Fallstudie Schweiz

Der Liebesbrief als Vorbild

des Online-Marketings

Systems, 22. Oktober 2008
Wolfgang Grandjean

Software. Menschen. Service.




Kundenbindung
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Kundenbindung -
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Die Idee -

o)
o
o
Y
c
[}
X
>
a
-
=
<)
=
=
a
o
o
©



Liebesbrief

Vorbild

8002 UMM Ag ybuAdoo @

ist (hoffentlich) kein Spam
B Dbezieht sich auf Winsche des Anderen

Ein Liebesbrief
W Schreiber ist vertrauenswirdig
W wird gelesen
B Dbeschaftigt
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Merke: Liebesbriefe als Massenmail sind nur begrenzt erfolgreich!




Vom Liebesbrief zum Business Newsletter

Eshe geehe Damen und Hamen,
S0 steka fur Service Orisntierte Archiekiur,

Es izt das sugenblickliche Lisbkngsthema der T-Gazetten.

Almm steckt dahinter?

Ist &6 new eder rur alter Wein in neven Schlauchen?

Imi ket IIMNI\\M r berichten wir u s wis Wilken S04 bei der Lufthansa

APl u
V, Elﬂqmlmgnbm miodem wurde.

4 / leh wineche Binen viels Arvegungen baim Lesen
{ Ihe Wolfgang Grandjean

s Abtiel Sorvice Orientions Architehtur (SOA) boi Lufthansa
b S

“Serice Orientians Aschitaktur” (SIU4) i

el aktusll das Hpm dar Softwaripressa

W Fichtiq Denn dar ﬂdul»uf\d arnit
Auftau v

artspricht day Mndtn!\gll\d r Kunden
Nur In Grund genosarnee it di
Worgahaniwaiss keina Nauhait, wis das

Ein Liebesbrief Business Newsletter

W isteinmalig W st kein Spam

W Verfasser ist bekannt B Absende-Unternehmen ist serids

B kennt Bedurfnisse des Anderen ® referiert auf individuelle Bedurfnisse
W wird gelesen B hohe Offnungsrate

B beschaftigt B Kunde wird zum Kauf aktiviert
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1:1 - Marketing - wo liegen die Probleme?

B Kundenprofile (er-)kennen  m Profile nutzen

v Wer ist Sie? v Massendaten verwertbar machen
v Was will Sie? v Kampagnen automatisieren
¥ Wann sagt Sie es mir? v’ Daten dynamisch anpassen

> Wir lassen lhre Daten fiir Sie arbeiten!
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Profilbildung

Profil: junge Mutter

= Windeln
Babykost
Kinderwagen

Profil: musikinteressiert
= j-pod

Konzertkarten

CDs

Profil: Skifahrerin

= Skiausrustung
Skireisen
Skigymnastik
Kundenprofile beschreiben Quellen fur Profile sind:
v Vorlieben v Verschlagwortung von Anfragen
v Winsche v Klickverhalten in Newslettern/Website
v' Eigenschaften v" Online-Umfragen

Profile miissen dynamisch sein!
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Anwendungsbeispiel Schweiz Tourismus




Ziele des 1.1 E-Marketing

Kunden binden

~emotionalisieren* — man mag, wenn man erkannt wird

Umsatz generieren durch Rickkehr des Kunden in die Destination
Empfehlungsverhalten des Kunden erhdhen

Prozesse innerhalb der Destination vereinfachen
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E-Mail von Hans Bieri

Sehr geehrte Damen und Herren,

in der Tageszeitung las ich iber Ihre Broschure flr Skifahrer, die ich
bitte fur unsere Familie gratis anfordern mdchte. Bitte legen Sie auch
eine Liste der Hotels bei.

Bitte senden Sie die Unterlagen schnellstmdéglich, da die
Urlaubsplanung fiir Ostern ansteht, an:

Hans Bieri
Wiesenstrasse 47
8002 Ziirich

Herzlichen Dank fiir Ihre Miihe.

