HOKUS-POKUS ODER REALITAT?

GEDANKEN ZUM WEB 2.0
HANDLER

MUNSTER, 28.02.2012
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TORSTEN HEINSON
DIPL-KFM, JHG. 1964

BMW AG, EURO RSGG,
TBWA, DDB

FH-DOZENT SOGIAL MEDIA

GESCHAFTSFUHRER
WUNDERKNRBEN




SOGIAL MEDIA + ONLINE IN DE UND AT,
KUNDEN U.A. REWE, METRO, REAL, AGRAVIS, PIT STOP, UCI, ARAL, E-PLUS, RE/MAK
SOWIE VIELE MITTELSTANDISGHE UNTERNEHMEN
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HALBVOLL / HALBLEER ?
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DREI GROSSE HERAUSFORDERUNGEN

1. E-GOMMERGE
2. KUNDENMEINUNGEN
3. S0GIAL MEDIA
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E-GOMMERGE IST MEHR ALS EIN TREND

E-GOMMERGE IST NIGHT ZU STOPPEN
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2007: NEIN, SCHUHE GEHEN NIGHT ONLINE

zalando
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2009: NEIN, AUTOS GEHEN NIGHT ONLINE

autohaus?s. de
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White
Denim

SALE

bes ru 20°% aud Winter-Styles

TREND-SCHUHE >
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E-GOMMERGE DEUTSGHLAND 2011:

UMSATZ GESAMT 21,7 MRD. €
UMSATZ - 18,5%0 (3,4 MRD. €)

QUELLE: bvh (Bundesverband versandhandel
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ABSOLUTE GEWINNER

STATIONARHANDLER + 41%

QUELLE: bvh (Bundesverband versandhandel
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TENDENZ

WACHSSTUM FUR GROSSE
ALLROUNDANBIETER
UND
KLEINE, SPEZIRLISIERTE SHOPS
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EINSTIEGSHURDEN SINKEN

KEINE WARE --> AFFILIATE
KEINE SOFTWARE --> SAAS
KEINE PLATTFORM --> FAGEBOOK
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DER KONSUMENT LIEBT
MULTIGHANNEL

+ BERATUNG VOR ORT
+ VERGLEIGHEN UBER INTERNET

© 2012 Wunderknaben Kommunikation

KW, Dienstag, 28. Februar 2012



Online-Marketing-Performance einzelner Retail-Formate auf den unterschiedlichen
Kaufprozessstufen'; Indexpunkte

* Multichannel-

Geschafts- Rgmiler s.chlagen
reine Online-

Handler im

Marketing schon
auf fast allen

Stufen des
Kaufprozesses

modell

¢ Die ,,Offliner"
sind in der digita-
len Marketingwelt

noch nicht
angekommen

! Ohne Amazon und Ebay, < Stationdre Handler mit Internetprdsenz, aber ohne vollwertige Onlineshop-Funktion

Quelle: McKinsey

QUELLE: McKinsey Deutschiand
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0 L 2013..
GROSSPROJEKT LOGAL SHOPPING
+ EINBINDUNG VON PREISEN UND BESTAND IN SUGHE

+ EIGENE PAYMENT SOLUTION
+ KOMPLETTE GUSTOMER JOURNEY
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KONSEQUENZEN-

1. SHOP WIRD ZUM MUSS,
SOBALD GOOGLE IM BUSINESS
EINE ROLLE SPIELT
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KONSEQUENZEN-

. DIE INTEGRATION VON E-COMMERGE
IN DEN KAUFPROZESS IST DIE WAHRE
HERAUSFORDERUNG

PURE ONLINE, MULTI-GHANNEL,
ORDER-DELIVERY MANAGEMENT
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KONSEQUENZEN-

3. IHR SHOP ERREIGHT DIE WELT -
ERREICHT DIE WELT IHREN SHOP?

RELEVANTER TRAFFIC
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VOM SEARGH ZUM SOCGIAL SEARGH

DIE BEDEUTUNG DES SOGIAL VOTE
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S0GIAL SEARGH
(KAUFEN MIT VERTRAUEN)

