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Reputation lost? Der Fall der Pizzakette Domino‘s

Video Prank at Domino’s Taints Brand

h FAST FOOD SHOCKER —
B DOMING'S WORKERS FIRED FOR PRANK

Online comments helped the police identify Kristy Hammonds and Michael Setzer as the makers of a troubling kitchen video

Kristy Hammonds & Michael Setzer

Mitarbeitervideo bei Youtube platziert

e >1.000.000 Aufrufe in 48 Stunden e Hommonds & Setzer: angeklagt

e Innerhalb von zwei Tagen verlor e Domino‘s: 6ffentliche Entschuldigung
Domino‘s viel Reputation (Wahr-
nehmung der Kunden in Bezug auf
Qualitat)
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Reputation lost? Der Fall der Pizzakette Domino‘s

.FLIIIIII. Player - Dizgusting Dominos People - Domina's Responds.flv D O m i n O { S A ntW O rt :

. N

e Keine unmittelbare Reaktion

e Erst nach 48 Stunden eine Antwort auf der
eigenen Website und auf Youtube

e Domino‘s bittet Mitarbeiter, den Link
zum Video zu tweeten

e Domino’s richtet twitter account ein
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Grundlagen: Glaubwiurdigkeit, Reputation, Vertrauen

WKOES
Key Drivers of Reputation Vision &
(Fombrun/van Riel 2004) Leadership

Workplace &

Environment

Total
Reputation
Value

Products & Emotional
Services Appeal

Financial
Performance

Kommunikation?
Glaubwiirdigkeit?
Vertrauen?

Social
Responsibility
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Grundlagen: Glaubwiurdigkeit, Reputation, Vertrauen

Kommunikation ist ein wichtiger Treiber flir Reputation

Kommunikation ist eine Voraussetzung fir Glaubwirdigkeit und Vertrauen

Glaubwiirdigkeit Reputation Vertrauen

® Zuschreibung an... * Ruf »riskante Vorleistung”

e ...Organisationen e symbolisches Kapital ® Erwartung

e ...Personen bzw. * Markenimage + X * gegenliber Adressat

e ...deren Kommunikation (nicht markenbezo- ° beziglich einer Kompe-
gene Einstellungen tenz oder Absicht oder

Dimensionen: von Konsumenten) eines Verhaltens

u.a. Kompetenz (Fombrun/van Riel

Vetrauenswiirdigkeit 2004) Funktion: Reduktion von

Ahnlichkeit Komplexitat

Sympathie (Luhmann 1993)

(Nawratil 1999)
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Grundlagen: Glaubwiurdigkeit, Reputation, Vertrauen

erzeugt erzeugt

Glaubwiirdigkeit Reputation Vertrauen

umfasst umfasst

Kommunikation

Glaubwdirdigkeit, Reputation und Vertrauen: Rezipienten-Konstrukte
|:> Nicht direkt steuerbar
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Zuschreibungen an Web 2.0-Kommunikation

Neue Medien als Chance

_ Technik erméglicht/erleichtert ;enft/[;ralyglgr81998
Dialog/Interak- dialogische Kommunikation ert .
tivitst ., Esrock/Leichty 2000
, Herbst 2001
(Feedbac!<,. E-mail, Chat, Blogs, Wehmeier 2002 & 2003 | o
Communities) Kent/Taylor/White 2003 §
Technik erleichtert authenti- Porter/Sallot 2005 @
Glaubwiir- sche Selbstdarstellung Pullach 2005 £
digkeit > ZerfalR/Boelter 2005 _%CJ
(u.a. CEO Blogs, Mitarbeiter- Beck 2006 <
blogs, Personalisierung) Schmid 2006 =
Pleil 2007 S
Technik erleichtert Zugang zu Taylor/Kent 2007 <
Information Jiinger/Wehmeier 2008 | £
Transparenz " Fuhrberg/Boelter 2008 %
(u.a. Unternehmenswebsite, Rawlins 2009 £
Internet als Recherchetool) Ingenhoff/Koelling 2009 %’
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Zuschreibungen an Web 2.0-Kommunikation

Neue Medien als Bedrohung

Technik ermachtigt den Rezi- Wissenschaft u.a.

