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WEMHM EOMMUNIKATION
UEBEERZEUGLUNG SCHAFFT

AirPlus begeistert mit einer durchdachten Kommunikationskampagne seine BtoB-Kunden

// Schon, wenn Sie ein gut eingefiihrtes Produkt haben, mit dem welt-
weit viele zufriedene Kunden gerne arbeiten. Wollen Sie dieses Pro-
dukt weiterentwickeln, stellen Sie die bisherigen Nutzer jedoch vor ein
Problem — diese miissen sich umstellen und das schafft oft Widerstin-
de. AirPlus hat mit dieser anspruchsvollen Aufgabe einen Spezialisten
fir die Kommunikation erklirungsbedirftiger Produkte, die Wiesba-
dener Agentur Die Firma, beauftragt und mit der gemeinsam entwi-
ckelten Online-Kampagne einen Volltreffer bei ihren Kunden gelandet.

Die Lufthansa AirPlus Servicekarten GmbH
ist einer der fuhrenden internationalen
Anbieter von Losungen fur das Manage-
ment von Geschiftsreisen. Uber 32.000
Firmenkunden setzen bei der Bezahlung
und Auswertung ihrer Geschiftsreisen auf
AirPlus.

Eines der drei Kernprodukte von AirPlus,
der AirPlus Information Manager, wurde im
letzten Jahr einem Relaunch unterzogen. Fur
Juli 2008 war der Start der neuen Generation
des Online-Reporting-Tools geplant, und
uber eine starke Kommunikationskampagne
sollte das neue Produkt international in allen
AirPlus-Mirkten eingefiithrt werden.

Der AirPlus Information Manager ist ein um-
fassendes Management Information-Tool far
das Reisekostenmanagement fiir BtoB-Kun-
den. Das Produkt verfugt Giber sehr umfang-
reiche Funktionen und die Anwender miissen

// Komplexe Aufgabe

entsprechendes Know-how mitbringen, um
das Potenzial des Tools in ihrer tiglichen
Arbeit vollstindig ausnutzen zu konnen. Die
besondere Kommunikationsaufgabe bestand
darin, neben der Information der Neukun-
den, gerade Bestandskunden, die sich im
Laufe der Jahre eine personliche Nutzungs-
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weise der komplexen Software angeeignet
hatten, zu tberzeugen. Denn als Online-Tool
gestattete es nach dem Relaunchtermin am
29. Juli 2008 keine Wahl mehr, alle Kunden
mussten ab diesem Zeitpunkt mit der neuen
Software arbeiten. Die Aufgabe fur die auf
BtoB-Kommunikation spezialisierte Online-
Agentur Die Firma war es, eine international
einsetzbare, launchbegleitende Kommunika-
tionskampagne zu entwickeln, die die Vor-
teile des neuen AirPlus Information Managers
verstandlich und tberzeugend prisentiert,
den bisherigen Nutzern die Angst vor Umstel-
lungsschwierigkeiten nimmt und Neukunden
auf emotionale Weise anspricht.




,Bei der Auswahl der Agentur fur die Konzeption und Umsetzung der
Kampagne hatten wir relativ hohe Anforderungen. Insbesondere war
ein inhaltliches und technisches Verstindnis des Produkts auf Agen-
turseite wichtig. Die Firma konnte uns mit ihrem professionellen und
strategischen Herangehen an Projekte in dieser Groenordnung Gber-
zeugen®, erzihlt Andreas Granzow, Produktmanager bei AirPlus.

Das kreative Konzept fur die Einfithrungskampagne lag bereits vor.
Auf ihr sollte die noch fehlende Online-Kampagne aufsetzen. Dabei
sollte das Medium Internet den crossmedialen Kommunikationsmix
anfiithren. Tobias Teutsch, Projektleiter bei Die Firma: ,Um diese
Aufgabe zu 16sen, schlugen wir die Entwicklung einer emotionalen
Microsite vor. Dartiber wiirde spiter ein Online Manual als detaillierte

// Neuland in der BtoB-Kommunikation

Gebrauchsanweisung mit Fokus auf die veranderten Funktionen und
neuen Features der Zielgruppe Bestandskunden Vorbehalte nehmen
und Lust auf den neuen AirPlus Information Manager bereiten. In
einem zweiten Schritt sollte die Zielgruppe Neukunden durch eine
weniger detaillierte, aber originell multimedial inszenierte Informati-
onstour angesprochen werden.“ Uber ein vierstufiges elektronisches
Mailing wurde 6 Wochen vor dem Relaunch der Dialog mit den Be-
standskunden aufgenommen. Die Kommunikationskampagne sprach
die Zielgruppe mittels einer Bildergeschichte sehr emotional an und

// DIE STARTSEITE DER INFORMATION TOUR. ZU SEHEN UNTER:
WWW.THE-NEW-MANAGER.COM
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weckte mit dem ersten Mailing Neugier auf den zu erwartenden 'neuen
Kollegen’. Das verbindende Element der einzelnen Kampagnenstufen
— ausgehend von der Einfithrungskampagne "Der Neue’ — ist die Travel
Managerin "Tatjana’. Sie ist das Gesicht der Kampagne. ,Mit der Person
Tatjana kann sich die Zielgruppe der Travel Manager identifizieren,
denn sie finden sich in den Situationen wieder, die Tatjana im Laufe
der Kampagne durchlebt®, so Tobias Teutsch.

