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Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

»ES gibt keine erfolgreiche Feiertagsstrategie, die
nicht samtliche Mitglieder eines Unternehmens mit
einbezieht. [...] Jede einzelne Person muss verstehen,
wie wichtig die Feiertage sind. Nicht nur diejenigen aus
dem Vertrieb. Wenn Sie alles andere richtig machen,
kommen auch die Umséatze. Fir uns bedeuten die
Feiertage, jeden Tag Wunder zu bewirken. [...] Um also
diese Kund*innenerfahrung bieten zu kbnnen, missen wir
sicherstellen, dass die gesamte Maschine lauft und wir gut
vorbereitet und organisiert sind, dass wir die wichtigsten
Bediirfnisse unserer Kund*innen kennen und wir ihnen
immer einen Schritt voraus sind.”

Elizabeth Preis, CMO

ANTHROPOLOGIE
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Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

Die Feiertage fuhren jedes Jahr zu einem starken Anstieg

beim Shopping. Neue und bestehende Kund*innen stromen
mit offenen Geldbeuteln zu Ihrer Marke (und zu lhren
Wettbewerbern). Sie wollen Geld ausgeben, suchen nach guten
Produkten und guten Deals.

lhre Unternehmensleitung erwartet in dieser geschaftigen

Zeit einen starken Anstieg bei Kund*innen und Umsatz. Sie
vertraut dabei auf Sie, die Marketer, alles nétige zu tun, um neue
Kund*innen anzulocken, bestehende Kund*innen zu binden
und reibungslose, zufriedenstellende Shopping-Erfahrungen zu
bieten, die Shopper*innen zum Kauf anregen und sie langfristig
an Sie binden.

Fur Sie als Marketer sind die Feiertage nicht die richtig Zeit fur
skurrile Inspirationen oder ausgefallene Marketingideen. Es geht
darum, auf lhre Expertise und Kreativitat zurtickzugreifen, um
Konversionen anzutreiben, die Kund*innen-Datenbank wachsen
zu lassen und alles in allem fur positive Effekte zu sorgen.

Sie brauchen eine Feiertags-Customer-Engagement-
Strategie, die echte Geschéaftsergebnisse liefert.

Dieser Leitfaden bietet Innen erprobte Tipps, Insights und
Marketing-Taktiken, die von Unternehmen eingesetzt werden,
um wahrend der kritischen Feiertage fur Kund*innenwachstum
und Umsatz zu sorgen. Nutzen Sie diese Informationen fur lhre
eigene Feiertags-Customer-Engagement-Strategie, die Ihre
Kund*innen und Sie zufriedenstellt.

www.emarsys.com/de
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Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

~Bei der Vorbereitung auf den Black Friday geht es in
Wirklichkeit [darum], einen Schritt voraus zu sein. Es geht

ausschlieBlich um die Kund*innen. [...] Es geht weniger um

Black Friday, Cyber Monday, Cyber Week, sondern vielmehr
um das gesamte Q4, um alle Feiertage in diesem Quartal und

darum, wie wir das Beste herausholen und sicherstellen, dass

wir keine Umsétze verpassen. Das ist, denke ich, die wichtigste

Lektion ... Auf dieser Basis entwickeln wir unsere Strategie.”

Lindsay Ball, Director, Direct To Consumer (DTC)

Instant brands

+Wir fangen mit den Black Friday-Tagen in Wirklichkeit
vor dem Black Friday an und wir machen das schon seit
einigen Jahren so mit groRem Erfolg. Wenn ich einen
Ratschlag geben darf, dann fangen Sie nicht erst am Black
Friday mit dem Black Friday an. Fangen Sie schon einige
Tage davor damit an. Wir haben einen wochenlangen Black
Friday und [...] es ist die beste Zeit des Jahres.”

Marianne Colding Oxholm, Head of CRM & Retail Marketing

hobbii



Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

Tipps fiir die Zeit vor den Feiertagen

Egal, ob es um Sport, eine Buhnenauffihrung oder eine
Prasentation vor lhrem Team geht: Die Performance in den
wichtigen Momenten hangt davon ab, wie gut Sie sich auf den
groRen Tag vorbereiten. Das gilt auch fur Ihre Bemuhungen beim
Feiertags-Customer-Engagement.

Wenn Sie wahrend der Feiertage GrofRes erreichen wollen,
mussen Sie sich vorbereiten, um die Ergebnisse zu maximieren.
Hier sind einige Tipps fur die Zeit vor den Feiertagen, die Sie auf
Erfolgskurs bringen.

‘ Testen Sie lhre Rabatte im Vorfeld

Testen Sie Rabatte Uber mehrere unterschiedliche
Segmente und Kanale hinweg, um festzustellen, welche
Zielgruppe am sensibelsten auf Preise reagiert und
welche Kanale die besten Konversionen versprechen.
Dadurch vermeiden Sie Ubermafige Rabatte, die lhren
Umsatz wahrend der Feiertage schmalern.

‘ Finetuning fiir Ihre Automatisierungen

Automatisierungen sind essenziell fur die Auslieferung
von l:1-personalisierten Erfahrungen tber alle

Kanale hinweg und in groBem Umfang. Testen Sie
Automatisierungen fruhzeitig, um Fehler zu erkennen

www.emarsys.com/de 7



Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

und sie entsprechend optimieren zu kbnnen. So
mussen Sie den Kurs nicht wahrend — oder noch
schlimmer: nach — den groRen Shopping-Tagen
korrigieren.

‘ Starten Sie mit Progressive Profiling

Progressive Profiling schon vor den Feiertagen hilft
Ihnen dabei, wichtige First-Party-Daten zu sammeln, die
Ihnen die Personalisierung des Shopping-Erlebnisses
von Kund*innen wahrend und nach den Feiertagen
erleichtern. Starten Sie frihzeitig und sammeln Sie nach
und nach Daten von lhren Kund*innen, anstatt Sie alles
auf einmal zu fragen.

