BETRIEBSFUHRUNG

Social Media fiir
Innovationen nutzen

AUCH IM HANDWERK Soziale Netzwerke werden verstarkt auch fir die Kommunikation
zwischen Unternehmen und ihren Kunden genutzt. Hier gilt es aufmerksam zu beobachten
und zu analysieren. Spezielle Tools und Dienstleistungen kdnnen hierbei helfen.

AUF EINEN BLICK

SOZIAL MEDIA wird wichtiger bei der
Kaufentscheidung

BEOBACHTUNG Die Kommunikation im
Netz muss verfolgt werden

AKTIVE STEUERUNG Um sinnvoll im
Netzwerk zu agieren, muss man seine
Regeln kennen

78

in neuer Trend zielt darauf ab, die sog.

Sozialen Netzen (social media) auch
fur den Kundenkontakt zu nutzen und die-
se zu einem weiteren Kommunikationska-
nal auszubauen. Tools fur die Beobach-
tung von Facebook, Twitter und Co. sind
verflgbar. Aber warum sollten diese nur
fur die Absatzférderung genutzt werden?
Bei der mittlerweile vielféltigen Anzahl von
Produktbewertungsportalen im Internet
lieBe sich auf diesem Weg auch feststellen,
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Noch Fragen?
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ob und wie die eigenen Leistungen am
Markt wahrgenommen werden und gleich-
zeitig auch viele Ideen zur Produktverbes-
serung und neue Produktideen einsam-
meln. Und diese Informationen erhalt man
quasi kostenlos im Internet.

Social Media in Deutschland

Im 2. Quartal 2011 waren 46,1 Mio Men-
schen in Deutschland online (Quelle: www.
socialmedia-blog.de). Davon sind 76% in
einem Social Network registriert, in der Al-
tersgruppe von 14 bis 29 Jahren sind es so-
gar 96%. Facebook hat in Deutschland
mittlerweile Uber 18Mio. aktive Mitglieder,
die VZ-Netzwerke 17,1 Mio.. Weitere Soziale
Netzwerke mit vielen Mitgliedern sind Twit-
ter, XING und Wer-kennt-wen.

Demzufolge gibt es in Deutschland ei-
ne nicht zu unterschatzende Anzahl an
Menschen, die nicht nur im Internet »un-
terwegs« sind, sondern sich in Social Net-
works organisieren und dort u.a. Uber Pro-
dukte, Dienstleistungen und Firmen aus-
tauschen.

«) Gefallt mir Nachricht senden » ~

1 Freundin
Gl Fnkira Sabes Gmbt

Soziale Netzwerke werden auch im Elektrohandwerk bereits genutzt

Gedndertes Kaufverhalten

Bedingt dadurch, dass heute (fast) alles
online gekauft werden kann und die Kau-
fer sich zunehmend Gber Produkte und

Dienstleistungen im Internet austauschen,

hat sich auch das Kaufverhalten massiv

geandert. Hier nur einige Aussagen dazu

(Quelle: Genesys GSE):

e Heutige Konsumenten achten weniger
auf Werbung und mehr auf Ihre Freunde

e Neun von zehn Konsumenten trauen ih-
ren Online-Kontakten mehr als den
Handlern und Verkaufern

e Was andere Uber ein Produkt oder eine
Marke sagen, wirkt sich zunehmend auf
das Geschaft und die Umsatze aus.

e 58% der Kaufer sagen: »Wenn ich tber
eine schlechte Erfahrung im Internet be-
richte, erwarte ich, dass die Firma hier-
zu Stellung nimmt.«

Dies macht deutlich: die Social Media Ak-

tivitaten zu ignorieren bedeutet, dass an-

dere massiv Einfluss auf Ihren Erfolg bzw.

Misserfolg nehmen. Und Sie wissen dann

noch nicht einmal, warum.
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Folglich wird es zunehmend wichtig,
sich damit auseinanderzusetzen, was Uber
Ilhre Firma und Ihre Produkte im Internet
diskutiert wird. Und die Erwartung der
Konsumenten steigt, dass Sie hier nicht
nur zuhoren, sondern auch auf die Kom-
mentare und die Kritik antworten, denn:

e 86% der Konsumenten kaufen nicht
mehr bei einem Unternehmen, mit dem
sie eine schlechte Erfahrung gemacht
haben und

e 82% haben ihren Freunden davon er-
zahlt! (Quelle: Harris Interactive, Custo-
mer Experience Impact Report)

Wofiir soziale Netzwerke
nutzen?

