—

Lucerne University of
Applied Sciences and Arts

HOCHSCHULE
LUZERN

Wirtschaft

cRbMb1 XER

Institut fur Kommunikation und Marketing IKM
Barbara Kummler
Projektleiterin und Dozentin

T direkt +41 41 228 99 06
Barbara.kummler@hslu.ch

Luzern 15.09.2016

FH Zentralschweiz

Hochschule Luzern
Wirtschaft




Hochschule Luzern
Talmfvaichor{ el oty
'{ Wirtschaft

Anzahl verfugbarer
Medien/ Kanale

Hochschule Luzern
Telmmlvichartralch
'( Wirtschaft

EINE BOTSCHAFT ZU PLATZIEREN WAR FRUHER VERGLEICHSWEISE
EINFACH...

Folie 4, 15.09.2016
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... HEUTE IST ES KOMPLIZIERTER

Folie 5, 15.09.2016 Quelle: Brian Solis & JESS3
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WEB 1.0 + WEB 2.0

READ WRITE

Folie 6, 15.09.2016
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WEB OF CONTENT ATTENTION
EB OF COMMUNICATION EMPOWERMENT

Surfing Connecting

Browsing Collaborating

Consuming Creating & Sharing

Megabytes of published text Gigabytes of shared audio and
and photos video

I passively consume We actively participate
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WEB 2.0 = TECHNOLOGIE + MENSCH
SOCIAL MEDIA = TECHNOLOGIE + MENSCH + BEZIEHUNG

- Nicht alleine Tools und Software machen das Web 2.0 aus, sondern die
Kombination aus Mensch und Technologie.

Social Media erweitert die Gleichung des Web 2.0 um eine soziale
Komponente und fugt Mensch und Technologie noch den Aspekt der
Beziehung hinzu.

Der Begriff Social Media beschreibt das interaktive virtuelle Abbild von
Beziehungen und der damit einhergehenden digitalen Kommunikation, die
auf Basis von Web 2.0 Technologien stattfinden. (V. Pein, 2015)

«Diese Services geben normalen Menschen mehr Ressourcen, mehr Tools,
mehr Zugang, mehr Information und mehr Verbindungen zu noch mehr
Menschen.» (Y. Pick, 2013)

Folie 8, 15.09.2016 Quelle V. Pein, 2015
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«Digitale Technologien machen uns zu den unabhéngigsten,

selbstbestimmtesten und interaktivsten Geschopfen.»
(D. Scharer, 2013)

- Einkauf via Amazon nach dem Empfehlungs-Prinzip
- Informations- und Newsbeschaffung via Google

- Nahrungsmittel-Einkauf bei Coop

- SBB Abo von der App aufs Smartphone

- 1:1 Kommunikation auf Facebook

- News bei Originalquellen wie Blick oder Tages-Anzeiger

Folie 9, 15.09.2016
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SOCIAL MEDIA ALS LEBENSWELT

«Mir wird es im kommenden Monat
fehlen, dass ich meine Ex-Freundin
nicht mehr ausspionieren kann und
nicht mehr mitbekomme, was in ihrem
Leben so lauft.»

27, mannlich

Folie 10, 15.09.2016 Rod Kommunikation (2010): Facebookless — mein Monat ohne Facebook
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PRESENCE

The extent to
which users
know if others
are available

SOCIAL MEDIA BAUSTEINE

SHARING

RELATIONSHIPS

T::;:t:::rt: The extent to
xchange, which users
exc y relateto each

distribute and other

IDENTITY

The extent to
which users
reveal
themselves

receive content

REPUTATION
The extent to

CONVERSATIONS

The extent to which users
which users know the social

communicate standlrlg of

with each other others and

GROUPS

The extent to
which users are
ordered or form
communities

content

Jan H. Kietzmann,
Kristopher Hermkens,
lan P. McCarthy,

Bruno S. Silvestre (2011)

Folie 11, 15.09.2016
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BEISPIEL «IDENTITY>»

«Ich kann an meinem Image <feilen> und steuern,
wie ich gerne hdtte, dass mich mein Netzwerk sieht
und wie ich gerne dargestellt werden méchte.»

27, weiblich

«Ich poste vor allem dann viele Statusupdates,
wenn ich mit meinem Sohn unterwegs bin.

Ein Beispiel: «... bewundert mit seinem Sohn den
Zeppelin im Technorama ...>. Wenn ich ehrlich bin,
geht es dabei schon auch darum, meinem Netzwerk
vermitteln zu wollen, dass ich ein guter Papa bin.»