‘ Nutzen Sie Feiertags-Wunschlisten

Eine Wunschliste einzurichten ist einfach und eroffnet
zusatzliche Engagement-Moglichkeiten mit Kund*innen
und Interessent®innen — viele von Ihnen werden einen
~Schaufensterbummel” machen oder Geschenkideen
sammeln. Die Moglichkeit, Produkte speichern zu
konnen, reduziert Reibungsverluste bei den Kund*innen
und erhoht die Wahrscheinlichkeit, dass sie spater fur
einen Kauf zurtuckkommen.

www.emarsys.com/de



Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

~ES wurde ja immer wieder bestatigt: Wenn wir unsere
Kund*innen dazu bringen kénnen, auf verschiedenen
Wegen mit unserer Marke zu interagieren, d. h., nicht
nur Uber unsere Website oder die unserer Partner oder
Uber den Store unserer Partner, also wenn wir sie dazu
bringen, auf andere Weise mit uns zu interagieren,
wissen wir, dass es sich um wertvollere Kund*innen
fur uns handelt. Letztendlich, aus Unternehmenssicht,
ist es ein Vorteil fur uns. Aber viel wichtiger ist, dass es
ein Vorteil fiir unsere Kund*innen ist. Wir nennen sie
unsere Fans. Sie profitieren davon.”

Josh Ehren, Global Head of Direct to Consumer

b=t
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Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

Tipps fiir die Zeit wahrend der
Feiertage

Black Friday, Cyber Monday, der letzte Tag mit Expresslieferung
vor Weihnachten und alles dazwischen — es gibt so viele Tage
wahrend der Feiertags-Saison, an denen Kund*innen unbedingt
Waren und Dienstleistungen haben wollen. Sobald Sie die
Grundlagen geschaffen und sich auf diese Momente vorbereitet
haben, sollten Sie sich auf die Maximierung lhrer Marketing-
Performance wahrend dieser Tage konzentrieren. Hier sind
einige Tipps, damit Sie die besten Ergebnisse erzielen.

‘ Schaffen und bieten Sie Erfahrungen mit
Mehrwert

Viele Kund*innen werden bei Ihrem Unternehmen
einkaufen. Aber wenn das Erlebnis rein transaktional
Ist, vergessen Kund*innen Sie in dem Moment, in

dem sie auf ,Kaufen™ klicken. Geben Sie ihnen etwas
im Gegenzug flr das Shopping bei Ihnen, das sie

sonst nirgendwo bekommen — einen einfachen und
reibungslosen Checkout, relevante Personalisierung,
besonderen Kund*innenservice (z. B. kostenlose
Retouren und Lieferung) oder andere Verglnstigungen,
die ihnen das Gefuhl geben, etwas Besonderes zu sein.

www.emarsys.com/de
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Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

~Mobilgerate sind der Schliissel zur Verbindung
von Kanélen. Fakt ist, dass die meisten
E-Commerce-Verkdaufe Uber den mobilen Kanal
stattfinden und Kund*innen auch im Geschéaft ihr
Handy in der Hand haben. Im letzten Jahr lief zum
ersten Mal der GroB3teil der Cyber Five Ecomm-
Verkaufe tatsachlich Gber das Handy - dieser
Anteil wird voraussichtlich in der Feiertagssaison
2023 nochmal wachsen. Einzelhandler werden
die App-Aktivitaten steigern wollen. Movable
Ink hilft dabei mit gerdtebasierten Bannern, die
Kund*innen dazu bringen, eine bestimmte App
herunterzuladen. Wenn die entsprechenden Opt-
In-Daten an uns weitergeleitet werden, kdnnen
wir auch Kund*innen gezielt dazu auffordern,
Benachrichtigungen zuzulassen.”

Becki Francis, Director of Client Strategy

MOVABLE INK:

www.emarsys.com/de 11



Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

Zielen Sie auf Kund*innen ab, die nur an den

Feiertagen einkaufen

Einige Kund*innen kaufen nur wahrend der Feiertage bei
lhnen ein. Holen Sie das Optimum aus diesen seltenen
Kund*innen heraus und nutzen Sie Segmentierung, um
sie entsprechend zu behandeln. Ein Beispiel: Es gibt
wiederkehrende und Last-Minute-Shopper*innen sowie
loyale Kund*innen, die nur wahrend der Feiertage aktiv
sind. Mit personalisierten Rabatten oder Incentives
erreichen Sie diese speziellen Kund*innengruppen.

Gehen Sie kanaliibergreifend vor, um lhre

Kundschaft dort abzuholen, wo sie sich befindet

Wahrend der Feiertage kdnnen Sie es sich nicht
erlauben, Engagement-Chancen zu verpassen.
Maximieren Sie die Reichweite der Kanale, die Sie in lhrer
Marketingstrategie verwenden, um die groRtmaogliche
Zielgruppe zu erreichen. Aber das ist noch nicht

alles: Stellen Sie sicher, dass lhre Kanale (und Daten)
vollstandig vereinheitlicht sind, damit Kund*innen ein
konsistentes und nahtloses Feiertags-Shopping-Erlebnis
mit Ihrer Marke haben — auch dann, wenn sie von einem
Kanal zu einem anderen wechseln.

www.emarsys.com/de 12



Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

Tipps fiir die Zeit nach den
Feiertagen

Vielleicht waren die Feiertage ein Erfolg und vielleicht haben Sie
alle wichtigen Kennzahlen erreicht — aber das bedeutet noch
nicht das Ende der Saison fur Sie. Sie haben noch immer die
Moglichkeit, die Geschaftsergebnisse weiter zu verbessern.
Halten Sie den Erfolg am Laufen mit einer starken Kund*innen-
Engagement-Strategie fur die Zeit nach den Feiertagen. So

binden Sie die neuen Kund*innen an sich und maximieren den
Umsatz auch nach den groRen Shopping-Tagen. Hier sind einige

Tipps:

