
From big data to big consumer. 
 
Welche Herausforderungen und Chancen ergeben sich für die Kommunikationsbranche  
aus der wachsenden Macht des Konsumenten? 

Florian Haller 
Hauptgeschäftsführer der Serviceplan Gruppe, München 



Serviceplan Showreel 



1  



Entwicklung und 
Einfluss sozialer Medien 



1#1 
  
Werbliche Kommunikation 
ist ohne soziale Medien 
nicht mehr möglich. 



52,85 Mio.  
Onliner der deutschsprachigen  
Wohnbevölkerung ab 14 Jahre 

33,61 Mio.  
nutzen insgesamt die 
Möglichkeiten des Social Web 

28,58 Mio.  
nutzen mind. gelegentlich  
Social Networks/Communities 

54% 

64% 

Basis: Internetnutzer in den letzten drei Monaten ab 14 Jahre n=33.998 (52,85 Mio.) 
Quelle: Best for Planning 2014 I / plan.net Insights 

34 Millionen deutsche User sind aktiv im Social Web 

Basis: Internetnutzer in den letzten drei Monaten ab 14 Jahre n=33.998 (52,85 Mio.) 
Quelle: Best for Planning 2014 I / plan.net Insights 
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National differenziertes Social Media Nutzungsverhalten  
Facebook, Twitter und YouTube bleiben aber global die Nummer 1 

Quelle: Global Web Index Q4,2014   Aktive Nutzung der Top 10 Social Platforms, nach Kontinent 



Dementsprechend verschieben sich die Marketing Budgets zunehmend in 
Richtung Social und Mobile. 

Immer mehr Menschen verbringen ihre Zeit im Internet und in 
sozialen Netzwerken 



Storyline 1#2 
  
Mobile First. 
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Die Digitalisierung der Medien – allgegenwärtig durch ein kleines Gerät 



Die Digitalisierung der Medien – allgegenwärtig durch ein kleines Gerät 



„Alles was analog ist wird digital.  
Und alles was digital ist wird mobil“ 
 
Stefan Glänzer (u.a. Gründer von Last.fm)  



62%  
nutzen soziale Netzwerke mobil.  

Quelle: Statista 2015, Umfrage zu genutzten Endgeräten für soziale Netzwerke 2014   

Immer mehr soziale Netzwerke 
funktionieren nur mobil.  
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Neue Welt, neue 
Spielregeln:  
Wie Social Media die 
Kommunikation verändert.  
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Die    Folgen der 
Kommunikation sind oft 
nicht planbar ... 



Ice Bucket Challenge 



Impact 
 
2,4 Mio. Videos weltweit 
28 Mio. posts, comments und likes 
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Kommunikation in 
Zeiten des Social Webs 



2#1 
  
Die richtige Zielgruppe 
definieren. 



Verstehe die Themen und 
Motivationen, die deine 
Zielgruppe bewegt. Nutze 
ihre Influencer für deine 
Marke. 



Zielgruppen - Differenzierung 
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Zielgruppen - Differenzierung 

Quelle: Prince Charles (Foto: Allan Warren) und Ozzy Osbourne (Foto: F darkbladeus, gemeinfrei) 
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Quelle: http://socialblade.com/youtube/top/country/DE/mostsubscribed  

Haupt-Influencer im Social Web 
Beispiel Top YouTuber 2015 

1.447.920.212 Aufrufe  
Beitritt am 12.03.2006 

685.997.235 Aufrufe  
Beitritt am 25.02.2008 

335.758.173 Aufrufe  
Beitritt am 14.10.2007 

Gronkh 
3,6 Mio. Abonnenten 

¥ - Titty 
3,1 Mio. Abonnenten 

LeFloid  
2,6 Mio. Abonnenten 



Social Influencer Marketing von Lego: Zero costs, high impact 

Pakete mit personalisierter Paketaufschrift 

Mit der Kampagne 
wurden 15 Top 
Influencer aus dem 
Social Web als 
Markenbotschafter 
akquiriert.  



2.267 Tweets 
& Retweets 

787 Google+ 
interactions 

41.306 
Instagram 

Engagement  

5.594 
Facebook 

interactions 

Social Influencer Marketing von Lego – Ergebnisse 

805.836 
Youtube 
Views 

Quelle: Case LEGO Minecraft Social Influencer Marketing 2014 
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Die richtigen Channels 
wählen. 