Rezipientenmacht _ _ _
pienten (R. wird Kommunikator)

v

Kucuk/Sandeep 2009

Wimmer 2009
Technik zwingt Unternehmen zu

Geschwindigkeit
& schnellen Reaktionen

[
>

PR-Agenturen u.a.

Technik konfrontiert Unternehmen

Anti-Branding : : Edelman 2007
mit aggressiven Kampagnen Johannsen/Kretschmar

2009
Fink Fuchs und Partner

Kontrollverlust Technik raubt Unternehmen die (2007)
Hoheit Uber ihr Branding
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lllustrationen: Social Media — Reputationserwerb?

“We use twitter as

a listening tool.”

CHRIS BARGER T

DIRECTOR OF GLOBAL COMMUNICATIONS TECHNOLOGY, GM
“Being transparent helps all

the time, in every situation. {
And what it does is, it builds
| trust, it builds relationships
and it builds understanding.” M

RICK CLANCY

SENIOR VP OF CORPORATE COMMUNICATIONS, SONY ELECTRONICS

— ——
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lllustrationen: Social Media — Reputationserwerb?

FH

STUDIENGANGE DER

m GMNewsUS

*& Follow

iE Ligts = 3~

Chevrolet to auction first retail
Corvette Z06 Carbon at Barrett-
Jackson, Palm Beach: DETROIT —
The first of 500 re... http://cli.gs/2rOLQ

about 7 hours ago vis twitter feed

Chevrolet to auction first retail Corvette Z06 Carbon at Barrett-
Jackson, Palm Beach: DETROIT — The first of 500 re...
hittp: el 5/a54 A

about 7 hours ago vis twitter feed

2010 Buick LaCrosse's Efficient Ecotec 2 4L Engine Helps Deliver
An EPA-Rated 30 MPG On The Highway: DETROIT — A fu...
http:/cli gs/SEVPG

about 7 hours ago vis twitter feed

Biuick Lacrosse's Innovative Hiper Strut Suspension Delivers
Improved Ride And Handling: DETROIT — The 2010 Buick La...
hitp: /el gsAEOMR

about 7 hours ago vis twitter feed
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Name Ghl MNews LIS
Location Detroit, MI
Web hitpaifmedia.gm.c...

Home Profile Find People Settings Help Sign out

Bio This is an automated news
feed for G LS. - For chat, go

to twitter. comiGhihlogs.

0 2,706 138
follovwing  followers  listed
Tweets

Favorites

Actions

block GMewsUS
repart far spam

Following

335

RES feed of GMMewslIS's

tweets

twikter

*& Fallow

RT @V_I_J_A_Y: #GM Unveils EN-V
Concept: Vision for Future Urban
Mobility from GM' global adv. design
studios http://bit.Iy/dIliAS #Design

about 4 hours ago via TweetDeck

There will be mare than 1.2 billion cars on the earth in 30 years...
F#GM & @segwayine unveil mobility concept http: /it 3G Silx

bl 5 haiirs ago via TwestDeck

Just revealed: EM-Y Project w/ #5M ASAIC and @segwayinc shows
vision for urban transpart in 2030; http:Abit hy/oul CJS #EN-Y
##worldexpo

about 5 hours ago via TweetDeck

RT @maryhenige Wy the relations part of #PR matters - what
@Chevrolet did at #Chewysysw bttpohit hy/dtc 1€ #mediarelations

about 18 hours ago via TweetDeck

Thx Jane! RT @janedevin | could not be happier or more fortunate
to have GM as a spansor. Their new products & innavations have
been amazing

about 21 hours ago via TweetDeck

YWe're very proud! AdAge says that "Chevrolet was declared the
(SX5W) festival's higoest marketing winner." http #bit y/SSAGKD
(Ga Chewyly

T:52 AM Mar 22nd via web

...140 Zeichen...

Horme Profile Find People Settings Help Sign out

Slists> £

Hame G Blogs

Location UT: 42 324545 -
83.037378

Web hitp:fgmblogs.com

Bio Bringing GM information to
Twitter ane Tweet at a time
Christapher, Phil, Kameya,
Connie, and Annalisa.

