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Das veränderte Nutzerverhalten

94%

der Deutschen nutzen
das Internet.

80%

Nutzen es hierbei
von unterwegs.

>> Tendenz steigend <<
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Das veränderte Nutzerverhalten

Nutzer kaufen oder 

spenden zunehmen mobil. 
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Das veränderte Nutzerverhalten

87%

der Deutschen nutzen
das Internet zum 
Versenden und Empfangen von E-Mails
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AUFBAU

MARKETING AUTOMATION



Das veränderte Nutzerverhalten

Daten sind die Zukunft und Basis.

Nur wer das Nutzerverhalten des 

Nutzers kennt, wird Erfolg haben.
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Herausforderung

• Viele Maßnahmen zielen nur auf 
Nutzer ab, die spendenbereit sind 

• Der Großteil der potenziellen 
Zielgruppe wird damit nicht erreicht

• Das Ziel muss es sein, in jeder 
Stufe der Spendenentscheidung 
präsent zu sein

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

WIE VIELE NUTZER ALS 

SPENDER IN FRAGE

KOMMEN



Alle Nutzer, die potenziell als Spender in Frage
kommen.

Nutzer, die ihren Bedarf erkannt haben und über 
eine Spende oder einen Kauf nachdenken.

Spenden- oder kaufbereite Nutzer, die konkret 
nach einer Lösung suchen. 

Nutzer, die gespendet der gekauft haben und 
das Produkt oder Unternehmen/die Organisation 
aktiv empfehlen würden.

Customer Journey entlang des Funnels

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

CARE



Customer Journey entlang des Funnels

• Nutzer kennen die Organisation und Projekte 
noch nicht, 
haben aber grundsätzlich Interesse am Thema

• Größtmöglich erreichbare Zielgruppe

• Direkte Spende in dieser Phase ist unrealistisch

• Marke in den Köpfen etablieren und mit einem 
Thema verknüpfen

• Ziel: Sichtbarkeit aufbauen

Sichtbarkeit und Wahrnehmung
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CARE



Customer Journey entlang des Funnels

• Nutzer sind auf der Suche nach relevanten 
Informationen und befinden sich im 
Auswahlprozess

• Größtmögliche Anzahl an Nutzern, die sich für 
das Thema interessieren und über eine Spende 
nachdenken

• Entscheidende Kontaktpunkte in der 
Vorbereitung der Spende

• Ziel: Vertrauen aufbauen

Top of Mind
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CARE



Customer Journey entlang des Funnels

• Der Nutzer hat sich für ein Spendenprodukt 
entschieden und möchte spenden bzw. anfragen

• Sehr konkrete Suche nach Organisationen

• Finale Impulse geben, um den Abschluss 
herbeizuführen

• Ziel: Lead, Anfrage oder Spende

Top of Mind
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CARE



Customer Journey entlang des Funnels

• Spender, die mindestens zwei Mal gespendet 
haben oder die Organisation und Projekte aktiv 
weiterempfehlen

• Donor Lifetime Value steigern

• Gezielte Impulse geben, um weitere Spenden 
anzustoßen und Empfehlungen einzuholen

• Ziel: Spendenbindung, Upselling

Upselling
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CARE



W E B AN A LY S E

Customer Journey in a Nutshell

• Basis für die Messung der Bewegung von 
Nutzern

• Wie viele Kontakte in welcher Phase sind 
notwendig, um einen Lead oder Spende zu 
erreichen

• Wie viel ist ein Lead wert?

• Ziel: Datenbasierte Auswertungen und 
Entscheidungen

Messbarkeit sicherstellen
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CARE



S E E T H I N K D O C A R E

I n f o r m i e r e n K o n v e r t i e r e nB e r ü h r e n Kümmern

Ziele in den Phasen
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C O N T E N T  M A R K E T I N G C O N T E N T  M A R K E T I N G

G O O G L E  ( A D S ) /  S E O

W E B S I T E

M A R K E T I N G  

A U T O M A T I O N

S O C I A L  M E D I A

D I S P L A Y

G O O G L E  ( A D S )

