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Auszug aus «Wikipedia», Etymologie:

« Kommunikation stammt aus dem Lateinischen communicare und bedeutet
»teilen, mitteilen, teilnehmen lassen; gemeinsam machen, vereinigen®.

In dieser urspriinglichen Bedeutung ist eine Sozialhandlung gemeint, in die mehrere
Menschen (allgemeiner: Lebewesen) einbezogen sind. Wesentliche Aspekte dieser

Sozialhandlung sind zum einen Anregung und Vollzug von Zeichenprozessen und zum

anderen Teilhabe, in der etwas als etwas Gemeinsames entsteht (lateinisch communio:
,Gemeinschaft“, communis: ,,gemeinsam®).
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Entwicklung des Medienhandels in der Schweiz — Entwicklung Online Handel
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2012:

= Buch: -1%
= Musik physisch: - 28%
= Film physisch: -20%

= Games/Software: -19%

EX Libris: -8,2% (-6,7)

» Ex Libris gewinnt in allen
Kanalen und in allen
Warengruppen weitere
Marktanteile

Quellen: GfK Media Control International, ifpi Schweiz, Statista, Schweizer Buchhandler und Verleger Verband, Euromonitor, Amatto (2011)
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Veranderung der Mitbewerberlandschaft
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Whitelabel - Losung

integriert
Online Shop
liris ﬂiq_:_g_ = Refactoring
= =
B . A= Cross
0. B Channel
Konzept
Bestell-Hotline 0800... P
eingerichtet
Facelift
Rekordumsatz
193 Mio. CHF
1999 2008 2009 2010 2011 2012 2013
2010 2011 2012 2013
n Mobile App
iOS
....und ebenso im Jahre 2013
n Mobile App
= Anpassung des Filialnetzes Android

Definition des neuen Filialauftrittes

interne Prozesse optimiert / optimieren
mobile-optimierte Website
Cross-Channel-Integration des Loyalitatsprogramms
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»The Medium is the Message“ :
Frah- > Arbeits Heim- —
@M stuck -weg \ f weg \ Freizeit
Home-

XD
Sz Freizeit
@ Etrtljjgk Freizeit
| 16h  17h 18h 19h 20h 21h 22h 23h

5h 6h 7h 8h gh 10h 11h 12h 13h 14h 15h

Niederschwelliges Channel-Hopping kann nahezu ,,hurdefrei“ situativ und mit adaquaten|

Funktionsangebot einfach vollzogen werden
Dem Tagesverlauf und Nutzerverhalten optimal entsprechende Verfugbarkeit aufgrund

der funf verschiedenen Touchpoints bieten

28. Oktober 2013
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Die kritischen Erfolgsfaktoren in der bei der Planung und Einfiilhrung von Cross-Channel

= Klares Commitment der Geschaftsleitung

= Unternehmensweite Akzeptanz durch darlegen der «Warum’s»

= |IT follows Business vs. Business follows IT

= Zusammenspiel Mensch & IT

= Mitarbeiter-Informationen zu Prozessen / Serviceleistungen, Schulung aller Mitarbeiter
= Prozess-Sicherheit, «<lange» Planungsphasen lohnen sich, Einbezug der Basis

= Glasernes Unternehmen — ,,leben ohne Vorhange* braucht offene Kommunikation

...und fur die Zukunft:
die Weiterentwicklung, wer aufhort besser werden zu wollen, hort auf gut zu sein!!!
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4. Kommunikation im Cross-Channel
Technische Innovation als Basis fur Echtzeit-Informationen

Systemarchitektur: Das Kernstiick fir das zeit- und kostengerechte Bereitstellen von Informationen

Kassen KuDi Lieferanten Admin || Onlineshop | call Center Filial Mi‘c’gjz gg" VL\::: NextGen?
Frontend Frontend Frontend Frontend Frontend Frontend Frontemt Frontend Erontend Frontend

i Martin Suter

Total Artikelmanagement Produkteprasdaten »-4
[P PV Rabatt 30%  -10.75] |
s, S T

e Kundenmanagement Warenkorb o 2515
78| 9| ¢ - —_ + Sofort it
- & In den Warenkorb -+

cub | #4 Auftragsmanagement Mein Konto
. __________________| €D Kaufen in nachster Fiiale >

Dieses Produkt st in 107 Ex Libris
Fiialen verfugbar.

