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Zukunft?

Profi-Treff 15.11.2010

match’ group

consulting . pr . marketing . media




PR Ist tot.
Es lebe die PRI
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Gutesiegel oft nur PR-Gag - AK - Steiermark

Gutesiegel oft nur PR-Gag - AK fordert einheitliche Kriterien
fur Vergabe und Kontrolle.
www.akstmk.at/.../guetesiegel-oft-nur-pr-gag-54139._.html -

Im Cache
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http://www.akstmk.at/online/guetesiegel-oft-nur-pr-gag-54139.html
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:WgLlEf3lUSEJ:www.akstmk.at/online/guetesiegel-oft-nur-pr-gag-54139.html+pr-gag&cd=3&hl=de&ct=clnk&gl=at
http://www.google.at/webhp?hl=de

<«Google»

Google.,

Der gute Ruf der PR ffﬁmf:i:

GhRdh
JHeCRN=E
i bd M B9
o bl Kd |

<q

KPO Graz | Aktuelles | Volksbefragungen nicht als PR-Gag
11. Okt. 2010 ... ,,Solche Methoden fallen eher i1n die
Kategorie manipulativer PR-Gags denn In jene ernstzunehmender

demokratischer Meinungsbildung."
www . kpoe-graz.at/volksbefragungen-nicht-als-pr-gag.phtml -
Im Cache
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http://www.kpoe-graz.at/volksbefragungen-nicht-als-pr-gag.phtml
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:cZIYF_wZY2wJ:www.kpoe-graz.at/volksbefragungen-nicht-als-pr-gag.phtml+pr-gag&cd=5&hl=de&ct=clnk&gl=at
http://www.google.at/webhp?hl=de
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Autovermieter SIXT nutzt Castor Demo fur PR-Gag - Autoblog
Deutschland

9. Nov. 2010 ... Wahrend die einen in Gorleben noch
protestieren, wird bei Autoverleiher SIXT und seiner
Werbeagentur Jung von Matt schon ein gelungener ...
de.autoblog.com/.../autoverleiher-sixt-nutzt-castor-demo-fur-
pr-gag/ - Deutschland - Im Cache
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http://de.autoblog.com/2010/11/09/autoverleiher-sixt-nutzt-castor-demo-fur-pr-gag/
http://de.autoblog.com/2010/11/09/autoverleiher-sixt-nutzt-castor-demo-fur-pr-gag/
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:j8FUy3WbuRUJ:de.autoblog.com/2010/11/09/autoverleiher-sixt-nutzt-castor-demo-fur-pr-gag/+pr-gag&cd=7&hl=de&ct=clnk&gl=at
http://www.google.at/webhp?hl=de
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PR-Gag - derStandard.at

24. Apr. 2010 ... Fluglinie liel3 sich von der Story um den
verlorenen Prototyp zu einer Marketing- Aktion inspirieren.
derstandard.at/. . ./PR-Gag-Lufthansa-laedt-i1Phone-Verlierer-
nach-Muenchen- zum-Biertrinken - Im Cache
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http://derstandard.at/1271375105910/PR-Gag-Lufthansa-laedt-iPhone-Verlierer-nach-Muenchen-zum-Biertrinken
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:AVrer6h7TpYJ:derstandard.at/1271375105910/PR-Gag-Lufthansa-laedt-iPhone-Verlierer-nach-Muenchen-zum-Biertrinken+pr-gag&cd=10&hl=de&ct=clnk&gl=at
http://www.google.at/webhp?hl=de
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Regionalverkehr: Nur ein PR-Gag der Deutschen Bahn? -
WirtschaftsWoche

5. Febr. 2010 ... Die Deutsche Bahn bietet ihren
Wettbewerbern im Nahverkehr eine engere Zusammenarbeit an.
Das Echo ist geteilt.
www.wiwo.de/unternehmen. . ./nur-ein-pr-gag-der-deutschen-bahn-
421509/
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http://www.wiwo.de/unternehmen-maerkte/nur-ein-pr-gag-der-deutschen-bahn-421509/
http://www.wiwo.de/unternehmen-maerkte/nur-ein-pr-gag-der-deutschen-bahn-421509/
http://www.google.at/webhp?hl=de
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Outflow

Wir haben uns bemiiht!

