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Phasen zur erfolgreichen Kundenbindung

Kontrolle "\ Zufreden-

Stuategie >>Qualitit Vegiach Dren

Erwartung

Strategic
Fir cine erfolgreiche Kundenbindung wird zuerst cine Strategie benbyigt welche den Weg zur
Kundenbindung aufzcigt und mit welchen Kommunikationswegen dics erricht werden soll,

Qualitit
Auch intern muss sich die VC, Qualititsstandards setzen, denn nur diese gewihren cine hohe
Kundenbindung. Wie oft werden dic E-Mails am Tag beantworte, it das Corporate Identity
korrekt, werden dic Beitrige rechtzcitg aufgeschalten und moralisch bedenkliche entfernt et.

Kontrolle, Vergleich
Kundenbefragung oder Testkiufe bei Shopping-Plattform zcigen dic Leistung der VC auf. Ver-
gleiche mit den Konkurrenten lasen die Position unsere VC im Marktindex bestimmen.

Zufsicdenheit
Gute VC besitzen zufredenc Mitarbeiter, welhe gote Bezichungen 20 Kunden aufbauen k-
nen. Deshalh muss den Mitarbetern dic lare Ziclvorgabe mitgetil werden.

Erwartung
VC sollten nicht zuvicl Versprechen. Wer scin Versprechen nicht cinhlten kann verirgert den
Kunden. Dic Kommunikation sollte immer die Qualitit und Zufiedenheit des Kunden garan-
teren.

Phasen der Kundenbindung
Wieder-

Kontaki >>Evaluation 3> Entscheid Sdholungs-  SVertrauen > einstellung
entscheid,

Kontakt

Der Kunde trift zum crsten Mal auf dic VC-Platform. Eine Phase dic mit Unsicherheit geprigt
ist. Werden die Wiinsche des Kunden erfillt?

Evaluation
Der Kunde betrit die zweite Stufe i dem er Interessc fir das Produkt/Dienstlcstung zeigt, aber
it s das Richige?

Entscheid
Der Kunde st zufrieden mi der VC-Pltform und beteilgtsich akii, bz titigt cinen Kau.

Wiederholungsentscheid
Der Kunde tfft bewusst wieder auf die VC-Pltform und beteilgtsich wieder akiiv, baw. titigt
weitere Kiufe. Dic ersten Anzeichung der Bindung entstchen.

Koty i, Arstrons Gy, Sauders o, Wong Veroics, Grundigen Maketin, eson Studiam,
M S5 R o " st
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Fir dic Evaluation des richtigen Anbicters empfehle ich Ihnen das Buch Business Communities
des Fraunhofer Institut, welches sich mit dicsem Thema intensiv befast

Diese Kosten sind aber bei weitem nicht alles was cine Commanity kostet.

Dic Anbindung ans Internet
Nicht 2u vergessen sind die monatlichen Kosten fir die Anbindung ans Internet, Dicse sind 3b-
hingig von der Bandbreite, bei cinem Mictservers auch von den technische Eigenschafien, so-
wie dem monatlichen Trafic, welcher durch di Mitglieder auf der VC verursacht werden.

monatlichen Preisc von Mitserver beginnen bei 149 Euro (Schlund & Partner) ohne Band-
beiten-Garantic und Traffic-Beschrinkung. Traffc starke VC dirfien aber cher auf Mictserver
oder Server-Housing mit Bandbreitengaranticn von ber 1 Mbit/s setzen.

Bandbreiten Berechnung:

Annahme:
Commaunity mit HTML-Char, Seite des Chats wird alle 10 Sekunden aktualisier. User verur
sacht 10 KByte Trafic pro Aktualsierung

6 Aktualisicrungen pro Minute & ca. 10KByte = 60 KByte pro Minute/User, braucht edoch nur
ca. 30KByte real (Serverkomprimicrter HTTP Stream) = | Byte pro Sekunde (IKByte pro Se-
kunde, b, 1/2 KByte res). Ergibt 10 KBit/Sckunde (Umrechnung Byte =8 Bit zuziglich ca.
25% Protokol Overhead) > Real ca. SKBit/Sekunde

Dementsprechend sind folgende Bandbreiten nirig
00 KBi/s; bzw. 20- SOKBit/real

00 KBi/s = 100 - 250 Kbit/s

1000 KEBit/s =200 - 500 Kbit/sec

2500 KBit/s =500 - 1250 Kbit/sec

1000 User = 10000 KBit/s = 2000 Kbt - 5000KBit

U bei hoher Zahl von Zugrffen das System zu optimicren, cmpfichltsich cine -never closed
HTTP-connections, in <Applet» (Java oder ActiveX), cin <[Frame JavaScript-Update» oder ein
“Update per XML Streame. Dadurch wide der Bandbreitenbedarf um das 10-Fache bis 50-Fa-
che reduziert werden. Dics wiirde dic Kosten erheblich senken."

Da dic Anzahl User je nach Tageszeit variet, empfichlt sich ein Durchschnittswert anzunch-
men. Da in der PeskTime dic Anzahl Uscr hoher sind, sllten burstable Bandbreiten gemictet
werden, welche in dieser Zeitcine hohere Bandbreite garantieren, jedoch nicht so teuer sind wie
wenn man diese hohere Bandbreite (Basisbandbreite) permanent zablen muss

Kosten/Monat (Quelle: Cyberlink Schweiz 2002):
Bursable Bandbreite
512 Kbit/s = CHF 1430 (inkl. 5% mehr Bandbreitc)

CHF 6820
Zuziglich Housing sb CHE 280../Mont

Metler Daniel, e Inernet scltions, EMail
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“Kampf gegen den Terorismuse. Es ist ber Kiar, das dadurch jeder Iternetbenutzer bervacht
werden kanin. Der Biiger weiss dabeinicht wasGber ihn gespeichert warde, wo dics gschah und
ob dic Informationen richtig oder alch sind. Bedenklich it vor allem, dass nicht bekannt it
wer Zugang 2 dicsen Daten hat und was damit eschicht. Nicht 7 vergessn der Scherheit
sspekt. Kann jemand anderst auf llegle Wese an die Daten gelangen? Ethisch sl sch dic
rage wic kann die Privatsphire des ungescholtnen Birgrs von der Ubcrvwachung gegeniber
Steaftitern und Terorsten getrennt werden.
Obwohi in Zukunfi auch VC von Regierungen tiberwacht werden, sellt sich bei VC-Anbctern
e dic Frage was geschicht mit den Daten, welche in der Regel mit Zustimmung der Mitglic
der erfst werden. Unaihlige Informationen konnen in VC von den User gewonnen werden,
welche danach oft zu Marketingzwecken cingesctzt werden. Die Usernformationcn sind dsbei
oft cine Vermischung 2vischen reslem und vitualen Leben, welche durch die Registetion und
Beitrigen in Foren, Chats sovie E-Shopping entstchen. Bei Marketingmassnshmen werden
diese Daten als Handlungsgrundiage i das reale Leben verwendet. Ethnisch it dics cine pro-
blematische Methode. Da evil. falche Angaben darin enthaltn sind, welche durch flsch Inter
pretation der Verknipfung entstanden sind. Die DataMining Software werden_immer
susgercifte, Feher kbrnen sber nicht ausgeschlossen werden. Amazon ermitiet zum Beispcl
welche Bicher zusammen gekauft warden. Der nichste Intressent rhilt dann die Liste der g
kaufien Biicher welche andere gekauft haben nachdem si diese oder jencs Buch beselt haben.
Dabei kann es 2 bizarten Empfehhungen kommen, welche moralisch bedenklich sind. Mitler
weilen st das System aber sch ausgercift.
Nun kommen wir wohl zum Hauptthems in VC - dic Redelrciheit. Ethnisch cine fusserstpro-
blematische Angelegenheit. Politische Propagands, Desinformation und Diskriminierung aber
auch dic Vermischung von verschiedenen Autoren bei Beitrige zu cinem Thema, im spezicllen
bei Zitatswiederholungen, kinnen die Kernausage rasch verklschen. Sollen nun dicse Bitrie,
welche gegen internationale Rechte verstosen, zensuricrt werden, was dann gegen dic Men-
schentechte verstossen wirde? Am bestensetzt man hier Piventivmassnahmen cin. Eine davon
st der Netiquett, Hier soltn cthische Grundsitze cnthalten scn wie «Hlande 1, i d von
anderneraarts,dss i di gcsniter handen odes Wiideich michsohlfibln, e ichdise Had:
Long inde e Offnticetctlven mistct- (Lacaniad? Mphy).
Desweiteren gbt cs dic Moglichkait sogenannte Filterfunkionen cinzubauen, welche gewisse
Mitgleder ausblenden kornen. Das VC-Mitgicd konte so zum Beipielsclber bestimmen ob
dic entsprechenden Beitige von Mitglied XY angezcigt werden sollen oder nicht, Auch wiirde
dic Option bestchen gewisse Beitrige nur bestimmtcn Miglicdern schtbar zu machen. Eine Ar
Selbstzensur,
Nach Aussagen von cinigen VC-Mitglieder s es crwinscht, das Foren und Chats modericet
werden. Dies heist torenfride auszuschlissen und fi Recht und Ordnung in der VC 7u sor
gen. Modertoren fihrcn aber auch Neumitglicder cin und sorgen dafir das der Netiquette in
der VG asch bekant wird und beugen 50 vor, damit nich unschone Auserungen enttchen.

g s dlp/dewtcynbalt /231 L
i/ e et de/dhemen prvsey erdoppelt weltebe
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Investitionen

Hard- & Software
Dic Anfangskosten cincr Community sind schwierig zu beziffen. Dic Grinde sind vicleitg
Erstens braucht nicht jede Community dic leichen Tools. Meist werden dic Tools Forum und
Chat verwendet, s gbt aber cine ganse Reihe von Enveiterungen di in cine Community cin-
gebout werden ko Enige Community Softwarcherselle bicten komplet Systeme an, bei
anderen chilt man dic Community im Baukastensystem. Der Vorteil ist, man muss sich ert
spite fir das cine oder andere Tool entscheiden. Dic bekanntesten dicser Tools sind: Empchl-
funktion, Newsfunktion, Unifagetool, Bannermangement, Newleter oder grosse Enveierun-
gen wic 2.8 Auction-, Shopr, Tcket und cffiziente Kundenbindungssysteme

Zueitens haben Herseller unterschiedliche Berechnungsmodelle. Bei den Einen zahien sic fir
dic komplete Software oderdas Toolandere verechnen die Kosten ir Communitesnach An-
23hl User odee man benutztcin Mischmodell Wenn ihre Community 2.5 am Anfang rund 100
User registrirt hat, sind die Kosten wesentlich geringer als wenn spiter 101000 Use 20 ihre
Community z3hlen.

Salltn Sie dic Community lcich selber programmicren oder spezicll auf e Bediaise pro-
grammicren lssen, it in der Regel mit wet hoheren Kosten 2u rechnen, as wenn sie 3 cine
vorgeferige Losung zurickgeifen. Zudem bt cs auch diverse Open-Source Software, welche
Kostenlos tnd teilwese rasch zum crsten Erfol fuhren, sber speziclle Anpassungen nur beding!
mglch sind oder vl Aufwand erfordern.

Ich mochte Thnen trotzdem cinen Keinen Uberblick iber dic aktuellen Preise (Stand 2002) fir
Communitysoftwate gcben.

Kosten
Der Hersteller Hammerdeals Software bietet Commaunitics im Modulverfshren an, dabe sind
dic Kosten zusitzlich von den Anzahl Servern unter welcher die Community mit logisch gl
chem Inhalt betrieben wird und der Anzahl Rollen, welche zum Beispicl ,Redakicur, Modera-
tor, Administrator, Experte, etc* abhingig

Da¢ Basisystem mit Userverwaltung kostet zvischen 1500 und 16000 Euro (e nach Anzahl Rol-
len) pro Server, dazu kommi mit 4500 Euro cin Communitysystem, welches cin Forum, Chat,
Newsleter, News-Funktion, Unifragetool und ein Bannermanager umfasst. Weitere Modelle wie
Shop, Auction etc. sind cbenfalls zu cinem Aufpres erhiltlich.

Schulung des System wird mit 1020 Euro pro Tag berechner, Beratung 1300 Euro Tag und spe-
siclle Anpassungen pro Manntag mit 840 Euro.

Bei Someon kostet das komplette Communitysystem 7770 Euro mit ciner Serverlizenz, wel-
ches auf 25 gleichzeitig amvesenden Mitglicdern in cincr Community limitiert ist. Ab 125
gleichzeitigen Userin der Community werden dic Kosten verdoppelt und ab 501 Usern st der
Betrag mit dem Faktor 3.5 zu multiplizicren,

Zusitziche Leistungen wie Schulung und Anpassung liegen zvischen 600 - 800 Euro pro Tag.
Worldweb hat den Kaufprei sciner Community Software bei 23300 Euro inkl. Einrichtung
angesetat. Namhafie Untemehmen wie T-online, Focus, Stern und West setzen auf diese Sofi-
ware. Fir die monatliche Betreuung der Community fallen optional 2050 Euro an

Kurz zusammengefasst miissen Sie bei ciner professionellen komplett Losung ab 15000 Euro
aufwirts rechnen. Dazu kommen monatliche Hostinggebithren, dic je nach Anbindung bis
den vierstelligen Bercich gehen konnen, sovie evi. echnische Betreuung der Community wel-
che cbenfalls meist i vierstelligen Bercich pro Monat ligen
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Redaktionclle Einbindung:
inige Partner lassen sich hervorragend in
das redakiionelle Umfeld von Communities
cinbinden.
Weist dic Community cine hohe Affnitit
mit dem Stellenmark: auf, Kinnen so zB.
die verschiedenen Jobsuchborsen cingebun-
den werden, wic dics 2B, dstudentsde
macht. Durch Bonuspunkie wird das
Klicken weiter gefordert.
Auch Einbindungen von kostenpflichiigen
Dienstlcstungen sind hier gut maglich
Focus bictet 2B. auf sciner Website Arbeits
seugnischecks zum crmisigten Preis Gber Movimeption
das Internet i 48 Euro an. S S S T N D S e
Bei cincr hohen AMiniit zur Frauemwelt Tt 64 o it
sind Hersteller von Schmuck & Mode gecie
net. Der Schmuckfsbrikant Swarovski wurde
bei Tiscal-Portal im redakionellen Teil cin-
scbunden. Dies hat den Vorteil, dass der Wer
betext_cher gelesen wird, als beicinem
Werbebanner und vor allem auch cher drauf-
geklickt wird. (Top-Werbebanner weisen im
Durchschnitt cine Klickrate von nur 0,5%
suf).

