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Mehr als 300.000 Stammkunden
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Ausgangslage: 2010 - 2012
Monitoring: Jeder spricht tber die KVB

=2 Wenn etwas passiert ist, wird verstarkt uber die KVB gesprochen.

Preiserh6hung

Twitter-Eintrdge zum Stichwort "KVB™
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Ausgangslage: 2010 - 2012

Monitoring: Jeder spricht Uber die KVB (Kunden)

i
Mebelsprech der KVB: “Preis-Anpassungen ab Sonntag!”

Interessant, wie lang be der KB 2 Minuten sand

Der Bahnfahrer wibnscht den Gasien die " sicher aus- und
umstEsgen schon mal "enen gesunden Hulsch™. Dher st abes nett
kvb

m "
Haltet mal bitte alle ein und kehrt in euch -
immerhin haben die #EVAG Essen & Erfurt
eine Priasenz bei Twitter. Die #KVB failt seit
Jahren!

4=~ Antworten 4 Retweeten W Favorisieren e Mehr

Morgenstund hat Schnee im Mund... Danke KYB, dass ihr die Bahnsteige so toll
von Schnee und Eis befreit habt :-({((

E vor 7 Stunden in der Nahe von Rodenkirchen -

e cho_ T geféllt das,

oo T KNB-Fahren ist soooo 90er ;-D
vor 7 Stunden © Gefallt mir * g3 2

| e enon « « weemsnwed Ich Fand's voll gut. Jeden Tag im Jahr hat dieser
Scheilfbus Yerspatung. Wann kommt er pinktlich und ich Friher als
sonst bei der Arbeit an? HEUTE!

vaor 7 Stunden + Gefallk mir

wevernn wesneeens 10N BN ja auch OldSchool ;-)
wor 7 Stunden + Gefallt mir + 5 2

n Und jeder, der das nicht ist, ist ein Schwein. So.
vor 7 Stunden * Gefallt mir

Wobei die in den 90ern die echt cooleren Bahnen
hatten... Sitzschalen For alle und Falttdren, die immer gestreikt
haben... Das waren noch Zeiten... Bdse Zungen behaupten ja, dass
die Sitzschalen damals im Mingersdorfer Stadion verbaut wurden ;-)
vor 7 Stunden * Gefallt mir * & 1

—

Die @db_bahn hat's auch endlich kapiert.
Fehlt noch die #KVB http://bit.ly/mzOAP5
‘Twitter #Facebook

4= Antworten £¥ Retwesten W Favorisieren ses Nahr

A~ o Folgen
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Stiilner KE[Ahcj‘t Einen_l._ink geteil_t. .
shda  Cestern in der Nahe von Koln @

Au Sg an gS I ag e : 20 10 - 20 12 Guten Morgen! Der KVB bereitet der Andrang von Schiilern und

Studenten mittags an den schmalen Haltestellen Melaten und

Mon itori ng : Jeder SpriCht Uber die Universitatsstrale Sorgen. Was kinnte die gefahrliche Situation
KVB (Pl’eSSG) entscharfen? (cm)

Unsichere KVB-Haltestellen: Die
tagliche Gefahr am Bahnsteig
www.ksta.de

JOF N

ksta.def/koeln  ksia koel 14 Mai Die Bahnsteige an den KVB-Haltestellen
- L - ) . Melaten und Universititsstralie sind dem
Panik in der U-Bahn: WB'EUQ fahrt mit offenen Turen durch den e, ol Ansturm der Schiiler offenbar nicht
Tunnel. bit.ly/10vimAW #koin #kvb :
- A y W W i 'e wae [ .
Schliefen < Antworlen t3 Retweeten & Favorisieren Mehr Gefillt mir - Kommentieren - Tien o3
q 1 18 Personen gefillt das. Letzte Aktivitdten -
ETWEET ‘ : Schreibe einen Kommentar ...
1 Drribcke die Eingabetaste zum Posten,
H EXPRESS =
| TE t B 12 Juni liceooee o oo F Weenn die Bahn kommt sollte die Ampel Griin
zeigen .meistens tut sie das aber erst wenn die bahn abfert und
Das nennen wir Zrdlcourage: Ein effjabriger Junge ist am Freitag man dann sogar nicht schaft riber zu kommen denn wen die bahn
unter eine KVB-Bahn geraben. Salih Oecan (15), FC-Talent und durch ist zeigt die Ampel schon wieder rot und &d ein schén lange zu
Kapitan der U15S-Jugend, war Zeuge des Horrar-Unfalls. Er warten oder eben bei rot riber zu laufen so gesehen am Rudelfplatz
zégerte nicht lange, kroch wnter die Bahn und leistete Erste Hilfe .Oder kurze Grinphasen und 5 minuten rot an der Briisseler strasse

hier schaft man es lodker wahrend der Rotphase im Lokal an der
Kreuzung sich einen trinken zu gehen bis mal wieder grin kommt

