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Online-Kommunikation — Das Potenzial von Social Media fur die digitale Unternehmenskommunikation

// MARCO FISCHER, GESCHAFTSFUHRER DIE
FIRMA GMBH

LAuf lange Sicht werden Unternehmen nicht an
Social Media vorbeikommen.*

Indukom Was genau versteht man unter
Social Media, welche Idee steckt dahinter?

Fischer Der Begriff Social Media steht fiir
die Gesamtheit aller digitalen Riume, die
es Gruppen von Nutzern mit gemeinsamen
Interessen ermdglichen, Informationen zeit-
gleich oder zeitversetzt sowie gleichberech-
tigt auszutauschen. Notwendig ist in der Re-
gel nur ein vorab anzulegendes personliches
Profil, tiber das der Zugang zur jeweiligen
Anwendung erfolgt. Grob unterscheiden

lassen sich dabei Community-Plattformen

wie Xing oder Facebook, die personliche
Vernetzung und Dialog unterstiitzen, von
Content-Plattformen, die das Verbreiten und
den Austausch von medialen Inhalten er-
moglichen, z.B. Flickr oder Youtube, aber
auch Blogs und Microblogs wie Twitter. Im
Kern bieten Social Media die Chance, sowohl
grofSe als auch ganz spezielle Personengrup-
pen anzusprechen - Stichwort Verbreitungs-
grad und Zielgenauigkeit. Es entsteht ein
aktiver, personlicher Dialog auf Augenho-
he, der dank seiner Nihe und Relevanz ein

zeitnahes authentisches Erleben vermittelt.
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// DIE WELT DER SOCIAL MEDIA IST ENORM
VIELFALTIG UND DYNAMISCH. DAS MACHT DIE
ORIENTIERUNG FUR UNTERNEHMEN ZU EINER
ECHTEN HERAUSFORDERUNG.

Indukom Weshalb gewinnen Social Media
auch fir die Unternehmenskommunikation

an Relevanz?

Fischer Durch die Etablierung des Internets
hat ein genereller Wandel in der Kommu-
nikation stattgefunden, der einhergeht mit
einer Verhaltensinderung bei der Informati-
onsaufnahme und -verarbeitung. Klassische
Kommunikationsformen wie die Werbung
verlieren zunehmend an Glaubwiirdigkeit
und Bedeutung. Der Trend geht auch in
der Unternehmenskommunikation ganz klar
weg von der reinen Information hin zum
Dialog, weg von der Berieselung zur Inter-
aktion. Empfehlung von Person zu Person
siegt heute iber Werbung, einseitige Trans-
aktion wird zunehmend zur Kollaboration,
um sich optimal auf die Kundenbedurfnisse
ausrichten zu konnen. Die Unternehmen
tragen dieser Entwicklung noch zu wenig
Rechnung, tun sich schwer damit, diese Er-
kenntnisse praktisch umzusetzen. Im BtoB-
Sektor sind gerade einmal zwischen fiinf und

zehn Prozent im Bereich Social Media aktiv.

Indukom Welche Einsatzfelder eroffnen

sich fiir Social Media im Unternehmen?
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Fischer Social Media ergeben tiberall dort
Sinn, wo es um den direkten Austausch mit
den Bezugsgruppen geht - also im gesamt-
en Bereich Kundenbindung- und -loyalitit.
Dartiber hinaus existieren im BtoB-Bereich
Einsatzfelder, fir welche die neuen Kom-
munikationskanile geradezu pridestiniert
sind. So etwa der gesamte Themenkomplex
Innovation: Man kann Uber Social Media
sehr leicht, kostenglinstig und effizient
Markt- und Trendforschung realisieren,
auf den Open Innovation Plattformen
aktiv Ideenentwicklung mit den Kunden
und Meinungsfithrern betreiben. In dem
Mage, in dem das Unternehmensimage
immer mehr vom Corporate Behaviour
mitgeprigt wird, steigern Social Media des-
sen Authentizitit und Greifbarkeit. Auch
in den Bereichen Mitarbeiterrekrutierung
und -bindung, Social Commerce, virales
Marketing oder aber als ein wirkungsvolles
Krisenradar sowie als schneller Reaktions-
kanal werden sie kiinftig eine wichtige

Rolle spielen.
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Indukom Wie nutzen Unternehmen So-

cial Media heute bereits richtig, was lduft

“Network

bislang falsch?