Permission Marketing:
Unter Permision Marketing vrstcht man das
Versenden von Botschaften mit Exlaubis des
Kunden. I Intemnet Bereich wird oft mit
Soft-Permision, Marketing. betricben. Der
Unterschied legt darin, dass dabes nicht aus-
i wm Falaubn gefagt wird, sondemn  Swrovki Webcinbindungim redskiondlen el
sich der Kunde cinmal fr dic Leistungen der

VC interesiet und sine E-Mail Adcsse ans Untemehmen bermitel und so scine Berctscha
sgnalsct. Dies kan zum Beispil bi der Tellnahme cincs Gevinnspil, bei cincr Anfage
cine bestimme Dienstlcstung, Produkt oder bei der Registierung in der Community gevesen

students Commniy

o 2

Dic Botschaftim E-Mail solle immer mit cinem Abbestelllink verschen werden, damit sich der
Kunde bei keinem weiteren Interessen abmelden kann,

Wo licgt der Vortel von VC' beim Permission Marketing? Gegentiber anderen Internetstes, kin-
nen VCs oft aufunzihlige Benutzerprofie zurickgreifen e nach Erfassung konnen so bestimmte
Ziclgruppen (Alter, Themen) cingegrenzt werden. Desweitern difien sich dic Community-Mit-
gleder lesefreundiicher zcigen, wenn sic Post von der VC erhalten, als von cinem unbekannten
Versender, Reisccommunities konnten so 2.B. Last-Minute-Angcbote cines Anbicters an sci
Mitgleder versenden. Die Click-Through-Rate legt im Schnitt bei 6

schnittlichen entstehenden Verkiufe bei 1 ~2% Permission Marketing Kampagnen von VC dif-
ten etwas hihere Werte ertichen aufgrund der Verbundenheit der Mitglicder zur Community.

N/ Neraings S 112000, ., Pk
S Rahad St ey | etk E Mg 20, netovoche (s, Bl S 102
wnckcom
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Die Mitgliedschaft
In der Gemeinschaft sclber entwicklen sich dic Mitglieder wie auch im richtgen Leben immer
weiter. OFt sicht der Lebenszyklus der Mitglcder wic fogt us: Beim crten Besuch der Com-
munity erhilt der User den Besucherstatus. Bei der Registrierung oder nach dem ersten Bitrag
in der Community wird cr als Neuling bezeichnet. Somit crkennen sltere Miglicder wer noch
in das Community Leben cingefihrt werden muss. Hat sich der Neuling cingelebt und cinige
Beitrige geschricben, stigt r n dic nichste Stufe auf. Al regulires Mitgied gehort r nun zu
den Stammgsten. Die meisten Mitgieder werden in diesee tufe beiben. Besonders Engagiete
und Freiwilige werden zu Fihrer emann. Sic sollen Neulinge unterstitzen, dic Community
modericren und so Recht und Ordnung schaffen. Wie im offentlichen Leben wird cs in fist je-
der Community Unruhestifter geben. Diese miissen raschmoglichst von den Fiheern rfast wer-
den, bevor dicse Schaden anrichten. Die Fihrer kinnen aber auch Supportfunkiionen oder fir
dic Koordination von Events cingesetzt werden.!Jede Community hat ihe cigenen Aufgaben
fir dic Fahre. Dic nichstc Ebene bestchit aus Senior Miglider, cine Stufe die nur Langzeit-Mit-
glcder und Leader errcichen kinnen. Sie sind sozusagen die Grossvter der Community und
pflegen dic Kultur, di sic mitentwickelt haben. In der Regel sind dies die Hierarchistufen.
nige Communitics cmennen besondere Mitglicder auch noch zu Ehrenmitglicdern, spericlle
Leistungen sollten auch in der Community ausgezeichnet werden.

Die iblichen Stufen ciner Community im Uberblick

Filhrer (Moderator)

weitere Sonderfunktionen sind:
Experte, Supporter und natirlich der Ads

trator oder Webmaster

Dic Richtlinen (Netiquette)
Was in der Community erlaubt ist, was nicht und wie man sich zu benchmen hat, wird im so-
genannten Netiquette fesgelegt, welche fi jedes Mitglied cinschbar sind. Hier werden die in-
neren Werte der Community fesigelegt.

“Pawlowit Nins, Kunden gevinnen und binden it Oline-Communiys, Campus Ve G,
Frankn Main 01, TS0 *
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Einnahmen durch Produktverkauf

Alle auf den letten Sciten aufiefihrin Massnshmen ksnnen auch fr dic tcigerung des Pro-
dukt” oder Dienstcistungeverkaufs ingesetzt werden.

Es it 20 vermerken,das di VC b gentgend Mitgleder verfigen miisen, um folgende Mog:
lichkeiten rfolgeich umzusetzen.

Produkieverkauf (Eigene bow.cigencr Verrich)

Beschrebung: ‘Merchandising Artkel der Commurity, Produkte dic besonders uf
den Inhalt der Community zugeschnitien sind.

Mogliche Einnahmen:  Marge

: Benutzer kann sich it der Communty noch mehe identifiieren
(Merchandising) oder ehilt Produkie dic er winscht.

Nacheil Die Communiy drf den Verkauf nicht tbergewichten, de sozile

Gedanke der Community muss cchalen bleben. Einkauf/Ver-
Kauf/Logistk muss aufgcbaut werden.
o ir Communitcs:hervoreagend bei hoher Mitgleder Anzabl

Produkteverkauf (Fremde)

Beschreibung; Fremdanbieter erhalten dic Moglichkeit Produkte & Dienstleistun-
gen in der Community anzubicten,

Mégliche Einnahmen:  Provision

Vortel; Aufivand fir Einkauf/Verkauf/Logistik feht weg.

Nachtel: ‘Abhingig von Fremdanbicter, Einfluss auf Produkte beschrinkt,

Eignung fir Communities: hervorragend, mit Webmining weiter optimierbar

Einnahmen durch Dienstleistungen
VC-Club-Mitgli
Beschreibung: Club-Mitglieder crhalen gegen cinen bestimmten Monatsbeitag
zusitlihe grais Dienstlistungen vie 2B,
ZEMail Konto

~ cigener Webspace
~ zusitzliche Free SMS

~ Verginstigungen 2.B. beim Community-Shopping
- grats Vistenkarten

ac.

Mogliche Einnabmen:  Clubbeitrag,
: Kondenbindung wird weiter rhoh.
Preileistungverhiltnis muss stimmen

Einnahmen durch Marktforschung
OnlineBus
Beschreibung; Ufragen in VC zu cinem bestimmicn Thema die i cin Unter-

nehmen durchgefibrt werden.
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Bis Mai 2000 schien dic Internctwelt noch in Ordnung. Ein prognostiziertes riesiges Wachs-
tumpotenzil fibrtc zu bedenkenlosen Investitionen in den Intemetbercich. Boo.com, ine der
grossten E-Commerce-Firmen, welche sich auf Bekleidung spezialisieste, gat als das Highlight
Innerhalb cines halben Jshres wurden ber 100 Millionen US-Dollar ausgegeben, 300 Ange:
stelle cingestllt und Fililen in Weltmetropolen erichtet. Dann kam der 18. Mai 2000, Das
Wl Street Journal berichtete vom Scheitern des Interncthindlers boo.com: «Dem Unterneh-
men fehlen zusitzliche 30 Millionens, Investoren wurde offenbar bewusst, dass irgendwas flsch
lef und verweigerten weitere Investitionen. Boo.com war nach nur cinem halben Jahr Pleite.
Die Ursachen des Niedergangs lagen in iiberzogencn Marketingausgaben und dem extravagan-
ten Reisestilder Manager. Ein weiterer Grund difte aber scin, dass cinfach viel zu wenige Kun-
den bei boo.com cinkauten.

Boo.com war der Anfan ciner Flut von weiteren Konkursen von Internetfirmen, nachdem cin
Umdenken bei den Investoren stattgefunden hat. Es wurde nur noch schr vorsichtig in den E-
Business Bercich investiert, Der Intemet-Boom schien sich dem Ende zuzuncigen. Unternch-
men envarteten bei stegenden Nutzerzahlen cine Ghnliche Zunshme der Kaufer im Interne,
was bei weitem nicht der Fall war. Die Griinde liegen im technischen Bercich, Sicherheitsfragen
und beim fehlenden Vertrauen der Kunden gegentiber der Internetbranche,

Auch der Erfolg von Newsportale wurde angezweifet, Gems ciner Studic von Forste
Rescarch gab cs 1999 rund 45 Portal in Europa, dagegen ur i den USA, Forester sagt da
mal voraus, dass insgesamt nur 17 aberlcben werden und die Obrigen aufgrund hoher inan.
Fielcn Verusen vom Markt verschwinden werden. Am aussichtseicsten sind die Portle von
MSN und Yahoo sowie dicienigen der Telekommunikationsunternchmen, o di Studic

Pessimismus st aber fchl am Platz. Der richtige Boom diift crst noch bevorstchent Nach ciner
anderen Studic von Forrester Research sllten 2006 berets 200 Millionen Europicr (670 Pro-
ven) egelmissy im nteanet sin. Bei glichibleibenden reuen E-Shopper vird 2003 mit cinem
Wachstum von 7% bei Onlinckiufen gercchne.

Vicle Communites hsben dic schwierigen Zeiten zvischen 1999 und 2003 iberlebt und sind
weiterhin am Leben. Aufgeund nicdrigen Personalkosten und geringem Aufwand fir Content.
Mitgleder stllen dicsen kostenlos 2 Verfigung und ersparen damit teure Journalisten.

Marketingexperten und Trendforscher schen die skuell Situation sls Wendepunkt an. Bi dem
bekannte Markitechniken nicht mehr den gewinschten Erfol bringen. Marktsegmentierungen,
Produltpositonierungen und krcative Werbung immer unkalkulicrbarer werden, da sich Markic
immer racanter ndern und dic gewbhnlichen Markistrokturen auscinander breche.

Dem Kunden sind Vertrauen und Geschwindigkeit immer wichiiger. Dabei mochte der Konsu-
ment vor allem eins, e will, dass sine Envartungen el werden. -Ds Produkt wird 70 ciner
Diensicitung-

Community-Marketing soll genau an dicsem Punkt ansetzen. Vertauen schaffen und Kunden-
winsche erfillen. Durch diese Einbindung solsich der Konsument fihlen, wie s scin cigencs
Produkt wire und immer wieder 2u dicsem Marktplatz zurickkommen. - Dics difte das hoch-
e Ziljeder Community scin. Weg von Prfilcrung und USE, hin zum 1:1 Markeing. Die
Marke sol zom Mythos werden, welcher Universlitat auveist, aber auch die Unsichtbarkeit
Dadurch werden Strategien und Visionen zurickgestuft und Zufsligheit zunchmen.

e e desscmbal 16 L
hip/news adnet.de/ston/0, 101 3482310 bl

Gerlen Gk, Cybencling Durh Commaniics u nesen Masse, Metopeln, Disldr, B, 2001, 5294
Gtk Gotk,Cybeneling.Durh Commnitics o s Mase Metoplion, Discldrt, B 20013102






OEBPS/images/4ebd320f52b1b81ce5879a989255e519_SMALL.png
et
S
e

- e e
s o e
e[ e
I
- R

e

sonalisirt. 1:1 Marketing wird durch den Benutzer selbst becinflusst und in Communiti
durch Licbe und Glauben an den Inhalt der Community sowie cigener Encrgic beim Erstllen
oder Lesen von Beitrigen ins Beswusstscin des Benutzers gerufen, weshalb die Kaufkaafi wesent-
lichstcigt. Im optimalen Fall warde cine Vorsellung cnes Produkies nun Iebend;

Gemss ciner Studic von Emnid zcigt sich jeder zveite Intenct-Nutzer bereit Informationen
ber scine Vorlicben bei Produkten und Dicnstcistungen Auskunfi zu gcben. 20% der Nutzer
s sogar echt, wenn Riickschluss zur Person gemacht werden und 10% schen sogar cin Vor-
il wenn Sic ciner Community beitreten, dic hre Wainsche befiedigt. Der Weg it also nicht
mehe weit, damit der Nutzer nicht nur Informationen in der Community abholt, sondern auch
glich dort cinkaufi

i Di kol Mk, i o elens dc b, ECON Vo, Disdor 15345701
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Mégliche Einnabmens:
Vorteil:

Nachtcil:
Eignung fir Communitics:
Branding/Sponsoring
Beschrebung:

Mogliche Einnahmens
Vort

Nachtcl:
Eignung fir Communitics:

Site Sonsoring
Beschreibung;

Mogliche Einnahmen:
Vortcil:

Nachtel:

Eignung fir Communitics

MicroSites
Beschreibung;
Mogliche Einnahmen:

Eignung fir Communitics:

interaktive Spicle
Beschreibung;
Mogliche Einnahmen:
Vorte

Nachtel:

Eignung fir Communitics

Community-Syndication
Beschreibung;

Mogliche Einnahmen:
Vort
Nacht

Eignung fir Communitics

Mobile Marketing SMS Community Updat

Beschreibung

“TKP 50 Euro (Metropolis, 2002)
Begrissungsmail wird oft espeicher, da Passwort und Benutzer
name enthalten snd.

sehr gut

Auf allen Sciten baw gleichen Themen der Community ist der
Sponsor crichtlich

je nach Thematik unterschicdlich

Hoher Wicdererkennungsgrad

schr gut

Sponsor wird in der Navigationsliste platzicrt
je nach Thematik unterschiedlich
Wird nicht iberschen

schr gut

Eigene Seite mit Werbebotschaft
ab 40 Euro (AdLink)

Anbieter rhilt volle Aufimerksambeit

Muss mit anderen Werbemassnahmen beworben werden
gut

Einbindung von Online-Spiclen
unterschicdlich

Anbieter crhilt volle Aufimerksambeit, Fun fir VC-Mitglieder
‘Aktion meist iber lingeren Zeitraum, Tenkt vom cigentlichen
Angebot ab.

ot

Implementisrung eines ChatKanss suf dem Inenetangebt des
Wibekunden, welcher an den VC-Chat angebunden wid, Do
Nerbkunde trich s dic ks Mt an Chaer sulgrond e
Syndicion i der V.

unerhicdich

Wethekunde profiet von dn VC.-Chittr

ile Chalandle Konnten den Ut vepwire, Tffic s VC
i

e e grose VC gcignet

Community-Mitglieder werden per SMS iber Antworten auf hre
Frage informicr
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Community existiert um so mehr Informationen weist sic auf. Aber nicht nur fi Problemlo-
sungen cignet sich dic Community sondem auch zum Reiscpartner suchen, fliren, poliische
Meinungen verteten oder einfach nur zum Zeitvertreib oder unterhalten im Chatbereich. Dics
sind nur cinige Moglichkeiten dic Communitis bicten kinnen. Mitgleder kinnen, wic oben
erwihnt, auch Produkte oder Dienstlcistungen mitentwickeln. Sic bekommen meist kein Geld
dafir, crhalten sber cin besseres auf hre Winsche abestimmtes Produkt.

