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Fallstudie SchweizFallstudie Schweiz

Der Liebesbrief als Vorbild 
des Online-Marketings 
Systems, 22. Oktober 2008
Wolfgang Grandjean
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KundenbindungKundenbindungKundenbindung
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KundenbindungKundenbindungKundenbindung
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Die IdeeDie IdeeDie Idee

„This one goes out to the one I love“
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Vorbild: LiebesbriefVorbild: LiebesbriefVorbild: Liebesbrief

Merke: Liebesbriefe als Massenmail sind nur begrenzt erfolgreich!

EinEin LiebesbriefLiebesbrief

 istist ((hoffentlichhoffentlich) ) keinkein SpamSpam
 Schreiber Schreiber istist vertrauenswvertrauenswüürdigrdig
 beziehtbezieht sichsich auf auf WWüünschensche des des AnderenAnderen
 wirdwird gelesengelesen
 beschbeschääftigtftigt
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Vom Liebesbrief zum Business NewsletterVom Liebesbrief zum Business Vom Liebesbrief zum Business NewsletterNewsletter

EinEin LiebesbriefLiebesbrief
 istist einmaligeinmalig
 VerfasserVerfasser istist bekanntbekannt
 kenntkennt BedBedüürfnisserfnisse des des AnderenAnderen
 wirdwird gelesengelesen
 beschbeschääftigtftigt

Business NewsletterBusiness Newsletter
 istist keinkein SpamSpam
 AbsendeAbsende--Unternehmen ist seriUnternehmen ist seriööss
 referiert auf individuelle Bedreferiert auf individuelle Bedüürfnisserfnisse
 hohe hohe ÖÖffnungsrateffnungsrate
 Kunde wird zum Kauf aktiviertKunde wird zum Kauf aktiviert
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1:1 - Marketing - wo liegen die Probleme?1:1 1:1 -- Marketing Marketing -- wo liegen die Probleme?wo liegen die Probleme?

 KundenprofileKundenprofile ((erer--)kennen)kennen
 WerWer istist SieSie??
 Was will Was will SieSie??
 WannWann sagtsagt SieSie eses mirmir??

 Profile Profile nutzennutzen
 Massendaten verwertbar machen Massendaten verwertbar machen 
 Kampagnen automatisierenKampagnen automatisieren
 Daten dynamisch anpassenDaten dynamisch anpassen

Wir lassen Ihre Daten für Sie arbeiten!
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ProfilbildungProfilbildungProfilbildung

KundenprofileKundenprofile beschreibenbeschreiben
 VorliebenVorlieben
 WWüünschensche
 EigenschaftenEigenschaften

Quellen fQuellen füürr Profile Profile sindsind::
 Verschlagwortung von AnfragenVerschlagwortung von Anfragen
 KlickverhaltenKlickverhalten in in NewsletternNewslettern//WebsiteWebsite
 OnlineOnline--UmfragenUmfragen

Profile Profile mmüüssen dynamisch seinssen dynamisch sein!!
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Anwendungsbeispiel Schweiz TourismusAnwendungsbeispielAnwendungsbeispiel Schweiz TourismusSchweiz Tourismus
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Ziele des 1:1  E-MarketingZiele des 1:1  EZiele des 1:1  E--MarketingMarketing

 Kunden binden Kunden binden 
 „„emotionalisierenemotionalisieren““ –– man mag, wenn man erkannt wirdman mag, wenn man erkannt wird
 Umsatz generieren durch RUmsatz generieren durch Rüückkehr des Kunden in die Destinationckkehr des Kunden in die Destination
 Empfehlungsverhalten des Kunden erhEmpfehlungsverhalten des Kunden erhööhenhen
 Prozesse innerhalb der Destination vereinfachenProzesse innerhalb der Destination vereinfachen
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EE--Mail von Hans Mail von Hans BieriBieri

@

Sehr geehrte Damen und Herren,

in der Tageszeitung las ich über Ihre Broschüre für Skifahrer, die ich 
bitte für unsere Familie gratis anfordern möchte. Bitte legen Sie auch
eine Liste der Hotels bei.

Bitte senden Sie die Unterlagen schnellstmöglich, da die 
Urlaubsplanung für Ostern ansteht, an:

Hans Bieri
Wiesenstrasse 47
8002 Zürich

Herzlichen Dank für Ihre Mühe.