Wertschopfung

Einfluss auf
strategische
und/oder
finanzielle
ZielgréRen

Outcome

Direkter Outcome Indirekter (Leistungs-prozess)
Wirkungsstufe Wahrnehmung Outcome Einfluss auf
Nutzung Meinung materielle
Einstellung und/oder
Int Outout e o Wissen Emotion immaterielle
nterner Outpu xterner Output
o . . Verhaltens- Re_ssou_rcen
Prozesseffizienz Reichweite disposition (Kapitalbildung)
Qualitat Inhalte Verhalten
! npUt Reputations-
Index Umsatz
Messbereich Awareness Markenimage . -
Ressourcen Budgettreue Unique Visitors Strategisches P}EOJiktabZChl(I#sse
PersomelEinsaiE Durchlaufzeit Verweildauer Bewusstsein der ostenreduktion
Finanzaufwand Fehlerquote Clippings Leser pro Ausgabe Mitarbeiter Reputationswert
MessgroiRe Readability Visits Recall Kaufintention l\'\:grk%n\_/vert
(Bsp.) Personalkosten Zufriedenheit Downloads Recognition Leads Itarbeiter-
) Qutsourcing- interner Initiativquotient IRREvET ISR kompetenz
Kosten Auftraggeber Share of Voice Projektbeteilig.
Messobjekt ORGANISATION MEDIEN/KANALE BEZUGSGRUPPEN ORGANISATION

Kommunikationsprozesse

Ergebnisse von

Initiierung von Kommunikationsprozessen
Kommunikationsprozessen

grofRer Einfluss auf die Wertschdpfung

geringer Einfluss auf die Wertschdpfung
geringer Einfluss des Kommunikationsmanagements

groRer Einfluss des Kommunikationsmanagements
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...um Mechanismen und Zusammenhange besser zu
verstehen.
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Doch dann passierten zwei Dinge.

match’qrou
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29.10.1906 1Ivy Ledbetter Lee

-k The public be
damned!

I'I"IatCh’qroup
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PR entstand aus dem Bedurfnis,
Vertrauen aufzubauen, die
Reputation zu managen.
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Vertrauen und Reputation...

...sind die zwei Seiten ein- und derselben Medaille:
Der gute Ruf, also die Reputation, schafft Vertrauen.

¢
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Vertrauen ist das soziale Kapital

...von Menschen
...und Unternehmen

. und Basis jedweden (auch geldwerten) Verhaltens.

I'natCh’qroup
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...erfullte Erwartunge
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Reputation

Lat. reputatio = Berechenbarkeit

e beschreibt die Erwartungshaltung an ein eine Person, ein
Unternehmen, eine Marke, ein Produkt

e erleichtert die Entscheidungsfindung auf Basis von Glaubwiurdigkeit,
Vertrauenswurdigkeit, Zuverlassigkeit und Verantwortung

OFFENTLICHKEIT ¢ e m

Vv N

generiert die Unterstiitzung der / \ erhoht Wiederholungs-
Medien und der Offentlichkeit | kiiufe und Marktanteile
' REPUTATION
| V. v |
verringert Kapitalkosten l macht den Job
und fordert Investitionen ‘ A y : attraktiver und motiviert

‘ I - ' MITARBEITER
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.:msr':?rrul'c'.heﬂﬁﬁat LOGIN

DO | 21001 DOid

Wirtachaft I vorrRELEERS
I timroL
artrauen in Banken sinkt I sALzEURS |
W :AARTER |
Grden Sie Ihre Bank weiterampfehlen? Irmmer mehr Kundan I =l ERNARK |
W ceerdsTERREICH |

eantworten diese Frage mit Nein. Der Finanzsekbor gt irm Zuge ' HMIECIEAOSTEEREICH |
dar Wirtschaltskrise encrm 2n Vertrauan eingabdst, W uen

| esRGENLAMD |

Zehn Prozent Verschlechterung

Bei Banken macht sich das zum Beispiel anhand der Zahl der
Kundan bermerkbar, die hr Institut weiterempfehlen wirden. In
Saterreich st digser Wert won Frihjahr 2008 bis Friahjahr 2009 um

fast zehn aul 1,8 Prozent abgesackt. Das zeigh die "Recommendear-
Studie im Auftrag des Finanz-Marketing Verbands (FrEWG),

Leichie Bessarung in Versicherungsbranche

Die heimische Versicherungsbranche hat sich minimal verbessert,
weist jedoch noch immer negative Wearte aul. Des heiBt es gibt
mehr schimpfenda Kunden als Emplehler.

