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MARKETING _ E-Mail-Marketing

Pampers pampert Windelkaufer

Trigger-Mails werden automatisch ausgeldst, sind unaufdringlich und
bringen dem Kunden relevante Botschaften zur richtigen Zeit. Mit ihnen lassen
sich Cross- und Up-Selling-Potenziale gut erschliefen.

Laut der Online-Enzyklopidie Wikipe-
dia steht der Begrifft Trigger fiir einen
Ausloser von Schmerzattacken oder fiir
selbstverletzendes Verhalten, Beides
darf ein Trigger nicht sein, wenn er im
E-Mail-Marketing eingesetzt wird, Hier
sollte er beim Kunden maglichst fir

Zur Mitteilung, dass die Sendung einem
Zustelldienst tibergeben wurde. Ein an-
deres Beispiel ist die heutzutage fast ob-
ligatorische Geburtstags-E-Mail. Ausloser
ist hier das Geburtsdatum des Kunden.
Sie ist das einfachste Beispiel einer Trig-
ger-Mail und gehort beim E-Mail-Marke-

Auf diece Karte antwarten

Ligbe Fray Mifer

Hestigen Elvertag

Ghule una warterhin viel Erfolgl

Ity Senvice-Team

Wenn Unternehmen zu Ereignissen Mails verschicken, erhohen sich die Kontaktehancen.

Freude sorgen und gleichzeitig die Ner-
ven der Vertriebsmitarbeiter schonen,

Im E-Mail-Marketing bezeichnet ein Trig-
ger ein Ereignis, das eine automatisierte
Aktion zur Folge hat. Wer sich beispiels-
weise auf einer Plattform registriert,
erhdlt in der Regel automatisch eine
computergenerierte BegrifRungs-Mail.
Online-Versandhandler setzen die Trig-
ger in Abhdngigkeit zum Fortschritt der
Lieferung - von der Bestellung bis hin
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ting bereits zum guten Ton. Und das ist
nur der Anfang. Werden Trigger intelli-
gent eingesetzt, verbessern sie den Erfolg
von Werbe-Mailings. Das Besondere ist,
dass eine komplett fertiggestellte Kam-
pagne so lange im E-Mail-Versandsystem
wartet, bis ein bestimmter Trigger, ein
Ausloser, stattfindet. Brst dann wird der
automatische Versand gestarter.

Bei der One-to-One-Kommunikation
besteht aulerdem die Moglichkeit, auf

Text _ Karsten Zunke

Anfragen von Interessenten per Auto-
Responder prompt iber E-Mail zu rea-
gieren. Beginn, Abfolge und Ende einer
E-Mail-Kampagne kénnen automatisiert
werden. Bestes Beispiel ist der Pampers-
Newsletter von Procter & Gamble. Jeden
Monat verschickt das Unternehmen
automatisch personalisierte E-Mails zu
den aktuellen Entwicklungsphasen der
Babys der registrierten Empfinger. Die
Tipps und Tricks sind dabei exakt der je-
weiligen Entwicklungsphase angepasst.
Um diese zeitlichen und inhaltlichen
Trigger setzen zu konnen, wird bei der
Newsletter-Anmeldung der Geburtstag
und das Geschlecht des Kindes abge-
fragt. Flankiert von Produktproben und
kleinen Umfragen, wird so drei Jahre
lang automatisch eine feste Kundenbin-
dung aufgebaur.

Cross-Selling-Chancen nutzen

Eine ereignisgestiitzte automatisierte
Kommunikation hat dabei zwei grofe
Vorteile: Der Vertrieb wird entlastet und
der Kunde erhilt im richtigen Augen-
blick fiir ihn relevante Informationen,
+»Es macht fiir alle Unternehmen Sinn,
die eine einfache, aber gleichzeitig
effiziente Art der Kundenbindung be-
treiben wollen. Wer seine Zielgruppen
per E-Mail anspricht, kann auch Trigger
based Messages nutzens, sagt Melanie
Riedel. freie Unternehmensheraterin
fir Online- und Direktmarketing (siche
Interview Seite 32), Die automatischen
Informationen seien ein sinnvolles und
vor allem zuverlissiges Kundenbin-
dungsinstrument: Hat beispielsweise
ein Kunde ein Produkt gekauft, das ei-
nem definierten Produktzyklus oder ei-

www.acquisa.de 12/2006




—  CHECKLISTE MAILS MUSSEN NUTZWERT BIETEN

ausbleibende Klick des Users. Die dafiir
Wenn Unternehmen beim E-Mail-Marketing auf Ereignisse setzen, die cine automatisierte

Aktion zur Folge haben, sollten sie Folgendes beachten:

=+ Die Unternehmen sollten darauf achten,
wirklich nur nutzwertige Trigger-Mails zu ver-
senden.

- ,Ibﬁe:. neue Ang&d sollte mit Eder Trig
ger—Mgm.engm gefassey vmrcjen |

was Zu machens

= Auch der Vertrieb muss Gber den Kampag-
nenstart und die Reaktionen der User infor-
miert werden (Trigger based).

