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Die Verschmelzung von Kunde, Inhalt 
und Echtzeitprozessen im Unternehmen



Verständnis

 Die Chef-Etage wird 
abgeholt und 
begeistert

 Der Status Quo des 
Unternehmens wird 
analysiert

 Ein Zielbild und eine 
Roadmap wird 
entwickelt

Bereitschaft

 Das Unternehmen 
wird für die Zukunft 
richtig aufgestellt

 Es wird in die Lage 
versetzt, richtig 
zuzuhören

 Organisatorische 
Strukturen

Zentrale 
Bereitstellung

 Der Umgang mit 
Inhalten wird 
organisiert

 Die Kollaboration im 
Unternehmen wird 
digitalisiert

 Die Kunden-
Touchpoints werden 
konsistent 
sozialisiert

Funktionale 
Bereitstellung

 In verschiedenen 
Funktionsbereichen 
werden Maßnahmen 
getroffen

 HR: Die Rekrutierung 
von Talenten 
optimiert

 Service: Der Kunde 
wird stärker 
einbezogen
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Der Weg der Digitalen Transformation
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Das Management der Digitalen Transformation
 Strategie & Marke

„Wo müssen wir hin?“ 

Zielbild/ Vision

„Wie kommen wir dahin?“ 

Roadmap

„Was hat sich verändert und 
was heißt das für uns?“

„Wo stehen wir heute intern 
und extern?“ 
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Mediennutzung
verändert sich

Kunden und 
Meinungsbilder agieren

vernetzt



Social Media

company

TV
Radio

Print

Web 1.0

Cluetrain Manifest (1999) : „Markets are discussions“: 
Everyone can Everywhere and Always send and receive

Engagement = Market with customers not at them - listen, talk, sell 

year
2015 -

Das Kommunikationsmodell der Zukunft
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Global Social Media Penetration



@mikegbuck

Wie verhalte ich mich auf einer Gartenparty?
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@mikegbuck

Glauben Sie nicht?



Der Chief Listening Officer

http://www.museumwaalsdorp.nl/images/waalsd1.gif

@mikegbuck

Wir brauchen neue Führungsstrukturen



@mikegbuck

…der Arbeitsplatz des Chief Listening Officer – Listening Center Beispiel Dell           



Wie finde ich digitale „Influencer“?

Blog      News      Social       Twitter    Andere
Networks

@mikegbuck



ACTION / UMSETZUNG

Reporting

Analyse

Monitoring

Listening

Ko
m

p
le

xi
tä

t

Mehrwert für das Unternehmen

Was  war passiert?

Warum ist es passiert?

Was passiert im Moment?
Was lerne ich daraus?

Wie kann ich es beeinflussen?
Wer kann es beeinflußen?

@mikegbuck

Der ganzheitliche Listening-Ansatz im Unternehmen



Mehrwerte schaffen und Dialogangebote machen

@mikegbuck

Involvierung/ Dialog Soziales Umfeld

Relevante
Dialoge und 

Inhalte

Relevant 

Kanäle/ 

Personen

Relevante
Dialoge

Relevante
Dialoge

Relevante
Dialoge

Relevante
Personen

Mehrwerte

Welche Themen?

-> Service

-> Innovation

-> Mitarbeiter-Branding

Welche Personen?

-> individuelle Kommunikation

-> Loskunden, Meinungsbilder

Mitarbeiter und Nutzer-

teilnahme
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Führen durch Empathie…gelernt durch Dialog…

Neue Rahmenbedingungen im digitalen Zeitalter



Listening wird zum Engagement

@mikegbuck

STEP 1 STEP 2 STEP 3

 Monatliche Reports 
werden in 
Management-
Meetings 
besprochen

 Handlungen 
werden abgeleitet

 In Echtzeit werden 
Kundenmeinungen, 
Stimmungen und 
Top-Autoren 
visualisiert 

 Kundenzentrierung 
wird Teil des 
Mindsets der 
Mitarbeiter

 Der Dialog mit Kunden 
wird über relevante 
Touchpoints aktiv 
betrieben

 Das Engagement steigt

 Datenintegration & 
verbesserte 
Kundenansprache

Learnings Learnings

Report Listening Center Engagement Center



Source: GlobalWebIndex, Q2 2013, Question:                    

When purchasing products/services for your business or department, which of the following sources mostly influence your decision? 
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Decision Maker

Conversations with people

from the company over 

Social networks

Konversationen auf sozialen Netzwerken bilden die
einflussreichsten Einflüsse für Business Entscheider



Nutzungsmöglichkeiten: Executive Networking

• Executive Networking am Beispiel 
Dell oder Cisco

• Persönliches Engagement der 
Führungsspitze mit Marktteilnehmern 

• Dialogangebote an die Meinungsbilder auf
verschiedensten Kanälen

• Direkte Ansprache und Involvierung
Informationen

• Hoher Anteil an Entscheidern – starke
Bindung an die Marke und ihre
Macher

@mikegbuck



Nutzungsmöglichkeiten: Krisenprävention

• Krisenkommunikation am Beispiel 
Vodafone

• Offene Informationspolitik vom 
Unternehmen in Echtzeit

• Dialogangebot an die Kunden auf
verschiedensten Kanälen

• Entschuldigung und kontinuierliche
Informationen

• Stimmung beruhigt sich – Unterstützer
der Marke helfen mit positiven 
Kommentaren

@mikegbuck



Vorbilder? Wer leitet diese Veränderung in Ihrem Unternehmen?

@mikegbuck
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Was brauchen die Menschen im Unternehmen?

• Rahmenbedingungen

• Klare Regeln

• Training

• Motivation

• Orientieren sich
an den Führungskräften

• Zeit

@mikegbuck



Die Technologie ist der einfache Teil – eigene Verhaltensweisen, 
etablierte Prozesse und Kulturen zu verändern, ist der schwere Teil!

Und was ist mit den Menschen im Unternehmen?

@mikegbuck



1. Das ist nur eine Modeerscheinung- geht vorbei!
2. Unsere Kunden sind nicht auf Facebook
3. Wir machen nur im BtB Bereich Geschäfte

4. Das funktioniert nur bei großen Konsumentenmarken
5. In meiner Industrie findet das keine Anwendung
6. Ich sorge mich über meine Privatsphäre
7. Xing/ LinkedIn ist nur für Leute, die Jobs suchen
8. Ich habe kein Budget dafür
9. Ich habe nicht genügend Zeit dafür
10. Ich bin zu alt für dieses Zeug

Ausreden der Manager?? Hall of Fame (Shame)

@mikegbuck
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Digitale Transformation im Unternehmen



Digitale Transformation im Unternehmen



@mikegbuck

Was bleibt übrig?

• Zuhören wird noch wichtiger

• Neue Positionen im Unternehmen

• Authentische Inhalte überzeugen

• Beziehungen zu digitalen 
Meinungsführern aufbauen
und pflegen

• Mitarbeiter und Management
begeistern und mitnehmen



Kontaktinformationen

Michael Buck 

Managing Partner 
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