Kurzgefast sind erfolgreiche Communitis cin Geben und Nehmen. Dics muss aufbeiden Sci
ten cingehalten werden. Dic Gefibr, Mitglieder wieder zu vercren pasirt schnellr als man
denki. s wire schade, denn die Mitgleder sind das Exfolyspotenzial jeder Commaunity:

Nutzen anhand des Beispicls von CookingClub.de

Einnahonen durch

Adveiing
Fiandens Resepc Opimiensng-
und S Pk B Re
Lehen nach Fut e User
e aen edes Febamer g
herkimmiche e e
Kochbach s ben weche
gy bor

g v

: L
e

Reacpt pr EMiil
an Figde s Resept ko zu i
i, Relat: nei pesgnichen
CookimClub Resepiich hin
wird befannes vk
e Freunde Sk o
Shalien cn tolles Kundenbindun.

Rerept. Win W
it sber | Nirgied il
Migleder gcben

p e = S o
it dem R CookingCib e
b il Bovion

beim Verkaut

Einnshinen durch
Adverting

‘CaokingCiub e bice unige Kocyeaepte,welhe von den Commurity Migicde ilich cginst und
it wenen, B Nutzen R dic Amwender it chorm, Bt s sl Linders b s Rsepe und fir
sl crdenilichen Zusten ind Resep 20 nden. Der AnBec profs andeers vonder Contenerte
g der Migheder, elch e Anzah Rezeptc 1 r Commiriuy Koerlon ege s,y der Mond -
N fropagas s s v i b Bt der Ve e dr Frmen
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Aufbau von virtuellen Communities
(Hard- und Software-Aspekte werden unter Investitionen erliutert. $27)

Commanities lassen sich in drei Grundelemente cinteilen:

Information Dic von den Mitghedern geposteien Beitrie, Empfehlungen,
Angebote oder redaktionele Beirsge.

Kommunikation E-Mail, Mailingisten, Diskussionsforen, Newsgroups, Chat, News-
ltter und weitere interakive Elemente

Kunde Soziale Bedrfnisse erfllen, Zugeschnittene Produkte und
Leistungen. Wissbegierig nach Informationen.!

Positionierung von Communities

Virtuclle Communitis sollen nicht nach dem konventionellen Modell positioniert werden, da
dies den Community-Gedanken mindern wirde. Die Positionierung sollt sich aus den Beitr-
gen der Community-Mitglicder slber entwickeln, damit die Community zum Mythos erhoben
wird. Unter Mythos verstcht man das Handeln und Wirken, welches sich zum Glauben
entwickelt. Dies fibrt zu ciner hohen Kundenbindung. Die Mitglicder konnen sich mit dem In-
halt dentifizicren.

Bei vorhergchenden Positionieren liuft man dic Gefshs, dass durch dic Entwicklung innerhalb
der Community cin gegensitzlcher Trend entvickelt wird. Will man dic Positionierung den-
noch durchsetzen, muss mit Verlust von Mitglider gerechnet werden - der Tod jeder Comm-
nity. Zudem kann durch vorhergehende Positionicrung kein cchter Mythos generiert werden.?

Entwicklungsstufen & Exfolgsfaktoren von VC's

Grundstzliches: Geniigend specifscher Interessensschwerpunkt, auf Mitgliederin-
halt konzentrieren und cigenes Engagement cinbringen.

1. Mitglederstamm aufbanen: Registation in den Suchdiensten, Investition in PR und Marke-
ting, attrakiiver Inhalt, 3uf Benutzungsgebihren verzichten.
Zic: Zielgruppe auf die VC aufmerksam machen und als Kunde ge-

2. Betilgung fordern: Beitrige selber ersellen um andere zur aktiven Beteiligung 20 ani-
micren. Promis & Gastredner cinladen zum Chat-Meeting.
Zic: Leere Foren und Chat sind unattraktiv. Der Besucher muss
schen, dass etwas [3uft in der Community. Er wird so auch selber
Beitrige verfassen.

3. Layalitit aufoancn: Der Benutzer sollsich heimisch filln. Kommunikation und Auf:
bau von personlichen Bezichungen, Engagement auf beiden S
en.

Zid Benutzer anregen zum regelmsssigen Besuch.

(G D N Pt i B 2001
+Gerken Gerd, Di fakale Marke, ECON Vg, Disseldor 1994, 26,337, 42911
55N, i v s ot

Gt B M, Wi i Bt 07
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Einsatz von VC zur Produktvermarktung

Bertelsmann dagegen entschicd sich den BOL-Shop zu schliessen respektive 7 verkaufen,
Amazon hat dank Community-Elemente crmdglicht Kommentare 7 den Produkten abzuge:
ben und so diese zu bewerten. Eine Massnahme dic sche hilfeich it fir andere Einkiufer, Des-
weiteren erhilt man dank Webmining Angebote, dic aufgrund des bisherigen Einkaufs cbenfall
interessante Biicherim gleichen Themenbereich aufzeigen, wie 2.B auch Biicher, welche von an
deren Benutzer gekauft wurden, nach dem si jenes Buch bestell haben. Mit Webmining sci
gert man_erfolgreich den Verkauf von Produkten, dss hat Amazon aufzcigen konnen,
“ommunities mit dem sozialen Netzwerk im Hintergrund sollten deshalb nicht auf Webmining
beim Produkteverkauf verzichten. Das Webmining bictet auch dic Moglichkeit die Commun

Was ist Webmining
Unter Webmining verstcht man inenser Line die Effizienz des Website 20 mesicn. Die Logfle
Analyse wird unter Webmining weiter ausgebaut. Logfiles geben Auskunfi iber Pa

23hl Besucher, Herkunft der Besucher und Bewegung des Users innerhalb der Website. Webm;
ning geht ctwas ticfer und erstellt Analysen der Website. Das Auffinden der Eigenschafien der
profiablen Kunden mit dem Ziel, diese an die Community zu binden, is cine der Hauptauf-
gaben von Webmining.

Scasnshats:1BM DB Intcligent Mine 6.1

Wie die Abbildung oben zeigt, Konnen Trends frihzeitig erkannt werden, wie 2.B: Von welcher
70 welcher Seite wechselt der Besucher am hiufigsten, was sind die Startseiten der User, welche
Sachen wurden gekauft etc. sind dank Webmining rasch ersichtlich,

Ebenfills wird dic Effzienz von Online-Marketing: Massnahmen ausgewerte, wic auch Bev:
gungsdaten von Besuchern, welche aufgrund cines Links 2.B. in cinem Newsleter auf die Web-
ste sosst. Mit spezicller Textmining Software (2.B. SPSS LexiQuest) werden auch Foren nach

cinzelnen Worter durchforscht und danach Beziige zu diversen Themenbereichen generict
Diese Informationen ermglichen dann fihzeitig geziclte Marketingmassnahmen cinzuleiten,
sc esin Sachen Werbung oder im Einkauf der richtigen gewinschien Produkte

Lexiquest indesicrt pro Stunde 1 GigaByte an Daten und erstllt automatisch Trend-Anslysen,
Der Preis fi dic Software ligt deurlich ber 50'000 Franken und ist schr abhingig von der Kon-
figuration. Auch Webmining-Software zur Analysierung des Webtraffcs ist in dieser Preiskae-
gorie angesiedelt
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virales Marketing
ine Marketingstrstegie dic wi cin Virs unioniert und
innert Kirzerser Zeit mit Kiinem finanzicllen Aufwand
viele Kunden crreicht. Da dic Botschaft von den Kunden
glich selbst weiter gesandt wird und dics freivillg, so
kinnte man virales Marketing bezcichnen. Of wird dicses
Marketingform bei_kostenlosen Dicnsicistungen im
Internet angewands. So hingen FreeMail-Anbicter oft am
Schluss ciner E-Mail dem Benutzer cine Werbezcile an.
B NEU: Mit XYZ ins Intcmet. Rund um dic Uhr fir |
<t/ Min. surfents. Mit dem Zicl raschmoglichst dic Bot-
schaft an viele Menschen zu versenden. Im Itemet st das
Ziel von viralem Marketing oftdie Besucher auf der Inter-
netplattform zu stigern, aber cs gibt auch weiter und viel
kreativere Moglichkeiten. OFt st virales Marketing nicht
planbar. Manche schaffen s bis in dic Medien und
Stammiische vorzudringen, andere werden gar nicht erst
wahrgenommen' . Eine der erfolgrichsien Kampagnen
war das Spicl <Moorhuhne. Fast jeder hat schon cinmal
davon gehort und vieleich sogarselbst stundenlang damit
sich di Zeit vrtricben. Aber wissen Sie auch das dicses
reeware Spicl cine Promotion Aktion von Johnnic Wal-
ker war? Der Exfolg des viralen Marketing hat selbst den
Herausgeber Johnnie Walker berrascht, der nur bedingt
vom Erfolg profieren konte. Es funktionicrt wie cin Vi-
rus, niemand kann dic Ausvirkungen cinschitzen. Wic
kann nun virales Marketing in VC’s cingesetzt werden.
in Beispiel ist dic Itinger Braveri. Mitels Online-For-
mular war_es moglch cinem Freund cin erichtiges-
Freundschafisbier grtis 70 kommen zu lassen. Ein voller
Erfolg, wie man sich denken kann. Fine gute Moglichkeic
sind auch E-Cards mit unerwrteten Ercignissen. So legte
Lastminute.com cine Flashkarte mit tnzenden Tiere auf,
welche dann von vieen Fans weiterversands wurde. Oder
wie e s mit ciner E-Card von Pepsi 3hm oder trinkt
der Licferwagenfahrer vielcicht das Konkurrenzprodukt?
Ein Spil fur die VC-Mitglicder zur Auflockerung? Wie
wirs mit cinem Polstars Vodka Trinkspicl.
Fremdanbicter lassen sich auch auf humorvolle Artin VC
cinbauen und dic meisten VC-Mitglieder werden sicher
ihre Freude haben.
Aber Achtung, passen s auf, dass dic Miglieder sich
nicht mehr dem viralen Marketing widmen, sonden dem
cigentlichen Thema der VC. Am besten platzicren sic dic
viralen Marketing Massnahmen gleich auf Ihver VC, da-
mit auch Sic bei allflligen Erfolgen profiteren kinnen
und nicht nur Thr Werbepartner.

Johanie Walkess Moorhuhn

Flsh E-Cards it Sposorik
e discosques com

W inkt man bei Peps, Karoder?

Bda<TARY

Poltar Werbegame

‘wetre viele Masketing Beispiel unter
Vidbankcom

Zofbach Thomas, Netgude E-Marketin 2003, netzwoche (netzmedien), Base, S6260
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Wie kdnnen mit virtuellen Communities Menschen fiir
Produkte und Dienstleistungen gewonnen werden?

Diplomarbeit






OEBPS/images/d5dd398bf028b8e8344100ea25f32d56_SMALL.png
kil sl S U

Teil 1
Was sind virtuelle Communities?

Begriffserklirung

Virtuelle Communitics (VC) sind wie der Name schon sagt Gemeinschafien, Virtuelle Gemein-
schaften oder villecht besser - virtuele soziale Netzwerke, Sic Ieben von Menschen, di ihre
Interessen mit anderen teilen und dise in der vituellen Gemeinschaft durch interakiive Mog:
lchkeiten wie Mailinglisen, Newsgroups, Chats und Webforen cinbringen kinnen. Dic Uner-
schicde 7u Gemeinschafien im wirklchen Leben sind, dass sich die Mitglieder in virtellen
Gemeinschafien oft ibercin grosses geograisches Einzugsgebiet estecken und man sich mest
nicht im wirkichen Leben begegnet ist.' Viele Mitgleder Konnen dadurch anonym ihre M
nungen und Wissen verofientlchen, welche villcicht im realen Leben aus verschicdenen Grin-
den nicht moglich sind. Dies rgibt fi dic virtuelle Gemeinschaft Vorteil, aber es konnen auch
Probleme entstchen, welche in dieser Arbeit spiter noch erlitert werden.