Gefallt mir - Antworten - vor 16 Stunden

bei dem Verletzten: htp: /ity 13DURgR.
(Fobo: Jasmin)

| Wenn die Kinder bei ihren Eltern eine ordentliche Verkehrserziehung
bekommen wirden (bezieht sich auch auf die Studenten an der
WeiBhausstr.) und man einfach an einer roten Ampel stehen bleibt und
dann eben die ndchste bahn 3 Minuten spater nimmt, dann kommt es
auch nicht zu Unfallen!
Gefallt mir - Antworten - €3 2 - Gestern um 08:33 via Handy

| ceee w omee o/ ih sElbEF Wirde keine bahn nehmen die 3
minuten spater kommt wenn ich dannach 30 minuten auf
meinen bus warten misste,

Gefallt mir - Gestern um 10:54

e e e = ehit eher darum, dass zum BSP.
L die Linksabbieger von der Inneren noch im Rickstau stehen und
Gt m - Kormstntioncs - ol 043 die Bahn da schon GRUM hat, Ebensa lernt man in der Fahrschule
e s ) : besser "defensiv® als offensiv
e i Gefallt mir - vor 13 Stunden

T und A54 anderen gefallt dys
Antwort verfassen ...
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Ausgangslage: 2011 - 2012

Andere Verkehrsunternehmen machen sich auf den Weg
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Ausgangslage: August 2011
Ein erstes Sturmchen trifft die KVB

facebook

=il Facebook ermiglicht es dir, mit den Menschen in deinem Leben in Yerbindung zu treten und 1

= 94 Likes
= 184 Kommentare

Ul . —— = Diverse Artikel in Print-
| Koln und Onlinemedien

Gffentliche Orte * Kéln

-
o W r
B
Pinnwand Kiln ' Beliebteste Beitrage
9 Kiln
Gestiegene Unfallzahlen = mehr Kontrollen, Muss sich dariiber ein Autofahrer ebwa
- wundern?
Autobahnpolizei verstarkt Kontrollen
v koeln, de ]
@ Pinnwand ﬁl waor 2 Stunden + Gefalk mir + Kommentieren \ \’ '
GAMESCOM
[E1 Infa _ . o - . . © - ndst s o
T wikermnen anderen gsfall das, Panzerschlacht auf der Linie 13
3 voutite [ alle 33 Kommentare anzeigen KOLN - GroB, plakativ und martialisch: Die Werbung eines Ausstellers der
Hatels Spielemesse ,,Gamescom™, die auf zehn Stadtbahnen der KVB durch d|e Stadt
Fotos “1 Kiiln fahrt, sorgt fiir eine Menge Arger. Die Fahrgaste sind empirt. \ 235
E Diskussionen !-lt Die KYE ist wegen einer grofiflachigen kriegsspiel-werbung in Kritik geraten, Was
o meint ihr: Grenziberschreitung oder alles im Rahmen?
Info Gamescom: KYB gerdt wegen Panzer-Werbung in die
Kritik
Willkommen auf der
Facebook-Seite fir Kaln, Welcome i v aeln.de
ta ColognefGermarry, htE... Panzer auf einem Schlachtfeld zieren derzeit grofiflachig
Meh Strafienbahnen der Kélner Yerkehrs-Betriebe (kKYE). Eine
e werbung anlasslich der Spielemesse Gamescom, durch die das
Unternehmen in eine Grundsatzdiskussion geraten ist,
1.258 Besuche Trotzdem will die KVE an der Werbung weiterhin Festhalken,

‘ﬁl waor 20 Stunden + Gefallk mir -+ Kommentieren

] _ _ ind 92 anderen gefall das, 7. #SoMeK StammtiSCh
Gefallt mir Alle anzeigen CJ alle 185 Kommentare anzeigen Anke Eismann—Erpenbeck

287.006 Persoren gefall das




Ausgangslage: Oktober 2012

e Der Wind wird rauer

= 6.600 Likes

= 600 Kommentare

e e e = Diverse Artikel in Print- und Online-
medien mit >100 Kommentaren

gestern kam es einmal mehr zu einer dieser
sich fiihlen muss, wie ein Schwerverbrecher und slte Menschen unweigerlich an die Zelten erinn
rden, zu denen die Gestapo in's Haus kam und willkirlich Menschen abtransportierte,
ich, dass dieser Vergleich hinkt, an mancher 5 nglicherweise unfair ist, dennoch fihit man sich in
den Momenten solcher Kontrollen massiv an langst vergangene Tage ennnert.

