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BRAND EXPERIENCE THEMA INFORMATION UND TELEKOMMUNIKATION

Das positive Kundenerlebnis im Fokus:
Wie Sunrise Brand Experience lebt

Um in der Informations- und Telekommunikationstechnik wirkungsvoll die Erfahrbarkeit der

Produkte und der Marke im Sinne der Brand Experience umzusetzen, muss zugleich praktisch

und asthetisch gedacht und gehandelt werden.

DANIELA BELAID

Manager Strategic Brand
Communication, Sunrise

Sunrise verfolgt konsequent die Strategie ei-
ner bestmoglichen Kundenorientierung: Wir
sind {iberall dort présent, wo unsere Kunden
uns erwarten. Dies gilt auch fiir unseren Auf-
tritt an Messen und Veranstaltungen. Es ist
flir uns gerade im Business-Bereich sehr
wichtig, den Puls der Kunden zu fiihlen und
Présenz zu zeigen, um die Kontakte herzu-
stellen und zu pflegen. Im Bereich der Privat-
kunden stellen wir hingegen fest, dass die
Relevanz von Messen und Veranstaltungen
weiter zuriickgeht und der Austausch ver-
mehrt auf Social Media Networks und virtu-
ellen Plattformen stattfindet. In diesen Be-
reichen ist Sunrise vermehrt aktiv. In diesem
Zusammenhang spielt die klassische Wer-
bung fiir die Brand Experience eine zentrale

Rolle; aber auch taktische Massnahmen, die
das Produkt erklaren, sind nicht wegzuden-
ken. Der Kunde soll auf allen Kanélen ange-
sprochen und abgeholt werden — sei es mit-
tels Werbung in den Medien, auf Plakaten in
der Offentlichkeit oder in den Shops. So in-
vestiert Sunrise zur Verbesserung des Kun-
denerlebnisses u.a. kontinuierlich in den
Ausbau der Sunrise Center: Zu den bestehen-
den Shops kommen weitere eigene Verkaufs-
stellen dazu, um landesweit moglichst fla-
chendeckend prasent und nah am Kunden zu
sein. Damit schafft Sunrise bis Ende Jahr 40
neue Stellen fiir die personliche Kundenbera-
tung in den neuen Sunrise Center.

Werbung, die {iber den Verkauf hinausgeht

Generell wichtig ist eine integrierte Kommu-
nikation, die sich von der Werbung bis zum
Point of Sale, also dem Shop selbst, durch-
zieht. Dies bedeutet, dass diese auch {iber
den Moment des Verkaufs hinaus immer
noch wieder zu erkennen ist, damit die Bot-
schaften nicht verwiassern. Der Schliissel fiir

Sunrise Center: Eine integrierte Kommunikation zieht sich von der Werbung bis zum Point of Sale.

=%

eine erfolgreiche Umsetzung sind dabei vor
allem auch motivierte Mitarbeitende, gut ge-
schultes und engagiertes Personal, sowohl in
den Shops als auch im Call Center. Generell
iiberall dort, wo es Kontaktpunkte zu den
Kunden gibt, ist es wichtig, dass alle das po-
sitive Kundenerlebnis im Fokus haben. Der
Kunde soll ein gutes Gefiihl haben, wann im-
mer er mit Sunrise in Kontakt kommt.

« Networking und person-
liche Kundenpflege auf
Events sind im Business-
Bereich wichtige Mittel der
nachhaltigen Kundenbin-

dung. »

Die Kommunikationspolitik seitens der Mar-
ketingkommunikation von Sunrise besteht
darin, die Kunden sowohl iiber klassische Me-



dien als auch tber direkte Kanéle
wie Dialog-Marketing und
iiber die eige-

nen Verkaufskanile zu informie-

ren. Events und Messen spielen dabei eine
unterstiitzende Rolle. Betrachtet man dabei
die Gewichtung von Fachmessen und Publi-
kumsmessen im Marketing-Mix, beschrédnken
wir uns auf einige wenige Messen, zumeist
Publikumsmessen. Diese sind fiir uns wichtig,
um die Marke Sunrise zu etablieren.