6,950 13,631 960

foliowing  followers  listed

Tweets 4,475

Favarites

Lists

@GMblogsiteamny
@GMblogsteamsouthflorida
@GMblogsiteamchicago
@GMblogsteamatianta
@GMblogsteamnarthearoling

@GMblogsiteamsandiego
Wiewy all

Actions
hlock GMblogs
report for spam

Following

X LTIOE
FE-EAT

Wigwy all...
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lllustrationen: Social Media — Reputationserwerb?

STURIENGANGE DER

W KO

| | Q " # I 'T:' ||j http: ffelectronicsblog. sel.sony. comysony/blog_post/?conkentid=6535049626131492363 Yl;

SONY.

Connect with the Sony Community

= R [ ‘;f

fal @) | B @) 0
HOME PHOTO VIDEO DOWNLOADS COMMUNITIES DigiDad Pro)
Sony Electronics Blog Search Posts For... | =R » RES Feeds
v Subscribe

v About Sony Community

v Sony Links
- A N v Blog Raoll
Netflix Coming Soon Ty a BRAVIA Near You
author Davehdigdal
pasted 70,2000
S ™ I early fall, Betliz will be .

availannes METE who have a BRAVIA Internct Video- Blog Archive
capable HOTY, You will be able to stream maore than 12,000
movies and TV episodes, as well as add content to your
Gueue on Metfix. Check aut the articles below to laarm mare v 2009 (123)
ahout this.

v 2008 (154)

= etflix streaming coming to Met-enabled Sony Bravia Tvs -
v 2007 (31)

Cnet

= Sony Bravia Connected HDTYs Finally Land  Metflix
Streaming - Gizmodo
= Bravia Tws Get Metflix Streaming Service - Twice

Featured Media

= Mletflix to stream movies to Sony Bravia Tws - Business Week

“Wiew Comments () Add Comment ShareThis
In Photo
Backto Blog Kaleidoscape WAIO Z noteboak fram

the WAIO Signature Collection.
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lllustrationen: Social Media — Reputationserwerb?

Backto Blag

View Comments

1052772009 | ByJdohnT

I buy a BRAVIA HDTY (kDL-40%51 004 that does not include the Ketflix feature at the time of
purchase, will you push a software download to my set to enahble Metflix later? Thanks.

Ti1452008 | Byme

v

hey dawe, ifyau want this blog turn into same kind of communty | propose you do the following: -
rermave the stupid comment approval system to encourage conversation -give a respaonse from time
1o time otherwise this blog will remain pretty useless and the anly comments you getwill be "another
reasan to lowve sanyl". Go talk to the playstation bloggers, they know how to run a hlog.

“hey dave, if you want this blog turn into some kind of
community | propose you do the following — remove the stupid
comment approval system to encourage conversation — give a
response from time to time otherwise this blog will remain
pretty useless [...]”

TMO2009 | Byme

nice, what about the ather product sony makes.. you know,. the ps3?
o Q

nice, what about the other product, sony
makes...you know...the ps3?”

Reputationserwerb?
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Empirische Forschungsergebnisse

Credibility of sources of information about a company

Stock or industry analyst reports 47%
Conversation with friends & peers 40%
Articles in newspapers 34%
Free sources like Wikipedia or Web portals 21%
Corp. Communications like press releases, reports & Emails 26%

Company's web site 24% h
Business hlogs 19% h

Personal or non-business blogs or bulletin boards 16%
Social networking sites like MySpace or Facebook 150 < Cm—
Corpoerate or product advertising 13%

Informed publics ages 35-64 in 18 countries. "Extremely credible” and "very credible" responses only. 2009

Edelman Trust Barometer
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Empirische Forschungsergebnisse

How much do you trust the following information sources?

Email from people you know 1%
Consumer product ratings/reviews

Print newspapers

Online contents

Radio

Wikis (e.g. Wikipedia)

Email from company or brand

Social networking site profiles from company or..

Personal blog

Company blog

Base: US online adults who use each type of content. Trust defined as 4 or5 onscale from 1 (don't trust) to 5 (trust
completely). Source: North Americ. Technographics, Media and Marketing Online Survey, 2008. Forrester Research , Inc.

