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,Kommunikation ist das bessere Verstandnis
von Mensch zu Mensch.”

Ernst Bloch






Vorwort

Ob Unternehmen aus dem Investitionsgutersektor, der Exportbranche, dem
Maschinenbau, Automobilkonzerne, Uhrenhersteller, Handwerker, IT-Unter-
nehmen oder Speditionen -immer mehr Betriebe geben heute Kundenzeitschriften
heraus. Umfang, Form und Erscheinungsweise von Kundenzeitschriften variie-
ren dabei deutlich: Die Aufmachung reicht von Publikationen in Zeitungsoptik
Uber Lifestyle-Magazine im Hochglanzformat bis zu kostenglinstigen News-
letter-Varianten.

Im Rahmen von Kundenbindungsstrategien ist die Zielsetzung bei allen Kunden-
titeln &hnlich: Uber die optische Aufmachung, die Themenwahl und die Umset-
zung der Themen entwickelt sich eine Leser-Blatt-Bindung, die auch zu einer
langfristigen Bindung zwischen dem Unternehmen und seinen Zielgruppen
fihren soll. Fir den Leser wird eine dialogorientierte Plattform geschaffen, die
es ihm ermdglicht, sich kontinuierlich ein Bild vom Unternehmen zu machen. So
wird Vertrauen aufgebaut - eine zentrale Grundlage fir eine fortdauernde und
stabile Geschaftsbeziehung.

Diese Chance ist aber auch eine Herausforderung: Angesichts eines zunehmen-
den Bedurfnisses nach Orientierungswissen werden die potenziellen Leser
einerseits offener fur die Botschaften der Unternehmen. Immer mehr Leser-
zielgruppen definieren sich andererseits im Zeitalter der Informationsgesellschaft
Uber ihr Medienverhalten und werden in der Mediennutzung anspruchsvoller.

Vor dem Hintergrund dieser Entwicklung wachst der Professionalierungsdruck
bei der Herausgabe von Unternehmenspublikationen. Wenn ein Kundentitel
langfristig erfolgreich als Kundenbindungsinstrument eingesetzt werden soll,
reicht es nicht aus, Werbebroschiren als Kundenzeitschriften oder Newsletter
zu deklarieren und kritiklose Selbstdarstellungen oder plumpe PR-Berichte in
eigener Sache abzudrucken. Wie alle Print-Titel muissen sich auch Kunden-
zeitschriften und Newsletter an den Interessen und Informationsbedurfnissen
ihrer Zielgruppen orientieren. Sie stehen aus Lesersicht im Medienwettbewerb
mit anderen privat oder beruflich genutzten Titeln.

Damit ein Unternehmen die Chancen eines Kundentitels als effektives
Kommunikationsinstrument optimal ausschdpfen kann, mussen Planung, Orga-
nisation und Umsetzung stimmen.

Die Themen dieses Ratgebers sind jedoch nicht Konzeption und Realisierung
eines Hochglanzmagazins. Derartige Kundenzeitschriften mit bis zu 100 Seiten
Umfang und einer durchschnittlichen Auflage von 50.000 Exemplaren erfordern
einen erheblichen internen und externen Aufwand und in der Regel einen
sechsstelligen Produktionsetat.



In diesem Buch erfahren Sie vielmehr, wie Sie fir Inren Newsletter - eine Variante
aus dem Segment Kundenzeitschriften - ein maBgeschneidertes Konzept entwi-
ckeln und ihn professionell realisieren. Ziel dabei ist es, mit einem wirksamen und
kostengiinstigen Instrument eine effektive Kommunikation zwischen Ihren
Kunden und Ihrem Unternehmen zu erreichen.

Die beiden ersten Kapitel beschreiben, warum Kundenzeitschriften und News-
letter immer wichtiger werden, welche Bedeutung sie im Rahmen der Unter-
nehmenskommunikation haben und welche Méglichkeiten, Vorteile und Chan-
cen sich daraus fur die Kundenbindung ergeben. Kapitel drei beschreibt die
konzeptionellen und organisatorischen Voraussetzungen, auf denen eine opti-
male Realisierung Ihres Newsletters basiert.

Kapitel vier stellt vor, wie Sie Ihr Newsletter-Konzept redaktionell und grafisch
umsetzen kénnen. In Kapitel funf wird dargestellt, wie Sie Ihren Newsletter mit
Hilfe von Dialoginstrumenten optimieren. Darlber hinaus werden Hinweise
geliefert, was bei der Vernetzung zwischen dem gedruckten Newsletter und der
Online-Ausgabe zu beachten ist.

Ein Glossar erklart wichtige Fachbegriffe. Tipps, Praxisbeispiele, Checklisten und
weiter fihrende Adressen runden die Kapitel ab und machen das Buch zu einem
praxisorientierten Leitfaden.

Thomas Johne Darmstadt, im Januar 2005
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1  Kundenzeitschriften und Newsletter:
Die strategische Bedeutung im Marketing

1.1 Unternehmenspublikationen werden
immer wichtiger

Der Zeitschriftenmarkt ist in den vergangenen Jahren trotz Konkurrenz durch
das Fernsehen und das Internet stark gewachsen. Insgesamt erscheinen derzeit
etwa 10.000 Titel in einer durchschnittlichen Gesamtauflage von circa 450
Millionen Exemplaren. Zielgruppensegmentierung heif3t das Zauberwort, mit
dem die Verlagsmanager nach immer spezielleren Leserkreisen fahnden.

Warum, so kénnte man fragen, werden bei dieser Informationsflut noch
Kundenzeitschriften und Newsletter herausgegeben?

Turbulente Markte scharfen den Blick fiir den Kunden

Die zunehmende Bedeutung von Unternehmenspublikationen - der Verband
Forum Corporate Publishing (FCP) spricht von rund 3000 auf den Markt befind-
lichen Kundentiteln im Jahre 2003 - ist vor allem darauf zurtickzufihren, dass
professionelle Kommunikation mit Zielgruppen fir ein Unternehmen immer
wichtiger wird:

¢ Viele Markte stoBen an ihre Sattigungsgrenzen, Produkte und Dienstleistun-
gen sind austauschbar geworden. Als Folge gelangen neue Produkte in immer
kirzeren Abstanden auf den Markt.

e Die Konsumenten sind kritischer geworden: Sie wollen tber Produkte und
Dienstleistungen besser informiert werden als durch eine Werbebotschaft.
Der Kunde erwartet, dass ein Unternehmen schnell und gezielt auf seine
individuellen Winsche eingeht - auch auf jene nach Unternehmens-
informationen.

e Die Kosten der Neukundenakquisition sind erheblich gestiegen, dadurch
wachst addaquat der Wert des einzelnen Kunden mit der Dauer der Geschafts-
beziehung. In diesem Zusammenhang wird Kundenbindung Uber qualifizierte
Informationen fur das Unternehmen zu einem strategischen Erfolgsfaktor.

Eine Dialogplattform schaffen

Zunehmend mussen sich also Unternehmen mit anspruchsvollen und kritischen
Zielgruppen aus Unternehmen, Markt und Gesellschaft Gber ihr Selbstverstand-
nis austauschen. Sie mussen erklaren, wer sie sind, was sie konnen und was sie
von anderen Unternehmen unterscheidet, und dabei die Winsche und Meinun-
gen des Gegenubers bertcksichtigen.
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