nsaglichen Standkontrollen |

Natirlich weili

mittleruw

- 50 wurde mir b - dass die Sta le interveniert hatte und

Kontrollen solcher Art nicht mehr zuldssig wiiren, Gestern wurde ich eines Besseren belehrt. Nicht nur
ich - als jemand, der aussi ie ein typischer Schwarzfahrer (Bonjour Klischee), der aber dennoch
immer und standig sein Ticket vorweisen kann - sondern auch alte Menschen, die nicht schnell genug
ihr Ticket aben, wurden in ainem Befehlston angeschrien, aus dem Wagen gezerrt und

; .Iml;al nicht, wo thnen der Kopf stand, als sie von ;\.T Pu'lw.‘lh'\'»'u [ ;.. hl\ B Beamten Quelle: Kainer Stadt-Anzeiger
inklusive Hund behand darchiv eigenhandig zum Einsturz ftilner Gtadt-3 £
gebracht. Diesen kleinen Tiefschlag werden Sie mir sicher verzeihen. Die Menschen verzeihen Thnen ja Ausgabe 248/12 vom 24.10.2012 b ]Mﬂﬂl’f
auch Thre Methoden.

ch mochte hier instandig an Thren Verstand, moglicherweise auch an Thren Vorstand appelieren, hiar Empamng ﬁber harschen Ton bei KVB-Stﬂndkonh-o“en

einiges zu iiberdenken. Natirlich verstehe ich, dass Kontrollen durchgefiihit werden miissen und 7 - 5 :
gegen Schwarzfahrerei vorgegangen werden muss. Aber zu welchem Freis? Es muss doch eine OFFENER BRIEF Verkehrsbetriebe weisen (;estapc;-\’erﬁcwh
hoffckecs ond incstechichels ethode yeben: zuriick und setzen auf Signalwirkung fiir Schwarzfahrer

ichzeltig méchte ich zu bedenken geben, dass Thre Pretspolitik nicht mit Threr Punktlichkeits-,

Eigentlich dacht:

wussten te

urden, als hatten Sie gerade d

icherheitspolitik ibereinstimmt. Dies aber nur am Rande und vielleicht ein Keiner

lich mehr fiir weniger

Sauberkeits- und
Anhaltspunkt, warum manche Leute es vielleicht nicht mehr einsehen j
rvice und Dienstleistung zu zahlen. Auch ich Gberlege an manchen Tagen, ob sich 70 Euro und mehr

Monat lohnen, um regelmaBig zu spat zur Arbeit zu kommen, in stinkenden Bahnen zu sitzen Ausgabe 248/12 vom 22.10.2012
und/oder Schiagereien am Abend aus dem Wege zu gehen, in dem ich lisber zu FuB oder mit dem

Taxi nach Hause fahre, anstatt auch nur einen FuB in eine der unsicheren Haltestellen zu setzen,
Vielen Dank fir ein Feedback und mit freundlichen Grifen eines langjahrigen Kunden. et- m‘ e a
n ung des Verfass Pt Ul o
re hat einan Mega- Gassilt m fi
Die Protest-Welle lief

Facebook-Kommentar-Flut liisst KVB
handeln: Ab 2013 eigene Dialog-Seite

Quelle: Express Kain
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Fazit

Draul3en bleiben geht nicht!
Kunden wiunschen sich Dialog.

7. #SoMeK Stammtisch
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Vorbereitung
Social Media Konzept

Botschaften ||
+ Sprache
und Tonalitat

1) Hel’bSt 2012 Situations-

analyse

SWOT-
Analyse

Rahmen-
bedingungen

Budget /

Strategie Kosten-
Nutzen

— Erfolgs-

kontrolle

Zielgruppen

2) Winter 2012/2013: Vorbereitung Twitter

3) Feb 2013: offizielle Verabschiedung des Konzepts durch den
KVB-Vorstand

7. #SoMeK Stammtisch
Anke Eismann-Erpenbeck



Endlich geht‘s los!
Februar 2013

Infokanal: twitter.com/kvb _info

Tweets Tweets und Antworten

Willkommen im offiziellen o Lo " . . *
e Linie 7 * Verkehrsunfall im Bereich Poll

West 14:48h - Jur Betricbe AG! Hier gibt es automat. Infos Die Bahnen fahren zurzeit nur zwischen (H)

Aachener Str, 15:C

oalti da/ oerian zur aktuellen Betriebslage: Storungen, Erechen-Benzelrath und (H) kvb-koeln.de
Baustellen, usw. .
/german/home/mo...

