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Mehr Umsatz durch
Begrüßungsmails
Die erste E-Mail .  die ein neuer Kunde von lhrem
Unternehmen empfängt,  hat eine wicht ige
Bedeutung sowie eine größere 0ffnungs- und
Klickrate als andere E-Mail-Botschaften. Mit
der r icht igen Ansprache sichern 5ie sich einen
echten Wettbewerbsvortei l ,  den bereits viele
|\i a f ket i n q e n tSC h e i d e r n u tze n (Renö Gerin/0xana Riesner/sb)
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, ,Genere lhab€n Rea t ime-
Eegrüßungsma L!  höhüe
Offnung5- und Xlrkraten.  Der
Grund iegt  auf  der Nand:Si€
s nd nicht nur relevant, sondem
werden ohne zeit iche Verzöge-
r!nq verschickt. Dle Erinnerunq
des lls€ß an leine etzte Aktion
und die Seite n noch besondeß
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Il t enschen treffen Entscheidungen
M in Sekundenbruchteilen. Egal,
ob es das Waschmittel im Supermarkt
oder eine spontane Bekanntschafl in
der Disco ist:  Nach kaum mehr als 30
Sekunden wissen Sie, ob Sie an Pro-
dukten oder Personen interessiert sind
oder sich eher abgestoßen fühlen.

Ahnlich funktioniert das bei E-Mails,
die im Posteingang von Kunden lan-
den. Die erste E Mail eines Untemeh-
mens ist mitentscheidend ftir die künf-
tige Zusammenarbeit. Zu diesem
Schluss kommt eine aktuelle Studie,
die das Marktforschungsinstitut'You-
Gov" im Auftrag von Experian durch-

Die wichtigsten Punkte für eine gute Begrüßungs-E-Mail
.  Plätzieren Sie den N,4ärkenname hereits in der Absenderzei le.

.  Setzen 5ie das Wort , ,Wil lkommen" in der Betreffzei le ein.

.  Integrieren 5;e eine Aufforderung zur Eintragung der Absender-
adresse als vertrauenswürdiger Absender, um eine hohe Zustel lbarkeit
sicherzustel len.

. Informieren Sie den Kunden darüber, woher 5ie seine E-lvlai l-Adresse
haben - das schafft  Vertrauen.

. Nutzen Sie das HTL4L-Format, um lhren lvlarkenauftr i t t  zu stärken.

.Versenden 5ie lhre Begrüßungsmails in tchtzeit  (Realt imeJ, um hö-

here offnungs- und Klickraten zu erzielen.

. Integrieren Sie einen Link zur Abfrage der Kundenpräferenzen sowie
eine Austragungsmöglichkeit.

.  Nutzen Sie Navigationsl inks und andere interaktive Elemente, um
Rückschlüsse auf die Interessen lhrer Kunden ziehen zu können.

. Integrieren sie Aktionsangebote, um deutl ich lhre Umsätze zu stei-
gern.

. Bauen Sie lhre Begrüßungs-E-Mail  zu einer Wil lkommensserie äus,
um über lhre l l larke und Produkte, aber auch Kundenprogramme oder
Events zu informieren.

geführt hat. Befragt wurden Konsu-
menten, welche der Werbebotschaften,
die sie über E-Mail ,  SMS und soziale
Netzwerke erhalten haben, ihnen ge-
fallen haben und welche nicht. Dazu
wurden in fi.inf Ländern 0nline-lnter-
views mit fast 6.500 Konsumenten ge-
nihrt. Die Ergebnisse lassen auftrorchen
und zeigen, dass eine Begrüßüngskam-
pagne eine entscheidende Komponente
fi.ir eine E-Mail-Kampagne ist.

