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Was Sie heute erwartet

» Der Online Werbemarkt
» Die wichtigsten Formen der Online Werbung

» Kundengewinnung ist ein Prozess
— Aufmerksamkeit
— Abwagen
— Personalisieren
— Aktion
— Follow-up

» Der gute Kunde
» Die Kundengewinnungs-Spirale
» Zusammenfassung

» |hre Fragen
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Der Online Werbemarkt
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Daten zum Online Werbemarkt

Entwicklung der Klickraten seit 2004
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Trotz verhaltenen Klickraten steigen die Mediaspen  dings ftir Online Werbung.
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Daten zum Online Werbemarkt

Vergleich durchschnittliche Mediennutzungsanteile und Anteil am Werbemarkt Deutscher Brutto-Werbekuchen 2007 in Prozent
in Prozent (ohne Plakat)
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Fazit

» Die Klickrate von Online Werbung nimmt ab.

» Der Online Werbemarkt ist immer starker umkampft . Die User
werden immer haufiger mit Werbung konfrontiert.

» Die Reichweite von Online Werbung steigt stetig an.

» Die Anforderungen an Werbemittel steigen, Standard- Formate
und generische Aussagen werden von Usern ausgeblendet.

» CPC basierte und interaktive Online Werbung gewinnen an
Bedeutung.

Erfolgreiche Online Werbung setzt kreative Werbemit  tel voraus.
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Die wichtigsten Formen der Online
Werbung




Formen der Online Werbung

Banner

Banner Werbung ist eine
stark verbreitete Form der
Online Werbung. Diese
Form der Werbemittel wird
auf anderen Websites
eingebunden und tber
ADServer gesteuert.

Online Banner lassen sich
in die folgenden Kategorien
unterteilen:

-Standards
- AdLayer
- Video Ad
- Wallpaper

Die Vermarktung der
Werbeflachen und
Schaltung der Banner
erfolgt Giber
Mediaagenturen

AdWords

AdWords sind eine (zuerst
von Google) eingefihrte
Werbeform: als Erganzung
zum Suchergebnis werden
in einer Spalte rechts neben
den Ergebnissen buchbare
Textanzeigen eingeblendet.

Die Buchung der Anzeigen
erfolgt pro Keyword und
wird Uber ein Webfrontend
konfiguriert.

Die Abrechung ist
erfolgbasiert (CPC).

Eine Sonderform des
Keyword Advertisment ist
Adsense, hierbei handelt es
sich um Anzeigen, die auf
Drittseiten angezeigt
werden.

E-Mall

Bei der E-Mail-Werbung
wird die Werbebotschaft via
E-Mails an die Verbraucher
verschickt.

Da die Adressaten des E-
Mails bekannt sind, ist eine
personliche Ansprache und
Auswertung maoglich.

E-Mail-Werbung kann tiber
den Kauf von Adressen
oder Uber Kooperationen
erfolgen.

Der Aufbau eines eigenen
Adresspools hat die grosste
Erfolgsquote, da die User
aktiv um Infor-mation
gebeten haben.

Die Auswahl der Werbeformen ist entscheidend fur de

namics

Viral

Virales Marketing oder
Mund-zu-Mund -
Propaganda wird im
Internet dazu genutzt,
Marketingbotschaften und
Produktinformationen tber
bestehende soziale
Netzwerke zu verbreiten.

Dabei spielt die Qualitat
und die kreativitat der
Inhalte eine entscheidende
Rolle, da User die
Verbreitung nur dann aktiv
betreiben, wenn Sie selbst
dadurch Ruhm erlangen.

Die Netzwerke mit dem
grossten viralen Potential
sind youtube, myspace,
facebook ...

n Erfolg der Kampagne
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Banner Werbung — Beispiel IWC

Neugierde wecken. Das Beispiel IWC zeigt, wie aus Usern
Schatzsucher werden und ein Banner zum Erlebnis wird.

Uberraschendes steigert die Aufmerksamkeit und erho ht die Klickrate

1 o | s com |



namics

Banner Werbung — Beispiel Jeep

Selber machen. Die Interaktionsmadglichkeit innerhalb dieses Banners
steigert die Auseinandersetzung mit der Marke und dem Produkt.