Mit freundlichen Grüßen

Hans Bieri
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eCRM

Schrei
bt 

E-M
ail

EE--Mail Mail VerschlagwortungVerschlagwortung

Verschlagwortung:
-Adresse
-Art der E-Mail
-Profil/Sprache

Dele
gatio

n an
 

deutsc
hspr. M

itar
beite

r

Autom.

Vera
rbeitu

ng

@

Hans Bieri, Zürich
-Broschürenanfrage

Profil aus E-Mail
-Skifahren
-Familie
-Unterkunft Hotel
Profil ergänzt
-Jahreszeit = Frühling

Sehr geehrte Damen und Herren,

in der Tageszeitung las ich über Ihre Broschüre für Skifahrer, die ich 
bitte für unsere Familie gratis anfordern möchte. Bitte legen Sie auch
eine Liste der Hotels bei.

Bitte senden Sie die Unterlagen schnellstmöglich, da die 
Urlaubsplanung für Ostern ansteht, an:

Hans Bieri
Wiesenstrasse 47
8002 Zürich

Herzlichen Dank für Ihre Mühe.

Mit freundlichen Grüßen

Hans Bieri
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eCRM

Schrei
bt 

E-M
ail

Ablauf EAblauf E--Mail EingangMail Eingang

Verschlagwortung:
-Adresse
-Art der E-Mail
-Profil/Sprache

Dele
gatio

n an
 

deutsc
hspr. M

itar
beite

r

Autom.

Vera
rbeitu

ng

@
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eCRM

Schrei
bt 

E-M
ail

EE--Mail beantwortenMail beantworten

Verschlagwortung:
-Adresse
-Art der E-Mail
-Profil/Sprache

Dele
gatio

n an
 

deutsc
hspr. M

itar
beite

r

Autom.

Vera
rbeitu

ng

@

Hans Bieri, Zürich
-Broschürenanfrage

Profil aus E-Mail
-Skifahren
-Familie
-Unterkunft Hotel
Profil ergänzt
-Jahreszeit = Frühling

Antwort

Antwort+
Permisson?

Kunde schon
registriert?

ja

nein

Kein
e N

utzu
ng der

Date
n bis P

erm
iss

ion
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Die KampagneDie KampagneDie Kampagne
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Webinhalte

Inhalte zusammenstellenInhalte zusammenstellen

eCRM

liefern Inhalte

Kam
pagnen-

manager

Hotels/Gastro Veranstaltungen Bergbahnen



17

©
co

py
rig

ht
 b

y 
W

ilk
en

 2
00

8

Webinhalte

ZielgruppenZielgruppen--SelektionSelektion

eCRM

liefern Inhalte

Ski

Familie

Well-
ness

.....

selektiert Inhalte

selektiert Interessensgruppen

Kam
pagnen-

manager

Hotels/Gastro Veranstaltungen Touristikverband
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Webinhalte

Personalisierter VersandPersonalisierter Versand

eCRM

liefern Inhalte

Ski

Familie

Well-
ness

.....

selektiert Inhalte

selektiert Interessensgruppen

Kam
pagnen-

manager
Zermatt, März 2005

Hallo Herr Bieri!

Der Frühling kommt und Zermatt 
Tourismus hat für Sie die besten 
Angebote zusammengestellt:

Osterhasen & Firnhänge
-7 Übernachtungen ab CHF 1499 inkl. 
Skipass, Wellness und Verwöhndiner

Kindergarten Nico Kids Club
- Ganztagsbetreuung ab CHF 85

Hotels/Gastro Veranstaltungen Bergbahnen
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Hans Hans BieriBieri hat Post bekommenhat Post bekommen

Hans B
ier

i
Zermatt, März 2005

Hallo Herr Bieri!

Der Frühling kommt und Zermatt 
Tourismus hat für Sie die besten 
Angebote zusammengestellt:

Osterhasen & Firnhänge
-7 Übernachtungen ab CHF 1499 inkl. 
Skipass, Wellness und Verwöhndiner

Kindergarten Nico Kids Club
- Ganztagsbetreuung ab CHF 85

klickt auf
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Klickverhalten registrierenKlickverhalten registrieren

Hans B
ier

i Zermatt, März 2005

Hallo Herr Bieri!

