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Corporate Communications in Zeiten von Social Media

These 1: Der Social Media Hype hat seinen Zenit Gberschritten.

Jetzt wird es Zeit flr die relevanten Fragestellunge n.
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Entwicklungsphasen von Social Media

Kurze Jugend, aber noch lange nicht in der Reifephase
Quelle: Bruhn & Partner 2011

"Da ist ein Flugzeug im Hudson River. Verriickt.”" —

1995: Erste 6ffentliche Nutzung von Foren
2011: 2,3 Mio. Facebook-User in der Schweiz

1996: Einfuhrung von Blogs

1998: Erstmalige Mdglichkeit zur
Kommentierung von Blogs

2009: ,Barack Obama Kampagne*  #™ ’
¢=Obama08
2006: Twitter-Launch | »

2004: Facebook-Launch EETe s 4

2003: My Space-Launch ,"' myspace

N —

—_—
Social Media Reife

2002: Friendster-Launch

Social Media Jugend Social Media Pubertat
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Entwicklungsphasen von Social Media

Zunehmende Bedeutung von Social Media mit zunehmenden Herausforderungen verbunden

Quelle: Bruhn & Partner 2011

Wie kbnnen wir Social Media Wirkungen  messen?

Wie kénnen wir Social Media im Unternehmen  organisieren?
Wie konnen wir unsere  Mitarbeiter in Social Media kontrollieren?

Wie kann Social Media unser Image verbessern?

Wie kénnen wir iber Social Media unsere  Zielgruppen pflegen?

Wie funktioniert Social Media?

Social Media Jugend Social Media Pubertat Social Media Reife
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Corporate Communications in Zeiten von Social Media

These 2: Der Kommunikations- und Medienmix erfahren eine gravierende
Krafteverschiebung.

Social Media wird zum relevanten Stellhebel zur Steu  erung des
Konsumentenverhaltens.
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Krafteverschiebung im Kommunikationsmix

Klassische Werbung und PR in Konkurrenz mit dem ,unbekannten Dritten*

Quelle: The Nielsen Company 2009

Inwieweit vertrauen Sie folgenden Werbeformen? (Durc  hschnitt Schweiz; absolutes/durchaus Vertrauen)

Empfehiungen von Bekannten
Online-Konsumentenbewertungen
Markenwebsites

Redaktionelle Inhalte, z.B. Zeitungsartikel
Marken-Sponsoring
Fernsehwerbung

Werbung in Zeitungen

Werbung in Zeitschriften
Radiowerbung

Abonnierte E-Mail-Newsletter
Plakate/sonstige AuBenwerbung
Kinowerbung

Werbung in Suchmaschinen
Online-Video-Spots

Online Werbebanner
Werbe-SMS

100

n = 506, Ranking nach weltweiten Durchschnitt
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Krafteverschiebung im Kommunikationsmix

Zunehmende Bedeutung des ,Long Tail of Media“

Quelle: Chris Anderson 2006

Short Head Long Tail
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Krafteverschiebung im Kommunikationsmix

Social Media zunehmend wichtig zur Beeinflussung des Konsumentenverhaltens

Quelle: Bruhn 2010

Eine Studie der Universitat Basel zum Einfluss von Social Media auf den Markenwert
ergab folgende Ergebnisse:

> Bei den Kennern der Social Media-Aktivitaten von Unternehmen beeinflusst Social
Media bis zu 65% der Varianz des Markenimages

» Bis zu 45% der Varianz der Markenbekanntheit werden durch Social Media-
Aktivitaten determiniert.

» In einigen Branchen hat Social Media heute bereits mehr Einfluss auf das
Markenimage als die klassische Mediawerbung.

» Durch den signifikanten Imageeffekt bt Social Media einen positiven Einfluss auf die
Kaufentscheidung aus.
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Corporate Communications in Zeiten von Social Media

These 3: Die Kommunikationswelt von morgen wird eine grundlegend
andere sein.

