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Society for Management and Internet
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Brouhaha 22 - Pampers mal nicht ganz windelweich

Podcast: Downdoad (Duration: 29:39 — 27.4M8)
Der Brouhaha

Mirz 2010 n USA: Procter & Gamble verkauft in siner Stunde
1,000 Packungen Pampars uber Facebook-Seite und startat
damit arfolgreich i einen Produkt-Ralaunch der Windal
Pampars Cruiser, Jetzt mit Cry-Max-Technologie, Die Freude
wahrt nicht lang, denn nach kurzer Zeit formeart sich brouhaha
Vederstand gegen das Produke, ebenfalls Gber Faceboak,
Konsumenten beschweren sich uber varmehrt auftretende Hautreizungen bei ihren
Babys und fuhren das auf die neue Windeltechnologie zurack. Pampars halt mit einer
Pressemeldung dagegen, und somit findet sich das Thema schbessich m aigen
Massenmedan wieder,

16,07.2010 11:59 Senden | Drucken | [ Teilen | 2 A

DISKUSSION DES TAGES

Apple - Imageverlust durch iPhone4-Pannen?

Apple raumt nun doch Probleme
beim iPhone4 ein. Reagiert Apple
angemessen auf die Pannen, oder
verscherzt es sich der Konzern
gerade mit seinen Kunden?

http://www.finanzen.net/nachricht/aktien/Diskussion-des-Tages-Apple-
Imageverlust-durch-iPhone4-Pannen-827581

Der Brouhaha

Marz 2010 in Deutschland: Greenpeace weiBt mit einem
Schockvideo auf die Missstande bei der Herstellung von Palmol
hin. Fur die benétigten Plantagen werden Lebensrdume von
Orang-Utans zerstért. Das Video attakiert deswegen einen
Palmol-Verarbeiter: Es persifliert einen Kitkat-Werbespot aus
dem Hause Nestlé. Der Schweizer Konzern l3sst das Video von
der Plattform I6schen und gibt damit der Greenpeace- brouhaha
Kampagne ersten Zucker. In Social Media mehren sich
Boykottaufrufe, und als sich Nestlé auf den Facebook-Seiten auch noch benimmt wie
ein Elephant im Porzellanladen ist es endgultig vorbei mit der tropischen Ruhe und die
Menge tobt sich bis in die Massenmedien.

(Kl

Links zu diesem Brouhaha vorab hier gesammelt

Der Verlauf

17.03.2010 Greenpeace stellt video online

Nestlé, kein Paimél aus Urwaldzerstdrung!

www.brouhaha.de

Protokoll der Anatomie diverser Internet-basierter PR-Gaus
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Marketing

— 2500
Number of tweets
per minute related
to the Apple iPad
announcement

il
!
!

Resonanzwelle

| 177.000 Tweets
27 01.10 In der ersten Stunde
|| nach Apples iPad Anktndigung

Quelle: Frank Schomburg, nextpractice, KnowTech, Erfolgreich in intelligenten Netzwerken, www.nextpractice.de
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/eitverlaut der Daily Unique Visitors

Quelle: Google Trends

Volkswagen Y Start Abwrackpramie
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Zugritt auf die Webseiten der Hersteller

Quelle: Frank Schomburg, nextpractice, KnowTech, Erfolgreich in intelligenten Netzwerken, www.nextpractice.de
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relativer Zugewinn an Unique Visitors auf den Webseiten der Hersteller
parallel zur Einflihrung der Abwrackpramie in Deutschland

Quelle: FAZ und Google Trends
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abgeschlossene Kautvertrage fir Autos mit Umweltpramie nach Marken
Stand: 25.03.2009

Quelle: FAZ
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[ointo] Der Social Networking Effekt — klassisch

Mund-zu-Mund-Propaganda im Stammtisch-Zeitalter

Eine Person... bezieht im Mittel 4 die im Mittel 5
Freunde ein, Freunde erreichen

o—)o—)

Quelle: Frank Schomburg, nextpractice, KnowTech, Erfolgreich in intelligenten Netzwerken, www.nextpractice.de
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[wmm] Der Social Networking Effekt — social Media