Y  Konkrete Suche der Kunden nach guten Bewertungen, um diese als

Entscheidungsgrundlage fiir den Kauf bei einem Hdindler zu nutzen. &L
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EIN EINFACHES PRINZIP, DAS GANZE MARKTE
NEU DEFINIERT HAI

© 2012 Wunderknaben Kommunikation

KW, Dienstag, 28. Februar 2012



DAS PROBLEM:

SUGHMASGHINEN ZEIGEN PREISE, SORTIMENTE,
ARTIKEL, WIE FINDE ICH ABER GUTE ANGEBOTE?
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WILLKOMMEN IN DER GENERATION VOTE
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Dienstag, 28. Feb

+ BASIS INNOVATION AMAZON ,,REZENSI
+ Z.B. REDEFINITION DER HOTELBUGHUNG

+ ZENTRALER GEDANKE VON E-BAY

OMEGA SPEEDMASTER DAY DATE CHRONOGRAPH AUTOMATIK HERRENUHR STAHL VP: 3020,- €

TRAUMUHR TOPZUSTAND « S CH + WANTE UMR

Artikelz

Aktuslles Gebot

' » A
.

Y p—
Versanc

Ueferung

20 Liste Wusachiiste AU die Beobachtury

Gebraucht
ST 03Std (04

EUR 1.030, 8

Ceden Sie mindestons EUR 1.080,00 en

EUR 13,40 - Sonderversand weitere Versandarten v |
Ale Detalls adogen
At tarcort: Chemnaiz, Deutschland

f fwrophische Union

Wedtere Infos 2ur Lisferzeit in der Artikelbescheaibung 4

Saobachtungsliste

v ‘
gen von Kaufern
v Verschickt Articel schnell

v Baetet dusgedeichneten Kundessorvice

Diesen Verciufer speichem
Andere Artiked anzeigen

Shoo besuchen B kKingschild de

Kundenrezensionen
Nicht gekauft hat er schon;: So denken Top-Verkufer

313 Recerminren Dt hsc Al i e Kunderbewertwng
. EONLAEOREE)

S000n S e Molnung 2y Sesorm Articel

Lgeew Kedemuon entellen

Die hifreichste positive Rezension

7 won B uncen fancen O folgence Resenson hifeich

¥ Versteht sein Handwerk...

Ein wirkiich interessantes Buch fur alle Verkidufer und AD-Mitarbeter
verschiedenster Branchen! Mir ist es teilweise 2u kliischee™aft (Image
des geldgellen Verkiufers) und der Kunderngedanke wird dabel auler
Acht gelassen, Aber insgesamt sehr imeressant und man merkt beim
Lesen, dass Limbeck Brfabtrungen und Erfolge im Verkeuf hat. Ciner, der
sein...

Yolistandioe Rezension lesen »

Vor S Moreten von Dase' sordfTenticse

» Weiters Rezersicnen anceigen: 3 Sterme, 4 Sterne

ve

Kundenresensunen sechen
s

W Wr 1 con Berersionen v Seners Podusd
chen

Die hitfreichste kritische Rezension

TG von B €uncen 130000 00 1900000 Re2eson N frecr

3 enttduscht

h hatte mir ebelich gesagt melr von diesem Buch erwarteterholft
nicht zuletzt auf Grund der vielen positiven Rickmeldungen hier

(Herr Umbeck schreibt sellat auf den ersten Seiten seines Werkes, dass
er wohl kein Buch kaufen wirde, das bel Amazon schiecht bewertet ist)

FOr mich ist der Inhalt im Wesentichen eine Aneinanderreihung von.,
Yolistandige Rezension lesen »

Vor 9 Mornetes von Oataas Kartsruhe vertMertiont

» Weitere Rezersionen anzeigen: J Steme, 2 Starne. A Stermme
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WARUM?