Regeln für erfolgreiche E-Mails
Der erste Kontakt mit einem neuen
Kunden ist immer wichtig - egal, wel-
cherKanal dazu genutzt wird. Auch der
Kunde beurteilt lhr Unternehmen in
wenigen Sekunden und trifft eine Ein-
schätzung, was er im Laufe der Ge-
schäftsbeziehung von Ihnen erwartet.
,,Mit derersten E-Mailwird die Basis für
die künftige Entwicklung der Kunden-
beziehung gelegt sie ist so etwas wie
eine lnitialzündung für alles, was spä-
ter folgen wird", beschreibt Jörn Gru-
nert, General Manager Experian
Deutschland, die Bedeutung der ersten
E-Mail, die auch durch die Aufmerk-
samkeit des Empfängers und seine Be-
reitschaft verstärkt werde, sich mit dem
Unternehmen zu befassen. Begrü-
ßungs-E-Mails eigneten sich deshalb
auch hervorragend daftir, möglichst
viel über den Kunden in Erfahrung zu
bringen, rät der Experte, der dafürzwei
Dinge als entscheidend anfthrt. Zum
einen müsse dafür Sorge getragen
werden, dass die Markenbotschaft an-
gemessen präsentiert wird. Die besten
Voraussetzungen haben laut Jörn Gru-
nert E-Mails im ITIML-Format, da hier-
bei auch das Branding entsprechend
transportiert werden könne. Zum ande-
ren gelte es aber auch, die optimalen
Rahmenbedingungen für die künftige
E-Mail-Kornrnunikation mit dem Kun-
den zu schaffen. Wie häufig wird der
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Kunde in zukunft vom Untemehmen
angesprochen? Worüber wird er infor-
miert? Was wird ihm angeboten?

,,Wenn derKunde diese Fragen fTi.ihzei-

tig beantwortet bekommt, wirkt sich

das positiv auf die Akzeptanz derKom-
munikation aus. Darüber hinaus sollte
eine Möglichkeit geschaffen werden,
mehr über die Präferenzen des Kunden
in Erfahrung zu bringen.Anhand dieser
Angaben können etwa Angebote, die
per E-Mail versandt werden, individuell
gesteuert werden." Wann die erste Mail

beim Kunden im Postfach landen sollte,
das weiß Michael Hoffmann, Ge-
schäftsfuhrer der Fullservice-Agentur
kajomi (www.kajomi.de). Der Versand
der Willkommens-Mail sollte nach
Meinung des Experten relativ schnell
nach der Registrierung erfolgen. So sei-
en derEindruckund die Erinnerung des
Kunden noch frisch. Neben persönli-

cher Ansprache üt Michael Hoffmann
dazu, die Willkommens-Mail auch in-
dividuell zu gestalten, denn so werde
eine Relevanz für den Kunden her-
gestellt. -Sie sollte deshalb eineVerbin-
dung zu der vorherigen Aktion des
Users herstellen. 0b €s ein Kauf, Kauf-
abbruch oder eine Produktsuche war,
kann man in der Willkommens-Mail

verarbeiten." So kön-
ne man sich zum Bei-
spiel lür den Kaui die
Registrierung, das In-
teresse an der Seite
bedanken, auf ge-

suchte Produkte ein-
gehen oder den Wa-
renkorb noch einmal
zeigen,

Performance
Damit Begrüßungs-
mails zu wahren Tur-
bos in Ihrer E-Mail-
Korrespondenz wer-
den, gilt es, ein paarDingezu beachten.
So sei etwa derSchlüssel zur Steigerung
der Perfomance eine zielgerichtete
Steuerung des Lebenszyklus, die aufei-
ner Segmentierung der Kundengruppen
und einer entsprechenden lndividuali-
sierung der Ansprache und Angebote
basiert, sagt Jöm Grunert, der auch
gleich ein Beispiel dafürgibt, wie durch
entsprechende Weichenstellungen in
der Begrüßungs-E-Mail die Grundlage
fur ein optimales Lebenszyklusmana-
gement gelegt werden kann: "Ein Tou-
dstikunternehmen, das einen Neukun-
den direkt nach der Registrierung mit
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einer Begrüßungs-E-Mail willkommen
heißt, kann die Reisepräferenzen des
Kunden abftagen, um ihm zukünftig
dazu passende Angebote zuschicken zu
können. Interessiert sich derKunde nun
für eine konkrcte Reise, kann in einem
zweiten Schritt durch einen Link zu ei-
ner abgebrochenen Buchung die Bu-
chungsrate deutlich erhöht werden. In
einem dritten Schritt kurz vor der Rei-
se - kann die Kundenbeziehung durch
wertvolle Reisetipps und Zusatzange-
bote wie etwa einen Mietwagen vor ort
vertieft werden. In einem vierten
Schritt schließlich kann das Unterneh-

/ Tippr tür se!l0ßuhgeE-Mailj
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begnressung
Das kosten ose Whitepaper