S O C I A L  M E D I A

D I S P L A Y

G O O G L E  ( A D S ) /  S E O

W E B S I T E

M A R K E T I N G  

A U T O M A T I O N

S O C I A L  M E D I A

R E T A R G E T I N G

M A R K E T I N G  

A U T O M A T I O N

S O C I A L  M E D I A

R E T A R G E T I N G

S E E T H I N K D O C A R E

I n f o r m i e r e n K o n v e r t i e r e nB e r ü h r e n Kümmern

Maßnahmen in den Phasen
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C O N T E N T  M A R K E T I N G C O N T E N T  M A R K E T I N G



S E E T H I N K D O C A R E

I n f o r m i e r e n K o n v e r t i e r e nB e r ü h r e n Kümmern

I N F O R M I E R E N

K O M P E T E N Z  Z E I G E N

V E R T R A U E N  A U F B A U E N

S P E N D E N ❌

N U T Z E N  H E R A U S S T E L L E N

A B S C H L U S S  

V O R B E R E I T E N

S P E N D E N ✔️
C R O S S - &  U P S E L L I N G

✔️

E I N W A N D B E H A N D L U N G O N B O A R D I N G

S U C C E S S  M A N A G E M E N T

B I N D U N G  H E R S T E L L E N

M A R K E T I N G  

A U T O M A T I O N

M A R K E T I N G  

A U T O M A T I O N

M A R K E T I N G  

A U T O M A T I O N

Marketing Automation im Einsatz
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V I D E O S

C R O S S M E D I A L E

K A M P A G N E N

E M O T I O N A L E R  

C O N T E N T

R E T A R G E T I N G

D I S P L A Y  A D S



Erhöhung der Relevanz

Problemstellung

 Den/Die richtige/n Interessent:in & Spender:In

 zum richtigen Zeitpunkt

 mit der richtigen Botschaft

 über den richtigen Kanal

aktivieren und binden
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Die Grundlage erfolgreichen Marketings

Relevanz Reichweite
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Definition Marketing Automation

= DATA-DRIVEN, REALTIME AND USER-TRIGGERED AUTOMATION OF MULTI-CHANNEL-MARKETING

Marketing-Automation
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Zielsetzungen

Qualifizierte Leads 
(DOI)

Neuspenderumsatz 
steigern

Dauerspender 
gewinnen und 

Umsatz steigern 
(Cross/Up-Selling)

Test für optimale 
Ansprache

Spenderbindung

Effizienz 
(Durchgängiger, 
messbarer und 

skalierbarer Prozess)
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Struktur der neuen Datenwelt

Postalische 
Adresse

E-Mail 
Adresse

Offline-
Merkmale

Google 
Analytics

Social 
Media

…

Online-
Merkmale

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Zielgruppentargeting



Voraussetzungen für den Erfolg

Von Multi-Channel
zu Cross-Channel

Marketing

SEA E-Mail Social

SEA

SocialE-Mail

Marketing

Aufbruch der Silos Neuer Datenbedarf

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Mensch / Maschine

Bei der Digitalisierung im Marketing und Fundraising geht es in erster Linie um 

Menschen! Denn nur wer die Menschen verstanden hat, 

kann erfolgreich seine Themen und Anliegen digitalisieren und automatisieren.

#EMPATHIE 

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Marketing Automation Funnel

SPENDE

NURTURING

TRAFFIC

Der Begriff „Lead 
Nurturing“ beschreibt, wie 

man einem Interessenten die 
richtigen, relevanten 

Informationen zum richtigen 
Zeitpunkt anbietet, um so 
den Interessenten bis zur 

„Spendenreife“ zu 
entwickeln.

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Digitaler Spender - Lead Prozess

Anonymer
Kontakt

• Bestandsadressen
• Newsletteradressen
• Telefon Ansprache
• Ansprache Website-

Besucher
• AdWords
• Anzeigen

Traffic 
• Website
• Blog
• Social Media
• Webinar
• PR

Content 
1

Content 
2

Content 
3

Spende

MARKETING-
AUTOMATION

SPENDERLEAD MQL / SQL

Marketing Qualified 
Lead

Sales Qualified Lead

Optin
Lead-Nurturing

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Online-Aktivierung von (offline) Bestandsspender 

