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6.3.2.2 Schritt 2: Homogene Kontaktstrategie gestalten

Zur Sicherstellung einer homogenen Kontaktstrategie sollte zuerst unter-
nehmensweit Konsens iiber einen einheitlichen Unternehmensauftritt an
allen Kontaktpunkten und tiber die Auflen- und Innendarstellung des
Unternehmens bestehen. Die Ubereinkunft diirfte erreicht sein, wenn bzgl.
mehrerer Komponenten Einigkeit herrscht (Abbildung 6.18).3%

Komponenten Leitfragen

Strategie Gibt es eine eindeutig formulierte Kundenkontaktstrategie, die die zentra-
len Inhalte, Kundensegmenten/-gruppen, Mafinahmen und Instrumente
definiert?

Positionierung Sind die Kontaktmanahmen an der angestrebten Qualititspositionie-
rung orientiert?

Konsistenz Besteht eine Ubereinkunft zur Ausgestaltung der Inhalte und Formen
aller nach innen und auflen wirkenden Mafnahmen?

Kongruenz Ist sichergestellt, dass keine Qualitdtsversprechungen gemacht werden,
die nicht eingehalten werden kénnen?

Verbindungs- Gibt es zwischen interner und externer Kommunikation eine Verbin-

komponente dung, so dass die Einheitlichkeit in der Kommunikation wahrgenommen
wird?

Gestaltung Werden die formalen Gestaltungsprinzipien eingehalten?

Bewusstsein Herrscht im Unternehmen Klarheit {iber das Fremdbild des Unterneh-

mens, insbesondere bei den Kunden?

Kontinuitat Ist die Nachhaltigkeit der Kundenkontaktstrategie geplant und findet sie
in den operativen Prozessen Berticksichtigung?

Abbildung 6.18:  Leitfragen zur Sicherstellung eines konsistenten Unternehmensauftritts

Nach Ubereinkunft bei den Komponenten sollten allgemeingiiltige Pri-
missen aufgestellt werden, die unabhingig von der Form der Kontakt-
punkte und Kanile und deren Informations-, Kommunikations- bzw. Dis-
tributionsinhalten gelten sollen. Solche Primissen kénnen z.B. beziiglich
der Tonalitidt der Ansprache, des Selbstverstindnisses des Unternehmens,
des Verhaltens gegentiber Externen, der Gestaltung der Medien und Kom-
munikationsmittel, des Outfits und der Ausstattung der Reprisentanten
oder der Dialogfithrung mit dem Kunden festgelegt sein.



Aspekte

Priamissenbeispiele

Tonalitit der Ansprache

Selbstverstindnis des Unterneh-
mens

Verhalten gegeniiber Externen

Gestaltung der Medien und
Kommunikationsmittel

Outfits und Ausstattung der
Reprédsentanten

Dialogfiihrung mit dem Kunden

Sie oder du

von férmlich bis umgangssprachlich
von dezent bis reiflerisch
Fachsprache oder laienverstindlich

eher solide oder humorvoll
seriés oder lissig
konservativ, traditionell oder jung, innovativ

von unaufdringlich bis offensiv

eher beflissen umsorgend oder auf Augenhéhe bera-
tend

von selbstbewusst bis devot

wertvoll oder schlicht
eher plakativ oder informativ
auffillig oder dezent

eher uniformiert oder leger
pragmatisch oder modisch
Fahrzeugmarke und -klasse

leitend oder beantwortend
eher sachlich oder charmant
verkiuferisch iiberredend oder beratend

Abbildung 6.19: Aspekte und Primissen in der Kontaktgestaltung

Im Weiteren gilt es eine Strategie der »Integrierten Kundenkontakte« zu
erarbeiten, wobei diese interne und externe Anforderungen umfasst (Abbil-

dung 6.20).39
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Anforderungen Konkrete Beispiele
Interne Verbesserte Abstimmung in der Wechselseitige Information tiber
Integration Zusammenarbeit verschiedener Kontaktmafinahmen.
Abteilungen im Unternehmen. Informationen tiber Marktreaktio-
Die unterschiedlichen Abteilungen nen miissen an die entsprechenden
verfligen tiber relevante Informatio- ~ Stellen weitergeleitet werden.
nen (z.B. Management, Marktfor-  Ausreichend analytische Zahlen.
schung, Controlling, Presse etc.).
Externe Koordination mit all jenen Markt-  Kontakte und Abstimmungsmecha-
Integration teilnehmern, die mit dem Unter-  nismen (Schulungen, Arbeitsge-

spriche), insbesondere bei Unter-
nehmen mit vielen AuRenstellen.

nehmen zusammenarbeiten (z.B.
Agenturen, Berater, Hindler). Alle
Marktbeteiligten miissen inhaltlich
dhnliche Argumente verwenden
und formal nach auflen einheitlich
auftreten.

Abbildung 6.20: Anforderungen an integrierte Kundenkontakte

Die operative Steuerung der »integrierten Kundenkontakte« erfolgt tiber
ein Multikanalmanagement. Primdres Ziel des Multikanalmanagements
muss es sein,

e dass die Kunden iiber alle Kanile eine einheitliche Sicht auf das
Unternehmen bekommen (one face to the customer) und

e dass das Unternehmen eine einheitliche Sicht auf den Kunden
bekommt (one face of the customer).4°

Beim Managen der Kontakte geht es also nicht nur um die konsistente
Form und inhaltliche Verkniipfung, sondern vor allem um die systemati-
sche Vernetzung zwischen den Kanilen. Das Ziel hierbei ist, dass jeder
Kanal in die Lage kommt, die Inhalte und Daten von anderen Kanilen in
die eigenen kommunikativen Aktivititen einzubeziehen und darauf Bezug
zu nehmen. Hierfiir ist eine systemseitige Unterstiitzung erforderlich, die
bei der Planung und Anpassung der IT-Systeme (siehe Kapitel 77) bertick-
sichtigt werden muss.

Je nach Kompetenzrahmen und Organisation des Unternehmens geho-
ren noch weitere Aufgaben zum Kundenkontaktmanagement. Zu den
bedeutenden zihlen die Standortplanung und die Kapazititsplanung. Auf
beide mochten wir an dieser Stelle nur aufmerksam machen und auf wei-
tere Fachliteratur verweisen, wenn Sie sich diesen Themen ausfiihrlich wid-
men mochten.



