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Arbeitsbericht des Prisidiums

Das Jahr neigt sich dem Ende zu. Das Prasidium des fnma blickt auf zahl-
reiche Initiativen zurtick und plant aktiv die Schwerpunkte 2018.

Vernetzungsgespréache Die Préasidiumstreffen finden seit heuer jeweils an einem Standort eines

Vereinsmitglieds statt, um dem Wunsch nach besserer Vernetzung nach-
zukommen. So haben Mitglieder der jeweiligen Institution direkt die Mog-
lichkeit, Fragen, Ideen, Kritik und Wunsche personlich an das Prasidium
zu richten. Wir bedanken uns an der Stelle nochmals herzlich bei den Ver-
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Personas, Kundenreise, Erlebnispunkte und Marketing-Mix

Bildungsverantwortliche haben haufig ein eher schwieriges
Verhaltnis zum Marketing. Bildung ist ja kein Produkt wie eine
Waschmaschine oder ein Auto, sondern ,an und fur sich wert-
voll“. Bildungsmarketing wird daher entweder als Uberfllssig
betrachtet oder aber auf Angebots-Flyer und Kurskataloge re-
duziert. Dahinter steht haufig ein verengtes Verstandnis von
Marketing als ,Werbung®. Dabei hat auch der Begriff ,Marke-
ting‘ eine historische Entwicklung hinter sich und wurde im-
mer wieder anders gefasst (Esch, Herrmann & Sattler, 2011,

>4

S. 1-3). Fur Bildungsanbieter/innen wie Schulen, Hochschu- Catistr e Laier

len, freie Weiterbildungsanbieter/innen oder Unternehmens-
interne Weiterbildungsbereiche beinhaltet Marketing zweierlei:

e die Ausrichtung der Bildungsorganisation (und des Leistungsportfo-
lios) am Markt und an den Anforderungen relevanter Anspruchsgrup-
pen sowie

e die systematische Wirkung in diesen (internen oder externen) Markt
zugunsten der eigenen Bildungsorganisation bzw. des eigenen An-
gebotsportfolios (vgl. Bottcher u. a., 2010, online Zusatzmaterialien,
S. 6)

Vor dem Hintergrund der fortschreitenden Digitalisierung unserer Lebens-
und Arbeitswelten verandert sich nicht nur die Art und Weise, wie Bildungs-
dienstleistungen erbracht und genutzt werden. Bekannte Schlagworte
hierzu sind beispielsweise ,Lernen am Arbeitsplatz®, ,Micro-Learning®
,mobiles Lernen® oder ,personalisiertes Lernen®. Es andert sich auch die
Art und Weise, wie die Anbieter/innen von Bildungsdienstleistungen auf
der einen und Kundinnen/Kunden bzw. Nutzer/innen der Dienstleistungen
auf der anderen Seite interagieren: Webauftritte, Weblogs, Webinare, On-
line-Demos bzw. Testzugange, mobile Apps etc. sind relevante Stichworte
hierzu.

Vor dem Hintergrund dieser Veranderungen ist es fur Bildungsverantwort-
liche sinnvoll, die Erlebnisreise ihrer Kundinnen/Kunden bzw. Nutzer/innen
genauer in den Blick zu nehmen, auf positive und negative Erlebnispunkte
abzuklopfen und auf dieser Grundlage die Erlebnisreise bzw. die Erlebnis-
punkte (neu) zu gestalten bzw. zu Uberarbeiten.

Die nachfolgende Wissensstruktur zeigt zentrale Gestaltungselemente,
die im Folgenden erlautert werden.
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Abbildung 1: Erlebnisreise und Ressourcen zur Gestaltungs (Quelle: Meier 2017)

Zunachst ist es sinnvoll, eine Bestandsaufnahme zur aktuellen Auspra-
gung der Kundenerlebnisreise und zu damit verbundenen Herausforderun-
gen zu erstellen. Wie erfahren potenzielle Kundinnen und Kunden / Nutzer/
innen von den verfugbaren Angeboten / Dienstleistungen? Wie kdnnen
sie auf diese zugreifen? Was erleben sie bei der Nutzung der Angebote /
Dienstleistungen?

Im Anschluss daran ist es sinnvoll, auf die Kundinnen/Kunden bzw. Nut-
zer/innen zu schauen und diese genauer zu verstehen. Hier hat sich das
Konzept der ,Persona‘’ bewahrt (z. B. Lanzerstorfer 2015). Welche typi-
schen Personae von Kundinnen und Kunden / Nutzer/innen kénnen un-
terschieden werden? Was erleben diese jeweils an den verschiedenen
Erlebnispunkten wie z. B. beim ersten Besuch der Webseite, dem ersten
Antwort-E-Mail auf eine Informations-Anfrage, beim Ausfullen des Online-
Anmeldeformulars, beim ersten Aufruf der Lernplattform, beim ersten Ein-
treffen im Seminarraum, bei der ersten Begegnung mit der Trainerin oder
dem Trainer / der Lernbegleiterin oder dem Lernbegleiter, beim ersten Auf-
ruf der mobilen Lernapp, bei der ersten Bearbeitung eines Auftrags, beim
ersten Absolvieren eines Selbsttests zur Standortbestimmung, beim He-
runterladen der Teilnahmebestatigung, beim Versuch, ein Badge (Abzei-
chen) mit dem eigenen Linkedin-Profil zu verknlUpfen, etc. Dabei knnen
die Erlebnisse der verschiedenen Personas durchaus unterschiedlich sein.
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Auf der Grundlage eines guten Verstandnisses der aktuellen Auspragung
der Kundenreise und der Erlebnispunkte kann deren zielorientierte Weiter-
entwicklung in Angriff genommen werden. Hier kommen die klassischen
Gestaltungselemente des Marketing-Mix ins Spiel: Was genau sind die
Leistungselemente, die zum Angebot gehdren, welche Varianten gibt es
und welche Neuerungen bieten diese? Wie wird das Angebot / die Dienst-
leistung kommuniziert? Wie sieht die preisliche Gestaltung aus (Rabatte,
Zahlungsmodalitaten, Zahlungsfristen etc.)? Welche Personen werden zur
Umsetzung des Angebots / der Dienstleistung eingesetzt und in welcher
Verbindung stehen diese Personen zur Zielgruppe? Wo kdnnen die Nut-
zer/innen das Angebot / die Dienstleistung nutzen? Uber welche Plattfor-
men kann wann auf welche Ressourcen zugegriffen werden? Wie ist z. B.
ein Kurszentrum erreichbar, wie sind

Gebaude und Raume ausgestattet?

Wie ist das Angebot / die Dienstleis-
tung auf Arbeits- bzw. Zeitplane der
Nutzer/innen ausgerichtet bzw. in
diese eingepasst?

Zum Markting gehort auch ein Mar-

swiss competence centre for innovations
in learning (scil) bietet im Rahmen sei-
ner Zertifikats- und Diplomprogramme
zu Bildungsmanagement jahrlich ein Mo-
dul zum Thema “Bildungsmarketing” an.
Die nachste Durchfuhrung findet im Marz

keting-Controlling. Eine weitere Auf- 2018 statt. Mehr dazu unter
gabe fur Bildungsverantwortliche www.scil.ch/weiterbildung

besteht dementsprechend darin, die
Zielorientierte Umsetzung der Ge-
staltung von Erlebnisreisen und Erlebnispunkten zu Gberprifen. Hier sind
geeignete Erfolgskenngrossen zu definieren und diese dann auch regel-
massig zu Uberprufen.
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