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Hase oder Igel?

Wie Kl die Ko unikation verandert

Klnstliche fntelligenz (KI) in der Kom-
munikation avanciert gerade von der
KU¥ zur Pflicht. Das ist auch dringend
notwendig, denn die Zielgruppen selbst

VON GABRIELE HORCHER

in Endverbraucher muss sich nicht erst {iber seine Kommunikationsstrate-

gie klar werden, bevor er KI zu seinem Vorteil einsetzt. Er probiert einfach

die neuen Tools oder Features aus, die ihm etwa Google, Apple, Facebook

oder Amazon (GAFA) anbieten. Durch sein Smartphone ist er in der Lage,
seine Kommunikation mit Unternehmen quasi auszulagern. Mit ,,Google Duplex* ist
in den USA bereits heute ein digitaler Assistent fiir Konsumenten im Einsatz, der zur
Terminvereinbarung beim Friseur oder Handwerker anruft oder im Restaurant einen
Tisch reserviert. Endverbraucher nutzen also schon KI, um zu kommunizieren. Dage-
gen haben viele Familienunternehmen noch deutlichen Nachholbedarf.

Der Kaufer ist schon da

Durch Technologien wie Text-Mining vereinfacht der Verbraucher seine Recherche
nach relevanten Informationen, die ihn privat oder beruflich interessieren. Wenn er
etwa ,,Google News* nutzt, surft er nicht mehr auf einzelnen Medien- oder Unter-
nehmensseiten. Die Zielgruppe wird mitunter so verwohnt, dass sie selbst viel weni-
ger recherchiert. Fiir Familienunternehmen bedeutet dies, dass es immer schwieriger
wird, die Aufmerksamkeit der Zielgruppe weiterhin auf die eigenen Botschaften zu
lenken.

Es sind nicht nur die Endverbraucher, die die klaren Vorteile der KI fiir sich nutzen.
Auch die Einkaufsabteilungen riisten auf. Bei der Suche nach geeigneten Lieferanten
wird inzwischen nach weit mehr als nur nach den passenden Produktspezifikationen
Ausschau gehalten. Friither hat sich der Einkauf gegebenenfalls nur die Bilanz eines
Zulieferers angeschaut. Inzwischen recherchieren, strukturieren und bewerten Kls
die gesamten Rahmenbedingungen, die einem Unternehmen, auch auf den Druck
seiner Kunden hin, wichtig sind: das Umweltbewusstsein des Zulieferers, seine Hal-
tung zu Menschenrechten, politischen Themen und Sicherheitsaspekten bis hin zum
Fiihrungsstil auf Vorstandsebene.



Kauf- und Verkaufsverhalten

Vor nicht allzu langer Zeit hat sich das Kaufverhalten schon
einmal grundlegend durch das Internet geindert. In den ver-
gangenen 20 Jahren haben viele Unternchmen dadurch Markt-
anteile und Umsiitze eingebiifit. Viele sind sogar noch heute
{iberrascht, dass bisherige Strategien und Inhalte nicht mehr
funktionieren. Sie wollen nicht erkennen, dass das Internet
mehr als nur eine Visitenkarte im Netz ist. Es ist die Basis
fiir eine nie zuvor gekannte Markttransparenz. Die echemals
markentreue Zielgruppe hat heute vollig andere Informations-
und Recherchemdglichkeiten und eine viel gréBere Auswahl.
Entsprechend ist eine tendenziclle Wechselwilligkeit an die
Stelle alter Markenbindungen getreten. Den Unternehmen, die
hier den Anschluss verpasst haben, war es zu viel Arbeit, Fo-
ren, Social Media und Bewertungen im Auge zu behalten und
aktiv zu bespielen. Sie haben geglaubt, es aussitzen zu konnen,
als GAFA & Co. die Auffindbarkeit ihrer Prisenzen und In-
formationen im Web beschnitten haben. Sie haben weder die
Technologie Internet noch das Verhalten ihrer Zielgruppe aus-
reichend beobachtet und analysiert, und sie haben nicht recht-
zeitig auf das geiinderte Kaufverhalten reagiert: mit einem ge-
anderten Verkaufsverhalten.

Die zwei Herausforderungen der Kl

Damit sich Familienunternechmen nicht erst mithsam auf ein
verindertes Kundenverhalten einstellen miissen, sollten sie es
kontinuierlich beobachten und dieses Wissen mit den neuen ei-
genen strategischen und technologischen Méglichkeiten kom-
binieren. Denn es kommen gleich zwei Herausforderungen auf
die Kommunikatoren zu. Nicht nur dass sie sich ausgiebig mit
moglichen eigenen KI-Kommunikationsszenarien beschif-
tigen miissen, zugleich sollten sie erforschen, welche Infor-
mationsbediirfnisse bestehen und welche Anwendungen ihre
Zielgruppe schon jetzt oder in absehbarer Zukunft einsetzt. Zu
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wissen, wonach eine Lieferanten- oder eine Endverbraucher-
KI sucht und wie sie es bewertet, ist schon der erste Schritt,
um geeignete Antworten auf deren Fragen zu geben. Setze ich
mich nicht damit auseinander, was meine Zielgruppe an digi-
talen Informationen braucht, kann die groBartigste Kl-unter-
stiitzte Kampagne vollkommen ins Leere laufen.
Zusammenfassend kann man sagen, dass Familienunternehmen
nicht abwarten, sondern handeln miissen. Verantwortungsbe-
wusste Unternehmer sollten ihre Kommunikationsabteilungen
jetzt dazu befihigen, an der Zukunft ihrer Kommunikation
zu arbeiten. Es gilt, Zeit und Ressourcen zur Verfiigung zu
stellen. Branchenverbénde sowie Messe- und Kongressveran-
stalter bieten hiufig Vortrige und Workshops zu den diversen
Trendthemen an. Natiirlich sind auch Inhouse-Workshops oder
die Beauftragung von Beratern moglich.

Tipp: Kl-Interessierte finden eine Audio-Version des Artikels
in voller Lange, umgesetzt mit der KI Amazon Polly, unter
» www.moeller-horcher.de/hase-oder-igel/ m

KURZ VORGESTELLT

Die Kommunikationsagentur Moller Horcher steht flir lang-
jahrige Erfahrung und umfassendes Know-how im Bereich
PR, Content Marketing und Lead Management. |hre Spezi-
alitat sind die komplexen Themen in der Business-to-Busi-
ness-Kommunikation von IT- und Hightech-Unternehmen.
Die Agentur setzt, wenn es sinnvoll ist, selbst kinstliche In-
telligenz in ihrer Arbeit fir Kunden ein. Auf Wunsch werden
auch Workshops durchgeflihrt, um im Unternehmen Eng-
passe in der Kommunikation und Lésungsansatze durch Kl
zu definieren.

» www.moeller-horcher.de
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