Mund-zu-Mund-Propaganda im Zeitalter von Facebook

Eine Person. .. bezieht im Mittel 130 die im Mittel 130
Freunde ein, Freunde erreichen:

a

o >

Quelle: Frank Schomburg, nextpractice, KnowTech, Erfolgreich in intelligenten Netzwerken, www.nextpractice.de
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Average age distribution across social network sites
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PomtOf Social Media Listening Post using Looking Glass
e Example: Listening for Toyota on the Social Web
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Looking at Consumer / Brand Sentiment on Micro Blog Sites like
Twitter. Sentiment is tracked from Green to Red by posting
(example below is from Twitter).
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P.O.M Medienumbruch —

Point Of

Murketig Uberraschung oder stetiger Wandel?

Werbeausgaben Printmedien vs. BIP (nominale Preise);

CAGR 1996-2000 und 2003-2008
In Mrd. EUR

® Werbeausgaben

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Quelle: Statistisches Bundesamt, Zenith Optimedia, IMF, OC&C-Analyse
Quelle: Ein OC&C-Insight Medienumbruch — was nun?

28.09.2010

2008 2C09F

Anteil Werbemarkt vs. Mediennutzung
in Europa 2004-2008

In %
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Quelle: Zenith Optimedia, EIAA. OCRC-Analyse
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Point Of Aktuelle Probleme im Marketing Glaserner Kunde,
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glasernes Unternehmen!

« Keine Gesamtsicht der Markte und des Kunden

« Kontakte und Ressourcen konnen nicht einheitlich gesteuert werden
(Call Center, Vertrieb, Marketing, Kundendienst)

 Wichtige Social Media Themen werden an die Agentur ausgelagert

« Keine Regeln, Spielregeln flr die Nutzun

* |T-Kompetenzen?...



P.O.M Wir brauchen eine 360 Grad Sicht

Point Of . .
Harke Einbeziehung aller Channels ....
Filiale Web
Retail .
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Computer
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Customer Management Framework

Marktumfeld und Wettbewerber

Leadership, Kultur und Mitarbeiter

Kundenperspektive

2
oy
‘E CRM-Prozesse und -Organisation o
-
L =] - —
m —
E Analyse Produkt- g
und c
= Pl:::n SLbl Marketin Vertrieb S
S g angebot g =
E (1
W]
2
=
=

Informationsmanagement

CRM-Vision, CRM-Ziele und CRM-Strategie

Technologie

Kooperationen und Netzwerke

Source: Ziurcher Hochschule Winterthur



ool Eine vollstandige CRM Suite

Marketing
facebook
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Flexible Deployment

On-Premise/ Configure/ Department/ Single-Tenant/
On Demand Customize Enterprise Multi-Tenant
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P.O.M .
[minto] CRM Trends nach Gartner April 2010

« Social Services ersetzen E-Malil

« Bessere Kommunikation mit Microblogging und Activity-Streams
« 70 Prozent der Social-Media-Projekte scheitern

* Collaboration-Integration ftirs Smartphone und PCs

« Kaum Social-Media-Analytik
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CRM Prioritaten 2010+

Sales

' Web 2.0 e-commerce
Saas SFA

4 obile Web 2.0
Lead management
Pricing management

' Social CRM sales

Sales performance mgmt.

Incentive compensation
Sales analytics
Forecasting and pipeline
Proposal generation
Inside sales Webchat

Open-source SFA

Master Data Management

Source: Gartner (May 2010)

Customer Service
' Social CRM /community

Saas C53

Web self-service

Knowledge management for
service resolution

Feedback management
Real-time decisioning
Workforce optimization

' Multichannel service BFM
Web chat for service
Contact center outsourcing
Compaosite service desktop
Text mining
WolP and presence

Cross-CREM

Business Process Mgmt.