-+ Unternehmen dirfen nicht unwichtige
Ereignisse als Trigger fir eine Werbe-E-Mail
definieren.

o

¢ Sie s.m sich nicht erst HafifiGedanken
{ber FMM}: machen, wen ‘:ﬂh Kunde

5 Sl

1l diirfen nicht uﬂw
glmch@'}%qlge—Mad versch

+ Sie slhﬂgimcm gut beramﬂﬂlnu auf au-
tomatische F'(ﬂm setzen. Vielmehr
muss der Vertrieb gingebunden werden.

= Sie soliten dem Kunden nicht zusatzlich
unpassende Produkte anbieten.

ner Laufzeit unterliegt, kdnnen Trigger
dafiir sorgen, dass genau im richtigen
Moment Updates, Upgrades oder Lizenz-
verlingerungsangebote auromatisch
per E-Mail versandt werden. Dabei soll-
ten die Trigger jedoch so ausgelegt sein,
dass sie das Angebot und die Interessen
des Kunden mit jeder Folge-E-Mail ein
Sthck starker eingrenzen.

Werden die Trigger geschickt gesetzt,
ergeben sich sogar Up-Selling-Maglich-
keiten, Wer sich in einer Werbe-Mail
als Feinschmecker fiir franzosische De-
likatessen zu erkennen gibt, kénnte in
der zweiten Aussendung Reisen in die
Provence und im dritten E-Mailing ein
All-Inklusive-Urlaub in Nizza angeboten
bekommen. Auch geschicktes Cross-Sel-
ling ist moglich. Bekanntestes Beispiel
fiir solche Angebote ist Amazon. Der
OnlineVersandhindler schlagt auf sei-
ner Website seinen Kunden nicht nur
Produkte vor, die andere Shopper mit
dhnlichen Interessen gekauft haben,
sondern betreibt auch entsprechendes
E-Mail-Marketing. In seinen Newslettern
bewirbt das Unternehmen dhnliche Pro-
dukte auf Basis der Artikel, die der Emp-
fanger kirzlich gekauft oder bewertet
hat.
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Auf Triggern basierende Aussendungen
sind mit vielen am Markt erhiltlichen
E-Mail-Marketing-Losungen maéglich.
Nur genutzt werden sie noch selten.

Auf Kundenbediirfnisse reagieren

Das Problem: Fiir viele Unternehmen ist
schon das klassische E-Mail-Marketing
eine Herausforderung, Und auch wenn
Trigger-Mails erst im Anschluss eines
initialen Mailings in Gang kommen: Die
werbenden Unternehmen miissen sich
lange im Vorfeld {iber die Dimension ei-
ner ganzen Kampagne im Klaren sein,
alle Eventualititen beriicksichtigen
- und sie diirfen es nicht abertreiben.
Denn wenn Otto Miiller nur automa-
tisch generierte E-Mails erhilt, obwolil
er den personlichen Kontakt bevorzugt,
kehrt sich der erhoffte Effekt ins Gegen-
teil um.

Es ist daher ratsam, sich fur eine Trig-
ger-Kampagne den kompletten Entschei-
dungsbaum zu skizzieren. In Abhin-
gigkeit vom Klickverhalten des Users
kénnen auf diese Weise fiir verschiede-
ne Aussendungsstufen passende Folge-
aktionen definiert werden. Der Trigger
wiire in diesem Fall der Klick oder der
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ndétigen Tracking-Features sind in pro-
fessionelle E-Mail-Marketing-Losungen
integriert. Je nachdem. wie der Emp-
finger sich verhilt, werden die passen-
den Folge-Mails automatisch versandt:
Wird die Mail nicht gedffnet, startet
beispielsweise automatisch eine Nach-
fassaktion. Bricht ein User einen Kauf
ab, kénnten Marketer eine Folge-Mail
veranlassen, die mit einem Gutschein
lockt. Und User, die sich fir Produkte
im Newsletter interessieren, sie ankli-
cken, aber nicht bestellen, konnten mit
einem Coupon in einer Folge-E-Mail um-
gestimmt werden.

Auch der Wert bestehender Kunden
lisst sich so erhohen: Nach einer On-
line-Bestellung erhilt der Kunde ein
neues Angebot, das auf die vorherige
Bestellung eingeht und weitere Mehr
verspricht. Die Moglichkei- [..
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MARKETING _ E-Mail-Marketing

ten der automatisierten Kundenanspra-
che sind dabei ebenso vielfiltig wie die
Reaktionen des Empfingers. Aufgrund
dieser Vielfalt kommen schnell grofle
Informationsstrome zustande. Um sie
zu kontrollieren und den personlichen
Kontakt zu den Kunden nicht zu verlie-
ren, konnen automatisierte interne Fol-
geaktionen angestoflen werden.