Mit freundlichen Grifien

Hans Bieri
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E-Mail Verschlagwortung

eCRM

Sehr geehrte Damen und Herren,

in der Tageszeitung las ich tiber Ihre Broschurelfiir |§kifahrer| die ich
bitte flr unsere{ Familiegratis anfordern mochte. Bitte legen Sie auch

eine Liste derl Hotels pei.

Bitte senden Sie die Unterlagen schnellstmdéglich, da die
Urlaubsplanung fud Osterﬂ ansteht, an:

Hans Bieri
Wiesenstrasse 47
8002 Ziirich

Herzlichen Dank fiir Ihre Mihe.

Mit freundlichen GriiRen
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Ablauf E-Mail Eingang

A 4

eCRM

Profilbaum verwalten:

]

[E] Kunst, kultur, UNESCO
[=] Bultur

[E] Kurzreizen @& Ausflige

Kl

[] Panorarma-Routan

K

[E] Mightlife & Partys
[F] Jazz
[E] Reqion

O

[5] Reqgion Bazel
[5] Reqion Berner Oberland

[2] Reqgion Freiburg
[5] Reqgion Genf

[5] Reqion Genferseegebist

[E] Reqion Graubiinden
[2] Reqgion MeuenburgflurafBerner Jura

[E] Reqion Ostschweiz/Lischtenstein

) )

I«

[F] Reqion Schweizer Mittelland
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E-Mail beantworten
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Die Kampagne

Th.&E. Winkler - Wyser

Bitte keine Werbung!
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Inhalte zusammenstellen

Webinhalte

Bergbahnen

liefern Inhalte
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Zielgruppen-Selektion

Webinhalte Touristikverband

liefern Inhalte

selektiert Inhalte
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Personalisierter Versand

Webinhalte

Bergbahnen

liefern Inhalte

selektiert Interessensgruppen

&
‘_

a
a

_ Familie
selektiert Inhalte -

Well-
ness
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Hans Bierl hat Post bekommen

klickt auf
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Klickverhalten registrieren

klickt auf

Klicktracking & :
Profilergéanzung

eCRM

) Klicktracking &
Profilergéanzung
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Kampagne auswerten

klickt auf

\ 4

) Klicktracking &
Profilergéanzung

Klicktracking &
Profilergéanzung
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1:1 Marketing: Schritt fur Schritt

1. Adressgewinnung

2. Profilbildung

3. Personalisierter Kontext

4. Barrierefreier Versand

5. Individualisierte Kampagnen
Zusatz: Steuerung von Workflows
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Adressgewinnung

B Quellen fir Adressen:
v Online-Registrierung auf Homepage
v" Anfragen per Mail und Brief
v Call Center
v Gewinnspiele
v Kunden empfehlen Kunden
v Banner-Werbung
v Datenubernahme aus Vorsystemen

© copyright by Wilken 2008

N
w



Profilbildung

]

[E] Kunst, kultur, UNESCO
[=] Bultur

[E] Kurzreizen @& Ausflige

Kl

[=] Panorarna- Routen
[E] Mightlife & Partys

& a2z
[E] Reqion

[5] Reqgion Bazel
[5] Reqion Berner Ohberland

[2] Reqgion Freiburg
[5] Reqgion Genf

[5] Reqion Genferseegebist

[E] Reqion Graubiinden
[2] Reqgion MeuenburgflurafBerner Jura

[E] Reqion Ostschweiz/Lischtenstein

) )

[F] Reqion Schweizer Mittelland

v Per Mausklick im Callcenter

v Automatisiert nach Profileingabe im Internet

v Automatisiert nach Klicktracking

v" Kunstliche Profile aus Wahrscheinlichkeit und Korrelationen
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Versand: Bounce Management

to bounce: zuruckprallen
the bouncer: der Rausschmeil3er

Hard Bounce

E-Mail Adresse existiert nicht mehr

m===> nicht mehr anschreiben!

