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Pitney Bowes Business Insight stellt Analysten-Studie tber die
strategische Umsetzung und Vorteile eines gezielten ,,Customer
Communication Management” (CCM) vor

Unabhangiger Report von Quocirca zeigt, wie bedarfsorientiertes CCM
Geschaftsprozesse effizient gestaltet und die Kundenloyalitéat erhdht

Munchen, 20. Oktober 2009 — Pitney Bowes Software, Teil der Pithey Bowes Business Insight
Division (PBBI) und Anbieter fir Customer Communication Management- (CCM), Datenmanagement
und Location Intelligence-Ldsungen, stellt eine aktuelle Studie der Marktforschungs- und
Beratungsfirma Quocirca vor. Der Bericht mit dem Titel ,Turning Customer Interaction into Profitable
Relationships* zeigt auf, wie eine gezielte Strategie im Bereich der Kundenkommunikation und -
korrespondenz (CCM) Unternehmen wesentlich dabei helfen kann, eine profitable Kundenbeziehung
aufzubauen.

Die Studie gibt umfassende Einblicke in die verschiedenen Themenbereiche, die fiir die Umsetzung
einer durchgangigen CCM-Strategie notwendig sind, um uber verschiedene Kommunikationskanéle
einen effektiven, bedarfsorientierten und einheitlichen Austausch zwischen den Unternehmen und
ihren Kunden zu gewabhrleisten.

Denn von den Unternehmen wird erwartet, dass sie zum richtigen Zeitpunkt personalisierte und
thematisch passende Korrespondenz Uber verschiedene Kanale an Ihre Zielgruppen versenden. Die
Studie versucht privaten und 6ffentlichen Organisationen aufzuzeigen, wie eine fundierte CCM-
Strategie die operativen Geschéaftsprozesse optimieren und gleichzeitig die Kundenloyalitét positiv
beeinflussen kann.

Vor dem Hintergrund der wirtschaftlichen Herausforderungen im digitalen Zeitalter wird der Leser
durch die aktuelle Landschaft der Web 2.0-basierten Kommunikationstechnologien geftuihrt. Die Studie
untersucht den Nutzen von Ldsungen und Tools zur Kundenbindung im Bereich der physisch
gedruckten sowie der elektronischen Kommunikation. Es werden die Anforderungen an eine CCM-
Plattform sowie die damit verbundenen operationalen Vorteile aufgezeigt und Beispiele fur den
Einsatz eines CCM-Systems in der Praxis erlautert.

AuRerdem wird die Frage beantwortet, warum die existierenden Enterprise Business Systeme, wie
CRM, BI, EC, EDM und andere, es nicht ohne Zusatzldsungen schaffen, eine effektive, einheitliche
Kundenkommunikation Gber mehrere Kommunikationskanale hinweg zu ermdglichen und wie eine
CCM-Lo6sung hier den fehlenden Baustein und entscheidenden Schlissel darstellt.

“ Durch eine zielgerichtete CCM-Strategie kdnnen umfangreiche Mdglichkeiten aufgedeckt werden,
zuséatzliche Geschéftspotentiale miteinzubeziehen, Kosten zu senken, die operationale Effizienz zu
optimieren und die Kundenzufriedenheit zu steigern®, erklart Laurence O Hagan, Global Portfolio
Director fir CCM bei Pitney Bowes Business Insight.

“Gemeinsam mit unseren Kunden entwickeln wir eine langfristige Kundenkommunikationsstrategie,
die auf unserer fortschrittlichen CCM-L6sung und den zugehérigen Dienstleistungen basiert.
Organisationen sollten inre gesamten Kundenkommunikationsprozesse in ihre Uberlegungen
bezuglich einer Optimierung miteinbeziehen. So kdnnen bereits bestehende Abléaufe - von der
Rechnungsstellung, tUber die herkémmliche Kundenkorrespondenz, bis hin zu den



Geschaftsprozessen in Call- oder Service-Centern - einbezogen, erganzt und aufgewertet werden und
bilden damit einen wesentlichen Teil der CCM-Strategie. “, fgt O"Hagan hinzu.

Den gesamten Quocirca Bericht “Turning Customer Interaction into Profitable Relationships”
finden Sie zum kostenlosen Download unter : http://www.pbsoftware.eu/html/news/white-
papers/
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PBBI hat Niederlassungen in mehr als 20 Landern und betreut einen Kundenstamm von mehr als
10.000 Unternehmen in 60 Landern.
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