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Kundenorientierung im digital 
vernetzen Zeitalter – wie denn 
jetzt richtig?

Und warum Sie dazu besser einen 
Wirtschaftshistoriker fragen!



»Nichts ist mächtiger als 
eine Idee, deren Zeit 

gekommen ist«

V i c t o r  Hugo  ( 1802  – 1885 )  
u n k l a r e  Z u s c h r e i b u n g



Seit wann „geht“ 

das denn?



Was muss denn 
zusammenkommen, 

damit „diese eine Zeit“ 
gekommen ist?

…einfacher, schneller, günstiger
…bestes Kosten-Nutzen-Verhältnis

…von kritischer Menschen-Masse „gelernt verstanden“





…Lassen Sie uns über das Gleiche reden…



- Was hat sich „da draußen“ verändert und wie 
verändern sich dadurch die Ansprüche der Kunden?

- Wie können wir uns anpassen, wie wird Kundennähe 
neu definiert?

- Welche Hürden sind zu berücksichtigen?





digital vernetzte Business 
Prozesse
(Internet der Dinge, 
eBusiness, Industrie 4.0, 
Künstliche Intelligenz, etc.)

Mobile Web
(Glasfaser und 5G)

digital vernetzte Menschen
(Soziale Netzwerke, Home Office 
Influencer, Recruiting, 
Bewertungsplattformen, etc.)



„DIGITAL“ 
=

Größte 
Transaktionskostensenkung 

aller Zeiten



Früher…Heute…in Zukunft

gibt es eine Konstante:



PROFSKI-BLICK:

»Menschen „da draußen“ 
machen das, was sie immer 

schon gemacht hätten, 
wenn es möglich gewesen 

wäre….jetzt können sie es!«



„DIGITAL REFLEX“
=

Source: App Attention Index 2019 . AppDynamics (7.000 Customers in USA, UK, D, F, Australia)

Die „Digitale Erfahrung“ ist der 
einflussreichste Faktor für 

Kaufentscheidungen und Empfehlungen bei 
Produkten und Marken.

Auch wenn es sich um rein physische Produkte 
handelt!

„DIGITAL REFLEX“
=



ERWARTUNGSHALTUNG

Digital-Champions prägen übergreifend die Erwartungshaltung ALLER Nutzer bezüglich:

- Maximale Einfachheit
- Individualisierung
- Geschwindigkeit
- Erreichbarkeit
- „EIN ORT“
- … 





Warum machen die das?







INFORMATIONSÜBERFLUSS
… FÜHRT ZU NEUEN FILTERN

19



»Menschen haben Zugriff auf Menschen und Informationen, 
denen sie mehr vertrauen und denen sie lieber zuhören…



Käufer vertrauen ihren 
Profi-Netzwerken

76
%

65
%

bevorzugen mit Anbietern zu 
arbeiten, die ihnen von ihnen 
bekannten Personen empfohlen 
wurden.

Sagen, ihr Netzwerk ist 
entscheidend, wenn es um 
Referenzen geht.

https://v3b.com/2014/09/the-b2b-sales-playbook/; http://www.idc.com/home.jsp



»Hätte ich die Menschen 
GEFRAGT, was sie haben 

wollen….hätten Sie gesagt: 
schnellere Pferde!«

Wird oft Henry Ford, 
Automobilpionier, zugeschrieben



Unsere IdeeNutzer



»Daten sind die umfassendste 
Echtzeitmarktforschung aller 

Zeiten, die hilft, schneller bessere 
Entscheidungen zu treffen…in den 

Augen der anderen 
Seite…punktgenau nach Ort und 

Zeit«



- Was hat sich „da draußen“ verändert und wie 
verändern sich dadurch die Ansprüche der Kunden?

- Wie können wir uns anpassen, wie wird Kundennähe 
neu definiert?

- Welche Hürden sind zu berücksichtigen?



Der Digital-Reflex verändert die 
Erwartungshaltung der Kunden (B2B und B2C): 

Wettbewerbsfähigkeit geht nur mit Infrastruktur, 
ERP, Cloud, KI, IoT, Streaming, Robotik, Remote 
Work, etc. und MENSCHEN, die EXPERIENCE auf 

dem Level der Besten ermöglicht!

Alle Unternehmen, Branchen, Standorte 
werden gemessen an den Besten in der 

gesamten digital vernetzten Welt!

Der Digital-Reflex verändert die 
Erwartungshaltung der Kunden (B2B und B2C): 

Alle Unternehmen, Branchen, Standorte 
werden gemessen an den Besten in der 

gesamten digital vernetzten Welt!



digital vernetzte Business 
Prozesse
(Internet der Dinge, 
eBusiness, Industrie 4.0, 
Künstliche Intelligenz, etc.)