Die soziale Dynamik st n der virtuellen und der wirklichen Weltindessen schr Shalich. Es gcht
um dic Entwicklung von menschlichen Berichungsnctzen mit gemeinsamen Interssen.? Ge-
meinsame Reisezicle, Freizetsbeschiigungen oder gliche Problemfelder sowi rligiose oder
politsche Finstellung konnen Themen ciner virtucllen Gemeinschaft sein. Dabei st das Ziel of
neuc Freunde zu finden, Kontaktc zu knipfen oder dic soziale Inegation.

Die Mitgleder hinterlssen durch die Kommunikation mit anderen Gleichgesinnten in den
Community. Informationen ber sich und ihr Wisscn, Dadurch stigt cinerscits der Wissenswert
der Community mit jedem neuen Beitrag, andererscits wichst aber auch das Wissen des Com-
munity-Anbicter ber dic Interessen und Schwerpunkie der Mitglider. Es entsichen Nutzer-
profle, dic dem Anbicter erlauben, dic Community, den Bedirfnisse der Com-
munity-Mitglcder anzupassen.’ Kommerziellen Community-Anbicter bicten sich aber noch
viele weitere Moglchkeiten dicse Informationen 74 verwerten, wi dicse Atbeit auf den nich:
sten Sciten aufzcigen wird.

VG werden in verbraucherorienterte- und B2B-Communities ufgetel':

ve

ebraucheroricnterc
Communitis

o VT
(ob, Feiei, Mode)

Seogrlich VO | [ demogafiche VCT | [augabenbezogene VO | [ geogafiehe VCT
(e, Shwiz, Europs) || (A, Religion) (inkauf, Markeing) || (Regonsler Mark)
Vs von Untemchmens|
smoppen

Hisraeis: Dicser Arbet knzenriet ich auf die verbrascherorientirten Communitis,

Rhingold Howsrd, g/ heesture conyindex spul=sticle g pageid=12070
+Kim Ay Jo, Commurkty B, Gatles s Gt Boon, 2001 1 Aufge, Eneiung
2B b Artong Arhr . et G, Fllen Gk, idembawen 159 \orert
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Vort
Nachtil:

Eignung fir Communitics

Flying Banner
Beschreibun
Mogliche Einnahmen:
Vorteil:

Nachtc
Eignung fir Communitics:

Big Picture/Teaser/Button:
Beschreibung;

Mogliche Einnahmen:
Vorte

Nachtel:

Eignung fir Communitics

Cursor Snake
Beschreibung;
Mogliche Einnahmen:

Eignung fir Communitics

Themenlink
Beschreibung;
Mogli

che Einnshmen:

{gnun fir Commaunitics:

Gewinnspicl
Beschreibung:
Mogliche Einnahmen:
Vortel:

Nachteil:

Eignung flr Communitics

Newsletter
Beschreibung;

Mogliche Einnahmen:
Vortel
Nachteil:

ignun fir Commaunitics:

Begriissungsmail

Beschreibung;

Stért meist wenig,
Je nach Plazierung werden dicse Banner von den User kaum Be-
achtung geschenkt

gut, aber wenig effzient fir Werbekunden, Klickrate ca. 3%

Werbeanimation welche fiber den Screen wandert
TKP unterschiedlich

Fallt auf.

Verdeckt den Text und ist storend beim Lesen
mittelmissig

Big Picture und Buttons werden ins redaktionlle Layout cingebettt
TKP 30 - 50 Euro (Metropolis 2002)

St wenis, vl sogar ndtalich fir den Benutaer

sollten dem Thema cntsprechen, ansonsten veler dic Werbckraft
e gut

Botschaft mit 25 Zeichen wandert um den Cursor
TKP 30 - 50 Euro (Metropolis, 2002)

wird noch selten verwendet, daher gute Wirkung
Botschaft it beschrinkt

ot

Textlnk im redaktioncllen Umfeld oder Navigation
95 Euro pro Textlink

bei guter Formulicrung hohere Klickrate

Botschaft it beschrinkt

schr gut

Produkte von Anbictern verlosen
unterschicdlich
Win-Win

schr gt

Der Newsltter wird als E-Mail an die Mitglicder versands mit
interessanten Neuheiten der Community oder Informationen
“TKP 50 Euro (Metropolis, 2002)

Nevwsletter wird von Benutzee sbonniert und it o gewinscht
Einsatz der Werbungschaltungen pro Newsltter solte nicht zu
hoch scin

sche gat

Bei der Anmeldung zur Community erhilt der Benutzer Passwort
und Benutzername per E-Mail zu gesell
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Screnshots: SPSS Lexi Quest Texminiog

Fazit
Mit Webmining generiert man bessere Kunden. Einerseits stcigert man dic loyalen Kunden, da
wiinschten Informationen crhalten, andererseis wird die Kaufkraft dadurch verbes

diese dic
sert, da die Seiten mittls 1:1-Marketing specziel 3ufihn zugeschnitten sind. Dies bt zu cinem
grbsscren Cross-Selling Potenzial. Ebenfall kann Webmining, Fehlinvestitionen verringern, da
dic Tiends frihzeitig crkannt  werden. Dank  Webmining weiss man  welche
Eigenschaften der Kunde hat, wie cr sch verhilt und sas er mchte. Dicse Informationen soll-
ten dann in die Kundenbindungssoftware der Community fissen, welche Real-Time den Be-

fen Angebote unterbreiten kann. Setzt man

sucher personaisitte Sci
Webmining nicht cin, liuft man in Zukunft, Btreibern welche Webmining cinsetzen, mit gros-
ser Wahrscheinlichkeit hinterher. Verstecktes Potenzial wird wahrscheinlich nicht sufgedeckt
oder falsch investiert Webmining wird in Zukunftcine grosse Bedeutung zukommen und wohl
such mit Datenschutzgesetzen in Konflikt kommen, da der Besucher zu cinem gliscren Besu:
chers wird. Sollien cinzelne Websitebetreiber sogor Webminings zusammlegen, dirfe dic kon-

entionelle Marktforschung cinen schwicrigen Stand haben und nicht mehr konkurrenfshig
scin. VC werden schr detailirte Infos ber Eigenschaften .B. Hobbys, Neigungen, Intercssen
ctc. von cinzelnen Benutzeren licfern konne gistriet haben und hier wird sich
in Zukunft entscheiden wie weit Webmining gchen darf. Mehr dazu unter Ethik und Daten-
schutagesetze dieser Arbei.

n oder die entsprecher

‘welche sich

Webmining
MK Arikel Dem potetilen Kunden auf der Spus Yees Brenmwald, UNIC AG, 2002/06
AAPHA Akl DAt Dichangel mtsen, D Ing. At . Schmide, Aseantic AG

SPSS Webste
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Nutzen fiir Anbieter

Virtuelle Communities bringen den Anbictern wetvolle Daten. Je nach Form der Regisration
werden E-mail Advese, Name, Anschef, Aler, Intressen, Einkommen ecc. erfasst. Mites Da-
tenmining Software kinnen zudem Inhiltsdaten und Bewegungsdaten aufgzcichnet werden.
Diesc konnen dann fi gericle 111 Marketingmassnshmen i der Community cingesetzt w
den oder fir das herkémmbiche Marketng, wie 2B Direkt-Mils. Neben den erfssten Daten
werdenin der Community auch die Winsche der Mitgicder enichtich. Davon profitiren Pro-
dukicherstellr wie Dicnstlcser. Probleme konnen behoben werden oder werden erst crkann,
Cross-Selling Potental besteht und kann richti cingesetz werden. Trends werden fihzciigcr
fsst, welches 2 cinem cnommen Wettbewerbwortcl gegeniber Konkorrenten fheen kann.
Dis lles ohne zusitzlichen Kostenaufiwand, die bei Meinungsforschungsinsituten oder Bera
tungsfirmen snfallen wirden.

Desveiteren darf man auch nicht vergessen, dass viele Mitgieder die VC iheen Verwandicn und
Freunden weiter cmpichlen - Mund-zu-Nund Propagands st ja bekannichdiebeste Werbung,
Alle diesc Effekt fiben, sofern si richtig cingesetzt werden, 20 ciner hoheren Kundenbindung
und dadurch 70 meh Unnatz. Dies bestatigt uch dic Studic von Emnid im November 2002
$30% der Community-Mitglieder gewinnen im Durchschitt cht weitere Personen. Jede finfic
Person davon wurde spiter Mitgied in der Community. s sind zwar nur 36% an den Produk-
ten, dic in der Community angcboten werden schr intressiet, dennoch ist man offen fir sol-
che Angebote, o dic Studic. AT & T konnte durch das Analysiren der Community-Mitglicder
gegeniiber anderen Verfshren cinc lingere Kundenbindung feststellen. Dics e 2 cinem ho-
heren Return on invest,

Nutzen fir Anwender

Mitgleder erhalten im Gegenzug die Moglchkeitsich gegenseitg ber Erfibrungen mit Pro-
dukien, Dienstleistungen oder anderen Sachen auszutauschen oder cinfach nur um Spass 20 b
ben. S finden Glechgesinnte dic die gleichen Probleme , Wiinsche oder Intessen haben und
Korinen sich o gegemseit unterstitzen, motvieren oder Losung vermitchn.

Stelen Sic sch vor, S haben gerade cinen DVD-Brenner i Thten Computer gekaufi, Wie so
Gblich st ihr Kollcge, cin Computerfreak, gerade nicht zu Hause, aber sic miisn unbeding!
cine DVD fir cinen Kunden brennen. Sic versuchen nun dicsen DVD-Bremner selbst in den
Computer cinzubauen. Wie funktionict dies nun?(..). S rufen den PC-Supermarktan, wo sc
vor aiigen Stunden den Brenner gekauft haben. Nach mehrmaligen Besctztzcichen kommen
Sic endiich durch, jedoch haben Sic lider dic Biroangestllt am Apparat, dic hnen nicht
weierhelfen kann. Jetzt kommt ihnen sber dic glorciche Idce mal im Internet nachzuschen.
Und sche da, da gt c bercits cine Anlitung... dr Brenner it in wenigen Minuten cingebaut.
Sic strten den Computer auf und dic erste Fehlermeldung crscheint vor hren Augens System-
Konfik... Die Lisung finden S nun auch in der Anlitung, welche si aus dem Intcmet her
untergladen haben nicht mehs. Da hilt nur noch die Computer-Community. Sc loggen sich
cin und selln hr Problem in dic Community. Wenige Minuten spiter antwortet PC-Fresk Paul
suf e Froge, Probicten Sic mal dics und das. Glickicherveise hat PC-Fresk dic richtige Lo-
sung und dic CID kann gebrannt werden.

Vicllcicht sagen si jtzt, dass war gerade Zufall das PC-Fresk Paul 50 schnell geantwortet hat.
Dies kann sein Da jedoch in der Community viellicht schon dic selbe Frage frher gesell
wurde, kann mitels Suchfunktion, die Lisung doch noch gefunden werden. Den je linger dic

e ot com,Efolplko ncmct Commaniy 12002
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Preispolitik & Distribution

Der Preis st in der Regel abhingig von der Eigenschaftdes Produkics, der Presbercitschaf der
Kunden, des Vertrauens gegeniiber dem Anbicter und natislich der Konkurrens. Dics ist auch
im Internet nicht anderst.
Im Interet werden reale Produkte und solche in der digitlen Form verticben. Wahrend bei
den digitlen Produkte der Vertricb meist nur geringe Kosten verursacht, cignen sich dicse schr
gut fir den Verkauf. Digitale Produkte sind 2.5. cin Buch im PDF-Forma, Software per Daten-
Gbermittlung, Eignungstest dic online gegen cine Gebihr ausgewertet werden (z.B. Was ist der
richtige Job fir mich), Informationszugan gegen Entgeld usw. Bei den realen Produktcn fllen
hohe Kosten firden Vertricb an, angefangen bei der Lagerung iber dic Verpackung bis zu den
Versandkosten. Hicr muss man sch cnischeiden o der Aufwand, Inhouse rledigt wird oder an
inen Logistkpartner abetreten werden soll
Dics fibrt unter anderem dazu, dass die Preise im Intcrnet schlussendlich icht gistiger scin
miissn als im konventionellen Handel, evil.sogar curer sind, Wie dem auch scin mag, der Pres
alleine ist nicht entschcidend, e sind andere Griinde dic den Kiufer zum Kauf antegen. Oft sind
diese bei guten Serviclcistungen zu finden. Bei Communities z.B. nitzliche Informationen
zum Produk, Testkommentare und das Austauschen zwischen den Mitgledern, dic Loyahtit
gegeniiber der Community oder rein emotionale Entscheidungen, welche den Kaufentscheid
ausmachen. Ebenfalls ausschlaggcbend kinnte dic Bequemlichkeit der Menschen sin.
Da Communitis in der Regel inc hdhere Kundenbindung aufweisen als reine E-Shops, bestcht
dic Miglichkeit bei Fremdanbietern hihere Provisionen zu verlangen, sofern man dics belcgen
Kann und auch ber genigend Mitgleder verfit. Der Endpreis solte sber mit der Konkurrens.
mithalten, da sonst die Gefahr bestcht den Kiufer dirckt an den Fremdanbieter zu verlicren. Be-
sonders gecignet sind Produkte dic nur iber dic Community bezogen werden konnen, hicr s
dann cin Preisaufschlag moglich. Ebenflls denkbar wre cin Rabattsystem fir Miglicder. Be-
sonders aktive und langjihrige Mitglider erhalten gegeniber Neulingen mehr Rabart auf die
Produkte, welche in der Community angeboten werden.