41, miannlich

o 12, 15.09.2016 Rod Kommunikation (2010): Facebookless — mein Monat ohne Facebook
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ONE TO MANY = MANY TO MANY
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DAS PRINZIP «SHARING>»
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NEUE FILTERLAST
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Angenommen, Sie mochten heute einen Ausflug
unternehmen. Vielleicht googeln Sie folgende
Worter: «Ziirich Sonntagsausflug». Eines der
ersten Resultate fiihrt Sie auf eine Seite, die
einen Rundflug von Ziirich tiber Genua und
Cannes nach Genf schildert. Ein anderes
Resultat beinhaltet einen Link auf einen Artikel
von 20 Minuten Online, der beschreibt, wie eine
Gorillafamilie des Zoos Ziirich ihr Gehege
verlassen durfte. Fiir Thr Anliegen ist Google
unbrauchbar. Dann stellen Sie auf Threr Profil-
seite auf Facebook die Frage «Wo in Ziirich kann
ich den Tag am Besten geniessen?» Sie werden
im Nu mehrere hilfreiche Tipps erhalten.

SonntagsZeitung, 27. Mdrz 2011

Folie 16, 15.09.2016
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WIE LOST MAN EINE EPIDEMIE AUS?

Folie 20, 15.09.2016
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ZUHOREN SITUATIONS-
ANALYSE

ZIELENTWICKLUNG
DEFINITION DER
ZIELGRUPPEN

IN DEN ERSCHLIESSUNG
DIALOG DER
EINSTEIGE ERZAHLWELTEN

KONZEPTION DER
AKTIVITATEN

BEZIEHUNGEN EVALUATION UND

AUFBAUEN OPTIMIERUNG
Folle 2nas.2018 KOMPETENZ- UND TEAMENTWICKLUNG
P —— Hochschule Luzern
’k LERNEN Wirtschaft
ZUHOREN SITUATIONS-
ANALYSE

ZIELENTWICKLUNG
DEFINITION DER
ZIELGRUPPEN

IN DEN ERSCHLIESSUNG

DIALOG DER

EINSTEIGE ERZAHLWELTEN
KONZEPTION DER
AKTIVITATEN

BEZIEHUNGEN

EVALUATION UND
AUFBAUEN

OPTIMIERUNG

Folie 22, 15.09.2016

KOMPETENZ- UND TEAMENTWICKLUNG
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SOCIAL MEDIA FRAMEWORK 1

- Lernen: experimentieren Sie selbst mit Social Media, befragen Sie
Praktiker, beobachten Sie Trends.

: Richten Sie ein Monitoring ein. Issue Monitoring gibt Ihnen einen
Uberblick, welche fur Sie relevanten Themen besonders stark in den
sozialen Medien diskutiert werden; Image Monitoring hilft IThnen, Gesprache
im Internet Uber die eigene Organisation zu erkennen und einzuordnen.
Influencer Monitoring unterstiutzt Sie dabei, wichtige Meinungsfuhrer zu
identifizieren und deren Aktivitaten zu beobachten.

Beteiligen Sie sich an der Konversation, z.B.
auf einem thematisch relevanten Blog, treten Sie mit Meinungsfuhrern in
einen Dialog, Liefern Sie Content: Gute, also spannende, interessante,
neuartige, emotionalisierende Inhalte sind das einzige, was User langfristig
an lhre Prasenz bindet. Wer langweilig ist, der wird nicht geteilt. (siehe J.
Berger).

Bauen Sie Schritt fur Schritt Beziehungen bzw.
eine Community auf.

Folie 23, 15.09.2016
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Konzeption der Aktivitaten

- Kommunizieren Sie interessant und machen Sie das Teilen einfach.

Jonah Berger’s Six Stepps To Virality

Social Currency Triggers Emotion Public Practical Value Stories

People talk about Top of mind, tipof When we care, Builttoshow, built Newsyoucanuse. Build a Trojan
things that make tongue. What we we share. Focus to grow. The more Useful things get horse, a narrative

them seem smart talk is what we on “high arousal” public something shared. or story people
and cool, think. emotions. is, the more likely want to tell, which
people are to imi- carries your idea
tateit. along for the ride.

Saurce: www_jonahberger.com

Folie 24, 15.09.2016

12
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SOCIAL MEDIA FRAMEWORK 11

- Situationsanalyse: Starten Sie mit einer Analyse lhrer bisherigen
Kommunikation: Was machen Sie bereits gut? Wo sind Sie erfolgreich?

Zielentwicklung: Welche Kommunikationsziele haben Sie? Welche Ziele wollen
Sie mit Social Media verfolgen?

- Definition der Zielgruppen: Wer sind lhre Zielgruppen in Social Media? Wo
halten sie sich auf? Welche Bedurfnisse haben sie?