Einsatzmöglichkeiten CRM-Onboarding

 Kostengünstige Ansprache von Bestandsspender 

gegenüber Direct-Mail

 Höhere Kontaktfrequenz mit Bestandsspender

 Multimediale Werbemittel auf allen Devices

(Display, Video, Mobile, TV)

 Bessere Messbarkeit der Kampagne im Kontext der 

Customer-Journey

Mehrwerte der digitalen Ansprache
Ihr CRM-System

bzw. Newsletter-Tool

CRM-Onboarding

1. Digitale Aktivierung oder Reaktivierung von offline 

bekannten Bestandsspender und Interessenten

2. Performance-Steigerung von (Direct-Mail) Kampagnen 

durch ergänzende digitale Ansprache (Cross-Marketing)

3. Blacklisting von Bestandsspender bei digitalen 

Kampagnen, so dass nur neue Spender mit speziellen 

Angeboten angesprochen werden

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Crossmediale Spendergewinnung 

Die richtige Zielgruppe 
bestimmen 

1

Prozess der Spendengewinnung

Crossmediale
Kampagnendurchführung

2

Open

@ Reaktion?
Klick

Reaktion?
Klick

Keine
Reaktion

Keine
Reaktion

…

Landing-Page

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Willkommensstrecke vom Neuspender 
zum Stammspender

• Newsletteradresse
• Website-Besucher
• E-Mails
• Stories 

• Website
• Social Media
• Video

Content 
E-Mail

Content 
SoMe

Content 
E-Mail

Spende

MARKETING-
AUTOMATION

STAMMSPENDERSpender Ziel

Pate werden

Wiederspende

Optin: Ja

Neuspender-
Nurturing

Erstspender
E-Mailadresse

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Arten von Lead-Nurturing Prozessen

WELCOME-NURTURE

• Begrüßung von z.B. neuen Kontakten oder 
Newsletter-Anmeldern

• Aufeinander aufbauende Informationen

• Auswahl von Informationen bzw. Links anbieten

 z. B. Verschiedene Themen, Videos, Spendenprodukte

• Interessenten verfeinern und qualifizieren

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Arten von Lead-Nurturing Prozessen

SOLUTION / PRODUCT NURTURE

Nach dem allgemeinen Welcome-Nurture senden 
Sie dem Interessenten Informationen über Ihre 
Themen bzw. Ihre Spendenprodukte mit 
authentischen Stories und Menschen.

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Arten von Lead-Nurturing Prozessen

THEMEN-NURTURE

Nach dem allgemeinen Welcome-Nurture senden Sie 
dem Interessenten Themen-Nurtures entsprechend 
seinem Verhalten im Welcome-Nurture.

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Arten von Lead-Nurturing Prozessen

WAKE-UP NURTURE

Für Interessenten, die auf die ersten Nurtures nicht 
reagiert haben. 

Sollte sich auf die Interessen und das Verhalten des 
Leads in der ersten Phase des Kontaktes beziehen. 

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Arten von Lead-Nurturing Prozessen

EVENT NURTURE

Z.B. um auf zeitlich begrenzte Aktivitäten zu 
verweisen. Beispiel ist die jährliche Radtour der 
Kinderkrebsstiftung von ehemaligen krebskranken, 
jetzt gesunden, Personen.

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Arten von Lead-Nurturing Prozessen

AFTER DONATION-NURTURE

Mit dem After Donation-Nurture kann der Spender:In
mit Informationen, wie z.B.

 Dank und Video, auf SoMe teilen 

 Up- oder Cross-Sell (z.B. Fördermitgliedschaft)

 Projektberichten und erzielten Erfolgen

 …

versorgt werden. 

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Arten von Lead-Nurturing Prozessen

SONSTIGE NURTURES

• Spendenformular-Abbrecher

• Ende einer Fördermitgliedschaft

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Die Wasserloch-Strategie ®

Was tun Sie, wenn Sie einen 
Elefanten fotografieren möchten?

