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Vom Papst und der Digitalisierung
— Auf die Zielgruppe kommt es an

o Botschaften verankern und realisieren: Wie Sie auch bei inhaltlich

schwierigen Themen Commitment erzeugen.

o Personalisieren: Wie Marken durch die geschickte Nutzung von Daten

Botschaften digital verbreiten.

0 Marke bewahren: Wie Sie eine Marke zielgruppenkonform inszenie-

ren, ohne den Kern zu verwiassern.

Das Thema ,Botschaft vermitteln” ist fiir Marken eine
tagliche Herausforderung. Gingige Regeln der Kom-
munikation, wie Klarheit und Konsistenz sind bekannt.
Auch dass Botschaften kurz, pragnant und lebendig auf-
bereitet deutlich leichter erinnerbar sind, ist nicht neu.
Wie kann eine Marke aber kritische Botschaften erfolg-
reich vermitteln — z. B. ein vermeintliches Fehlverhalten
erklaren oder Fehler offenlegen? Wie sorgt der Marken-
fiihrer fiir das erforderliche Commitment innerhalb sei-
nes Teams, wenn es beispielsweise darum geht, gewohnte
Verhaltensweisen zu verdndern oder ein neues strategi-
sches Ziel einzufiihren? Und welche Herausforderungen
existieren online bei einer zielgruppenkonformen Kom-
munikation?

Der folgende Beitrag fokussiert zwei Felder der Kommu-
nikation, die eine besondere Chance bieten, Botschaften
im Sinne der Marke zu vermitteln, aber auch ein hohes
Risiko mit sich bringen, die Marke zu verwissern oder
das Image zu schidigen.

Reden ist Gold

Im vergangenen Monat hielt Papst Franziskus eine beein-
druckende Rede vor dem US-Kongress. Ganz unabhingig
von den Inhalten lassen sich bestimmte Verhaltenswei-
sen hervorragend auf das Vermitteln von Botschaften im
unternehmerischen Kontext tibertragen. Diese fiinf Leit-
planken helfen Thnen, wenn es darum geht, Verainderun-
gen einzufiihren, Ziele der Markenfithrung zu verankern
oder kritische Themen 6ffentlich zu kommunizieren.

1. Vorbereitende Signale unterstiitzen die Glaub-
wiirdigkeit.

Passend zu den Aufforderungen seiner Rede verzichtete
Franziskus auf ein opulentes Mahl und fuhr nicht in ei-

ner Limousine, sondern in einem spritsparenden Klein-
wagen zum Kapitol. Wenn Sie Botschaften glaubhaft
vermitteln mochten, sollten Thre Handlungen zu die-
sen Botschaften passen - idealerweise schon im Vorfeld.
Menschen glauben, was sie erleben und nicht, was sie
horen.

2. Mit der Zielgruppe vor Augen die passende
Perspektive wahlen.

Papst Franziskus vertrat seine kontrare Botschaft, vergli-
chen mit der gelaufigen Meinung der Zielgruppe, sehr
deutlich. Er setzte kommunikativ gezielt an den Werte-
vorstellungen der Zielgruppe an und verhinderte so eine
Ablehnung und ein inhaltliches Aussteigen der Zuhorer-
schaft gleich zu Beginn. Kommunikation sollte stets ziel-
gruppenkonform sein - insbesondere, wenn Sie wichti-
ge Botschaften vermitteln méchten, ist es entscheidend,
sich in die Zielgruppe hineinzuversetzen, um ein blofes
Beschallen zu vermeiden.

3. Gemeinsamkeiten schaffen eine vertraute Basis
und verbinden.

Der Papst zitiert nahezu die US-amerikanische Verfas-
sung und verweist auf sich sowie auf die vielen anwe-
senden Menschen, deren Familiengeschichten durch
Einwanderung geprigt sind. Diese Gemeinsamkeiten
verbinden und sorgen fiir eine hohere Akzeptanz, ab-
weichende Meinungen zuzulassen und zuzuhoren. Ein
Stiick ,Wir”-Gefiihl“entsteht, das ein spiteres Commit-
ment wahrscheinlicher macht.

4. Die Leistung des Gegeniibers anerkennen und
wertschdtzen.

Franziskus hebt die geleisteten Anstrengungen, die sich
mit seinen Aufforderungen decken, hervor und wiirdigt
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so die bisherigen Erfolge. Die Anerkennung des bisheri-
gen Weges fordert wiederum die Akzeptanz der Zuhorer
und setzt einen Anreiz, diesen Weg motiviert weiter zu
gehen. Die notige Handlungsbereitschaft wird gestérkt.

5. Stimme und Sprache kraftvoll einsetzen.

Papst Franziskus sprach mit einfachen Worten und
machte seine Punkte mit Bedacht und sehr viel Finger-
spitzengefiihl kraftvoll deutlich. Die Macht der Wort-
wahl ist nicht zu unterschitzen. Eine gut vorbereitete
Einleitung kann das Ergebnis eines Meetings durch den
richtigen Fokus deutlich verbessern, genau wie ein klug
gesetztes Reslimee einen weniger werthaltigen Tag mit
den richtigen Ziindfunken versehen kann.

