Kim
17 Movember near Osnabriick, Miedersachsen §
ja vielen Dank fiir den ausfall... mir reichts jedenfals

Like - Comment
] & people like this.

Hallo Kim, schade dass du enttduscht bist, Wir
arbeiten daran und haben erste Malinahmen getroffen.
17 Movember at 20:34 - Like -3 1

. \rite a comment. ..

Kundenkommunikation in social media
Hans Brandt-Pook | Malte Wattenberg
FH Bielefeld
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platzhirsch? ja!

de facto - standard? nein!

XING’ Pinterest

spezialisierte spezialisierte
Zielgruppe Funktionalitat


http://www.xing.com/de/

zemote o ine

waynedion we sready have an IPhone app inl
the stoce, just no rative IPad app. current work IS
on androkd

ZuneSupport
xon Thanks, 1 pass it along A

dalecruse
Too much is never enough! Thanks! AT

wisynedixon: Happy Bithday, now dont go off
drinking 160 much win 10day... you goita save
some.

ZuneSupport REE

waynecon Glad 1 Heas you'to enjoying you
Zunef Hit us up H you ever have any quoS0ns
bout &, wae hord 1o halp VG

=

ntrySigns
wayneEon 1ol HOpe 008 k| found

anandshimpl
necxon | hope not )

mikenayyar

wcxon what 00 you. Hitler? No,
saciously though, & Zune any good? Whan i
satch the DRM from you? | 4. ures 10
men.

bldngnerd

3 anandshimpi

Mww"l

waynsdaza

Wayre Dixon
B it
s
Edit Profile...

w5 4430 amything Tech relasod. Pastcutady
Macs, celd phones. Pes. Networking,
seoxr PHPXHTMCSS,
Objeciive-C. Also 40 o0 g &
Wasic of o sorts.

weemen Aurors, I 41.744,-85.044

s wew.waynedixon.com

2 | .2

Twets

Technische Durchdringung

Facebook Aelps you connect and share with
the peoplie in your life

Sign Up
it's free, and alv




e 0o Meine Firma "
N ERES)  https:/ /meinefirma.bitrix24.de C Q- Google E]

Meine Firma Q 1 1 :08_01,:nm:~_~:c ' D Anna Meier

+ Erstellen Activity Stream Aie) Abet  Lesezeichen Meine Akivisten O
R Mein Arbeitsplatz Beitrag im Axlivity Stream schreiben
+ Actmty Stream
G = 27.04.201211:00
+ Aufgaben Meler Anna . Treffen mit X-Consulting
» Kalander =] Hat 9 Foto{s) zum Album Album: Unternehmensmitarbeiter hinzugefugt g
TR o
= LETAEE s -
+ Fotos 3 Meine Aufgaben 3
+ Kommumkation R Ich ben verantworthich
b d
3 lch ban Mawirkende(r
@ Projektgruppen H Guttenberg Alex - Verkaufsabledung ()
+ Financial planning ' 4 Ll Wikd-Seite Im Bericht
Verkaufsstrategien
» Technologien Erstellt von mir 4
Die Verkaufsstrategien, welche in unserem Untermehmen verwendet werden,
+ Alle Projektgruppen sind In drei Gruppen aufgeteilt Fur Bericht
Kommentar hinzufugen * 0 Gefait mir 11.00 Beobachter W
 Extranet-Projektgruppen
v Alle 5
+ Freelance H Guttenberg Alex

Social Intranet



n Hans Brandt-Pook Freunde finden

Telekom Karriere

6.980 Gefallt mir"-Angaben * 291 sprechen darlber

Telekommunikation

Karriere bei der Telekom - The Great Experience! Wir freuen
uns auf eure Fragen und Beitrage! Impressum:

www. telekom, com/impressum

®Match | Beat Break.

Info Fotos Jobsuche Match! Campus Beat Break
Beitrag Foto/Video Aktuelle Beitrage anderer Nutzer auf Telekom Karriere Alle anzeigen
Schreib etwas ... Ol Radisto
Ich habe die Ausbildung bei euch!!! Vielen Dank fir alles, Sie...

A - .