- B
Linie1* Falgende ¢ Koln
Junkersdorf 14:161
Neumarkt 14:34h & kvb-koeln.de/tw-kontakt

koeln.de/german,
wa KVB AG

Linie 151 * Feuerwehreinsatz * Folgende
Fahrt ca. 15 Min. spater * Wiener Platz
09:09h - Buchheim Frankfurter... kvb-
koeln.de/german/home/mo...




Vorbereitung
Einbindung aller Mitarbeiter

4) Feb 2013: Veroffentlichung einer Social Media Guideline
5) Mai - Sep 2013: Prasentationen bei allen Fachbereichen

5) Sep 2013: Prasentation beim Betriebsrat - Einladung zur
Betriebsversammlung

6) Okt 2013: Prasentation in den Fahrersprechstunden

7) Okt 2013: Schulung des Social Media Teams

XING’

Dinterest
gD

¥

_m

Social-Media-Leitfaden

Orientierung im Web 2.0

Y

Google+

7. #SoMeK Stammtisch
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Facebook als Dialog-Kanal f b k
Start: 21. Oktober 2013 ace oo 0

Dialog: facebook.com/kvbag

| Seiteninfo aktualisieren | | = # 7|

Unt
Herzich
Kolner Ve
Impressum:
Info

——

Impressum

Status 3] Foto/Video 4 Angebot, Veranstaltung +

heute
it einer Mitteilung wegen Mittwoch und Don.

Streik am Mittwoch /Donnerstag wieder einen

+++ Streikwarnung: nachste Woche +++ H e fest das gestraik wird am M.
Da es in den vergangenen Tarif-Verhandlungen keine Einigung
zwischen Arbeitgebern und Gewverl aften gab, werden

kommende Wache vo chtlich erneut Warn: attfinden.

Dies konnte eventuell am... Mehr anzeigen




Ein ganz normaler Morgen...

(Mo, 13.4.2015)

Peter | Kolner Verkehrs-Betriebe AG

Gestern um 07:25 - @

Kann mir mal jmd sagen was mit der 4 in Richtung Bocklemidnd um
07:09 an der Keupstrasse war? Keine Info an der Info-Tafel und dig
nachfolgende Bahn Ubervoll. Daher kein Reinkommen. Das nachste Mal
gefalligst die zahlende Kundschaft informieren.

Danke fur nix.
Beschwerde

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen - {11

-

Gestern um 05:27 - &

| Oliver i » Kolner Verkehrs-Betriebe AG

Porz Steinstr. Sbahn - Seit Wochen ist der Fahrstuhl kaputt. Wie sollen
da die Rollstuhlfahrer raufkommen? Troisdorf Bhf ist das genauso.
Finde ich ne Sauerei.

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen - [ 6 Beschwerde

7 Gerry Kdlner Verkehrs-Betriebe AG

Gestern um 04:43 - @

Linie 15 sollte um 4.25h fahren. Kommt nicht. Kein Hinweis im Laufband,
keiner im Internet. Toll man kommt einfach mal 20 Minuten zu spat zur
Arbeit

Wenn schon die erste Bahn nicht panktlich ist..

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen - g2 [11 Beschwerde

Julian Kolner Verkehrs-Betriebe AG

Gestern um 08:57 - @
(Linie 5, am Butzweilerhof Richtung Friesenplatz, Haltestelle
Gutenbergstr. 8:24):

Ich finde es ehrlich gesagt ein Unding, wenn der Bahnfahrer aussteigt
und die Fahrgaste als "Vollidioten" beschimpft weil sie in die Bahn
einsteigen wollen - angeblich hat er eine Durchsage gemacht, welche
aber niemand von drauen horen konnie.

Ich habe auch beruflich viel Kundenkontakt - aber egal was fir einen
schlechten Tag man hat, seine Kunden bzw. Gaste beschimpft man MIE

- ziemlich unver... Mehr anzeigen
Beschwerde

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen - L3111

Sascha Kolner Verkehrs-Betriebe AG

-

Gestern um 08:26 - Kéln, Deutschland - @

Guten Morgen Carola, Regina und Markus. ()

Die Linie 4, um 08.04 Uhr ab (H) Von-Sparr-3tr., das erste Fahrzeug hat
eine Flachstelle.

Liebe Grufe & schinen Montag euch,... Mehr anzeigen

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen- [13 Hinweis

Hans _ » Kolner Verkehrs-Betriebe AG

Gesternum 08:18 - @
Was ist mit der & nach Butzweilerhof? Hier ist irgendwie Chaos. Als

infotext Iauft Schluss mit lustig. Beschwerde

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen - [J12

Claudia Kolner Verkehrs-Betriebe AG

Gesternum 08:17 - @

Liebe Leute von der Kdlner Verkehrsbetriebe an der haltestelle
breslauer platz hange noch manche schilder wo Linie 5 drauf steht im
Aufzug zum Beispiel.