Nutzen Sie Empfehlungen zur VergréBBerung lhres

Kund*innenstamms

Referral-Programme wie ,Freund*innen

empfehlen™ kbnnen massive Auswirkungen auf das
Kund*innenwachstum haben. Sie haben |hren Auftrag
erledigt und ein erstklassiges Shopping-Erlebnis
geliefert. Kund*innen schwarmen von lhrer Marke.
Nutzen Sie Incentives wie zeitlich begrenzte Coupons
oder Belohnungen, um Empfehlungen anzukurbeln.

www.emarsys.com/de 13



Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

‘ Belohnen Sie Feiertags-Shopper*innen, um
langfristige Loyalitdt zu schaffen

lhre Feiertags-Kund*innen hatten sich flr jede andere
Marke entscheiden kbnnen — aber sie haben sich fur

Sie entschieden. Belohnen Sie diese Kund*innen mit
ansprechenden Interaktionen und Erlebnissen, die sie zum
erneuten Einkaufen anregen. Zum Beispiel kbnnen Sie sich
bei neuen oder wiederkehrenden Kund*innen mit einem
personalisierten Gutschein oder Coupon bedanken. Oder
Sie gewahren einen fruheren Zugang zu Rabattaktionen
nach den Feiertagen, oder exklusiven saisonalen
Produkten — alles, was Ihren Kund*innen das Gefuhl gibt,
etwas Besonderes zu sein.

Priorisieren Sie Kund*innenbindung und

kiimmern Sie sich um neue Kund*innen

Ihre Beziehung zu neuen Feiertags-Kund*innen steht noch
ganz am Anfang. Sorgen Sie also dafur, dass Sie einen
guten Eindruck hinterlassen. Gestalten Sie Rucksendungen
so einfach und reibungslos wie maoglich. So erhdhen Sie
die Wahrscheinlichkeit, dass Kund*innen zu lhrer Marke
zurickkommen. Erweitern Sie die Customer Journey fur
neue Kund*innen mit Engagements, die die Beziehung am
Laufen halten — denken Sie an Bewertungen nach dem
Kauf, Einladungen zu Loyalty-Programmen, Anmeldungen
zum Newsletter und mehr.

www.emarsys.com/de 14



Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

»Eine Organisation, die besessen ist von Kund*innen,
vielleicht so wie wir, versteht, dass unsere Kund*innen
unterschiedliche Vorlieben und Erwartungen
haben, wenn sie mit uns interagieren wollen.
[Durch unsere] Omnichannel-Perspektive und die
Kund*innenzentrierung sollten wir in der Lage sein,
ihnen auf jedem Kanal genau die Erlebnisse zu bieten,
die sie sich wiinschen. [...] Wir mussen also wissen,
ob sich ein/e bestimmte/r [Kund*in] in einem unserer
Geschéafte befindet [oder] letzte Woche online bei uns
geshoppt hat. Wir kbnnen uns ihre Praferenzen ansehen.
Wir haben die ganze Historie vor uns. Wir kénnen uns
samtliche anderen Daten zu ihnen ansehen [und] die
Beziehung zu diesen Kund*innen weiter ausbauen, um
eine nahtlose Customer Journey zu schaffen."

Gareth Hughes, Technology Director, Estée Lauder

ESTEE LAUDER

www.emarsys.com/de 15



Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

+Viele Marken haben nach den Feiertagen mit Problemen
zu kdmpfen: Durch den Einsatz von Rabatten werden
viele neue Kund*innen angezogen, [die allerdings
keinen] zweiten Kauf tatigen. Viele Marken versuchen
dann mit noch kostspieligeren Rabattaktionen, diese
Kund*innen zuriickzugewinnen, oder sie via Paid Media
erneut anzusprechen. Stattdessen sollten sich Marken
verstarkt auf die Mund-zu-Mund-Propaganda verlassen
und diejenigen Kund*innen identifizieren, die von ihrer
Marke Uberzeugt und bereits Fursprecher*innen sind.
Kund¥*innen, die tiber Empfehlungen zu einer Marke
gelangt sind, haben einen 2-mal héheren Lifetime
Value und empfehlen die Marke mit 5-mal héherer
Wahrscheinlichkeit ebenfalls weiter. Dadurch wird
nachhaltiges organisches Wachstum ohne zusatzliche
Kosten erzielt. Sobald Marken ihre Firsprecher*innen
identifiziert haben, kénnen sie ihre Segmentierung und
Kommunikation entsprechend anpassen und daftr sorgen,
dass diese Kund*innen optimal angesprochen werden und
so nachhaltig mehr Umsatz generiert wird.”

Kat Wray, Director of Strategic Partnerships

mentioning,

www.emarsys.com/de 16
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Eine Uberzeugende Customer-Engagement-Strategie fur

die Feiertage hangt von einer Vielzahl an Faktoren ab.
Marketingtaktiken sind dabei einer der wichtigsten. Die von Ihnen
jewelils eingesetzte Taktik, Inre Kampagnen — diese Faktoren
bestimmen, wie Sie Kund*innen erreichen, sie zu Aktionen
animieren und umsatzfordernde Konversionen anregen.

Auch wenn jede Marke einzigartig ist und eine ganz besondere
Zielgruppe hat, profitieren die erfolgreichsten Marketer tber alle
Branchen hinweg von den gleichen essenziellen Omnichannel-
Marketing-Taktiken, um das Engagement von Kund*innen
wahrend der Feiertage anzutreiben. Sehen wir uns diese Taktiken
an, damit Sie sie in Ihrer Feiertagsstrategie fur mehr Wachstum
und Umsatz einsetzen kdnnen.

www.emarsys.com/de 18
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G Willkommenskampagne
® =

E-Mail Web SMS In-App

Empfohlene
Kanale

Die Feiertage sind die wichtigste Zeit des Jahres fur Ihre
Willkommenskampagnen. Denn in dieser Zeit werden Sie

eine Flut neuer Kund*innen haben, die zum ersten Mal bei
lhrem Unternehmen einkaufen. Wenn lange und nachhaltige
Beziehungen Ihr Ziel sind, zahlt der erste Eindruck, den Sie auf
jede/n einzelne/n Kund*in machen. Sorgen Sie also mit einer
gut durchdachten und automatisierten Willkommenskampagne
dafur, dass der erste Eindruck stimmt.