Grobe Unterschiede gab es bei den Versicherungsuntermehmen. Die
Zarich Versicherung (11,8 Prozent) landete auf Platz eins. Die
zweit- brw. drittrmeisten Emplehlungen hatten Wistenrot (3,7
Frozent) und die Wiener-Stidtische-Tochter Donau {14 Prazent).

Diie Werte sller anderen abgefragten Assekuranzen waren negativ.
“Wir wilrden uns in den Seck [0gen, wenn wir sagen, wir haben ein
besomnders gutes Imege”, sagbe Hubert Schultes, Genareldirekbor

ITIatCh’qroup
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Reputation # Image

* Image spiegelt die Unternehmensidentitat wieder

® im Gegensatz zu Reputation ist Image ein kurzfristiges Phanomen und
ein Mittel, um Kunden anzulocken

* Image ist das, was man braucht, damit die andern denken, dass man
so ist, wie man gern war'." - Frank-Markus Barwasser
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Mit Imagekampagnen Reputation retten?

e Sinkendes Vertrauen der Bevolkerung

Deutlicher Vertrauensverlust fiir Banken, aber
auch die Regierung und Versicherungen erleiden
VertrauenseinbuBen

Reduktion des Vertrauens

] 10 20 30 40 50 &0

Banken s

meiner Hausbank . m;
wirtschattskammer |18
Arbeterkammer 17
keine Angabe/ weiBnicht 113

In welche der folgenden Organisationen/Unternehmen hat sich Thr Vertrauen im letzten Quelle: Karmasin
Jahr verschlechtert? Wem vertrauen Sie jetzt weniger als noch vor einem Jahe? n= Motivforschung

consulting . pr . marketing . media



,OffentlichbeitsarGeit ist das Management
von Kommunifation zwischien cinem
Unternclimen und all gcinen Bezugsgruppen
(Kunden, Medien, MitarGeitern,
Organisationen, ...). Dabei geht es um das
Gewusste, geplante und dauerbafte Bemubien
um cin Vertrauensgverbialtnis zwischen
Unternelimen und deren Umwelt im weitesten
Sinn.”
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Wir waren wieder im Spiel!
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Reputation und Medien

e Stakeholder nehmen Unternehmen tber Medien wahr
* wachsende Expertisierung der Medien
* massive Zunahme der Skandalisierungsraten

I'I‘IatCh'qroup
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Reputation und Medien

In dem Mal3, wie Medien immer erfolgreicher die Reputation von
Unternehmen Kkritisch hinterfragen, wachst deren Bedeutung als primare
Zielobjekte reputationserhaltender und —bildender Malinahmen.

Managing

Business

Reputation

Barnaba & Associates, Inc. 2009
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Reputationsmanagement

e Beeinflussung der Wahrnehmung der Organisation durch alle
Stakeholder, direkt oder indirekt

e zielt darauf ab, deren interessensgeleitetes Verhalten mit den
unternehmerischen Zielen in Einklang zu bringen

WAIT! WE NEED To
CoNSIDER ALL OUR
STAKEHOLDERS!

I'I‘IatCh'qroup
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Reputationsmanagement

CORPORATE COMMUNICATIONS

Implementierung der Reputationsstrategie

‘_V
interne Stakeholder - externe Stakeholder

3 3 OFFENTLICHKEIT

= REPUTATIONS- R
MITARBEITER 3 MANAGEMENT = KREDITOREN
EIGENTUMER = b IE KUNDEN
MANAGER 2 schafft Reputation als S STAAT

£ soziales Kapital der g LIEFERANTEN

5 3

Organisation
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Outflow

Reputation?

