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Studie: Social Media

Wie Unternehmen
soziale Netzwerke nutzen

Im deutschsprachigen Raum nutzen zwei Drittel aller Unternehmen soziale Netzwerke zur
Vermarktung ihrer Marke, Produkte und Dienstleistungen. Grossunternehmen sind dabei
deutlich starker vertreten als KMU, was sich auch im Kommunikationsverhalten widerspie-

gelt. Dies ist das Ergebnis einer internationalen Studie aus Vaduz und Wien.

) Prof. Dr. Dr. Sascha Kraus, Dr. Isabella Hatak

Grossunternehmen sind anders als viele
KMU meist in mehreren Netzwerken
gleichzeitig vertreten und posten zudem
haufiger eigene Nachrichten. Der Haupt-
grund ist dabei im Ressourcenvorteil aus-
zumachen. Hier haben Grossunterneh-
men den Vorteil, dass sie meist mehr
Kapital sowie Mitarbeitende mit hohem
Fachwissen zur Pflege der sozialen Netz-
werke zur Verfiigung haben. Dies spiegelt
sich auch in den meistgenannten Griin-
den fiir die Ablehnung sozialer Netz-
werke wider.

Zwar sind die direkten Kosten fiir die Nut-
zung sozialer Netzwerke fiir nur wenige
Unternehmen ein Ablehnungsgrund, je-
doch werden viele Unternehmen von den
indirekten Kosten in Form von benétigter
Zeit abgeschreckt. Zudem zeigt sich bei
vielen Unternehmen eine grosse Unsi-
cherheit beziiglich wie und ob soziale
Netzwerke dem Unternehmen helfen
kénnen, was zu einer ablehnenden Hal-
tung fiihrt. Dies unterstreicht, dass Mar-
keting in sozialen Netzwerken fiir viele
Unternehmen Neuland ist und diese wei-
tere Informationen beziiglich der mogli-
chen Einsatzgebiete und Erfolgsfaktoren

benotigen.

Wihrend aktuell 62 Prozent der befrag-
ten Unternehmen aktive Nutzer sozialer
Netzwerke sind, haben 30 Prozent bis-
lang keine Prasenz in sozialen Netzwer-
ken und planen auch in naher Zukunft
keine Nutzung. Acht Prozent hingegen
beschiftigen sich gegenwdrtig intensiv
mit der Nutzung sozialer Netzwerke und
mochten in den ndchsten zweiJahren mit
der Nutzung beginnen. Grossunterneh-
men sind mit 81 Prozent deutlich stérker
als kleine und mittlere Unternehmen mit
58 Prozent vertreten.

Die Nutzungsgriinde

Das beliebteste soziale Netzwerk fiir Mar-
ketingaktionen im deutschsprachigen
Raum ist Facebook, knapp gefolgt von
Xing. Es zeigt sich dabei, dass Unterneh-
men, welche ihre Produkte vorwiegend
an Privatkunden absetzen, deutlich star-
ker auf Facebook vertreten sind, wohin-
gegen Unternehmen, welche ihre Pro-
dukte an Firmenkunden absetzen, viel
eher auf Xing vertreten sind. Twitter,
Google+ und LinkedIn erfahren zudem
immer mehr Beachtung im Marketingein-

satz. Insgesamt zeigt sich, dass die meis-
ten Unternehmen mehr als nur ein sozia-
les Netzwerk nutzen.

Der Hauptgrund fiir die Nutzung sozialer
Netzwerke liegt in der Steigerung des Be-

kurz & biindig

> Der Hauptgrund fur die Nutzung
sozialer Netzwerke liegt in der
Steigerung des Bekanntheitsgra-
des fur das Unternehmen bzw.
dessen Produkte.

> Die direkten Kosten sind fur die
Nutzung sozialer Netzwerke fir
nur wenige Unternehmen ein
Ablehnungsgrund, jedoch wer-
den viele Unternehmen von den
indirekten Kosten in Form von
benétigter Zeit abgeschreckt.

) Die Mehrheit der Unternehmen
ist sehr aktiv im Marketing auf
den sozialen Netzwerken. 42
Prozent der Unternehmen kom-
munizieren wéchentlich Nach-
richten, Bilder, Videos. Deutlich
mehr als die kleinen und mittle-
ren Unternehmen kommunizie-
ren die Grossunternehmen.
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Abb. 1: Aktuell genutzte Netzwerke
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kanntheitsgrades fiir das Unternehmen
bzw. dessen Produkte. Dabei legen viele
Entscheidungstrager grossen Wert dar-
auf, klar zu kommunizieren, wofiir das
Unternehmen steht. Viele Unternehmen
nutzen soziale Netzwerke auch zur Ge-
winnung neuer Kunden und zur Optimie-
rung der Kundenbeziehung. Der Erhalt
eines Feedbacks sowie die Verbesserung
des Servicelevels und die Interaktion mit
Lieferanten istin der Regel weitaus weni-
gervon Interesse. Grundsétzlich schitzen
die meisten Entscheidungstréger soziale
Netzwerke als sehr niitzlich fiir die Iden-
tifikation, Bewertung und Markteinfiih-
rung neuer Ideen ein. Dabei sind zwei
Drittel sogar der Meinung, dass mithilfe
sozialer Netzwerke neue Produkte und
Dienstleistungen schneller in den Markt
eingefiihrt werden kénnen als mit her-
kémmlichen Mitteln.

