BUS
ACADEMY
RUHR

Akademie fur Digital Business f 3 IHK
-

Social Media Fruhstuck fur Unternehmen
Krisenkommunikation:

Vom Shitstorm zum Candystorm




ESS

Gl Vorstellung meiner Person

Holger Rohde

Geschaftsfuhrung (CFO) BAR
Social Media Manager (IHK)

Kaufmann/Wirtschaftsdozent

Bildquelle: eigenes Bildmaterial



~anpyEAE . T jnnmm

Bildquelle: eigenes Bildmaterial . |M| ‘. i



Vom Shitstorm zum Candystorm:
Krisenkommunikation in Social Media
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. A 2,5% Zinsen p.a.

- fiir 6 Monate ab Kontoeroffnung

SEEIEEEF- (IEEEIEE
Dirk Nowitzki bekommt in einem
ING-DiBa-Werbespot ein Stuck

Waurst — Vegetarier |I0sen einen
Shitstorm gegen die Bank aus
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Typische Fehler fiUhrten zum Shitstorm

* Produkt (Wurst) und Branche (Bank) passen nicht
« Spate und unklare Krisenkommunikation
« Grolde Vegane/Vegetarische Community
« Keine eigene, schutzende Community (Bankkunden)
« Werbung lief trotz Shitstorm einfach weiter
« Werbefigur stand fur Anpassungen nicht
zur Verfugung

N A 7a., Flexibel sparen
-~z mit2,5% Zinsen

> Zum Extra-Konto
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Nachbetrachtet: Wie schlimm war der Shitstrom?

Fur die Bank wurde es zum Glucksfall ©

Das Video bekam 70.000 Views (fur 2012 sehr viel)
15.000 Kommentare “pushten” die Facebook-Seite
Die Zahl der Likes verdreifachte sich (1.000 > 3.000)

People Talking About This -Rate

80 ING-DiBa
16.01. ®
72,9720

60

Shitstorm | s

Dec 11 Jan 12 Feb 12 Mar 12 Apr 12 May 12 Jun 12 Jul 12 Aug 12
— ING-DiBa

-, -
Analysezeitraum: 30.11.2011 - 17.08.2012 (Taglich) - q uin tly
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SchluBkommentar der Bank

,Liebe Fans und liebe Diskussionsteilnehmer, in uber 1.400 Posts mit
rund 15.000 Kommentaren wurden in den letzten zwei Wochen auf
unserer Pinnwand die Themen Ernahrung und vegane Lebensweise
ausgiebig diskutiert. Dabei wurden wohl alle denkbaren Meinungen
und Argumente ausgetauscht. Wir haben das interessiert verfolgt und
gerne die Plattform fur die Diskussionen bereitgestellt. Wir als Bank
haben das Ziel, unseren Kunden attraktive Finanzprodukte und einen
guten Service anzubieten. Um den Anliegen unserer Kunden und
Interessenten wieder mehr Raum zu geben, werden wir nun neue
Posts zu den genannten Themen von der Pinnwand entfernen. Die
bisherigen Posts bleiben selbstverstandlich bestenen und werden auch
weiterhin gentugend Platz fur Diskussionen bieten.

Viele Grulde, Ihre ING-DiBa*“
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Fazit: Kein wirtschaftlicher Schaden

* Nach Analyse von 23 bekannten Shitstorms konnte kein
wirtschaftlicher Schaden fur die Unternehmen festgestelit
werden (MHMK, Macromedia Hochschule fiir Medien und Kommunikation 2010-2013)

« Ein Shitstorm ist heftig, jedoch kurz und flacht schnell ab

« Ein Unternehmen sollte eine Haltung haben — muss sie aber
auch aushalten und vertreten konnen
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R @) 3 Schritte um mit Kritik umzugehen

1. Reagieren

 Kiritik nicht ignorieren, es wird sonst als Ignoranz empfunden
« Ignoranz zieht zusatzlich oft auch ,Trolle” an

* Eine schnelle, Uberlegte Ruckmeldung zeigt Aufmerksamkeit
« Besonnen und im Team auf Kritik reagieren, nie alleine!

