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Der Markt verandert sich: Von Kommunikation zum Erlebnis | Was machen die
Nachbarn?

Transactional communications continue to shift to digital

Tra Nnsa kt'O NS kO mmun | kaUO N Verl d g ert S | C h Share of transactional customer communications sent by print and digital means
weiter auf digitale Kanale

(Physische, periodische, statische Ausziige => digitale Echtzeit-

Updtaes)

Ubergang von CCM zu Customer

Experience Management @
(Von Bescheid-Outbound zu bidirektionaler Kommunikation, =

digital)

Gemeinsames Management von CCM &
CXM Strategie & Ansatz

(App basierte Journeys mit Echtzeit Interaktion)

Denmark to end mail delivery by end of 2025

Volume has not been lost, but has shifted to
in-house composition and digital distribution
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} Print volumes continue to decline

Q% Zunehmender Fokus auf Omnichannel

(Proaktiver Service-Prozess Uber alle Kanale)
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(Quelle: Globale Trends, die das CCM im Zeitraum 2024-2030 pragen - Aspire)



Auch bel uns beginnen insbesondere vier Krafte den Wandel zu beschleunigen
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Kunde vergleicht immer - Zu jeder Zeit, an jedem Ort,
mit dem besten Erlebnis! auf jedem Kanal ‘

Die Erwartungen
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Von der gelieferten Kommunikation zur orchestrierten Erfahrung

Transaktionsbezogene Kommu
gehoren zu den haufigsten und wit
wichtigsten Kontaktmome e




Wir bewegen uns vom QOutput...

zur Kommunikation..

Zuverlassige, konforme und
effiziente Produktion und
Zustellung von
Kundendokumenten in grof3en
Mengen.

Konnen wir diese korrekt
produzieren und
zustellen,
in grolBerm Umfiang?

. zur Erfahrung

Steuerung und Optimierung der
Kommunikation als kontrolliertes,
regelkonformes und konsistentes
System fUr verschiedene Kanale.

Kommunizieren wir
korrekt konsistent und
und gesetzeskonform?

Customer Customer
Output . :
> Communications > Experience
Management
Management Management
Y N Y

Gestaltung und Optimierung des
Kundenerlebnisses, wobel die
Kommunikation einer von
mehreren koordinierten
BerUhrungspunkten ist, die die
Wahrnehmung, das Verhalten und
den Wert beeinflussen.

Schalft diese Interaktion
einen Mehrwert fur den
Kunden und das
Unternehmen?


Presenter-Notizen
Präsentationsnotizen
Diese Marktentwicklungen treiben die Verlagerung von der Produktion zur Erfahrung voran.

Beim Output-Management lag das Hauptaugenmerk auf Effizienz und Zuverlässigkeit. Unternehmen produzieren und liefern große Mengen an Kommunikation präzise und kostengünstig.
Mit der zunehmenden Regulierung wurde die Kommunikation komplexer, und der Bedarf an Kontrolle und Konsistenz wuchs mit der Standardisierung, Steuerung und Verwaltung der Kommunikation für verschiedene Kanäle.
Und nun erleben wir einen weiteren Schritt, der durch die Nachfrage des Marktes und der Kunden vorangetrieben wird. Die Kunden erwarten eine klare, relevante und vernetzte Kommunikation über physische und digitale Kanäle. Unternehmen legen zunehmend Wert auf ein optimales Kundenerlebnis, und die Kundenkommunikation ist ein Teil davon.


CCX - wo Kommunikation zu einem gesteuerten Erlebnis wird

PARAGEN Verwaltung und kontinuierliche
Sicherstellung derkarrekten, der
gesezeskor&réﬁnd CCX Interaktion| tber
kosteneffizienigrgéustellung wurde
der weseafothateikation Kommunikation undedeiiaien Kanalen, um ein
Kundenkomf®ityaileagion Erfahrung und
etrieb

T

Integration von Daten, Technologie und Berthrungspunkten in
eine vernetzte Reise, mit Mehrwert fir Kunden und Unternehmen
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CCX: Schrittwelser Aufbau auf den StatusQuo

CCXREIFE

Kommunikation wird pro
Kanal verwaltet

Druck, E-Mail, Portal werden
separat verwaltet

p

Es werden mehr Kanile,
diese sind digitaler

«  Hinzuflgen von E-Mail,
Portalen, Apps

»  Erste Schritte in
Richtung Konsistenz

« Immernoch
weitgehend
mehrkanalorientiert

Kanile sind miteinander
verbunden (Omnichannel)