30%

Ziirich - Limmatplatz
9 Stick verfugbar

I X
Total 25.15
% | 4 | 5

@

Preis?| 1 | 2 EFTPOS

@

Einkaufsmanagement Bannermanagement

anzmanagement Configuration

Affiliate Content Digital-Produkte Suche / Recomm

iTunes-Karten Trailer Lieferantendaten Geschenkkarte Payment

SMS Horproben google Geschenkbox MGB Cumulus

Bilderkennung Mail Facebook/Twitter Newsletter Barcodeerkennung
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Bereitstellen von einheitlichen Informationen

Cover verarossemn

The Great Gatsby - Der grosse Gatsby

Leonardo DiCaprio, Isla Fisher, Carey Mulligan

“The Great Gatsby" erzahlt von dem (Fitzgerald selbst

Nick Carraway: Er

kommt im F...» Mehr

Format. Blu-ray
EAN: 5051390161482

© sofort lieferbar.
» Produktinformationen 20°
» Beschreibung

Produkte-Informationen & -Auswahl:
- Best of-Sortiment mit einer Basis von uber 15 Mio. Produkten in uber 40 Kategorien von

uber 40 Lieferanten
- Bestes Preis/Leistungsverhaltnis aufgrund eines Realtime-Bidding beim Einkauf 7x24 h
- Maximal angereichter Content ( Daten-Basis uber 850 Mio. Elemente)

Regie:
Dauer

EAN

Format:
Altersempfehlung FSK
Hersteller

Gewicht

Grote:

Bildformat:
Veroffentiichung

Jahr

Untertitel

Setinhalt

Tonformat:

Land

Sprache:

Features

Fell WINlamSON, 50ran L. Kieu, Slepnen James King, Hamisn Micnael
Alison Benstead, Kate Mulvany, Drew Pearson, Gus Murray, Bill Young,
Stefan Mogel, Arthur Dignam, Jey Osman, Brendan Maclean, Simon
Edds, Brenton Prince, Kim Knuckey, Joel Amos Bymes, Chris Proctor.
Henry Byalikov, Alex Lissine, Elliott Collinson, Nigel Harbach, Corey
Mills, Lara Mulcahy, Kai Pantano

Baz Luhrmann

143 Minuten

5051890161482

Blu-ray

ab 12 Jahre

Warner Bros.

629

H175mm x B136mm x T15mm

2.4011

06.09.2013

2013

Deutsch, Englisch

:

Deutsch,DTS-HD 5.1 Master Audio, Englisch,DTS-HD 5.1 Master Audio
USA/AUS

DE,EN

- Nicht verwendete Szenen - Alternatives Ende - Trailer - Featurette
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Beschreibung Nach oben

"The Great Gatshy" erzahit von dem (Fitzgerald selbst Nachw
Nick Carraway: Er kommt im Frahjahr 1922 aus dem Mittelwesten nach New York City, das von zerfallenden

J: : und machtigen gepragt wird. Auf seiner Suche nach
dem amerikanischen Traum wird Nick der Nachbar des geheimnisvollen Millionars Jay Gatsby, der
regelmassig rauschende Feste feiert. Auf der anderen Seite der Bucht wohnt seine Cousine Daisy mit irem
Mann, dem blaublitigen Frauenhelden Tom Buchanan. So wird Nick in die faszinierende Welt der
Superreichen, ihren lllusionen, Romanzen und Intrigen hineingezogen

Trailer Nach oben

»  00:00 00:00 st 23

Filialen Nach oben
Dieses Produkt ist in 85 Filialen verfiigbar

PLZ, Ort, Name Filialen von A-Z

Aarau - Hintere Vorstadt
Nicht an Lager

n

Adliswil
3 Stk. verfugbar

Altstatten SG
2 Stk verfiigbar

Amriswil
5 Stk. verfiigbar

Arbon
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5. Kommunikation in den Prozessen