Fischer Die Verantwortlichen verhalten
sich absolut richtig, wenn sie das neue
Kommunikationsinstrument erst einmal
sorgfiltig beobachten, ihre ersten Schritte
langsam und wohlbedacht planen, testen,
realisieren und analysieren. Ganz schlecht
ist es hingegen, einfach nur mit auf den
neuen Trend aufspringen zu wollen. Oder
Social Media als reines Marketingtool miss-
zuverstehen. Das fihrt zu Werbemono-
logen, die keiner horen und lesen mochte.
Hiufig wird zudem der zeitliche und perso-
nelle Aufwand unterschitzt, den ein nach-
haltig gepflegter und zeitnaher Austausch
erfordert. Es gilt nicht nur inhaltlich perma-
nent am Ball zu bleiben. Insgesamt muss
eine kommunikative Kultur des offenen
Dialogs mit den Bezugsgruppen aufgebaut
werden, die auch Raum fir Kritikfihigkeit

lasst. Einem Supergau kommt es da gleich,



// IN SOCIAL MEDIA-KANALEN SOLLTE GENERELL EIN OFFENER, NACH-
HALTIGER DIALOG MIT DEN BEZUGSGRUPPEN GEPFLEGT WERDEN, DER
AUCH RAUM FUR KRITIK LASST.
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wenn Unternehmen bei kritischen Auerungen in Foren oder Platt-
formen den Absendern sofort ihre Anwilte auf den Hals hetzen.
Als generelles Defizit ist zu beobachten, dass Social Media in der
Regel noch zu wenig in die kommunikative Gesamtstrategie der
Unternehmen integriert sind.

Indukom Wie sehen die ersten Schritte aus, um Social Media

erfolgreich in die Unternehmenskommunikation einzubinden?

Fischer Das Wichtigste: erst denken, dann handeln. Zunichst
bedarf es einer klaren Strategie, klar definierter Zielsetzungen fur
den Einsatz von Social Media. Zielgruppen, Themen und Inhalte
mussen definiert, Ressourcen, Prozesse und Verantwortlichkeiten
festgelegt werden. Fur die aktiv eingebundenen Mitarbeiter gilt es
die entsprechenden Freirdume zu schaffen. Alle geeigneten Kanile
sollten gepriift, beobachtet und genau analysiert werden, Plattformen
und Applikationen ausgewihlt oder neu erstellt werden. In der Folge
ist es wichtig, personliche und authentische Inhalte zu generieren,
zum Dialog aufzufordern und dabei mit gutem Beispiel voranzuge-
hen und selbst auf anderen Plattformen Flagge zu zeigen. Je mehr
die kommunizierenden Mitarbeiter sich selbst aktiv vernetzen und
verlinken, umso breiter und intensiver wird der Dialog zwischen
dem Unternehmen und seinen Bezuggruppen ausfallen. Eine ganz
wichtige Rolle spielt eine permanente Erfolgskontrolle bzw. Be-

obachtung von Unternehmen, Personen und Themen. Spezielle

Monitoring-Tools wie etwa Google Alerts, Social Mention, Technorati
oder Twazzup leisten hier wertvolle Dienste.

Indukom Macht es Sinn, im Spezialbereich Sozial Media auf ex-

ternes Know-how zu bauen?

Fischer Ein deutliches Ja bezogen auf die erste Phase von der
Planung bis zur Etablierung. Danach sollte die Umsetzung und Auf-
rechterhaltung aber unbedingt im Unternehmen selbst erfolgen. Nur
so kann langfristig ein authentischer, glaubwirdiger Dialog gepflegt
werden, von dem alle Beteiligten maximal profitieren.

Indukom Wie wird aus Threr Sicht die Zukunft von Social Media

im Kontext der Unternehmenskommunikation aussehen?

Fischer Eines ist ganz klar: Auf lange Sicht werden Unternehmen
nicht an Social Media vorbeikommen. In einer Welt, in der Kommuni-
kation zu einer immer wichtigeren Ressource wird, nimmt derjenige,
der dieses zentrale Kommunikationsinstrument der Zukunft nicht
nutzt, auf kurz oder lang nicht mehr am Marktgeschehen teil. Daher
zahlt es sich aus, sich intensiv mit dem Thema zu beschiftigen,
bereits heute die richtigen Weichen fiir morgen zu stellen. In rund
fanf Jahren wird keiner mehr von Social Media sprechen. Denn
dann wird diese Form der Kommunikation ein weiterer alltiglicher

Bestandteil unseres Arbeitslebens sein. (mw)