Tipps fir Willkommenskampagnen

‘ Verwenden Sie kreativen Content, der zum Ton und Stil Ihrer Marke
(und zu den Unternehmenswerten) passt, damit die Kund*innen
gleich verstehen, wer Sie sind.

‘ Nachrichten in Willkommenskampagnen sollten wohlwollend und
herzlich sein, statt aufdringlich und zu sehr auf Verkaufe fixiert.

‘ Nutzen Sie die groRtmogliche Anzahl an Kanalen, damit Kund*innen
sich unabhangig vom bevorzugten Kanal willkommen fthlen.

www.emarsys.com/de 19
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9 Warenkorbabbruch
S [=

E-Mail Web Digitale Anzeigen In-App

Empfohlene
Kanale

Es ist ein Dilemma, das viele Marketer schon seit dem Anbeginn
des Online-Shoppings plagt: ,Warum fugen Kund*innen alle
diese Produkte zu ihrem Warenkorb hinzu, wenn sie sie dann
doch nicht kaufen?” Vielleicht wurden die Kund*innen abgelenkt,
verloren den Anreiz oder waren schockiert vom finalen Preis,

als alle Produkte zusammengezahlt wurden. Der Grund fur den
Warenkorbabbruch ist letzten Endes weniger wichtig als das,
was Sie als Marketer tun, um die Kund*innen wieder an Bord zu
holen.

Mit dem Zustrom von Shopper®innen auf Ihrer Website
wahrend der Feiertage werden Sie auch einen Anstieg an
Warenkorbabbrichen feststellen. Kampagnen zum Thema
Warenkorbabbruch sollten daher ein fester Bestandteil Ihrer
Feiertags-Customer-Engagement-Strategie sein, damit Sie so
viele Kaufe wie moglich zu einem positiven Abschluss bringen
kdnnen.

www.emarsys.com/de 21
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Tipps fiir Kampagnhen zum Warenkorbabbruch

@ Nutzen Sie wo immer moglich Personalisierung, um Kund*innen
die Produkte im abgebrochenen Warenkorb mitsamt einer auf sie
zugeschnittenen Nachricht zu zeigen.

@ Gehen Sie behutsam vor, wenn Sie Kund*innen um den Abschluss
des Kaufes bitten — zu direktes oder aufdringliches Nachfragen
kdnnte dazu fuhren, dass sich die Kund*innen abwenden.

@ Automatisieren Sie die Kampagnen zum Warenkorbabbruch, damit
Sie die Kund*innen zur richtigen Zeit erreichen und maximale

Wirkung erzielen.

) Google Chrome

BESTRUN

BR
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Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

~Ich glaube, dass bei Warenkorbabbrichen alle das Ziel
verfolgen, zuerst einmal den richtigen Content zu den
Kund*innen zu senden und diese E-Mail so ansprechend wie
moglich zu gestalten. SchlieB3lich hatten wir eine wundervolle
Nachricht, die wir bei Warenkorbabbriichen versendeten
und die auch zu tollem Engagement und Umsatz fiihrte,
allerdings irgendwie stagnierte. [...] Die einzige Lésung
ist es, noch mehr E-Mails zu verschicken. Und flr noch
mehr E-Mails muss man noch mehr Warenkorbabbriche
feststellen. FUr uns bedeutete das bei der Umstrukturierung
unserer gesamten E-Commerce-Plattform, wirklich jeden
einzelnen Punkt vom ,Hinzufligen zum Warenkorb® bis zum
,Checkout’ richtig zu taggen und in Emarsys zu integrieren.
Das, so kbnnen wir jetzt sagen, steigerte die versendeten
Nachrichten von Jahr zu Jahr um 100 %."

Jordan Wallace, Senior Retention Manager

Reformation

www.emarsys.com/de 23
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9 Preissenkung
e =

E-Mail Web Digitale Anzeigen Push

0]

Empfohlene
Kanale

Wer freut sich nicht, wenn er sparen kann? Die Mehrheit [hrer
Kund*innen ware begeistert, wenn ein Produkt, das sie fruher
einmal gesucht haben, jetzt im Preis reduziert ware. Wahrend
der Feiertage, wenn Kund*innen besonders preissensibel sind,
ist diese Taktik besonders wirksam.

Angenommen, lhre Daten sind vollstandig zusammengeflhrt
und Ihr Produktbestand wird in Echtzeit aktualisiert. Dann
kdnnen Sie Preissenkungskampagnen automatisieren und
Kund*innen darauf hinweisen, dass friher angesehene
Produkte oder Dienstleistungen jetzt gUnstiger zu haben sind.
Das ist besonders hilfreich bei der Konversion von Feiertags-
Shopper*innen, die bereits friher einmal Ihre Produkte und
Dienstleistungen auf der Suche nach Geschenken durchsucht
haben.

www.emarsys.com/de 24
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+Als ich die Funktion Price Drop zum ersten Mal
gesehen habe, war ich gleich begeistert. Fir uns war
es ein klarer Fall ... Besonders geféllt mir daran, dass
man [Kund*innen] keinen Rabatt oder &hnliches
dafiir anbieten muss. Price Drop schickt den
Kund*innen automatisch eine Benachrichtigung, dass
ihr Lieblingsprodukt wieder im Angebot ist. [...] Wir
konnten damit wirklich gute Ergebnisse erzielen — nicht
nur bei den Konversionen flir Rabatte, sondern auch bei
den Engagement-Raten.”

Lara Donnelly, ehem. Customer Lifecycle Manager

CITY BEACH
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Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

Tipps filir Preissenkungskampagnen

@ Nehmen Sie die groBtmogliche Zielgruppe ins Visier und nutzen Sie
Ihr ganzes Arsenal an Kanélen — E-Mail, digitale Anzeigen, Push-
Benachrichtigungen, Web oder wo und wie auch immer lhre Zielgruppe
erreichbar ist.

