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#Sales

Human Experience – die menschliche Dimension, die

gerade in der digitalen Welt wichtig ist, wird sich 2020

weiter durchsetzen. Steff Neukam, Managing Director

von Bloom, erklärt uns in seinem Trend-Statement,

wieso das so ist und wie B2B Marketer die menschliche

Komponente weiter stärken können.

Neben Agilität und Digital Upskilling geht es vor allem

um Sinn, Vertrauen, Partizipation und Nähe zum

Kunden. Aus Customer Experience wird sich die Human

Experience entwickeln. Es wird das Jahr der „Human

Experience“ - gestaltet durch digitale Tools: Marken, egal

ob B2C oder B2B, sollten in ihrer Interaktion mit Kunden

einen „human touch“ nicht verlieren und beim Design

von Services und Produkten den Benutzer mitberücksichtigen.

In Dialog mit der Zielgruppe treten
Digitalisierung darf nicht nur mit einer guten User Experience gestaltet sein,

sondern muss die viel größere Human Experience im Auge behalten. Totale

Reibungslosigkeit als Ideal digitaler Services ist strategisch

danebengeschossen. Das nächste Level der Customer Experience ist eine

Balance zwischen Harmonie und Disharmonie, zwischen Sehnsucht und

Belohnung. Diejenigen, die den Flow zwischen Über- und Unterforderung

bewusst planen und gestalten, werden mit Kundenloyalität und einem zutiefst

menschlichen Alleinstellungsmerkmal im Einheitsbrei der digitalen Welt

belohnt werden.

Steff Neukam ist Managing Director von

Bloom. (Bild: Bloom / Jan Rasmus Voss)

Steff Neukam –Bloom

„Aus Customer Experience wird sich die Human

Experience entwickeln“
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Insbesondere dieser Trend, sich für ein besseres Verständnis der

Kundenbedürfnisse nicht nur auf Big Data beziehungsweise Verhaltensdaten zu

verlassen, sondern direkt mit potenziellen Zielgruppen zu sprechen

beziehungsweise in den Dialog zu treten spricht uns aus der Seele.

Jeder Kontaktpunkt zählt
Wenn wir uns über eine Marke informieren, ist zum Beispiel die Website nur ein

Touchpoint auf der Customer Journey unter vielen. Auf unserer Kundenreise

gehört zur Customer Experience jeder Kontaktpunkt des Unternehmens dazu.

Diese wirken sich auf unsere Markenwahrnehmung aus und sollen aus der

Sicht des Unternehmens positiv auf die Customer Experience einzahlen.

Zumindest auf den Owned Media Kanälen sollte die Marke also bitte stets

erkennbar und erlebbar sein. Wenn die Kundenwünsche und -bedürfnisse bei

der Informationsaufnahme sogar übertroffen werden, ist es wahrscheinlich,

dass die Marke unentbehrlich wird.

marconomy.de ist eine Marke der Vogel Communications Group. Unser gesamtes Angebot lnden Sie hier

Bloom ist die agile Kreativagentur, die ihren Kunden jeweils ein individuelles

und maßgeschneidertes Set-up aus Generalisten und Spezialisten bietet. Mit

70 festen Mitarbeitern an den Standorten München und Nürnberg begleitet

die Agentur ihre Kunden in der B2B- und B2C-Kommunikation umfassend:

von der Strategie über den Brand Purpose und die Umsetzung bis zur

Steuerung der kompletten Implementierung in digitale und analoge

Kommunikationskanäle.
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