Transparenz, Demokratisierung und Kontrollverlust si nd auf der
Tagesordnung.
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Die Kommunikationswelt von morgen

Sender-Empfanger-Prinzip war gestern

Quelle: Innofact AG 2010

Themen, zu denen Konsumenten bereits Inhalte ins Web gestellt haben
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beurteilt verfasst bericht empfehlung
geschrieben abgegeben
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Die Kommunikationswelt von morgen

Die Macht des User Generated Content

Quelle: Fittkau & Maf3 Consulting 2009

Einfluss von Nutzermeinungen auf Markenbilder

Nutzermeinungen...

«.haben schon zu
Verschlechterung der Meinung
iiber Produkt/Marke gefiihrt

..haben schon zu
Verbesserung der Meinung
iiber Produkt/Marke gefiihrt

Internet-Nutzer gesamt
® Aktive Leser von Nutzermeinungen

11
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Die Kommunikationswelt von morgen

Die Angst vor dem Kontrollverlust

Quelle: Aprimo, Online-Marketing Summits 2010

What's your biggest brand concern?

Social media makes it impossi frol my brand
37%

Establishing a consistent brand message across
multiple channels

I 25

Finding and engaging passionate brand ambassadors
I 220

Getting approval to move forward

I 127

12



Wirtschaftswissenschaftliche Fakultat der Universitat Basel © Prof. Dr. Manfred Bruhn

Die Kommunikationswelt von morgen

Deutliche Reaktionen auf ,Social Media Bashing“...

SUDDEN SPIKES

In each case there was a big spike in online mentions
at the time of the crisis.

Volume of mentions

Valume of mentions
Volume of mentions

&

Quelle: Alterian 2011

Time Time
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Die Kommunikationswelt von morgen

... mit negativen Konsequenzen flr das ,soziale Stimmungsbild“ von Unternehmen

Quelle: Alterian 2011

A drop in positive sentiment toward the brands
was detected.

60% 1 —_— Mestle cwmn=s  MNestlé Pre-Crisis Average 19.49%
50%, - —— [Domino’s  «===-=- Domino's Pre-Crisis Average 9.99% |||
— United “==== United Pre-Crisis Average 1.69% },-I
i

% Positive sentiment

Time
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Die Kommunikationswelt von morgen

Heute: Diffuse Wahrnehmung von Unternehmen Konsequenz veranderter Kommunikationsbedingungen

Twitter Youtube
Mediawerbung Sponsoring
Facebook Event Marketing
PR Messen Communities
Mobile Marketing Promotions
Direct Marketing Blogs

Xing Online Kommunikation
Bewertungsportale

15
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Die Kommunikationswelt von morgen

Kommunikationsorchester in der ,neuen Welt"

\N'\kipedia

« /7 SNoutube \f
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Online .

Communities bewertungen
11 [ | 1 Il
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Corporate Communications in Zeiten von Social Media

These 5. Social Media stellt neue Anforderungen an das Kommunikations-
verhalten von Unternehmen.

Inhalte, Tonalitat und Form der Kommunikation sind a uf den
Priufstand zu stellen.

17
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Neue Anforderungen an das Kommunikationsverhalten

Anforderungen an das Kommunikationsverhalten in Zeiten von Social Media

© Prof. Dr. Manfred Bruhn

(1)
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)

Ehrlichkeit und Authentizitat

Relevanz und Stakeholder-Orientierung
Reaktionsschnelligkeit und effizientes Feedback
Flexibilitat und ,Loslassen konnen*

Zweitseitige und oOffentliche Kommunikation

Ernstnehmen der ,Intra-Stakeholder Kommunikation”

18
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Neue Anforderungen an das Kommunikationsverhalten

Interaktion mit Marken nur von untergeordneter Bedeutung flr die Nutzung sozialer Media

Reasons consumers go to social media or social networking sites

Connect with friends and family | —— TD%
Access news I 9%
Access entertainment | 46%
Share opinion I 429
Access reviews e 39%
Meet people e 38%
Share media  EEEE 36%
Research for work [ 28%,
Get deals I 267
Interact with brands IEEEEEEEEG—— — 230,

Metwork for work
Write blog
Access education
Search jobs
Othar

Hate; Sample sie M=1056

. 22%
N 22%
I 22 %
A 20%
B 04%

Sounce: iBM Institute for Business Value analysis. CRM Shudy 2011
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Neue Anforderungen an das Kommunikationsverhalten

