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5. Business Card X -
}Lm

»Elektronische Medien sind ihrer Erscheinungsform nach fliichtig. Sie setzen einen hohen
technischen Zugangsaufwand voraus, haben dafiir aber eine quasi unbegrenzte Reichweite.
Drucksachen stellen das optimale Interface dar zwischen Wahrnehmungsgewohnheit durch
Lesen und perfekter lesegerechter Informationsaufbereitung fiir das menschliche Auge und
Gehirm. Es gilt der Leitsatz: Elektronik dient der Sichtbarmachung, Print schafft
Erinnerungswerte.“! (Andreas Weber, Sprecher Digitaldruck Forum)

Elektronische  und  Printmedien  dienen  dazu  gemeinsam  die vielfdltigen
Kommunikationsaufgaben im Unternehmen zu bewdltigen, in denen der Weg immer mehr von
der Massen- zur Individualkommunikation flihrt. Der Digitaldruck kann durch die
technologischen Entwicklungen, die in Kapitel 2 beschrieben worden sind, und seine in Kapitel
1 aufgezeigten Vorteile in der Unternehmenskommunikation somit eine wesentliche Rolle
spielen. Das Vorhandensein von Digitaldruckmaschinen reicht jedoch nicht aus, um die
Vorteile und Starken des Digitaldrucks fiir sich erfolgreich zu nutzen.

Print on Demand kann Lagerbestande deutlich verringern und damit helfen Kosten
einzusparen, der variable Datendruck bietet sich ideal fiir die individualisierte Ansprache des
Kunden an und der Trend hin zu immer kleineren Auflagen kann mit dem Digitaldruck
ebenfalls realisiert werden. Dies muss aber ausreichend kommuniziert werden und das am
besten mit den dazu passenden Ldsungen, denn die Unternehmen miissen begreifen welchen
Nutzen sie davon haben und wie sie auch Mehrwert generieren kénnen. Innovative und auf
das Unternehmen zugeschnittene Kommunikationsldsungen, die fir das Unternehmen einen
wichtigen Beitrag im Hinblick auf Kundenzufriedenheit und Kundenbindung leisten und so
auch zum Erfolg beitragen, sollen zukiinftig den Preis bestimmen, denn damit wird auch der
Digitaldruck fiir deren Anbieter profitabel, die mit den geringen Auflagen und wenigen
Auftragen kaum eine akzeptable Auslastung ihrer Maschinen erreichen.

In diesem Zusammenhang und im Rahmen dieser Diplomarbeit wurden zwei Konzepte
erstellt, die beispielhaft mdgliche Losungen darstellen sollen.

! Weber, Andreas: Interactive Marketing mit Printmedien. Whitepaper Digitaldruck Forum, 1.06.2002.
URL:http://www.digitaldruck-forum.org/res/pdf/DDF_Whitepaper 1 06-2002.pdf (12.03.04)
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5.1.  Marketingkonzeption

5.1.1. Vorstellung der Geschéftsidee

Die Business Card stellt eine Direct Mailing, das fir verschiedene Anldsse eingesetzt werden
soll, im Postkartenformat dar. Sie soll vorwiegend im After Sales-Bereich zum Einsatz
kommen und dabei eine intensivere Beziehung zum Kunden ermdglichen. Neben
individualisierten Broschiiren, die in erster Linie den Informationsbedarf des Kunden stillen
sollen, und Kundenzeitschriften, mit denen darliber hinaus auch nicht
unternehmensbezogene, redaktionelle Themen dem Kunden angeboten werden, um seine
Interessen zu beriicksichtigen und ihm einen Mehrwert zu generieren, sollen die
Dialogmdglichkeiten zusdtzlich um die Business Card erweitert werden. Sie tritt immer dann in
Aktion wenn sich besondere, nicht periodische Anldsse daflir ergeben.

Die ansteigende Orientierung der Unternehmen hinsichtlich ihrer Beziehungen nach AuBen,
beispielsweise durch ein Customer Relationship Management und ein Supply Chain
Management, soll durch die individuelle und personliche Ansprache des Kunden oder
Partners durch die Business Card weiter verstarkt werden.