YOU T“be Q Kategorien = Video hochladen Anm

GARDENA Mahroboter R40Li

GardenaGermany o Abonnieren 36 Videos ~

Gartenteich anlegei

von Hornbach

A friife
AUilrute

¢od Gardena Mahrobote
R40Li -

von northerndelight

a

w

o AN
o1 AN

ECA(
EoAl

Funniest audition ol
britains got talent!!!
von totalcombatarms

11.733.509 2

509 Aufrufe

Installation des
Husgvarna Automov
von HusgvarnaDeutschiar

| 38.177 Aufrufe

Diesel-Elektrischer
Rasenmaher

n 1IrDallniR7
von MrRollo67

b Mag ich

Q Hinzufiigen Teilen g 26428 it

Hochgeladen von GardenaGermany am 10.01.2012

Gardena R40Li mit
Garage und Rolltor
von Lucke Martin

784 Aufrufe

Nie wieder selbst Rasen mahen. Nie wieder das Schnittgut entsorgen. Immer
ein topp gepflegter Rasen. Eine kurze Vorstellung des GARDENA
Mahroboters R40Li.

Unboxing Gardena |
Li Mahroboter

von northerndelight

Mehr anzeigen

S 070

Afriife
U7l Autfrure

R e N B e b b e SN L PR
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dm,

| WiER BIN ICH MENSCH '
W HIER KAUF ICH B\

dm-drogerie markt Deutschland

1.006.012 Gefallt mir"-Angaben - 58.297 sprechen dariber * 5.768 waren hier

Drogerie

Willkommen auf der offiziellen Facebook-Seite von
dm-drogerie markt Deutschland! Impressum: http: //bit.ly
/fb_dm_Impressum

dm Adventskalender Ubersicht Beauty Minute

Info
@ Beitrag Foto/Video Aktuelle Beitrdge anderer Nutzer auf dm-drogerie markt Deutschland

Alle anzeigen

Schreib etwas ...



Aktuelle Beitrége anderer Mutzer auf dm-drogerie markt Deutschland
Alle anzeigen

% Micole Horner
- B Hallo liebes DM Team, kiinnt IThr mir sagen wann eure Windel ..
B& - vor 24 Minuten

Silke Addams-Family
] . Superklasse, mein Produkttester Mascara von Max Factor is ...

b2 B3 - vor 27 Minuten

Michaela Niederhifer
Hallo! Herzlichen Dank!!! Mein Produkttest ist heute angeko...

g1 - vor 28 Minuten

Mariangela Masuzzo-stagnitti
| hallo dm-drogerie markt Deutschland darf ich di box so abhaol...

B3 - vor 30 Minuten

Julia Wagner
¥l Hallo DM-Team; Ich muss euch ja mal loben ehute mein Prod...
B2 - vor 38 Minuten

Weitere Beitrdge ~

Nicole Horner

Hallo liebes DM Team,

konnt Thr mir sagen wann eure Windeln noch mal in so einer Jumbo
Karton angeboten werden? Unser Vorrat neigt sich Threm Ende zu..
Danke Schon mal!! (57258 Freudenberg, Glaub Markt Nr. 5572?)

Gefalit mir + Kommentieren * vor 27 Minut

o dm-drogerie markt Deutschland (A) Hallo Nicole, da es bei
===~ Deinem dm-Markt in Freudenberg um einen "grofien” dm-Markt
handelt, gibt es die Jumbopacks der babylove Windein hier auch aktuell,
Am besten fragst Du direkt vor Ort nach () Liebe GriiBe, Anita

vor 22 Minuten * Gefalit mir
m Nicole Horner hmm... das habe ich heute morgen.. und die sagen

n

haben keine.. aber trozdem Danke!!

vor 21 Minuten - Gefalit mir

Nicole Horner also ich meine die Kartons mit den 3 Packen drinnen..
vor 19 Minuten - Gefalit mir

dm-drogerie markt Deutschland (&) Dann meinst Du
- wahrscheinlich die Megapacks? Die nachste Aktion wird

voraussichtlich erst Februar nachsten Jahres sein,

vor 15 Minuten * Gefalit mir

E Nicole Horner ja genau!! Danke.. gibts die eventuel in andren
Markten in meiner Nahe? oder habt ihr auch einen Onlineshop???
vor 13 Minuten * Gefalit mir
R Nicole Horer Ist Egal (2) Trotzdem Danke. holle jetzt die
S0 Jumpopack 's (&)
vor 6 Minuten - Gefallt mir




--_ imos AG
imos = :