S _ _ B Hinweis
Gefallt mir - Kommentieren - Teilen - [12




Dialog: So verstehen wir Social Media

- N HUMORVOLL
A8 B AUF AUGENHOHE




Tonalitat und Schreibstil

USER POST von Jenny archiviert

Evy die 13:32 Bahn von Rodenkirchen nach Wesseling, habt ihr die vergessen oder was soll das?? Einfach mal weg
=1 |3ssen und keine Info am Bahnsteig. Dafiir zahlt man dann Geld, schénen Dank auch.._.

6. Mai 2014 14:49

Kolner Verkehrs-Betriebe AG

Ef@ [Ey, Bahnen vergessen wir nicht einfach ;-) Ich habe mal im System nachgeschaut: die Linie 16 um 13:32 Uhr
hatte 2 Minuten Verspatung und ist um 13:34 Uhr gefahren. VG Carola

6. Mai 2014 15:46 - by Carola




Tonalitat und Schreibstil

|. |Tnhias _ » Kolner Verkehrs-Betriebe AG

2 Marz

07:30 Linie 140 Haltestelle Am Bilderstéckehen, Richtig Braunsfeld.
Heute auf der Verstarkungsfahrt ein Gelenkbus wooooow, wo hat euer
Fahrzeugeinweiser den denn gefunden??

Oder erlaubt er sich nur mal wieder einen Spalt und ab morgen heiit es
dann wieder "Haha verarscht, ihr dumm zahlenen trottel!1" (L)

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen

einen Kommentar ...

Kdlner Verkehrs-Betriebe AG Guten Morgen Tobias,

na, Du hast ja gute Laune (2% Wenn Gelenkwagen zur Verfiigung stehen,
kommen diese auch zum Einsatz. Aber das haben wir Dir ja schon etliche
male erklan, stimmts?

Wiele Grike und gute Fahr,
Carola

Gefallt mir - Antworten - Kommentiert von SocialHub [?1- 3. Marz um |

L | Tobias Ich bin es nur nicht gewaohnt gliickliche KVB Kunden
= zu sehen, das stecktirgendwie an. (2
Gefallt mir nicht mehr -2 1 - 2. Marzum 0




Tonalitat und Schreibstil

Nicky Raved » Kolner Verkehrs-Betriebe AG
Euer Ernst? Jeden 2. MORGEN fahrt die 16 an der Endhalte Nighl
entweder verspatet ab oder gamicht. Siehe heute morgen - Abfahrt laut
Plan 618 Uhr___tatsachliche Abfahrt um 6:24 Uhr. Die 13 fahrt aber 2 Min. Nach
Ankunft Amsterdamer ab. Also Entschuldigung aber kiinnten sie bitte versuchen mit
ihren 3 Hirnzellen eine Woche mal kontinuierlich thren Job zu machen? Einfach mal an
der Endhalte nicht 10 min. Aufs Klo gehen und nicht noch 2 Kippen nachschieben.
Mal ganz ehrlich? Ich hab noch nie ein so unengagiertes Unternehmen gesehen wie
lhres | PREISE VOLLIG UBERZOGEN (65 EURO JOBTICKET) DAFUR DASS ICH
JEDEN 2. MORGEN ZU SPAT KOMME! Am liebsten wirde ich euch jeden Morgen
einen dicken Haufen in die Bahn setzen! Ihr kdnnt nichtmal mit
Hiflichkeit'Sauberkeit/Hirn punkten. . versucht doch wenigstens mal plnktlich
abzufahren! Ich selbst arbeite im Krankenhaus und ich kann nur sagen,wenn alle so
arbeiten wie IHR - na dann Nacht Mattes!
14 April 2015 0624 Kolner Verkehrs-Betriebe AG
E_@'_ Guten Morgen Nicky Raved, hast Du zuviel geraved? Anders kann ich
mir - mit meiner Handvoll Gehirnzellen - Deine fakale und geistig
hochwertige Ausdrucksweise nicht erklaren -D Einen dicken Haufen in die Bahn
zu setzen tragt naturlich zur Sauberkeit bei, die Du hier bemangelst - kontrovers
Deine Aussage. Merkst Du selbst, oder? Nun kommen wir mal zu Deinem
Anliegen: Auch unsere Fahrer haben Ruhezeiten einzuhalten. Das heilkt, wenn
sie auf der Hinfahrt enorme Verspatung hatten, so missen sie dennoch ihre
gesetzliche Pause einhalten, weswegen eine verspatete Abfahrt mdglich sein
kann. Da kann er sich im Rahmen seiner Pause auch "zwei Kippen reinziehen".
Versuche doch beim nachsten Mal Dein Anliegen héflich und ohne Beleidigungen
zu formulieren - dann erhaltst Du auch eine sachliche Antwort. Getreu dem Motto
"A DJis not a Jukebox" kann ich Dir nur sagen "A Social-Media-Team is not a
buffer to vent your frustration on”. VG Carola