Die Business Card, in ihren verschiedenen Variationen, soll nicht nur den Dialog mit dem
Kunden entlang des Kundenbeziehungs-Lebenszyklus unterstiitzen, sondern es dem
Unternehmen erlauben den Kunden auch durch seine verschiedenen Lebensphasen zu
begleiten. Der Informationsgehalt ist im Vergleich zu anderen Direct-Mailing-Kampagnen
gering, sie soll dagegen durch Emotionalitit Kundenndhe herstellen. Ahnlich wie im
gesellschaftlichen Leben, wo man mit Karten zu verschiedenen Anldssen Botschaften
iberbringt, das als Zeichen der Aufmerksamkeit verstanden wird und zur Pflege der
Beziehungen genutzt wird, soll auch hier eine ,personliche“ Beziehung zum Kunden
entstehen, in der man dem Kunden fir die Kaufentscheidung, zugunsten des eigenen
Produkts, oder aber auch zu dessen Geburtstag gratuliert. Dem Geschaftspartner kann
beispielsweise eine Business Card zugesandt werden, in der man den erfolgreichen
Projektabschluss begrtiBt und sich fir die tolle Zusammenarbeit noch mal in der passenden
Art und Weise bedankt.

Es sollen hierbei verschiedene Rubriken aufgestellt werden, die auf unterschiedliche Anldsse
angewandt werden kénnen.

Anldsse:

Kunden

e Neukundengewinnung

e Produktkauf

e Produktneuheiten

e Einladung zu Open House Veranstaltung, Event
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e Geburtstag des Kunden, Ostern, Weihnachten, etc.
e jubildre Kundenbeziehung

Partner

e erfolgreicher Projektabschluss
o Gllickwiinsche flir Neuinvestition oder Kundengewinn
e zum Abschluss der jahrlichen Geschaftsbeziehung

e Einladung zu Seminaren, Vortragen, etc.

Das hier abgebildete Schaubild zeigt die verschiedenen Lebensphasen der Kunden, die
sich auch auf das Kaufverhalten der Kunden auswirken, und die Ereignisse die zu
verschiedenen Zeitpunkten im Leben anfallen. Damit sich der Kunde auch wahrgenommen
flihlt kann das Unternehmen auf die Belange, Entscheidungen, Erlebnisse des Kunden im
Customer Life Cycle eingehen und z.B. mit der Business Card darauf entsprechend reagieren.

Libansphass Zil fpuin kterelgnlsss Leiensphiass Zettpunkterel gnilsss
1 - - Konfrmalicn
. Ersta algene Welnung bl
e 6 - Sehedung ¢ Nege Padrerschaf
bl [ Lmzug - Uilaub chne Eltern | ahne Kindsr
- Wangernafschen [ Haushallsgrindng wellerinrende Schue - hoped | Rollr
- ShudErtamahnhzin [ Examen - Kindar Irefen slgene Kafenl-
2 . Ersts gemersama wWohnag | Umzeg ¢ Wahnofwechsel o
L Hovhesl - Fahramschen
RELEET 3] - Examen der Kindar
L Karmarebaginn - erster kb i ershas plgenes Geld ¢
| pemeElrsames Kanka ? elqnes Konlo
P - erskes Al
|schwangersenal ¢ Gatur | Baby | Teue L (AU Sl ﬂ'lﬂ.igﬁ? APt e
3. el L - Bunckswenr | Mildins!
| el Worl
| Krabbain!' Laukan
| Zwellwagen /! - Kindar verlassen des Ellermhaus
Er=1-fka wind Koimid - Slk=rna Hochzel
13 8 Laaras Mest (+50) - Hoehzell der Kinder
4 . | = [Kerkind / Kindkigaren | emshar Kindergatanlag - Erkel wind getaren
= L Hausbau/ Lireug ! - Tauke dar Erks
m EII]EHHGSHH'I
L | e o te Kind wind peboren
| elgnes Tasehengakd ) - W ohrung stall Haus
o [ Etrschuin E.‘ Erkommen chre Ber - nener Lebsarsmittaipunkt
= . 3 iz. B. Ak, sta, Land)
— |Eimschuung: Schuke L auter gent wiadar aitssiten !
5 = | Vinder besinibsssn Kauk - Unaub mit Kindemn und Enkein
= entscheldirgen -
L Kommunian ‘] I, - Gaklene Hochzelt
| erstar Fafangl = enkaran f+7) - Tod elnas Patnas
L Fahmad - e In KIEin2me Yiahnang

Abb.: 5-1 Lebensphasen der Kunden!

' Dr. Kirchner, Jens: Neue Kunden gewinnen und langfristig binden. Vortrag zur CRM World 2002, 10.09.02
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5.1.2. Ziele der Business Card

Die Méglichkeiten fiir die Unternehmenskommunikation werden durch die Business Card
erweitert, da sich zahlreiche neue Anwendungsmdglichkeiten anbieten und diese auch
genutzt werden sollten, damit die Qualitdit der Kommunikation durch die hochwertigen
Business Cards auch verbessert werden kann.