23. November

imos tips & tricks #9

Ein sehr niitzlicher AutoCAD Befehl den du fir die
Zeichnungsausgabe nutzen kannst ist "abflach”. Dieser Befehl
erstelit eine 2D-Darstellung aller 3D-Objekte basierend auf der
aktuellen Ansicht. Ob und wie verdeckte Lin...vetr swege

& Atflacrung
e
® Al neven Bocx enfger
Sriterece Hock e stz
.
I Dotm 0 spor s o
Vwery'f wrtn e 2ok heg
vordergrundiren
[ - -
| -
R 2 verdecke Lrien
T Agpegen /
Fare e - = e ———
i —— oMM
Tergerase Camr erboseher
y-t& Ntreren L
—_—

Gefillt mir - Kommentieren - Teilen

& 6 Personen gefiltt das.
E Shahzad Ali Bah nice function

| 23. November um 12:18 - Gefallt mir

Hola y Bienvenidos!

Seit gestern ist es soweit: Unsere Website www.imos3d.com
ist jetzt auch auf Spanisch verfugbarl

Solitet ihr in Spanien unterwegs sein, konnt ir euch dort
auch Uber aktuelle Messen und Veranstaltungen im feurigen
Espaﬁa..."efr sa=gen

Una manera rapida, facil y segura de disefiar

Gefalt mir - Kommentieren - Tefen

©’ 7 Personen gefalkt das.
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Kennen Sie eigentlich...

* So etwas wie ,goldene Social Media Regeln?”

— verwenden Sie Klarnamen
— seien Sie authentisch

— sachlich bleiben ?
— Ansprache mit ,du”

— u.v.m.



Vorhaben

Forschungsfragestellung an der FH Bielefeld:
JWie konnen KMU in Sozialen Medien
erfolgreich kommunizieren?

- ,Wann fiihren Beitrage im
unternehmerischen Sinn zu
relevanten Anschliissen?“

/‘\\??

strukturell _
mundlich

schriftlich



Vorhaben

Untersuchung der Fragestellung aus:

Business — Sicht
,Nach welchen Konventionen werden Inhalte erstellt?“

Dazu:
Durchfihrung und Auswertung von Leitfragen-Interviews mit KMU der Region

Fragen zu: Organisation/Strategie

Themengestaltung,

Beitragsgestaltung,
Reaktion



Vorhaben

Untersuchung der Fragestellung aus

Nutzer — Sicht
,Nach welchen Kriterien reagieren Nutzer auf Beitrage?”“



Organisation / Strategie

Welche Vorarbeit wurde geleistet?
— Keine!
— Es wurde nur festgelegt, wer schreibt
— Wir haben besprochen, wie der Auftritt aussehen soll
— Wir haben nach einer Vorlage gesucht bzw. eine Vorlage verwandt

wenig viel
Vorarbeit v Vorarbeit
_

MINE IHINEE Ll Gryeme

kleines A A groRes
KMU KMU



Organisation / Strategie

 Was ist das Ziel der Prasenz und woran wird Erfolg gemessen?
— Ziel ist die Prasenz an sich
— Ziel ist, im Gesprach zu sein
— Erfolg sind viele Kommentare und Likes
— Erfolg ist eine grolRe Reichweite

— Erfolgist, im Real Life auf die eigene FB-Prasenz angesprochen zu
werden



Organisation / Strategie

* Wie zufrieden sind Sie mit dem Auftritt? Wo geht die Reise hin?
— zufrieden, kdnnte aber noch besser sein
— Man kann noch so viel mehr machen!
— Es fehlt die Zeit!
— Es fehlen ,Knaller Themen”



Themen

* Wer schreibt Beitrage im Unternehmen?
— Geschaftsfihrer und Familienmitglieder
— Jemand aus dem Marketing

* Welches Themenspektrum soll abgebildet werden?
— Alles, was mit dem Unternehmen zu tun hat!



Themen

Welche Themen sind relevant und woher stammen sie?
— Alles, was aktuell ist

— Themen kommen nebenbei, mussen aber manchmal aktiv gesucht
werden

— Die meisten Themen kommen aus dem Unternehmen

Themen i I/HINIE ([ ININEE Ll axmen Themen
von aus dem
extern Unt.