EMPFEHLUNGEN GEBEN SIGHERHEIT
UND KONKRETE HILFESTELLUNG

MEHR VERTRAUEN ALS IN WERBUNG!
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HERRENAUSSTATTER MUNSTER

Herrenausstatter Do | anwnm« e

www hemanausstatier do/ - & 4 % Verk Mdortoworiusgos
Exhiusive Markenmode von ¢ «nmmw:«r«&u 7

Herrenar2igo fir Gondemen - onlne Stfung Warertest sagt "Gut (2.3)°
LLoyd Schute - Nade n Germary Homden von St FE b 200

T. Wetkarg Herrenausstatior Privzipakrark! &7 45143 MUnster Tol + 45 -

{ ATI2 Fax +45 - (25%) - 4145000 Mo b 52 08 20 - 1900 Unr
000k Paces Sete

o Priegooimarks § 4B14) Minsier
0351 4722

Homnwnw Mvnw Gaibe Seien Brancheniach
W VAN SHAMMAMenau SS1MT Muenster homi

NWM‘I!" m« Balarg hater Se kone Argaten gefunden” Aul der

Mermet-Frisers Gobe Soton 5! os migich, eren sachhurdgen ..

Eckera in '\Oﬂw EC‘W HWW'“OQO

W ke Sl VL ST g
Echore in 'Amuu ve h.«ouo flr exhiusive Herrermode Dreokt am
PrrepaimanyBohe Ludgeratafie Haus Echerio n Kariruha. MOnster. ore “der ..
* Karte von Prinzipabrark! 15, 45140 Nonsier ordionden

Homnwuuun Munw awrw &.f Q:W

15 Mai 2000 mmm:m vor Usern bowernet ‘roadelm)«
Shoppingmdgichiceton i deiner Nate!

SOER Hmnwumm Munim Pv’ -‘o

-y Shonoine » Mod

SOER Nmuunv u!nJ Ma fwm ushur f' TM TS

Bewertungen und wobare eioe 2u Mode sl Qype!
* Karte vo rl{:q;cfm.nh 3 6'!4 M rader xr\.&hcr

Hornnwuhmr in Mumm Wmodo Mumm

Ymuensten 15400406 e
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GUTER HERRENAUSSTATTER MUNSTER

Anzeige - Warum dese Anzee?

Herrenausstatter De | herrenausstatter.de

www.herrenausstatter.de/ - I 75 Verkauferbewertungen
Exklusive Markenmode von dem Herrenausstatter online! Seit 1997,

Brandneu: Herren Wintermode 2011 Hemden von Sim-Fi bis XXL
Herrenanzige fir Gentiemen - onfine  Outlet: reduzierte Ware im Sale

MANNEFELD.DE Zwei qute Adressen in Munster
www.mannefeld.de/
Zwei gute Adressen in Minster !

Herrenmode Munster - Das Stadtbranchenbuch Munster
www stadtbranchenbuch.comvVmuenster/H/21 1. htmi

10+ Eintrage ~ Herrenmode Mlnster im Stadibranchenbuch Minster: ...
SOER Herrenausstatter Roggenmarkt3  (0251) 44088

Eckerle GmbH & Co. KG Prinzipaimarkt 18 (0251) 133026

nausstatter in Miinster - Herrenmode in Minster ... 4

www.stadtbranchenbuch.comVmuenster/1 540248 .himi
1 Erfahrungsbericht
SOER Herrenausstatter in Minster mit Telefonnummer, Adresse und ... Die

Schaufenster geben gute Grundideen , das Angebot erweist sich als chic , jugendiich ...

+ Karte von Roggenmarkt 3, 48143 Minster einblenden

"+ Karte von Roggenmarkt3 *48743 Munster einblenden

soer munster

www.stadtbranchenbuch.com/muenster/1540246.htm|

y e 1 Erfahrungsbericht
SOER Herrenausstatter in Minster mit Telefonnummer, Adresse und interaktivem

;& 3

¥ Stadtplan. Rufen Sie R Herrenausstatter ietzt kostenlos an oder schreiben ...

R

SOR Bogenstr. 3 in 48143 Munster, Westf - Angebote und ...
www.kaufda.de/Filialen/Muenster-Westf/SOER...3/v-f131387733

Aktuelle Angebote und Offnungszeiten der S@R Filiale Bogenstr. 3 in 48143 Miinster,
Westf sowie Geschaften in der Umgebung.

