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Kommunikation schafft Bindung

Erzbistum Hamburg setzt bei CRM und Kampagnenmanagement auf

Wilken E-Marketing-Suite

Ein Beitrag von Uwe Pagel

Betrachtet man die Entwicklung der
Mitgliederzahlen, verschérft sich die
Krise der katholischen Kirche zuneh-
mend. Das Erzbistum Hamburg hat
deswegen neue Wege der Kommu-
nikation gesucht, um mit den Mit-
gliedern intensiver ins Gesprach zu
kommen. Dabei setzte es in diesem
Jahr erstmals auch auf ein digitales
Werkzeug: Die E-Marketing Suite
der Wilken Software Group.

Das Erzbistum Hamburg um-
fasst die Bundeslander Hamburg,
Schleswig-Holstein und den Lan-
desteil Mecklenburg des Bundes-
landes Mecklenburg-Vorpommern
und ist damit das flichenmaBig
groBte Bistum in Deutschland.
Knapp 400.000 Katholiken leben
hier - Tendenz abnehmend, wie
auch anderswo in Deutschland.

»ochon seit Jahren tragen wir uns
mit Uberlegungen, wie wir die
Kommunikation mit unseren Mit-
gliedern verbessern konnen. Denn
von den meisten wissen wir gar
nicht, was sie bewegt oder warum
sie Uberhaupt noch in der Kirche
sind“, berichtet Andreas Waohrl,
Leiter der Stabsstelle Mitglieder-
kommunikation und Fundraising
im Erzbistum Hamburg.

Die Diskussion nahm an Fahrt auf,
nachdem im Jahr 2016 ein Prozess
gestartet wurde, mit dem sich das
Erzbistum Hamburg komplett erneu-
ern will - sowohl geistlich als auch
wirtschattlich. ,Im Kern standen da-
bei auch Fragen, welche Inhalte wir
in den Fokus stellen oder wie wir un-
terschiedliche Zielgruppen anspre-
chen wollen, wie beispielsweise die
besonders vulnerable Zielgruppe der
25-Dbis 35Jahrigen.
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Gerade wenn es um die Familien-
griindung oder den Hausbau geht,
zdhlt da oft jeder Euro. Treten diese
Menschen dann aus, um die Kirchen-
steuer zu sparen, werden anschlie-
Bend meist auch die Kinder nicht
getauft®, erklart Andreas Wohrl.

Dann kam 2019 die Veroffent-
lichung der Studie ,Projektion
2060“ des Freiburger Forschungs-
zentrums  Generationenvertrage
sowie die Aktualisierung zu Beginn
des Jahres 2021. Vor allem letztere
prognostizierte einen signifikanten
Riickgang der Mitglieder beider
groBer Kirchen.

,uns war Kklar, dass die Aussagen
dieser bundesweiten Studie auf die
Kirche hier im Norden tibertraghar
sind. Deswegen beschlossen wir,
fir die Mitgliederkommunikation
eine eigene Stabsstelle aufzubau-
en, die ich zum 1. April 2020 offi-
ziell ibernehmen durfte. Und das
kurz nach dem Ausbruch der Co-
vid-19-Pandemie®, erzahlt Wohrl.

Pfingstbrief stellt Fragen an die
Kirchenmitglieder

Zu Beginn der Arbeit stand die
Entwicklung eines neuen Kommu-
nikationskonzepts, iiber das ein
regelméaBiger Dialog mit den Kir-
chenmitgliedern aufgebaut werden
sollte. Dazu gehorte auch die direkte
personliche Ansprache. Den Auftakt
der kontinuierlichen, biografiebe-
gleitenden personlichen Ansprache
machte ein Brief des Erzbischofs
zu Pfingsten 2020 an alle der rund
290.000 katholischen Haushalte
des Erzbistums Hamburg, flankiert
durch eine eigene Website.