Marketing

Digital marketing

Social media and reputation
marketing

' Loyalty management
Lead management
Marketing performance measurement
Predictive analytics
Marketing resource mgmt.
Inbound marketing

t Anonymous personas marketing
Partner, distributed and field marketing
Web analytics and advertising mgmt.
Event-triggered marketing

‘.‘ Mobile marketing

Web-Oriented
Architecture Web

Customer-Centric




CRM und Social Media
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Marketing

Customer
Experience

Quelle: Altimeter, Marz 2010
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CRM & Social Networks
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Ist Inr CRM System — Linked In
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‘ Commerce C(\)Ar/ﬁgnt ’

An\é\{%cs( Dlgltal \ Search
Marketing

Social

Advertising S~ Computing

Digital Media Agility IT Control
Increase business agility and empower Build a secure and easily manageable
business users to engage their customers digital marketing platform a marketing
every time and everywhere platform is easy

Technology Delivering Digital Media Agility And IT Control



Consumer Goods Digital Marketing

Shopper Marketing Consumer Innovation CMO Warkbench Enterprise 360 Degree View of
In-St Marketing Marketing Consumers and
(In-Stare) Management Sheppers
>
accenture avanade’ Infosys’ @ Hitachi Consulting
= 'Microsoft" |
Advertising
Dynamic Ad and . "3(-‘)\ N INE G Wi d
) Content Placement S ADUOA LIV E iIndows Azure
Microsoft Tag Rlpiace & Windows Mabile & Windows Live
Microsoft - N [ e
£ ZUne Virtual Earthr K Silverlight = = msn*® £ii1. Office Live
= Portal Services
'S ey ssooms _ Custom Web - -
o 1Office SharePoint C Search Social Media
L Server 2007 omponents
e B r~_
< 2 221 £ o W
8o ¢ Silverlight rast NG
ey eComTerFe 4 9 Mo Supsidary Windows Live
o2 ~ Commerce Server 2009
LT
© 5
3N/ N (. N[ N
= g Integration Services Content Management Database/ Reporting Customer Care/
5 8 o Service
25 N :
=y B Mictoselt Ll sseeer £ Microsoft
A= BIZTa|k Server Jg)fflce SharePoint . y “ Dynamics
il Bt SQL Server 2008



http://www.microsoft.com/Presspass/presskits/bing/images/bingLogo_lg.jpg
http://twitter.com/home
http://www.google.com/url?q=http://www.dailytech.com/Facebook+Privacy+Concerns+Crop+Up+Again+After+Man+Finds+Wife+in+Singles+Ad/article15820.htm&ei=tJlwSoT0I-SPtgf5vuD9DQ&sa=X&oi=news_group&resnum=4&ct=image&usg=AFQjCNFFVo95YpmiRGxpB74Te9oFDKoiVA
http://www.microsoft.com/presspass/gallery/imageviewer.mspx?webURL=/presspass/images/gallery/logos/web/dynamics_v_rgb_web.jpg&printURL=/presspass/images/gallery/logos/dynamics_v_rgb_print.tif&caption=Microsoft+Dynamics+Vertical&JPGSize=(16 KB)&TiffSize=(4,457 KB)
http://www.microsoft.com/presspass/gallery/imageviewer.mspx?webURL=/presspass/images/gallery/logos/web/SQL08_v_web.jpg&printURL=/presspass/images/gallery/logos/SQL08_v_print.tif&caption=SQL+Server+2008+Vertical&JPGSize=(65.5 KB)&TiffSize=(1.09 MB)
http://www.microsoft.com/presspass/gallery/imageviewer.mspx?webURL=/presspass/images/gallery/logos/web/Silverlight_H_web.jpg&printURL=/presspass/images/gallery/logos/Silverlight_H_Print.tif&caption=Silverlight+Horizontal+Logo&JPGSize=(73.6 KB)&TiffSize=(2.7 MB)
http://www.microsoft.com/presspass/gallery/imageviewer.mspx?webURL=/presspass/images/gallery/logos/web/Windows_Live_v_web.jpg&printURL=/presspass/images/gallery/logos/Windows_Live_v_print.tif&caption=Windows+Live+Vertical&JPGSize=(61.3 KB)&TiffSize=(1.32 MB)
http://www.hitachiconsulting.com/page.cfm?id=home