TR T cben sezicln Community-Rabatien be
e e g stodent e anaicn dhe Migidkr uch

i “Sicine ir akves Miowiken, welhe egen
7 e b e et =4 Gl mtausch solem man s st
Kredikate besta ode man estigert it
e Stcinen Produlic n Aukionen,

Weitere Méglichkciten z¢igt 4Students.de auf. Fir Beitrige in der Studenten-Community erhilt
man Steine. Diese wird man dann in Auktionen wieder los, was dic Kundenbindung natilich
weiter fordert, Produkte kinnten 2.B mit aktiven Mivirken verginstigt werden, bei 4Students
st dics momentan noch nicht der Fall hier wird nur mit Steinen gezahit,

Filr Communities cignet sich dementsprechend cine Preipolitik, die mit dem Mitwirken in der
Commanity dirckt verbunden st So kann cincrscitsdie Kundenbindun gefordert werden, an-
derescits sind dic Produkte nicht mehr ganz identisch mit der Konkurrenz da sie mit aktiven
Mitwirken verginstigt werden konnen, was cine friere Preispolitik zuldss, sprich hohere Prise
dafiir mehe Einvirkungsmoglichkeiten auf den Preis.
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Potenzial zur Kundenbindung

VC erhihen dic Kundenbindung in erste Linie durch die Interakiviit, welche das sofortge
reagieren auf Botschaen ermgicht. Es entsteh cin sogenanntes Suchtpotential. Die User war
ten nach ihrem Beitrag auf dic Amwort, darauf kommt die nichste Frage, man wrtet wieder auf
die Antwort usw. Dadurch verbringen dic User Minuten und Stunden in der VC. Damit man
pichts verpasst, surft man am nichsten Tag wicder in der VC.
ic Zahlen bei Deutschlands grosster VC, Metropolis bestitigen dics. Bei ber 1,4 Mio. Mit-

dicder Tieg der Durchschnitt pro Besuch bei tber 60 Minuten. Tiglch registrieren sich tber
1500 neue Mitgleder. Der Anteil des weiblichen Geschlechtes ligt st bei 50%

knapp 1,5 Millionen Mitglicder verbringen dabei tiglich rund 500'000 Online Minuten im
Chat!

Grfken

© by meropolisagde

Die Statisiken zeigen auch dass dic Kaufkraft durch Communities zunimme. Im Schnitt kauft
jeder Zweite Internet-User im Intemet, in Communitiessind es fast zwei Dritel. Besonders be-
gehrt sind dabei Bicher, CD, und Hard-/Softwre, aber auch der Verkauf von Reisen nimmt ste-
i zu. Auch dic Zukunft stmmi. Rund 60% licgen in der Kaufkrifigen Altersschicht oder
werden dicse in den nichsten Jahren ercichen. Rund cin Viertl der Community-Mitglider bei
Metropolis verdicnen ber 3000 Euro. Leider gibt Metropolis keine Zahlen des Umsatzes be-
kannt,jedoch geben Onlincusr gemss ciner Studie von Taylor Nelson Sofres Inteactive durch-
schnittich zwischen 100 und 300 monatlich aus. Dies wirde bei den Nutzerzahlen von
Metropolis cinen Ricscnumstz bedeuten. Leider kaufen dic Onlincuser nicht nur bei Metro-
polis cin deshalb dirfie Metropolis nur cin Bruchicil davon generiren. Zwar werden die Kun-
den bei VC strk gebunden, jedoch sind dic Massnahmen zum Produkteverkauf noch in der
Entwicklungsphase. Das Potential dank den virtuellen soziaen Netzwerk aber risig! Die Frage
selt sich also wie kann mit Kundenbindung such Umsatz gencriert werden. Fin Erfolgsrczept
in Zukunfi dirfic das sogenannte Web-Mining sin, welches zusammen mit dem 1:1 Marketing
den Produkic und Dienstlistungsverkauf ankurbeln wird. Web-Mining wird intensiv beim cr
folgichsten Buchhindlerim Internet cingesetzt. Der Name Amazon ist st jedem Internetu:
ser cin Begifl. 2002 ercichte die Internetbuchhandlung erstmals cinen Quartalsgewinn. Die
guten Kundenbindungsmassnahmen dirfien cinen wesendlichen Beitrag dazu beigetragen haben.

U e e e
e e et e
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Return on Invest

Einnahmen durch Werbung auf den Community Seiten

Log-in Pop-up
Beschreibung;

Mogliche Einnahmen:

Eignung fir Communitics

Exit Site Pop-under
Beschreibung;

Mogliche Einnahmen:

Beschreibung;

Mogliche Einnahmen:

Eignung fir Communitics

Sticky Ad
Beschreibung;
Mogliche Einnahmen:

Beschreibung;
Mogliche Einnahmen:
Vortel;

Nachtil:
Eignung flir Communitics

Standard Banner
Beschreibun;
Mogliche Einnahmen:

Beim Einlogsen des registrieten sers offnt sich i Vordergrund
cin neues Fenster mit der Werbebotschat

TKP 40 Furo (Metroplis, 2000)

Fillt dem Benutzer sofort auf.

Poprup Fenste sin beiden Usern unbeliebt und werden o berets
vor dem Laden des Inhlts (Werbebotschaf) weggeklckt
mitcmissg

Beim Verlassen der Community wird cin neves Fenster im Hinter-
grund geladen

“TKP 40 Euro (Metropolis, 2002)

Filltdem Benutzer sofort auf.

Popup Fenster sind bei den Usern unbelicbt und werden oft berits
vor dem Laden des Inhalts (Werbebotschaf) weggeklickt
mitelmisig

Bildschimmfillende Werbeanzeige ber mehre Sekunden (optimal
45 Sckunden)

“TKP 100 Euro (Metropolis, 2002)

Benutzer kann nicht wegschen

Der Benutzer wid bevormundet Bei bermisigen Einsatz dirfc
der Benutzer dic Community auf nimmer wicderschen verasien
vorsichtiger Ensatz, 1 pro Besuch

Anzeige rollt beim Scrollen mit
unteschiedlich

Anzcige fillt spitestens beim Scrolle auf

Kann Informationen suf der Site Wherdecken, storend
mitielmissig

Vertikal usgrichtcter Werbebanner
TKP 75 Euro (Metropolis, 2002)

Wird im normal Fall auf der rechten Seite platzicrt, Beim Scrollen
wandern dic Augen unweigelich iber den Banncr.

weniger auffllend als Interstital oder Pop-up

st

TKP 20 Euro (Dorchschnitspreis)
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Definition der sozialen Gemeinschaft

Communitis werden nach John Hagel 11 und Arthur G. Armstrong, Verfassr des Buches «Net
Gaine, in drci Gruppen cingeteil:

1. Geograisch:  Definiert durch cine physische Posi

i wie Stadt oder Region

2. Demograisch:  Definiert durch Alter, Geschlecht, Religion, Beruf, Ausbildungsniveau
oder Nationalitit. Auch konnen hier Einkommen oder die Grosse des
Lebensraumes cine Rolle spiclen 2.B. Stadtgrosse.

3. Thematisch:  Definiert durch gemeinsame Interssen, 2. Job, Fcizet, Familie, Mode,
ac

Amy Jo Kim hatin Threm Buch «Community Buildings noch folgende Gruppe hinzugefigt

4. Aivititsbasiert:  Definiert durch gemeinsame Aktivititen wie Einksufen, Investments,
Spicle, etc.!

Durch dic Einfihrung der verten Gruppe sind Uberschncidungen fast nicht mehe 20 vermer
den. Hobbics sind zum Beipicl auch Aktititen und kénnen cbenflls nach Themen geordnet
werden. Im Grunde muss man dann auch cine finfie Gruppe aufnchmen und dic drte 3l
Interssenbasirt bezeichnen, damit die Uberschneidungen geringer werden. Selbstverstindlich
Gberschneiden sich alle Gruppen mehr oder weniger. Der Sinn der Eintilung it s jedoch 0
wissen, was der Schwerpunkt der Community sein soll, um so gericl dic Community mit Zu-
satafestures auszabatien.

5. Meinungsbasirt: ~ Definiert durch Poliik, Produkte, Zukunfi, Soziale Fragen etc.

Der Grund ist folgender, dic Gruppen 2-5 sind psychoanalytische Merkmale, welche die Per
sonlichkeit und den Lebemsail cines Menschen beschreiben. Dazu gehoren neben Aktvititen
und Interesen auch Meinungen und demogafische Merkmale®, Dementsprechend konnen
Communitis lso n 5 Grappen cingeteilt werden. Ich habe unten cnige Communitesals Be
spilin dicse Gruppen cingeordnet.

1. Geografsch: meinberlin.de (Stad)

2. Demogaisch:  wrkdunya.de (Nationalit), buddhistonline.com (Religion),
mediforen.de (Beruf)

3. Interessenbasiert: - nzvillage.com (Freizeit, Urlaub), zappybaby:de (Familic),
netdoktorde (Gesundheid)

4. Akiiititsbasiet;  wallstreet-online.de (Investmens), zone.msn.com (Spicle)

5. Meinungsbasiert:  ciao.com (Produke), dooyoo.de (Produktc)

Galico Prss GmbH, Bonn, 2001, 1. Auf
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Einbindung von Fremdanbietern und Kooperationen

Da VC meist grosse Besucherfrequenzen aufvcisen und dic Kunden stark binden, liegt der Ver-
kauf von Produkten nahe. Will man keinen cigenen Vertricb cinrichten, welcher unter anderem
hohe Logistik-Anforderungen und Investitionen in E-Commerce Software bedeuten ide, be-
steht die Moglichkeit mit Partnern zusammen zu arbeiten.

Damit der Verkauf auch erfolgreich st sollten die Produkte und Dienstlcstungen im engen Zu-
sammenhang mit dem Thema der VC scin (siche Produkicpolitik auf Seite 14).

Wicso Online-Partnerschaficn
Griinde zur Online Kooperation sind oft Kiirzungen im Marketingbudet bi geichbleibenden
Vertrcbsziclen und teuren Neukundengewinnung. Besonders in witschaftich schwirigen Ze
ten sind Online-Partnerschafien oft der cinzige Ausweg, mit Sicherheit aber kein schlechter Ot
entsteht dadurch cine Win-Win Situation. Virtuelle Communitis besitzen dic Kunden und Ver-
kaufsriume (Website), die Kooperationpartner dic Produkic und Diensicistungen. Dic techni-
sche Errungenschaft macht ¢s moglich genaue Statstiken aber Erfolg der Partnerschafi zu
genericren. Dadurch basieren Partnerschaften oft auf Erfolgsbasis mit cinen sbsoluten Anteil
und ciner variablen Provision. J bekannic und grsser die VC st, umso haher drfe der abso-
lue Antel scin.
In der Regel proftiren beide Parcien von Partnerschafien. Die VC erhlt Mehrerlose durch die
ransaktionen sowic cinen maglichen Imagetransfer durch den Partner. Dieser spart sich im
Gegenau tcure Akquisitionen, stgert den Umsatz, Bekanntheitsgrad und kann cbenfalls vom
Image der VC profiteren.”

Aufwas achten bei der Evaluation von Partnern:

‘Welche Anbieter bt es aufdiesem Tellmarkt und wer st Markileader

Wi lange gibt es den Patner schon

‘Welcher Partner passt zu uns. Konnen wir von ihm auch sonst profitiren.

Teten si dic Verkaufsplatformen der maglichen Pariner. Bestellen sc etwas (am besten

nicht auf hen cigencn Namen, ansonsten konnte der mogliche Parner sc besonders gut

ehandeln) und achten sie auf die sabilty der Website, die Einfachheit des Bestllvorgan-

ges,dic Zahlungsbedingungen, die Liferzeit, die Servicleistung, Was passiet bei Bean-

standung des Produkicsctc. - Wirden Sic auch als Community-Mitglid dort bestllen?

Schaven Sie bei Verbrauchercommunites wie 7.B. dooyoo.de vorbei und iberpritfen wic

dic User den Partner bewerten

5. Kann der Shop ins Layoutihrer Community integriert werden.

5. Arbeitet der mgliche Partner auch mit anderen Partner zusammen? Wie exklusive st das
‘Angebor. Ist es moglich spericlle Angebore fir dic VC zu generieren.

6. Vertagsbedingungen/Konditionen: Achten sie auf Vertragslaufzciten, Regeln sc wer dic cr-
fassten Kundendten erhilt bzw. dic Rechte daran besiczt, Eshalten sc cine Provision pro.
verkaufien Artkel oder cin Pauschalbetrag usw.

Je mehr Mitgleder dic VC aufwcisen kinnen, umso mehr besteht dic Chance 70 exklusiveren
Partnervertragen und Einbindung in das Corporate Idenity der VC. Kicine Communities kon-
nen am Anfang oft nur sogenannte Partncrprogramme betrciben, welche oft das Verlassen der
Community zur Plttform des Produktverksufers erforder.