Insbesondere im Rahmen von Verdnderungs- und In-
novationsprojekten haben wir die Erfahrung gemacht,
dass hier entscheidende Erfolgsfaktoren verborgen lie-
gen, um fiir das erforderliche Commitment eines Teams,
Botschaften aufzunehmen und umzusetzen, zu sorgen.
Es bedarf der strukturierten Vorbereitung und Disziplin
durch die Markenfiithrung, um diese Potenziale zu heben
und nicht blof eines schnellen Mitarbeiter-Rundbriefes
oder ungeplanten Statements zu Verdnderungen.

Botschaften digital variieren

Eine neue Herausforderung der Markenfithrung im Rah-
men der Kommunikation von Botschaften liegt in den
Moglichkeiten digitaler Touchpoints. Wir haben eine
neue Stufe des Informationszeitalters erreicht, in dem
Marken Daten fiir digital personalisierte Botschaften
und Angebote nutzen kénnen und iiber Online-Targe-
ting eine Markeninszenierung und Interaktion pro Ziel-
gruppe moglich wird. Neue Technologien und digitale
Verbindungen zwischen Marke und Mensch er6ffnen
ein breiteres Feld. Statt jedem Kunden eine Geschichte
zu erzdhlen, konnen individuell relevante Inhalte kom-
muniziert werden, die im Zeitpunkt der Nutzung inte-
ressant sind. Um sich nicht zu verzetteln, sondern die
gewtinschte Botschaft zu vermitteln, haben sich drei Leit-
planken im Rahmen unserer Projektarbeit als erfolgsent-
scheidend herausgestellt:

1. Die Zielgruppen maoglichst gut kennen.

Um Individualinformationen zu verbreiten, ist ein ge-
naues Analysieren der unterschiedlichen Zielgruppen
erforderlich. Nur tiber das Kennenlernen der Zielgrup-
pen konnen spitze Kommunikationsstrategien entwi-
ckelt werden. ,Kennen” bedeutet, dass Sie sich gewahr
sind tber die typischen Nutzergewohnheiten und nicht
bei einer demografischen Beschreibung der Kunden ste-
hen bleiben. So kdnnen Marken bei unterschiedlichen
Zielgruppen komplett unterschiedlich auftreten und auf
Kundenverhalten mit unterschiedlich geschalteten In-
halten, Bannern, Anzeigen oder platzierten Produkten
reagieren.
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2. Die Zielgruppenansprache konsequent
iibertragen.

Haben Sie eine digitale Strategie der Zielgruppenanspra-
che entwickelt, sollten die Erfolgsmuster auch auf ande-
re Touchpoints tibertragen werden. Anfanghaft ist dies
zum Beispiel durch digitale Werbeflachen in Supermark-
ten oder durch verdnderte Platzierungen von Angeboten
am POS, je nach Tageszeit, zu erkennen. Die Herausfor-
derung besteht hier im Aufbau der nétigen Infrastruktur,
um die relevanten Daten tiberhaupt zu erheben, zu nut-
zen und miteinander zu verkniipfen.

3. Die Marke insgesamt nicht aus dem Auge
verlieren.

Uber allen Ansprachestrategien steht immer noch eine
Marke. Es ist wichtige Aufgabe der Markenfithrung, trotz
der personalisierten, facettenreichen Mafinahmen, die
Markenidentitdt insgesamt aufrechtzuerhalten und den
Rahmen der Kommunikationsschwerpunkte zu be-
schreiben. Definieren Sie wesentliche Leitplanken, die
den Kern der Marke zusammenhalten und sicherstel-
len, dass das Markenimage in der Gesamtwahrnehmung
nicht iberdehnt oder verwissert wird, sondern ein stim-
miger Gesamtauftritt erhalten bleibt.

Fazit

Marken vermitteln permanent Botschaften, ob sie wol-
len oder nicht und wenn nicht verbal, dann nonverbal
tiber Formen, Farben, Kunden, Platzierungen, Umge-
bungen und vielerlei Einflussfaktoren mehr.

Das Motto ,Einer fiir alle”, das heif3t ein Mailing fiir die
gesamte Datenbank oder eine Kampagne fiir alle Kun-
den, ist in der Markenkommunikation immer weniger
erfolgversprechend. Wenn Botschaften vermittelt wer-
den sollen, braucht es Individualisierung, um aus dem
Rauschen der Informationen und Neuigkeiten heraus-
zutreten.

Insbesondere in der digitalen Welt sollten Botschaf-
ten aktuell, inhaltlich passend und visuell ansprechend
sein. Aktuell bedeutet dabei nicht unbedingt aktuell in
der Presse, sondern aktuell relevant fiir die Zielgruppe —
das kann auch jeden Abend die ,Gute-Nacht-Geschich-
te” oder jeden Samstagnachmittag das Thema ,Fuf$ball”
sein. Inhaltlich passend heifit, dass die Botschaft in den
jeweiligen Kontext der Zielgruppe tibersetzt wird und
letztlich auch visuell ansprechend in attraktiven und
tbersichtlichen Anwendungen aufbereitet ist. Mit den
richtigen Daten an der Hand, konnen Marken so ein
Stiick Kontrolle im Internet zuriick gewinnen. Damit tat-
sdchlich kommuniziert wird, was Sie mochten und wie
Sie es mochten.
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