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In den letzten Jahren haben sich die Erwartungen von Kunden an Produkt, Preis und Dienstlei-
stungen maßgeblich verändert und gesteigert. Mit dem wachsenden Anspruch ist der Kunde 
selbst ein anderer geworden; er ist selbstbewußter, fordernder und bestimmender.  
 
Der Kunde verlangt einen Mehrwert, der über die herkömmlichen Marktleistungen hinausgeht 
und betrachtet jegliche Zusatzleistung als entscheidendes Kaufkriterium. Die Kundenkommuni-
kation wird somit zu einem wichtigen Differenzierungsmerkmal für Unternehmen gegenüber 
Markt und Wettbewerb. 
 
Neben der neuen Stellung des Kunden zeigt sich zudem eine Veränderung der Machtverhältnis-
se im Markt des 21. Jahrhunderts. Statt treuer Kunden, dominieren zunehmend wechselbereite 
Kunden. Der Kunde hat sich von einer Markenloyalität, hin zu einer Typenloyalität entwickelt. 
Hat er früher immer Marke X gekauft, heißt das nicht, daß er das wieder tut. Im Gegenteil, der 
Anbieter muß den Kunden jedes Mal wieder neu überzeugen.  
 
Durch die mobile Vernetzung sind diese einerseits willig ihre Meinung zu Produkt- und Marken-
qualitäten online mit anderen zu teilen, andererseits werden sie jedoch von immer mehr Informa-
tionen überflutet. Für Unternehmen bedeutet das: der Informationsvorsprung wird immer gerin-
ger und einseitige Massenkommunikation somit ineffizient. 
 
Um das Überleben eines Unternehmens während dieser Herausforderung zu sichern, neue Kun-
den zu gewinnen sowie bestehende Kunden zu halten, ist eine effiziente Kundenkommunikation 
unabdingbar. Diese faßt sämtliche kommunikative Maßnahmen eines Unternehmens zusam-
men, welche einen dauerhaften, interaktiven Informationsaustausch zwischen dem Unterneh-
men und potentiellen sowie aktuellen Kunden ermöglichen. 
 
In der Kundenkommunikation wird unterschieden zwischen den Bereichen des Marketings und 
PR sowie der zwischenmenschlichen Kommunikation mit dem Kunden. Während Marketing- und 
PR-Instrumente verkaufsunterstützend und markenaufbauend eingesetzt werden, wird die zwi-
schenmenschliche Kommunikation genutzt, um direkte Kundengespräche qualitativ zu steigern.  
 
Durch Kundenkommunikation soll die öffentliche Wahrnehmung und Markenbekanntheit eines 
Unternehmens erhöht werden. Das vorranginge Ziel ist dabei nicht, den Kunden zum Produkt-
konsum zu überzeugen, sondern vielmehr seine Akzeptanz in Bezug auf Entscheidungen des 
Unternehmens zu stärken. So kann Vertrauen beim Kunden geschaffen werden, um eine länger-
fristige wie auch positive Kundebeziehung herzustellen, zu pflegen und auszubauen. 
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Exposé 

Mit dieser Studie werden Trends in der Kundenkommunika-
tion vorgestellt, die sich aufgrund des technologischen 
Wandels und der Veränderung der Anwendungs– und Nut-
zungsgewohnheiten der Kunden ergeben. Die Studie um-
faßt dabei Bespiele aus dem B2C– als auch B2B-Bereich.. 
 
Mit Hilfe dieser Studie wird der Wandel in der Kundenkom-
munikation aufgezeigt, der die Erfüllung der Anliegen und 
Präferenzen der Kunden in den Mittelpunkt stellt  Dabei 
kann es sich um einen ökonomischen, sozialen oder kultu-
rellen Kontext der Kunden handeln.  
 
Schwerpunkt der Studie bildet die Frage, welche Strategien 
und Konzepte in der Nutzung von Kanälen den Kommuni-
kationsbedürfnissen der Kunden am besten gerecht wer-
den können. 
 
Außerdem wurden im Rahmen der Studie die Veränderun-
gen in der Kundenkommunikation  vor dem Hintergrund 
einer Vielzahl neuer technologischer Möglichkeiten geprüft 
 
Für die Erstellung der Studie wurden zudem Angebote und 
Lösungen in der Kundenkommunikation vor dem Hinter-
grund einer Vielzahl neuer technologischer Möglichkeiten 
untersucht. 
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