Hoher Kundennutzen

Der Kunde steht im Zentrum

Lieferadresse im Nachhinein
andern*
] J Sammellieferung \ /

Filial-Bestellservice mit
Heimlieferung

Offene Bestellung selber
stornieren*

v

Einfache Waren-Retoure bei
Online-Bestellungen*

v

ex libris
@000

Cross-Channel
Services

Vorteile der Registrierung in "Mein Konto"

v

Ubersicht erledigte Bestellungen
Ubersicht offene Rechnungen
Direkte Storno-Moglichkeit
Einfache Waren-Retoure

Status zu Liefer-Informationen auf einen Blick und per Mail
Aktuelle Informationen zu den offenen Bestellungen

J Selbstabholung in einer Filiale }

J Filialverfu

e, PayPal eowi™®

I
1

Rechnt |

bezahl

101

Geschenkkarte

J

’ Verschiedene Zahlungsmaoglichkeiten
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5. Kommunikation in den Prozessen
Hoher Kundennutzen

Einfachheit steht im Vordergrund

ex ik exlik ex|

| Buicher |

- Biicher
Biicher

" Geschenkkamte ™ Geschen

" Geschenkkarte'

- WEW W GESCH|
se="30="30
GESCH m——~—pa

20 S0%5 | Universelle Geschd  Universelle G
fir den Orline-Shop & @ fiir den Online-S
Universelle Gesch/ |

fiir den Online-Shop & &

Aktionen

Aktionen

Aktionen |

ex libris www.oxiibris.ch Sivemen Teourn TR ex libris www.exlibris.ch [y bt Yo ou a3 772
Etkette fir Paketversand
ONLINE-RETOURSCHEIN OR002
GAS
. . j—
Rucksendeformular mit Ware innert 10 Tagen retournieren oder il =
in lhre nachste Filiale zuriickbringen. § —
U=
99.60.036079.00010143
NameNomame Bihler Jurg
Kundesnummer. 07825540 a
Bestelnummer 20623208 o S Ex Libs AG
s 33‘ 83 Grinauswrasse 23
Auftrag 0001433350 vom 1303.12 2z —A
23538 §953 Distion
Rechrung 1901020 vomn 13.03.12 5E
25388
Artkel 13800772 Bast30 Leon, Auf Treu und Gla
Q783257087767 Pres: 2725
Retourenmenge 1
Retourengrund Defekt
ErasntBohan? » Etkette fir Brafversand
Rechnung. noch nicht bezahit : e samae
- o e e
Bemarkung Seite 10 bis 20 fenlen -
-
Erster Ausdruck 170312 121140 L —
- v
-
wiBRRRRRRRRRREEND
000010574 ’ ]
e Ex Libis AG
ég? *l ! g Grinaustrasse 23
teme Anweisung Ex Libris: Hiee faten, unterer Ted muss Jus der Kiste hingen ;%igg 953 Diethon
AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA 2R

Bestellservice retour an Zentrale-Kundendienst
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5. Kommunikation in den Prozessen
Hoher Kundennutzen

Einfachheit steht im Vordergrund

ex libris

bringt's!

E-Books ‘ Biicher Musik Filme Games Software Electronics Spiele ‘ Office & Tinte Ge
" Geschenkkarte kaufen [ Alle Artikel E ‘ Titel. Personen, Tracks, EAN. ISBN etc... |
4 zuriick zur Vorseite | Home > IMein Konto > Erledigte ellungen
Soeben erschienen  + ' Erjedigte Bestellungen
Biicher Deutsch
cD Filter
gl\-l,;lk Download (MP3) Jahr: | 2012 B
Blu-ray (BD) Monat [Mérz [=]
PC
PS4 Ihre Bestellung vom 13.03.2012 11:05 (Bestellnummer 20623266)
PS3
PS Portable Bezeichnung Artikelnr. Anzahl Preis  Status
PS Vita CHF
Xbox One Best30,Leon, Auf Treu und Gla 138.9077-2 1 27.25  Atikel verliess die
Xbox 360 Zentrale am 13.03.12
Nintendo Wii Retourschein erstellt
Nitends b5 =) m
Software 17.03.2012 -
Retour an:Ex Libris
Zentrale
Jetzt vorbestellen -~
. Total Artikel netto 27.25
Biicher Deutsch
cD Total Bestellung 27.25
DVD
Blu-ray (BD) 10 Tage netto. Bitte benutzen Sie den beiliegenden Einzahlungsschein.
PC
PS4
PS3
PS Portable Zahlung in Filiale bei Abholung (bar, KK oder Gutschein)
P& Vita