Unter dem Slogan ,Gutes bleibt*
stellte er den Glaubigen die Frage,
ob es etwas gibt, was sie der Kirche
mitgeben wollen und was die Kir-
che beachten soll, gerade auch vor
dem Hintergrund der Pandemie. Es
ging um die Geschichten, die die
Menschen schreiben sollten: Was

Andreas Wahrl ist Leiter der Stabsstelle Mitgliederkommunikation und Fundraising

im Erzbistum Hamburg

haben Sie in der Corona-Pandemie
erlebt? Was wollen Sie von dem Er-
lebtem in die Nach-Pandemie-Zeit
mitnehmen?

LDer Erfolg dieser ersten Aktion wa-
ren anndhernd 700 Antworten, mehr
als wir zundchst erwartet hatten.
SchlieBlich war dies nicht nur die al-
lererste Aktion dieser Art, die es im
Erzbistum Hamburg je gegeben hat,
sondern auch keine niedrigschwel-
lige Aufgabe“, berichtet Andreas
Wohrl. Schnell zeigte sich dabei,
dass diese Art der Kommunikation
nicht mit den bestehenden Bordmit-
teln umgesetzt werden kann.

»Wir haben per Post, E-Mail und
Telefon kommuniziert. Das Re-
sponse-Management erfolgte auf
Basis von Microsoft Excel, was
im Nachhinein betrachtet fur viel
Aufwand sorgte und fehleranfallig
war®, so Andreas Wohrl weiter. Was
lag néher, als zukiinftig mit einem
CRM-System zu arbeiten, denn der
Pfingstbrief sollte keine Eintags-
fliege bleiben. Fiindig wurde das
Erzbistum Hamburg schlieBlich
bei der Wilken Software Group. Die
hatte parallel das neue P/5 Finanz-
managements beim Bistum erfolg-

reich eingefiihrt. Schon bei der er-
sten Prasentation im Oktober 2020
kristallisierte sich heraus, dass
Wilken mit seiner E-Marketing-
Suite alle Anforderungen abdeckte.
Dazu gehorten neben der benoti-
gten CRM-Funktionalitit vor allem
auch die Moglichkeiten, eine profi-
lierte  One-to-One-Kommunikation
aufzubauen. Dabei ist es moglich,
die Interessenslage der einzelnen
Adressaten in die Kommunikation
einflieBen zu lassen. SchlieBlich
befindet sich die bereits erwahnte
Zielgruppe der 25- bis 35-jahrigen
in einer ganz anderen Lebenslage
als eine Studentin oder ein Rentner.

Um das System besser kennenler-
nen zu konnen, vereinbarte das
Erzbistum Hamburg zundchst ei-
nen Test fiir ein Jahr, der bei Erfolg
in eine dauerhafte Nutzung der
Wilken E-Marketing-Suite iiberge-
hen kann. Geplant sind fiir das Jahr
2021 bis zu drei Kommunikations-
maBnahmen, den Start machte ein
Fastenbrief, der punktlich zum
Aschermittwoch am 17. Februar
an alle katholischen Haushalte in
Hamburg, Schleswig-Holstein und
Mecklenburg versandt werden
sollte.

Abb.: Erzbistum Hamburg: Giuliani/ von Giese

B~




KVIIM DIALOG | Informationstechnologien

In der Fastenzeit verzichten Chris-
ten traditionell auf Dinge, die ihnen
angenehm und lieb sind. Es ist ein
freiwilliger Verzicht auf eine alltag-
liche Gewohnheit, eine bewusste
Unterbrechung des Normalen. We-
gen Corona ist der Verzicht aber
zum Normalen geworden. Also:
Auf den alltdglichen Verzicht ver-
zichten? Genau das erlaubte die
Corona-Pandemie nicht. Was aber
ging: Sich Schones vornehmen und
Plane fiir die Zeit ,,danach” schmie-
den. ,Sei gut zu dir* hie3 deswegen
diesmal das Motto, das abermals
durch eine eigene Website flankiert
wurde (https:;//www.sei-gut-zu-dir.
org)., erklart Andreas Wohrl.