2015 0757 - by markus
U5 UES 3y Markus

14 Apnl




Tonalitat und Schreibstil

Ll Nick Kolner Verkehrs-Betriebe AG
L 23. Februar

Stellen Sie sich bitte folgende Situation vor -

Montags, nach 8 Stunden Schule freuen Sie sich einfach darauf mit dem
Bus nach Hause zu fahren und endlich was zu essen und die Familie zu
sehen.

Aber halt, spatestens hier sollten dem langjdhrigen Kunden der KVB
schon alle Alarmglocken schrillen.

Mach einem harten Tag auch noch erwarten dass der Bus kommt? Naiv.

Hatte ich meinen Jahresbeitrag von 228 60€ in Karstadt-Aktien statt in ihr
Unternehmen investiert - Ich hatte mich wohl weniger geagert.

War die KVB ein Fuzballteam - Selbst der FC wirde gegen sie Tore

schiesen. ) Kdlner Verkehrs-Betriebe AG Hallo Nick,
JKluge® Worte, schdn geschrieben [;_'j
Bei allen rhetorischen Finessen, in denen Du Deine Efahrungen mit
unserer 3tamm-11 schilderst kann ich Dir nur folgende allgemeine
Erklarung anbieten.
Mathematisch:
Rushhour + fehlende Busspur = Wartezeit + Uinzufriedenheit [;J
Fuballsprache:
Leider kiinnen wir keine langen Flanken schieffen und dber die Fligel
spielen. Auf unserem Spielfeld stehen echte Mauern, rote Ampeln, und
richtig enge Gassen. Und bei uns pfeift niemand ein Foul, wenn eine Tar
aufgehalten wird oder jemand falsch parkt @
Yorschlag:
Wenn Du mir die Linie(n), Haltestelle(n), Fahrtrichtung(en) und Lhrzeit(en)
nennst, dann schaue ich gerne mal nach, was da los ist.
Grufs
Markus
Gefallt mir - Antworten - 9 4 - Kommentiert von SocialHub [2]- 24. Februar
um 08:13




Aber... Es gibt auch mal Lob!

|| Il Tralala » Kblner Verkehrs-Betriebe AG

L‘ Ein groBes Lob an die KVB Busfahrerin die geduldig auf einen mann
N gewartet hat,der wie zu sehen war eine gehbehinderung hatte.Sie lieB
vorne die Tur auf und hat ihm zu verstehen gegeben das er nicht laufen
soll,und sie auf ihn wartet.Hut Ab. Sieht man selten.

— hier: Sparkasse KdlnBonn - Geschadftsstelle Pesch.

Gefallt mir nicht mehr *+ Kommenberen « 5. Marz um 07:53 hier: Kils

g Kolner Verkehrs-Betriebe AG, und 2 weiteren
Personen gefdllt das.

owtd | Schreibe sinen Kommentar ...

——

Beitrige auf der Seite

i Marc » Kolner Verkehrs-Betriebe AG

2 Min

Ein Riesen Lob fir die KVEB, Ihr habt euch sehr gut geschlagen bei
diesem Unwetter den OPNV in Gang zu halten. Dafiir ein Dankeschon:-)
Lg Marc

Gefallt mir - Kommentieren - Teilen




Und ja... wir loschen auch!

KOMMENTAR von Angelo

ungelesen

Link zum Beitrag von Kalner Verkehrs-Betriebe AG (25 Marz 2014 18:16)

Ihr hundesdhne wofir kaufen wir uns Tickets ihr verdammien abzocker dreckigen Bastarde

_1 25 Marz 2014 18:35

Link zum Beitrag von Kdlner
Verkehrs-Betriebe AG (24. Mai
2014 13:39)

KOMMENTAR von
Dorian

l—u] ungelesen

Ihr seid ein Haufen &

24 Mal 2014 15:08

~ antworten L Zuweisen

A E-Mail # Erledigt -

= USER POST von Kostja

lhr hirensdhne 20 min spéater ist immer noch

piinktlich ne &

# Antworten  § 7uweizen BEE-Mail + Erledigt -

‘ Cem | _ ¢ Kilner Verkehrs-Betriebe AG
k vor 9 Minuten i@
LS

Wer liked bitte diese Scheill fucking drecks rotz KVB Seite 777

Gefallt mir - Kommentieren

£ Cem gefillt das.