Reaktionsschnelligkeit als Erfolgsfaktor bei ,Social Media Bashing®

© Prof. Dr

. Manfred Bruhn

How a brand responds to a crisis can affect how quickly
positive sentiment recovers

— festle Mestlé Pre-Crizis Average
—— Domina’s cmmm=e  Domino’s Pre-Crisis Average
— Lnited "= United Pre-Crisis Average

Crisis

Time (weeks)

Quelle: Alterian 2011

20



Wirtschaftswissenschaftliche Fakultat der Universitat Basel © Prof. Dr. Manfred Bruhn

Neue Anforderungen an das Kommunikationsverhalten

Vom Sender-Empfanger-Prinzip zur 6ffentlichen Kommunikation

Die ,alte Welt" Die ,,neue Welt*

OR T

Organisations-
‘! kommunikation

(-|I‘_J" 'l_'_'::pﬁ

w1l o1Q)
Individual- (:2)
kommunikation

2

Gesellschafts—
" kommunikation

21
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Neue Anforderungen an das Kommunikationsverhalten

Netzwerkkommunikation als Grundlage des ,neuen* Kommunikationsmodells

@
/ R~
N- Y
ﬁ
. : /
T R
Klassisches Kommunikationsmodell in Zeiten
Kommunikationsmodell von Social Media
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Corporate Communications in Zeiten von Social Media

These 4. Social Media unterscheidet nicht zwischen Marketing- und
Unternehmenskommunikation.

Kommunikationsinhalte sind wichtiger als Kanale.

23
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Unternehmens- und Marketingkommunikation in Zeiten von Social Media

,House of Social Media“: Keine eindeutige Zuordnung von Social Media in Unternehmensbereiche

Quelle: Bruhn & Partner 2011

Social Media , . Corporate Communications
ommunikations- Service- Produkt- Personal-
anagement management management management
Marktforschung

Strategisches Marketing
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Unternehmens- und Marketingkommunikation in Zeiten von Social Media

Social Media als neuer Filter bei der Aufnahme von Unternehmenshotschaften

© Prof. Dr.

Manfred Bruhn
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Kommunikations-
management

Service-
management

Produkt-
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Corporate Communications in Zeiten von Social Media

These 7. Nicht alles wird weniger kontrollierbar.

Social Media liefert neue wertvolle Insights Uber di e
Wahrnehmung von Unternehmen.

26
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Neue Stakeholder Insights durch Social Media

Vier Stufen zur Generierung Web-basierter Stakeholder Insights

Quelle: Bruhn & Partner 2011

Verstandnis-Analysen

Welche Auswirkungen

Intensitats-Analysen hat der Buzz im

Internet auf das
_ Welche einzelnen eigene Business?
Sentiment-Analysen Ausserungen im
Internet sind fur das
Schneidet das Unternehmen von

Buzz-Analysen Unternehmen / Relevanz?

o Produkt im Internet
Wie haufig wird ein - ositiv oder negativ

Unternehmen / ab?
Produkt im Internet

erwahnt?
> >
Social Media Monitoring Social Web

Intelligence
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Corporate Communications in Zeiten von Social Media

© Prof. Dr. Manfred Bruhn

These 8:

Der erfolgreiche Einsatz von Social Media erfordert eine

Anpassung der internen Systeme, Strukturen und Kultur.

Etablierte (Denk-) Barrieren verhindern jedoch die H

erstellung
eines ,Social Media Fit"“.

28
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Herausforderung Social Media Fit nach innen

Social Media Umsetzung nach innen als Fundament des ,House of Social Media®“

Kommunikation
& Marke

Social Media
Strukturen

Produkt AL Akquise
& Innovation hedlelng o & Vertrieb
Service s

Social Media nach innen

Social Media
Systeme

Quelle: Bruhn & Partner 2011

Employer
Branding &
Recruiting

Social Media
Kultur

Social Media Fiuhrung

29
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Herausforderung Social Media Fit nach innen

Herstellung des ,Social Media Fit" durch Anpassung von Strukturen, Systemen und Kultur

Social Media

Struktur System Kultur

Fuhrung

30
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Herausforderung Social Media Fit nach innen

Ansiedelung von Social Media Aufgaben: Unternehmens- oder Marketingkommunikation?