Der Frühling kommt und Zermatt 
Tourismus hat für Sie die besten 
Angebote zusammengestellt:

Osterhasen & Firnhänge
-7 Übernachtungen ab CHF 1499 inkl. 
Skipass, Wellness und Verwöhndiner

Kindergarten Nico Kids Club
- Ganztagsbetreuung ab CHF 85

klickt auf

eCRM

Klicktracking & 
Profilergänzung

Klicktracking & 
Profilergänzung

surft auf
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Kampagne auswertenKampagne auswerten

Hans B
ier

i Zermatt, März 2005

Hallo Herr Bieri!

Der Frühling kommt und Zermatt 
Tourismus hat für Sie die besten 
Angebote zusammengestellt:

Osterhasen & Firnhänge
-7 Übernachtungen ab CHF 1499 inkl. 
Skipass, Wellness und Verwöhndiner

Kindergarten Nico Kids Club
- Ganztagsbetreuung ab CHF 85

klickt auf

eCRM

Klicktracking & 
Profilergänzung

Klicktracking & 
Profilergänzung

surft auf

Kam
pagnen-

manager

Kampagnen-Reporting

1‘542 Mails verschickt
73% geöffnet
24% geklickt

320 x Osterhasen &...
24 x Kinderkarten...

5% Rücklauf (Bounces)
1% Abgemeldet
0.2% Weitergeleitet
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1:1 Marketing: Schritt für Schritt1:1 Marketing: Schritt f1:1 Marketing: Schritt füür Schrittr Schritt

 1. 1. AdressgewinnungAdressgewinnung
 2. 2. ProfilbildungProfilbildung
 3. 3. PersonalisierterPersonalisierter KontextKontext
 4. 4. BarrierefreierBarrierefreier VersandVersand
 5. 5. IndividualisierteIndividualisierte KampagnenKampagnen
 ZusatzZusatz: : SteuerungSteuerung von Workflowsvon Workflows
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AdressgewinnungAdressgewinnungAdressgewinnung

 QuellenQuellen ffüürr AdressenAdressen::
 OnlineOnline--RegistrierungRegistrierung auf Homepageauf Homepage
 AnfragenAnfragen per Mail und Briefper Mail und Brief
 Call CenterCall Center
 GewinnspieleGewinnspiele
 KundenKunden empfehlenempfehlen KundenKunden
 BannerBanner--WerbungWerbung
 DatenDatenüübernahmebernahme ausaus VorsystemenVorsystemen
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ProfilbildungProfilbildungProfilbildung

 Per Per MausklickMausklick imim CallcenterCallcenter
 AutomatisiertAutomatisiert nachnach ProfileingabeProfileingabe imim InternetInternet
 AutomatisiertAutomatisiert nachnach KlicktrackingKlicktracking
 KKüünstlichenstliche Profile Profile ausaus WahrscheinlichkeitWahrscheinlichkeit und und KorrelationenKorrelationen



25

©
co

py
rig

ht
 b

y 
W

ilk
en

 2
00

8

Versand: Bounce ManagementVersand: Versand: BounceBounce ManagementManagement

Hard BounceHard Bounce
 EE--Mail Mail AdresseAdresse existiertexistiert nichtnicht mehrmehr

nichtnicht mehrmehr anschreibenanschreiben!!

 to bounce: to bounce: zurzurüückprallenckprallen
 the bouncerthe bouncer: der Rausschmei: der Rausschmeißßerer

Soft BounceSoft Bounce
 EE--Mail Mail Adresse zur Zeit nicht erreichbarAdresse zur Zeit nicht erreichbar
 Server Server kaputtkaputt
 Postfach vollPostfach voll

unbedingt erneut zustellenunbedingt erneut zustellen
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Versand: ComplianceVersand: Versand: ComplianceCompliance

EinEin NewsletterdesignNewsletterdesign -- allealle SprachenSprachen
 In In einereiner VorlageVorlage kköönnennnen TextbausteineTextbausteine

in in unterschiedlichenunterschiedlichen SprachenSprachen zugeordnetzugeordnet werdenwerden
 LeichteLeichte ZuordnungZuordnung und und AuffindbarkeitAuffindbarkeit!!

 NachweisNachweis derder
VersandberechtigungVersandberechtigung::

Die Software Die Software registriertregistriert, , 
woher woher die die Berechtingung Berechtingung 
zum Versand von zum Versand von Newsletter Newsletter 
stammtstammt..



