Inhaltsverzeichnis

1 EiNflhrung ... i i e e e 11

1.1  EinSpaziergang durchdie Markenwelt .......... ... 11

1.2 EineReiseindiedigitale Welt ..o e 18
Corporate ldentity .......coviiiiiiiiiiiiiiiiii ittt 29

2.1 Corporate Behaviour . ......o.uiii e e e e 29
2.1.1  Gemeinsames Unternehmensverstandnis ........... ...t 30
2.1.2  Kultur: Garant fiir Stabilitdt und Ordnung . . ... 31
2.1.3  Diezentrale Frage nachdemWarum ..........ooiiiiiiiiiiiiiiiiinenne. 32
2.1.4  Das Unternehmen als eigene Grofle in seinerUmwelt .................coo.t. 33
2.1.5 Kommunikation als verbindendesElement ........... ...l 33

2.2

2.3

2.4
2.5

2.1.6  Starke Unternehmensidentitat: solide Basis fiir eine starke Unternehmensmarke 34

2.1.7  Corporate Behaviour als koordinierende Leitlinie.......................oo.i 36
2.1.8 WaserwartendieKunden? ... ... ... 39
2.1.9  Die Digitalisierung verdndertalles ........ ..o, 40
2.1.10  ADSAlZWEEE .ttt 41
0 I Y= VT = 43
2.1.12 Beziehungsmanagement ............o.iuiniiitin i 46
COrPOrate DESIN . .. ettt ettt ettt e 48
2.2.1  DieUnternehmensmarke ..........ouuiuiiiiii it 49
2.2.2  DieGestaltung des Markenauftritts . ...t 51
2.2.3  Strukturierung des Marken-Portfolios ...t 55
2.2.4  DieMarke als Wahrnehmungsfilter ... i 57
225  Ist-und SOU-ANALYSe . ..ot 59
Corporate COMMUNICAtIONS . ..ottt e e 60
2.3.1  Diefiinf A zur Strukturierung der Customer Journey ..............cooovvuvne... 62
2.3.2  Warum Erlebniskommunikation immer wichtigerwird ........................ 64
2.3.3  DasUnternehmenals PartnerdesKunden .............oooiiiiiiiiiiio... 65

2.3.4  Das Ziel: moglichst dauerhaft in den Képfen und Herzen der Kunden bleiben ... 66

2.3.5  GoVirall oo 68
2.3.6  KundenansprachemitPlan ...........c.oiiiiiiiiiiiii i 69
2.3.7  Erfolgsfaktor Zielgruppenkenntnis ..........cooveiuiiniiiii i, 72
2.3.8  Erfolgsfaktor Glaubwiirdigkeit ...... ... .o i 74
Cl-Management ... e 76
Cl-0rganisation . ......o.uii i e 80
2.5.1  Beteiligungder Mitarbeiter...... ... ..o 81

2.5.2 Know-how-Zentrale ..........oiuiiiiiiii e e 82



Inhaltsverzeichnis

3.1
3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

Entwicklung der Corporateldentity ..........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnn. 85
DI AUSZANESIAEE . vttt et 85
Aufstellen flir den CI-Prozess . ........o.ieintii i e 89
3.2.1  OhneVorbereitung gehtesnicht ... 92
3.22  Die Acht-I-Struktur .. ..o e 95
3.2.3  Lernenam Praxisbeispiel ..........oiiiiiiii 99
Fundierung durch Marktforschung ........ ... i et 100
3.3.1  Quantitative Marktforschung ... 100
3.3.2  Marktbeobachtung tiber die digitalen Medien .............. ...l 103
3.3.3  Systemgestiitzte Markforschung ... 106
3.3.4  Qualitative Marktforschung ... ... ... 110
3.3.,5  Wann bieten sich welche Methode und welches Verfahrenan? ................. 116
3.3.6  DreiFragen —drei ANtworten ... ...t 118
3.3.7  Lernenam Praxisbeispiel ..........oiiiiiiiii e 119
Systemunterstiitzung nachinnenundaullen ... 122
3.4.1  Das Social Intranet: Basis flir den internen Austausch .................... ... 122
3.4.2  Customer Relationship Management (CRM) ..........ciiiiiiiinineineninen.. 123
3.4.3  Lernenam Praxisbeispiel ...t 130
Digitalisierung: die RiSIKEN ... ...t e 131
351 ProphylaXe . ... 132
3.5.2  Die Datenschutz-Grundverordnung ...........co.ouiiiiiiiiiiiiiiiinen.. 137
3.5.3  Kundenvertrauen gewinnen und bewahren ........... ... .o, 139
3.5.4  Shitstorms, negative Publicity&Co. ... ...t 140
3.5.5  Sicherheitsbeauftragte und -architektur .......... ... ... i 143
3.5.6  Lernenam Praxisbeispiel ..........ouuiiiiiii 144
Verstandnis fiir die Kunden entwickeln ....... ... i 146
3.6.1  Erkenntnisse der modernen Hirnforschungnutzen ........................... 147
3.6.2  Erlebnisstrategie alSANSatz ... .. ... 156
3.6.3  VonRollen-und Selbstkonzepten ... 161
3.6.4  DasKundengehirn liebt Vereinfachungen ........... ... .. ... il 167
3.6.5  Strukturen helfeninderVerarbeitung ... 170
3.6.6  Zielgruppen-Persona .. ......uui it 174
3.6.7  Lernenam Praxisbeispiel ........ ..ot 178
Schritt Nr. 1: Initialisieren des Corporate-ldentity-Prozesses ...............ccovvvini... 181
3.7.1  Exkurs: Skalierbarkeit der MaRnahmen .......... ..., 184
3.7.2  Lernenam Praxisbeispiel ...... ..ot 188
Schritt Nr. 2: Implementieren des Corporate-ldentity-Prozesses ................c.oooenn. 190
3.8 1  Teambildung ..ot 190
3.8.2  WeiterentwicklungderPersona .........c.ooiuiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiae, 192
3.8.3  Virtuelle TEamS .. v ittt 197

