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Das Personalisierungs-Dilemma:  
Personalisierung muss sein, kann jedoch schaden. 

Die Dilemma-Diagnose: zentrale Herausforderungen 

Das Ethik-Dilemma:  
Moralisierung erzeugt kurzfristig Imagegewinne –  
und langfristig Reputationsrisiken. 

Das Transparenz-Dilemma:  
Transparenz wird gefordert, macht jedoch angreifbar. 



»Ich, der Kunde, erwarte, dass man mit mir spricht und mir antwortet ...  
sonst werde ich wütend!« 

»Ich, der Kunde, rege mich über Ausbeutung und miese Arbeitsbedingungen auf ...  
und vielleicht verschafft mir mein Protest sogar auf einfache Weise –  
unabhängig von meinem Kaufverhalten – ein gutes Gewissen!« 

»Ich, der Kunde, verabscheue Tierquälerei... und bin bereit, mächtig Druck zu machen!« 

»Ich, der Kunde, will, dass Unternehmen Werte-Konsistenz zeigen, ihren eigenen 
Ansprüchen genügen – und daher rege ich mich über Ethik-Schwindel auf!«  
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Die Fehler-Diagnose: zentrale Leitsätze 



Die Fehler-Diagnose: zentrale Leitsätze 

»Ich, der Kunde, verachte Diskriminierung und die Diffamierung von Minderheiten –  
und will, dass Unternehmen schnell handeln, wenn sie auftritt!«  

»Ich, der Kunde, will, dass ein Unternehmen mit Fehlern vorbildlich umgeht,  
sonst attackiere ich auch den Fehler im Umgang mit Fehlern!« 
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»Ich, der Kunde, will, wenn Ihr mich zur Mitbestimmung auffordert, 
 auch wirklich mitbestimmen, egal, ob Euch das Ergebnis gefällt!«  

»Ich, der Kunde, verachte das Spiel mit NS-Tabus  
und will keine Witze über Unmenschlichkeit hören!«  



Das Prinzip der Relevanz-Klärung:  
Wie mächtig ist ein drohender Protest, wie berechtigt ist ein  
drohender Protest, wie emotional wirksam ist das Protestthema? 

Das Prinzip des Bühnenbewusstseins:  
Wie handelt man, wenn alles öffentlich werden könnte? 

Das Prinzip der dialogischen Kommunikation:  
Wie redet man im persönlichen Gespräch? 

Die Lösungs-Diagnose: zentrale Prinzipien 



Der Wert der Werte  
Warum sich Integrität für Unternehmen lohnt 

Die Zukunft der Reputation 
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