EMPFEHLUNGEN SIND RELEVANT

UND DESWEGEN WERDEN SIE AUGH GUT GERANKT

© 2012 Wunderknaben Kommunikation




Guter Handler? Schlechter Handler?
www.macuser.de/forum/ig/ouier-hagndier-schlechter-61076/

10 Beitrage - 6 Autorer -

Habt ihr hier gute/schiect Gravis, wenn ja welche? ... Ich habe mit
Gravis (in MUnster) eher schlechte Erfahrungen gemacht ...

UND, EMPFEHLUNGEN SIND NIGHT MEHR
WEGZUBEKOMMEN, RUSSER DURGH
NEUERE EMPFEHLUNGEN!!!!

KW, Dienstag, 28. Februar 2012



EMPFEHLEN WIRD GROWDSOURGING

GROWDSOURGING WIRD INDUSTRIE

TopHotel
2 01 1 TOP-COMPANY  Hotelbewertungen.Net

. y finden wit immer dos bog K itk A .
m perfld Hotelfr uns AL Testberichte vom Verbraucher
- und das zu TOPP Preisen

Holida eC '
y O - A
Ajet = P
oy i < R4, By B S A .
&Y 4 B 4 y DSIEN o2l .
4 g S Y ! \oy &
‘ BN BB o |/ = —
LA i i < 3 | 1 1 17 280
N < ! 1 ] ! :
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trig adViSOI’”

BEISPIEL: USER ,,BELLAGIO™
7 JAHRE ONLINE
32.000 BEWERTUNGEN AUF
TRIPADVISOR
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KONSEQUENZEN-

1. KUNDENMEINUNGEN SIND WIGHTIG
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KONSEQUENZEN-

. DAS FEEDBAGK DER KUNDEN SOLLTE
AKTIVIERT UND BETREUT WERDEN

© 2012 Wunderknaben Kommunikation
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KONSEQUENZEN-

3. DIE REAKTION RUF KRITIK SOLLTE FUR ALLE
NAGHVOLLZIEHBAR SEIN - TRANSPARENZ STATT
VERHEIMLIGHUNG

© 2012 Wunderknaben Kommunikation
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KONSEQUENZEN-

4. GLAUBWURDIGKEIT UND MANAGEMENT
WERDEN ZUNEHMEND SCHWIERIG

KW, Dienstag, 28. Februar 2012



VOM SOGIAL SEARCH ZUM SOGIAL GOMMERGE

RAUS AUS DER ANONYMITAT, REIN INS
INVOLVEMENT
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DIE Zu K““Fl': Durch die Verbreitung des Kaufs in Social Networks werden Freunde
GE“EHA"O“ LIKE hiufig angesteckt. Der Shop, das Produkt oder die Marke werden so

noch schneller verbreitet, als es beim real shopping moglich ist.




WENN DIE MENSGHEN SGHON 30 NACH
MEINUNGEN SUGHEN, DANN BITTE RIGHTIG
IN DEM MAN IHRE NETZWERKE NUTZI...

-WILLKOMMEN IN DER FAGEBOOK EGONOMY™

© 2012 Wunderknaben Kommunikation
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QUELLE: Deloitte

DER FAGEBOOK EFFEKT

Direct Narrow

Effects Impacts
(€0.1bn) (€0.2bn)
Ofwhich
Indirect&
Induced
Effects
(€0.1bn)

Business
Participation
(€7.3bn)

Of which ...

Paid Customer

Adcx:;smgCommumcanon
(€0.7bn) " <€0.1bn)

Facebook Total EU27* Impact -
GVA

(€15.3bn)

Tech. Sales
(€5.5bn)

Of which ...

Social
Activities
(€0.2bn)




SUGIAL GOMMERGE NUTZT KUNDEN ALS
MULTIPLIKATOREN UND BINDET SIE AKTIV IN
DIE PROZESSE EIN

© 2012 Wunderknaben Kommunikation
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REALES SHOPPEN = SUGHEN, FINDEN, KAUFEN

KW, Dienstag, 28. Februar 2012




ANDA

|
/ \

il

% mooooofll
S0ZIALES SHOPPEN = SUGHEN, FINDEN, KAUFEN,
TEILEN, KOMMUNIZIEREN, MITMAGHEN, EMPFEHLEN

\
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SOZIALE FUNKTIONEN LASSEN SIGH AUF
VIELFALTIGE WEISE NUTZEN UND INTEGRIEREN

© 2012 Wunderknaben Kommunikation
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BEISPIEL SHOPINTEGRATION:

Direkte Integration von Shops innerhalb des Social Networks, kiinftig
auch mit Kaufabwicklung iiber Facebook-Credits, Paypal oder Fidor.

