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Vom Customer Relationship Management 
zum Customer Managed Relationship

Heutzutage gibt der Kunde den 
Takt an!

Neue Technologien, veränderte 
Kommunikationsstrukturen, die 
steigende Mobilität sowie die 
heranwachsende Zielgruppe der 
„Digital Natives“ verändern den 
Markt. Aus dem B2C- wird ein C2B-
Ansatz.

Marketing, Vertrieb und Service 
haben bisher produktgesteuert auf 
die Kunden eingewirkt. Jedoch 
entwächst er dieser Passivität und 
wird zum komplex vernetzten, gut 
informierten, äußerst kritischen und 
aktiven Marktgestalter.

Der charakteristische CRM-Kreislauf
wird um die Dimension „Kunde“
erweitert und entwickelt sich zu 
einem CMR-Kreislauf.
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Social Media Plattformen verhelfen zur 
Kunden-Emanzipation

Social Media ist ein Schlagwort 
mit dem Netzgemeinschaften 
verstanden werden, die als 
Plattformen zum gegenseitigen 
Austausch von Meinungen, 
Eindrücken und Erfahrungen 
dienen.

Social Media unterstützt das 
menschliche Verlangen von sozialen 
Interaktionen mittels Technologie 
und wandelt mediale Monologe (one
to many) in sozial-mediale Dialoge 
(many to many).

(Auszug aus Wikipedia, 09/09)
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Fazit für Werbende:

Über Social Media werden 
Konsumentengespräche geführt!
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Social Media Marketing ist als Ergänzung 
zum klassischen Marketing zu betrachten

Klassisches Marketing –
Einbahnstraße vom Werbenden
zum Kunden

�Brand Marketing – Image und 
Reputation

�Direct Marketing – Lead
Generierung

�Der Kunde ist Zuhörer, Werbende 
sind die Redner

Social Media Marketing

�Interaktives Marketing mit 
vernetzter Kommunikation 
(Werbende �� Kunden oder 
Kunden � � Kunden)

�Kunden sind Mitgestalter

�Werbende haben Erwartungen an 
den Kunden, Kunden haben auch 
Erwartungen an Werbende
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Für eine Social Media Marketing Strategie 
sind zunächst einige Fragen zu beantworten

1. Welche Produkte eignen sich für 
die Social Networks?

2. Wie platziere ich diese 
Produkte?

3. Passt mein Layout auch grafisch 
in diese Communities?

4. Wie drücke ich mich dort 
werblich aus?

5. Welche sozialen Netzwerke 
passen am besten zu meinen 
Produkten?

6. Welche Reaktionen könnten auf 
mich zukommen?

7. Wie gehe ich mit negativer 
Kritik in Blogs usw. um?

© affins consulting GmbH, 2009

Social Media Marketing
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Ein Beispiel für ein Social Media Marketing 
Framework (1/2)

© ahtgroup & affins consulting GmbH, 2009

Lernen

Ziele
priorisieren

Governance
etablieren

Aktivitäten
festlegen

Potenzial
erschließen

Kontinuierlich
verbessern

Dialog
fördern

Zuhören

1. Lernen
� Social Media selbst nutzen
� Best Practices anschauen
� Mitarbeiter ausbilden
� Neueste Trends ausprobieren

2. Ziele priorisieren
� Neue Märkte erobern
� Bekanntheitsgrad steigern
� Steigerung des Markenimages
� Neukunden gewinnen
� Kommunikation mit Kunden 

verbessern

3. Governance etablieren
� Chancen identifizieren
� Risikomanagement
� Social Media Regeln festlegen
� Regeln intern kommunizieren

4. Aktivitäten festlegen
� Phasenplan erstellen
� Initiale Plattform festlegen
� Verlinkung zum Offline-Marketing
� Ressourcenermittlung

Konzept
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Ein Beispiel für ein Social Media Marketing 
Framework (2/2)

© ahtgroup & affins consulting GmbH, 2009

Lernen

Ziele
priorisieren

Governance
etablieren

Aktivitäten
festlegen

Potenzial
erschließen

Kontinuierlich
verbessern

Dialog
fördern

Zuhören

5. Potenziale erschließen
� Transparente Kultur und Verant-

wortlichkeiten entwickeln
� „Champions“ identifizieren
� Pilotprogramme etablieren

6. Kontinuierlich verbessern
� Erfolgsmessung aufsetzen
� Success Stories ermitteln und 

kommunizieren
� Strategien verbessern 

7. Dialog fördern
� Am Dialog teilnehmen
� Relevante Inhalte publizieren
� „Influencer“ anheuern
� Immer positiv antworten

8. Zuhören
� Wie ist die Marktresonanz?
� Relevante Communities finden
� „Key-Influencer“ enttarnen
� Social Media Monitoring Tools 

identifizieren und optimal einsetzen

Umsetzung
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Die jüngste Vollbank Deutschlands durch-
setzt die Social Media Plattformen

Die jüngste Vollbank Deutschlands, 
die Fidor Bank AG, die April diesen 
Jahres von der BaFin ihre Lizenz 
erhalten hat, setzt für das Fidor
Community Banking (FiCoBa) auf 
aktives Social Media Marketing. 
Damit wird das Ziel der Kunden-
orientierung konsequent weiter 
verfolgt und ermöglicht einen 
direkten Dialog zwischen Kunde 
und Unternehmen. Matthias Kröner, 
CEO der Fidor Bank AG, spricht 
dabei vom “Banking 2.0″.

Die Strategie von Fidor ist 
nachhaltig angelegt: “Wir müssen 
dort sein, wo unsere Kunden sind. 
Es geht um Transparenz, 
Mitsprache, Dialog und Offenheit.”, 
sagt Matthias Kröner, CEO der Fidor
Bank AG.
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Die Parteien nutzen Social Media Platt-
formen für den Wählerkontakt
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Social Media Plattformen greifen wertend in 
klassische Kampagnen ein

SCENE
2
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Vier wesentliche Faktoren legen den 
Grundstein für ein Social Media Marketing

Eine professionelle 
Umsetzung braucht Zeit 
und bis erste Resultate 
zu sehen sind, ist 
Geduld gefragt. Gerade 
junge Marken benötigen 
Zeit bis zur Etablierung.

Bekannte und junge 
Marken eignen sich 
am besten für das 
Social Media 
Marketing. 
Maßnahmen sollten 
zum Markenbild 
passen und den 
Kunden einen 
Mehrwert liefern.

Für Unternehmen, die 
jüngere Zielgruppen 
ansprechen, wird das 
Social Media Marketing 
zu einem immer 
wichtiger werdenden 
Baustein.

Für den Erfolg ist 
es entscheidend, 
dass Plattformen 
und Aktivitäten 
sehr genau aus-
gewählt werden. 
Hier geht es um 
ein langfristiges 
Engagement.

Zielgruppen Marken Plattform Zeit
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Herzlichen Dank und viel Spaß bei der 
weiteren Veranstaltung!

Social
Media

Marketing
Madness
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affinis consulting GmbH
Flughafenstraße 52
D - 22335 Hamburg
Telefon :  +49 40 507986-0
Fax :  +49 40 507986-99
Internet :  www.affinis.de     

Bernd Janke
Mobil-Tel :  +49 163 3302077 
E-Mail :  Bernd.Janke@affinis.de

Ihr Ansprechpartner der affinis consulting 
steht Ihnen jederzeit gerne zur Verfügung!