@ Preissenkungen funktionieren hervorragend mit Produkten auf
Wunschlisten. Es gibt keine bessere Zeit als die Feiertage, um
Kund*innen darlber zu informieren, dass die auf ihrer Wunschliste
gespeicherten Produkte im Preis reduziert wurden.

@ Um den Effekt noch zu vergréBern, kdnnen Sie Zeitlimits in lhre
Kampagnentexte einbauen. ,,Nur fur kurze Zeit” oder ,,solange der
Vorrat reicht” wird dazu fihren, dass Kund*innen, die das Produkt
wollen, nicht zégern.

bestrun

Snow is fallin'.  BFERlE
Prices are B et Warm up for
droppin’. Par Fie.  aezid winter

& €48 00 5 ORD RS See the latest outerwear

o keep you cozy during
the winter season.

Same style, New Price,

A A =

$65.00 $138.00 $15.00

$49.99 $109.99 $11.99

$138.00
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Products for You

SHOF NOW SHOP NOW

Good news, Saral Some 500 #1500
items you've recently $49.99 $109.99 $11.99
viewed have DROPPED IN SHEIP N SHOP NOW
PRICE. Check ‘em out

while they're still available,
or stop in the store to see
us. hitps://bestrun.com
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Kampagnen fiir Feiertags-
Rabattaktionen

Empfohlene Kanéle

® &

E-Mail Web Digitale Anzeigen SMS In-App

Shopper*innen wissen, dass sie wahrend der Feiertage mit
besonderen Rabatten und Promo-Events rechnen konnen. Well
aber so viele andere Unternehmen um die Aufmerksamkeit Ihrer
Kund*innen konkurrieren, sollten Sie ordentlich Larm rund um
lhre Rabattaktionen machen. Nur so stechen Sie aus der Masse
hervor.

Sorgen Sie dafur, dass Ihre Feiertags-Sales Beachtung finden.
Teilen Sie Ihren Kund*innen mit Kampagnen zu Feiertags-
Rabattaktionen mit, dass sie eine zeitlich begrenzte Moglichkeit
haben, tolle Produkte zu tollen Preisen zu erhalten — perfekt flr
Geschenke oder sich selbst.

www.emarsys.com/de
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Tipps fiir die Feiertags-Rabattaktionen

©

Auch wenn sich Ihre Feiertags-Rabattaktionen an eine grof3e Zielgruppe
richten, sollten Sie die Personalisierung nicht vergessen: Sorgen Sie flr
eine personliche Ansprache wo immer méglich, damit sich lhre Kund*innen
wertgeschatzt fihlen.

Die Konkurrenz schlaft nicht. Nutzen Sie kreatives Storytelling und
eine ansprechende und einzigartige Bildsprache, um lhre eigenen
Rabattaktionen von denen Ihrer Mitbewerber abzuheben.

Ein Blitzverkauf (Flash Sale) kann eine gute Méglichkeit sein, neue
Kund*innen fur Ihre Marke zu begeistern. Stellen Sie sicher, dass Sie
mehrere Kanale hierfir nutzen, um eine méglichst gro3e Zielgruppe
anzusprechen.

®

BEST BLACK FRIDAY EVER

In-Store & Online

TODAY ONLY

Shop Now

Bestrun
Sponsored - @
E Bestrun App

Best Black Friday Ever! 70% Off...
In-store and Online

BEST BLACK FRIDAY EVER
In-Store & Online

TODAY ONLY

BESTRUN.COM

Make this Black Friday the best one ever with 10% Shop Now

off. In-store and Online

00 su 36 Comments 39 Shares
Y Like [.] comment - Share L~
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e Wieder auf Lager

Empfohlene Kanale

® = = E;

E-Mail Web Digitale Anzeigen SMS In-App

Nicht mehr verfugbare Produkte konnen far Kund*innen
frustrierend sein. Das gilt vor allem dann, wenn sie gerade

das Feiertags-Shopping erledigen und das letzte Produkt auf
der Liste nicht mehr erhaltlich ist. Wenn Sie das gewunschte
Produkt nicht anbieten kdnnen, wechseln Kund*innen vielleicht
sogar zur Konkurrenz. Denken Sie beim Wiederaufstocken lhres
Produktbestands wahrend der Feiertage also daran, Kund*innen
direkt Uber wieder erhaltliche Artikel zu informieren.

Das Tolle an Wieder-auf-Lager-Kampagnen ist, dass Sie
Kund*innen personalisierte Nachrichten Uber ein Produkt
schicken konnen, das diese entweder bereits gekauft oder

fur das sie Interesse ausgedrickt haben, den Kauf dann aber
aufgrund lhres Lagerbestands nicht abschlieRen konnten. Das
macht es fur Sie extrem relevant, da diese Kund*innen mit hoher
Wahrscheinlichkeit mit Ihnen interagieren werden — und es
auBerdem wertschatzen, dass Sie an sie denken.

www.emarsys.com/de 2 9
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Tipps fiir Wieder-auf-Lager-Kampagnen

' Achten Sie darauf, dass Ihre Daten und Kanale zusammengefuhrt
sind, damit Sie Kund*innen in Echtzeit 1:1-Engagements zu wieder
verflgbaren Produkten schicken kénnen

‘ Sind auch andere Produkte wieder verfligbar? Eine Wieder-auf Lager-
Mail ist ein guter Anlass, lhren Kund*innen zusatzliche personalisierte

Produktempfehlungen zu senden.

‘ Das gleiche Prinzip gilt auch fur neue Produkte — nutzen Sie all Ihre
Kanale, um Kund*innen Gber spannende neue Produkte aus lhrem

Angebot zu informieren.

