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 לקוחותינובין 



התמודדנו   2010כבר ב
עם סיכונים במדיה  

 החברתית



 מהפכההמדיה החברתית היא 

http://www.youtube.com/watch?v=QUCfFcchw1w 

http://www.youtube.com/watch?v=QUCfFcchw1w
http://www.youtube.com/watch?v=QUCfFcchw1w
http://www.youtube.com/watch?v=QUCfFcchw1w


ברשת  ממשך השהיה הממוצע  27%

 הוא במדיה החברתית( ב"בארה)

שימוש במדיה  שעושות מתוך החברות  52%

 החברתית מצאו דרכה לקוחות חדשים

27% 

מכלל הצרכנים ברשת נמצאים ברשתות   43%

 החברתיות

43% 

http://blog.hubspot.com/18-fresh-stats-about-social-media-marketing


ממשתמשי פייסבוק רכשו מוצרים בעקבות   20%

 פרסומת שראו בפייסבוק

20% X2 
בטוויטר משיגים בממוצע פי המשתמשים מותגים 

לידים 2  

http://blog.hubspot.com/18-fresh-stats-about-social-media-marketing


רכשו מוצרים או שירותים  מהצרכנים אשר  46%

 דרך הרשת נעזרו ברשתות החברתיות

מהצרכנים מבררים על מוצר ברשת לפני  62%

 רכישה

46% 

http://blog.hubspot.com/18-fresh-stats-about-social-media-marketing


לקוחות שהינם חברים או עוקבים אחרי המותג ברשתות החברתיות מבצעים 

 יותר רכישות מאשר אלה שאינם עוקבים



67,112,783 44,440,404 

38,431,879 36,638,826 

מותגים מובילים  

 בפייסבוק



4,484,817 4,214,033 

4,124,568 3,874,435 

מותגים מובילים  

 בטוויטר



 ?מצפות לנו במדיה החברתית סכנותאילו 

 

 

 



 המותגפריצה לחשבונות מדיה חברתית של 



מאבטחים את הפרופילים של מנהלי העמוד  : הפתרון
 ואבטחת מידע נאותה באירגונים



' חרם צרכנים נגד תאגידי הענק שמוכרים לנו קופסת קוטג
 במחיר מופקע



 :הפתרון

 חיובייםהסטת הנושא מהחרם לנושאי שיחה •
 .הדגשת העובדה שמאחורי התאגיד עומדים אנשים כמוני וכמוך•
יצירת שיח סביב הדברים המעניינים יותר בתאגיד כמו אנשים שמפתחים •

 בקטריות בריאות ועתידני שוקולד



 לא מקצועיטעויות אנוש ושימוש 

 

 



שימוש בצוות מקצועי ויצירת אמנת שימוש במדיה  : הפתרון
 חברתית

 

 



למה לי לקחת את הסיכון שאקבל פידבק שלילי במדיה 
 ?החברתית

 אם ל

 כך תוכל להיות חלק מהשיח, גולשים משוחחים על המותג שלך באופן קבוע•

 תנהל את השיח במגרש הביתי שלך, במקום שישוחחו עליך בשדות זרים•

תקנות שימוש , שיח שמנוהל אצלך הוא שיח בו אתה יכול לשלוט בעזרת תגובות מסודרות•

 ונהלים

 בעזרת שיח מבוקר תוכל למזער סיכונים ולחזות סכנות עתידיות•

 במקרים קיצוניים והפרת תנאי שימוש ניתן לבצע מודרציה של השיח•

 

 



Domino’s Pizza TurnAround 



שניים מעובדי דומינוס  2009בשנת •

הם העלו לרשת סרטון בו ב "פיצה בארה

חומרי הגלם בהם עושה  משחקים עם 

שימוש ומפירים בבוטות כללי  הרשת 

 סניטריה בסיסיים



 הסרטון ללמעלה ממיליון צפיות" זכה"שעות  48בתוך •

 אלפי ציוצים בטוויטר•

 אלפי פוסטים בפייסבוק•

מהמגיבים במדיה החברתית אמרו שיותר לא יבקרו בסניפי   68%•

 החברה לעולם

אלא את   –מתעצם והגולשים מבקרים לא רק את התקרית המשבר •

 מוצריההחברה כולה ואת 

 כרונולוגיה של משבר



 משבראז איך דומינוס פיצה הפכו 
 ?להזדמנותחמור 



במקום להתעלם ולסנן את  
החברה  –ביקורת הגולשים 

 אותה למנףהחליטה 



 :היו מאוד שליליותהתגובות על המותג 

 "קרטוןיש טעם של " של הפיצהקשה "ל"•

 "יותרפיצה קפואה למיקרוגל טעימה אפילו "•

 התגובות



 -דומינוס החליטה למנף את הבעיה ואת הכעס כלפי המותג •

 לקמפיין בעל שקיפות מלאה

החברה יצרה ערוץ תקשורת בין הגולשים למותג על מנת לשפר •

 את המוצרים וליצור קשר טוב יותר עם הלקוחות

בעזרת שאלונים וקבוצות מיקוד הבינה הרשת מה הלקוחות •

 לשפררוצים 

 ההזדמנות



יחד עם פעילות מדיה החדשה הושקה הפיצה •

 :חברתית מקיפה
 מיניסייט עם הסבר על השינויים בפיצה–

 פרופיל טוויטר לתקשורת עם הגולשים–

 סרטוני וידאו של חלוקת הפיצה–

אפשרות לדעת איפה נמצא השליח של הפיצה בזמן  –

 אמת תוך אפשרות לתקשר עימו

 הקמפיין



 תוצאות
http://www.youtube.com/watch?v=8VUJbI58m7s 

http://www.youtube.com/watch?v=8VUJbI58m7s
http://www.youtube.com/watch?v=8VUJbI58m7s
http://www.youtube.com/watch?v=8VUJbI58m7s
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 במכירות ברבעון הראשון של הקמפיין 14%עליה של 



 בחודשים שלאחר הקמפיין 50%ב עלה בכ"מחיר המניה של החברה בארה
 



סרטון הקייס סטודי של הקמפיין הגיע ללמעלה ממיליון צפיות וזכה ליחס חיובי מכלי תקשורת 

 שונים בכל העולם
 



 כך ננהל סיכונים במדיה החברתית: לסיכום

 גיבוש צוות מקצועי שיוכל לתפעל משברים באחריות ובזמן אמת•

 מקצועי ובשקיפות בכל פניה, מענה מהיר•

למשל מחאת  )לנסות ולחזות משברים אפשריים בהתאם לשיח הציבורי •

 ובהתאם להעריך את הסיכונים( הצרכנים

 להפעיל ניטור במדיה החברתית לזיהוי משברים וסכנות אפשריות•

 הצורךמהמחלקה המשפטית במקרה סיוע •

יצירת אמנה ותנאי שימוש לפעילות במדיה החברתית שתכלול התייחסות  •

 גם לעובדי החברה

 לזכור כי בטיפול נכון כל משבר חמור ככל שיהיה סופו שיעבור וישכח•

 

 



 תודה