Spielerische Elemente steigern die Auseinandersetzu  ng.
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AdWords — Beispiel prohair

Hilfe suchen. Bei Themen wie z.B. Haarausfall haben die User ein

aktives Informationsbediirfnis. Sie nutzen dabei Suchmaschinen als
Einstieg.

Der direkte Bezug zum Bedurfnis des Users erhbht di e Relevanz.
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Virales Marketing — Beispiel wir-treffen.ch

An den Stolz appellieren. Die Qualitat des Contents, der aktuelle
Bezug und der gute Zweck tragen dazu bei, dass sich die Inhalte viral
verbreiten.

Virale Verbreitung von Inhalten ist Werbung ohne Me  diaspendings.
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E-Mail — Beispiel Win a House

Einen Traum verwirklichen. Die Moglichkeit, sein Traumhaus zu
gewinnen und es vorher selber auszuwahlen und einzurichten

iInvolviert den User und verstarkt die Auseinandersetzung mit der
Marke.

E-Mail Marketing bedeutet konstantes Involvement, u  nd ist in Kombination
mit Gewinnen hoch erfolgreich.
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Kundengewinnung ist aber mehr als eine
Kampagne - Kundengewinnung ist ein
Prozess.
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Der Online Kundengewinnungs-Trichter

» Erfolgreiche Kundengewinnung ist ein Prozess, der mit
einer aufmerksamkeitsstarken Kampagne beginnt und
dem Abverkauf/Abschluss endet.
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Aufmerksamkelt gewinnen
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Aufmerksamkeit gewinnen

Um eine Kampagne zu entwickeln, die Aufmerksamkeit der User
weckt, mussen die folgenden Punkte erarbeitet werden:

» Wer sind die potentiellen Neukunden, welche Bedurfnisse
haben sie (Consumer Insight)?

» Mit welcher Kommunikationsbotschaft sind sie zu erreichen?

» Wie kann die Kommunikationsbotschaft kreativ umgesetzt
werden?

» Welche Formen der Online Werbung passen zu der
Kampagne?

Die Antworten auf diese Fragen mussen methodisch er  arbeitet werden.
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Methodisches Vorgehen

Tracking, Kontrolle Situationsanalyse (Marke, Markt,
Alle Ergebnisse haben Mitbewerber, Konsument,
Learnings zur Folge. bisherige Kommunikation, etc.)

Fazit ziehen. Verdichtung zur

Positionierung und
Programmierung, Kommunikationsbotschaft
Implementierung

Grafische + textliche

Umsetzung des Konzepts Kreative Idee
Konzeptioneller Grundgedanke, (Scribble,
Headline, verbaler Beschrieb)

Strategisches Vorgehen ist die Grundlage herausrage = nder Kreation
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Die Aufgabe — Beispiel CSS Herbstkampagne

Zielsetzung

Ziel der CSS Versicherung war die Erhohung der Vertragsabschlisse
fir die obligatorische Krankenpflegeversicherung.

Ausgangslage

Bei der Wahl der Versicherung spielen der Preis und eine schnelle
Abwicklung eine wichtige Rolle, daher nutzen immer mehr User
Vergleichsplattformen wie comparis.ch.
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Der Konsument

Zielgruppe

Die Zielgruppe sind preissensible, wechselbereite Schweizer/innen,
die unkompliziert ihre Versicherung wechseln wollen.

Steckbrief ~

» Beschreibung (Steckbrief)
— Person
— Winsche, Ziele und Lebenseinstellung

— Interessen

— Internetnutzung

» Entscheidungsnetz
» Typische Website

» Online Kommunikationskanale
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Creative Brief

Kommunikationsbotschaft

Wenn alle anderen ,billiger” rufen hat man mit ,schneller” allenfalls
mehr Erfolg. Und: 10 Sekunden Zeit hat jeder!

,Schnell“ bedeutete in der Herbstkampagne der CSS, dass
Krankenkassen-Versicherte innert 10 Sekunden ihre individuelle
Pramienersparnis herausfinden konnten.