Sind die Beitrage nur auf Facebook zu finden?

eher ja v v eher nein

I /HINIE (IEINEE il Gyes

kleines A A grolles
KMU KMU



Beitrage

* Woran orientiert sich der Sprachstil?
— muss locker sein
— muss witzig sein
— muss ein lustiges Bild enthalten
— orientiert sich am betrieblichen Ton

eher i MINE IHINEE [l Grms eher
locker ernst



Beitrage

* Haben Haufigkeit, Tag, Uhrzeit, Lange des Postings Einfluss auf den Leser?
— Es gibt einen groRen Einfluss!
— mindestens 2 mal die Woche
— morgens, in der Mittagspause, und am frihen Feierabend

— Posting darf in der Lange nicht automatisch durch Facebook abgekiirzt
werden

Wenig ] MINIE INMIEE Ll UnEn
Einfluss

viel
Einfluss



Beitrage

e Wurden Uberlegungen hinsichtlich Einleitung, direkter Anrede,
Abschiedsfloskeln, Kennzeichnung des Verfassers angestellt?

 Wenn ja: mit welchem Ergebnis?
— du als Anrede oder neutral

— keine Abschiedsfloskel, aber moglicherweise Aufforderung zu
Kommentar

— keine Kennzeichnung des Verfassers



Reaktion

Wann wird auf Fankommentare geantwortet?

— Grundsatzlich

— Immer, wenn es sich um Fragen handelt

— Bei Lob nur manchmal

Was ist , Kritik“? Gab es Kritik?
— Kritik ist nur Diffamierendes
— Kritik kommt sehr selten vor
— Gab es noch nicht

Vanessa Fischer

wieso seit ihr so schlecht?

eure musik isn kack, tut der menschehit ein gefallen und
16st euch auf.

und das ihr bei rock am ring spielt....ist ja echt nur noch ne
blamage

&Y 14 people like this.
KRAFTKLUB Vielen Dank! Wir geben unser Bestes und auf

5 Rock am Ring freuen wir uns auch schon!
November 9 at 6:22pm - Unlike - &Y 66



Reaktion

 Wann und wie haufig wird auf Reaktionen geschaut?
— ,Live” per Mail Benachrichtigung
— mehrmals taglich durch Mailaccount

*  Wie viel Zeit , benotigt” Facebook als Kommunikationsinstrument?
— in Facebook: kaum
— um Facebook: zuviel, taglich 1h



Zusammenfassung

Bei den befragten KMU gibt es:

* kaum Auseinandersetzung mit dem Thema im Sinne einer Strategie
* meist einfache Zielsetzung

* meist sehr einfache Erfolgsdefinition

* die meisten Themen aus dem Unternehmen heraus, jedoch:

* Oft keine bewusste Differenzierung der Themeninhalte
(bspw. Information vs. Fragen)

* selten ,ausreichend Zeit” und ,wirklich gute” Themen
* Oft eine klare Vorstellung von Struktur der Beitrage
Wenig Angst vor Kritik



Bewertung

Was lernen wir?

— Stellen Sie jede Regel auf den Prufstand fiir Thr Unternehmen

— Legen Sie im Vorfeld Themen und insb. Themenquellen fest
— Nehmen Sie sich Zeit!

— Definieren Sie, was Erfolg ist! Nicht alles ist messbar!

— Gute Kommunikation ist anschlussfahige Kommunikation



Bewertung

Wie kann das gehen:

Betrachten Sie Kommunikation auf Facebook als Diskursraum

Authentizitat ist , wenn Sie diesen benennen und bedienen konnen.
* ,Was“ geschrieben wird, ergibt sich daraus.
 ,Wie“ ein Beitrag geschrieben ist Teil davon.

Das ist erfolgreiche Kommunikation!
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social media
sind
angekommen.



social media
sind
im business
angekommen.



es gibt keine
allgemeinen rezepte
zur gestaltung von
social media.



gestaltung von
social media muss
zum unternehmen
passen.



was wird die
zukunft bringen-»



was, wenn
apple mit
seiner fan-
gemeinde in
social
networks
einsteigt?

wird es mehr
thematische
social
networks
geben?

kann ein
datenskandal

facebook

erlegen?

gibt es
neve ideen?

(X X J Oder

regionale-

werden dann
alternativen
die welt
erobern-



wir sollten
social media
umarmen.



vielen dank.

Kundenkommunikation in social media
Hans Brandt-Pook | Malte Wattenberg
FH Bielefeld



