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Studie | Von Social Media zu Social Business
,2Der Impact von Social Media auf Organisationen®
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Struktur Stichprobe (14)

Lander und Branchen

Versicherung; 1
Politik; 1

Medien; 1

Logistik; 1
Immobilien; 1
Finanzwesen; 1

Handel ; 2

FMCG, Gastro;
6

Industrie; 6

n=31, die Grafik bildet keinen reprasentativen Schnitt ab, sondern lediglich die Verteilung im qualitativen Untersuchungssample \\,
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Struktur Stichprobe (214

Social Media im Unternehmen

Start Social Media Initialzindung fur |dentifikation der
Social Media FUhrungsebene mit
Social Media

-9 P

Absolute Zahlen

n=31, die Grafik bildet keinen reprasentativen Schnitt ab, sondern lediglich die Verteilung im qualitativen Untersuchungssample g
\
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Struktur Stichprobe ()

Social Media Umsetzung

Aktive Social Media Eingesetzte Social
Mitwirkung bei Media Kanale
0 31 0 31
Marketing/Brand Facebook
Management/Werbung

Corporate Communications/ Twitter

PR/Internal Communications
Youtube

Agentur
Google+

Online/Digital/Direct

Marketing, eBusiness Corporate Blog

HR Foursquare

Pinterest
Customer Service

Flickr
Sales

Wikipedia

CRM Crowd-Sourcing- 1 Absolute Zahlen,
Portale Mehrfachnennungen
n=31, die Grafik bildet keinen reprasentativen Schnitt ab, sondern lediglich die Verteilung im qualitativen Untersuchungssample \,
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Struktur Stichprobe ()

Social Media Integration

Eingesetzte Social Mitarbeiter-
Media Instrumente Integration
0 0 31
Branding
offener Zugang
Kampagnen/
Gewinnspiele
Social Media Monitoring
Guidelines 14
Customer Service 2.0
PR2.0 Nutzung als

Multiplikatoren

Employer Branding

Crowd Sourcing

Trainings/Schulungen
Absolute Zahlen,
Social Commerce Mehrfachnennungen
n=31, die Grafik bildet keinen reprasentativen Schnitt ab, sondern lediglich die Verteilung im qualitativen Untersuchungssample \’
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Initialztndung fur Social Branding

Personliche Faszination als Triebfeder.

,Personlichkeiten, nicht
Prinzipien bringen die elt |n

Bew §
(Oscar
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Ohne Social Media ware unser Unternehmen ...

Die Einschatzungen sind sehr unterschiedlich.

e  Nicht vollkommen.*

* Nicht so nah”
am Kunden.”

» ,Weniger transparent.* + ,Nicht so erfolgreich.”

» Alt und verstaubt.”
« Langweilig.”
* ,Ruckstandig.”

E * ,Nur halb so wichtig in Zukunft.”

« Unser Unternehmen.* « ,Armer um tausende Fans.* .
« _Wie bisher.” » Nicht so beliebt und bekannt.”
« ,Genauso erfolgreich.* « ,Stumm.* .

,Nicht so schnell in der
Kommunikation.*

.Kein aktiver Player in einem
wichtigen Medium.*

,Um einen wichtigen
Ruckkanal armer.*”
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Social Fitness: Initialzindung

INITIALZUNDUNG FUR SOCIAL MEDIA: MEIST PERSONENGETRIEBEN

Das Motiv zum Start hat Auswirkungen auf die Social Fitness

Neuesnutzen Strategie
Dabei sein wird dynamisch
PERSON A """" b TTTTTTTTTTTTemTTosmmmoomoeoeoee auf neue
@1 e D S Bereiche
Chancen wahrnehmen ausgeweitet

,Das ging von mir aus. Ich hab gesagt,
da muss man jetzt dabei sein. Punkt.”

Vorgabe der internationalen Zentrale :
............................................... Keine

Dabei sein, Mitbewerb auch dabei individuelle
----------------------------------------------- Strategie
---------------------------------------------- vorhanden

,Facebook ist Muss. Was nicht auf
Facebookist, findet nicht statt.”

