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E-Commerce. Kundenbindung und der direkte Kontakt zum Kunden z&hlen zu den wichtigsten Faktoren bei social networking.

Web 2.0 — Chancen und Risiken fur Ihr Business

Facebook, Twitter, Xing & Co nehmen bereits einen enormen Stellenwert im privaten und geschéftlichen Leben vieler Menschen ein. Entgegen vieler Vorurteile
handelt es sich dabei nicht um zeitraubende Spielereien - sie lauten eine Ara neuer Geschéaftsmodelle ein. Lesen Sie, wo es bereits kommerzielle Nutzung gibt
und welche Mdglichkeiten es in Zukunft geben wird.

Kurz nach dem die erste Meldung
vom Tod des King Of Pop verof-
fentlicht wurde, ging eine enorme
Nachrichtenwelle durch die inzwi-
schen etwa 37,3 Millionen Einwoh-
ner zahlende Twitter-Gemeinde. Der
mittlerweile bekannteste Micro-
blogging Dienst bekam aufgrund
des massiven Aufkommens an Nach-
richten zum Thema Michael Jack-
son Kapazitatsprobleme und musste
sogar kurze Zeit offline gehen.

www.twitter.com ist eine Web 2.0
Plattform fur die Verbreitung von
140 Zeichen langen Kurznachrich-
ten, &hnlich einem SMS ans Web.
Von der aktuellen Stimmung bis
zum Sonderangebot im Restaurant
gegenuiber werden Informationen
weitergegeben. Deren Relevanz
bestimmt der Leser. Er verfolgt die
Statusmeldungen jener Menschen,
die fur ihn wichtige Infos bringen.

Auf erstaunliche Art und Weise
haben sich in den letzten Jahren
die Wege verandert auf denen wir
das Internet nutzen. Ein groRRer Teil
unseres Lebens findet inzwischen
auch im Web statt, wir shoppen,
horen Musik, machen unsere Bank-
und Amtswege, suchen Rat und
sogar Lebenspartner im Internet.
Elektronische Kommunikation be-
schrankt sich nicht mehr auf
eMails. In Echtzeit werden auf
Plattformen wie Facebook und
Twitter Statusmeldungen ausge-
tauscht und wir wissen besser als
je zuvor, was unsere Freunde und
Bekannte rund um den Globus
beschéftigt. War ich mit einem Res-
taurant, Lieferanten oder Bankbe-
treuer unzufrieden, kann ich in
Kirze hunderte von Menschen, mit
denen ich mehr oder weniger
bekannt bin, warnen und informie-
ren. Die Meldung, ob wahr oder
falsch, wird im Netzwerk weiterge-
leitet und erreicht so eine Vielzahl
an Menschen.

Trotzdem wird das sogenannte
Web 2.0 oder auch ,,MitmachWeb*
oft noch abgetan als Zeitvertreib,
dem hauptséchlich Kinder und
Jugendliche frénen, wo notorische
Selbstdarsteller und Mdchtegern
Stars ihre zweifelhaften Kunstwer-
ke prasentieren.

Findige Unternehmen nutzen aber
bereits die enorme Verbreitung, die
Sozialen Netzwerke, Wikis, Blogs

und andere interaktive Medien ge-
wonnen haben. Professionelle An-
wendungsgebiete gibt es inzwi-
schen wie Sand am Meer. Vom
internen Wissensmanagement tiber
Wikis bis zu Viralen Marketingkam-
pagnen in Sozialen Netzwerken
wie Facebook und Xing reichen
die Beispiele.

Dabei werden mittlerweile schon
beachtliche Umsétze erzielt. So
konnte die Firma Dell Giber die vir-
tuelle Resterampe auf Twitter
inzwischen mehr als 3 Millionen
Dollar Umsatz machen. Viel wichti-
ger aber als der zusatzliche Ver-
triebsweg ist die Bedeutung der
Sozialen Netzwerke fir das CRM
und den direkten Kontakt mit dem
Kunden. Unternehmen wie BMW,
Lufthansa oder Microsoft nutzen
Communities, Foren und User-
Beteiligung. Ziel ist es, den Kunden
in die Produktentwicklung und
Vermarktung einzubinden, ihn zur
verlasslichen Referenz fir das
Unternehmen und seine Produkte
Zu machen.

Sich raushalten geht nicht, denn es
sind Ihre Kunden und Mitarbeiter,
die sich im Netz austauschen, Er-
fahrungen teilen, aber auch magli-
cherweise lhrem gerechten oder
ungerechten Zorn Luft machen.
Daher haben viele Unternehmen
schon begonnen, den Kunden die
entsprechenden Plattformen selbst
anzubieten, um Kritik direkt ent-
gegenzunehmen, darauf zu reagie-
ren und auch die eigene Sicht dar-
zustellen. Offenheit wird dabei mit
Treue und Vertrauen belohnt, Ver-
logenheit allzu schnell entlarvt.

Vertrauen gewinnt im Mitmach-
web eine neue Bedeutung, alles
wird bewertet und gerankt

Marketingaktionen werden dann
wahrgenommen, wenn sie die Be-
dirfnisse der Anwender treffen,
und nicht, weil sie viel Geld kos-
ten. So erreichen auch Nischenan-
bieter ihr Publikum auf neuen
Kandlen, abseits des ansonsten
ohrenbetdubenden Werbegebrulls
der Mainstream-Anbieter.