.
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R @) 3 Schritte um mit Kritik umzugehen

2. Verstandnis zeigen

* Nicht rechtfertigen, die Kritik als “neutrale” Reaktion werten
* Verstandnis zeigen und eigenes Handeln hinterfragen

« Profil(e) der Kritikerlnnen ansehen und bewerten

« ,don’t feed our troll“ beachten

J‘ —

Bildquelle: Stockfoto/Social Media



R @) 3 Schritte um mit Kritik umzugehen

3. Informieren

« Authentisch Stellung nehmen und informieren
* Neue Blickwinkel und Losungen anbieten
« Vertrauen (wieder) aufbauen
« Community gezielt aktivieren
« Candystorm nutzen, wenn méglich ()

\V}
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Echte Fans bilden eine Community die schutzt!
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« Erlauterung der Ziele und Haltung des
AL M@M Unternehmens gegenuber sozialen Medien
Aufklarung der Mitarbeiter GUber den

arbeitsrechtlichen Hintergrund

« Schutz des Unternehmens vor schadigenden
AuBerungen der Mitarbeiter

« Definieren, wie und welche Inhalte
kommuniziert werden durfen

« Festlegen welche Kommentare unerwunscht
oder unerlaubt sind (Guidelines)

=

i
G
(@)

Klare Regeln helfen allen im Umgang mit Social Media!
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RUHR "\ Regeln fur das Team

Kanale prufen / Kritisches frih erkennen

Jeden Content auf Gefahren prifen

Was tun wenn...(Krisen-Reaktionen vorbereiten)
Schnell aber nicht Vorschnell reagieren

Team bilden, nicht alleine kommunizieren
Unterstutzung von Aussen holen

Klare Statements setzen, an Regeln erinnern
Schadliches aus der Offentlichkeit nehmen
Beitrage von Usern nicht einfach |6schen (aul3er
bei Regelverstof3!)
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Was unterscheidet Trolle vom Shitstorm?

* Trolle suchen die eigene Aufmerksamkeit

« Sachliche Diskussion spielt keine Rolle

* Troll-Kkommentare sind meist ,sinnfrei”

« Tauchen ohne Vorwarnung auf, oft auch
In alteren Beitragen

* Verbreiten auch Spam-Werbung
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Don "t feed your Trolls!

* Profile prufen und bestatigte Trolle als
Fake melden+sperren

« Sonst klar kommunizieren + auf Regeln
hinweisen aber nicht ,diskutieren”

« Bei Regelverstold mussen Beitrage +

"THE TROLLS Spam geldscht werden

« Grundregel: Nicht ignorieren, damit der
Troll merkt das Unternehmen reagiert
schnell und gezielt
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Vom Shitstorm zum Candystorm —

ein ,Liebesbrief’ an die Deutsche Bahn

Franzi@ » DB Bahn

18 January ato9: 18 " @&

Meine liebste Deutsche Bahn,

seit vielen Jahren flihren wir nun eine abenteuerliche Beziehung. Wir haben Tiefen (berstanden, in
denen du sehr einengend und besitzergreifend warst und mich manchmal Uberraschend mehrere
Stunden festgehalten hast, weil es dir nicht gut ging. Ich verstehe ja, dass dich der Winter so
Uberrascht hat. Fur uns kam er auch so plotzlich. Ich bin da ja nicht nachtragend. Auch deine
Ausreden im September, wo es laut deinen Aussagen auch schon gewisse Storungen wegen Glatteis
gab, habe ich schmunzelnd hingenommen. Ich bin so gerihrt,dass du so viel Zeit mit mir verbringen
mochtest. Als ich dich um ein bisschen mehr Freiraum gebeten habe hast du das toleriert und kamst
einfach immer ein bisschen spater. Punktlichkeit ist nicht deine Starke,das weiBl ich ja. Auch daruber
sehe ich meist noch hinweg.

Dass du mich jetzt aber bei klirrender Kéite fast 45 Minuten warten lasst ohne Bescheid zu sagen und
dann gar nicht auftauchst, das geht nun wirklich zu weit. Stets war ich tolerant und finanzierte deine
SpaBchen jedes Jahr mit mehr meiner kostbaren Taler, damit unser Verhaltnis nicht beschadigt wird.
Ich finde es sehr schade, dass du unsere aufregende Beziehung so leichtfertig aufs Spiel setzt. Es tut
mir sehr leid, aber ich denke nun wirklich Uber eine endgidltige Trennung nach. Ich brauche jemanden
an meiner Seite der zuverlassig ist, nicht nur mein Geld will und auch bereit ist auf meine Bedlrfnisse
einzugehen. Und ich habe so jemanden kennengelernt. Er nennt sich Opel und ist immer fur mich da.
Leider werdet ihr euch nicht kennen lernen.