Bd Sunanaen

L.l Shevo Sheo

: w0 Tard-Docs
m News

g Toton

MARRIITIN

cmmdhnu Startseite

simyo Deutschland . simyo Shop

# Wlo beard

= —_
- Adeinstrazeeen (17) Alle anzeigen
N : H ;
he - = i © H
é Facebook urter dem Namen Lrryo

A

) : > d v nder
) o) Berachrchtgengenw
01578 [T ..o vesercess o
Alte Vervon Jer Szt stican anzegen
Ffreernce ¢ ale

Oy und simryo Deutschiand

' .
F ks ul
L& N -l
.“ 30 Freunden geliit dus
) Amazon de, SASE Appie Inc

DeslscHand verwende

SIM
KARTE &55..

einmalig 4,90 € inkl. 5,55 € Guthaben'

simyo Tardl Deutschiandwod nur
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BEISPIEL TRAFFIG-BUILDING:

Unterstiitzung der Traffic-Bildung durch klassische Drive-to-Store

Kampagnen, entweder iiber Gewinnspiele oder iiber spezielle Angebote

und Gutscheine - anstelle von z.B. GroupOn.

PetitBistro - Coupon

Der SuperSnack Bergkase:
ein echter Hochgenuss.

Bal Vorlage deses Coupors emdiat Du enen SuperSrack Barghlse grats

© 2012 Wunderknaben Kommunikation
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BEISPIEL BEWERTUNGEN

Integration von Social Features in eigene Online Angebote mit dem

Ziel, Kundenbeitrdge zu aktivieren und in deren Netzwerke zu

verlingern.

WA UAE W B Y SRR, STINALS 8 SwRaAswNe

(W)168cm x (L)137cm

——— EAN: 0000003542705

) LA

'

Customer reviews (2) Add review | Choose a sort order

- home delive
ry Date: 2908/2011 Reviewer. SB101

B Notavailable

Next Day Delivery

Find out more (&

Overall Rating: wod & & Excellent value product
*Curtains are nice quality (100% cotion), iron and hang very well, and keep quite a lot of light

out as are well lined. Very good value for money."

Share this review: F] @ C g Q@

Was this review helpful 10 you? Yes or No (Report Inappropriate Review)
Date: 06/10/2010 Reviewer: happytoshop

Overall Rating: s #r W % % great value curtains
“Lovely colour - look great as a simple backdrop in conservatory and a great price 100"

Share this review: F] @ C g @

% product options:
§ Sze: w137 xwiesem : | [N

f Overall Rating v v ¥ # % 5 outof 5 @
colvlurs k2012 (100%) reviewers would £
¥ recommend this product to a friend.
¥ Read all reviews Write a review
§ Sharethisproduct EI & @ D

oo i S
i i et

- gy o
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Aufbau eigener Kundenforen, auf denen bestimmte Fragen und

Antworten diskutiert werden konnen - unter den Kunden oder zwischen

Hdandler und Kunden.

Get
involved

| Ask a question Answer a question

So how do | ask a question?

@

Find the category on diy.com
most relevant %0 your subject
eg: For tling advice, please
go 10 "Décor > Tiles". Once
there, look for the Q&A logo
roughly halfway down the
page and click on it
Altermnatvely, you can ask
and answer quessions
through the 1abs on this
page

Q8A Terms & Conditions &

(2]

From here, you will see all
the existing questions for
each chosen category. if
asking a question, please
check to see if it has been
asked already before
continuing

3

Click the "ask a new
question” or "answer this
question” button. Register
your nickname and emall

(your email address will not
be seen by other cusiomers)

BEISPIEL GUSTOMER GARE

G

AsK or answer a question!

