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Steigender Wettbewerbsdruck und ein sich wandelndes Selbstverstandnis der Kunden
bewegen immer mehr Unternehmen dazu, ihre Social CRM-Aktivitaten auszubauen. Noch
herrscht zu oft statt einer liberlegten Social-Media-Strategie Aktionismus vor.

eMagazin SPOT zum Thema Social CRM
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LE |.
Facebook, Twitter, Youtube und Co gehort fUr viele Mitarbeiter zur Tagesroutine. Ein bisschen

privat, manchmal nur beruflich: Der Du und Ich nutzt soziale Netzwerke so wie er Lust hat.
Unternehmen hingegen kommen ohne eine durchdachte Social-Media-Strategie nicht weit.

e Zur aktuellen SPOT!

Soziale Medien verzeichnen weiterhin ein dynamisches Wachstum: Laut Bundesverband
Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien BIT KOM sind bereits zwei Drittel aller
deutschen Internetnutzer Mitglied eines sozialen Netzwerks, schreiben Blogs oder tauschen sich Uber
Foren oder Wikis aus. Tendenz weiter steigend: Alleine das Netzwerk Facebook verzeichnet monatlich
einen Zuwachs von einer Million neuer Mitglieder. Auch fur Unternehmen entwickelt sich Social Media
mehr und mehr zu einem wichtigen Service- und Absatzkanal, der die Kommunikation zwischen
Unternehmen und Kunden nachhaltig verandert.

Experten erwarten bedeutende Rolle fiir Social Media
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Einer aktuellen Studie der Management-Beratung Detecon in Kooperation mit der Munich Business
School zufolge wird es bereits in wenigen Jahren selbstverstandlich sein, Kundenanfragen zum grofSen
Teil Uber Social Media zu beantworten. 70 Prozent der insgesamt 78 befragten Experten aus den
Bereichen Customer Relationship Management (CRM), Kundenservice und Marketing glauben, dass
Social Media in Zukunft eine bedeutende Rolle im Kundenservice spielen wird.

Ein Drittel geht davon aus, dass die Entwicklung bereits in den nachsten ein bis zwei Jahren fur das
eigene Unternehmen relevant sein wird. Neben dem sich wandelnden Kommunikationsverhalten der
Kunden machen die Autoren der Studie den verscharften Wettbewerb als Ursache fur diese
Veranderung verantwortlich. "Hier haben Unternehmen die Mdglichkeit sich produktunabhangig vom
Wettbewerb abzuheben und eine Art Alleinstellungsmerkmal zu etablieren", erlautert Andreas Penkert.
Der Mitautor der Studie fuhrt als weiteren Vorteil an, dass Firmen mithilfe von Social Media- und Self-
Service-Tools dem steigenden Kostendruck mit weniger Ressourcen begegnen kénnten.

Kundenservice ist nicht mehr Nadelohr

Steht der Kunde beim klassischen CRM vor allem im Fokus von Vertrieb, Marketing und Service,
profitieren beim Social CRM (SCRM) auch Abteilungen wie Einkauf, Produkt- oder
Innovationsmanagement vom direkten Kontakt zu den Kunden. "Friher war der Kundenservice das
Nadeléhr zwischen Kunden und Unternehmen. Heute ist das ganze Unternehmen die Schnittstelle",
veranschaulicht SCRM-Experte Penkert.

Hierbei ricken die Kunden und die Beziehung zu ihnen zunehmend in den Mittelpunkt, im Idealfall
partizipieren sie selbst am Serviceprozess. Gleichzeitig fallt es ihnen umso leichter Fehler und Probleme
zu erkennen und diese Uber Social Media weiterzutragen, je mehr sie in die Prozesse eingebunden
werden. Eine Rolle, die oft noch unterschatzt oder Ubersehen wird. Dennoch flrchten viele
Unternehmen die Tatsache, dass sich Kunden Uber sie - im schlechtesten Fall auch negativ - duSern
oder austauschen. Das Paradoxe daran: Sie tun es ohnehin. Korrigierend, zumindest aber moderierend
an diesem Diskurs teilzunehmen, ist in jedem Fall die bessere Alternative. So sieht Andreas Penkert
auch die groBe Herausforderung fur Unternehmen darin, die Kunden im Internet aufzuspuren,
anzusprechen und aktiv abzuholen.