Strategie

EREIGNIS LUYENO) Kampagnenunterstitzung

Mafo: ZG in Social Media vorhanden

als Leitlinie

.Eswurde klar, dass wir ohne eigenen AR Vorbereitet sein

Aufritt kaum noch durchkommen kénnen.®
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Social Fitness Modell (1/3)

Social Branding steigert das Markeninvolvement und schafft damit Business Impact.

s
STEIGERUNG MARKENINVOLVEMENT ( 3(« %}g
= Markennihe m_“ W

\ ¥
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Social Fitness Modell (2/3)

Die Social Likeability (=der Erfolg einer Marke in Social Media) ist Resultat
der Einhaltung der Kernfunktionen der Marke...
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Social Fitness Modell (3/3)

...und wird belohnt mit Markennahe.

CONTENT

KPIs fiir
Erfolg

STEIGERUNG MARKENINVOLVEMENT | :
= Markennihe

@ ambuzzador marketing GmbH @ comrecon® KG

v
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Social Fitness bei unterschiedlichen Markentypen

Herausforderungen — Hebel — Organisationsformen

SOCIAL FITNESS BEI UNTERSCHIEDLICHEN MARKENTYPEN

Herausforderungen - Hebel - Organisationsformen
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5 = Themen-Setting
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SERVICE

eigener Kanal, schnelle Reaktion

TEhdimltivngenien
= MONITORING & ANALYSIS

= Themen, Sentiment

= CONTENT

Dialog, Insights, Know-How
MITARBEITERINNEN
Involvement
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Inspirations-/

Dialog-orientiert

Markenversprechen umsetzen -

Stringenz

Kritische Einblicke zur Marke

CONTENT

Themen-Setting, Inspiration

MONITORING & ANALYSIS

Bedirfnisse, Sentiment

SERVICE

schnelle, relevante Reaktion,

Expertise, Insights

MITARBEITERINNEN
Insights, Brand Magnets

arbeitering,

s,
rsag Jawoas™?

Angebots-/

Sales-orientiert

Erfolgsmessung schwierig

Interne Vernetzung

CONTENT
Themen-Setting, Vielfalt,

Expertise

SERVICE
Eingehen auf Userfragen,
proaktiver Dialog

ERFOLGSMESSUNG
KPls definieren

INTERNEVERNETZUNG
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Steigende Social Fitness in hoheren Evolutionsstufen
Anpassung an die neuen Kommunikationsraume in mehreren Stufen.

STUFE 3

Social Media wird zum
STUFE 2 Spielfeld, in dem
Social Media bietet man sich gerne
ein vertrautes bewegt. Vorhandene
Regelwerk, wenn Hirden werden mit
man den Weg nicht Leichtigkeit

verlasst. Es herrscht  (iberwunden, es bieten
immer noch Gefahr sich neue Heraus-
STUFE 1 und Vorsicht. forderungen und

Social Media birgt viele Chancen.

Hurden, Unbekanntes und
Unberechenbares. Noch
herrscht Gefahr.

STUFE 0

Social Media wird
noch abgelehnt.

STUFE 4

Social Media sind
gewohnter
Lebensraum, in
dem man einfach
agieren kann. Die
Regeln und
Erfordernisse sind
bekannt.

fh

STUFE 5

Social Media
bieten neue
Entwicklungs-
moglichkeiten, es
herrscht vollige
Assimilierung. Es
herrscht ,Survival
of the Fittest.”
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Organisationsaufbau | Social Evolution Stufe 1
Keine Integration der Markenkommunikation, Austausch anlassbezogen, Holschuld

Customer
Service

Corp. HR

Comm./ PR

Online
Marketing

Social Media Management

Agentur

Marketing/
Kommunikation/

_____Branding |

Marketing/
Produkt

Fachabteilung

s
s

Kommunikation
Betriebsrat eBusiness GF

Sales
Interne
Legal . .
CRM Mitarbeiter-
Innen
,Von Social Media zu Social Business: Der Impact von Social Media auf Organisationen” Q mbuz z O O O l,
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Organisationsaufbau | Social Evolution Stufe 2
Kaum Integration der Markenkommunikation, mehrere Abteilungen
anlassbezogen involviert.