Wertschopfung

Einfluss auf
strategische
und/oder
finanzielle
ZielgréRen

Outcome

Direkter Outcome Indirekter (Leistungs-prozess)
Wirkungsstufe Wahrnehmung Outcome Einfluss auf
Nutzung Meinung materielle
Einstellung und/oder
Int Outout e o Wissen Emotion immaterielle
nterner Outpu xterner Output
o . . Verhaltens- Re_ssou_rcen
Prozesseffizienz Reichweite disposition (Kapitalbildung)
Qualitat Inhalte Verhalten
! npUt Reputations-
Index Umsatz
Messbereich Awareness Markenimage . -
Ressourcen Budgettreue Unique Visitors Strategisches P}EOJiktabZChl(I#sse
PersomelEinsaiE Durchlaufzeit Verweildauer Bewusstsein der ostenreduktion
Finanzaufwand Fehlerquote Clippings Leser pro Ausgabe Mitarbeiter Reputationswert
MessgroiRe Readability Visits Recall Kaufintention l\'\:grk%n\_/vert
(Bsp.) Personalkosten Zufriedenheit Downloads Recognition Leads Itarbeiter-
) Qutsourcing- interner Initiativquotient IRREvET ISR kompetenz
Kosten Auftraggeber Share of Voice Projektbeteilig.
Messobjekt ORGANISATION MEDIEN/KANALE BEZUGSGRUPPEN ORGANISATION

Kommunikationsprozesse

Ergebnisse von

Initiierung von Kommunikationsprozessen
Kommunikationsprozessen

grofRer Einfluss auf die Wertscho
geringer Einfluss des Kommunikationsmanagement

geringer Einfluss auf die Wertschdpfung
groRer Einfluss des Kommunikationsmanagements
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Die groBten Herausforderungen

zwischen Unternehmensstrategie und
kation

ompetenzen
subergreifend

2|l nur mit Medien und
bildeter Bevolkerung

maktcih’ group
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Die zweite Chance:

Der Paradigmenwechsel Iin der
Kommunikation

consulting . pr . marketing . media



Meinungsbildung verandert sich

“Dhas iterret |91 10r meine thaliche Informatien Ianscrmni die fiir ihre Information keine Z«BHI.IIJ » o, Internet fLI r tagliche
unverzichtbar™ mehr lesen . . pr
@ustimmung in Prozent) o Informationen unverzichtbar

- 72% aller Studierten zwischen 30 und 39
- B0% aller mit Abitur oder Studium

- 50% aller 14 bis 29-j3hrigen

- 45% aller 30 bis 39-j3hrigen

- 37% aller 40 bis 49-jahrigen

14519 Hbs 2 JOis3F  ADDs49 S0y pis 1% 20 bis 29 30 bis 39 40 bis 43

sava satve Jaive Jahen sad bre Jahre Jahre Jahre ] » , Lese fir Informationen
B 2003 W 20050 20060 2007 2008 0 .?1,‘U~.l[ w « i
g Ouelle ACTA | 2004 W 2005 0 2006 [ 2007 W 2008 & 2009 keine Zeitung mehr

- 50% aller 14 bis 19-jdhrigen
- A40% aller 20 bis 29-jdhrigen

Informationsverhalten bei Suche nach naheren ationsverhalten bei Suche nach niheren

Informationen zu einem Thema Infermationen zu sinem Thema . A
Angaben in Prozent| Gesamtbevilharung 3k 18 Jahre A I FTSeant 7 RAanSshan SWHSRan 00 Lt 25 AN - 30% aller 30 bis 39-j3hrigen
pcitst man aut Benchis wm B2 . "
Feadn
L gt e » ,Internet als wichtigste Infoquelle

Sacint mar mm demet

bei gezielter Suche”

« Anstieg von 9 auf 55% aller Deutschen
zwischen 1999 und 2009 (2. nach TV)

«  Mit Abstand wichtigste Quelle bei 20 bis
29-jdhrigen (81%, TV nur noch 56%)

iast man Bertcrts n sucht man mm Intermet

Zaitschnfien

1t man Badierte im difwee Berichte in Zeftschriften

Zeriurag
et man guf Bencrts o
Famrsahsn

perichee in einer Tenung

|Berichia im Femsehan

Quellen: ACTA 2009, Allensbach, FAZ Netzokonom (http:/bit lw/6QpK15)
4
maktc!y’ group
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Klassische PR alleine hilft nicht mehr, Social Media alleine
noch nicht.

DONT BE
AFRAID OF CHANGE.

