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Kommunizieren

In Zeiten extrem hoher
Informationsiiberflutung
durch unterschiedlichste
Werbekampagnen und
-formen wird es fiir Unter-
nehmen immer schwieriger,
die richtige Ansprache fiir
ihre Kunden zu finden.
shape up befragte sechs
namhafte Unternehmen der
Branche, wie sie mit ihren
Kunden kommunizieren...

Siegfried Manz

Welche Art der
Kommunikation pflegen Sie
mit Ihren Kunden?

Welche Kommunikationsmittel
setzen Sie dabei ein?

Wie hdufig kommunizieren Sie
mit Thren Kunden?

Welches sind die wichtigsten
Ziele Ihrer
Kommunikationsstrategie?

Wer ist im Unternehmens fiir
den Bereich der externen
Kommunikation verantwort-
lich?

Welche Besonderheiten prak-
tizieren Sie in der
Kommunikation mit Ihren
Kunden?

D ihope o T

Wie sprechen Sie i

Verdnderungen auf den Markten wie auch in
den Mediensystemen sowie gesellschaftliche
Trends fiihrten im letzten Jahrzehnt zu einer
volligen Umorientierung in den theoretischen
Konzepten des Marketing und im praktischen
Kommunikationsmanagement der Unterneh-
men. Fazit: Der Verkdufermarkt ist l@ngst zu
einem Kaufermarkt geworden. Unternehmen,
die bislang bestimmt haben, wann, mit wem,
in welcher Form und {iber welches Medium
welche Botschaften vermittelt wurden, miis-
sen sich nun vermehrt auf Kommunikations-

Harry
Mutschler,

prozesse einstellen, die der Kunde steuert. In
Mérkten, die von den Kunden dominiert wer-
den, kann eine einseitige Kommunikation
nicht mehr erfolgreich sein, denn Kunden ha-
ben - vor allem auch tber neue Medien wie
Internet — einen offenen Zugang zu Informa-
tionen.

Die verdnderten Voraussetzungen schlagen
sich auch in der Ansprache an den Kunden
nieder. Zwei Weisheiten schreiben Kommuni-
kations-Experten deshalb jedem Unterneh-
mer ins Stammbuch:

Anja Wolf,




strategien.gxd:strategien.qxd 07.04.10 20:39 Seite 5

1. Texte miissen attraktiv

und verstandlich sein.

0Ob Geschéftsbrief, Broschiire oder Werbe-
botschaft: Wer nicht auf verstandliche und
attraktive Darstellung groRten Wert legt,
kann nicht davon ausgehen, dass seine
Botschaft so ankommt, wie sie beabsichtigt
war. Ein Kunde akzeptiert nur Kommunika-
tionsformen, die ihn personlich anspre-
chen, ihm helfen und seinen Nutzen meh-
ren. Botschaften miissen nicht nur rational
wahrgenommen werden - sie miissen auch

Thomas Wedekind

Welche Art der
Kommunikation pflegen Sie
mit Ihren Kunden?

Welche Kommunikationsmittel
setzen Sie dabei ein?

Wie haufig kommunizieren Sie
mit Ihren Kunden?

Welches sind die wichtigsten
Ziele Ihrer
Kommunikationsstrategie?

Wer ist im Unternehmens fiir
den Bereich der externen
Kommunikation verantwort-
lich?

Welche Besonderheiten prak-
tizieren Sie in der
Kommunikation mit Ihren
Kunden?

mit Ihren Kunden?

tiberzeugen. Dazu ben&tigt man Texte, die
auch emotional wahrgenommen werden.

2. Versprechen Sie nichts,

was Sie nicht halten kdnnen.

Ein Unternehmen kommuniziert mit dem
Ziel, Wettbewerbsvorteile zu erlangen, sich
glaubhaft, kompetent und kundenfreund-
lich zu prasentieren. Aber Vorsicht: Wer
verspricht, was er nicht halten kann,
kommt schnell in Teufels Kiiche. Unzufrie-
dene Kunden kdnnen dem Unternehmen
betrdchtlich schaden. Wahrend ein unzu-

Wolfgang
Moosleitner

Kommunizieren

friedener Kunde laut der Berliner Kommu-
nikationsberatung ,commatext.com” im
Schnitt flinfzehn weiteren (potenziellen)
Kunden von seinen schlechten Erfahrun-
gen berichtet, teilt ein zufriedener Kunde
seine positiven Erfahrungen dagegen nur
dreimal mit.

Die wichtigsten Instrumente der Kunden-
Kommunikation (laut commatext.com):

b Direkter personlicher Kontakt b Telefon-
gesprach b Schriftverkehr b Kundenzeit-
schrift b Informationsdienst oder -brief b
Unternehmensdarstellung » Imagebro-
schiire b Fachartikel b Buchrezension b Ta-
gungsbeitrag

Oliver Kurzrock

ouriness QTN