Customer
Service

Corp.
Comm./ PR

Online
Marketing

Agentur

Social Media Management

\ Marketing/
,,,,, g Kommunikation/

”’

s
-

Marketing/
Produkt

s
-

s
-

Fachabteilung
Sales
Interne

_ Kommunikation T /
Betriebsrat gBusinoss Mitarbeiter- GF

Innen

Legal
CRM

,Von Social Media zu Social Business: Der Impact von Social Media auf Organisationen”
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Organisationsaufbau | Social Evolution Stufe 3
Spuren, dass sich Organisationen und Kommunikation verandern mussen.

Customer
Service

Social Media Management

Agentur

Online
Marketing

Marketing/ -
Kommunika- Corp. M::ggﬂ:tgl
tion/ Branding Comm./ PR

eBusiness
Fachabteilung

Mitarbeiter= /
Innen
GF

Interne
Kommunikation =~ —

Betriebsrat
Legal

CRM
ombuzzooor
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Organisationsaufbau | Social Evolution Stufe 4
Starke Integration der Markenkommunikation — Hub-Kommunikation,
standige Interaktion.

Social Media Management

Online Customer
Marketing Service Agentur
Marketing/ :
KommuniEa- Corp. Marketing/
i ; Comm./ PR Produkt

eBusiness

Fachabteilung
Interne \
Kommunikation Mitarbeiter-
Innen \

Betriebsrat

CRM

,Von Social Media zu Social Business: Der Impact von Social Media auf Organisationen”
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FAKTOREN FUR MEHR SOCIAL FITNESS

Stellhebel fur eine satisfaktionsfahige Performance

DEFINIERTE ZIELVORGABEN
UND RESSOURCEN : . Budgets und Ressourcen bereitstellen (> 10% vom Marketing-Budget, Fulltime-Mitarbeiter|n)

GLEICHBERECHTIGUNG

IMUND INTEGRATION
o IN DEN MARKETINGMIX

VORBILD UND FUHRUNG -
MITARBEITER UND
o FUHRUNGSKRAFTE

AUTHENTIZITAT
IM AUFTRITT

BUSINESS IMPACT

e STARKEN

« Einsatzvon Social Media als Instrument der Digitalen Markenfihrung

» Gleichwertige Einbindung von Social Media in die Kommunikationsprozesse

(insbesondere in kommunikativen Krisen)

» Social Media (pro)aktiv mitbedenken und mitplanen in allen Aspekten des Marketing

(Produkt, Service, Kommunikation)

« Mit neuem Angebot begeistern! Social Mindedness: Sukzessive Ausweitung der

Touchpoints fernab der Kommunikationsabteilungen: Service, Produktentwicklung, HR, Sales etc.

» Pioniere, die das Thema implementieren und in der Organisation ,treiben®

» Enabling (Guidelines) und Aktivierung von affinen Mitarbeitern, abteilungstibergreifende Vernetzung
« Social Mindedness aller Mitarbeiter fordern - Bewusstsein schaffen, Akzeptanz fordern

(Trainings, Schulungen)

+ Vorbereitet sein auf Krisen (Prozesse, Tools & Teams)
: «Interne Kommunikation optimieren und steuern -> proaktives Verhalten

« Kommunikation in der Sprache der Dialoggruppen (vs. Corporate Speak)
+ Jede Plattform hat ihre eigene Funktionsweise M zielgerichteter Einsatz
» Nutzung der Kanéle fiir Content oder Push-Meldungen® Touchpoints

» Kurze Reaktionszeiten, relevanter Content
» Offener Umgang mit Fehlern/ Krisen

» Umsetzung des Markenversprechensin Content und Service
+ Das Markenbild erweitern und festigen > Bedeutungsmanagement der Marke

» Neue Themen identifizieren und ansprechen, Themensteuerung

- Vertrauensaufbau in der digitalen Welt (Blogger Relations, Foren)

« Social Graph fiir Reichweite und Conversion nutzen

» Messung des ROI - durch Customer Service Erfolge, Sales, Erfolge,

Image-Werte, Veranderungen im Relevant Set der Personen B VerknlGpfung mit Marktforschung
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Social Fitness Check
Diagnose, um die relevanten Mal3nahmen zu setzen.
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