Nach der Evaluation sollte mit dem Partner die gemeinsame Strateie festgelegt werden, was sol
ertcicht werden und wic. Danach ist die Umsetzung angesagt. Der Partner soll im «Look and

e pside de, Online Parinrshafien 2002, PDF-File
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Teil 4
Zukiinftige Entwicklungstendenzen und externe Einfliisse

Ethik

Die Frage nach Ehik und Moralis in der virtuellen Wel oft dic Frage nach dem richtigen Ver-
hiltniss zwischen Zensur und Freiheit im Netz. Aber auch dem Datenschutz kommi ¢in wichii-
ser Stellenwert 0. Un dic Zensu und Freiheit 2 regeln haben viele VC sogenanite Netiquetic
(Grundsitze zum Verhalien in der Community) zur feciwilligen Selbstkontrole aufgeschaltet
Bei der Registration it deshalb oft ine Einverstandniscrklirung mit diesen Grundsitzen erfor-
detlich. Dadurch wird dic Freiheit cingeschrinks. Fiirdie meisten akzeptierbar, sind doch auch
im wirklichen Leben die Rechte durch Gesetze cingeschrinkt, Der Unterschied zum swirk-
lchen Leben» bestcht darin, dass man in VC scheinbar anonym st Dies it dazu das Ausse-
rungen oft direkter und auch gegen bestchende Gesetzte in dr relen Wet verstossen. Obwohl
Netauitts bestchen, halen sich cinige wenige manchmal nicht daran und verletzen diese. Der
VC-Master stcht nun vor der Frage soll r die Beitrig loschen, dies wiide ciner Karen Zensur
eleichkommen oder sol er dic Beitrige sehen lasen und so vielcicht gegen dic Pficht von be-
sthenden Gesetzen in der reslen Welt verstossn. Bei beiden Varianten besteht die Gefabr von
den VC-Mitglcder bise Worte und Beitrige cinzufangen. Auch muss man sich wischen Zen-
sur und frcier Meinungsiusscrung entscheiden. Keine Ieicht Aufgabe. Bevor ich auf die Antwort
dicser Frage zurickkomme, méchte ich zuerst dic Grundsitze des Intemetzugangs erliutern.
Das Internet ist cin interakives Medium welches sich unedlich erweitern lisst. Einerscits ver-
bindet s solerte Menschen andererscits kann es bei denjenigen welche kein Zugang zum Inter
net besitzen,dic Isolation im ealen Leben verstirken. Mit der Entstchung des Interet sclten
sich rasch Fragen bezliglch Wahrung der Privatsphire, Sicherheit der Daten, Wahrheisgehal
der Informationen und der Rechislage. Da das Internet niemandem gehort it es wenig grifbar
Fir das Internet bestchen keine weltweit ibergreifende Gesetze. Jedes Land regelt dic Rechtc
was anderst, basicrend auf den Landesgesctzen versucht man dicse auf das Intemet umzuseizen.
Dadurch wid dic anfingliche Moglchkeit der fcien Meinungsiusserung im Intcret, cines der
Grundrechte der Menschheit, langsam aber sicher cingeschrink’. In cinigen Linder wird das
Internet auch zensuriert wie z.B in China. Ob dies nun gut oder schlecht i, ist chvwicri u be-
urtcilen, jedoch scheint cine gewisse Regulicrung des Internets von Noten. Das Internet drf
Strafaten, welche im rcalen Leben strafbar sind nicht aktzeptiren. Schwicriger it dic Frage der
Privatsphire zu beantworten. Sollen dic Menschen dic Anonymitat behalten oder wird man
bald zum glisemen Netsurfer. In ciner unsicheren Zit aufgrund von Terroranschlsgen scheinen
immer mehr cine lichte Kontroll zu genchmigen um Terroristen und andere Straftiter 7u cr-
mittln. Es st unbestriten, dass Terrororganisation sich Gber das Internet koordinieren. Ohne
Speicherung von Daten st dic Ermittlung meist icht moglich! Bereits jetzt sind Provider ci-
weise verpfichtet Daten der cinzelnen Usern zu speichern und bei Bedarf der entsprechenden
Regierungen auszuhindigen. Dic Anonymitt st also bereits verschwunden. Nun, it dics be-
it cin Einbruch in die Privatsphic? Mit Sicherheit kann man beim Analysicren der Beweg:
unsdaten ciniges ber dic Gewohnheiten und Neigungen cinzelner Netsurfer feststelln. Dies st
cin Klrer Fingiff in dic Privatsphire. Schweizer Provider sind B, verpflchtet Informationen
iber Userbei Verlangen den Behorden zukommen zulassen, dies bis zu 6 Monate rickwirkend.
Ermitelt werden IP-Adressen beim E-Mail Versand so wie Sender und Empfinger, das Datum
sowic der Inhalt der E-Mail nklusive Betreffund Anhinge'. Dics diftc nur cin Zwischenschiit
scin. Amerikanische Behorden sind bercits befugt auch Beitige in Foren und Chatrooms sovwie
Messaging-Dienste wic 2.B. ICQ zu berwachen. Amerika begrindet die Uberwachung mit dem






OEBPS/images/ced5874bf29c17df67ba2a7f4b8140be_SMALL.png
kil sl S U

4. Geschifilicher Nutzen: Produkte und kostenpflchtige Diensteistungen anbicten.
Werbung, ctc.
Zid: Einnahmen genericren dusch dic VC.

weiter Erfolgsfaktoren

Funktionslitt
Oft snd Benutze in VC am Anfan etwss Gberfordert. Der Registrtionsprozess aber auch dic
vilscitgen Funktionsclemente ciner Community sollten deshalb cinfach und tbersichilich ge
alet werden, Bringen Sie auf den cinzelnen Siten immer cine Kontaktadresse und cinen Link
e FAQ-Liste an (hiulig getelle Fragen mit Antworten)

Uberwachen
(berwachen Sic die Betrige der Migleder. Leider gbt s immer wcder Stirenfiede dic sinn-
losc oder unpassende Beitrig verfyssen, kommerziclle Werbung publizicren oder sogar gegen
dis Gesetz verstorsen. Solche Beitrigesind sofort 2 entfernn um icht Mitglieder 2u verliren
oder um evil. Gerichtsverfahven vorzubeugen.

In Deatschland kann 7B. der Parsgraf 8 des Telediensigesctzes angewendet werden in dem cs
beist: ~Diensanbicter sind fir cigene bjformationn, dic sic zar Nutzang bereithaln, nach den ale
meinen Gestzenveantgonich () Verfictung  Enfemun oderSprrong der Nutz son nfor-
wationen nach den allgmeinen Gesetzen biihen auch i Falle der Niceerantorticei de
Dicmtanbicrs (. eribr Damit st der Beteiber uch verpflichtet Beirige von Dritten 2
Gberprifn, welche sch an dic Gesetze halten milsien.

Dic Strfverflung richtt sich in der Regel nach dem Urheber der Stafiat, jedoch kann auch
der Betseber zu Schadensersatz bei unterlassener Loschun des Beiteages verpflchtet werden.

sk dfbscsuba/Gpps s cotent.ermarkung conten il et _dnck il
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weitere Einbindungsmglichkeiten

Shop in VC
Ein Produktanbicter sell scin Shop in dic VC. Die VC-Mitglieder kinnen nun im gleichen
Lok and Feel beim Produktanbieter shoppen ohne die VC zu verlassen. Der Shopanbieter pro-
fitcrt s0 von den Mitgleder der VC. Bei ciner hohen Affnitit zum Thema der VC dirfien auch
cinige beim Anbicter cinkaufen. Bei Shopplatzicrungen diift dic Kooperation cher langfristig

Shops b womanveb de

Produlte-Placement in VC
Im redaktionellen Teil kbnnen bei cinem entsprechenden
Thema, Produkte direkt cingebunden werden, welche zum
Text passen. Die Wirkung ist im Gegensatz von Werbebei-
trigen im redaktionellen Til 3uf die ganze Seite wirkend.
Womaneb,de platzicrte so zum Beispiel am Valentienstag
dic Rubrik «Kiss me» mit cinem Bericht iber das Verfilh-
ren. Eine ideale Verbindung zu Ferror Kisschen liegt so
nshe.

Bei cinem Taschentuchhersteller platzicrte man cin Bild
von Taschentiichern als Gestatungseinheit des Beitrages.
Der Anbieter crhilt so dic vollte Aufmerksamkeit

Gewinnspicle
Immer belicbt sind Verlosungen von Preisen in VC. 2B,
-Gewinnen Si cin Ferienwochenende in Osterrich fi
Personen-. Durch Wettbewerbsausschreibungen werden
VC attaktiver. Die Anbicter werden durch interessante
Preise die Aufmerksamkeit der Community-Mitgliedern
suf sich lenken.

e ntcgaionen
T e Fendibic und utr i
A i e
e . Femib iy
bren !

e b dis Mo, Anghce v

e e e Mot A Keopeniospatns s
A R et R Lo g s i
i, i b il &
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Mégliche Einnahmen:  Bei OnlincBus Unifrage rund 375 Euro pro geschlossene Frage und
450 Euro bei offenen Fragen, Telnchmerzahl 1000 (Comcul)

Vorteil: rasche Resultate

Nachtcl: VC-Mitglcder solten belohnt werden, da cr wahrscheinlich dic Re-
sultate nicht exhil, weil die Daten nur dem Aufisaggeber zubom-
men. Dadurch wird veshindert, dass die Konkurrns dic Infos
Kostenlos crhlt.

Ziclgruppenanalyse

Beschreibun; Welche Themen & Produkte sind in der VC im Trend, welche Al-
tersschicht interesiet sich fir welche Dienstcistung?

Ermittlung: VC Migleder genericren Profile und Contet. Mitels Data/Text

Mining konnen daraus wertvolle Daten gewonnen werden, welche
auch fir andere Unternchmen interessant sind. z.B. bi ciner Reisc-
community kbnnen dic Beitrige nach Reisedestinationen durchge-
scannt werden, so wird erkannt, welche Regionen gerade im Trend
liegen. Daraus st sich dic entsprechende Region werbemissig
meh forcieren oder man entdeckt cine neue Destination.

Ebenfills Konnte die Destination mit den Userproflen in Zu
sammenhang gebracht werden, welche Alterschichten, welche Des-
tination bevorzugen.

Mogliche Einnahmen:  unbekannt

rasche Resultate bei entsprechender Software, geringerer Aufivand

als bei konventionller Befiagungen.

Interesse von Untemehmen an Analyse st sbhingig von Thema der

Community baw. Soziodemografe der Mitgleder.

Invesition in Data/Text-Mining Software

Beispie Einnahmenbersich in Euro)
Annahme: VC mit 1 Million PageVicws pro Monat

Werbebanner Adimpressions 1 Million (60%' von TKP 20 Euro) 12000
Begrissungsmail 900 Stk. basicrend auf Chart $.19 (60% von 50 Euro) 27000

Total 39000

Somit wien die monatlichen Grundkosten (siche Investitionstil) bereits gedeckt. Weitere Ein-
nshmequellen sind auf den vorhergehenden Sciten aufgelistet.

Die VC-Metropolis verzeichnet monatlich 40 Mio. PageViews und 1,5 Mios Visits. Die 1 Mil
onen PageViews Grenze st trotzdem nicht cinfach zu errcichen. Sic ist bhingig von der Ge-
staltung, dem Thema der VC sovie dem Werbeaufwand.

In der Regel dauert cs zwischen 2-3 Jahren bis cine VC dic | Millionen PageViews Hirde ber
schreitet,

Durchschnitich Proision i Webstbeteiber gemiss Angaben von Publicias Webservices
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Fecls der virucllen Community erscheinen, damit kann die Transaktionswahrscheinlichkcit er-
hoht werden. Dic Abrechnung erolgt normalerweise ber cin Trackingtool, welches die Klicks und
Transaktionen registrirt. Der Ablauf sollte iberprif und gegebenfals weiter optimiert werden.

Partnerprogramme:
Das bekannteste Partnerprogramm dirfe jencs von Amazon scin, welches mittlerweilen tber
600000 Online-Partner z3hit. Mittls cines cinfachen Linkes auf ihrer VC gelangt der Benutzer
7u Handelsplatiform von Amazon. Sic erhalien dann cine Provision abhingig vom Umsatz,
welcher der Benutzer tber den Link bei hnen bei Amazon erziel.

Es gibt drei Grundarten von Partnerprogrammen:

Pay-Per.Click: Fir jeden Klick erhalten Sie einen entsprechenden Betrag

Pay-Per-Sale:  Sie erhalten pro verkaufien Atikel beim Partner Gber den Link in ihrer VC ci-
nen Fixbetrag oder cine Provision z.B. 3%, (Beispicl: Amazon)

Pay-Per-Lead: Sie erhalten fi cine bestimmte Aktion z.B. susfillen cines Wettbewerbes, An-
‘meldung oder Kon-
akdformulars cinen
entsprechenden Be-
g

Oft gib s auch Mischformen dicser
Arten und nur slten kann das VC-
Layout cingcbunden werden. Die
Affnitit it deshalb nur beschrinke
Einzig Reiscanbieter  ermoglichen
tibveis dic Einbindun lhres Pro-
grammes dirckt auf der VCPhit.
form. In der Zukunft dirft dics aber
sndemn, da durch dic Einbindung im
‘Look snd Feel dic Umsitze geve Wl BN wbsi T obY
gert werden konnen.

affinscinesder grsten Partermetzwerke Europas

Auch wenn Partncrprogramme oft
lukrative erscheinen, ist nach cigener Exfshrung oft nur mit geringen Einnahmen zu rechnen.
Pay-per-Click Raten fiegen bei solchen Partncrprogrammen oftunter 10 Cents, b einer durch-
schitlichen Klickrate von 0.2-0,3% crgibt dies bei 1000 Bannercinblendungen gerade mal 30
Cents. Bei Pay-Per-Sale wie 2.8 Amazon ligt da be guter Einbindung ctwas mehr drin, aber
such hicr kommen meist nur cinige Dutzend Euro im Monat zusammen. Pay-Per-Lead, welches
hiufig bei Registrationen bezahlt wird st auch nicht nteressante, vor allem wenn sich schon
viel bercits auf de cntsprechenden Plattform angemeldet haben. Kurzum Pay-Per-Sale kann bei
ndung Klcine Einnahmen bringen, aber dies it nur cin gutes Taschengeld. Soll Ihve
vermarktet werden, muss Ihre VC mindestens 1 Million PageViews im Monat cr.
reichen. Werbeflichen lassen sich dann von Medienagenturen vermarkten und mit Partnern
kinnen scperate Vertrige ausgehandelt werden. Fir Untemchmen welche Ihre Produkte mit
Partnerprogrammen bekannt machen mochten, ist dics im Gegenzug cine schr ginstige Mog:
lchkeit auch wen sic cinige Risiken it sch bringen wie z.B. nur beschrinker Einfluss wo und
wie dic Werbung plazicrt wird,
Dic nun folgenden auffelisteten  Moglichkeiten sind ot VC mit _mindestens
1 Million PageViews vorenthalien. Es sci denn sic kinnen den gewinschten Partner mi dem
Angebot ihrer VC iberzeugen. 20000 Besucher oder (200 - 300000 PageViews) und cine schr
atsakiive Ziclgruppe fur den Partner solten Sic aber schon mindestens mitbringen, damit Se
ine Chance haben.
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Teil 1

nsatz von VC zur Produktvermarktung
Unterschiede zwischen 1:1-Marketing und klassischem Direkt-Marketing

Dircke-Marketing ist n allen Munden. Zie ist es, Kunden tber Dircct Malings persénlich an-
zusprechen. Dirckt-Marketing beruht darauf cinen Sammelbref mit Daten der angeschricbenen
Person zu erginzen. So werden im Sammelbricf Variablen definiert welche dann mit den Daten
der entsprechenden angeschricbenen Person us der Datenbank ersetzt werden. Hiufig werden
die Variablen Name und Vorname definirt. Im Briefscht dann anstat der Variable Name 7.,
Milerund fir dic Variable Vorname 2. Kurt. In Zokunft werden 7.B.bei Newsettr von Auto-
herstelern auch die Wonschfarbe des Kunden bericksihiigt. Kurt Miller, der die Farbe rot be-
vorzugt, wird im Newsletcr dann den Porsche n rot abgedruckt erhalten. Susanne Kleid, di das
gifige Grin bevorzugt dementsprechent den Porsche in gin.