Wer neue ldeen richtig umsetzt,
kann der Marktfuhrer der Zukunft
sein. Die deutsche Fidor Bank AG
zum Beispiel versucht ausgetram-
pelte Pfade zu verlassen und hat
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Wikis, Blogs und andere interaktive Medien gewonnen haben und erzielen
mittlerweile schon beachtliche Umséatze

das Konzept einer ,,Mitmach-Bank“
entwickelt. In der deutschen Com-
puterWoche stellt der Vorstands-
vorsitzende Kroner die Idee eines
»,kundenzentrierten, transparenten
Finanzdienstleistungswesens, das
von einer aktiven Web-Community
getragen wird“ vor. Er will durch
hohe Einbindung der Kunden in
die Produktentwicklung und ein
offenes Ohr flir ihre Bedurfnisse
das angeschlagene Vertrauen in die
Finanzindustrie verbessern.Auf der
eigenen Finanzplattform — Gemein-
sam mehr Geld — www.gemege.de — tau-
schen sich User und Experten tber
Bankingthemen aus und finden
Finanzierungspartner.

Das Web verandert rasant
bestehende Geschaftsmodelle

Beispiele dafiir gibt es viele. Dras-
tisch betroffen war die Musikindus-
trie von der massiven Verbreitung
von mp3-Musikfiles im Internet.
Weder rechtliches Einschreiten
noch das verspétete Reagieren mit
sinnvollen kommerziellen Ange-
boten konnte den massiven Um-
satzriickgang mit traditionellen
Tontrdgern aufhalten.

So drangten neue Anbieter in den
Markt um das ungeschickte Agie-
ren der etablierten Konzerne aus-
zunutzen, und so konnte Apple
erfolgreich mit iTunes an den
Musikumsétzen mitnaschen. Auch

Musiker selbst haben plétzlich die
Chance, an Labels vorbei ihre
Musik zu vertreiben um selbst
einen hoheren Anteil am Ertrag zu
lukrieren. So wie der Buchhandel
durch Amazon in die Bredouille
kam, Telekommunikationsanbieter
Umsétze durch Voice over IP ver-
lieren oder die Post durch elektro-
nische Substitution bedroht ist,
gibt es viele Beispiele, wie beste-
hende Geschaftsmodelle ange-
sichts des neuen User-Verhaltens
im Internet angepasst werden mus-
sen oder génzlich bedroht werden.

Also auch wenn Twitter & Co noch
nicht enormen Spielraum fur kom-
merzielle Nutzung bieten, ware es
falsch, die manchmal (bertriebe-
nen Hypes nicht zu beachten, denn
in ihrem Schatten wachsen viel-
leicht bereits neue Geschaftsmo-
delle, neue Mitbewerber oder neue
Chancen.

Aber natirlich auch neue Risiken:
In einer internationalen Manage-
ment Studie von Weber Shandwick
gaben Anfang 2009 zwei Drittel der
Befragten an, besorgt zu sein, dass
dem Unternehmen durch das
Internet ein Imageschaden drohen
konnte. Unzufriedene Ex-Kollegen
nutzen www.kununu.com um ihrem
Arger Luft zu machen, Kunden
posten auf www.qype.at wenn das
Service nicht stimmt oder Mitar-
beiter plaudern in ihrer Facebook-
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Statuszeile vertrauliche Informa-
tionen aus oder veroffentlichen ein
Foto vom angetrunkenen Abtei-
lungsleiter, der wiederrum selbst
gerade auf www.xing.com neuen Job-
Angeboten nachgeht.

Daten- und Verbraucherschitzer
haben mittlerweile auch Zweifel
an dem Verhalten der Plattform-
betreiber angemeldet. Man Kkriti-
siert mangelnden Schutz von per-
sonenbezogenen Daten, intranspa-
rente AGBs und unzureichende
SicherheitsmafBnahmen. Falle von
Anwendern werden bekannt, die
durch unvorsichtigen Umgang mit
Informationen Jobs verloren oder
persénlichen Schaden erlitten
haben.

Es handelt sich dabei um Probleme
im Umgang mit einer neuen
Kommunikations- und Medienme-
thode, die daher ruhren, dass wir
uns die entsprechende Medien-
kompetenz erst aneignen mussen,
also die Fahigkeit, Medien zu rezi-
pieren, kritisch zu hinterfragen und
zu gestalten. Es ist ein gemeinsa-
mer Lernprozess, ein Learning by
Doing, in dem wir uns die Medien
aneignen und sinnvolle Wege
suchen, die gebotenen Plattformen
richtig zu nutzen. Klar ist jedoch:
Nicht jeder muss dabei sein, aber
stellen Sie sich die Frage: Sollten
wir dabei sein?
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Geschaftsfiihrender Gesellschafter, Confare
GmbH - seit 10 Jahren in der Eventbranche
E-Mail: michael.ghezzo@confare.at

SEMINARTIPP

Auf dem Confare Seminar ,,Web 2.0 fiir
Geschaftsfihrer” in Wien am 9. 11. in
Wien erfahren Sie von Internet-Profi
Christian Leeb (Ex CIO der VA-Tech) und
Radio Arabella Geschéftsfihrer Wolfgang
Struber, warum Sie sich mit Twitter,
Facebook und Co auseinandersetzen soll-
ten und wie Sie als Unternehmer oder
Geschéftsfiihrer damit sinnvoll umgehen.
Details und Anmeldung zu den
Veranstaltungen auf www.confare.at
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