I'natCh group




I'I‘IatCh'qroup




"Web 2.0 ist cin Konzept, eine Methode, cin
Gedanke, vielleicht cin Plan. Ganz vielleicht
sogar cine PhiCosophie. €s hat mit Offenkicit
Zu tun, mit Vertrauen, mit Autlientizitat, mit
Kollaboration, damit, dass wir im Netz in
der Summe elen mebir sind als cine Horde
Hallbaffen, die vor Ferngeliern mit
Schireibmasgchinen gitzen."

consulting . pr . marketing . media



Markte sind Online-Gesprache

_;} wikia
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,aGenau in diesem Moment wird online iliber Sie oder
Ihre Marke diskutiert."

consulting . pr . marketing . media



Meinungsbildung im Web 2.0

Empfehlungen von Bekannten
Online-Konsumentenbewertungen
= T T T T Markenwebsites

Redaktionelle Inhalte, zZB. Zeitungsartikel
Marken-Sponsoring
Femsehwerbung

Werbung in Zeitungen

Werbung in Zeitschriften
Radiowerbung

Abonnierte E-Mail-Newsletter
Plakate/sonstige Auenwerbung
Kinowerbung

Werbung in Suchmaschinen
Online-Video-Spots

Online Werbebanner
Werhe-SMS

0 10 20 30
Alle Befragten in Osterreich
Basis, n= 501

40

50 70 80 90 100

%

Studie: Vertrauen in Werbung
Quelle: ACNielsen, 2009

consulting . pr . marketing . media



Die Ziele haben sich nicht gedndert. Aber ist die
aktuelle Praxis der Unternehmenskommunikation fit
fiir die aktuelle Herausforderung?

BETH IS OUR NEWJ
MARKETING MANAGER
FOR SOCIAL MEDIA.

Dilbert com DilbariCartoonist@f@gmail com

BY THE WAY, COMPANY
POLICY FORBIDS THE
USE OF FACEBOOK AND

TWITTER AT WORK. AND
WE DONT TRUST YOU
TO WORK FROM HOME.

9-13-10 22000 Scont Adams, Inc./Dist. by UFS, Inc.

IF YOU
BLOG
ABOUT
HOW LAME
WE ARE,
YOU'RE
FIRED!!

& ’qroup



MitarbeiterInnen

bespitzeln, Uberwachen
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derStandard.at » Wirtschaft » Handel

DEUTSCHLAMD
Lidl fur Mindestlohn im deutschen Handel

17. Februar 2010, 13:26

FL -’-— Der Diskonter ist fiir die Einf’ Jammrn TS »Permalink | Fantworian
\ im Einzelhandel - GewerkSc' una troteciem gen ion niche ey bbewerten s melden
zuriickhaltend >

! duch keinen My sondern
Mit einem Gberraschende! gy aae s [nerhalb «mmnmmjﬁf“;fﬂ: Beschriinkung des
zweitgroite deutsche Di . sehmensgride. g vam Minimailohn
Arbeitsbedingungen im Einzelhandel in Deutschlana emne
neue Wendung. In einem Brief an den

Wirtschaftsprofessor Rudolf Hickel schreibt der Chef der
Lidl-Muttergesellschaft Klaus F':mm: s - -
grundsétzlich fiir die Einfihry " "0 o 5] sbowerten smeigan
Einzelhandel sei. Damit lass  eie fiucht nach vorne ""M':" bespitzelungs -desaster

Missbrauch von Lohndumpi _

mir fehit

Lidl setzt sich fur Mindestiohne im deutschen Handel
&in.
' Sollte sich der Vorschlag durcnseicen,

damit nach dem Bau, den Gebdudereinigern und der
Abfallwirtschaft der graite Wirtschaftzweig mit einem

Branchenmindestichn in Deutschland. Hintergrund dieses Vorschlags ist die Bemithiina des Finzelhandels

um einen neuen Tarifvertrag. Der alte Branchentarifvertrag stammt namlich noct 7022000 2254

Wirtschaftswunderzeit. Auf Basis eines neuen Vertrags kiinnten die Tarifparteie #di hofer kg. ... : * bewerton

g p v kg.... gehdren boykottiert

L =TE T

——

dpermalink s antworten
kmeiden

Ausbeuter

beantragen, dass dieser fir alle Unternehmen der Branche verbindlich wird. die es gibt. die |
9 e AL legen die latte 5o tief da@ ALLE

I'I"'IatCh’qroup
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Wir sind bereits Teil des Systems, ob wir wollen oder nicht

Unabhdngige
Bewertungen J
Kundenbewertung 4,7 (5
" 7 7 B B¢

Kundensupport sehr gut
Die Bestellung war sehr ‘
einfach Der Yersond war

_'/:-,‘;,;‘;}f;\ MEHR...