Das Klassische Dirckt-Marketing st dennoch schr begrenzt und Kunden werden sich schnell an
diese Form gewdhnen bew. haben sich schon lingst daran gewshnt und schen nicht spericlls
dabei, Ja s it schon iblich, dass man mit dem Namen angesprochen wird und cs st esichtlich,
das diese Daten nicht speriell auf cinem zugeschnitten sind, sondern cinfach mit cinma ge
machten Angaben optimicrt wurde. Kurz gesagt, man wird mit dicser Methode langfristig im-
mer weniger Kunden gewinnen Konnen al im Verglech zu normalen Prospekicn.

Vor allem wenn sich die Einstellungen des Kunden mittlerwcile geindert haben und Susanne
Kleid unterdessen grin nicht mehr schen kann, droht sogar der Verlust des Kunden.

1 Marketing gcht wesentlich weitr als Dirckt-Marketing und st auf Grund von sktuellen Da-
ten spezill auf den cinzelnen Kunden zugeschitten. Das Internetbiett durch hochwertige Da-
ten dic Moglichkeiten 1:1 Marketing umzusctzen, was im Klasischen Dirckt-Marketing nicht
mglich st Bei 1:1 Marketing werden Daten generiert ohne dass der Kunde bewusst Angaben
dazu machen muss (Bewegungs- Inhalsdaten). Selbsterstindlich kann auch dics der Fal scin
2B bei der Regisrierung (Stammdaten). 1:1-Marketin erfasst Daten (Spuren), dic der Kunde
im Internet interlst. U personalisierte Daten zu rhalten, muss sich der Benutzer zucrst in-
loggen. It dics nicht der Fallspricht man von unpersonalisierten Daten, welche nicht cinem B
nutzer zugcordnet werden konnen. Jedoch cignen si sich zur Usabiltyverbesserung oder fi dic
Trendanalyse. Dazu spiter meh in dieser Arbeit unter Trendforschung, In beiden Fillen spicht
man von Datenmining, das Basisclement von 1:1 Marketing, Was ist nun 1:1 Marketing? Dic
erfassten Daten werden beim Einloggen sofort dem Benutzer zugeordnet. Der Benutzer wird
2B. mit scinem cigenen Namen begrist, crhilt News und Angebote, die scinem Profl cnt-
sprechen. Er wird dank Data Mining auch Produkte angeboten erhalten, welche cine hohe Kor-
relation 7u scinem Profil aufweisen. Es mag nun den Anschein erwecken, dass Communitis
dafirnicht gebraucht werden. Dics ist korrekt, edoch wird durch das Gemeinschafigefihl, wel-
ches durch Communities entsch das Kaufverhalten positiv becinflust und gesteigert, VC w
sen cine hohere Kundenbindung auf gegeniber nicht nutzerspeifischen. Angeboten. Die
Strcuserluste des Produktemarketingssind wesentlich geringer. Nach ciner Umiage von Emnid
im November 2002 erzihlen die Community-Mitglieder das besuchte Angebot an durch-
schnittich 8 Personen weiter. Zwarsind nur 36% der Mitgleder an den Produkten schr interes-
siert. Durch das Gemeinschaftsgefibl sind die Mitglieder aber wesendlich empfinglicher fir
Produktcplatzicrun, so dic Studic’ Bis jetzt ungeklart st der Datenschutz der Mitgheder. Dir
fen solche Daten iberhaupt generiert werden? Mehr dazu unter Ethik und Datenschutzfyesetzen)
Communitis bicten Dank der hohen Kundenbindun also bessere Chancen zum erfolgreichen
1:1 Marketing gegeniiber rcinen E-Commerce:Shops.

g/ emnid nsofescom, EflgfiktorItemet Commurity, 112002
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VC als Marketinginstrument
Produktpolitik

Welche Produkte & Dienstlistungen cigenen sich tber VC vermarktet zu werden und wie wer-
den dic Marketingmassnahmen am besten cingesctzt? Dic Antwort auf diese Frage ist abhingig
vom Thema der VC. Wahrend Biicher, Videos, DVD, Musik und Software fast n jeder VC ver-
ticben werden kinnen, diirften Reisen vor allem bet VC mit dem Inhalt Touristik hohe Kauf-
kraft auslosen. Generell sind aber e diese Produkte gut gecignet um ber das Internet
vertricben 70 werden. Andere Produkie sind cher abhinging vom Thema der Community. o
wire 2.B. Medizincommunitis cine idesle Platform fir Arzneiprodukte wihrend in ciner Film-
community diese Werbung wenig Beachtung finden wirde. Dafir wirden Chips & Getrinke
Werbung mehr aufsehen crregen. Bei beiden Beispiclen sind dic Einnahmen cher auf der We
bescite zu erwarten als im dirckten Produkteverkauf, wirend Biicher, DVD etc. direkt iber die
Commaunity-Plattform verkauft werden kinnen. Der Grund lcgt bei Arzncimittel uf der echi-
lichen Seite, bei Getrinken und Chips sind dic hohen Portokosten und das fchlende Einkaufs-
erlebnis in der VC, welche den Verkau iber dic VC mindern

Einige Ideen fi den Produkt & Dienstcistungsverkauf ther VC

Filmcommunitics
Filme, Soundtracks, Merchandisingartikel

Reisccommunitics
Reisen, Reiseversicherungen, Reisliteratur und Reisevideos

Studentencommunitics
Reisen, Bankkonten, Kreditkarten etc. fir Studenten, Elektronik (Rechner), Hard- & Software

Verbrauchercommunitics
Produkte dic besprochen werden und cinfich per Post verschickbr sind

Finanzcommunitics
Bankkonten, Aktiendepots, Kredite, Borsenbriefe, Versicherungen, Bilcher und Software

Gamecommunitics
Soft- und Hardware

Medizin- und Elterncommunites
Versicherungen im Gesundheitsbercich, Reiseversicherungen, Mogazinabos
Medikamente (gesctzliche Vorschrfien beachten)

Beruficommunities
Stellenborse, Produkte die auf den entsprechenden Beruf zugeschnitten sind.

Geografische Communities
Hotels, Reisen, Vergnstigungskarten, Souvenirs

Generell Communities
Musik, Filme, Biicher, Kosmetik
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Wie konnen mit
virtuellen Communities
Menschen fiir Produkte
oder Dienstleistungen
gewonnen werden?
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Mégliche Einnahmen:  dic SMS-Kosten werden von cinem Sponsor bermommen,
Grundkosten SMS Versand: TKP 250 Euro + Werbckosten TKP.
(12snap.de)

Vorteil: Zusatzlestung fir Community-Mitglieder, Werbung wird nicht
iberschen.

Nachtil langfristiger Sponsor erforderlich baw. langfistige Buchungsausla:

stung, User st nicht mehr anonym.
Eignung fir Communities: schr gut

Mobile Marketing SMS Gewinnspicl
Beschreibung: ‘Community-Mitgleder senden SMS an VC mit Userame und
Konnen 50 am Gewinmspicl teilnchmen, Ergebnis wird e SMS
surickgesand.
Mégliche Einnahmen:  Werbecinnahmen aus Sponsoring des Gevinnspices.
Aktivitit der Community, zusitzliche Bindung iber Mobilephone.
Userist nicht mehe anonym
Eignung fir Communitics:schr gut

Mobile Marketing Free SMS:

Beschreibung; ‘Community-Mitgieder kinnen ber die VC grats cine gewissen
Anzahl SMS versenden. Jede SMS ist zum freien Text zusitzlich
mit VC-Name und Sporsor verschen.

Mogliche Einnahmen:  Werbecinnahmen aus Sponsoring des Gewinnspicles.

Vorteil: Eigenwerbung und/oder Sponsorwerbung, Zusatznutzer fir VC-
Mitgled.

Nachtcl: -
Eignung fir Communitics:chr gut

Mobile Marketing im Detail
Rund 240 Millionen Mobilclefone sind in Europs im Einsatz und vor allem di jingere Zil
gruppe is via SMS ercichbar. Ein Potenzial welches nun auch langsam von der Market
branche entdeckt wird. Rund 7% der Marketingausgaben flicsscn 2003 bereits ins Mobile
Marketing und bis 2010 wird mit Umsitzen mit 7 bis 10 Millarden gerechnet, so cine Studic
von Mobile Marketing Associaion (MMA).

Auch VC beginnen mit Mobile Marketing 2 sebeiten. Metropolis - Deutschlands résste Com-
ity bictet 50 edem Usern 25 geatis SMS an,sofern diser an ciner Umfiage teilnimmt, VC
werden auch im Mobile Marketing im Vorteil scin, denn da sich dic Mitglieder nach ciniger Zeit
heimisch i d VC fuhlen,sind S cher brcit auch ihre Mobiletelfonmummer bekannt zuge-
ben. Gratis Dicnstlcstungen wie Frce SMS werden dic Kundenbindung zur Community weter
scigern. Eigene Community-Logos und Klingeltone werden bald die Idenitit der Migleder in
dic Offentchkeit trgen.

Wichtg dabei st dic Informationen (2.8, Mobilelefonmummern) welche dic Community-Mit
glieder bekanntgeben, nicht weiterzuverkaufen. Sonst 1iufi man Gefahr, wenn dics in folsche
Hinde kommen,dass der Ruf der Community rasch geschidigt werden kann.

Hinweis
ies sind cinige der moglichen Werbeformen welche nicht auf Volltindigkeit beruhen, mit
icherheit werden in Zukunft such Werbeformen hinzukommen. Bei Erhihung der Bandbreite
des Intemnet werden in Zukunfi viellcicht sogar lcine Werbevideos mit Bild und Ton cinge-
blendet werden konnen.

Die Preise knnen sich je nach Marlalage in dic.

ne oder andere Richtung besegen.
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Loyalitit
Commaunity genericten rund 80% meh loyale Kunden gegeniiber herkbmmlichen E-Business
Projekten, ebenfalls werden 120 der normalen Community-Kunden 2u loyalen Kunden. Bei
den Top 10 E-Business-Unternchmen sind dies nur 10%. Dank VC ist der Erfolg der Kunden-
bindung also um rund 20 besser wie folgendes Modell aufzeigt:

E-Business Modell virtuelle Community Modell
LoyagKunden Loyalekanden
0 ot . PR
Kanden . ionse }
S oo™, i
i Users Pt
==
s e | e
<o e b
PogeViews T
Ferooo
o [T
F L e
-— J i r——
jee e - =t

PUT————

weitere Massnahmen um dic Kundenbindung zu erhhen

redseven-Community gibt an seine Community-Mitglicder persanliche Visitenkarten her-
sus, Wer die Visitenkarten bestellen will, muss dabes 10 Forencintr3ge erstellen oder 50 Zeilen
im Chat schreiben. Fir 9,99 Euro gibt s dann 100 Visitenkarten mit der personlichen Adresse
und natirlich auf der Ricscite mit dem

redscvenLogo, i eder s o el WD
cher Community man gehért, sofern man e s e
i Kare weie it e o
Wit Merchyndiing Ariel sind 2. I
Shirs welche des CommunioyLogo i

e

reale Welt tragen. Wie wrs mit cinem Re-
genschirm? Vielleicht gewinnt man gleich |~ Freces st 1981 10850k
noch cinen Werbepartner, welcher dic Pro-

duktionskosten bezahlt, damit man dic
Produkc gegen Leistungen in der Commu-
sty gratis an die Mitglicder abgcben kann.
2.B. <Fir 100 Forencintrige gibts cin gratis
VC-T-Shirt und bei 500 Eintrigen bekommst du cincn VC-Regenschirm» oder man fibt cin
Bonuspunkicsammelsystem cin, indem man die Punkie gegen dic Merchandising:Artikel cin-
tauschen kann. Die Sammelsucht der Menschen lisst dic Kundenbindung weiter steigen.

edseven Visenkarien
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Kommunikationspolitik

Far Communities esonderswichig s die Ofentlichkeitsabeit, Da VC i der Regel cinen s-
siaen Hitergeund bestzen, tchen die Chance gt das Zitungen und Magzine dber dic VC
berichten. Deshal salten Frsstente mit Bildmaterial an dic verschiedenen Veragshuser ver.
it werden. Besondsres Avgeamerk koot uch den Mitgleder entgegen, weke de o
munity mittls Mund-zu-Mund Propagands wetcrempichln. Deshlb solle man_ die
Mitlieder immer iber nennenswert Newheiten in der Commaniy informicren.

