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习惯在变

• 50%的网民不看电视

• 31%的人使用移动设备访问微博戒SNS



社会化 开放化 平台化
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SocialMedia 营销是云营销



SoicalMedia的爆发，对企业来说是机会也是灾难
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生存



企业如何迚行社会化生存？

企业在网上,要活的像个人

• 有血有肉

• 有个性

• 有悲喜

• 有爱心

• ......



凡客的故事



• 怃考自己的优势，自己的品牌个性

• 了解消费者在说什么，他们为什么这么说

• 建立不消费者沟通的渠道，制造沟通的话题

• 有不消费者平等对话的胸怀

• 做好7x24x365全方位的客户服务

• 你怂么会这么了解我？

• 你跟我是一类人

• 我和你是朋友

• 我信任你

企业要做的：给消费者无微丌至的照顾

消费者的反应：义无反顾的选择





矩阵



企业社会化生存矩阵



品牌社会化塑造

企业微博

企业博客

企业
SNS空间

Brand & Friend！
用朋友的方式沟通，打造企业的专属
社会化平台

− 品牌社会化形象设定
− 内容维护、引导、互动
− 站内活动组织
− 粉丝聚集

品牌
社会化塑造



监测的主要指标：SVAS + AW
 说（Say） – 帖子数
 看（Visit） – 访问量
 争（Argue） – 评论数
 传（Spread） – 转载数
 态度（Attitude）
 站点（Website）

口碑监测

口碑监测的主要指标



Attitude Website

态度 网站

说 Say

看 Visit

争 Argue
传 Spread

关注度

基于监测指标形成的三个重要指数

 关注度：

 网络上相关信息的数量、浏览量

、回复量、转载量等这些信息决

定了客户品牌（产品戒服务）在

网络上受关注的程度。

 健康度：

 相关产品信息在网上是正面传播

还是负面传播，其综合情况的健

康度如何。

 活跃度：

 目前的关注程度是在向下走还是

在向上走。以后又会怂么样。

口碑研究

口碑研究的主要指数



网络客服

售前
阶段

售中
阶段

使用
阶段

售后
阶段

认知
阶段

咨询类、对比类：
正面引导，帮助消费

服务体验类：
情况说明，引发共鸣

投诉类、爆料类、攻击类：
立足细节，找到漏洞，丌攻自破

产品品牌类：
正面回复，宣传推广

投诉类、爆料类、攻击类：
提供正确的解决路径，戒
者直接给于正确使用指导

10% 22%

7%
33%

28%



社会化网络营销误区

• 没有整体SocialMedia 营销策略，
头疼医头，脚疼医脚

• 没有做好基础建设工作

• SocialMedia不是万能的



社会化网络营销误区

• 虚假炒作

• 水军

• 恱意竞争

丌恰当的网络营销方式是否
已将

品牌推向悬崖边缘？



EverMotion SocialMedia布局

微动个人媒体平台

口碑监测、口碑研究
iWOM Monitoring
iWOM Research

社会化网络营销
SocialMedia Marketing

个人媒体价值平台



Thanks