3.8.4  Lernenam Praxisbeispiel ...... ... 198



Inhaltsverzeichnis | 9

3.9

3.10

3.11

3.12

3.13

3.14

Schritt Nr. 3: Innovieren der Corporate Identity .........coooiiii i 200
3.9.1  POSITIONIEIUNG . oottt e 200
3.9.2  Die ArChety PN e 204
3.9.3  Systematischer Einsatz des Instrumentariums ............... i, 207
3.9.4  Ein handlungsleitendes Versprechen ......... ... i 211
3.9.5  Dieldentity Card .. ...t 213
3.9.6  Lernenam Praxisbeispiel ..........ouuiiiiiiiii 217
Schritt Nr. 4: Installieren der Corporate Identity ... 221
3.10.1  Markenstruktur . ...o. oo 222
3.10.2  Corporate DeSIZN ...ttt e 224
3.10.3 Variation des AuftrittsindenMedien ........ ... i 229
3.10.4 Lernenam Praxisbeispiel ..........ouuiiiiiii 230
Schritt Nr. 5: Infiltrieren der Corporate Identity ... 232
3111 Bildwelten ... 232
3.11.2  Website-Gestaltung ... ..o 236
3.11.3  Soziale Medien ...t 243
3114 TYPOGIafie .« .ttt 249
3.11.5 Klangdesign und Ansprache weitererSinne .............cooiiiiiiiiiienen.. 251
3.11.6 Social Media Guidelines ......... ..ot 253
3.11.7  Design-Baukasten .. ... 255
3118 JOUMEY Card ..ottt ettt e et e 256
3.11.9 Content-Management ..... ... i 260
3.11.10 Dierichtigen Medien ...t e 264
31111 NEWS ROOM ot i i e 269
3.11.12 Lernenam Praxisbeispiel ..........oueiiiiiii i 270
Schritt Nr. 6: Internalisieren der Corporate Identity ............ ... 271
3.12.1  KUNAENreSONANZ MESSEN ..t uttet ettt et e et a et eaee e eeaenns 271
3.12.2 DiePersonlichkeitderMarke ....... ..o 281
3.12.3  Von Daten zu KUNdenWisSsen ..........ouuiuiiniiniit i eieaieanenne. 284
3.12.4  Systematisch zum Erfolg . ......oni it 285
3.12.5 Lernenam Praxisbeispiel ..........ouuiiiiii e 288
Schritt Nr. 7: Inkorporieren der Corporate Identity ... 289
3.13.1 Kampagnenkernidentifizieren ......... . . i 290
3.13.2 FilmeundVideos . .. ..ot 292
3.13.3  Kampagnengestaltung ....... ... 294
3134 Online-Medien .. ..ot 303
3.13.5 Orchestrierung der Mallnahmen .........oouiiiiii it 308
3.13.6 Vorgehen in den Medien zur Markenbildung ........ ... 311
3.13.7 Lernenam Praxisbeispiel ........ ..ot 315
Schritt Nr. 8: Institutionalisieren der Corporate Identity .............. ... 318
3.14.1 Derlnhaltzahlt . ... 321

3.14.2  RedaKtionsplan . ... e 323



10 | Inhaltsverzeichnis
3.14.3 Immer wieder neue emotionalisierende Inhalte ................... ... 327
3.14.4 Customer Touchpoint Management ...........ooviiiiiiiiiiiiiiniaene. 329
3.14.5 ModerationderMarke .......c.ouiiiu i 332
3.14.6  Lernenam Praxisbeispiel ........ ... 334
4 Leitfaden zur Corporateldentity ..........cciiiiiiiiiiiiiiiiiii ittt 339
Ein Anwendungsfallaus derPraxis ........c.ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeerinnnnnnns 343
5.1 Das Beispiel: Entwicklung der Corporate Identity der Hilscher GmbH ................... 343
5.1.1  Unternehmensverdnderungen ..........c.oueuononiieneaninenennanenenenn. 344
5.1.2  Zielsetzung fiir den Markenprozess ...........cc.ouiiiiieiiiininianeninen.. 345
5.2 DerMarkenprOzZess . ...ttt ettt et e e e et e e e 346
5.2.1  Anbahnungund Kick-off ...... ... i 346
522 ANAlySEPNase . . ...ttt 346
5.3 Markenstrategie . ... .u it 347
531 Grundlagen . ..ot e 347
5.3.2  Markenpositionierung .. ... ...ttt e 348
5.4  Markendesign und Tone of VOICE . ..... oottt 350
5.4.1  Designkonzeption ... ...t 350
5.42  Design-GUIEliNeS . .o .u vttt 351
5.4.3  Tone of voice und Messagingboard ....... ...t 353
5.4.4  Marken-Dokumentation ............i i 353
5.5  Markenimplementierung . ... ..o e 354
5.5 1 NI L 354
5.5.2 =T o 355
5.6 AUSBLICK ..o 355
5.7  DieIntervieWs ... 356
5.7.1  Empowering communication. Interview mit Sebastian Hilscher ................ 356
5.7.2  Corporate Identity im digitalen Zeitalter. Interview mit Jan Weller ............. 360
5.8  RESUMEE .t 368
Literaturverzeichnis ... ... 369
Abbildungsverzeichnis . ... ... .o 373

Stichwortverzeichnis ... ... o e 373