,In 10 Sekunden wissen Sie, wieviel Krankenversicherung Sie zuviel
zahlen.”
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Kampagnen ldee
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Die Kampagnen ldee

Entwicklung einer crossmedialen Lead-Kampagne rund um die
Website ,,10sekunden.ch®. Die Lead-Generierung erfolgte
hauptsachlich durch Online-Werbeformate, als klassische Banner auf
den meistbesuchten News-Websites, wie auch als Affiliates auf einem
weit verzweigten Partnernetzwerk.

Parallel dazu wurden Print-Anzeigen und Plakate in 6ffentlichen
Verkehrsmitteln geschaltet. Uber die darauf kommunizierte Mobile-
Nummer konnte die Pramienersparnis auch unterwegs via Handy
abgefragt werden.
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Kampagnen Aufbau
— Beispiel CSS Versicherung

Print-Titel - - -, PR
J | \ J

p N ! Online-Werbemittel Affiliates f 2 Media

Verkehrsmittel | _ _1 SE-Marketing

Werbung |

. J/ | . J

L
................................................................... /"\
A\ 4

[ SMS ] ................................. »|  Landeplattform _,[ Newsletter] Plattformen

......................................................................................‘t .......................................................................................................................
[ Antrag E—l\/IaiI/PDF]
] [ Follow-up

A 4

Telefonisches E-Mail
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Online Werbemittel
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Affiliates —
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Printanzeigen
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SE-Marketing
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Fazit

Nur eine Kampagne, die relevant, glaubwurdig und merkfahig
Ist, kann bei den reiztberfluteten Usern Aufmerksamkeit erregen
und sie in den Kundengewinnungs-Trichter ziehen.
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Abwagen —
Der Eintritt in den Trichter

Um den Eintritt zu erleichtern und die Auseinandersetzung mit
dem Produkt oder der Marke zu steigern, gilt es, Folgendes zu
beachten:

» Kampagnenversprechen einlgsen. Das Thema und die
Tonalitat der Kampagne muss sich auf der Landeplattform
wiederfinden.

» Interaktionsbarrieren klein halten.  Keine komplexen
Formulare, nur die absolut notwendigen Daten abfragen.

» Interaktionen belohnen. Dialogmechanismen wie
Newsletter oder RSS mit einem Zusatznutzen belohnen
(Verlosungen, Gutscheine, Premium-Content)
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Landeplattform
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Fazit

Jede Interaktion lasst uns den Kunden besser kennenlernen und
bietet die Moglichkeit, personalisierte Inhalte anzubieten.
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Personalisieren

Personalisieren heisst, zielgerichtet auf die Interaktionen der
User zu reagieren, um somit den Dialog anzuregen.

» Inhalte personalisieren. Die angebotenen Inhalte sind
personalisiert und entsprechen dem aktuellen Stand der
Konversation.

» Transparenz schaffen. Der User sieht, in welcher Phase der
Konversation er sich befindet bzw. ob die bereits verbindliche
Angaben macht.

» Feedback einfordern. Uber Umfragen, Votings und
Kommentarfunktionen wird der User aufgefordert, Feedback
ZU geben.
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Personalisieren
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Fazit

Die Anzeige von personalisierten Inhalten ernont die
Aufmerksamkeit, steigert die Verbindlichkeit und erzielt hGhere

conversion rates.
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Aktion

Der verbindliche Abschluss setzt Vertrauen voraus, daher
sollten die folgenden Punkte beachtet werden.

» Angebot zusammenfassen. Das personalisierte Angebot
kompakt zusammenfassen.

» Keine Ablenkung. Nur flr den Kauf relevante Informationen
werden angezeigt.