Unterschiedliche Zielgruppen fokussieren

Klare Unterschiede gibt es natiirlich auch,
wenn es um die unterschiedlichen Zielgrup-
pen geht. Insbesondere bei Live-Marken-
events wie Kunden- und Fachanldssen im
Vergleich zu einer klassischen Werbekam-
pagne oder zur Onlinewerbung. Im Business-
Bereich spielen Kunden- und Fachanldsse
eine wichtige Rolle, wahrend im Privatkun-
denmarkt klassische Werbekampagnen effek-
tiver sind. Online ist in beiden Bereichen kein
Leitmedium, wird aber unterstiitzend einge-
setzt. Im Business-Bereich kann, vor allem
durch Networking und personliche Kunden-
pflege, auf Events eine nachhaltige Kunden-
bindung erfolgen. Daher gehen auch auf
Messen die Darstellung von Produkten und
der Dialog mit den Kunden Hand in Hand
und spielen in gleichem Masse eine Rolle.
Der Erfolg von Messen und Events ist dabei
durchaus messbar, gerade im Business-Be-

Sunrise auf der Erfolgsspur

Sunrise ist die einzige private Telekom-
munikationsanbieterin der Schweiz, die
alle Bereiche der Telekommunikation ab-
deckt: Mobile, Festnetz und Internet —
und voraussichtlich ab Ende 2011 auch
IPTV. Als grosste private Telekommunika-
tionsanbieterin hat das Unternehmen sei-
ne positive Entwicklung im ersten Halb-
jahr 2011 fortgesetzt. Beim operativen
Ergebnis (EBITDA) verzeichnete Sunrise
im ersten Quartal 2011 eine markante
Steigerung auf CHF 141 Millionen.
Gleichzeitig erhohte sich die Kundenba-
sis auf 2,95 Millionen, was in erster Linie
auf den Zuwachs von 141800 Kunden im
Bereich Mobilfunk zurtickzufiihren ist
und einer Zunahme von 3,3 % entspricht.
Im Geschéftskundenbereich verzeichnete
Business Sunrise nach dem Launch des
neuen Sub-Brands zu Beginn des Jahres
einen sehr erfreulichen Start.

reich. Daher spielen sie fiir Sunrise eine nicht
unerhebliche Rolle. Die Teilnahme an Mes-
sen oder das Sponsoring von Events sind
zwar auch immer ein Mittel des Imagetrans-

fers. Die Frage aber, ob dieses

Unterfangen mit
klassischer Werbung
nicht oder nur mit mehr
Aufwand zu bewerkstelli-
gen ist, muss differenziert
betrachtet werden. Messen
und Sponsoring allein genii-
gen nicht. Wir sehen diese Kom-
munikationsinstrumente als unter-
stiitzende Massnahmen, aber nicht als
Leitmedien. Klassische Werbung (TV, Print,
Plakat und Kino) lasst sich nicht wegdenken
und ist immer noch das effektivere Instru-
ment, um ein Image aufzubauen oder weiter-
zuentwickeln.

« Wir mochten als Sunrise
wiedererkannt werden. »

Gerade auch fiir das lifestyle-orientierte,
junge Publikum, aber auch ganz allge-
mein kommt dem Markenauftritt in
Form des Messestandes und die gesamte
Préasentation des Unternehmens nach
aussen eine besondere Bedeutung zu. Der
Markenauftritt spielt eine zentrale Rolle;
wir mochten als Sunrise wiedererkannt wer-
den und unsere Werte vermitteln. Wichtig
sind die Sicherstellung eines einheitlichen
und konstanten Auftritts sowie die Vermitt- [V

lung unserer Markenwerte. Gepflegtes und ¢ =y
geschultes Personal, Corporate Sound — das M E S s E AU FT R I TT E y
alles sind Bausteine, die einen einheitlichen D I E DAS Z I E L P U B LI KU M
TREFFEN

State-of-the-Art bei Material und Design reichen heute
nicht mehr, um ein anspruchsvolles Eventpublikum in

den Bann zu ziehen oder an einer Messe aus der Masse
herauszuragen. Dazu braucht es einmalige Konzepte

und kreative Ideen, die aus dem Standard etwas ganz
Besonderes machen. Deshalb erhalten Sie bei Expo Media
in jedem Fall ein Unikat, das auf Ihre individuellen Vor-
stellungen und lhre Zielgruppe zugeschnitten ist. Ob
Projektierung, Eventkonzeption oder fertiger Messestand:
Expo Media sorgt fiir tiberraschende, massgeschneiderte
Losungen, die |hr Publikum begeistern werden und Besucher
gerne etwas langer verweilen lasst.

und positiven Gesamteindruck vermitteln.
Der Messestand soll auffallen und auf die
Zielgruppe der Messe ausgerichtet sein.

Marketing entwickelt sich weiter
Marketing-Events hingegen haben fiir Sun-
rise mittlerweile an Bedeutung verloren. Sol-
che fithren wir praktisch nicht mehr durch.
Zuvor hatten sie aber sicherlich die Veranke-
rung der Marke und den Imageaufbau zum
Ziel. Dafiir waren Marketing-Events auch
durchaus sehr bedeutsam. Denn Events tra-
gen generell zum Imageaufbau bei, wenn
man sich auf gezielte Massnahmen konzen-
triert und fiir etwas steht. Wichtig ist, dass
man sich nicht verzettelt. Lieber weniger, da-
fiir gezielt, je nach zur Verfiigung stehendem
Budget natiirlich.
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