You rcu stomers: : @ o |
Will they buy again? B eda




Es muss ein grundsatzlich neues Verstandnis dariiber
herrschen, dass eine EmbahnstraBen-Kommumkatlo

zugunsten Mehrwe -Kommunl &@
L - %q
f ' ? 2R e

90R  FERER
v ‘=*> EECRE

I ! Yo" e A -e
- - —
Tuhe . - . \J s \J s \J v
—LF ST T
iy

g "
gn o ,!nn
Q=
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Kann ich Kommunikation heute iiberhaupt noch steuern?

I'I"latCh’roup
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,social' heiB3t libersetzt nicht Dlan sondern ,gememsam

E' N
T
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Der WeTab-GAU

Amazon.de: Helmutl Hoffer von Ankershoffen: Helmut Hoffer von Ankershoffen

4 O M + [ www.amazon.de/registry/wishlistPW11MZUZQVZ5/302-47110833-... (4 I cooale \I
amazon ﬂe Halle! Melden Sia sich an, um persénliche Empfehlungen zu erhalten. Meukunde? Bitte hier starien. Neu: Haustierbedarf
~—T Mein Amazon | Sonderangebote | Wunschzettel Gutscheine = Geschenke Mein Konio | Hilfle | Impressum

Alle Kategorien ansehen B Suche

Wunschzettel | Wunschzetbel Hochzeilshiste Guischeine Geschenke Geschenkservice
Hallo. Falls das Inr Wunschzettel ist, klicken Sie hier um sich anzumelden.

Peter Glaser Peter Glaser "Peter” hat noch keine Artikel auf diesem Wunschzettel.

"Peter" Auf der Suche nach einem Geschenk? Werfen Sie einen Blick auf unsere Empfehlungen, entdecken Sie unsere
Geschenkideen oder nutzen Sle die Suchfunktion.

Helmut Hoffer von Ankershoffen Einen Wunschzettel suchen
Wunschzettel ausdrucken [ Name oder E-Mail eingeben | 108

& n Sortieren nach Angicht =
mmmnimham E3 (Datum (artiket hinzugefige am) i) (Momai ) s

Dieser Zettel Helmut Hoffer

ist fiir: won 2
Anershoffen Amazon.de Geschenkgutscheine

Mit einemn kieinen Gutschein erhalten Sle eln groBes Lacheln. Gutschelne kbnnen Sie per E-

Ein Geschenk Mail {Amazon.de Geschenkgutscheine) verschicken, zu Hause ausdrucken oder als Brief per

angegeben

L Post verschicken (der Versand ist natirlich kostenlos).
Geburtstag: Nichts ——
gingetragen

Lieferadresse; Keine Adresse

» Hier klicken

Ober mich: Nichts
singetragen

» Profil von Peter anzeigen

ITIatCh’qroup

consulting . pr . marketing . media




strategische Einbindung von Web 2.0 in die
Unternehmenskommunikations

eSocial media guidelines
*Trainingsprogramm fur Mitarbeiter
eKommunikationsstrategien fur das Unternehmen




Social Relations

* Chance fur PR: es geht endlich um Relations!
* Nicht mehr ,Presse’
® |Letztendlich geht es um das Erzielen von Unterstutzungspotential

e Management von Offentlichkeit: das Gewinnen von Vertrauen von
Peergroups

consulting . pr . marketing . media
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Klassische Reputation messen?