Just In time for your hollday shopping,

Max Running Shoes

v colar: fed
ﬂ size: &

165,00

Shop Shoes

Find a Store

www.emarsys.com/de

Add to Cart

®
IT'S BACK...

Back in stock. Just in time for the holidays.

ltem: Max Running Shoes

Pl Color: Red
Size: &
o
Add to Cart

Fr. 01. January, 10:33

Good news, Sara. The
HYPER COAT is back in
stock. Just in time for the
holidays! This item sells
fast so get it while supplies
last!
https://bestrun.com/coats/
hyper-coat
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e Personalisierte Mobile Wallet-

Coupons
(o] o]
ina T
Empfohlene . T —
Kanile E-Mail Mobile Wallet SMS In-Store

Rabatte konnen fur Einzelhandler ein wirkungsvolles Incentive
wahrend der Feiertage sein. Kund*innen mochten Geld
ausgeben und sind sich gleichzeitig ihres Budgets bewusst.
Wenn |hr Unternehmen einen Feiertags-Sale oder ein Feiertags-
Event plant, konnen Sie Ihre Kund*innen auf wirkungsvolle
Weise daruber informieren und sie Uber einen Coupon in

ihrer Geldborse direkt in lhren Store lotsen ... in ihrer digitalen
Geldborse naturlich.

Mehr als die Halfte der Konsument*innen (51 %) behauptet,
dass sie kein physisches Portemonnaie mehr benotigen, seit
sie ein Mobile Wallet haben. Personalisierte Coupons mit
zeitlich begrenzten Feiertags-Rabatten, BOGO-Promotions
oder anderen einmaligen Rabatten, die sie zu ihrem Google
oder Apple Wallet hinzufugen konnen, sind also eine groBartige
Moglichkeit, Kund*innen zu erreichen. Diese Coupons kdnnen
dann direkt eingeldst werden, wenn sie im Geschaft einkaufen.
Das regt Kund*innen nicht nur dazu an, Geld fur lhre Marke
auszugeben. Es hilft auch dabei, Online-Kund*innen im Store
zu identifizieren und die Online- und Offline-Erfahrungen zu
verbinden.

www.emarsys.com/de 31


https://emarsys.com/de/learn/blog/emarsys-forschungsbericht-mobile-wallet-auf-dem-vormarsch/

Der Omnichannel-Leitfaden fir umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

Tipps flir personalisierte Mobile Wallet-Coupons

©

Treten Sie zuerst per E-Mail mit Kund*innen in Kontakt und bieten
Sie ihnen anschlieBend einen Coupon fir die digitale Geldbérse an,
mit dem sie einfach und bequem im Geschaft Geld sparen kénnen.

Setzen Sie auf Mehrwert und bieten Sie den Mobile Wallet-Coupon
als Méglichkeit, um Engpasse im Checkout-Prozess zu verringern —
Zeitersparnis ist fir Kund*innen wahrend des Feiertags-Shoppings
ein groBBer Vorteil!

Sammeln Sie Opt-ins, um klnftige Incentives direkt in die Mobile
Wallets der Kund*innen liefern zu kénnen. Nutzen Sie SMS fir
Erinnerungen an Opt-in-Kund*innen, die ihren Coupon noch nicht
eingesetzt haben.

Happy Holidays, Sara.

Name

Here's a
little gift, ) o

just for you. ,)
\\- :

HOLIDAY

Add to Apple Wallet Add to Google Wallet

BESTRUN
Any Street 1 | 12345 Any City | Any State

If you have questions, concerns were always around.
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Wir nutzen SMS-Kampagnen, tGber die Kontakte mit
Push-Benachrichtigungen angesprochen werden. Wenn
sie sich in der Nahe unserer Geschéafte befinden, erhalten
[sie] u. U. eine [Feiertags-]Push-Benachrichtigung. Wir
sind aber auch auf anderen nicht traditionellen Kanalen
wie Waze aktiv. Waze ist ein Kanal, den wir im letzten
Jahr fr all die Super Savers Club-[Mitglieder] entdeckt
haben. Dabei handelt es sich um das Marketing fur
unser Loyalty-Programm. Wir konnten die Kontakte,
die in unsere Geschafte kommen, identifizieren und
Push-Benachrichtigungen verschicken [...], wenn sie an
unseren Geschaften vorbeifuhren. Wir haben auch mit
speziellen Coupon-Angeboten in diesen Waze-Anzeigen
experimentiert, die erfasst, in einem Mobile Wallet
gespeichert und dann in unseren Geschéaften eingeldst
werden kénnen. So kbnnen wir diese Konversionen
tatsachlich nachverfolgen, d. h. feststellen, ob sie das
Angebot sehen, in ein Geschaft gehen bzw. Transaktionen
durchfthren.”

Adam Bressler, Senior CRM and Email Marketing Manager

<»savers
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0 Erstkund*in zu Stammkund¥*in

Empfohlene Kanale

® @

E-Mail Web Digitale Anzeigen SMS In-App

In der Feiertags-Saison geht es nicht nur darum, so viel wie
moglich an einmalige Shopper*innen zu verkaufen. Es geht auch
um den Aufbau von Beziehungen, die zu loyaleren Kund*innen
und einem hoheren Customer Lifetime Value fuhren.

Mit der Beziehungspflege mussen Sie aber nicht bis nach den
Feiertagen warten. Automatisieren Sie ,von Erstkund*in zu
Stammkund®in“-Kampagnen Uber verschiedene Kanéle hinweg
und integrieren Sie personalisierte Tokens, damit die Inhalte, die
Ihre Erstkund®*innen nach Feiertags-Kaufen erhalten, hochgradig
relevant sind. Eine personalisierte Empfehlung hat eine viel
hohere Wahrscheinlichkeit, zu einem wichtigen zweiten Kauf

zu fuhren, der far Kund*innen einen wichtigen Schritt auf der
gemeinsamen Reise mit Ihrer Marke markiert.
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»ES ist offensichtlich viel einfacher, Kund*innen zu
binden als sie zurlickzugewinnen, wenn sie einmal
inaktiv wurden und sich verabschiedet haben. Deswegen
wollten wir unsere aktive Datenbank wirklich pflegen.
Wir wollen die Kund*innen einbinden und durch
zeitlich abgestimmte Kommunikation mit Angeboten
verhindern, dass sie abwandern. Wenn sie mehr mit
unserer Marke interagieren, méchten wir sie auch zu
hoéherwertigen Kaufen bewegen. [...] All das ergab
sich aus anderen Taktiken, die wir zur Interaktion mit
Kund¥*innen an verschiedenen Stellen der Journey
nutzen. Dazu zahlen unter anderem Taktiken far
Warenkorbabbruch, den Browse-Abbruch, Preissenkung
und ,wieder auf Lager".”

