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Social Media Research 2.0 - Enter the next level
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Social Media
Wie die ,alte Welt” nur exponential kommunizierbar.

vintage social networking
LinkedIn Pinterest YouTube
foursquare

Instagram \\ SN\

http:/lwronghands1.wordpress.com © John Atkinson, Wrong Hands
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Die Gefahr:
Inhalte verselbstandigen sich...

triolenschaukler
triolenschaukel

Amsel, Telekom, Fink und Star.

& Antworten 3 Retweeten & Favorisieren  sss |

= Ani Gaddadavida
RETWEETS FAVORITEN m a B . a n ﬁ n
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19. Sep. 2012
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... und geraten aufler Kontrolle.

Jetzt mit noch
weniger
Netzneutralitat!

' Mit Modemgeschwindigkeit S
'durchs Netz humpeln.
- Jetzt anmelden: telekom.de/drosseldsl|

J Erleben, was verbindet,
......-l....'...-'...-...'.T..'
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Social Media Lagezentrum fiir Social Media Monitoring

automatisierte Reports zu TelCo
Themen

Self-Service durch dezidiertes
Zugangsmanagement

mafigeschneiderte
Ad Hoc Analysen

zukunftsfahige Datenintegration

durch Systemvernetzung
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Social Media Monitoring erkennt Bewegungen im Netz
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Aber: Social Media Monitoring + ,traditionelle” Markt-
forschung liefert Verstandnis

z2 H ] mu.l:;‘u\ﬂ :?K)':I : .‘2' “{‘Ei:r:ﬂ
I * geplante Volumenbegrenzung bekannt
—_— s == aber konkretes Wissen sehr begrenzt

* hohere Betroffenheit bei VDSL Kunden,
DSL Kunden rel. unberiihrt von

O e % omnaben  Kaneske Begrenzung
fooll _IEEWg )| e » Wahrgenommene Betroffenheit schlagt
sich negativ auf Image der Telekom
nieder

* Forderung nach proaktiver Information
durch die Telekom
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Initiative Social Media Research 2.0

Integration von Social Media in das

Herausforderung Toolset der Marktforschung

Erarbeitung von Nachhaltige
Ziele relevanten Use Verankerung im
Cases Tagesgeschaft

W, Analyse der Ausgangslage
/ Aufgaben

Pilotprojekte aufsetzen

Projekt Set-up definieren

am Ball bleiben
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Toolbox Marktforschung Telekom Deutschland

® nstitute ~ ©

Partner

Methoden @

Themen 0

Partner

Partner
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Strategische Leitplanken

Interaktion

Kontrollier-
barkeit

Perspektive

Zusammen-
arbeit

ERLEBEN, WAS VERBINDET.

Keine Substitution sondern Erganzung, da wo sinnvoll

Reprasentativitat ist kein Selbstzweck

Analysen unter Unsicherheit < 100% Genauigkeit

Fragen auf Antworten finden statt fragen um Antworten
zu bekommen

Gemeinsam im Team und mit externen Partnern



Selektionsprozess zur Definition von Pilot-Projekten

Churn Radar
Treiber- Splegelung
Launch Begleltung

000

Impact
Feasibility
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Churn-Radar: Hintergrund, Zielsetzung und Heraus-
forderungen

Hintergrund des Use Cases Herausforderungen

= Bisherige Studien fragen nach Argumentation, nachdem das = Erstellung der Syntax zur
Verhalten stattgefunden hat (Post-Rationalisierung). Eine Analyse der Identifikation von
Kiindigungsmotivatoren erscheint begrenzt. Kiindigern

= Erfassungvon
kiindigungsrelevanten
Motivatoren

= Abbildung von
Churnbewegungen

—~————
Verfolgte Zielsetzung

= Welches sind die tatsachlichen Painpoints / Ausldser, den Anbieter
zu kiindigen? Welches sind die Anreize zum Wechsel zu einem - leferen2|erung nach
anderen Anbieter? Treibern ,weg vom
= Welches sind die konkreten Kriterien von einem Anbieter Ar?iﬁljfxe;inlg:g r-:-;i':r?m
wegzugehen (Push) bzw. die Attraktoren, sich einen neuen Anbieter T
Anbieter
zu suchen (Pull)?
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Churn-Radar: Andere Phase im Kundenlebenszyklus

und damit eine neue Perspektive
_ tracking
Bestehende Studien

Kundenlebenszyklus Migrations-
studie

Hat gekindigt / Hat gekindigt /
Vorliegende Daten Denkt Uber Kiindigung / geandert, ist aber geandert, ist schon
aus Social Media Anderung nach noch beim alten beim neuen Anbieter
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Churn-Radar: Fazit

= Perspektivenwechsel durch Social Media Analyse
= Push-Aspekte (sich vom Anbieter wegzubewegen) im Social Web entscheidend.

= Schlechter Kundenservice des alten Anbieters kann (muss aber nicht) zur Kiindigung
fihren, wird aber im Social Web intensiv diskutiert und geteilt.

= Demgegeniber werden in der Post-Kiindigungsphase eher Pull-Aspekte als
nachtragliche Rationaliserung thematisiert.

= Eine negative Serviceerfahrung wird eher aufgeschrieben und geteilt. Die eigentliche
Kindigung ist dann angebotsgetrieben.

v—'"

= Die Ergebnisse aus dem ,,Churn Radar” sind handlungsrelevante Zusatz-
information zu vorhandenen Marktforschungsergebnissen mit einer Betrachtung
der Phasen vor der eigentlichen Kiindigung.
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So far: Lessons Learned ...

1. braucht es langer, 2. als man denkt

Marathon Laufer statt Sprinter Qualitdten gefordert
Social Media Monitoring ist nicht alles, aber ohne Social Media
erhebung Monitoring ist alles nichts

Perspektive Neugierde des Marktforschers wecken und Perspektivenwechsel
fordern

Research-
Skills

Uben, Uben, Uben ...

et kein Selbstzweck sondern Business-Relevanz entscheidet liber
Erfolg von Social Media Research
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Und daher ...

/]

Es gibt nichts Gutes, aufler man tut es
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Erich Kastner
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