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5. Social Media und die erweiterte Realitdt (Augmented Reality). Informationen aus der

Social Media-Sphare werden in Zukunft das Alltagserleben auf bisher nicht gekannte Weise
erweitern: Das Kontaktverzeichnis des Mobiltelefons wird sich mit Facebook und Twitter
verbinden und in Echtzeit anzeigen, womit derjenige, den man gerade anrufen will, im Moment
beschaftigt ist; wenn man an einem Restaurant oder einer Bar vorbei kommt, wird man deren
Bewertung durch Freunde auf dem Smartphone lesen kénnen und vieles mehr. Die Integration
von CRM und Social Media wird das Kundenmanagement fir immer verandern.

6. Digitale (AuRRen)werbung, erweitert um Social Media. Trends wie Nutzer-Feedback und

die Verwendung von Nutzer-Content wird sich auch auf ,traditionelle® Kundenansprachen
Ubertragen lassen. Zum Beispiel durch digitale Werbeflachen, die mit den Besuchern einer
Grol3veranstaltung interagieren. Marketers und Werber erhalten so unmittelbares Feedback
auf ihre Aktionen. Das wird kommen — auch wenn Unternehmern die Vorstellung eines derart
~plakativen“ Feedbacks unbehaglich ist. Dabei sollte man sich aber vor Augen halten, dass das
im Web schon lange so praktiziert wird — und zwar vor einer viel gréReren Offentlichkeit.

7. Uberall Bewertungen. Kommerzielle Websites ohne Bewertungsméglichkeiten diirften
bald geradezu verkaufsschadigend sein. In Zukunft werden Unternehmen noch haufiger
Nutzerbewertungen auf ihren Websites platzieren und dort offenes Feedback zulassen.
Nutzerbewertungen werden so normal werden, dass sie in fast alle digitalen Erlebnisse
eingebunden sein werden. Schon heute sind Nutzerbewertungen ein treibender Faktor im
eCommerce.

8. Social Media-Research. Das Management der Kundenerfahrung offline und online ist
bereits heute eines der wichtigsten Bedurfnisse von Marketers. Unternehmen sprechen

ihre Kunden immer mehr Uber Social Media-Kanéle an und wollen nattrlich, dass sich die
Art und Weise, wie der Kunde die Marke hier erlebt, immer weiter verbessert. Dabei werden
ihnen Werkzeuge helfen. In Zukunft werden zum Beispiel spezielle Sprachsuchmaschinen
Kommentare wie ,Mein Dienst ist ausgefallen” oder ,Ich habe mein Paket nie bekommen*
aufspiiren und darauf reagieren.

9. Auf der Google-Welle reiten. Wir stehen zwar erst am Anfang der Google Wave, aber es ist
abzusehen, dass die Welle bald in samtliche Ecken des Internets geschwappt ist. Dabei tragt sie
das Potenzial mit sich, Zusammenarbeit und Beteiligung zu revolutionieren.

10. Alles ist Social Media. Die Rickkehr der digitalen Medien. Soziale Funktionen werden so
sehr zu einem festen Bestandteil des digitalen Erlebnisses werden, dass sich niemand mehr
eine Welt ohne sie Uberhaupt vorstellen kdnnen wird. Dennoch glaube ich, dass wir 2012 nicht
mehr Gber Social Media sprechen werden, sondern nur noch tber digitale Medien. Denn diese
sind ihrer Natur nach inharent sozial — so dass wir immer auch Social Media meinen werden,
wenn wir von digitalen Medien sprechen.

Wir freuen uns, mit lhnen ins Gesprach zu kommen!
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