Finde heraus wo sich 
deine Zielgruppe aufhält 
und wie sie die einzelnen 
Plattformen nutzt. 



Website Mobile Site 
APP 

Call-Center / 
Hotline Store / POS OOH Search Loyalty-

programm 

Online Blogs / 
Community Messe / Events Social Media Katalog / 

Broschüren 
WoM  

(Vox Pops) Newsletter 

Online Shop Sponsoring / 
Testimonials TVC Radio Print Bestellprozess Internationale 

Märkte 

Wandel der Customer Journey:  
Heute werden hunderte verschiedene Kanäle genutzt 



Und auch im 
Social Web 
werden es 
immer mehr 
Kanäle… 



Wichtig: Die Rollen und Nutzungsgewohnheiten der einzelnen Social 
Kanäle verstehen 

I feel like some  
pizza. #sohungry 

Eating pizza with 
my wife & kids 

Video of me  
eating pizza 

I‘m really good 
at eating pizza 

Here are the 
ingeredients for 

pizza 

This is how you 
make pizza 

Photo of me  
eating pizza 

#mypizza 

Here is where  
I ate pizza 



#BMWstories – Kanalspezifisch Content verbreiten und Gespräche 
anstoßen 



BMW Stories 
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Relevanten Content  
einstellen. 



Relevante Inhalte bieten 
Inspiration, Spaß, Bildung 
und animieren zum 
Mitmachen.  
Wichtig: Nutze die Codes 
der Community.  



BMW begeistert 5 Millionen Menschen mit einem einfachen Trick 



BMW 



BMW Nachahmer 



2#4  
 
Die Macht des Big 
Consumers mobilisieren. 



Gute Marken nutzen die 
neue Macht des 
Konsumenten für ihre 
Zwecke. 



BMW 2er – Die geballte Power des Konsumenten in einer Kampagne 



BMW 2er 



2#5  
 
Shitstorms vermeiden. 



Der Konsument hat das 
Werkzeug seine Meinung 
einer breiten Öffentlichkeit 
kundzutun.  
Sei darauf vorbereitet. 



Source: Dr. Peter Gentsch: B.I.G. (2014) 

WalMart  
 

Edelmann 
veröffentlicht 
einen Fake- 
Blog für Wal-

Mart 

Apple iWars 
 

Die ersten 
Käufer fühlen 

sich abgezockt 

British 
Airways 
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Song  

„United 
Airlines breaks 
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Lego und Shell 



Quelle: http://www.huffingtonpost.de/2014/10/09/lego-beendet-zusammenarbe_n_5961020.html  

3.000.000 views  
24.218 likes  
99.938 Mal auf 
Facebook geteilt  
 

Lego und Shell – Impact 
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Die 6 goldenen Regeln  
der Krisenkommunikation 



Möglichst             
schnelle, aber 

bedächtige 
Reaktionen sind 

wichtig 

2 

Gutes 
Krisenmanagement 
benötigt ein Gesicht 
und ist idealerweise 

Chefsache 

1 
Gute 

Vorbereitung und 
ein nachhaltiges 
Training für alle 

Beteiligten 

3 
Der Ton macht  

die Musik: 
Sprachregelungen 

für alle  
Beteiligten  

5 

Bereitschaft  
zum Dialog mit 

Fans und 
Followern für die 
Glaubwürdigkeit 

4 
Nicht nur reagieren 

und antworten, 
sondern auch 

handeln 

6 



2#6  
 
Social Media Monitoring. 



Hör genau zu! 



Deep Dive – Echtzeitanalyse von Social Web Konversationen. 

Social Media Monitoring 

Quelle: Brandwatch, talkwalker, sysomos, BIG 



Brandwatch Vizia:  
Newsdesk zum Echtzeit Tracking von Online-Gesprächen über eine Marke 



Quelle: Nestlé Website 2015  

Transparenz des Marktes für die Konzerne 
Beispiel: Nestlé Newsroom – Social Media Echtzeit Monitoring 



Das wichtigste Monitoring Tool:  
Ein aktiv-reaktives Community Management 



Anna-Lena 
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