Erschliessung der Erzahlwelten: Welche Geschichten kénnen und wollen Sie
erzéhlen?

- Konzeption der Aktivitaten: Denken Sie integriert, orchestrieren Sie lhre
Aktivitaten aus der Perspektive lhrer Adressaten.

Evaluation und Optimierung: Messen Sie und optimieren Sie laufend.

- Kompetenz- und Teamentwicklung: Binden Sie Ihr Team ein (z.B. internal
Champions), entwickeln Sie inhouse die notwendigen Kompetenzen und
Guidelines.

Folie 25, 15.09.2016
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Dies gilt immer:

- Seien Sie offen und transparent: Was Sie sagen und was Sie tun, muss
identisch sein.

- Seien Sie authentisch: Der Ruf, das Image, das Sie oder lhre
Organisation offline hat, muss sich auch online widerspiegeln.

- Verzichten Sie auf Machtanspriche: Seien Sie dialogorientiert und

gehen Sie damit um, dass Sie den Dialog nur bedingt kontrollieren kdnnen.
Geben Sie Fehler zu.

Folie 26, 15.09.2016

13
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Folie 27, 15.09.2016
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Details zum Framework

Folie

29, 15.09.2016
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Definition der Zielgruppen: Social Media in der Schweiz 2016

Folie
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Facebook

Google+

Twitter

Instagram

Pinterest

Snapchal

30, 15.09.2016 www.

M Habe ich noch nie
genutzt

W Nutze ich weniger
als vor einem Jahr

Nutze ich mehr
als vor einem Jahr

M Nutze ich gleich oft
wie vor einem Jahr

Snapchat (0-19 Jahre)

com/201.

15
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Konzeption der Aktivitaten

- Denken Sie integriert: Alle IThre (Online)-Kanale sollten von Anfang an
mitgedacht werden. Verstehen Sie lhre Kanéale nicht als Silos sondern als
Okosystem, in welchen jeder Kanal Funktionen tibernimmt, die der
Erreichung Ihrer Kommunikationsziele dienen. Denken Sie aus der
Perspektive lhrer Besucher. Wo kommen sie mit lhren Angeboten in
Beruhrung (Touchpoints)? Welches Erlebnis wollen Sie an jedem Touchpoint
kreieren?

Digital Touchpoints /6
Physical Touchpoints V

Folie 31, 15.09.2016

a
\ 4
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Kompetenz- und Teamentwicklung

- Binden Sie Mitarbeiter in die Kommunikation ein und nehmen Sie eine
Vorreiterfunktion ein.

- Unterschatzen Sie das Zeitbudget fur den laufenden Betrieb nicht.

- Erstellen Sie Guidelines fur den Umgang mit Social Media.

Folie 32, 15.09.2016

16



Hochschule Luzern
Talmfvaichor{ el oty
Wirtschaft

Trends im Detail
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Live-Streaming

- Live-Streaming ist seit 2015 ein wichtiger Trend. Apps wie Meerkat und
Periscope haben im vergangenen Jahr den Weg geebnet. Dienste wie
Snapchat haben schnell eigene Funktionen integriert, woraufhin auch Big
Player wie Facebook (Facebook Live ) oder YouTube sich dem Thema
verstarkt offneten.

- Fur Unternehmen ergeben sich dadurch neue Wege, um mit den Fans und
Followern in Kontakt zu treten:

- Organisationen kénnen ihren Adressaten Einblicke in ihren Alltag geben,
indem z.B. Events wie Konzerte, Fu3ballspiele oder Talkshows gestreamed
und fur das Publikum an jedem beliebigen Ort bereitgestelit
werden. Interessierte Besucher kdnnen in Echtzeit mit den Bewegtbild-
Inhalten interagieren.

Folie 34,15.09.2016  A. Weck: Die wichtigsten Social-Media-Trends fur 2016: Live-Streaming, On-Platform-Content und vieles mehr. Und M. de Buhr: Social Media Trends.
2016

17
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Kurzlebigkeit - Ephemerality

- ,Ephemerality” leitet sich vom griechischen Wort ,Ephemeros” ab, das so
viel wie ,etwas, das nur einen Tag anhalt”, beschreibt. In Social Media wird
der Begriff in Zusammenhang mit Inhalten benutzt, die «mit einem
Ablaufdatum ausgestattet sind>.