Kelly Priest, eCommerce & Digital Marketing Manager

FRENCH
CONNECTION

EST.1972
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Tipps fir ,von Erstkund*in zu Stammkund*in“-Kampagnen

@ Das Timing muss passen. Wenn Sie zu frih nach einem zweiten Kauf
fragen, wirken sie aufdringlich. Aber warten Sie auch nicht so lange,
bis die Kund*innen lhre Marke vergessen haben.

Probieren Sie A/B-Tests mit unterschiedlichem kreativen Content
@ aus, um festzustellen, was am besten wirkt. Falls noch immer

Feiertags-Saison ist, kdnnen Sie in lhren Nachrichten auf Feiertags-

Angebote oder Rabatte flr die Zeit nach den Feiertagen hinweisen.

@ Wenn Sie wirklich das Vertrauen und die Loyalitat lhrer Kund*innen
gewinnen wollen, kdnnen Sie nach dem Kauf nach Feedback fragen,
Kund*innen um die Teilnahme bei einer Umfrage bitten oder auch
relevante Feiertagsinformationen verschicken (Offnungszeiten,
Hinweise zu Retouren etc.). Auf diese Weise bleiben Sie mit
Kund¥*innen in Kontakt, ohne nach einem zweiten Kauf zu fragen.

Love it? Rate it!

What did you think of your recent purchase?

Leave a review

Top Rated Products We'd love to
hear from

. you, Sara.
M
- WM .

Review Order

Top Rated Products

f A 1
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Anmeldung zu Loyalty-
Programmen

Empfohlene Kanale

® &

E-Mail Web Digitale Anzeigen =~ Mobile Wallet In-App

Eine der wichtigsten Taktiken, die Sie in Ihre Feiertags-Customer-
Engagement-Strategie einbinden konnen, ist eine Kampagne zur
Steigerung der Anmeldungen fur Ihr Loyalty-Programm.

Ein Loyalty-Programm bietet Kund*innen tolle Vorteile in Form
von Pramien und Vergunstigungen (kostenlose Lieferung, VIP-
Zugang etc.). Es bietet auch Ihrem Unternehmen tolle Vorteile
in Form von Zero-Party-Daten, die Sie von loyalen Kund*innen
erhalten. AuBerdem kaufen loyale Mitglieder haufiger Produkte
und mit hoheren Bestellwerten.

Feiertags-Kund*innen sind eventuell offener dafur, sich

fur Loyalty-Programme anzumelden, um Punkte fur [hren
Feiertagseinkauf zu erhalten — darum sind die Feiertage der
perfekte Zeitpunkt fur eine Registrierung bei Treueprogrammen.

www.emarsys.com/de
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Tipps fiir Anmelde-Kampagnen zu Loyalty-Programmen

@ Auch bei dieser Kampagne ist es wichtig, Mehrwert zu bieten — zeigen
Sie lhren Kund*innen, was die Anmeldung beim Programm ihnen bringt.

@ Wenn Sie Loyalty-Mitglieder nach persénlichen Informationen und
Daten fragen, mussen Sie ihnen versichern, dass Sie die Daten
schitzen, verantwortungsbewusst damit umgehen und ihnen ein
besseres, personalisiertes Shopping-Erlebnis bieten.

@ Geben Sie Kund*innen die Méglichkeit, eine Loyalty-Karte zu ihrer
Mobile Wallet hinzuzufiigen. So kénnen sie beim Einkauf im Geschaft
leichter Punkte sammeln und sich dort auch leichter Identifizieren.

The Best Gets
Even Better

Sign up for the Best Run Loyalty
Program to get points on purchases
and early access to holiday sales.

Join the Club

bestrun

Welcome 1o Best Run Loyalty Program

You're in!

-

BRenics

Welcome to the club, Sara.

Yaurre officially part of the Best Run Loyalty
Program. Start earming points on every
purchase — in-store and anline. Click here for

program details. Set up your account
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lhre Fahigkeit, Wachstum und Umsatz wahrend der diesjahrigen
Feiertags-Saison anzukurbeln, hangt sicher von lhrer Customer-
Engagement-Strategie ab. Sie hadngt aber auch von lhrer
Technologie ab.

Vielleicht sind die Kund*innen wahrend der Feiertage eher
bereit, Geld auszugeben. Das heif3t aber nicht, dass ihre
Erwartungen an groBartige personalisierte Erlebnisse auf den
von ihnen bevorzugten Kanalen niedriger sind — und die von
Ihnen eingesetzte Technologie hat Einfluss darauf, ob Sie diese
kanalunabhangigen Erlebnisse liefern konnen oder nicht.

Wenn Sie Ihre Technologie auf Feiertagstauglichkeit tberprufen,
sollten Sie Folgendes nicht vergessen:
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‘ Integrierter Tech-Stack

Um personalisierte, relevante und nahtlose
Omnichannel-Erlebnisse liefern zu konnen, die lhre
Kund*innen wirklich beeindrucken und Ihnen ihre
Loyalitat garantieren, brauchen Sie einen 360°-Blick
auf diese Kund*innen. Dazu benttigen Sie eine
Customer-Engagement-Losung, mit der Sie Ihre Daten
in einer einzigen, integrierten Quelle zusammenfihren
konnen. Mit einem integrierten Tech-Stack erhalten
Sie tiefergehende Erkenntnisse Uber Kund*innen, ein
besseres Verstandnis des Customer Lifecycle und die
Fahigkeit, mehr personalisierte Empfehlungen, Angebote
und andere Inhalte auszuspielen.