* Methoden sind nicht vergleichbar
e Erfullen unterschiedliche Ziele
e Reputation ist NICHT nur EINE Top-Kennzahl

— g
maktciy’ group
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Vor der Reputationsmessung

e Grundlage fur Planung und Umsetzung der Reputationsmessung erst
nach Erstellung des Reputationsmodells

* Drei Bestandteile mussen bestimmt werden:
- Reputationsobjekt — wessen Reputation muss gemessen werden

- Die Operationalisierung der Reputation — beobachtbare Facetten muissen
identifiziert werden (Reputationsdimensionen)

- Reputationsabsender — fur jede Anspruchsgruppe unterschiedliche Relevanz
(Unterscheidung Mittler, Stakeholder)
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Messmethoden

e Stakeholder
- Focus Groups, Befragungen
- Stakeholderanalysen
- Dialog-Workshops
* Medien
- Medienresonanzanalyse
- Issues Management
- Strategisches Komm.management
* Markt
- Markt- und Markendiagnose
- Monitoring
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Zwei Reputationstypen

e funktionale Reputation — Akteure werden an den Leistungszielen ihrer
Bezugssysteme gemessen (z.B. Politik, Wirtschaft)

e soziale Reputation — Akteure handeln in Ubereinstimmung mit
moralischen Ansprichen, gesellschaftlichen Normen und Werten

e
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Abmahnen geht gar nicht
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http://www.google.at/imgres?imgurl=http://images.blog.edelight.de/herrenmode/jacko/lehrer.gif&imgrefurl=http://www.edelight.de/schlagwort/jean-louis&usg=___OByuGyQAsFDJ3JPKfoupV4LlZQ=&h=558&w=400&sz=25&hl=de&start=74&zoom=1&itbs=1&tbnid=oRBE-HsqtGQrpM:&tbnh=133&tbnw=95&prev=/images%3Fq%3Dnegative%2Bbeitr%25C3%25A4ge%26start%3D60%26hl%3Dde%26newwindow%3D1%26sa%3DN%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1

David gegen Goliath

I'I‘IatCh'group

consulting . pr . marketing . media




_BOOKING

Social Reputationsmanagement

* Reputationssysteme, feedbacksysteme

RYANAIRC

Home Partners  About Booking.com My Booking

Destinations
London AlL592 hotels in Lenden »
#irid Park Plaza County Hall From £90.85
it Ashburn Hotel From £ 135
#dsd The Rembrandt From £ 125
wiwe - Strand Palace Hotel From £ 70
el Hatel London From £ 90.56
Dublin All 129 hotals in Dublin »
s Augustine Apariments From £74.28
ik Best Western Premier Academy Plaza Hotel  From £62.06
s Hotel St George From £ 51.72
wdeke . Jurys Inn Christchurch From £83.69
Top destinations wowswn Trinity Lodge From £70.52
Milan Alicants Rome Barcelona All 415 hotals in Barcelona »
260 Hotels 33 Hotals. GBS Hotels #iciei. Barcelé Raval From £94.03
8 #waw Potit Palace Musoum From £72.44
;‘;ﬂm ;ﬂmﬁ"' thne ik Acta Atrium Palace From £91.04
i St g #+## Hotel Barcelona Catedral From E 108.13
s Clergue Pian il s Olivia Plaza Hotsl From £ 90.55
29 Hotels 74 Holols 179 Hotels
Milan All 260 hotels in Milan »
wiin Starhotels Ritz From £91.91
More destinations
s #iiek Starhotels Rosa From E 135.40
wirdks Grand Hotel Plaza From £ 117.54
#irdd Hotel Mozart From £13.16
wideir Starhotels Anderson From £02.24
Why use Booking.com?
Low rates Maximum choice Satiafied guests Impartial advies We speak your language
No booking fees 57000+ hotels. Over 18 milion rooms booked Hotel reviews from real guests. Wabsite and customer servica
Save money! 16000+ destinations In 2007 in English and 20 other
languages

About Beoking.com | Partners | Customer sarvics | FAQ | Terms & Conditions | Privacy statemaent

We speak your language: English | Deutach | Nederiands | Francais | Espafiol | Catald | Italiana | Portuguds | Nersk | Suomi | Svenska | Dansk | Cedting |
Mizd ¥ [Frongwan]

Magyar | Romand | F 28 [Nihongol |

| Bolski | EAbnvied | Pyeceoni | Tiickea

mﬂo!mmm wm" Al rights reserved, Booking com is part of Priceine com and has offices in

‘Your Reference ID is: 0EADE

Cape Town - Dubai - Dublin - Landen - mtﬂiwmwmmmwmmm
msmfmmsuqmmmmmm

BE =
Nowtlotior  Mai-a-
friand

=
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Social Reputationsmanagement

18. Marz 2010

PR-Debakel fiir Nestlé

Greenpeace-3Spot wird zum Selbstlaufer im Web - ohne Einhalt.