Das unterstreicht eine aktuelle Studie der Yankee Group, fur die 750 Kunden und Mitarbeiter online
befragt wurden. 81 Prozent der Teilnehmer halten es fur wichtig, Social Media-Sites zu beobachten,
damit die Unternehmen wissen, was Uber sie gesagt und geschrieben wird. "Es geht nicht nur darum
prasent, sondern auch aktiv zu sein", betont Berater Penkert. "Wer nicht handelt, muss sich dem
Vorwurf aussetzen, sich nicht fir die Meinung der Kunden zu interessieren." Oder um es mit den
Worten der Internetnutzer auszudricken: Das Unternehmen versteht die neuen Medien nicht und lebt
hinter dem Mond.

Interne Richtlinien miissen her



Eine authentische und transparente Kommunikation halt er daher far unerlasslich. Wird SCRM lediglich
als Vertriebs- und Marketingkanal gesehen, droht der interne und externe Kontrollverlust. Ein Szenario,
das Marketingverantwortlichen den SchweiR auf die Stirn treibt. Die Gefahr besteht vor allem auch
dann, wenn innerhalb eines Unternehmens keine Richtlinien definiert wurden, die festlegen, wie und
welche Inhalte welche Mitarbeiter im Auftrag des Unternehmens kommunizieren sollen und darfen.
Laut Yankee Group nutzen immer mehr Mitarbeiter die sozialen Medien, die Grenze zwischen
persodnlicher und beruflicher Nutzung sind flieBend. Schnell kann eine private AuRerung als offizielle
Unternehmensposition interpretiert werden. Um solche flr Mitarbeiter und Firmen unangenehmen
Fehltritte zu vermeiden, empfiehlt die BIT KOM, dass Unternehmen Regeln zur Nutzung von sozialen
Medien aufstellen sollten - unabhangig davon, ob sie diese in ihre Kommunikationsstrategie einbinden
oder nicht.

"Die Richtlinien sollten definieren, welche Ziele damit verfolgt werden, in welchen Kanalen welche
Inhalte kommuniziert werden sollen bzw. didrfen und welche Zielgruppen addressiert werden", rat BIT
KOM. Nach Einschatzung von SCRM-Experte Penkert bewegt sich bereits jedes zweite Unternehmen,
mindestens aber ein Drittel im Social-Media-Umfeld. FUr ihn ist unbestritten, dass in nahezu allen
Firmen daruber diskutiert wird, ob und wie sich an der Entwicklung teilhaben lasst. "Allen ist bekannt,
dass es einen Impact hat, aber der praktische Zugang und die Vorstellung wie sich Social CRM in die
Strategie einbauen lasst, fehlt noch", so Penkert.

Nur wenige Unternehmen arbeiten bereits mit einer Ubergeordneten SCRM-Strategie, die Ziele,
Zielgruppen, Instrumente und Ressourcen ebenso wie eine Risikoabschatzung festlegt. Egal, ob das
Ziel Imageférderung, Recruiting, Marktforschung oder Service heillt - entscheidend ist letztlich die
Umsetzung. Diese gelingt nur erfolgreich, wenn bekannt ist, wer die Zielgruppen sind, wie sie
kommunizieren und welche davon Social Media nutzen. Erst dann lasst sich entscheiden, welcher Inhalt
wo abgebildet werden soll.

Brief und Fax verliert Stellenwert

Den Ergebnissen der Detecon-Studie zufolge wird dabei die Bedeutung von Self-Services und Social
Media in Zukunft deutlich zunehmen, ebenso der E-Mail-Verkehr. Bis 2015 rechnen die Autoren der
Studie fur den deutschsprachigen Raum damit, dass die Unternehmen branchenubergreifend
durchschnittlich ein Viertel ihrer Kontakte online abbilden. Wahrend Brief und Fax nach Einschatzung
der Teilnehmer ihren heutigen Stellenwert verlieren, wird das Telefon sich weiter behaupten. Denn
auch langfristig, glaubt Mitautor Penkert, werde der Kundenservice nicht ohne persénliche Beratung
auskommen.

Vielmehr sieht er den Servicemitarbeiter in einer Rolle als Moderator oder Concierge, der hilft sich in
der kunftigen Servicelandschaft zurechtzufinden, damit jeder Kunde den Service erhalt, den er
verdient. "Wir werden in Zukunft ein Multi-Channel-Management vorfinden mit einem Mix an
Beratungsleistungen, der alle Kunden zufriedenstellt", prognostiziert der Detecon-Berater. Dafur sind
Mitarbeiter nétig, die entsprechendes Expertenwissen besitzen und sowohl das Monitoring als auch die
Moderation beherrschen und im Idealfall Spal am Netzwerken haben. Stehen keine erfahrenen
Ressourcen zur Verfligung, mussen die Unternehmen ihre Mitarbeiter auf entsprechende Technologien
und Kommunikationsformen schulen.