Adieu.

Deutsche Bahn? - ich bin doch nicht blod!

— via facebook.com
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Die Bahn antwortet...

mue DB Bahn Halo mene lebste Franzi @,

es tut mir 50 leid. Ich weiB, dass ich n der Vergangenheit viele Fehler gemacht habe und nicht mmer punktich
bei unseren Treffen war. Dafur mdchte ich mich in aller Form bei Dir entschuldigen. Ich habe die Zeit mir Dir
sehr genossen. Manchmal wolte ich, dass sie kein Ende hat. Das ich manchmal anhdnglch bin, we ich. Es falt
mir schwer loszulassen. Dass ich Dich m dieser Zuneigung erdrickt habe, it unentschuldbar und mein groites
Laster. Das wir heute einen Termin hatten, habe ich total vergessen. (&) Wo und wann waren wir verabredet?

Ich schaue dann geme einmal in menem Terminkalender nach.

Ich kann verstehen, dass Du dich nach etwas anderem umgesehen hast. Ene Frau wie Du, blebt natiriich nicht
nge 3llene, dass wei ich. Vielleicht gbst Du mr aber noch enmal die Mogiichker, Dr zu zeigen, wie viel Du mr
bedeutest. Ich werde bel unseren nachsten Treffen auch versuchen punktich zu sein oder bescheld zu sagen,
fals ich mich verspate.

Ich werde Dich vermissen. (&) /mi

- via facebook.com
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Andere antworten auch ...©

@ Renault Deutschland Liebe Franzi i,

WY diese Zeien zu schreiben f3lt mir ales andere 3k leicht. Wie lange habe dich davon getraumt mi Dir zusammen
durch den kakten Winter zu schreiten. Mt Dr gemeinsam deine Liebingslieder im Radio zu horen und auf Reise
durch ganz Europa zu gehen. Natlrich wusste ich von dener Beziehung zur Deutschen Bahn. Doch ich habe
immer gehofft, dass Du mich n der Zetung oder im Femsehen siehst. Das Du nun mit diesem Opel gehst,
macht mich natirlich sehr traurig. Trotzdem winsche ich euch beiden alles Gute fur die Zukunft,

@Deutsche Bahn Wenn Du jemanden zum Reden brauchst, meine Facebook-Sete st immer offen fUr dich.

Den

Renault

—  via facebook.com

Fan Opel Deutschland Lebe Franz @D,
ich bin so gluckiich, dass Du Dich nach dem Ende Deiner ngjshrigen Beziehung so leidenschaftich zu mir
bekennst und mich al Deinen Freunden vorstelst. Auch wenn es Avancen von einem anderen Charmeur gibt,
so finde auch ich: wir gehdren zusammen! Ich werde Dich nie im Stich lassen, Dich immer warm haken und
immer pinktich sein.
Liebe Grufe Den Opel

- via facebook.com
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Fazit #candystorm #lovestorm ©

« Konnen gezielt auch Shitstorms ,versuf3en”

« Es braucht mehrere Beteiligte dazu (Absprache)

« Eigene Community einbinden und auffordern

* Humorvoll und mit ,Augenzwinkern® reagieren

* Nicht langfristig erfolgreich, meist nur ein kurzer Hype
« Kann im Krisenplan vorbereitet werden

« Lauft auch mal vollig ungeplant ab ;)

Bildquelle: Stockfoto/Social Media . lHl ‘. -



Nachstes Thema: o
Erfolgreiches Employer Branding + Recruiting ¥ ‘7 4
am 27.4.2023 ~’° 7 o‘*;«
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E‘c’i‘o“é%svs@ Vielen Dank fiir die Aufmerksamkeit
RUHR

Business Academy Ruhr GmbH
Wallstralde 2- 44137 Dortmund

Tel: 02 31 /700 888 30

Fax: haben wir nicht ©

Mail: info@business-academy-ruhr.de
Web: www.business-academy-ruhr.de
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Wie hat es Ihnen gefallen?
Themenwunsche fur Folgetermine? ©
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