» Benotigte Daten abfragen. Nur die relevanten Daten
abfragen und aufklaren, was mit den Daten passiert.
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Aktion

G55 Versicherung Tel 0848 277 577 "\

Unlernehmen der CSS Gruppe Fax 058 277 48 39 E\‘l
Office Deutschscitweiz www css.ch -
Domacherplatz 7 info_afficeso@ess.ch __CsS
Posifach 245 Versicherung
4501 Sololhum

Ihr personliches Angebot

Total a nach Bundk iiber Krank L {KvG) 184.60
Totl A ' nach Versi s {WVG) 0.00
Tofal aller Versicherungen netio monatiich 184.60

Ihr Krankenkassen-Antrag

Zu versichemde Person
Komespontenzadresse

Durch den Versicherer auszufiillen

Produkte und Risiko nach Bundesgesetz iiber die Krankenversicherung
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Fazit

Das Ziel der Aktivierung ist der Abschluss oder Kauf und damit
der Beginn der Kundenbeziehung. Ab jetzt ist es wichtig eine
stetige Kommunikation mit dem Kunden aufzubauen. Der
Einstieg hierfur kdnnte ein Feedbackformular sein.
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Follow up
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Leads weiterverfolgen

User, die den Prozess durchlaufen haben ohne die Transaktion
final zu bestatigen, sind Interessenten mit grossem
Umwandlungspotential.

» Personlich Erinnerung. Den Usern wird Ihr personliches
Angebot erneut unterbreitet.

» Kommunikationswege individuell wahlen lassen. Der
User entscheidet, Uber welchen Kanal die zuktinftige
Kommunikation stattfinden soll.

» Anreize wiederholen. Zuséatzliche Anreize und Services aus
dem Antragsprozess mussen betont werden.

Der Lead existiert bereits, nun muss mehr daraus ge  macht werden.
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Follw-up Mailing

Absender: <10sekunden@css.ch> CSS Versicherung — 10 Sekunden
Subject: Nutzen Sie Ihr Sparpotenzial auf 10 Sekunden

Das Leben ist kurz — 10 Sekunden sind nichts

Sehr geehrter Herr Holthusen

Sie haben am 14. Mai ein personliches Angebot Uber eine Krankenversicherung
erhalten. Da wir noch nichts von Ihnen gehort haben, wiirden wir gerne nachfragen,
ob wir Sie bei der Entscheidungsfindung weiter untersttitzen kénnen. Durch Ihre
Antwort nehmen Sie an unserem Gewinnspiel teil

Ich bendtige noch mehr Infos und mdchte diese per E-Mail erhalten.

Ich mdchte eine persénliches Beratungsgesprach per Telefon.

Ich md&chte persdnlich mit einem CSS Berater sprechen.

Ich habe mich noch nicht entschieden. Bitte erinnern Sie mich in 3 Wochen.
Ich habe kein Interesse.

Jetzt online abschliessen
und

CSS Wechselservice!

Sie sparen bei den Beitragen
zusatzlich 10% Online Rabatt

erhalten.

und wir kimmern uns um den
Wechsel
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Fazit

Der Trichterprozess ist dann besonders wirkungsvoll, wenn der
User zielgerichtet durch den Prozess gefuhrt wird. Dabel helfen
Interaktion und personalisierte Inhalte die conversion rate zu
erhdhen. Kundengewinnung kann aber nur dann erfolgreich
sein, wenn das Angebot wirklich gut ist.

Aber:

Online Kundengewinnung muss nicht beim Kauf enden. Wer
das ganze Potential der Digitalen Kommunikation nutzt, kann
aus Usern Evangelisten machen.
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Der gute Kunde
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Der gute Kunde

Traditionell wird ein Kunde daran gemessen, wie viele Produkte
er zu einem profitablen Preis kauft.

In der aktuellen Onlinekommunikation wird die Qualitat des
Kunden zunehmend daran gemessen, wie engagiert der Kunde
Ist und andere zum Kauf anreqgt.
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Die Kundengewinnungs-Spirale
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Die Online Kundengewinnungs-Spirale

» Anders als bei dem traditionellen
Trichterprozess ist die
Kundengewinnungs-Spirale nicht nur
auf den Abverkauf ausgerichtet.

» Sie fordert das Mitteilungsbedtrfnis
der User und unterstitzt den Wunsch
nach Mitgestaltung.

» Sie basiert auf einem nicht linearen
Prozess. D.h. die User kdnnen
einzelne Windungen in der Spirale
Uberspringen und jederzeit zum
Kunden werden.