o5 Like

Von: Noreply exlibris.ch [mailto:noreply@exlibris.ch
Gesendet: Samstag, 17. Marz 2012 12:26

An: Biihler, Jirg-EXLIBRIS

Werden Sie jetzt Fan von Ex Libris auf Face Betreff: Ihre Retoure an Ex Libris Online
Sie keine exklusiven Wettbewerbe und New

ex libis

Mein Konto Hilfe Kontakt

Ihre Retoure an Ex Libris Online
Sehr geehrter Herr Bihler

Wir haben Ihre Retoure erhalten und verarbeitet.

Bestellinformationen

Kundennummer: Bestellnummer:
07825549 20623266
Rechnungsadresse:

Test Exli AG

Zusatzzeile

Hemr Jarg Bahler
Grinaustrasse 23
8053 Dietikon

Retournierter Artikel

Artikelbezeichnung: Best30,Leon, Auf Treu und Gla

Artikelnummer: 138.9077-2

Bestelldatum: 13.03.12

Preis: 27.25

Ricksendeschein: 000016574

Grund fiir Retournierung: Defekt

Details: = Das Produkt wird
ausgeliefert.

ab unserem Lager

=  Fr die entstandenen Umtriebe bitten wir Sie um Entschuldigung!

Bei Fragen oder Unklarheiten stehen wir Ihnen gemne Uber unser Kontaktformular zur Verfugung.
Bitte antworten Sie nicht auf diese E-Mail. Inre Antwort wird nicht bearbeitet.

Freundliche Grisse
Ex Libris AG - Online Shop
www exlibris.ch
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Beispiel «Retouren - Management»

Effizienzsteigerung Callcenter / Retouren
Retouren mit Retourenschein
Einsparungen manuelle Verarbeitung

Total Effizienzsteigerung Callcenter / Retouren

Effizienzsteigerung: Eliminierung Fehlerquelle
5% Fehlerquote manuelle Verarbeitung Retouren
Einsparungen manuelle Verarbeitung

Total Effizienzsteigerung: Eliminierung Fehlerquelle

Effizienzsteigerung: Direkt-Storno durch Kunde
Anzahl Stornos direkt durch Kunde

Einsparungen manuelle Verarbeitung
Total Effizienzsteigerung: Direkt-Storno durch Kunde

Effizienzsteigerung: Eliminierung Fehlerquelle

5% Fehlerquote manuelle Verarbeitung Stornos
Einsparungen manuelle Verarbeitung

Total Ersparnis Arbeitsaufwand / Jahr

15'000 Anzahl / Jahr
5 Min.
156 Personen-Tage

750 Anzahl / Jahr
10 Min.
16 Personen-Tage

40'000 Anzahl / Jahr

5 Min.
417 Personen-Tage

2'000 Anzahl / Jahr
10 Min.
42 Personen-Tage

630 Personen-Tage
3 Personen-Jahre
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5. Kommunikation in den Prozessen
Hoher Kundennutzen

Der Kunde wird tiber jeden Schritt seiner Bestellung informiert

5
=
e
g =
@
58 IESIESIRIEAISIEI IR ENIES]
3 rung int rung ext belastung tung
5
=
=
R
2
2 .
3 - 18-n =
E 23 §
& b

Lager

Lager

i
R
online_Prozess_Verkauf_Ausief_1.VSD

Debitoren-  Onfine-  Zentral

Buha
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Unmittelbarer Kundennutzen

o
iS
/'\ || | |
~%- exlibris —
L/ — -
UNIVERSAL MuUSIC www.exlibris.ch : . = 11:29 7=
it Bligge st o R H 1
E _ B S exlibris
Textsuche

Suchen Sie anhand Eingabe von
Titel, Personen, Tracks, EAN-

oder ISBN-Nummer.

