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Case Study - koffer-direkt.de:
Automatisierte Kundenkommunikation im E-Commerce

koffer-direkt.de ist der Online-Anbieter rund um Koffer, Taschen und Gepéack. Gegriindet von Dennis
Heidtmann, Ralf Strehlke, Reinhold und UIf Wickop im Jahr 2004 in Dinslaken, zahlt koffer-direkt.de
zu einem der innovativsten und stark wachsenden E-Commerce-Anbietern.

Problemstellung

Mit seinen Kunden und den Interessenten kommuniziert koffer-direkt.de lber verschiedene Kanale.
Aufgrund des hohen Bestellvolumens und des wachsenden Kundenstamms stieg der manuelle
Aufwand bei der Kundenkommunikation enorm an. So stieg auch der Anspruch an eine hohe
Automatisierung bei der Kundenkommunikation.

Die Anforderungen an eMill

Sehr anpassungsfahige und leistungsstarke Losung fiir Neukundengeschaft und im gesamten
Bestellablauf notwendig

Automatisierte Kundenkommunikation fiir bestimmte Bereiche, um Zeit und Kosten zu sparen
Hauptaugenmerk: Steigerung der Effektivitat durch Automatisierung

aller manuell erstellter E-Mails

Die Wege der Kundenkommunikation
von koffer-direkt.de im Kanal E-Mail

Kommunikation mit Interessenten

koffer-direkt.de

Voll gepackt mit guten Preisen

Verfligbarkeit von Artikeln, die voriibergehend
. . . Sendungsverfolgung Ihrer Bestellung
nicht am Lager waren (iiber pixi*)
Mittwoch, 2. Mai 2007

Danke-Gutscheine flir Gastebucheintrage Sehr geehrte(r -

wie wir Ihnen heute im Laufe des Tages per E-Mail mitgeteilt haben befindet sich Ihre Bestellung
bereits auf dem Weg zu Ihnen.

Bestandskundenkommunikation Um den Verlauf Threr Sendung im Internet bei DHL zu verfolgen klicken Sie bitte unten auf die

Identcode.

Sie werden anschlieBend auf eine speziell fir Sie erzeugte Webseite weitergeleitet. Dort finden
Sie alle Details zu Ihrer Lieferung.

Geburtstags-E-Mails

Es befindet sich 1 Paket auf dem Weg zu Ihnen.

Newsletter halbjahrlich o Identcode: 464

Wenn Sie mit unserem Service zufrieden waren, dann wiirden wir uns sehr liber
einen Eintrag in unserem Géstebuch freuen.

Bei allen weiteren Fragen zu Ihrer Bestellung kénnen Sie sich gerne an unseren

Kommunikation im Bestellprozess Kundenservice wenden

e per Email: info@koffer-direkt.de oder
« per Telefon: 0 20 64 - 43 71 20

Mahnwesen-E-Mails Mit freundlichen GruBen

Ihr koffer-direkt.de Team

Trackingcodes der Bestellung

Screenshot:"Trackingcode"-E-Mail



eMill Key-Features fiir koffer-direkt.de

»Die integrierte Scriptingsprache und die flexible Datenbank Anbindung war fiir uns der klare
Vorteil von eMill.“ so Dennis Heidtmann

Die direkte Datenbankanbindung ermdglicht schlanke Strukturen und Automatisierung der
Kampagnen

Flexibler Einsatz und Anpassbarkeit von eMill ermdglichen vollstéandige Integrierung in Online-

Shop
Das unabhangige Tracking-Modul garantiert Echtzeitauswertungen fiir rasche
Optimierung umgesetzter Kampagnen

Der Erfolg mit eMill

Zu den wichtigsten Veranderungen fiir koffer-direkt.de zahlt, dass Standard Kundenservice Anfragen
durch den Einsatz automatisierter E-Mai-Kommunikation drastisch reduziert werden konnten.
»Trackingcodes der Sendung“-E-Mail - Offnungsrate 92%

Hohere Kundenzufriedenheit als vorher und allgemein weniger Supportanfragen
Ein Beispiel: Anfragen zum Versandstatus wurden durch das automatisierte

Versenden der Trackingcodes der Sendung auf nahezu Null reduziert.

Mahnwesen per E-Mail - 6ffnungsraten von 99%

Automatisches Mahnwesen per E-Mail hat einen sehr hohen Wirkungsgrad
Es spart Kosten (Porto, Brief, Druck, etc.)

Offnungsraten von 99% unterstreichen diese Kosteneinsparungen

»Artikel wieder auf Lager E-Mail“ - Kaufraten iiber 80%

Automatisierte Kampagne generiert enormen Erfolg
Interessenten konnen auf der Webseite lhre E-Mail Adresse hinterlassen

und werden bei Wiedereintreffen von Artikeln benachrichtigt

Eingesetzte Produkte:

Mit den bestehenden Anforderungen wurde die eMill Enterprise Edition ausgewahlt. Neben eMill

@eMill

setzt koffer-direkt.de die Versandhandelslosung pixi* und die Online-Shop Software Oxid eSales ein.

- *
. pixi
@ I esales

Ihr Ansprechpartner:

Simon Mahler - Sales - Tel: +49 (0)821 570 85 56 -0 - E-Mail: emill@madgeniuses.net
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