Angleichung von Print,
Digital und Service

Einheitlichere
Kommunikation

Verbessertes Timing
und Koordination

DIGITALE REIFE

~

Kommunikation wird iiber
alle Kanéle hinweg
orchestriert

» Die Kommunikation ist
auf die gesamte Reise
abgestimmt

 Triggerbasiert und
kanaliibergreifend
koordiniert

* Integration mit
Prozessen und
Kundenkontext




CCX adressiert die heutigen betrieblichen Herausforderungen - und erschliel}t

neue Moglichkelten

Womit Sie sich heute beschaftigen

Cybersicherheitsrisiken und Datenschutzanforderungen
Hohe Abhangigkeit von physischer Kommunikation

Fragmentierte Systemlandschaft (CCM, CRM, Portale,
Legacy)

Zunehmender regulatorischer Druck (z.B. BaFin,
Erreichbarkeit, Transparenz)

Steigende Servicekosten (Anrufe, Nacharbeit, Ineffizienzen)
Begrenzte Sichtbarkeit der End-to-End Customer Journeys

Was Sie mit CCX freisetzen konnen

Verbinden Sie physische und digitale Kommunikation zu
ein koordiniertes Erlebnis

Reduzieren Sie die Komplexitat durch systemibergreifende
Orchestrierung
und Prozesse

Einbindung von Compliance und Sicherheit durch Design

Reduzierung des Kundenaufwands — Senkung der
Servicekosten

Gewinnen Sie die Kontrolle Gber die gesamte Customer
Journey



Kundenbelspiel: Wasserversorger bel der Bewaltigung von

Versorgungsunterbrechungen

Das Problem

« Die Kommunikation war reaktiv und bruchsttckhaft
« Kunden mussten den Service fiir Updates kontaktieren
 Nicht auf den End-to-End-Prozess abgestimmt

< Die Umstellung

 Von reaktiver Kommunikation — zu Reise-gesteuerter Kommunikation

« Von kanalbasierter Nachrichtentbermittlung — zu koordinierter
Kommunikationsorchestrierung

Was hat sich geandert?

 Einflhrung einer trigger-basierten Kommunikation
» Abgestimmte Kommunikation dber alle Kanale hinweg
« Verbesserte Klarheit der Schlisselbotschaften

Problem
entdeckt

Benachrichtigung
gesendet

Antwort
versandt

-

Wichtigste Ergebnisse:

« Call-to-Incident-Ratio - 30%

« 50%ige Steigerung der
Kundenzufriedenheit

* Reduzierung des
Kontaktvolumens und der Kosten
um 35 %.

Status
aktualisiert

Problem
gelost




Kundenbeispiel: Pensionstond begleitet Tellnehmer beim Systemwechsel

Das Problem

» Den Fondsteilnehmern die personlichen Auswirkungen einer
komplexen Umstellung des Rentensystems auf klare und
konsistente Weise zu vermitteln und gleichzeitig die
Kundenzufriedenheit zu erhalten

. Wat kunt u de komende tijd van ons verwachten?
; Die Umstellung S — -
<Briefdatums december januari
-8

= Pensicenfonds

= Rail&ov

 Von sachlicher, unspezifischer und komplexer Information — zu
teilnehmerzentrierter Kommunikation

« Von der allgemeinen Visualisierung von Szenarien — zur klaren und leicht
verstandlichen Erlauterung der personlichen Auswirkungen

Wichtigste Ergebnisse:
Was sich geandert hat J g

 + 24 % mehr Besuche auf "Mein Konto"

 Gut strukturierte Informationen bei 22 % geringeren Servicekosten
« Leichter zu verstehen, basierend auf dem * -18 % weniger Ubergangsbezogene
personlichen Kontext Anrufe pro 1.000 Teilnehmer

« +2 Punkte hohere Zufriedenheit mit der
Ubergangskommunikation
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Schon, Sie kennenzulernen @ STAND 26

Alexander Schafer

—— Paragon Central Europe | CSO DACH

—— | Experte in BPO, BPS, Transactional Input & Output, Direct
Marketing & Digitalisierungsstrategien
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