Ziel ist es im Sinne des Customer Relationship Managements die Nahe zum Kunden
herzustellen und sein Vertrauen zu gewinnen, damit die Bindung des Kunden an das
Unternehmen ermdglicht werden kann und eine dauerhafte Kundenbeziehung entsteht. In der
heutigen Zeit sind aber nicht nur langfristige Beziehungen mit den Kunden fir das
Unternehmen von groBer Bedeutung. Die Unternehmen gehen auch immer mehr
Kooperationen mit anderen Unternehmen ein, um voneinander profitieren zu kdnnen und sich
am Markt dadurch besser zu behaupten. Diese Beziehungen sind ebenfalls zu pflegen und
aufrechtzuerhalten, da sich daraus entscheidende Wettbewerbsvorteile fiir das Unternehmen
ergeben  kénnen, weshalb die Business Card auch in diesem Bereich der
Unternehmenskommunikation einzusetzen ist. So kdnnen langjahrige Partnerschaften
gepflegt werden, die das Unternehmen weiter nach vorne bringen.

5.1.3. Strategische Planung

Die Business Card ist als Erweiterung der bisherigen KommunikationsmaBnahmen gedacht.
Sie soll nicht als der entscheidende Faktor fiir Kundenndhe und Kundenbindung angesehen
werden, da der Kunde in erster Linie durch die angebotenen Leistungen des Unternehmens
seinen Bedarf zu stillen hat. Dazu bendétigt er, die auf seine Bediirfnisse angepassten,
Informationen, die er Uber seinen bevorzugten Kanal auch beziehen mochte. Das kann die
Homepage sein, die ihm dariiber hinaus auch weitere Serviceleistungen zur Verfiigung stellt,
das kénnen auch individualisierte Broschiiren sein, die ebenfalls Kundenndhe erzeugen
konnen. Eine optimale Betreuung ist dann bereits gewahrleistet wenn er sich bei Fragen zum
Produkt an das Unternehmen wenden und ihm dann rasch geholfen werden kann.

Die Business Card soll als Erganzung verstanden werden, die dem Kunden signalisieren
soll, dass das Unternehmen Wert legt auf die Beziehungen zu seinen Kunden und das nicht
nur in geschaftlicher Hinsicht, da sie auch zu zahlreichen Anldssen eingesetzt werden kann,
die nicht unmittelbar mit der Kundenbeziehung im Zusammenhang stehen, sondern sich am
Lebenszyklus des Kunden orientieren.

Zu welchen Anldssen sie auch genutzt wird, sollte die Business Card nicht als einstufige
Kampagne eingesetzt werden. Es sind Responseelemente einzufiigen, die die Verknlpfung zu
den ibrigen Kommunikationskanalen ermdglichen. Zu Geburtstagen kann ein Gutscheincode
beinhaltet sein, der tber die Homepage eingeldst werden kann. Auf Produktneuheiten knnen
Kunden mit der Business Card aufmerksam gemacht werden. Bei Interesse sollen sie dann
ankreuzen, das sie weitere Informationen tber ein Direct Mailing zugeschickt bekommen
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5. Konzept der Business Card

wollen. Nach der Einladung zu einem Event tber die Business Card, kann dann anschlieBend
die Anmeldung (iber einen Anruf oder die Homepage erfolgen. So wird erreicht, dass der
Kunde den Dialog annehmen und ihn weiter fortfiihren kann.

Wenn es darum geht kurze Botschaften in einer angemessen Form zu iiberbringen, ist die
Business Card die passende Lésung dafir. Sie 16st mehr Emotionen aus als ein gewdhnlicher
Serienbrief, der nicht in allen Anwendungsbereichen einsetzbar ware, und regt den Dialog mit
dem Kunden an, ohne ihn gleich mit zu vielen Informationen zu (iberfluten. Wird die Business
Card auch zu Ereignissen in den verschiedenen Lebensphasen ihrer Kunden eingesetzt, um
ihnen wie hier beispielsweise zum Geburtstag zu gratulieren, muss man vorher einiges
beachten. Sowohl beim Erfragen der personlichen Daten, als auch bei der Anwendung ist
sensibel vorzugehen, da der Kunde es als stérendes Eindringen in seine Privatsphdre
empfinden kann. Wird zum Kunden iber die einzelnen Kommunikationskandle Vertrauen
aufgebaut und ein positives Image erzeugt, wird sich der Kunde Uber die ihm geschenkte
Aufmerksamkeit freuen, die ihm unter anderem mit der Business Card entgegen gebracht
werden kann.