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Beste Spenden Insights durch die Integration von 
1st, 2nd & 3rd Party Data

Adresse:
Burggasse 22

1150 Wien

eMail:
susi42@gmx.at

DOI: Nein

Kaufhistorie:
#1  14.03.19  …
#2  27.09.19  …

Aktivitäten:
Download Broschüre 

x

Familienstatus: 
Verheiratet mit 

2 Kinder

3 Devices mit Fokus 
auf iPad zw. 19-22 

Uhr
eCommerce-

Score: 8
Retouren-Score: 3

Einfamilienhaus 
in gehobener 
Stadtrandlage

Buying Intent:
Automobil / SUV

Spendenaffin

Display-affin in 
den Umfeldern 

x,y,z

Wer ist
Susanne Muster?

3rd

Party 
Data

2nd

Party 
Data

1st

Party 
Data

Customer-
Journey-
Daten

Weitere 
Customer 
Insights

Stammdaten

Transaktions-
daten

Website-
daten

+

+

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



IN PARTNERSCHAFT MITPROJEKTTRÄGER FÖRDERER

ZIELGRUPPENANALYSE

PERSONA



Zielgruppenanalyse

Was sind Personas?
Warum helfen sie uns?

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Personaentwicklung nach Canvas Model

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Persona Canvas-Model

Zielgruppe:

Frauen, 25-40 Jahre,
Single, höhere Bildung,
reiselustig, mittleres
Einkommen,
Musikliebhaberin

Ariana, 29, Dipl.-Sozialpädagogin, 
keine Kinder. Weltoffen, dynamisch, empathisch, liebt Sport,
480 Facebook-Freunde, liebt Insta, hört am liebsten House-Musik, reist 
gerne mit Rucksack und Zelt, sozial engagiert, hilfsbereit
Frustriert von langen Formularen
Sehr online affin, neuste Apple Geräte

Zielgruppe eins.
„INNOVATOR

“

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Persona Canvas-Model

Zielgruppe:

Frauen, 25-40 Jahre,
Single, höhere Bildung,
Social engagiert, mittleres
Einkommen,
Klimaaktivistin

Julia, 34,Journalistin, Single, ein Kind
Entschlossen, fordernd, zielgerichtet, ergeizig, lebt vegan, meidet soziale 
Medien außer Twitter, liebt Rock-Musik, hasst Sport, liebt Yoga und 
Radtouren, fährt nur Zug,
Frustriert von Passivität, Neutralilät, Konformität
Online affin, alte Geräte aus Überzeugung

Zielgruppe zwei. „PERFORMER“

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Persona in der Automation

Persona Feature:

Alte und neue Kontakte

werden aufgrund ihrer Merkmale 

(Daten, Verhalten) automatisiert mit 

Julia gematcht und ggfs. Hinzugefügt.

Aufnahme in Kampagne 

Passt der Matchingwert, wird der 
Kontakt mit der Kampagne 

angesprochen. Ebenso in alle 
weiteren Maßnahmen zur Ansprache
von Julia. 

Julia-Aktivistin
Zielgruppe Zwei

Basis:
Festgelegte Gewichtung 
ihrer Merkmale für die 
Kampagne 

 Matchingwert

Anlage Persona 
als Objekt im 
Campaign Designer :

Inhalte 
personalisieren 
Verwaltung Personas
und
automatisierte 
Ansprache 
an ausgewählte 
Personas. 

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



IN PARTNERSCHAFT MITPROJEKTTRÄGER FÖRDERER

MARKETING AUTOMATION

CASE: DLRG E.V.
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KONZEPT ALS BASIS



Konzept als Basis

Bindungskonzept
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Strategie

Personas

Automation
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Personaauswahl



Journeys allgemein

Bei einer Journeys handelt es sich um eine 
Reihe von Aktionen (z.B. Versand von 

Nachrichten etc.) und Events (z.B. Fristen, 
LP-Aufruf etc.) in Bezug auf die Donor
Journey, die auf ein festgelegtes Ziel 

abgestimmt sind. 

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Journey-Strategie (Beispiele)

Journey neuer Online Spender

Journey neuer NL-Abonnent

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



Journeys-Aufbau neuer Newsletter Abonnent 
(Beispiel)

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

NL
Anmeldung

Sofort Willkommen8 
Stunden 

nach 
Step 01

Double 
Opt-In

Step 01

2 Tage 
nach 

Step 02

Step 02

Weiter
E-Mail

Step 03

3 Tage 
nach 

Step 03

Weiter
E-Mail

Step 04

3 Tage 
nach 

Step 04

Weiter
E-Mail

Step 05

Sofort

Liste XY

Step 05

Nutzer erhält 
Attribut Liste XY.

