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VIELSEITIG ANBINDBARES CRM

NEUES'

FUR DIE KOMMUNIKATION

Im Sommer 2021 fand das
renommierte Miinchner Volks-
theater ein neues Zuhause unweit der
Theresienwiese. Zeitgleich zum Umzug
in den beeindruckenden Neubau
wurden auch im Bereich der digitalen
Publikumskommunikation tiefgreifende
Veréanderungen umgesetzt.

ten kulturellen Institutionen der bayerischen Landeshaupt-

stadt. 1983 in seiner heutigen Form gegriindet residierte es
iiber 30 Jahre in einem vom Bayerischen Fuf3ballverband gemie-
teten Gebdude. Da dieses jedoch immer weniger den Anspriichen
eines modernen Kulturbetriebs geniigte, wurde Ende 2017 ein
Neubau in Auftrag gegeben. Weniger als vier Jahre spater war die
neue Spielstatte bereits fertiggestellt - ohne zeitlichen Verzug und
im definierten Kostenrahmen. Schon im Oktober 2021 wurde die
Er6ffnung des neuen Hauses gefeiert.

D as Miinchner Volkstheater zahlt seit Jahren zu den wichtigs-

Piinktlich zum Umzug und der architektonischen Modernisierung
entsprechend wollte das Team des Volkstheaters auch die Kom-
munikation mit den Besuchern auf ein neues Fundament stellen.
Sophie Fleckenstein, zustandig fiir digitales Marketing und Kom-
munikation im Theater, beschreibt die Ausgangssituation im Kun-
denmanagement. Das war sozusagen dreigeteilt: Fiir die Verwaltung
der Kontaktdaten gab es eine Datenbank, daneben ein separates
Ticketing-System und fiir den Newsletter-Versand einen exter-
nen Dienstleister. ,Diese dreifache Datenhaltung ohne passende
Schnittstellen brachte natiirlich einige Probleme mit sich, allem
voran beim Datenschutz”, erinnert sich Fleckenstein.

Ein Muss: DSGVO-Konformitat

Um Funktionalitdt zu zentralisieren und Kontakte effizient sowie
sicher zu verwalten, sollte ein vielseitig anbindbares Customer-
Relationship-Management-System (CRM) eingefiihrt werden. ,Uns
war klar, dass wir unsere Gaste in Zukunft besser erreichen und die
Kommunikation moglichst spezifisch gestalten wollten”, so Fle-
ckenstein. ,Um Kontaktdaten effektiv fiir das Marketing und die
Kommunikation nutzen zu kénnen, braucht es aber entsprechende
Tools.” Die konkreten Anforderungen galt es im ersten Schritt zu
definieren, wobei DSGVO-Konformitat als Muss gefordert war.
,Deswegen miissen sich Double-Opt-ins einwandfrei durchfiihren
und abbilden lassen”, macht Fleckenstein deutlich. ,Aufferdem
wollten wir ausschlieflich mit Anbietern arbeiten, die ihre Software
in Deutschland hosten.”

Aufgrund der Zusammenarbeit mit dem regionalen Ticketservice
»Miinchen Ticket” wurde zudem Wert auf eine gute Konnektivitat
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zu anderen Systemen gelegt. Insbesondere
eine Schnittstelle zur Business-Intelligence-
Losung (BI) , Kulturplanner” war dabei essen-
ziell. Auflerdem gibt es spezifische Heraus-
forderungen fiir Theater und Kulturbetriebe,
die man nur mit einer gewissen Erfahrung
kennen kann, beispielsweise bestimmte
Buchungsvorgiange.

Schnelle Entscheidung

Nachdem man {iber den guten Draht zum
,Kulturplanner” auf die E-Marketing-Suite
der Wilken Software Group aufmerksam
geworden war, ging alles ganz schnell. Auf
eine erste Kontaktaufnahme im Juni 2021
folgte bereits wenige Wochen spater der
endgiiltige Zuschlag fiir jenen Dienstleister.
»,Im Zuge unserer Anfrage wurde uns das
CRM umfassend vorgestellt und wir konn-
ten konkret besprechen, wie bisher im Haus
gearbeitet wurde und wo wir hinwollen”,
erinnert sich Fleckenstein. Der Funktions-
umfang und die verschiedenen Features der
Software hitten dabei ebenso tiberzeugt wie
die Branchenkenntnis des Softwarehauses.