5.1.4. Operative Umsetzung

Inhalte- Gestaltung Distribution
generierung

Lieferung der Erstellen der Print on Demand Versand der

Kundendaten Business Cards Printerzeugnisse

Werbeagentur/ Druckerei/
Unternehmen Mediendienst- Mediendienst- Versand-
mittels Datenbank leister leister unternehmen

Abb.: 5-2 Wertschopfung bei der Business Card

Ein ahnliches Beispiel einer solchen Geschaftsidee findet sich bei der mailingfactory.de der
Deutschen Post, die mittelstandischen Unternehmen die Kommunikation via E-Mail, Print-
Mailings und Postkarten vereinfacht und individuelle, personalisierte Botschaften aus deren
Datenbanken generiert und versendet.

Die Kundendaten werden an die Mailingfactory ubertragen. Zu verschiedenen Anldssen
werden dann Karten erstellt, gedruckt und versendet. Das Angebot beschrdnkt sich auf die
Kundenkommunikation, die Kommunikation mit Geschaftspartnern wird dabei nicht
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beriicksichtigt.  AuBerdem werden nur sehr wenige Rubriken angeboten, z.B.
Weihnachtskarten, fiir die dann solche Mailings generiert werden kénnen.

Das eine solche Geschéftsidee bei den Unternehmen Anklang finden kénnte zeigt sich
dadurch, dass bereits viele Unternehmen vergleichbare  Aktionen fir ihre
Unternehmenskommunikation nutzen. Als Beispiel soll hier die Yellow Strom GmbH
herangezogen werden, die ihren registrierten Kunden zum Geburtstag Gliickwlinsche (iber
eine individualisierte Postkarte zukommen ldsst.

Druckereien bzw. Mediendienstleister kénnten die Business Card in ihr Leistungsangebot
aufnehmen. Da der Digitaldruck sich durch den variablen Datendruck auszeichnet, sollte der
Umgang und die Pflege von Unternehmensdaten zum Service dazugehéren und die
Prozesstiefe des Unternehmens dadurch erweitert. Dafir bieten sich die, in Kapitel 2
beschriebenen, Media-Asset-Management-Systeme an, die Daten aus SQL-Datenbanken
tibernehmen kdnnen und nicht nur Dokumente (iber als Printmedien ausgeben kénnen.

In Zusammenarbeit mit dem Unternehmen werden bestimmte Anldsse ausgesucht, fiir die
dann die Produktion einer Business Card eingeleitet wird. Dabei sollten jdhrlich
wiederkehrende Ereignisse, wie z.B. Geburtstage, Ostern, Ende des Geschaftsjahres
(Geschédftspartner) automatisiert ablaufen. Das sollte ebenfalls gelten fiir einmalige, nicht
periodische Ereignisse wie die Registrierung eines Neukunden oder das Jubildum einer
Kunden-/Geschaftsbeziehung. Bei Events, Seminaren oder Vortrdgen, die unregelmaBig
veranstaltet werden, ist dann im Vorfeld das Erstellen der Einladungskarten zu planen. Dabei
werden die einzuladenden Kundengruppen bestimmt, z.B. Mitglieder des Kundenclubs, das
Design und der Inhalt der Botschaft bestimmt.

Damit individualisierte Drucksachen erstellt werden konnen werden, wie bereits erwahnt,
Kundendaten bendtigt. Bei den Unternehmen ist deshalb das Vorhandensein einer Datenbank
Vorraussetzung fiir ein One-to-One-Marketing. Mit Data Mining-Tools konnen die Daten auf
Zusammenhdnge untersucht werden, die die Interessen des Kunden und sein Kaufverhalten
zeigen. Damit kénnen dann auch auf den einzelnen zugeschnittene Direct Mailings generiert
werden, und spezielle Losungen mit der Business Card fiir besondere Anldsse zusatzlich
erstellt werden.

Kundendaten werden von den Unternehmen aber nur ungern weitergegeben, da sie ein
wichtiges Gut darstellen und vor Missbrauch geschiitzt werden missen. Deshalb ist das
Vertrauen der Unternehmen durch eine enge Zusammenarbeit zu gewadhrleisten. Es gibt
bereits einige Systemlésungen womit die Sicherheit der Daten ermdglicht wird.
Zugriffsberichtigungen bei den IT-Systemen und die Ubertragung von Verantwortung entlang
der Prozesskette kdnnen dabei auch schon einen wichtigen Beitrag leisten.

Die Schritte bis zur Business Card werden noch einmal grafisch auf der nachsten Seite
zusammengefasst.
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5. Konzept der Business Caid

SQL-Datenbank Mediendatenbank
Kundendaten Grafiken, Bilder,

Logos

Kundendaten + statische Elemente

_ Partner des Kunden des
pdate Unternehmens Unternehmen

Abb.: 5-3 Die Schritte bis zur Business Card
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