27

©
co

py
rig

ht
 b

y 
W

ilk
en

 2
00

8

KampagnentypenKampagnentypenKampagnentypen

 Manueller VersandManueller Versand
 ad hoc ad hoc zu einem speziellen zu einem speziellen EventEvent

 Zyklischer VersandZyklischer Versand
 regelmregelmäßäßiger iger ((monatlichermonatlicher) Newsletter) Newsletter
 GeburtstagsgrGeburtstagsgrüßüßee

 Eventgetriebener VersandEventgetriebener Versand
 automatisierte Antwortmails auf spezielle Aktionen oder eingehenautomatisierte Antwortmails auf spezielle Aktionen oder eingehende Mailsde Mails
 Dankmail nach BesuchDankmail nach Besuch

 Dynamische Zuordnung von Dynamische Zuordnung von EventsEvents
 abhabhäängig vom Datum desngig vom Datum des AussandsAussands

werden (ab dann) stattfindende Veranstaltungen werden (ab dann) stattfindende Veranstaltungen 
automatisiert als Tipps mit in den automatisiert als Tipps mit in den Newsletter Newsletter eingefeingefüügtgt
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KampagnensicherheitKampagnensicherheitKampagnensicherheit

 TestversandTestversand
 zu Testadressenzu Testadressen
 an an eine vordefinierte Anzahl von Adresseneine vordefinierte Anzahl von Adressen, um , um Reaktion zu testen und nachzujustierenReaktion zu testen und nachzujustieren

 Steuerbarer KampagnenzeitraumSteuerbarer Kampagnenzeitraum
 Optimale Aussendezeit ist festlegbarOptimale Aussendezeit ist festlegbar
 Anzahl der ausgehenden Anzahl der ausgehenden Mails Mails im Zeitraum ist festlegbarim Zeitraum ist festlegbar

 ““AdresszugAdresszug”” erst im Augenblick des Versandserst im Augenblick des Versands
 Selektierte Adressen werden erst aktuell beim Versand gezogen, nSelektierte Adressen werden erst aktuell beim Versand gezogen, nicht vorhericht vorher
 es ist immer gewes ist immer gewäährleistet, dass sich zwischenzeitlich abgemeldete Kontakte nichthrleistet, dass sich zwischenzeitlich abgemeldete Kontakte nicht

angegangen werdenangegangen werden

 Umfangreiche SelektionsUmfangreiche Selektions--SicherheitsSicherheits--MechanismenMechanismen
 damit nichts aus Versehen versendet wirddamit nichts aus Versehen versendet wird
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Umfangreiche Workflow-KomponentenUmfangreiche Umfangreiche WorkflowWorkflow--KomponentenKomponenten

 RRüücklcklääufer ufer ManagementManagement
 eigener Antwortpostkorbeigener Antwortpostkorb

– Zugriff frei definierbar (auch von unterschiedlichen Mitarbeitern)
 einfache Antwortgestaltungeinfache Antwortgestaltung

– automatisiert
– mit vordefinierten Textblöcken
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Vorteile der Wilken E-Marketing SuiteVorteile der Vorteile der WilkenWilken EE--Marketing SuiteMarketing Suite

 Hersteller mit Hersteller mit 30 30 Jahren Erfahrung Jahren Erfahrung in ERPin ERP--WeltWelt
 Hersteller mit Erfahrung im Umgang mit MassendatenHersteller mit Erfahrung im Umgang mit Massendaten

 MandantenfMandantenfäähig zur zentralen und dezentralen Nutzunghig zur zentralen und dezentralen Nutzung

 InboundInbound--Management Management 
 geht weit geht weit üüber normales Antwortmanagement hinausber normales Antwortmanagement hinaus
 hat hat Freitexterkennung mit integrierter ProfilbildungFreitexterkennung mit integrierter Profilbildung

 ProfilbildungProfilbildung
 personalisiertpersonalisiert
 dynamischdynamisch
 nach Korrelationennach Korrelationen

 Ausgereiftes Versandsystem mit BouncemangementAusgereiftes Versandsystem mit Bouncemangement
 CRMCRM--IntegrationIntegration
 Umfangreiche WorkflowkomponentenUmfangreiche Workflowkomponenten
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 Wolfgang Wolfgang GrandjeanGrandjean
Leiter KommunikationLeiter Kommunikation
0731 9650 2670731 9650 267

WilkenWilken GmbH, GmbH, 
HHöörvelsinger Wegrvelsinger Weg 2525--29, 29, 
89075 89075 UlmUlm, www., www.wilkenwilken.de.de

Vielen Dank fVielen Dank füür Ihre Aufmerksamkeit!r Ihre Aufmerksamkeit!