Fotosuche

Fotografieren Sie ein Produkt
m (Cover, Plakat) fUr passende

Produkte aus dem Ex Libris

Sortiment. kooaoba

Barcodescanner

Scannen Sie den Barcode des
m gewlnschten Produkts.

- - —
exlibris =z @EQO@
WWW, e SuCl

(_\ N

Suchen
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6. Kommunikation im Marketing

Systemgesteuerte Inhalte zur Kommunikation

Personalisierung des Newsletters und der Empfehlung als Wachstumstreiber

Newsletter
Persdnliche Empfehlungen und Aktionen

ex libri

bring

E-Books Bilicher Musik MP3 DVD Blu-ray Games
l::?“;l A:ﬂl(l
T
-

6 Marchenperlen - Das Washington Feuer Und Flamme Die Wilden Kiiken
Hansel und Gretel Dekret Biihne frei!
Sibylle Canonica, Nastassja Jussi Adler-Olsen Egli Beatrice Thomas Schmid
DVD Biicher deutsch cD Blicher deutsch

cir18.90 RIBGEIEN cvr22.30 RABGEIEN chr24.90 RABEGIEN crr15.10 REEES

i/ 3
Single in 365 Tagen llluminati Whisper Island 01. Hansel Und Grete
Sturmwarnung
Frank Baumann Dan Brown Elisabeth George Anna Russell, Mildred
Biicher deutsch Biicher deutsch E-Books DVD

HIER
BESTELLEN

Tierische Profite
Donna Leon

Leinen-Einband (Ln)
23.05.2013
Bucher Deutsch

30%
3290 cHF 23.05

+ Warenkorb

(3

™ 2850 cHF 22.80

@ 3290 cHF 26.30

Warenkorb

Keine Artikel im Warenkorb

Total : CHF 0.00
Unser Tipp fir Sie -~

Der Hundertjahrige, der aus
dem Fenster stieg und versc...
Jonas Jonasson

Kartonierter Einband (Kt)

Ab 25.08.2011

@ 2190 cHF 17.50

Mein Konto -

Sie cind annemeldet ale
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Folgende Moglichkeiten haben wir dafir, nur einige Beispiele:

* Reaktivierung Zielgruppen genau nach Interessen, also Auswahl der Kunden, die im letzten halben Jahr
nichts gekauft haben, vor einem Jahr aber noch aktive Kunden waren, Selektion bis auf
Warengruppe (Bucher, Musik, Film etc.) moglich
Beispiel Massnahme: Aktivierung durch Online-Gutschein oder Warenspezifische Promotion

* Potenzial ausschopfen im Bereich E-Books, also wer hat bis jetzt im Newsletter E-Books angeklickt,
aber noch keine E-Books gekauft? (> Verbindung Resultate E-Mail-Tool und ERP).
Beispiel Massnahme: Coupon-Aktion auf E-Books, zielgruppenorientiert

+ Cumulus-Member gezielt angehen und Angebot platzieren, denn durch Hinterlegen der Cumulus-Nr. in
«Mein Konto» wissen wir genau, wer ein Cumulus-Member ist
Beispiel Massnahme: Gezielter Versand eines Ex Libris-Cumulus-Angebots an Cumulus-Member,
die auch Ex Libris-Kunden sind (Vernetzung mit der Cumulus-Datenbank)

* Kunde hat noch kein genaues Profil, kommt z.B. liber einen Wettbewerb in DB.
Beispiel Massnahme: Dem Kunden werden als erstes Bestseller aus allen Sparten angeboten. Mit der Zeit
lernt das System und die Empfehlungen werden immer praziser aufgrund des Surfverhaltens

