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Optimal vermnetzt

Facebook & Co. fir Kosmetikinstitut und Day Spa

Eine eigene Hompage be-
sitzt inzwischen (fast) jeder.
Aber sind Sie auch online
bei facebook, twitter oder
Qype? Ja? Klasse! Denn
Social Media hat sich zu
einem innovativen Marke-
ting-Tool gemausert.

dhrend die meisten
Wellness-Hotels in den
vergangenen Jahren in

Sachen Facebook und Co. enorm
aufgeriistet haben, sind Kosmetik-
institute und Day Spas aber auch die
Spa-Industrie noch sehr zdgerlich,
wenn es um eigene Social Media-
Aktivitdten geht. Zum einen liegt es
sicher daran, dass der Nutzen oft
nicht klar genug erkennbar ist, zum
anderen sind auch viele unsicher,
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was die Transparenz betrifft. Und
vor allem ein Aspekt sollte Ihnen
bewusst sein: Fakt ist, dass Ihre
Kunden im Internet ihre Meinung
und Kommentare tiber Sie und Thre
Angebote verdffentlichen konnen.
Die Frage ist, mochten Sie aktiv mit-
reden oder nur ein stiller Beobachter
sein? Und noch eines vorweg: Wenn
Sie Social Media fiir Ihre Unterneh-
menskommunikation nutzen moch-
ten, sollten Sie sich in Geduld tiben:
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facebook, twitter oder Blogs brau-
chen Zeit, bis sie richtig anlaufen.
Social Communities benétigen des-
halb grofles Engagement und viel
Kreativitdt. Daftir haben Sie im Ge-
gensatz zu klassischen Marketing-
instrumenten die Chance, mit
einem geringen Budget Aufmerk-
samkeit zu erzeugen und mit den
Grofsen der Branche mitzumischen.
Ein Beispiel soll Ihnen zeigen, wie
sich auch ein kleines Day Spa oder
Kosmetikinstitut im Social Web be-
haupten kann — und Ihnen damit
vielleicht einen Anreiz geben, selbst
aktiv zu werden.

Gut aufgepasst!

Unser kleines Day Spa hat insge-
samt vier Mitarbeiter: die Chefin,
zwei Kosmetikerinnen und einen
Masseur. Zwar gibt es keinen
schriftlich ausgearbeiteten Marke-
tingplan, dafiir aber regelméafige
Marketingaktionen, wie saisonale
Angebote auf Flugbléttern und In-
serate in regionalen Zeitungen, eine
Homepage sowie eine Spa-Broschii-
re. Auch versendet die Chefin zwei-
mal im Jahr einen Newsletter an
Stammkunden, um sich in Erinne-
rung zu rufen. Ziel von Social
Media ist es nicht, eine dieser Mar-
ketingaktionen zu verdrangen, son-
dern die bestehenden Aktionen zu
erganzen und Prozesse zu optimie-
ren. Das heifst, beispielsweise die
Reputation im Internet mit guten
Inhalten verbessern, das Suchma-
schinenranking optimieren, sich
authentisch positionieren, Empfeh-
lungen generieren, die Kundenloya-
litdt steigern und neue, auch kri-
tische Kunden iiberzeugen.

Wie jedes Day Spa oder Kosmetik-
institut, lebt auch unser Beispiel von
seinen Stammkunden. Diese ge-
winnt man durch ein tolles Spa-
Ment und engagierte Mitarbeiter
sowie ein Marketingkonzept, das
auf die Loyalitdt der Kunden abzielt.
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Newsletter oder Direct-Mailings per
Post sind sicher wertvolle Tools, um
Werbebotschaften zu streuen, aller-
dings werden sie mehr und mehr
ignoriert — das Problem: Eine Mas-
senaussendung, die zwar mithilfe
der Technik personalisiert werden
kann, ist weit entfernt von einer
Kommunikation auf Augenhdohe.
Diese aber erwarten anspruchsvolle
Kunden von heute, nicht nur beim
personlichen Besuch, sondern mehr
und mehr auch beim Marketing.
Genau dort setzt Social Media an —
mit der Effizienz des Internets.

Um Thnen den Einstieg so einfach
wie moglich zu gestalten, sollten Sie
erste Schritte mit facebook wagen.
Facebook ist einfach, kostenlos, sehr
weit verbreitet und man lernt sehr
schnell, worauf es ankommt. Aber
welchen Nutzen hat facebook aus
unternehmerischer Sicht? Sie blei-
ben mit Thren Kunden in Verbin-
dungund halten sich in Erinnerung.
Damit steigt die Wahrscheinlich-
keit, dass Thre Kunden das néchste
Mal auch wieder zu Ihnen kommen.
Vorausgesetzt natiirlich, die Quali-
tat stimmt. Inzwischen gibt es
deutschlandweit knapp 19 Millio-
nen Nutzer auf facebook (Stand Juni
2011) - Tendenz steigend.