Dies gilt besonders fur die Social-Media-Kanale, die eine spezielle Form der Ansprache und Betreuung
erfordern. Statt dem grofSen Rollout sollten Unternehmen, die erst am Anfang ihrer SCRM-Aktivitaten
stehen, zunachst kleine Schritte wagen: Nicht alle Plattformen auf einmal nutzen, sondern nach dem
Laborprinzip kleine Testgruppen starten. Ist ein Service angeklindigt, missen dafur auch
entsprechende Ressourcen bereitstehen. In sozialen Medien wird in Echtzeit kommuniziert, die Kunden
erwarten eine prompte Reaktion. Auch die Organisationskultur sollte kritisch Uberpruft und falls nétig
angepasst werden. Wer nach aulRen SCRM-Vorreiter sein will, aber nach innen keine entsprechende
Plattform daflr bietet, wird keinen Erfolg haben. Der stellt sich nur ein, wenn Social Media top-down
gelebt und als grundlegende Strategie gesehen wird, von der moglichst viele Unternehmensbereiche
profitieren.

Social Media - top-down gelebt

Dies gelingt jedoch nur, wenn die gewonnenen Informationen in einer einheitlichen Systemlandschaft
allen relevanten Business-Units zur Verfugung gestellt werden. Bei aller "sozialer Kompetenz", die das
CRM in Zukunft von den Unternehmen abverlangen wird: Kundenbeziehungsmanagement bleibt ein
Konzept, das Kundenbeziehungen analysiert, verwaltet und gewinnbringend einsetzt - mit dem Kunden
im Mittelpunkt.
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Experteneinschitzung zu den Kundenservice-Trends Self Service & Social Media

Neuausrichtung des Kundenservice erforderlich _ 86 %

Héhere Automatisierung & steigender Anteil Self Services 85 %

... in 1 =2 Jahren fiir das eigene Unternehmen relevant 38 %

Social Media als Servicekanal der Zukunft _ 70 %

%

...in 1 =2 Jahren flir das eigene Unternehmen relevant

Quelle: Detecan 2010

Kundenservice-Trends

Foto: Detecon



Was denken Sie uber ein Unternehmen oder eine Marke,
die Sie NICHT mit einer Fanpage oder einem Profil in Online-
Communities wie Facebook, MySpace oder StudiVZ, finden?

Das Unternehmen versteht die neuen

o
Medien nicht und lebt hinterm Mond. A35%
Das Unternehmen hat etwas zu verbergen, 10,7%
bzw. Angst vor direktem Kundendialog.
Die Meinung der Kunden ist dem 29 0%

Unternehmen egal.

Unternehmen und Marken, die nicht in
Online-Communities aktiv sind, spielen fiur
mich kaum noch eine Rolle.

26,8%

Facebook-Blitzumfrage
© eprofessional GmbH
Facebook-Blitzumfrage
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Exhibit 4: Social Media at Work
Source: Yankee Group, 2010

Do you or does your workplace participate in any of the following social habits?

Search for negative mentions about my workplace
Search for positive mentions about my workplace
Access internal IM such as Lotus Sametime
Instant message

Use a recruiting tool

Conduct online conferences

Create videos for YouTube

Have a wiki page

Allow employees to participate in Linkedin

Allow followers on Twitter

Have a Facebook page

Participate in community forums

Wiite blogs

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Yes, | do and the company does EYes, the company does
B No, company policy is no social media participation ENo, but we are in the process of developing a policy
W Yes, | personally do B don't know

Social Media auf der Arbeit

Foto: Yankee Group



Wichtigkeit und Entwicklung der Kontaktkandle

Heutige Kanal-Relevanz ~ Entwicklung in Zukunft

Anzahi der Einordnungen in Rangen ‘Dieser Wert wird in Zukunft eher..."

Rang 510 RECTE oleich bleiben | zunchmen
41

Telefon 76 14 - -21
62
E-Mail 75 3 10 l
52
Schriftverkehr (Brief, Fax) ||5 72 15 4
54
Self-Services (online/Tel.) || 7 “ 57 1 5 l
smsmus || 13 B 22 4 . ]
80
Social Media 38 41 , 18 l

Quelle: Delecon 2010

Kontaktkanale

Foto: Detecon
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