* Voraussetzung:
Verkniipfung Klickverhalten aus Newsletter (Clickcounter) und mit Surf/Kaufverhalten
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7. Kommunikation in den Social-Media Kanalen
Der Dialog mit unseren Kunden

Dialog bei «Twitter» als Beispiel

Tweets

Folge ich
Follower
Favoriten

Listen

Ex Libris folgen
Volistandiger Name
E-Mail

Passwort

Trends weltweit - Andern
#androidgames
#GagaEtVousGraceABrunoSurFunRadio
#1YearOfRED
#LyricsThatNeedToBeShouted
#DirenODTU

South Africa

Arsene Wenger

End Date

Bonrorpage

AT&T Park

Ex/Libris
- @exlibris_ch
lkommen auf dem offiziellen Twitteraggount von Ex Libris (eine
Slochtergeselischaft der Migros). Frager beantworten wir geme von
Montag bis Freitag, 8-17.30h
Dietikon, Schweiz - exlibris.ch

W Folgen

(@dailymedicalCH Bast du schon ein Lieblings-Track? :-) Ajk

® Gesprach zeigen

Ex Libris ©e cl
(@dailymedicalch oh, nicht gut. Wir kiaren am Montag ab, was

hier schief gelaufen ist. Hauptsache du hast das Album nun :) Nice
Weekend! Ajk

® Gesprach zeigen

Ex Libris ©exlibris_ch
Nur fur euch auf Twitter: Gewinne 2 Tickets fur den Film

«2Guns». Hier geht's zum Wettbewerb: goo.giHX21pg “ja

Heute zum Spezla]preis' Der Action-Film «Vehicle 19» sowie
Horror-Streifen «Das Haus der Damonen 2» goo.gl/cxHMw #filmtag

ch 17 Okt
@bryangraf leider nein. Die Lieferzeit dieses Produkts betragt 3-
ge. Wird vorauss. itte nachster Woche werden CC:
@Delideja
® Gesprach zeigen

exlibris_ch

an 12, S m via HootSuite
@ "Sonst gibt es dip Warenretoure
Drucke einfach da n
deinem Konto aus und bringe es mit Artikel in
die Filiale..
Hide conversation

= : Gestern bei @exlibris_ch

@ komplete Star Wars Saga auf Blue-ray
besteltt. Morgen wiére es Aktion und 30.-
gunstiger. Was tun? #timing #falsch
4:50pm, Jan 12 from TweetDeck

exlibris_ch @ r Wenn der
Auslieferprozess noch nicht begonnen hat,
funktioniert es mit dem|Selbst-Storno gind
dann morgen einfach neu bestellen :-)
5:07pm, Jan 12 from HootSuite

@exlibris_ch Auslieferung ist
“leider" schon passient. lhr seid nahmlich vor

der schnellen sorte, was ja grundsétzlich
auch Gut ist. ;)

5:09pm, Jan 12 from TweetDeck

exlibris_ch: @ Sonst gibt es die
Warenretoure [Drucke einfachjdas

deinem Konto aus und
bringe es mit Artikel in die Filiale..

5:20pm, Jan 12 from HootSuite

exlibris_ch @i ...und bestelle die
B Blue-ray Box der Star Wars Saga morgen

nochmals neu zum Aktionspreis. Das wird

funktionieren!

5:21pm, Jan 12 from HootSute

@exhbﬂs_c-\d-Raour
\/B geklappt. Vielen Dank fur die Hilfe.

10:41am, Jan 19 from TweetDeck
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7. Kommunikation in den Social-Media Kanalen
Der Dialog mit unseren Kunden

Beispiel Facebook

E-Mail oder Telefon Passwort

facebook — ——

| as App geht nicht meh;'. Keine Anmeldung und Bestellung mehr méglich.
nicht mehr ansehen. Gibt es ein Problem?

@ Gefallt mir nicht mehr * Kommentieren * 16, Marz um O

r via Handy * @&
Ex Libris AG
ist bei Facebook.

Um dich mit Ex Libris AG zu verbinden, registriere dich noch heute fiir Facebook.