P.O.M _ .
Point Of Microsoft Globale Audience

Marketing

Scale: We reach 709.2 Million Consumers globally
+10% YOY
42 Markets, 21 Languages

users in
Europe

} 215m
users in APAC

A 135m

.~

North America

usersin

z-amu

B MA Presence
Emerging: BRIC 56m

80m

users in
Latin America

Source: comScore Media Metrix, Worldwide, July-September 2009
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[P.O.M] Unbewusste Bewertungen im limbischen System

Die Messung kultureller ...recht anspruchsvolles
Wertewelten ist ein. .. Methodenproblem

— kulturelle
Wertewelten

ya

Melnungen und Haltungen

dlrekt messbares Verha\ten

Quelle: Frank Schomburg, nextpractice, KnowTech, Erfolgreich in intelligenten Netzwerken, www.nextpractice.de
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nextexpertizer® (1) (2 (5) Analyse

Wertewelten erfassen

£ ¢

e D EC N

Elemente Themen

1 was mir personiich wichtig ist
W der ideale Finanzdienstieister
die Bank meines Verirauens

Entwicklungen Bank

.die Bank® 50er Jahre

.die Bank® 60er Jahre

.die Bank® 70er Jahre

die Bank® 80er Jahre

.die Bank® 90er Jahre

Jdie Bank® 2000-2007 (vor Krise)
Jdie Bank" heute (in der Krise)
,die Bank® morgen real

Gesellschaftliche Entwicklung

gesell. Werlvorstellungen vor der Krise
[J gesell. Werivorstellungen heute in der Krise
gesell. Wertvorstellungen morgen real

wdie Bank' 5ElerJahre."d|E Bank' B0er Jahre

der ideale Finanzdienstleister @ @.die Bank' 70er Jahre

._,dle Bank" 80er Jahre Zutreffende Themen in % (ein/ausblenden

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Jdie Bank” morgen real @ @.die Bank' 80er Jahre
.tdie Bank" 2000-2007 (vor Krise) @
.die Bank' heute (in der Krise) @

Neutral

Quelle: Frank Schomburg, nextpractice, KnowTech, Erfolgreich in intelligenten Netzwerken, www.nextpractice.de
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P.O.M Das Ende der Verkaufsexperten — Verlagerung der
Macht vom Anbieter zum Nachfrager

WIr

Partnerschaft Flrsorglichkeit

Vernetzung Einflihlung

Interaktionen Zuverlassigkeit

Nachfrager Anbieter

Nachhaltigkeit Sicherheit

Transparenz Bequemlichkeit

Verfligbarkeit ich Produktvielfalt

Quelle: Frank Schomburg, nextpractice, KnowTech, Erfolgreich in intelligenten Netzwerken, www.nextpractice.de
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von der Hierarchie - zu sozialen Netzwerken
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[P.O.M] Transformation der Organisation
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Q=
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5 -— H
—— Y @ © Xing
S £ Windows Live = = Wissensnetzwerke
U " s % m
= . 2 & Wissenswerte 5 = Effective Teaming e communicaton
_~§ 1 = & Medienkompetenz 'S Q Corporate Culture Impulsdistanz
— g \ 10y ™ ti
e 'S = 5 ONArePoint S Knowledge CGulture Loung

Skype =Social Business Transformatlon

S & Enterprise 2.0 :g:p:’gt'g:' Work Zukunft der Wissensarbeit

é\w.‘hn( nim Tea Twitter
« Social Media verandert Beteiligung
« Kunden verandern Organisationen

« Virtualitat verandert Fuhrung

« EXecutives verandern Perspektiven

 Mitarbeiter werden Botschafter fir Kunden

Quelle: MdS Wissensberater, Manfred della Schiava, Copyright 2010, Social Business Transformation, Knowledge Culture Lounge
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[mimo] Die Bedeutung von [ Digital | Marketing

Marketing

Digital Marketing

umfasst das Design und die Steuerung
aller Kommunikations- und Verkaufsaktivitaten
IN einer Social Business Organisation.
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Point Of Was ist zu tun...