Kélner Verkehrs-Betriebe AG

lch HASSE eure ganze Scheil Drecks AG! Kvb baut NUR scheisse man
aber Hauptsache dick kassieren

USER POST von Daniel
Hurensohne !

|| 27. Februar 2015 09-:45

ungelesen
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Kleines Team —
Grol3es Aufgabenspektrum

Das Team macht alles selbst:

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

Texte schreiben

Ideen entwickeln
Drehblcher schreiben
Filme drehen

Filme schneiden
Fotografieren
Recherchieren
Genehmigungen einholen
Rechtliche Belange prufen
Gewinnspiele konzipieren und umsetzen
USW. USW.

Carola

Markus

Regina




Herausforderung - intern

Veranderung

Alter Trott




Herausforderung - extern

Wie kommuniziert man eine
Dienstleistung positiv, die

1) far viele selbstverstandlich ist,

2) Im Gegensatz zum Auto keine
positiven Emotionen weckt und

3) auch noch ISt?




Das Team gibt der KVB ein Gesicht

 ® Chitstoph Seelbach

} ¥ AR L : .':'..j‘ jebud

13 Holweide )

W Ba |

Wir sind fir Euch da:
Mo - Fr: 8 bis 16 Uhr

Wir sind fiir Euch da:
M - Fr: 8 bis 16 Uhr




Das Team gibt der KVB ein Gesicht

Chronik-Fotos

Foto markieren

Optionen

Beitrag bewerben

hren 6-11 €

% Foto markieren | 9 Ort hinzufiigen | # Bearbeiten

-Kommentare ~
und 16
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Teilen Gefallt mir




Das Team gibt der KVB ein Gesicht

Ll

https://www.facebook.com/KVB.AG/videos/vb.114882878547829/622067257829386/?type=2&theater




Blick hinter die Kulissen

Kolner Verkehrs-Betriebe AG

Und endlich darfen wir Euch Teil 3 der Fahrplan-Saga
présentieren!

Mége der Plan mit Euch sein @

Grufl, die Facebooker der KVB

RVideo markieren | 9 Ort hinzufiigen | #Bearbeiten

Am relevantesten -
It das.

&> 1 geteilter Inhalt

i Das Lager ist IMMER

https://www.facebook.com/KVB.AG/videos/618127434890035/?theater




Beeindruckende Zahlen
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Humor kommt an!

P Kolner Verkehrs-Betriebe AG

Liebe Verkehrsieinehmer,

auch wenn eine Automobilwerbung verspricht "Fahrn wie aul Schienen”, wir
konnen nur eine Emplehlung aussprechen (2

Schones Wochenende . Mehr anzei

Liebe Autofahrer!

Werrn I gerss s Schinnen Libern enlt, m@
nrhmd doth Bt phrich da Bakal
Lt




Bilderratsel / historische Fot

Kélner Verkehrs-Betriebe AG

lo liebe Freunde
arola und ich haben e

gefunden. Leider wi
ist. Also haben wir gedacht, wir fragen mal
Experten, na h Hersteller Typ und
Baujahr. Und fir die ganz pfiffigen die Zusatzfrage
ohne Telefonjoker.
Wie heilt der Fahre

Schine: chenende winschen Carola und Markus

® Fotomarkieren = @ Orthinzufiigen | Bearbeiten

liebhaber,
r ziehen den Hut vor Eurem F:

Kontakte zu unseren Rentnern pflegen, fragen wir
mal ei.. Mehr 2 igen
Gefallt mir - Antworten 33

Koiner Verkehrs Betriebe AG Guten Morgen
liebe Bus-Fans,

[ S2EEL

Chronik-Fotos Foto markieren Optionen Beitrag bewerben Teilen Gefallt mir




Aktuelles

Kaolner Verkehrs-Betriabe AG

Seit heute kann man mit #Googietaps auch KVEB fahren =)
We like!

KVB goes Google Maps

Sait haute kénnt Thr unsere wnd
alle anderen VRS -Verbindungen auch Gber
die Navigationsfunktion bei Google Maps finden.

—— e |
Larierdaten O JI114 Conllaws DL BAG | C 2000], Couge ¥

6.042 emeichte Mutzer




Aktuelle Verkehrsmeldungen

ous) Kolner Verkehrs-Betriebe AG

——

++ Linie 9 ++

Die Zilpicher Strafie |st derzeit gesperrt

13.776 ermeichte Nutzer




Streik

woeg Kolner Verkehrs-Betriebe AG

+++ STREIK-UPDATE +++

Wir haben soeben erfahren, dass Mittwocth und DDHHEI’SIHQ die KVB wie
folgt bestreikt wird

Mittwoch, 26.03.14:... Mehr anzeigen

A WARNSTREIK

26.03. ab Betriebsbeginn bis 9 Uhr
27.03. ganztdgig

1. Es fahren KEIME Stadtbahnen (Linien 1 bis 18}
2. Bussa verkehren nur veralnzelt (Infos folgen).
3. S-Bahnen und Regionalziige der DB fahran

ganz normal.