Nutzer 
spendet

Nutzer erhält 
Attribut Spender.



Journeys-Aufbau neuer Spender 
(Beispiel)

Spende
getätigt

Sofort Willkommen 
01

24 
Stunden 

nach 
Step 01

Dankesmail

Step 01

2 Tage 
nach 

Step 02

Step 02

Storytelling
01

Step 03

3 Tage 
nach 

Step 03

Spenden
/Pate:In

01

Step 04

Sofort Hausliste

Step 05

Neu: Spender-
Journey

Nutzer erhält 
Attribut Spender.

AZ fundraising services GmbH & Co. KG



IN PARTNERSCHAFT MITPROJEKTTRÄGER FÖRDERER

DAS TOOL



Das Tool: SendinBlue

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Automation

E-Mail Builder SMS
Marketing

Chat Funktion Facebook Ads



SendinBlue vs. Hubspot

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Kriterium Hubspot SendinBlue

DSGVO Konform Nein Ja

CRM System Ja Ja

Automation Ja Ja

Social Media API Ja Ja

Chat-Funktion Ja Ja

Chat-Bot Ja Nein

E-Mail-Tool Ja Ja

Landingpages Ja Ja

Blog- & Content-Tools Ja Nein

SEO-Tools Ja Nein



IN PARTNERSCHAFT MITPROJEKTTRÄGER FÖRDERER

SENDINGBLUE

KONTAKTE HINZUFÜGEN



Kontakte in SendinBlue (CRM System)

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Step 01

Step 02

Step 03

Step 03



Zielgruppenattribute SendinBlue

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Spender

Spender-Kampagne-Xy

Spender-Shop

Spender-Interesse

Pate-AllgemeinA-Newsletter

Patenjourney-kein-Abschluss

Patenjourney-kein-Interesse
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SENDINGBLUE

E-MAIL VORLAGE ERSTELLEN



E-Mail Vorlagen erstellen

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Step 01Übersicht

Grundeinstellungen

• Name der Vorlage

• Am besten den Namen 

der Journey und für 

welchen Schritt die E-

Mail ist

• Betreff

• Kann personalisiert 

werden

• Preheader

• Tracking Parameter etc.



E-Mail Vorlagen erstellen

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Step 02

Step 03

Drag & Drop -
System



E-Mail Vorlagen erstellen – Beispiel DLRG

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Beispiel E-Mail DLRG
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SENDINGBLUE

AUTOMATION EINRICHTEN



Automationen

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Übersicht Workflow

Workflow erstellen



Automationen

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Step 01

Step 02

Step 03

Step 04



Automationen

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Step 05

Step 06

Step 07
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SENDINGBLUE

DLRG JOURNEY



Journeys-Aufbau neuer Newsletter Abonnent 
(Beispiel)

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

NL
Anmeldung

Sofort Willkommen8 
Stunden 

nach 
Step 01

Double 
Opt-In

Step 01

2 Tage 
nach 

Step 02

Step 02

Weiter
E-Mail

Step 03

3 Tage 
nach 

Step 03

Weiter
E-Mail

Step 04

3 Tage 
nach 

Step 04

Weiter
E-Mail

Step 05

Sofort

Liste XY

Step 05

Nutzer erhält 
Attribut Liste XY.

Nutzer 
spendet

Nutzer erhält 
Attribut Spender.



Beispiel Journey DLRG in SendinBlue
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Reporting Journey in SendinBlue
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ABSCHLUSS & FAZIT



Abschluss & Fazit

AZ fundraising services GmbH & Co. KG

Durch gezielte Journeys, auf Basis der Life-Cycle-Stages 

der Kontakte, sowie der zuvor definierten Touchpoints, 

erreichen wir schneller und effizienter unsere 

Fundraising Ziele hinsichtlich Upselling und Crossselling 

sowie generellem Wachstum. 
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VIELEN DANK

VON SABINE UND PASCAL

SABINE.WAGNER-SCHAEFER@BERTELSMANN.DE /PASCAL.WIESE@BERTELSMANN.DE