== Ex Libris AG Hallo Alice. Danke fir deine i ich
. T | det IT-Abteilung nachfragen. jGeht es um die iApp oder Android-App?

16, Marz um 09:27 * Gefallt mir

o Dir gefallt das.

3 Danke Fir die schnelle Antwort, es handelt sich um
w9 dieifpp.
16. Marz um 09:50 * Gefallt mir

Ex Libris AG Wir haben einige Tests gemacht und es ging

5Es§1 Izifb‘[istGb O | einwandfrei. Das ist eigenartigl Durfen wir dich anrufen] um mehr
591 ,Gefallt mir™-Angaben - 113 sprechen dariiber . R
ber den Fehler zu erfahren? Wenn ja, schick uns einfach deine
Mit 107 Filialen, dem Online-Shop (iber 6 Milionen Artikel), der Mobile App und dem | Telefonnummer an socialmedia@exlibris.ch. Vielen Dank!
st die T der Migros das fiihrende £ Mars A4 = .
Unternehmen im Bereich, BAIxCh, 'Mllslk, Film und Multimedia. (S;and 1. Januar 2013) — lﬂj 5.591 J 16, Marz um 10:10 * Gefallt mir
Info Fotos Gefallt mir-Angaben  Netiquette it % Ja, das ist komisch. Habe mein Handy nochmals neu
24 | gestartet, jetzt geht alles wieder!!
shepunkte + |Bin mit der App sehr zufrieden, geht alles ganz einfach. Yielen Dank
Far die tolle Arbeit,
Ex Librsis AdG Aktuelle Beitrage anderer Nutzer auf Ex Libris AG Alle anzeigen 16, Marz um 11:15 * Gefallt mir nicht mehr * &b 1
h vor 14 St [
o uneen " Sheila Berger
. ‘g:e" Dankfr die el Kinokarten fur Gravty! 1ch var g2 Ex Libris AG Puh. Super. Da sind wir aber froh, dass es wieder |&uft
X . 18. Oktober um 02:55 o 5 ~ - .
Das kleine Strickmonster (£ Wer von euch strickt auch? bei dir] Sonst einfach wieder melden. jwir helfen gerne weiter.
"2 Corina Syfrig - "
x wuahh danke viel viel viel mal fir d'ickets vom Bastian Bak. Schéns Weekend :-)
1@ 1 um 125 16, Marz um 11:39 * Gefallt mir
Josefine Achermann
Al Hallo Ex Libris, ich habe eine Frage. Wann bekommt man B. B o -
i 4 Das wiinsche ich Euch auch!
LB1 Odile Koudou 7l 16. Marz um 11:48 + Gefallt mir nicht mehr * &3 1
Thank you for your strong support and encouragement for

schreibe einen Kommentar ..
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Ubergreifend hat Social Media bei Ex Libris folgende Hauptaufgaben

. Wichtig: Social Media ist KEIN direkter Verkaufskanal, Ex Libris schaltet auch keine Ads auf Facebook
. Kommunikationskanal fiir Neuheiten, Innovationen und Services

. Teil der internen Kommunikation

. Verstaubtes Image modernisieren, Reputation

. Kundenbindung mit Emotionen > Unterhaltung, Dialog in Wohlflihl-Atmosphare

. Pulsaufnahme, was wissen die Kunden schon, was nicht, was konnen wir ihnen noch bzw.
wieder erzahlen

. Erweiterter Arm des Kundendienstes: Support (Artikel bezogen und Dienstleistung)

('] Tube:

@

O
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7. Kommunikation in den Social-Media Kanalen
Der Dialog mit unseren Kunden

Gutes muss nicht teuer sein, braucht aber Herzblut und Ehrlichkeit

¢

FIREG ROUP.COM

R
L\ SITE I
TOTAL

MAX 100 35 20 12 12

Social-Media-Studie
Detailhandel 2012

93.4
874
81.5
80.9
79.5
6 78.5

7 78.1

0.0 11.0 103 0.0 42
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Ich bin der Meinung...

ex lhibris

bringt's
... gerne auch lhnen!!!
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