Der Startschuss fiir die Implementierung
fiel noch im Spatsommer 2021. Da es sich
um eine webbasierte Software-as-a-Service-
Losung (SaaS) handelt, war dafiir spezielles
IT-Fachwissen im Hause notig. Parallel dazu
fiihrte der Software-Lieferant innerhalb kur-
zer Zeit mehrere Workshops durch, um das
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Strahlende Geslchter anlisslich der
Eriffnung Mitte Oktober 2021: Miinchens
Kulturreferent Anton Biebl, Intendant
Christian Stiickl und Biebls Vorginger
Hans-Georg Kiippers (v.1.).

Team des Volkstheaters mit dem System
vertraut zu machen. Dank der zu dieser
Zeit entspannten Pandemiesituation und
unter Einhaltung aller Vorsichtsmafinah-
men konnten hier Grundkenntnisse tiber
die Software wieder personlich vermittelt
werden. Ein zusatzlicher Online-Workshop
ermoglichte der Belegschaft des Theaters
zudem, das neue CRM-System auf ihren
eigenen Gerdten zu testen.

Einige Monate spiter zieht Sophie Flecken-
stein ein positives Zwischenfazit, denn das
tagliche Arbeiten mit der CRM-Suite funk-
tioniere ,wirklich gut”: ,, Unsere Newsletter
haben z.B. schon jetzt eine durchschnittliche
Offnungsrate von 45 Prozent.” Auch das all-
gemeine Datenmanagement verlaufe prak-
tisch reibungslos: ,Nach dem anfanglichen
Import mussten wir erstmal eine umfassende
Datenbereinigung vornehmen, das ist ganz
klar. Aber das ging relativ unkompliziert
und schnell tiber die Bithne.” Auch der inte-
grierte Einladungsassistent wird bereits rege
genutzt. So konnen etwa Pressevertreter
und VIPs eine Premiereneinladung einfach
mit einer Zu- oder Absage beantworten. Ein
Klick gentigt.

Nichtsdestotrotz gibt es noch manches zu
tun. Mit der Implementierung der Schnitt-
stellen zum BI-System und zur Ticketing-
Software stehe ein wichtiger Projektmei-
lenstein kurz bevor, sagt Fleckenstein: ,Die
Schnittstelle wird gerade noch eigens fiir
uns programmiert. Erst mit ihr konnen wir
das integrierte Tool zum automatisierten
Versand individualisierter Info-Mailings nut-
zen, da es Daten aus dem Ticketing-System
braucht.” «

" CHRISTOPH BUCK, BERTHOLD WESSELER

Sophie Fleckenstein

Alter: 32 Jahre

Ausbildung und Werdegang: Studium
der Kulturwissenschaften (B. A.) und
Theater- und Orchestermanagement
(M. A.), anschlieBend Online-Kommu-
nikation, Pressearbeit und Content-
Redaktion am Schauspiel Frankfurt und
Residenztheater Miinchen, seit Mai 2021
als CRM-Projektleitung und -Strategin
am Miinchner Volkstheater

Derzeitige Position: Digitales Mar-
keting und Kommunikation, Miinchner
Volkstheater

KURZ UND KNAPP

In unserem Haus spielt die Infor-
mations- und Kommunikations-
technologie (ITK) ...

... eine stetig wachsende Rolle

in allen Abteilungen: von der
Digitalisierung der Personalpla-
nung und der Organisationsab-
laufe bis hin zum datenbasierten
Empfehlungsmarketing.

In unserer Branche muss IT-seitig in
der Regel am meisten ...

... in den Aufbau zeitgemafer
Strukturen investiert werden.

Die notwendigen Mittel vorausge-
setzt wiirde ich ...

... sofort die bestehenden ITK-
Strukturen ausbauen und um
alle denkbar moglichen Optio-
nen erweitern.

Von ITK-Anbietern fiir den Kultur-
betrieb erwarte ich, dass ...

... branchenspezifische Beson-
derheiten bekannt sind und
berticksichtigt werden — keine
Selbstverstandlichkeit.

Optimaler Support zeichnet sich
dadurch aus, dass ...

... alles moglich gemacht wird,
um das meiste aus der Technolo-
gie herauszuholen. Die Funktio-
nalitat der Software hangt direkt
mit dem Support zusammen. +]
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