Soft Bounce
E-Mail Adresse zur Zeit nicht erreichbar
Server kaputt

Postfach voll

E===—">> unbedingt erneut zustellen
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Versand: Compliance

wilk
v I en Helpdesk-Murnrner: 0041 548945536
Gafneare. Memarhen Serdee.

Home Systam Biro Kunden Kampagnen Hilfe

eschaftspartner/ Kunde : KDO0O00O0D029 - Anita Vogt , Account aktiv

Geschiftspartner Adressen Bank Person Gruppen

Persinliche Daten

]

Geburtzdatum | |

Benachrichtigung per E-Mail .

Gaschlecht Iﬁ NaC hW€|S der
Farnilienstand |—;[ .
Er— VersandberechtiqunQ:

Konfession

Staatsangehdrigkeit

Matchecode an der Perzon

Accourt aktiv

Grund

Die Software registriert,
woher die Berechtingung
zum Versand von Newsletter
stammt.

IUI:-er Hormepage registriert: ;I

Sachbearbeaiter
F.egistrierung

Ober E-Mail/Brief/Fax registriert
Ober Sachbearbeiter registriert
Hat sich deregistriert
Micht registriert
warlaufig registriert
Ober Irmport registriert

Anderungsdatum
Fegistrierung

Dereg, "Bounce Job"
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Kampagnentypen

® Manueller Versand
v" ad hoc zu einem speziellen Event

® Zyklischer Versand
v regelméaBiger (monatlicher) Newsletter
v Geburtstagsgrule

B Eventgetriebener Versand

v/ automatisierte Antwortmails auf spezielle Aktionen oder eingehende Mails
v" Dankmail nach Besuch

® Dynamische Zuordnung von Events

v' abhéngig vom Datum des Aussands
werden (ab dann) stattfindende Veranstaltungen
automatisiert als Tipps mit in den Newsletter eingeflgt
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Kampagnensicherheit

B Testversand
v zu Testadressen
v"an eine vordefinierte Anzahl von Adressen, um Reaktion zu testen und nachzujustieren

B Steuerbarer Kampagnenzeitraum
v Optimale Aussendezeit ist festlegbar
v Anzahl der ausgehenden Mails im Zeitraum ist festlegbar

B “Adresszug” erst im Augenblick des Versands
v" Selektierte Adressen werden erst aktuell beim Versand gezogen, nicht vorher

v esistimmer gewahrleistet, dass sich zwischenzeitlich abgemeldete Kontakte nicht
angegangen werden

B Umfangreiche Selektions-Sicherheits-Mechanismen
v" damit nichts aus Versehen versendet wird
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Umfangreiche Workflow-Komponenten
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Rucklaufer Management
v' eigener Antwortpostkorb
— Zugriff frei definierbar (auch von unterschiedlichen Mitarbeitern)

v" einfache Antwortgestaltung
— automatisiert
— mit vordefinierten Textblocken
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Vorteile der Wilken E-Marketing Suite -

B Hersteller mit 30 Jahren Erfahrung in ERP-Welt

B Hersteller mit Erfahrung im Umgang mit Massendaten
v Mandantenféhig zur zentralen und dezentralen Nutzung

® Inbound-Management
v' geht weit Uber normales Antwortmanagement hinaus
v" hat Freitexterkennung mit integrierter Profilbildung

| Profilbildung

v' personalisiert
v' dynamisch
v" nach Korrelationen

B Ausgereiftes Versandsystem mit Bouncemangement
B CRM-Integration
B Umfangreiche Workflowkomponenten
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Vielen Dank fir lhre Aufmerksamkeit! -

@ Wolfgang Grandjean
Leiter Kommunikation
0731 9650 267

Wilken GmbH,
HOrvelsinger Weg 25-29,
89075 Ulm, www.wilken.de
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