Etabliert hat den Trend vor allem Snapchat im Jahr 2014. Snapchat beruht
auf dem Prinzip des Live-Streaming. Man kann beliebig einstellen, wie
lange eine Person die bereitgestellten Bilder sehen darf. Jedes
Snapchat-Foto kann einmal wiederholt oder «gescreenshotted» werden.
Diese beiden Optionen werden allerdings sofort dem Versender angezeigt.
Eine Snapchat Story bleibt den Usern 24h erhalten, danach l6scht sie sich
automatisch. Neuerdings gibt es ein Snapchat-Update, das es ermdglicht,
Fotos zu speichern und spater hochzuladen. Da liegen auch die
Unterschiede zum typischen Live-Streaming.

- Auch Live-Streaming-Angebote wie Periscope haben derartige
Selbstzerstorungsfunktionen nun eingefuhrt.

Folie 35, 15.09.2016
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On-Platform-Content

- Man mochte hier die eigenen Nutzer dazu bringen, ihre Inhalte nicht mehr
nur auf Drittseiten wie YouTube oder WordPress hochzuladen und sie
anschlielend nur zu teilen, sondern den Upload im eigenen Bereich
vorzunehmen.

- Diese Social-Media-Plattformen schaffen es dadurch, ihre Nutzer langer
auf der eigenen Seite zu halten. Und die Kennziffer wird vor allem fur
die Anbieter wichtig sein, deren Nutzerwachstum langsam abebbt.

- Facebook setzt dies derzeit mit den ,,Instant Articles”, ,Video“ und ,Notes*
um.

Folie 36, 15.09.2016
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Artificial Intelligence

- Hiermit ist die Entwicklung kuinstlicher Intelligenz im Bereich Social
Networks gemeint.

- Konkret werden intelligente Algorithmen in der Datenanalyse vor allem fur
Facebook wichtig. Das Unternehmen generiert gigantische Datenmengen.
Sein langfristiger Erfolg hangt davon ab, diesen einen Sinn zu geben.

- Durch ,,Deep Learning* will Facebook erreichen, dass Computer
selbststandig prazise Schlussfolgerungen aus den Nutzerdaten
ziehen. Im Vordergrund steht, die Bedurfnisse der Community frihzeitig zu
verstehen und ein perfektes Ad-Targeting zu gewéhrleisten.

- Die Entwicklung wird bald auch bei anderen Plattformen ganz oben auf der
Agenda stehen.

Folie 37, 15.09.2016
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Chatbots

- Chatbots ermoglichen es Besuchern, mit Unternehmen uber Social Media
Plattformen privat zu kommunizieren, ohne dass eine wirkliche
Person «am anderen Ende>» sitzen muss.

- Die NBA hat zum Start der Playoffs einen Facebook-Chatbot erstellt, der es

dem Besucher ermdglicht, seine privaten Interessen mitzuteilen und die
darauf bezogenen News immer aktuell gesendet zu bekommen.

Folie 38, 15.09.2016
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Mobile Traffic

- Mobile Zugriffe Ubersteigen in einigen Bereichen inzwischen die Desktop-
Zugriffsraten.

- Zum Beispiel hat Google in 2015 angekindigt, dass erstmals mehr mobile
Suchanfragen als uber den Desktop vorgenommen wurden.

- FOr Kommunikatoren heisst das, dass auch der Social-Traffic immer

mobiler wird und dass Sie ihre Vermarktungsstrategien dahingehend
ausbauen sollten.

Folie 39, 15.09.2016
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Social Selling

- Social Selling gewinnt zunehmend an Bedeutung.

- Unternehmen finden darin ein starkes Werkzeug, um nahtlose
Kaufprozesse zu etablieren.

- Produkte innerhalb der App zu kaufen und nicht mehr erst auf
Webseiten Dritter weitergeleitet zu werden, bringt auch fur den
Konsumenten gewisse — meist zeitliche — Vorteile.

- Pinterest hat beispielsweise Buyable-Pins veroffentlicht und auch Facebook
testet derzeit eigene Funktionen.

Folie 40, 15.09.2016
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Folie 41, 15.09.2016
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«DIE RECHTLICHEN GEFAHREN BEIM
UMGANG MIT SOZIALEN MEDIEN LIEGEN
NICHT DARIN, DASS ES EIN «SOCIAL-
MEDIA-RECHT» ODER NEUE GESETZE
GABE, DIE ES ZU ERLERNEN GILT. GANZ
IM GEGENTEIL. DAS PROBLEM LIEGT
DARIN, DASS WEITERHIN DAS BE-
STEHENDE RECHT GILT, ES ABER NICHT
MEHR ZU UNSEREM TAGLICHEN UMGANG
MIT SOCIAL MEDIA PASSEN WILL.»

T.SCHWENKE, 2015 IN V. PEIN

42, 15.09.2016