Strategie — ein Muss

Der grofite Fehler, den Sie machen
konnen, ist, eine Firmen-facebook-
Seite online zu stellen (das geht ja
recht einfach), ohne die folgenden
Fragen ausreichend beantwortet zu
haben: Was wollen wir erreichen?
Wie wollen wir unsere Ziele errei-
chen? Welche Kandle sind aufler
facebook noch notwendig? Wer
schreibt die regelméfigen Inhalte?
Uber was soll geschrieben werden?
Wie werden Interaktionen forciert?
Und schliefSlich: Wie wird der Erfolg
tiberpriift? Genau wie in Ihrem Ins-
titut oder Day Spa macht es auch
online keinen guten Eindruck,
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Nutzen Sie lhre Vorteile

B Ein Engagement im Social Web ist fiir Sie eine Investition
in Ihre Reputation, die Kundenloyalitat und das Empfeh-
lungsmarketing Ihres Instituts oder Day Spas.

M Ein weiterer Vorteil ist die Beziehung zwischen Chef und
Mitarbeitern. Diese kann dadurch gestarkt werden. Sie
lernen nicht nur wertvolle Lektionen rund um die Bereiche
Kommunikation und Marketing, sondern erhalten von Ihnen
einen Vertrauensvorschuss, der sich wiederum in der Mo-
tivation und der Loyalitat auswirkt.

M Sie sind fir Inre Kunden immer prasent und nah.
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wenn sich nichts tut! Und wenn Sie
loslegen, sollte sich schnell viel tun.
Sie wollen ja einen guten ersten Ein-
druck hinterlassen! Vor dem Start ist
es daher empfehlenswert, einen So-
cial Media-Experten hinzuzuzie-
hen, der auflerdem noch Bran-
chenerfahrung mitbringt.

In puncto Inhalte vertrauen viele auf
die Dienste einer Agentur. Im Ge-
gensatz zu Werbung und PR geht es
bei Social Media aber nicht um den
perfekten Text, der eine moglichst
breite Zielgruppe anspricht, son-
dern um Authentizitdt und Glaub-
wiirdigkeit, um Gespréche auf Au-
genhohe. Und wem wiirden Ihre
Kunden mehr Vertrauen schenken,
als Ihnen und Ihren Mitarbeitern?

Nah am Kunden sein

Legen Sie daher diese sehr wichtige
Aufgabe unbedingt in die Hénde
Ihrer Mitarbeiter und machen Sie
diese fit in Social Medjia. Fiir diese
Variante spricht auch, dass Sie tag-
lich ganz nah am Kunden dran sind.
Sie sind die Experten, wenn es um
Ihre Anwendungen und Produkte
geht. Sie haben das nétige Feinge-
fithl, treffen den richtigen Ton und
konnen mit Threm Wissen auch in
die Tiefe gehen — genau das macht

Sie authentisch und damit fiir Ihre
Gaste glaubwiirdig. Erzdhlen Sie
also bei facebook Geschichten und
geben Sie Einblicke in Thr tagliches
Tun. Weil sich Ihre Mitarbeiter in
der Regel auf ihr Tagesgeschéft kon-
zentrieren und Social Media-Tools
nebenbei bedient werden miissen,
empfiehlt sich ein Redaktionsplan,
in dem alle Zustdndigkeiten und
Fristen genau geregelt sind.

Was bedeutet das fiir unser Beispiel?
Da wir uns langfristig gut positio-
nieren und Aufmerksamkeit erzie-
len wollen, nehmen wir uns als Ziel
vier Beitrdge pro Woche vor. Das
sind stolze 208 Beitrdge pro Jahr.
Wenn alle vier Mitarbeiter mitma-
chen, muss jeder pro Woche genau
einen Beitrag von ca. vier Zeilen ver-
offentlichen.

Neben dem Redaktionsplan benéti-
gen Sie auflerdem ein Handbuch, in
dem Ihre Mitarbeiter bei allen
Fragen nachlesen kénnen. Damit
Ihre Geschichten so vielfiltig wie
moglich sind, ist es ratsam, Themen-
bereiche entsprechend der Kompe-
tenzen IThrer Mitarbeiter festzule-
gen. So kann beispielsweise der
Chef tber Allgemeines, iiber Ge-
schichtliches und Neuheiten berich-
ten, wahrend die Kosmetikerinnen
uber die verschiedenen Gesichts-,

Hast du schon :
8ehért, dass,,

Fufs- und Handbehandlungen spre-
chen und der Masseur sich auf Kor-
perbehandlungen konzentriert.

Tipps und Nutzwert

Wichtig ist, mit Angeboten so spar-
sam wie moglich zu sein und lieber
auf Tipps mit personlichem Nutzen
und Unterhaltungswert zu setzen,
sonst kann es schnell passieren,
dass Sie Ihre Fans auch wieder ver-
lieren. Geben Sie Ihren Mitarbeiten
Freirdume und férdern Sie Ihre Kre-
ativitdt. Sehr gut funktionieren auch
,Fragen”, wie unser Beispiel zeigt:
,Bei unserer Spa-Reise um die Welt
geht es diesen Monat nach Thailand
— Ein Ritual mit Krduterstempel,
Ingwer und Lemongrass. Wer von
euch war schon mal in Thailand?
Eure Steffi, Spa-Leitung”. u
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