Mobile Web
(Glasfaser und 5G)

digital vernetzte Menschen
(Soziale Netzwerke, Home Office 
Influencer, Recruiting, 
Bewertungsplattformen, etc.)



Eingangslog
istik

Produktion
Ausgangslog

istik
Marketing & 

Vertrieb

Kundens

ervice

Beschaffung

Technologieentwicklung

Personalwirtschaft

Unternehmensinfrastruktur

Daten über die andere Marktseite, Einbinden, beste Lösung!!!



DJ-PRINZIP des Managements 
= Daten + künstliche Intelligenz + menschlich-

emotionale Intelligenz + Empathie + Intuition

(Digital insb. Social Daten = Tanzfläche)



Warum baut Amazon 

Friseursalons?



Ja, KI und so…ABER:

MENSCHEN …
werden wichtiger denn je! 



Wie beginnst DU zu MIR 
eine Beziehung, wenn Du 

mich kennenlernst? 
… offline!!! 



Daten-Analyse

menschlich-emotionale Intelligenz + Empathie + Intuition 



…wir kommen in einer Welt an, in der es 

keine Trennung „online“ oder „offline“ gibt, 

es ist EINS



Klemens
Ich bin 

Klemens 

…in 

verschiedenen 

Rollen…



ERARBEITET Euch die Beziehung zu 

MIR, eurem Menschen auf der 

anderen Marktseite

AUCH in digitaler Kombination !!!



SCHEMA Z – EIN STRUKTURIERTER ANSATZ
Management im digital vernetzten Zeitalter

Content Hub
ORGANISATION

BRAND (PERSONA) 
STRATEGY

TRAININGS & ADAPTION

LISTENING, KPI & 
REPORTING

EINHEITLICHES 
VERSTÄNDNIS

IMPLEMENTATION 
Vision: SOCIAL first!

Das Fundament für Markenführung im digital vernetzten Zeitalter

z.B. Innovation 
Leadership

z.B. Reputation & 
Crisis Management

z.B. Service 
Leadership

(Digitale) Handlungsfelder

BRIEFINGS & GUIDELINES





- Was hat sich „da draußen“ verändert und wie 
verändern sich dadurch die Ansprüche der Kunden?

- Wie können wir uns anpassen, wie wird Kundennähe 
neu definiert?

- Welche Hürden sind zu berücksichtigen?



…ABER…ICH 
finde das …

….unnütz…nur für 
Freaks…doof…gefährlich…Weltuntergang…



Haben Sie eine 
Digitalstrategie? 



Sind Sie im Online-
Marketing und E-Commerce 

aktiv? 



„Machen“ Sie Social Media? 





ABER: Das haben WIR aber noch nie so gemacht!



Ob wir das mögen oder nicht…

DAS geht nicht mehr weg!



1. Die ökonomische und menschliche Logik geht nicht 
mehr weg 
- Daten als Martktkenntnis-Wettbewerbsfaktor,
- Menschen machen „das“, was sie immer schon gemacht 

hätten
- Gesprächsprinzip (Social Media) und Digital-Reflex
- Vernetzte neue Prozesse und Rollen (IoT, Menschen)

2. DJ-Prinzip (Data Analytics) und digital vernetzte 
Prozesse – Kundennähe neu definieren…es ist 

EINE Welt, nicht entweder digital oder 

analog…und Menschen folgen Menschen

3. Das „Haben wir immer so gemacht“ ist mächtig ☺



Meine Themen gerade:

Ja, KI wie ChatGPT, digitaler Zwilling im 

Metaverse,…alles 

megaspannend!...Cybersecurity unfassbar 

wichtig…

ABER:
Arbeitgebermarke, Führung, Recruiting 

im digital vernetzten Zeitalter…ja, mit 

Homeoffice und einem Fokus Social

Media…

„MENSCHENNÄHE“ zu Kunden, 

Mitarbeitern und Partner…da brennt es 

und das können Sie nicht auslagern…



Lösen Sie zuerst das 
Karnevalsproblem!



KONTAKT

▪ LINKEDIN: de.linkedin.com/in/skibicki
▪ FACEBOOK: facebook.com/profski.klemens
▪ TWITTER: twitter.com/KlemensSkibicki
▪ INSTAGRAM: instagram.com/klemensskibicki
▪ XING: http://xing.com/profile/Klemens_Skibicki

Anfragen für:
▪ Keynotes
▪ Workshops
▪ Social Media Training
▪ Führungskräfteentwicklung
an: info@profski.com

Lassen Sie uns vernetzen!

Wenn Sie eine (um einige Bilder gekürzte) Version dieser 
Präsentation haben wollen, schicken Sie eine Email mit 
dem Betreff 
„Köln, 10.03.2023“ an: info@profski.com
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