,,Beqdßungs-E-lt4ai s'

Durch €in zielg€richtet€s
Lebenszyklus-lvlan:gement
bei  E-M; i l ,  ässt  s ich die
Performanre irn direkien
Verqleich zu Werbe-E-M:ils
deudich steigefn

,,Unerlässlich ist die Einbeziehung

Verraten Sie üns: Aus welchen Gdnden haben
Begrü0ungs-E-l\4ails im Realtime-Modus höhere
Öffnungs- und Klickraten?
lörn Grünert Der Grund dafür ist im Ablauf der
Kommunikation zu suchen. Werden Begrüßungs-
E-l\,4ails in Echtzeit ve6endet, ist davon auszuge-
hen. dass der Kunde noch onl ine ist,  während er
die Reaktion erhält,  auf die er wartet. Auch der
psychologische Effekt der positiven Wahrnehmung
schneller Reaktionszeiten spielt  hier eine Rolle.

Wodurch sollte €in€ Begrüßungs-E-lvlail ausg€löst
werden?
lörn Grünert Die Auslösung sollte entweder durch
die Neuregistr ierung oder durch den ersten Ein-
kauf ausgelöst werden. Die Registrierungs-Variante
zeiot im Veroleich höhere Kl ickraten. Es wirkt sich

von Interaktionselementen"

lörn Grun€rt, Generäl l\Ianager bei
Experian Deußchland (www'experian.de)

boten oder zur Abfrage der Kundenpräferenzen. Zu
den Kernbestandtei len gehören auch Aktionsange-
bote wie etwa Rabatte oder ein kostenloser Ver-
sand. Diese veßtärken das Bewusstsein des Kun-
den, dass er als registrierter Kunde sinnvolle Vor-
tei le genießt.

Was gibt es sonst noch zu beächten?
Jörn Grunert Wichtig ist auch ein Link zu Social
l\,4edia, der den Weg dafür ebnet, dass der Kunde
interessante Angebote direkt in seinem Netzwerk
verbreitet. Auch wird die Bereitschaft, weiterzu-
kl icken, durch die Präsenz von Social-Media-Links
erhöht. Nicht zuletzt sol l te auch eine Aufforde-
rung zum Eintrag der Absenderadresse in die liste
der vertrauenswürdigen Absender enthalten sein.
Begrüßungs-E-l\,4ails, bei denen diese Aufforde-

offenbar posit iv aus, wenn Kunden von Anfang an gut über die Ange-
bote ünd Pfodukte des Unternehm€ns informiert sind. Die Kl ickrate
l iegt hier bei 15,1 Prozent, während sie bei Kunden, die ihre Begrü-
Bungs-E-l\4ail nach dem ersten Einkauf erhalten, bei '11 Prozent liegt.
Allerdings liegt bei dieser Variante die Tendenz zu weiteren Einkäufen
höher. Die Transaktionsraten liegen hier mit 0,51 Prozent fast 10 Pro-
zent höher als bei denjenigen Kunden, die ihre Begrüßungs-E-lvlai l  bei
d€r Registrierung erhalten haben (0,49 Prozent).

Welche Element€ sollten in ein€r Begrü0ungs-E-lvlail aufj€den Fall
vorhanden sein?
Jörn Grunert Unerlässl ich ist aufjeden Fal l  die Einbeziehung von In-
teraktionselementen - zum Beispiel durch einen [ ink zu Produktange-

rung direkt im Kopf der E-l\4ail steht, weisen höhere Klickraten auf
als soiche, die diese elst am Ende der lvlail oder gar nicht aufweisen.

Wie wurde die Wirkung von B€9rüßungs-E-Mails in der von lhn€n
durchgeführttn Untersuchung gem€tsen?

Jörn Grurert Der Benchmark für die l\ressung der Wirkung von Begrü-

ßungs-E-l\4ai ls waren normale Werbemails. Dies gi l t  sowohl für den
Vergleich der einzelnen Perlormance-Werte wie öffnungs- und Klick-
raten als auch für den Verqleich von inhalt l ichen Detai ls wie etwa die
Integration von Aktionsangeboten. Die Strategic S€rvices Group von :
Experian Cheetah[.4ai l  hat dazu /wischen Mai 2OOg und Apri l  2010
Kampagnen herangezogen, diejeweils von demselben Unlernehmen I
durchge{ührt wurden. 
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