Die Folgemailings (3 Wochen bzw. 10 Tage vor und 1 Tag nach dem
Relaunch) lieferten immer konkretere Informationen. In jeder Stufe
wurde der Leser auf den speziell entwickelten Internetauftritt geleitet
(www.the-new-manager.com). Mit dem vorletzten Mailing wurde
uber die Microsite ein dynamisches Nutzer-Handbuch — das Online
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// AM SET DES DREHS: TATJANA INTERAGIERT MIT DEN SPATEREN
TYPOGRAFIE-ELEMENTEN.

Manual — angeboten, mit dem sich die Bestandskunden bereits vor
dem Relaunch intensiv mit dem neuen AirPlus Information Manager
beschiftigen konnten. Anhand dieser von 'Tatjana’ gefiihrten und
kommentierten Tour werden dem Anwender mittels Screenshots die
relevanten Anderungen und Verbesserungen interaktiv prisentiert.
,Wir wissen, dass wir mit dem Online Manual viele Fragen unserer
Kunden im Vorfeld beantworten und damit die Anfragen in unserem
Support Center erheblich reduzieren konnten. AuSerdem konnten wir
das Online Manual als Ersatz fir personalintensive Webinars einset-
zen und haben somit unseren Vertrieb und das Produktmanagement

entlastet”, freut sich Andreas Granzow.

Fur die Ansprache der Neukunden entwickelte Die Firma die Idee
zu einer sehr emotionalen Informationstour, die die Vorziige des
AirPlus Information Manager klar und attraktiv prisentieren, Interesse
wecken und den Vertrieb bei der Neukunden-Akquise unterstiitzen
sollte. Insbesondere das Intro vermittelt Giber die Verbindung von
Realfilm und Typografie-Elementen die Vorteile des neuen Tools auf
prignante Weise. Die Informationstour wurde als interaktiver Film

ausgestaltet. Uber verschiedene Einsprungspunkte kann der Benutzer
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/l DAS GESICHT DER KAMPAGNE, DIE TRAVEL MANAGERIN TATJANA,
BEWALTIGT MIT HILFE DES AIRPLUS INFORMATION MANAGERS IHRE
TAGLICHEN AUFGABEN. UMSETZUNG ALS FILM MIT TYPOGRAFISCHEN
ELEMENTEN.

unterschiedliche Themen direkt anwihlen. Der Film kann auch auf
Messen oder in vertrieblichen Prisentationen eingesetzt werden, ohne
dass ein Moderator aktiv werden muss. Andreas Granzow: ,Wir haben
damit bei AirPlus absolutes Neuland betreten. Speziell das Intro-Video
ist sehr aufwindig. Hierzu war ein sehr anspruchsvolles Konzept
notwendig. Die Firma musste uns erst von dieser Idee tiberzeugen,
da es schon sehr viel Vorstellungskraft benotigt, um sich das finale
Ergebnis vorzustellen. Unsere Skepsis war jedoch unbegriindet. Das
Ergebnis spricht absolut fiir sich.“ Eine zusitzliche Herausforderung
war, dass sich wihrend der Realisierung von Microsite und Online
Manual auch das Corporate Design von AirPlus gravierend dnderte und
die Kampagne die erste war, die dem neuen CD folgte. Die gesamte
Kampagne wurde gleichzeitig in Deutsch, Englisch, Franzdsisch und
Niederldndisch umgesetzt.

,Der beste Beleg fir die Qualitit unserer Arbeit ist letztlich der
messbare Erfolg der Kunden. In diesem Fall konnten die im Vorfeld
vernehmbar kritischen Stimmen der wichtigsten Kunden von AirPlus
tiberzeugt werden. Nach dem Launch des neuen AirPlus Information
Manager gab es stattdessen Lob fir die tiberzeugende Einfithrungs-
kampagne und vor allem von seinen Nutzern ein positives Feedback
fur die neu gestaltete Anwendung. Aus anfinglichen Bedenken

wurden positive Meinungen®, freut sich Tobias Teutsch. (ro)





