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Touchpoints meistern (1/7)  

Content statt Werbung im Web 3.0 
 
 
 
Alle Welt spricht von Social Media und dem Web 2.0. Dabei ist Vielen nicht klar: Die 
Kunden sind längst in der Web-3.0-Welt unterwegs. Diese wurde eingeläutet durch das 
mobile Internet mit seinen Smartphones, Tablets und Apps, die auf Knopfdruck und per 
Fingerwisch eine digitale Informationsschicht über die Offline-Sphäre legen - und uns so 
mit dem kompletten Online-Wissen in Echtzeit vernetzen.  
 
 
Das mobile Internet wird die Art und Weise, wie wir miteinander Geschäfte machen, noch einmal 
völlig verändern. Da kann man Unternehmen nur raten: An jedem Kundenkontaktpunkt, also da, 
wo die Kunden mit einem Anbieter und seinen Produkten, Services, Marken und Mitarbeitern in 
Berührung kommen, braucht es in den ‚Momenten der Wahrheit‘ ein ‚Verhalten 3.0‘, also eine 
neue Qualität von Interaktion, bei der das schöpferische Mitwirken Außenstehender eine 
Hauptrolle spielt. 

 
Was es mit 1.0, 2.0 und 3.0 auf sich hat 
 
Verhalten 1.0 konfrontierte die Kunden ungefragt mit allem, was das Unternehmen sich selber 
ausgedacht hatte und zog sie nicht selten über den Tisch. Verhalten 2.0 involvierte die Kunden 
bereits, aber machte sie oft noch zum Knecht. Verhalten 3.0 hat endlich verstanden, dass ein 
Unternehmen erst dann auf Dauer erfolgreich ist, wenn es die Kunden mit all ihrem Wissen aktiv 
integriert. Denn Kunden sind die besten Unternehmensberater. 
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So nimmt Verhalten 3.0 ein für allemal Abschied vom monologischen Einbahnstraßendenken, es 
pflegt die zweigleisige Interaktion und das Vernetzen. Dies beginnt immer mit dem Zuhören, um 
wertvolle Wissensvorsprünge zu erzielen. „Wer heute noch mit der Gießkanne unspezifizierte 
Werbebotschaften über den Markt schüttet, darf nicht erstaunt sein, wenn alle Welt den Schirm 
aufspannt“, sagt Klaus Burmeister, Geschäftsführer des Beratungsunternehmens Z-punkt. 

 
Wie Verhalten 3.0 funktioniert 
 
Verhalten 3.0 zollt Konsumenten Respekt, indem es die von ihnen erzeugten Inhalte (User 
Generated Content) aufgreift, und macht sie zum Mitgestalter, wo es nur geht. „Eine von IBM im 
Jahr 2010 durchgeführte Studie unter 1.500 CEOs zeigt: Unternehmen, die ihre Produkte und 
Services gemeinsam mit ihren Kunden entwickeln, sind erfolgreicher“, sagte Maria Gomez, 
Direktor Social Business und Collaboration Solutions bei IBM Deutschland kürzlich in einem 
Interview mit der DigitalBusiness. 
 
Hierzu passen sieben Prinzipien, die alle ineinander greifen: (anders) informieren, inszenieren, 
aktivieren, involvieren, integrieren, co-kreieren, innovieren. Das kann rein offline, rein online oder 
- besser natürlich – verknüpft in beiden Welten passieren. Immer sind bei solchen Aktionen 
folgende Fragen zu stellen: 
 

 Ist es innovativ? 

 Ist es aufmerksamkeitsstark? 

 Ist es emotional berührend? 

 Passt es zu uns? 

 Stärkt es unsere Reputation? 

 Sorgt es für’s Drüberreden? 

 Ist es empfehlenswert? 
 
Damit finden Sie ganz sicher einen Dreh, der Ihrer Konkurrenz bislang verborgen blieb.  

 
Informieren = Content verschenken 
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Die Werbung als Illusionstheater – das war gestern. Wirklich? Mogelpackungen sind noch immer 
ein heißes Thema. Und auf Webseiten wie www.abgespeist.de kann jeder nachlesen, wie die 
großen Player der Lebensmittelindustrie uns Kunden auch heute noch belügen – vor allem bei 
Kinderprodukten, was besonders verwerflich ist. Ihre 3.0-Frage sollte hingegen lauten: Wie 
können wir der Öffentlichkeit und speziell unseren (potenziellen) Kunden wertvolle Informationen 
liefern und somit unsere Fachkompetenz untermauern? Ein Stichwort dazu heißt: Content. 
 
„Content ist die neue Währung im Web“, schreibt Melanie Tamblé, Mitgründerin der Firma 
Adenion und des Online-Dienstes PR-Gateway. Content ist Inhalt, der Mehrwert durch 
praxisorientierte Informationen bietet: Fachartikel, Präsentationen, Studien, Leitfäden, 
Checklisten, Anwenderberichte, Empfehlungen. Sie lassen sich auf Wirtschafts-, Fach-, Presse- 
und Bewertungsportalen platzieren und/oder als Videobeitrag auf YouTube & Co. einstellen.  
 
Das primäre Ziel von Content-Marketing besteht darin, Aufmerksamkeit zu generieren, Vertrauen 
zu entwickeln und Reputation in der Öffentlichkeit aufzubauen. Ferner sollen Geschäftspartner 
durch interessante Inhalte und nützliche Hilfestellungen während des 
Kaufentscheidungsprozesses und weit darüber hinaus an ein Unternehmen gebunden werden. 
Durch den kostenlos verfügbaren qualitativ hochwertigen Content baut man Expertise auf und 
hebt sich zudem von seinen Wettbewerbern positiv ab.“  
 
Ganz wichtig beim Content-Marketing ist eine weitreichende Platzierung der Inhalte auf vielen 
verschiedenen Webpräsenzen, um einerseits in den Suchmaschinen besser sichtbar zu sein, und 
anderseits die potentiellen Entscheider dort anzusprechen, wo sie sich aufhalten. So gewinnt 
zum Beispiel die auf Wirtschafts- und Medienrecht spezialisierte Anwaltskanzlei WBS Law schon 
jeden dritten neuen Mandanten durch die weit über 100 bei YouTube eingestellten Videos zu den 
unterschiedlichsten Rechtsfragen im Internet.  

 
Die anderen sechs 
 
Was es mit den übrigen sechs Prinzipien, nämlich inszenieren, aktivieren, involvieren, integrieren, 
co-kreieren und innovieren im Web-3.0-Zeitalter auf sich hat, ist in meinem neuen Buch 
‚Touchpoints’ ausführlich beschrieben. Informationen unter: www.touchpoint-management.de 
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Das Buch zum Thema  
 
 

 

Anne M. Schüller: Touchpoints 
Auf Tuchfühlung mit dem Kunden von heute 
Managementstrategien für unsere neue Businesswelt 
Mit einem Vorwort von Prof. Dr. Gunter Dueck 
 

Gabal, März 2012, 350 S., 29,90 Euro, 47.90 CHF 
ISBN: 978-3-86936-330-1 
 

Ausgezeichnet als Mittelstandsbuch des Jahres 
Weitere Informationen: www.touchpoint-management.de 
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