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~Trends

in der Unternebmens- und

‘Kundenkommunikation

Die Medienlandschaft hat sich in den letzten Jahren komplett verandert.
Neue Kanale (Stichwort: WhatsApp), neue Endgerate (Stichwort: Phablet) und
neue Medienformate (Stichwort: Magalog) bieten dem Kunden noch mehr Infor-
mations-, Dialog- und Bestellkanale und weitere Zugange zum Unternehmen. Das
Rezeptions- und Leseverhalten des Kunden ist mit dem Mediennutzungsverhalten
friherer Tage nicht mehr zu vergleichen. Zusatzlich scheinen bestimmte klassi-
sche Kommunikationswege ausgedient zu haben. Experte Alexander Schell fasst

die relevantesten Trends zusammen.

1) Digitale Kommunikation nimmt weiter zu

Das Kommunikationsverhalten der Verbraucher verandert sich
weiter in Richtung des digitalen Dialogs. Alle sozialen Gruppen
und Altersschichten sind erfasst.

» Multitasking und ,,Second Screen*

2) Crossmedial

Ausgeldst durch die vielen neuen Social-Media-Kanéle und die
mobilen Technologien ist die Kundenkommunikation gepragt
vom Wunsch nach schnellen und ortsungebundenen Reakti-
onsmoglichkeiten mit einer freien Wahl der Kanéle.

» durchgdingige Multichannel-Strategie

3) Personlichere Note

Die individualisierte Ansprache von Zielgruppen wird zum
wichtigsten Erfolgsfaktor der Unternehmenskommunikation.
Doch die Qualitdt der Kundendatenbanken lasst immer noch
zu wiinschen tbrig!

» neue Zielgruppensegmentierungen, Community-Strategi-
en

4) ,,Marchen-Marketing*

Storytelling - die ganze Welt wird in Geschichten, Bildern und
Symbolen erzdhlt. Sie sind interessant, unterhaltsam, span-
nend, packend und beziehen Erfahrungen ein.

« sinnstiftende ,,Storys*

5) Customer-Communication-Management
mit innovativen Technologien und neue Pro-
zessstrukturen im Unternehmen

Dialogféhigkeit gehort zu den zukinftigen Kernpflichten des
Kommunikationsmanagements. Ohne dialogorientierte Lo-
sungen sind Customer-Communications in Zukunft nicht mehr
denkbar.

» Datenbanken und webbasierte Steuerungssysteme

6) Communication Rooms und Content Hubs
verhindern Redundanz

Die Explosion und der Facetten-Reichtum der zu vermitteln-
den Inhalte erfordern unternehmensseitig die Konzentration

auf eine organisatorische Einheit zum
Steuern und zur Verteilung des Content.
Vorbild fiir die Unternehmen sind die
»Newsrooms* klassischer Zeitungs- und
Zeitschriften-Redaktionen.

» zentrale ,,Content Competence Center*

7) Moderne Effizienz-Nachweise

Eine neue Messbarkeit anhand von medienformattypischen
Erfolgsparametern, den sogenannten Key-Performance-Indi-
cators (KPIs), wird Einzug in die Kommunikations-abteilungen
halten.
» Echtzeit-Messung mittels Kommunikationsprozess-Tra-
cking

8) Young-Global-Communicators

Die neuen medienaffinen Fiihrungskrafte sind jung, gut aus-
gebildet, in internationalen Unternehmen tétig und damit auf
der ganzen Welt unterwegs.

» Medien- und Kommunikationskompetenz als Schliissel-
qualifikation

9) Neue Absatzchancen: mobiles Internet
und ,,Location Based Services*

Die Migration vom Festnetz auf das Mobilfunkgerat liegt schon
seit Jahren stark im Trend. Der schriftliche Kundendialog erfor-
dert eine konsequente Ausrichtung auf das mobile Kommuni-
kationsverhalten.

» Kombination verschiedener ,,mobile Services“

10) Tablet-PCs revolutionieren den Vertrieb

Mit den vertretbaren Preisen wachst auch die Attraktivitat der
neuen Systeme vor allem in AuRendienst-Organisationen. Als
Prasentationstool - lber die Anbindung an die Zentrale - be-
kommt der Kunde quasi in Echtzeit Angebotsalternativen und
Preisbeispiele.

» ,,Tablet-Publishing“

11) Printmedien als Appetizer in exklusiven
Communitys

Kunden-Zeitschriften, Héndler-Magazine, Mitarbeiter-Gazet-
ten, Nachhaltigkeits- und Geschaftsberichte oder Corporate

Books - das Business-to-Business-Corporate-Publishing-An-
gebot ist breit gefachert. Fihrungskrafte wollen weiterhin
Printmedien nutzen, obwohl sie auf allen anderen, vor allem
digitalen Medienkanalen unterwegs sind.

» wertige Executive-Communication

12) Social-Media-Marketing intensiviert Kun-
denbeziehungen

Social-Media-Plattformen werden zum natiirlichen Bestand-
teil des Kommunikationsmixes und damit Teil aller interakti-
ven Geschéftsprozesse.

» mehr Authentizitdt, Offenheit und Ehrlichkeit, schnelle Re-
aktionszeiten

13) Mobiler Endgerate-Hype verlangt Quali-
tatscontent

Ein radikales Umdenken bei der Produktion von Inhalten (Text,
Illustration, Grafik, Bilder) ist gefordert, da das Mediennut-
zungs- und Rezeptionsverhalten der User vollig neu ist.

» kreative Darstellungsformen und emotionale Inhalte-Ver-
mittlung

14) Medien-Architekten

Modernes Content-Marketing und Corporate-Publishing ver-
langen nach einer Uberpriifung der Positionierung und der
Kommunikationsstrategie.

» Communication-Trendscout“ und ,,Content-Marketing-Ma-
nager*
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