4. Die Mobilitdtsgarantie greift bai einem
Warnstrelk leider nicht!

Fahrpldne der DB: www.bahn.de
Fahrpldne der Busse: Infos folgen

G5 B56 ameichte Mutzar Beitrag bewerben *




Statistik: Vergleich mit anderen VU

Facebook Fans

22394

19.674 19.583
14.354
6.848 5.538 5.261

Hamburg Dusseldorf  Kéln Berlin  Frankfurt Minchen Stuttgart

User-Posts

280

110
60 64
39
H B
1 | nn

Hamburg Dusseldorf KélIn Berlin Frankfurt Minchen Stuttgart

Quelle: Quintly, Marz 2015




Learnings

Sturme, Unwetter und Streiks
sind gut far die Fan- und
Followerzahlen-Entwicklung.




Learnings

Gefallt mir'-Angaben, netto: Entwicklung

JGefallt mirt - _Gefallt mir nicht mehr = _Gefallt mir-Angaben, netto

B cefalt mir nicht mehr Crganische (Gefallt mir-Angaben B Bezanite JGefallt mir-Angaben

. . Warnstreik
Bombenentscharfung GroRstérung

&

Busfahrer-Video

Weiberfastnacht




Learnings

Unterstutzung durch eine treue
Community und durch
KVB-Mitarbeiter ist Gold wert.

Stimmung der Kunden dreht sich
durch den Dialog. Man kann die
Kunden auch erziehen.




www.youtube.com/Zkvbag

YouTube (seit Mai 2014) You

= 13 Videos, > 300 Abonnenten, > 90.000 Aufrufe

Hybrid'Bus
Tl

Kélner Verkehrs-Betriebe AG (KVB)

Ubersicht Videos Playlists Kanale Diskussion Kanalinfa

_ van Damme fahrt KVB! #MischenPossible Beliebte Kanile auf
36.489 Aufrufe vor 11 Monaten YouTube

Markus Van Damme hat lange fiir diesen Tag trainiert. Sein groBes Vorbild Janak Pschi
Jean-Claude inspirierte ihn zu einem Spagat auf zwei fahrenden KVB-Bussen, mit *

dem er zeigen michte, dass sich heutzutage niemand mehr fiir oder gegen ein Abpreerert
Fortbewegungsmittel entscheiden muss: man kann flexibel und einfach Bus oder
Bahn nutzen, wenn man in Kéln schnell von A nach B kammen machte Steht der
GroReinkauf an, leiht man sich ein Auto bei einem der Carsharing-Anbieter. |st man
maorgens mit der KVB zur Arbeit gefahren und nachmittags scheint die Sonne ‘

TeddyComedy

Abonnieren

Sevins Wonderland

Abonnieren

schnappt man sich einfach ein Mietfahrrad und radelt nach Hause.

Immer flexibel und schnell ans Ziel? Die KVB und ihre Partner Cambio. Car2Go, Dri

Mehr anzeigen ’H dadenBojeer

B8 Avonnieren

. RaeshCor
L

Abonnieren

Risiko Casino
Beliebte Videos FS¥n  Abonniersn

Van Damme fahrt KVB! Kéln geht bei Rot - ein Jungfernfahrt der neuen Alte KVB-Stadtbahnwagen KVB-BaumaRBnahme
#MischenPossible Perspektivwechsel! KVB-Stadtbahnwagen vor... erstrahlen in neuem Glan... zwischen Heumarkt und
488 Aufrufe » vor 11 Monaten 17 122 Aufrufe » vor 1 Monat 11201 Aufrufe » vor 9 Monaten Aufrufe * vor 10 Monaten

rufe + vor & Monaten

7. #SoMeK Stammtisch
Anke Eismann-Erpenbeck



N L

Videospot ,,Mischen Possible*
Der Auftrag

Wie erklart man das Thema Multimodalitat?

7. #SoMeK Stammtisch
Anke Eismann-Erpenbeck



Videospot ,,Mischen Possible*
Das Ergebnis

https://www.youtube.com/watch?v=4jePG9Qis18

7. #SoMeK Stammtisch
Anke Eismann-Erpenbeck



Anke Eismann-Erpenbeck
Kolner Verkehrs-Betriebe AG
0221 5470
socialmedia@kvb-koeln.de
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Fragen? Fragen! ©