Dic Kommunikationspolitk von Communite sl offen und ransparent s, damit dic Mit
alieder sich wic 20 Hause fiblen. Do Herastick eder Community snd dic Mitgleder. Geht
an suf die Anlegen der Mitgheder cin, desto mehy wird dic Kundenbindung gefordet

Ziclmarkt

VC sollten sich speifizicren. Bei zu allgemeinen Themen liuft man Gefahr, dass die Qualiti
der Beitrige sinkt und die Mitglcder nicht cin speziclles Veshiltnis zur Community entwickeln
Jedoch daf das Thema auch nicht zu spezifisch scin, da sonst dss Gegentail der Fall st - man
Zicht zuwenige Mitglieder an. Beachtenswert bei der Ziclmarkidefinition st welche Partner kon-
nen fir diese Community gewonnen werden und wie soll die VC finanzicrt werden

Beispiel Zielmarkt Evaluation anhand Beispiel CookingClub

‘CookingClub sprichtcine klare Ziclgruppe an. Angesprochen werden vor allem Hausfraucn und
Hausminner baw. die Hobbykoche. Die Grosse der Ziclgruppe cignet sich gut fr cine erfolg-
reiche Community, Auch das Thema ist Klar vorgegeben. Eigentlich dic besten Vorausetzungen
fi cine profitable Community, jedoch welche Partner konnen dafir gewonnen werden?

Ein Supermark as Partne, welche dic Zutaten gleich ins Haus liefet? Die skuelle Situation hat
geacigt, dass der Verkauf von Lebensmittel noch nicht erfolgreich st. Auch cine gewisse Min-
destbestellmenge is erforderlich, damit der Versand kostendeckend ist. Fazit: Zum momenta-
nen Zeitpunkt kan cin Supermark: wohl kaum als Partner gewonnen werden.

Buchhandel als Partner? Ein idealer Partner,jedoch werden dic Einnahmen wahrscheinlich dic
‘Community nicht finanzicren konnen.

Als Einnahmeguell gecignet sin kinnten bei CookingClub neben den Bannercinblendungen
2.B. kostenpflichige Kochveransaltungen indenen sich dic Mitglider treffen und ihre Koch-
Kinste unter Beweis sellen oder 2.B. Einkauffsten, welche per SMS aufs Handy gesendet wer-
den und mit ciner Werbezeile verschen werden Konnten. Eine weitere Moglichkeit wire
Hersteller von Kochzubchir cinzubinden. Via Shop kénnten so die Miglider Plannen, Be-
sk, etc.bestelen.

Fazit: Gute Partnr fir cine CookingCommunity 70 finden sind intak,jedoch it dic Auswahl
eher beschrinkt. Dank dem qualttiv hochwertigen Content und bei geniigend vielen Mitglic-
dern besteht dic Moglchkeit auch die VC kostenpflchtig zu machen. Dies st sber momentan
nicht i Interessen des Anbicters.






OEBPS/images/dbe2a86a058f791f0a7c673348f92ce6_SMALL.png
[N INE S MBS

Vertrauen
Der Kunde ist zufficden mir der Qualitit der VC-Platform und is posici cingestellt. Dic Kun-
denbindung entschr.

Einstellung.
Der Kunde hat dic Unsicherheit verloren und ist von der Qualitit dusserst zuffieden, Er
cmpfichlt dic VC seinen Freunden und Bekannten. Der loyale Kunde ist gschaffen nun gilt s
ihn zu halten.

Halten von loyalen Kunden
Der Licblingssatz der CRM-Fachleute it oft «Ein never Konde 2 eeinnen st bis 2 acht Ml e
rralscinen allen 2 halon i truen Kunden sollen dalei auch profitable scin 3l neue, o dic
Aussagen. Dicie Aussage wurde von Werner Reinartz und France V. Kumar,beides Profesoren
fir Markcting elativier. Dic im Harvard Business Review veroffentlichte Studic zegt au, das
loyale Kunden nicht profitsbel scin miiscn. Dic n vier Unterchmen getitigte Studic unter
16000 Kunden zcigt auf, das loyale Kunden oft mehr crvarten asdic brigen Konsumenten.
So werden Preisnachlissc und Treucprimicn geforder, OFt werden ginstgere Altcrastiven ge
wihl, da die loyalen Kunden bessr Gber dic Produkic & Qualitit Bescheid wisen und so bes
s cimschitzen konnen was sic genau bendtigen.

Lot der Studic licgen loyalen Kunden mit ciner hohen Profitabiltit, gemesscn an der Gesamt:
Kundschaft, bei 30% und Short Term-Konsumenten bei 20% . B den loyalen Kunden sind 21%
wenig profitabel, be den Short-Term-Konsumenten sind dics 29%

Dic Kosten fi die Marketingkommunikation sind bei loyalen wie auch den tbrigen Konsu-
menten fast identisch. So ergab die Sudic cinen Marketingkostenanteil von 6, Cents bei loya-
len und bei den ibrigen Kunden 6,5 Cents pro Dolar

Gemiss der Studi, welche auf den Verkauf von Produktcn & Dicnstlcstungen in der Old-Eco-
nomy ausgerichtet war, scheint also cine Investiton in CRM:-Sofiware keinen grossen Nutzen
20 bringen, be virtuelen Communitiessich dies aber anderst aus. Loyale Kunden solen in cr
fer Lini die VC mit Inhsl fllen und in 2weiter Linie Geld ausgeben. Die CRM bzw. Web-
mining-Softwarc wird fi alle Kunden glich cingesetz, zudem st cs mit Webmining moglich
rasch dic profisblen Kunden ausfndi zu machen. Dabes ergeben sich da keine Zusatzkosten
i loyale Kunden. Jedoch werden dic trcuen Kunden auch gerne nach Rabatt und Primicn frs
gen. Dicse Ausgaben werden jedoch refinanicrt mit der Betreuung der VC, welche die treucn
Kunden erfllen.Sic konnen .B. Rubrik in den Foren moderiren und so den Webmaster ent.
lsten oder auch auf Fragen von Neulingen antworten. Somit gevinnen dic treuen Kunden fir
die VC wicder neue Mitglieder Es st ratsam loyale Kunden nicht nur anhand des Unsatzes
sondern such an dem Mitwirken in der Community 2u bestimmen. Zuar sind dic loylen Kun-
den nicht unbedingt proftabel aber sic bewirken, das anderc Kunden sich viellicht fir dicse
VC enticheiden und dann Umiatz genercren. Da die meisten VCTKP Werbebanner cinsetz
ten,wird bercits beim Erstellen von Inhalen, Einnshmen suf der Site des Communitybetr
bers erzchlt, somit werden 3uch Einnshmen gencrirt, wenn kein cigentlcher Kauf gettgt
wird

Reinarz Wemer, Kumar V. The Mismnsgement of Customer Loyaly Harvad Businss Review Joi 2002
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Datenschutz(gesetz)

Beim Verwenden von Beniitzerdaten stelltsich immer wieder dic Frage ist dies erlaubt und eth-
nisch vertretbar. Diese Frage ist schvwierig zu beantworten. Das Gesetz i den Datenschutz im
Internetbereich st erst am Entstchen. Die bestehenden Gesetze nicht fir den Interetdaten-
schutz optimicrt. Auch ethnisch stchen wir vor cinem Wendepunkt, In dem Anonymitst und
Datenschutz nicht mehr an erser Stelle stehen, sondern dic Sicherheit. Diese kann nur gewshr-
listet werden, wenn menschliche Daten erfast werden konnen'. Dicse Thematik wird in den
nichsten Jahren zu Konflikien filhren. Dic Auswirkungen werden dabei auch das Internet be-
teffen und e st sogar zu erwarten, dass Benutzerdaten aufgrund von Gesetzesvorschiificn tber
lingere Zeit gespeichert werden misen.

Der Schweizer Datenschutzbeaufiragte, gesitzt auf Site 95 des «OECD Generator fir Daten-
schutz Mustererklirungen und Richtlinien des Europarates iber den Schutz der Privatsphire im
Internet- empfichlt den Community-Besucher, bei Angaben von persdnlichen Daten, iber fol-
gende Punkte z4 informicren

Welchen Rechisestimmungen unersteh die Datenbearbeitungsprais des Anbictes?
Welce Personendaten eerden gsammell und 2 oclchen Zaockens.

Welche Duten sorden an Drite weitergegcben nd firwelce Zsvecke?

Welche Wablmiglihkeiten zur Bearbetun seiver Daten sehen dem Benutzer 217

Welce Rechte insh. Ausknfis- und Berichigingsrec) bt der Bowaizer?

Welhe Stele beantsortet Fragen e die Bearbvitung von Personendaten?

Welhe Sicherbetsmassnalmen sorden zam Schutz von Personendaten angesoendet?

Scblicslic st die Evlirung auf der Website s 2 placiren,dass i i den Benutzerleicht zuginglich st

davor sollte man sich als Community-Betreiber ber folgende Punkte Gedanken machen:

Wi and oo (intenecxterne Quelen) orden Persomendaten beschaffe
Zuecden Zseen serden Peranendaten ssammell?

Zuolhen Zseen serden Penenditen seroendet?

Wer s fir die Konnolle derssammelen esonendatn srantortioh?

Wi and oo serdon Perinendaten sspicert?

Zuwedbem Zse orden Personendaten it Driken asctauschs

Eiirn bereitsRiclnienoder Vorchrifen i das Sammeln, das Beareiten und die Wetrgae s
Datent

Bestbtbreis die Miglicheit der Einsch and der Berichtgung derDatent

Das Schweizer Datenschutzgesetz (Stand 1.Juli 1993) - Datenerfassung

Alle gesammelien Personendaten unterlegen dem Datenschutzgesetz. Personendaten difen
demnach icht gegen Treu und Glauben crhoben werden. Dics bedeutt dic Datenerfassun it
nicht eaubt, sofern der Benutzer icht mt der Erhebung von Daten rechnen muss bz, auch
picht damit cinverstanden wre. Ebenfall darf der Benutzernicht mit absichlcher Tiuschung
oder flschen Informationen zur Eingabe verfuhrt werden. Dicse Personendaten sind unrecht
s nd vertossen gegen das Datenschutzgesetz in der Schweiz

Tl b ot e1000/300 HER2010 b 0. Spebes 202
g i edi e/ 0 o ahesbenche 57/ Kipe him 52
i/ e chd/ dokaeiedens ssmangen . m
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Dic Mitarbeiter
Hinzu kommen Mitarbeiter dic fir das Marketing, Kundenbetreuung, Entwicklung, Modera-
tion oder Redakion zustindig sind sowie der Chefproduzent.

Metropolis, dic grdsste deutsche Community, wird 7.B von 12 Mitarbeitern (Stand 2002) be-
ticben. Je nach Ziclsetzung und Ufang der Community kornen s weniger oder mehe Mit-
srbeiter scin.

Promotion
Damit dic Community bekannt wird, fallen in diesem Bercich meist hohe Kosten an fir Wer-
bung und Marketing,

Beispiel Kosteniibersicht (Euro 7zgl. MWST)

Grandlagen
Kapitalinvestition Community-Software 6000 - 25000
Birocinrichtung, Computer ctc 20000
Nutzungsdauer (jahre) 3
Raumbedarf (m2) 100
Monatslohn (Euro) 6500
weitere Mitarbeiter (Euro) 3700
Berecmung
Abteilungleitr, 13 Monate 84500
3 weitere Mitarbeiter (Marketing, Technik, Redaktion), 13 Monate 48100
Soziallcistungen 19% 25194
Peronaliosten total I57794
Internet Anbindung, Housing 1 Mbi/s 12 x 1500 Euro. 13000
Betreuung, Support Hersteller 12000
Promotion 25000
Sachversicherung 0,75% vinv. 13
Fremlistungskosten lotal Ssil3
Raummicte inkl. Heizung 150 Euro/m2 15000
Kalkulatorische Abschreibung 18333
Kalkulatorische Verzinsung 3% 172 Inv. 825
Raun- und kalk Koste total 3a1s8
Total Stellngemeinkosten 247365
Umlage allgemeine Abteilungskosten 5% 12368
Umlage Betricb allgemein 10% 20737
Total Kosten 284470
monalicher Betrich ciner Commnityca. (Enro) 23706

“Kosen et it Commnity Sofiare im Wert o 25°000 Esro s berbend anfden Avgaben
gemiss Grundlagen, Peoal: Abtcilongsleternd 3 Mitabeiter. Ksten fir Webminin Soffare
vict cingeechnt, dadis s abingi it on dor Konfgration, Textmiving ool Leviquetund Wb
wining Analye ool .B. SPSS Net Gness tarien ide v ier 35000 Eur. Die Kt surden sich
i auf mindestens 330000 Euro bz 27'578 Earo pro Monat b,
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Das Prinzip der Fuzzy-Logik wird jenes der Logik ersetzen. Fuzzy (unscharfe) Logik beruht auf
dem Prinzip <Je mehe man loslisst umso mehr behslt man» und ist von Spontanitat geprigt
wihrend die Logik das Prinzip «Je genauer man ziell umso mehr erreicht mans verfolgt. Sprich
Soll und Kontrolle.

Virtuele Gescllschaften werden nur erfolgreich scin, wenn dic Mitglieder sih fci bewegen und
dic Community mitentwicklen kinnen. CommunityMansger mitsen in der Lage sein, Trends
dic sich in der VC entuickeln zu erkennen und dic Richtigen umzusctzen. Hier icg das grosse
Erolgspotentzial VC. Wahrend Unternchmen n der Old-Economy dem Trend hinterherlaufen,
werden VC's der Zeit voraus scin, denn si erkennen dic Trends, welche durch die Beirige der
Menschen generert werden und so dss wirkiche Leben refekicren . s ilt dicsen Zeitvor
cprung 20 nutzen und umzusvandel in cinen hohen «Return of Investe.

Gtk Getk,Cybeneling. Duch Cammuniies u even Mase, Metoplian, Disldr,Belin 2001, 5236 &