» Die Spirale ist darauf ausgerichtet
eine Beziehung zum Kunden
aufzubauen und den Kunden von der
ersten Interaktion bis zum
Multiplikator. zu entwickeln.
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Interaktion auslosen
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Interaktion auslosen

Um Interaktionen auszulésen mussen den Usern attraktive
Einstiegsmoglichkeiten geboten werden.

» Individuelle Einstiege. Der User kann wéahlen, welche Form
und in welcher Intensitat er die Interaktionen nutzt.

» Wertschatzung/Offenheit. Um die Bereitschaft bei den
Usern zu wecken Interaktionen einzugehen, muss ihm
signalisiert werden, dass seine Meinung wichtig ist.
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Interaktion auslosen — Beispiel Dell

gy s /! | _wwnamcscom ]



namics

Konversation betreiben
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Konversation betreiben

User haben Interesse sich mitzuteilen, wenn Sie ihre Meinung
offen aussern konnen und die Mdglichkeit besteht ,Themen
einzubringen.

» Offen und ehrlich sein. User haben die Erwartung, dass
eine Konversation offen gefuhrt wird.

» Personlich. Der User mdchte wissen, wer sein
Konversationspartner ist und direkt antworten.

» Auch kritische Meinungen zulassen.  Wer eine
Konversation aufbauen will, muss auch Kritik zulassen.

» Diskussionen annehmen. Die Meinung der User muss
wertgeschatzt werden und die Diskussionen missen offen
gefuhrt werden.
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Konversation betreiben — Beispiel Dell
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Konversation betreiben — Beispiel Dell
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Engagement wecken




namics

Engagement wecken

Das Engagement der User kann nur geweckt werden, wenn sie
merken, dass sie etwas verandern kbnnen.

» Teilnahme incentivieren. Sozialprestige und
Aufmerksamkeit motivieren die User oft starker als materielle
Guter.

» Gestalten lassen. Dem User Freiraum geben seine eigenen
ldeen einzubringen.

» Transparenz leben. Bitte keine Fakekommentare

» Auswirkungen aufzeigen. Dem User wird angezeigt welche
Auswirkungen sein Engagement hat.
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Engagement wecken — Beispiel Dell
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Fazit

Eine ehrliche, wertvolle Konversation basiert online auf den
gleichen Faktoren wie im richtigen Leben. Nur wer seinen
Gesprachspartner wertschatzt und offen und ehrlich
kommuniziert kann begeistern und Engagement wecken.
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Was Evangelisten leisten
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Was Evangelisten leisten

Wenn eine Marke es schafft, Evangelisten zu gewinnen, werden
diese zu Multiplikatoren und regen andere User zum Kauf an.

Eine personliche Empfehlung erhdht das Vertrauen und die
Glaubwirdigkeit.

» Empfehlungen anregen. User geben anderen Usern
Kaufempfehlungen und berichten von ihren eigenen
Erfahrungen.

» Problem I6sen. Engagierte User Ubernehmen die Aufgaben der
Supportabteilung.

» Image verbreiten. User werden zum Promotionskanal tber die
gesteuerten Online-Aktivitaten hinaus.
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Was Evangelisten leisten — Beispiel Dell
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Was Evangelisten leisten — Beispiel Dell
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Was Evangelisten leisten

Wie oft bericksichtigen Sie Customer Reviews bei der
Kaufentscheidung?

89% der User berticksichtigen Customer Reviews bei K auf eines Produktes.
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Fazit

Die Online Kundengewinnungs-Spirale kann eine sehr effiziente
Methode sein, neue Kunden zu gewinnen, mehr Produkte zu
verkaufen und das Image lhrer Firma positiv aufzuladen.

Allerdings muss sich jedes Unternehmen klar sein, dass es sich
dabei um ein Modell handelt, welches eine offene
Unternehmenskultur voraussetzt. Denn wer nicht bereit ist,
ungefiltert mit seinen Kunden zu kommunizieren, dem fehlt die
Grundlage fur die Kundengewinnungs-Spirale.