© 2012 Wunderknaben Kommunikation




BEISPIEL MOBILE APP*S

Ladengeschdifte nutzen beispielsweise
., Facebook Deals ““ oder andere Location

Based Dienste.

L ]ké)}{‘\'

ginmalig 25% Rabatt auf. einen
Artikel lhrer Wwahl.

- nruchung besuchen
Zur Beanspruchung

Freunde mit dir zusammen
markieren

Ich bin hier
—__”-

Aktivitat

© 2012 Wunderknaben Kommunikation
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BEISPIEL USER INVOLVEMENT

Hdndler lassen ihre Kunden unmittelbar

iiber Angebote, Produkte oder Aktion

abstimmen, der User wird in die Planung

clever Hochrechnung

@@@

Matthlas Daniela M. lena

Kandidaten A
Wahlkabine Vv

,,eingebunden

=3 <«

Aufgabe des clever® Blurgermeisters

Der Gewinner bringt sich aktiv mit Vorschlagen : al
fur die clever® Facebook-Community ein, lernt de\“
dabei auch das clever® Team in Wiener

Neudorf kennen und setzt gemeinsam mit uns,

die eine oder andere clevere Idee in die Tat (a\e
um! Natdrlich berichtet er dann auch dariber! ze(\"

Jetzt loslegen!

> Zur Kandidatur
i/, °

> Anleitung clever® Burgermeister Cl
. ev rgerm f Amtszimmer
> Teilnahmebedingungen* , Temeannebecunur S genoon leleonmteomrlezindatwemoe n z
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MAGHEN SIE AUS IHREN KUNDEN EINE
GOMMUNITY - ES WIRKT!
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7, ~/  System

SOCIAL-COMMERGCE  Grundsdizlich erwecken erfolgreiche Kdufe bestimmte
Gliicksmomente. Diese lassen sich noch verstdrken, wenn man sie
MAGHT KUNDEN |

mit anderen teilen kann. Dies wirkt wiederum ansteckend und

Z“FHIE“E“EH aktivierend fiir die Empfdnger dieser Botschaft.
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Sﬂﬂlﬂl GOMMEHGE g ei;;n Sc(;tc‘if;th.'Ommjflicet wad EI;-(Zmn]@‘;rce el;'n gnts;h;lidender
BINDET KUNDEN  2c:/e"ciei hincusefiss - der Fakior Mensch. Empfehlungen

Meinungen und Bewertungen fliefsen mit in die Kaufentscheidung,
BESSEH der Kunde wird durch Teilnahme aktiviert und gebunden.
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soclnl GOMMEHGE Der Umgang des Online-Hdndlers mit seinen Kunden und die
Zufriedenheit, die daraus resultiert, ist ein klares Zeichen fiir
SGHAFFT MEHR

andere (neue) Kunden, bei diesem Hiindler bedenkenlos zu kaufen

VEBTHAUE“ - jedenfalls solange der Preis stimmt.




LETZTLIGH GEHT ES DARUM, AUS
PASSIV-LOYALEN KUNDEN AKTIV-LOYALE
ZU MAGHEN
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PHASENMODELL KUNDENBEZIEHUNG
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FAZIT:

DAS WEB 2.0 NIMMT IHNEN KEINE ARBEIT RB.
ES MAGHT ABER GUTE HANDLER NOGH BESSER.
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WUNDERKNABEN

NIGHT WUNDERN, MAGHEN!

VIELEN DANK.

© 2012 Wunderknaben Kommunikation GmbH
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WUNDERKNABEN

Die in dieser Prasentation aufgefihrten Gedanken, [deen, Konzepte und \Werbemittel sind geistiges Eigentum der
\Wunderknaben Kommunikation GmbH und unterliegen geltenden Urhebergesetzen. Die Verwirklichung des (Ganzen
oder von Tellen ist nur mit vorheriger vertraglicher Vereinbarung mit dem Rechteinhaber maglich. Die
Nutzungsrechte gehen erst durch Begleichen bzw. bei Kontoeingang des vereinbarten Honorars auf den
Empfanger tber.

Der Empfanger haftet bei unberechtigter Verwendung flr daraus entstehenden Schaden.

Durch Annahme dieses Dokumentes bestatigt der Empfanger diese Klausel.
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