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Social Media im Multichannelling

Kommunikation richtig nutzen

Wenn die ganze virtuelle Welt in eine Hosentasche passt und binnen Sekunden zugénglich ist, ist ebenso schnell ein Kauf
getdatigt wie eine Kritik gepostet. Status-Updates, Suchmaschinen-Recherche, Blogs, Bewertungen, Apps, Videocalls —
noch nie waren Kommunikation und Verbreitung von Botschaften so einfach, so vielfaltig und so schnell. Mit prognosti-
zierten 11,5 Millionen verkauften Smartphones und Tablets im laufenden Jahr riicken Unternehmen und ihre Kunden
immer dichter zusammen. Die virtuelle N&he birgt Risiken aber vor allem aber Potenziale — vorausgesetzt ein professio-
nelles Social Media-Marketing wird in die Kundenkommunikationsstrategie integriert. Dies ist insbesondere fir Handler,

die mit Multichannelansétzen am Markt positioniert sind, keine Weisheit mehr.

Miindige Multiplikatoren

Die Zeiten, in denen Kunden passive Empfénger von Wer-
bebotschaften waren, sind endgiiltig vorbei. Heute haben wir
es mit mindigen Kritikern, Testern und Multiplikatoren zu tun,
die durchaus ernst zu nehmen sind. Unternehmen, die sich
als Akteure in den Sozialen Netzwerken verstehen, ein akti-
ves Monitoring des Marktes, der meinungsbildenden Bezugs-
gruppen und Foren durchfihren und dieses auswerten, wis-
sen frihzeitig, wortber kommuniziert und was kritisiert wird.
Werden zusdtzlich feste Prozesse und Botschaften fir den
Dialog mit dem Kunden definiert, kann die Bestandskunden-
zufriedenheit aktiv gelenkt werden und neue Kundenpoten-
ziale erschlieBen sich.

Verfigt lhr Unternemen iiber eine Social Media Strategie?

Ja, wir haben eine
Social Media Strategie

Nein, aber arbeiten daran

Nein, wir werden auch
keine aussetzen

Nein, wir haben noch nicht
dariiber nachgedacht

Basis: Marketingentscheider aus 41 deutschen Handelsunternehmen
Studie: EHI Markenmonitor Handel 2010/11, Quelle: Horizont 10/2011

Integrierte Kommunikationsstrategie

Als Dienstleister fir Kundenservice und Vertrieb integriert
walter services Social-Media-Aktivitaten in die Kundenkom-
munikation von Unternehmen unterschiedlicher Branchen und
berdt sie strategisch. Zu Beginn einer Kampagne werden re-
levante Faktoren wie Produkt- und Dienstleistungsportfolio,
Zielgruppen, Servicelevel, Wissen oder Wettbewerbsfakto-
ren festgelegt und individuell definiert. Neben einer gene-
rellen, permanenten Strategie kénnen auch separate
Kampagnen initiiert werden, die sich nach dem Produktle-
benszyklus richten: So werden bei einer Neueinfihrung etwa
die Eigenschaften und der USP des Produktes ebenso wie das
Preismodell, der Produktservice, Zielgruppen und Branchen-
struktur in die Strategie integriert. Optional wird die Anzahl
der zu gewinnenden Neukunden innerhalb eines Zeitraumes
definiert und eine Strategie zur Verstdarkung positiver Pro-

Unternehmen und Ihre Kunden riicken dichter
zusammen - die virtuelle N&he birgt Risiken aber vor allem
aber Potenziale

dukteigenschaften entworfen. Im Anschluss gilt es ein Inter-
essenten-Netzwerk auf- und auszubauen, in dem walter
services im Auftrag des Unternehmens aktiv ,mitmischt” und
so Fans und Freunde zu K&ufern umwandelt.

Permanentes Tracking und Monitoring

Dies setzt wiederum ein permantentes Tracking und Monito-
ring von Communities, Foren und Blogs nach spezifischen
Keywords voraus. Auch das Filtern und Aufbereiten von In-
halten nach Relevanz, Tendenzen und Kritikpotenzial sowie
die Identifikation von Meinungsfihrern, Frihwarnindikatoren
und Krisenmanagement ist erfahrungsgemdf3 eine wichtige
Basis fir erfolgreiches Social Media-Marketing. Eine wichtige
Rolle spielen auch vorausschauendes Handeln und Reakti-
onsschnelligkeit. Bei Postings, Blogeintragen und Dialogen
mit Endkunden und Meinungsbildnern folgt walter services
daher den zuvor genau festgelegten, auftraggeberkonformen
Kommunikationsregeln. Ein einheitliches CRM-System sorgt
dafir, dass unmittelbar auf Kundenanliegen reagiert werden
kann — ganz gleich welches Kommunikationsmittel gewdahlt
wurde. So kdnnen Dienstleistungen und Produkte zielgrup-
pengerecht platziert und das Image gestarkt bzw. ein Image-
schaden rechtzeitig abgewendet werden.
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Social Media im Multichannelling

Kampagnenplanung fir Social Media im Multichanneling durch integrierte Kommunikationsstratgie
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¢ Distribution negativer Diskussion der ! Konsument mit Altivier Kundendialog : Distribution positiver :
Feputation durch : Problemstellung :FProblemsteliung : und Support : Feputation durch
Suchmaschinen : durch weitere Kaonsumenten : : Suchmaschinen
Monitoring als Marktforschungstool Fazit

Bei der Einrichtung des Monitoring legt walter services zu-
ndchst Keywords in hierarchischer Reihenfolge fest. 90 Pro-
zent der Inhalte im Netz kénnen dann fir das Monitoring
bereitgestellt werden. In Themenscorecards werden Bei-
tragsaufkommen, share of buzz und Tonalitdtsverdnderungen
aufgezeigt, sodass neu aufkommenden Bedrohungen auf der
Produkt- und Serviceseite rechtzeitig registriert werden und
umgehend entsprechend reagiert werden kann. Das Monito-
ring fungiert hierbei auch als Markiforschungstool und zeigt
auf, wie ein Produkt bei den Konsumenten ankommt, wie es
bewertet wird und welchen Bekanntheitsgrad es genief3t.

Selbst zum Stimmungsmacher werden

In der Analyse werden Meinungsfihrer und Mulitiplikatoren
identifiziert. Wie hoch ist die Anzahl von Friends und Follo-
wern2 Welche méglichen Stérer und Beeinflusser gibt es2
Wie ist es um die Stimmung in einer Gruppe bestellt? Senti-
ment Analysen und Alerts geben Aufschluss iiber Meinungen
und Meinungsmacher. Um gezielt Trends zu verstarken oder
zu lenken, analysiert walter services auch Stil und Tonalitat
der Kommunikation und passt Aktionen und Reaktionen
sprachlich an. Vom Einzel-Comment oder Sentiment bis zu den
Quellen kann jedes Profil analysiert werden. Individuelle Re-
Posts auf Facebook oder Twitter sind einfach und schnell rea-
lisierbar, wenn zuvor ein Kommunikationsleitfaden festgelegt
wurde.

Das Bild einer Marke kann durch eine sorgfaltig durchdachte
Social-Media-Strategie sowie professionelles Tracking und
Monitoring Gber alle Kommunikationsphasen genau analy-
siert werden. Unternehmen, die sich fir Aktion statt Reaktion
entscheiden, kénnen mit Unterstitzung eines professionellen
Dienstleisters zielgerichtet und vorausschauend kommunizie-
ren. Leistungspotentiale und Optimierungsmaglichkeiten wer-
den so erkannt und kénnen aktiv zur Vertriebsunterstitzung
und Imagepflege genutzt werden.
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