Forrester Research
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Empirische Forschungsergebnisse

Glaubwirdigkeitszuschreibung (Blogleser)
(Naab, Beekmann, Klimmt 2009)

,trifft voll und ganz zu”

4,5

Selbst bei erfahrenen
Bloglesern, haben es
Corporate Blogs in
Sachen Glaubwiir-
digkeit schwer

B Corporate Blogs

M Private Blogs

Htrifft Gberhaupt nicht zu“
N =205
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Empirische Forschungsergebnisse

Credibility of blogs and political
interest (usa, Johnson & Kaye 2009, 2008)

high | 1. Je erfahrener User im Internet
sind, umso glaubwidirdiger halten sie
die Quellen
aD
fe)
o
‘5
% 2. Je interessierter die User an
O spezifischen Themen sind, desto
hoher ist die themenspezifische
Glaubwilirdigkeit von Quellen
low

low Political Interest high
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Einige Empfehlungen

STURIENGANGE DER
mmm e

1. Glaubwirdigkeitsschwachen (von Corporate Blogs) nicht verstarken durch...
...falsche Unternehmensdarstellungen
...zu viel offizielle Unternehmenspolitik
...zu viele , Jubel“~-Meldungen und werblichen Stil
...unterlassene Selbstkritik und Ignoranz ggii. Bloggern

2. Andie Werthaltungen von Bloggern anknltpfen und...

...gesellschaftlich relevante Themen aufgreifen

...Corporate Social Responsibility thematisieren, statt Produktkommunikation

...deutlich machen, was Unternehmen ggii. der Offentlichkeit transparent machen
kébnnen und was nicht

3. Blogs, Twitter, Facebook und Co. nur dann nutzen, wenn...

...ausreichend Personal dafiir abgestellt werden kann

...das Personal geschult ist/wird

...entsprechende Inhalte zur Verfligung stehen oder generiert werden

...sie NICHT mehrheitlich als zusatzlicher Kanal fiir Pressemitteilungen genutzt werden
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Einige Empfehlungen

4. Darauf gefasst sein, dass...
...Die Hemmschwelle des Erstkontakts deutlich sinkt und z.B. Facebook als

Beschwerdestelle missbraucht werden
...Sie trotzdem keine volle Kontrolle z.B. liber Blogs oder Facebook ausiiben konnen
(technisch unmoglich bzw. nicht mediengerecht!)

5. Versuchen, ...
...kritische Blogger nicht mundtot zu machen, sondern sich mit Ihnen zu
verbinden, indem Sie sie um Hilfe bitten, z.B. ein fehlerhaftes Produkt zu
verbessern (Bsp. Dell)

6. Schlussempfehlung und Frage zugleich:
Die junge Zielgruppe dort abholen, wo sie ist (Facebook) — aber wie?
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Vielen Dank!

InEtitUt fur' Home Kontaktlmpressurm
way KOVMIMUNIKATIONS-
maE - MANAGEMENT

Horme Aktuell Forschung Institut Praxisprojekte Publikationen Studium Yeranstaltungen Videos

Prof. Manfred Bruhn lehrte im
Master-Studiengang
.Kommunikationsmanagement®
Inunserem Interviewhuch
1t — 27 Perspekiiven
: trdiot rof.
ed Bruhn folgendermalien an: Manfred Bruhn

hat sich als einer der ersten. ..

Fhoto Credit: Peter Dietrich READ MORE L

You are here: Home

Blog: http://kommunikationsmanagement.at/

Website: http://www.fh-wien.ac.at/kommunikationsmanagement/
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lllustrationen: Social Media — Reputationserwerb?

STURIENGANGE DER
mmm e

Dialog

e Anzahl beteiligter Personen: zwei oder mehr

e Ziel: ,to reveal the incoherence in our thought”
(Bohm & Peat 1987)

> Entdeckung oder Wiedereinfiihrung eines aufrichtigen und
kreativen Bewusstseins

> Prozess des Erwachens

> freier Meinungsaustausch zwischen Beteiligten
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lllustrationen: Social Media — Reputationserwerb? &

a oy ” E http:/iblog,us. playstation, com 2009/ 1 0fnetflix-coming-soon-to-playstation-3/ #comments

406 Comments

25 Netflix Coming Soon to PlayStation 3 Tl

t P mmunic

y from Metfl

311 pm

v all that different than

tuned to the

Dialog? Sony Playstation blog als Distributionskanal fir Pressemitteilungen
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