Marketing

« ACT RIGHT NOW

« Geschaftsmodelle GUberdenken

* Neue Geschéaftsmodelle entwickeln

« Marketingarbeit neu denken - CHANGE - Collaboration selbst einfihren
« Social Media mit 360 Grad Rundumsicht aufbauen

« F0r die Social Business Transformation Verantwortung dbernehmen

« Business in Sozialen Netzwerken aufbauen...
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lSEIBIAL MEDIA

FIRST AID

 FuUr Eltern
 FuUr Lehrern

 Fur Schuler

Quelle. GEWINN EXTRA — Austria Made in Europe, Juni 2010
Eine Standortbestimmung von Osterreich auf dem Weg in die Wissensgesellschaft,
Manfred della Schiava
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Social Media FRAGEN - http://blog.p-o-m.info/

-

www.wissensberater.net Jolin 4

@ . | & | hitp://blog.p-o-m.info/

e
x &~

7 Favoriten | 5 (] HP Data Vault-Website (@ Vorgeschlagene Sites v | Customize Links 2| Mehr Add-ons erhalten
= M3 v Bl v [ d=m v Seitev Sicherheitv Extrasv @~

(@ http://blog.p-o-m.info/

.

S

Wir beantworten
P.O.M alle Fragen

Point Of 4
Marketing 6 S e Innerhalb von
24 Stunden!

m

e : - Allgemeine Informationen
Digital Marketing - Right Now / 28.9.2010 S S
September 24th, 2010 P.0O.M. — Point Of Marketing

The Big Halali in Bildern

DMVﬁ, designaustria und OMG laden ihre Mi tglieder wieder zum Point Of

Marketing, Osterreichs interdisziplindrer Marketing Plattform und die neue Aktuelle Eintriige

Adresse fiir Vermittlung und Austausch von Marketingwissen. Nach der Digital Marketing — Right Nov/
auBerst erfolgreichen ersten Veranstaltung im Friihjahr des Jahres im _";ﬁifiﬁ:’pre‘s R
Apothekertrakt von Schloss Schonbrunn, folgt nun die Zweite im Microsoft Marktforschung: TIM .

Dialog hoch 4
market research quo vadis?
SuBe und saure Fruchtchen

Posted in DMVOE, OEMG | No Comments = How Design can change the
World

Haus Read the rest of this entry »

Design Success Stories

Die Macht der
Kundenreaktionen

Triconsult Preis fiir Innovative Marktforschung: TIM s

Mai 2nth 2010 Dradnbtthanrien
[@ € Internet | Geschitzter Modus: Aktiv
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20.00 Uhr
Video

Claudio della Schiava
Social Media First Aid

Martin Spona,

Future Work
. i f
| Microsoft Fulmféovs\/%:k/
Office Amsterdam NWoW

Reinhard Schiiller,
Microsoft
CRM/Dynamics

Mario Simandl,
ace neue
intormationstechnologien
Marketing TeamSpace

Manfred della Schiava
MdS Wissensberater
Digital Marketing /
TeamSpace
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|
i Microsoft

Wissensberater Dipl-Ing. Martin Spona

Microsoft Osterreich GmbH

Herr Manfred della Schiava +43161064448 Geschaftich

MdS Network GmbH +4366419274498 Mobiltel=fon Reinhard Schiiller
Geschafstfihrender Gesellschafter martinsp@microsaft.com Microsoft Osterreich GmbH
+4369914110000 Hauptielefon Am Euro Platz 3 Solution Specialist Dynamics
+4369914110000 Mobiltelefon A-1120 Vienna Wien +43 (1) 61064 592 Work
MdS@wissensberater.net http: /v, microsoft. comfaustria +43 (664) 67084 592 Wark

+43 (664) 1927 592 Mobile

rschuell@microsoft.com
| Am Euro Platz 3
A-1120 Wien

a C e Mag. Georg Pfannl, georg.pfannl@microsoft.com
Digital Marketing Platform Group
Telefon +43161054-0 / Mobil +436641927579

Mario Simandl
ace Neue Informationstechnologien GmbH
Geschaftsfihrer

+43 (0)1.3679165 Geschaftlich
+43 (0)699, 10315175 Mobiltelefon
mario.simandl @ace. at
Rooseveltplatz 4-5, Top 13

1090 Wien
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