Quelle: Fink/Zerfass, Social Media Governance 2010

Abteilungen (Angaben in Prozent) -

PR/Unternehmenskommunikation m
WE}BLJ"hg;’Marketingk:::mmumkatiﬂn — 37
Vertrieb B -
e - -

Kundenservice -'-3
Forschung & Entwicklung, Innovation .5
IT-Services l -

Produktion, Dienstleistungserstellung IE

Finanzen/Verwaltung

0
Sonstige I 2
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Herausforderung Social Media Fit nach innen

Systeme und Strukturen fir Social Media bisher noch nicht voll ausgereift.

Software und Hardware

Partizipative und dialogorientlerte Unternehmenskultur
Commitment des Top-Managements

Personelle Ressourcen

Social-Media-Verantwortliche auf Abteilungsebene
kionitaring-Tools

Social-Media-Warkshops, Seminare oder Trainings
Secial-Media-Guidelines

Strategiepapler

Kennzahien fir die Erfolgskaontrolle

(]
:
:
g
q

Elgens Social-Meadia-abtellung

Quelle: Fink/Zerfass, Social Media Governance 2010
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Herausforderung Social Media Fit nach innen

Zentrale Inhalte von Social Media Guidelines

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

9)

Quelle: Bruhn & Partner 2011

Wahrung von Transparenz Uber Identitat

Veroffentlichung aussagekraftiger Kommentare, kein Spam
Ehrliche und authentische Kommunikation

Ubernahme von Verantwortung fir geduRerte Meinungen in Blogs, Foren usw.
Zeitnahe Reaktion auf Kommentare und Anfragen

Kritik am eigenen Unternehmen ja — aber nur nach innen

Kein respektloses Verhalten gegentber Kunden und Partnern

Eingestehen von Fehlern in Blogs & Co. und 6ffentliche Korrektur

Beachtung von geltendem Persdnlichkeits- und Markenrecht

10) Akzeptanz geltender Kommunikations- und Verhaltensrichtlinien

33
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Herausforderung Social Media Fit nach innen

Interne Bedingungen fir den erfolgreichen Einsatz von Social Media.

Quelle: Institut flr Marketing Universitat St. Gallen 2012

Unterstitzung durch das Top-Management
Verfligbarkeit von Ressourcen

Integrierte Social- Media-Strategie

Veranderte Rollenprofile

Qualitat der internen Kommunikation

Kulturelle Kompatibilitat

Definierte Guidelines

Multikanalintegration

Uberpriifung der eigenen Leistungsstrategien

Prozent
100

n = 45 Fihrungskrafte aus dem Bereich Marketing und Kommunikation
34
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Corporate Communications in Zeiten von Social Media

© Prof. Dr. Manfred Bruhn

Der Social Media Hype hat seinen Zenit tberschritten. Jetzt wird es Zeit flr die relevanten
Fragestellungen.

Der Kommunikations- und Medienmix erfahren eine gravierende Krafteverschiebung. Social
Media wird zum relevanten Stellhebel zur Steuerung des Konsumentenverhaltens.

Die Kommunikationswelt von morgen wird eine grundlegend andere sein. Transparenz,
Demokratisierung und Kontrollverlust sind auf der Tagesordnung.

Social Media stellt neue Anforderungen an das Kommunikationsverhalten von Unter-
nehmen. Inhalte, Tonalitdt und Form der Kommunikation sind auf den Prifstand zu stellen.

Social Media unterscheidet nicht zwischen Marketing- und Unternehmenskommunikation.
Kommunikationsinhalte sind wichtiger als Kanale.

Nicht alles wird weniger kontrollierbar. Social Media liefert neue wertvolle Insights tber die
Wahrnehmung von Unternehmen.

Der erfolgreiche Einsatz von Social Media erfordert eine Anpassung der internen Systeme, Strukturen
und Kultur. Etablierte (Denk-) Barrieren verhindern jedoch die Herstellung eines ,Social Media Fit".
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