pinuts media+science 2010 18
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Beispiel: Online Selbst-Checks

@ Statistische Auswertung im Universal Messenger

==
) i
),1 universal
#1 messen ger Channels Eintrige * Newsletter Statistik Extras Hilfe U
] VPl ———
1 | » Identifikation und Auffinden
nicht
b Personendaten
Kompetenz |Ges|
w Praferenzen Gesundheit
= sel-Check 1 Lernfahigkeit o
: g Self-Check 2 Integration
» Newsletter Selbstmanagement l=pal

2d|=pa|
» Customer Touchpoint |m%pal

¢ Verwaltungsdaten

UND . ODER

Ziehen Sie die Elemente (ber dieses Feld, um sie zu ldschen ﬁ

g Suche als virtuellen Channel speichem

© Pinuts media+science 2010 19



e A= el
Kontaktmanagement und E-CRM Anwendungen ﬁ?y PRANCE

Beispiel: Online Selbst-Checks

@ Kampagnenplanung anhand der statistischen Auswertungen J

=&,
' .
),1 universal
[ J messenger Channels Eintrdge v Newsletter Statistik Extras Hilfe Y
[ Vergleich |l
k|
v ?fmonendaten M O nicht
= U :
e (nicht angegeben)
% Anrede Familie Familie
% Titel Frau i
=) Vomame Herr
=] Nachname Firma
=) Firma Herr
P Adressdaten v
P Kontaktdaten
P Abonnementdaten

i 404 Treffer
Ort = Frankfurt am Main
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