Greenpeace treibt Nestlé und die Marke Kitkat mit einem Schockvideo im Web viral vor sich her. Nachdem
Mestlé offenbar eine britische Variante des Videos bei Youtube ldschen liell, kursiert der Clip nun lawinenartig
durchs Netz. Mit bitterbdsen Bildern prangert Greenpeace an, dass flr die Herstellung von Kitkat noch immer
FPalmal verwendet wird, flr das ein Lieferant in Indonesien die Regenwéalder rodet. Dies gefahrdet den
Lebensraum der dort lebenden Orang-Utans.

Inzwischen ist das Video, in dem ein Kitkat-Riegel den blutigen Finger eines Orang-Utans enthalt, auf
unterschiedlichen FPlattformen wieder zu sehen und erzeugt mehr Interesse als je zuvor. Massenweise wird es
via Twitter und Facebook weiterempfohlen.

Streisand-Effekt nennt man Obrigens dieses PR-Debakel. Benannt ist der Effekt nach dem Hollvwoodstar
Barbra Streisand. Sie war 2003 vor Gericht gezogen, um ein Luftbild ihres Strandhauses aus dem Web zu
tilgen. Die Aufregung sorgte fir eine massenhafte Verbreitung des Bildes.

Mestlé hat unterdessen mitgeteilt, dass seit Januar 2070 der gesamte Bedarf an Palmdl fir den hiesigen Markt
mit so0 genannten Green Palm Zertifikaten abgedeckt werde. Mit diesen Green Palm Zertifikaten werde der
nachhaltige Anbau unterstitzt. Die Zentrale im Schweizerischen Vevey erklart zudem, ab 2015 nur noch
zertifiziertes Palmal einsetzen zu wollen. Auch habe man die Zusammenarbeit mit einem besonders
umstrittenen Zulieferer eingestel|t.

(Quelle: Harzant.nef)
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Klassische online KPI's funktionieren nicht im Web 2.0

Page Impressions, Unique Vistors, etc. sagen nichts tber Engagement,
Konversation, Intensitat etc. aus.
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Kennzahlen
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Social Media Monitoring

Dialoge

Share of Voice,
Audience
Engagement
Conversation
Reach

Befurworter

Active
Advocates,
Advocates
Influence,
Advocacy
Impact

Support

Resolution
Rate,
Resolution
Time,
Satisfaction
Score

Innovation

Topic Trends,
Sentiment,
Ration ldea
Impact
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5-Phasen des Rep_Managements

Phase 1
rep_diagnose

Phase 2

rep_strategie

Phase 3

rep_manual

Phase 4
rep_steuerung

Realisierung: Implementie-
rm:gtmdhudéﬂdemmg
der Wmhmm&hm und

Phase 5

rep_control
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Klarung der Leitfragen

Wer sind Ihre Stakeholder?

Wie denken und was sagen sie uber Ihr Unter
Organisation?

Welchen Aspekten messen Sie die grol3te Bedeutung b
Welche Reputationsgefahren gibt es in lhrem Unter
Was kommunizieren Sie auf Basis welcher Strategi
Was schreiben die Medien dartber?

Wie kdnnen Sie fur Ihre Stakeholder wichtiger we

wen?
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Die Zukunft gehort dem strategischen Managen von
Sozialer Reputation

| - . '
Was sagen die Menschen uber mich? I
Wie sagen sie es und.an welchen Orteh/in
Wie verhalte |Ch_mlj'wenn Telg! Zu Ihnen st

Was sagen meine glisheri
Wie verhalte ich m-i.cpl_llihrll

Und letztendlich: wiepfle
Vertrauen? Und was wol

& ’qroup



,1U's a people-driven economy, stupid®

(Erik Qualman)

NalC ’
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,1U's a people-driven communication, stupid*

NalC ’
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kontakt

gabriele brandner
t+43148944 77 -0
m +43 699 136 28 241

g.brandner@matchgroup.at

match group
arbeitergasse 1-7, a — 1050 wien

www.matchgroup.at
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