Fiinf Wochen fiir den Start

Die Herausforderung: Die gesamte
Kampagne musste innerhalb we-
niger Wochen auf die Beine gestellt
werden. Denn die Entscheidung
zugunsten der Wilken E-Marketing-
Suite wurde in der zweiten Janu-
arwoche gefallt, dem Wilken-Team
blieben also nur ganze fiinf Wochen
fur die Einrichtung des Systems in-
klusive der Datenlibernahme und
dem Layout fiir das Template, also
der grafischen Vorlage fiir den posta-
lischen und E-Mail-Versand. Entspre-
chend eng getaktet war der Zeitplan:
Bereits zum 22. Januar 2021 wurden
die ersten Testdaten iibernommen,
eine Woche spdter wurden die ge-
samten Adressdaten in das System
uberspielt. Parallel dazu hat das
Wilken-Team auch das Template im
Look & Feel des Erzbistums Ham-
burg gestaltet und fiir die Inhalte des
Schreibens vorbereitet.

,Ein Vorteil war sicher, dass wir
keine Software physisch bei uns in-
stallieren mussten, sondern die bei
Wilken in Ulm gehostete Losung
direkt nutzen konnten. Das Wilken-
Team musste so auch nicht bei uns
vor Ort im Einsatz sein und wir
konnten auch die Kommunikation
weitestgehend digital abwickeln®,
so Andreas Wohrl. Trotz des Ter-

Kommunikation auf allen Kanalen tiber die Wilken E-Marketing-Suite

mindrucks konnte der Fastenbrief
schlieBlich piinktlich zum Ascher-
mittwoch verschickt werden.

Der Dialog ist aufgenommen

Mehr als 200 Vorsidtze und Plane
gingen wahrend der Fastenzeit
schlieBlich iiber die Website ein.
Ein GroBteil davon durfte mit Ein-
willigung der Antwortenden auch
dort veroffentlicht werden, so dass
ein vielféltiges Bild der Sehnsiichte
der Menschen wahrend der Corona-
Pandemie entstanden ist. Ein wich-
tiger Aspekt dabei war auch, die
E-Mailadressen der aktiven Nutzer
zu erfassen, um die kiinftige Kom-
munikation weiter digitalisieren
und vor allem auch profilieren zu
konnen. ,Papierbasierte Kampa-
gnen sind wegen des Portos und
Papiers nicht nur teuer und wenig
klimafreundlich, sie bleiben in der
Regel auch unidirektional - also
von uns an den Empféanger. Auf di-
gitalem Wege ist es viel einfacher,
in einen echten Dialog zu treten
und vor allem auch auf die jewei-
ligen Bedirfnisse des Einzelnen
einzugehen, was die kommuni-
zierten Inhalte angeht., erklart Mi-
chael Reimann, der das Projekt sei-
tens der Wilken GmbH steuerte. So
konnen beispielsweise komplette

Kommunikationsstrecken  digital
viel einfacher aufgebaut werden,
inklusive von Erinnerungs- oder
Dankesschreiben. Auch wenn die
kirchenpolitische Lage im Erzbi-
stum Hamburg derzeit unruhig ist,
will Andreas Wahrl die geplanten
Kampagnen in diesem Jahr den-
noch umsetzen. ,Gerade in der
Krisensituation ist es fiir uns als
Institution eine unverzichtbare Ba-
sis, von unseren Mitgliedern gehort
zu werden und umgekehrt auch zu
horen, was sie von uns erwarten®,
so Andreas Wohrl.

So soll die nachste Kampagne vo-
raussichtlich schon Ende Juni zu
Beginn der Sommerferien in den
nordlichen Bundesldndern gestartet
werden. Dabei bleibt die Wilken E-
Marketing-Suite das Mittel der Wahl.
»>chon der erste Testlauf hat uns ge-
zeigt, wie niitzlich so ein Werkzeug
ist. Denn es erleichtert die Kommu-
nikation immens und beseitigt so
viele Hiirden®, so sein Fazit. Und
eine weitere Kampagne ist eben-
falls fix eingeplant, auch wenn de-
ren Zeitpunkt noch nicht feststeht:
Nach Ende der Pandemie werden
alle Teilnehmer an der Fastenakti-
on daran erinnert, ihr Vorsitze und
Plane fiir die Zeit nach Corona auch
wirklich wahr zu machen.
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