Die Inhalte in den sozialen Netzwerken kon-

nen fur vielfaltige Aufgabenstellungen im

Unternehmen genutzt werden. So werden

heute schon viele Werbekampagnen spezi-

ell fur Facebook und Co. konzipiert. Und
viele Personalabteilungen informieren sich

im Web Uber Bewerber und potentielle Kan-

didaten oder versuchen, ein positives Image

des Unternehmens zu platzieren.
Aber die Anwendungsfélle sind noch
vielfaltiger:

e Kundenservice — z.B. regelméBige Infor-
mationen Uber neue Produkte und Ser-
vices bereitstellen, Hilfestellungen bei
Problemen geben, negativen Wahrneh-
mungen durch entsprechende Argu-
mentationen entgegenwirken bzw. auf-
grund der Diskussionen herausfinden,
welche relevanten Informationen beim
Kunden fehlen

e Markt- und Mitbewerbsbeobachtung —
Die sozialen Netze liefern nicht nur In-
formationen Uber die eigenen Produkte,
sondern auch Uber die lhrer Mitbewer-
ber. Warum diese Informationen nicht
fur die Weiterentwicklung ihrer eigenen
Produkte nutzen?

e Produktentwicklung — Diskussionen
Uber neue oder fehlende Funktionalita-
ten lassen sich als Input fur die weitere
Produktentwicklungen nutzen. Schlech-
te Produktratings kénnen im Produkt-
management automatisch ein Serviceti-
cket generieren, um Verbesserungen zu
initiieren

e Sozial Responsibility — »Schlechte« Pres-
se bzw. kritische Diskussionen kdénnen
direkt aufgegriffen und begleitet werden.
Oft sind Informationen oder Beweggriin-
de nicht gekannt und verursachen so
kritische Meinungen. Aber auch bei be-

www.elektro.net

rechtigten Einwanden lasst sich so frih-
zeitig eine Diskussion starten und ggf.
steuern.
Dies sind nur einige Beispiele, wie die so-
zialen Netzwerke auch unternehmenssei-
tig genutzt werden kénnen. Mit ein wenig
Kreativitat lassen sich aber sicher noch viel
mehr Moglichkeiten finden.

Soziale Netzwerke und
Innovationen

38 Mio. Deutsche haben in 2010 etwas im
Internet gekauft, 83 % haben sich vorher
per Suchmaschine Uber das Produkt infor-
miert (Quelle: www.socialmedia-blog.de).
Und bei diesen Informationen geht es
nicht nur um technische Details und Preis-
vergleiche. Zunehmend werden auch Por-
tale besucht, auf denen Produkte bewertet
und Uber Starken und Schwachen der
Produkte gesprochen wird. Hierzu zéhlen
sicher die klassischen sozialen Netze, wie
Facebook oder Twitter, aber auch auf
Amazon.de, Chip.de oder ciao.de findet
man zunehmend solche Informationen.

Dabei auBern sich die Nutzer nicht nur
dartber, wie zufrieden sie mit den Produk-
ten sind, sondern geben auch Auskunft
Uber Fehler und Funktionalitaten, die sie
vermissen.

Fazit

Soziale Netzwerke sollten nicht nur als
weitere Kommunikations- oder Akquiseka-
nale gesehen werden. Vielmehr sind sie
Frihwarnsystem, dienen der Positionie-
rung und auch der Wertsteigerung.

Man kann Uber Facebook und Co.
denken, was man will, aber ignorieren wa-
re ein fataler Fehler. Wenn die Nutzer von
Facebook dazu beitragen, ganze Regierun-
gen zu stlrzen, kann ein Unternehmen
sich hiervor nicht verschlieBen. Auch wenn
wir die Kommentare und die Kritik Gber un-
ser Unternehmen nicht immer gerne lesen,
ist der Gedanke an Rechtsmittel oder Ab-
mahnungen genau der falsche Weg.

Nutzen Sie vielmehr diese Art der
Echtzeitkommunikation, um sich kosten-
los Feedback und Anregungen zu lhren
Produkten und Dienstleistungen zu holen.
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