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Der Schlüssel zum Erfolg ist professionelles Themenmanagement

Guter Content im B2B-Bereich hat es 
in sich. Er bringt Unternehmen und 
Marken ins Gespräch – analog, digi-
tal, national und international. Aber 
was ist guter Content? Was soll er be-
wirken? Wie erreicht er die richtigen 
Adressaten? Wie wird er nachhaltig? 
Es zeigt sich: Guter Content beginnt 
mit vielen Fragen. Ohne klare Ziel-
definition gibt es darauf keine Ant-
worten. 

Am Anfang steht die Definition der 
Personen, ihrer Funktionen und Be-
dürfnisse, die der Content erreichen 
soll. 

Während der technische Anwender 
sich für Leistungsdaten interessiert, 
zählen für den Betriebsleiter Stand-
zeiten und Prozesssicherheit. Der Ein-
käufer hingegen guckt nur auf die Kos-

Unternehmenskommunikation und Kreativwirtschaft

Content: Treibstoff für Marketing 
und Kommunikation bei B2B
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Wie verschiedene Marketinginstrumente perfekt zusammenspielen
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Die „Customer Journey“ als 
Navigationssystem

Es gibt kaum einen Marketingent-
scheider, der noch nicht mit dem Be-
griff in Kontakt gekommen ist: „Cus-
tomer Journey“. Für einige zählt es zu 
den „Buzz-Words“ des Marketings. 
Vielleicht schon allein deshalb, weil es 
stark mit Online-Kommunikation und 
E-Commerce verbunden ist. Der Sieges-
zug in die Köpfe der Marketeers aber 
hat gute – sehr gute – Gründe.  Denn 
die Steuerung der „Reise“ eines Kunden 
über die diversen Berührungspunkte 
einer Marke ist das praktisch anwend-
bare Modell für Kundenbegeisterung 
– auch für den Mittelstand.

In den fünf Phasen der Reise, die Kunden, 
Partner oder Mitarbeiter auf dem Weg 
zu einer erwünschten Handlung wie 
Kauf, Kollaboration oder Kontaktaufnah-
me unternehmen, erleben sie im Idealfall 
ein perfektes Zusammenspiel der ver-

schiedenen Marketinginstrumente. Im 
aufmerksamkeitserzeugenden ersten Teil 
der „Journey“ spielen Contentmarketing 
und Social Media ebenso eine Rolle wie 
klassische Medien. Soll sich anschließend 
das Interesse verstärken, kommen unter 
anderem Empfehlungsmarketing und Di-
alogmarketing ins Spiel. Tritt der Kontakt 
in die dritte Phase, in der sich der Wunsch 
nach dem Produkt bilden und konkreti-
sieren soll, werden die eigene Website, 
Corporate Publishing, Advertising und 
Broschüren wichtiger. Und ist schließlich 
der Entschluss gereift, den Wunsch in die 
Tat umzusetzen, entscheiden der „Point 
of Sale“, die persönliche Beratung und/
oder die „Usability“ des Shops darüber, 
ob aus der Absicht ein Kauf wird. Hier be-
ginnt die Extrameile, mit der man durch 
kreative Aftersales-Maßnahmen seine 
Kunden dauerhaft so begeistert, dass sie 
profitable Wiederkäufer werden. 

Die „Customer Journey“ ist das Modell, 
mit dem Marketing für den Mittelstand 
gedacht werden muss – gleichgültig, ob 
es um den Verkauf von Produkten, die 
Wirkung der Arbeitgebermarke oder die 
Suche nach Partnern geht.  Was zählt, ist 
nicht mehr nur die möglichst effiziente 
Lösung einer konkreten Aufgabe. Was 
Marken wirklich erfolgreich macht, ist die 
orchestrierte, auf Kundenbedürfnisse ab-
gestimmte Kommunikation in jeder Pha-
se der „Customer Journey“. Jene Marken, 
die ihr Navigationssystem auf diese Reise 
perfekt eingestellt haben, wird man an 
jedem „Touchpoint“ erkennen. Sie wer-
den sich für Kunden besser anfühlen, ra-
scher Kontakt in Kauf verwandeln und 
nachhaltige Begeisterung auslösen.   

Bernd Steinbrecher,
Geschäftsführender Gesellschafter der 
POWER+RADACH werbeagentur
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