Bei multimedialen Losungen ist das per
E-Mail, SMS, Fax oder als automatische
Sprachnachricht moglich. Beispielswei-
se kinnte der entsprechende Vertriebs-
mitarbeiter via SMS automatisch aufge-
fordert werden, sich mit den interessier-
ten Kunden in Verbindung zu setzen.

Die eigenen Mitarbeiter werden so zum
richtigen Zeitpunkt mit relevanten In-
formationen versorgt und behalten den
Uberblick tiber ein sich scheinbar ver-
selbststandigendes E-Mail-Marketing.

Vorsicht, Fallstricke!

Es sind auch rechtliche Beschrankungen
zu beachten: Nicht jede generierbare
empfiangerspezifische Information darf
fir Folgekampagnen verwendet werden.
Denn wie beim klassischen E-Mail-Mar-
keting gilt auch hier: Ergebnisse und
personliche Nutzerdaten miissen von-
einander getrennt gespeichert werden.

AuRerdem ist das erteilte Opt-In des
Empfingers zu beachten - also dessen
abgegebene Einverstdndniserklirung
zum Empfang von Werbemails. Es gilt
die Regel, dass ein einzelner Nutzer
nicht personlich auf sein Surfverhalten
im vorhergegangenen Newsletter ange:
sprochen werden darf. Dies wiirde falk
tisch die Nutzerdaten und das Surfver-
halten zusammenfiihren. Die Anbieter
fassen die User deshalb in Nutzergrup
pen zusammen. Eines sollten Anwender
nie aus den Augen verlieren: Eine E-Mail
sollte nur dann verschickt werden, wenn
der Kunde einen Nutzen davon hat,

redaktion@acquisa.de .]

INTERVIEW

Die Unternehmensberaterin Melanie Riedel spricht im acquisa-
Interview fiber die Chancen von Trigger basded E-Mail-Marketing.

acquisa: Frau Riedel, was ist der Vorteil des sogenannten Trigger
based E-Mail-Marketings?

Melanie Riedel: Solche automatisierten Prozesse sind enorm wichtig
fiir die Kundenbindung, Ein bestehénder Kontakt kann dadurch
zum richtigen Zeitpunkt vertieft werden. Denn um auf die vielen
verschiedenen Bediirfnisse der Kunden tatsachlich einzugehen, sind
Automatisierungen notig. Handisch ist diese Informationsflut kaum
zu verarbeiten. Die Automatisierung vereinfacht die Prozesse, spart
Zeit und erhoht die Effizienz in der Kundenkommunikation.
AuBerdem ergeben sich Up-Selling-Moglichkeiten.

acquisa: Bleibt der personliche Kundenkontakt auf der Strecke?
Riedel: Es kommt auf das Ziel an. Grofe Online-Shops sind aufgrund
der Masse an Reaktionen und Bestellungen daran interessiert,
Prozesse automatisiert abzuwickeln. Hier werden Produkte auch

MELANIE RIEDEL, {

ohne personlichen Kontakt gehandelt, Wenn alle Kundenwansche
erfiillt werden, kann sich trotzdem eine feste Kundenbindung ent-
wickeln. Auch kleinere Unternehmen konnen dank Trigger-basierter
E-Mail-Kommunikation mit wenigen Vertricbsmitarbeitern relativ
viele Kunden effizient betreuen. Es spricht aber prinzipiell auch nichts
dagegen, den automatisierten Prozess jederzeit zu unterbrechen

und personlich mit den Kunden zu kommunizieren, Dies muss jeder
Anbieter in Abhangigkeit von seinen Zielgruppen entscheiden.

acquisa: Verlieren Marketing und Vertrieb in Anbetracht
automatisch verschickter E-Mails nicht den Uberblick tiber Status
und Wirkung der Mailings — und dber die Kundenwiinsche?

Riedel: Nein, denn die Trigger konnen den internen Workflow sogar
unterstitzen, indem nicht nur die Kunden, sondern beispielsweise
auch der Vertrieb per E-Mail (ber den Start oder die Reaktionen
einer Kampagne informiert wird. Bei Bedarf konnen interne Trigger
aul diese Weise auch eine telefonische oder personliche
Kommunikation mit dem Kunden auslosen.

acquisa: Schapfen die Unternehmen die Potenziale aus, die sich
durch solche automatisierten Folgeaktionen bieten?

Riedel: Bei Weitem nicht. Es gibt einige sehr gute Beispiele fir Trig-
ger based Marketing - wie Amazon, Pampers oder Travelcheck.de
zeigen. Aber es sind noch immer Ausnahmen. Die Potenziale liegen
grolSteils brach.

acquisa: Warum?

Riedel: Viele Unternehmen haben bereits mit der klassischen E-Mail-
Kommunikation Schwierigkeiten. Eine E-Mail-Kommunikation. die
auch Trigger einsérzt, ist die Variante fur Fortgeschrirtene. Vieler
Untérnelhmen sind weiterreichende Moglichkeiten nicht bekannt.
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