Personalization Engine

Um mehr als nur den grundlegenden personalisierten
Content Ihrer Konkurrenten zu liefern, braucht es eine
durchdachte Personalisierungs-Engine. Suchen Sie sich
eine Al-gestitzte Personalisierungs-Engine, mit der Sie
umfangreiche Kund*innenprofile ansehen und verstehen
konnen. Daruber hinaus sollte sie den Aufbau und die
Modifizierung von 1:1-Kampagnen im Handumdrehen
ermoglichen sowie relevante Produktempfehlungen

zu Nachrichten hinzufagen, pradiktive Segmentierung
beherrschen und die Ergebnisse Ihrer Bemuhungen
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darstellen konnen. Stellen Sie sicher, dass Ihr Tech-Stack

die erforderliche Personalisierung bewaltigen kann, die
Sie fur die von Kund*innen gewlnschten Erlebnisse
benotigen.

Omnichannel Marketing-Automatisierung

Automatisierung spart Ihrem Marketing-Team Zeit
und Arbeit und das sogar bei einfachen Ein-Kanal-
Kampagnen. Sie unterstitzt Ihr Team auch bei der
Auslieferung ausgefeilter Omnichannel-Journeys in
groBem Umfang — worauf Sie wahrend der wichtigen
Feiertage nicht verzichten konnen. Prufen Sie, ob

Sie die Automatisierungsmoglichkeiten haben, um
schnell und flexibel Feiertagskampagnen zu starten,
sie im Handumdrehen zu modifizieren, sie auf alle Ihre
Kanale auszuweiten und sie automatisch zum richtigen
Zeitpunkt und mit maximalem Erfolg einzusetzen.

Strategien und Taktiken

Wichtige Kampagnen einzeln manuell konzipieren zu
mussen kostet Zeit, wenn schnelles Handeln gefordert
ist. Sie brauchen eine Customer-Engagement-

Losung mit integrierten Strategien und Taktiken, die

www.emarsys.com/de
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einsatzbereit geliefert und einfach individuell an Ihre
jeweilige Kampagne oder Markenanforderung angepasst
werden kann.

‘ Integrierte Al und Analytik

Wahrend der Feiertage haben Sie ein kurzes Zeitfenster,
um Wachstum und Umsatz zu maximieren. Wenn lhr
Marketing reaktiv statt proaktiv ist, ist es vielleicht schon
zu spat fur Engagements, die Geschaftsergebnisse
verbessern. Artificial Intelligence ermoglicht es

Ihnen, auf Datenbasis Kund*innenwiinsche besser
vorherzusagen und immer den richtigen Content zur
richtigen Zeit am richtigen Ort zu platzieren. Eine in Ihre
Plattform integrierte Analyse-Software erlaubt es Ihnen,
den Einfluss Ihres Marketings in Echtzeit zu sehen und so
mehr von dem einzusetzen, was gut funktioniert ... bzw.
Dinge zu andern, die nicht funktionieren. Suchen Sie
sich eine Customer-Engagement-Losung mit integrierter
Al und Analytik, um wahrend der Feiertage die besten
Ergebnisse zu erzielen.

Bereiten Sie sich schon jetzt auf die Shopping-Saison vor und
entwickeln Sie Ihre Customer-Engagement-Strategie. Mit den
Tipps, Taktiken und Insights aus diesem Leitfaden legen Sie das
Fundament fur mehr Kund*innen sowie den Aufbau von Loyalitat
und hoheren Umsatz wahrend der Feiertage und dartiber hinaus.

www.emarsys.com/de 43



Der Omnichannel-Leitfaden flr umsatzsteigerndes Customer Engagement in der Feiertagssaison

3-miniitige Demo ansehen
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~Ich denke, viele Unternehmen wollen etwas tun —
aber haben sie die richtige Technologie, mit der sie es
tun kdnnen? Unser bisheriger Tech-Stack hat unsere
Vision eines nahtlosen Omnichannel-Erlebnisses
und den Aufbau eines integrierten Blicks auf
Kund*innen nicht unterstitzt. Wir haben 12 Monate
lang nach einem neuen Partner gesucht, der unsere
Expansion unterstiitzt und uns Lésungen fur unsere
wichtigsten Anwendungsfalle liefert. Wir wollten ein
Tool, das Marketer-freundlich ist und uns eine agile
Herangehensweise beim Ausliefern in den Markt
erlaubt. Mit Emarsys haben wir genau das gefunden.”

Elisse Jones, Group Head of Loyalty

v TOTAL
oze TOOLS,
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Uber SAP Emarsys

SAP Emarsys Customer Engagement unterstitzt
Verantwortliche im digitalen Marketing und
Unternehmensinhaber*innen mit der Omnichannel Customer
Engagement-Losung, die Geschaftsergebnisse beschleunigt.

Unsere Losung stimmt die gewunschten Geschaftsergebnisse
mithilfe bewahrter Omnichannel-Strategien zur
Kund*innenbindung ab. So lasst sich die Time-to-Value
verkirzen, Sie profitieren von hochwertigen, personalisierten
Erfahrungen und kbnnen messbare Ergebnisse erzielen — in
kUrzester Zeit.

Mehr als 1.500 Unternehmen weltweit nutzen die Customer
Engagement-Losung von SAP Emarsys. Schlief3en Sie sich

den fuhrenden Marken an, die mit SAP Emarsys planbare
Geschaftsergebnisse passend zu ihren Businessanforderungen
erzielen und ihren Kund*innen die personalisierten
Omnichannel-Erlebnisse liefern, die sie sich winschen.

Weitere Informationen finden Sie unter www.emarsys.com/de
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