Diskussionen Uber ihre Marke finden sowieso statt.

Die Frage ist nur wo?

1 e | s com |



namics

Zusammenfassung
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Was eine erfolgreiche Kundengewinnung braucht

i Analyse und Detaillierte Analyse von Marke, Markt, Mitbewerber und :
I H i ' I
" Verdichtun Konsument. Verdlchtung der Anallyseergebnlss.e zur !
: erdichtung Positionierung und Entwicklung einer Kommunikationsbotschaft !
: 1

- e e = e e e e e e e e e e e e e e e e e e e Em e e e e Em e e e e e e e e e e em e e e e e em e e e e e = ey

Entwicklung einer kreativen Ideen, die das Potential der Online-
Werbeformen ausnutzt. Mit der Adaption von Offline Werbung
wird nur geringe Aufmerksamkeit erzielt.

: . Die Schaltung der Werbemittel sollte in Phasen erfolgen und mit
. Effiziente : ) e .
! i Hilfe der Erfolgsmessung dynamisch optimiert werden. !
! Mediaplanung Besonders Werbeformen die erfolgsbasiert gebucht werden |

konnen, bieten die Mdglichkeit zum ausprobieren.

________________________________________________________________________

' Stri t Einfache, klare Prozesse verringern die Abbruchrate und wecken
| ringente Vertrauen beim User. Ist der User erstmal in den Prozess
' Prozesse eingestiegen, sollte er nicht abgelenkt oder verwirrt werden.

________________________________________________________________________

Erfolasmessun Die Erfolgsmessung sollte den gesamten Prozess umfassen,

9 9 denn nur so lassen sich Rickschlisse auf die unterschiedlichen
Verhaltensweisen der User ableiten. Die Erfolgsmessung ist die
Grundlage fur spatere Kampagnenphasen.
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lhre Fragen
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Eckdaten zu namics.

» Marktfihrender Schweizer Berater fur Internet-Anwendungen
und E-Business, starke Prasenz in Deutschland

» Fokus
— Strategieberatung fur Internet

— Konzeption und Implementierung nutzergerechter,
effizienter und begeisternder Internet-Anwendungen

— Vermarktung und Lancierung von Online Aktivitaten
— werblich orientierte Markenkommunikation

» Zahlen und Fakten
— gegrundet 1995 als Spinoff der Universitat St. Gallen
— 240 Mitarbeiter, Umsatz 2007 CHF 34,2 Mio.

— Standorte: Bern, Frankfurt, Hamburg, Minchen,
St. Gallen, Zug, Zlrich

— PubliGroupe SA, Minderheit beim Management (15 Partner)
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Eine Auswahl unserer Kunden
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Alle namics Referate auf eine Blick

» 20.05. 09.15-10.45 Top 10 Internet-Standards der Zukunft

» 20.05. 13.15-14.45 Flash vs. Silverlight: Das grosse Duell

» 21.05. 09.15-10.45 Kdnnen Software-Innovationsprojekte geférdert, geplant und
gefuhrt werden?

» 21.05. 11.15-12-45 CMS-Shoot-out: Content-Management-Systeme im Vergleich

» 21.05. 13.15-14.45 Internet fur alle — Virtuelle Grenzen tberwinden

» 22.05.09.15-10.45 Web Analytics in der Praxis

» 22.05. 11.15-12.45 Effiziente Rezepte flr die Online-Kundengewinnung

» 22.05.15.15-16.45 CMS-Migration Best Practices

» 23.05.11.15-12.45 Enterprise Search: Google vs. Microsoft

» 23.05. 13.15-14.45 Weblogs und Wikis im Firmeneinsatz

» 23.05.15.15-16.45 TV 2.0 im Business-Einsatz

» Die Handouts stehen als Download zur Verfligung: www.namics.com/knowledge

1 s | amcs com |



namics

Besuchen Sie uns

» Besuchen Sie uns auf dem namics Stand in der
Halle 4/A34.
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Besten Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Lars.holthusen@namics.com

Bern, Frankfurt, Hamburg, Minchen, St. Gallen, Zug, Zlrich