Xing
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Die iiberwiegende Mehrheit der Unter-
nehmen ist sehr aktiv im Marketing auf
sozialen Netzwerken. 42 Prozent kommu-
nizieren wochentlich Nachrichten, Bilder
und Videos. 24 Prozent der Unternehmen
kommunizieren gar jeden Tag mit ihren
Zielgruppen. Im Detail zeigt sich, dass die
Grossunternehmen deutlich mehr kom-
munizieren als kleinere oder mittelgrosse
Unternehmungen. Der Hauptgrund da-
fiir, dass 38 Prozent keine sozialen Netz-
werke zur Vermarktung ihrer Produkte
und Dienstleistungen nutzen, liegt im gros-
sen Zeitaufwand, welchen die Unterneh-
men befiirchten. Im Gegenzug sind hohe
finanzielle Investitionen nur wenig aus-
schlaggebend fiir die Ablehnung sozia-
ler Netzwerke. Der Vergleich dieser bei-
den Punkte zeigt, dass die indirekten
Kosten in Form von Zeit bzw. Mitarbeiter-
stunden zur Pflege der Netzwerke weit-
aus entscheidender sind als die direkten

Gesamt

45%

3% 33% 33%

11%

B2C B2B | Gesamt B2C B2B

Google+ LinkedIn

Investitionen. Zudem zeigen die Ergeb-
nisse, dass in vielen Unternehmen grosse
Unsicherheit dariiber herrscht, wie be-
ziehungsweise ob soziale Netzwerke dem
Unternehmen helfen kénnen. Dies weist
darauf hin, dass das Wissen liber soziale
Netzwerke, trotz der hohen Aktualitit des
Themas, noch relativ gering ist.

Die Erfolgsaussichten

Die Entscheidungstriger bewerten die
unternehmerische Eignung sozialer Netz-
werke grundsétzlich sehr hoch. Nach ih-
rer Einschidtzung konnen soziale Netz-
werke sowohl dafiir genutzt werden,
neue Produkt- und Dienstleistungsideen
zu entdecken als auch diese Ideen mitden
Nutzern zu bewerten und die daraus ent-
standenen Produkte in den Markt einzu-
fithren. 63 Prozent der Entscheidungs-
trager gehen gar davon aus, dass es mit
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Die Studie

Die Studie «Social Media Marketing: Nut-
zungsgrinde, Barrieren und Controlling»
basiert auf einer Umfrage, die im vergan-
genen Jahr im deutschsprachigen Raum
(Deutschland, Osterreich, Schweiz, Liech-
tenstein) von der Universitéat Liechtenstein
in Zusammenarbeit mit der Wirtschafts-
universitdt Wien und dem Menlo College
in den USA durchgefihrt wurde. Es wur-
den insgesamt 1000 Entscheidungstrager

pro Land aus Unternehmen unterschiedli-
cher Grésse und Branchen angeschrieben.
Bei der Klassifizierung der Unternehmens-
grosse wurde die Definition der Europai-
schen Union zugrunde gelegt. Dabei wer-
den jene Unternehmen mit weniger als
250 Mitarbeitenden als kleine und mittle-
re Unternehmen (KMU) bezeichnet. Un-
ternehmen mit 250 und mehr Mitarbei-
tenden zahlen zu den Grossunternehmen.

Abb. 2: Nutzungsgriinde fiir Social Media
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Abb. 3: Eingesetzte Controlling-Methoden
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sozialen Netzwerken méglich ist, neue
Produkte und Dienstleistungen schneller
in den Markt einzufiihren als mit her-
kémmlichen Marketinginstrumenten.

92 Prozent der Entscheidungstrager ge-
ben an, den Bekanntheitsgrad des Unter-
nehmens durch soziale Netzwerke stei-
gern zu konnen. Dies zeigt, dass sie ihr
vorrangiges Ziel fiir die Nutzung sozialer
Netzwerke zu erreichen glauben. 80 Pro-
zent schitzen soziale Netzwerke als niitz-
lich fiir ihr Geschéiftsfeld ein, weshalb
auch 74 Prozent klar zum Ausdruck brin-
gen, dass soziale Netzwerke fiir sie wich-
tig sind. Im Gegenzug glauben jedoch nur
48 Prozent, dass sie neben der Bekannt-
heit auch ihr Image durch soziale Netz-
werke verbessern konnen. Zudem bewer-
ten nur 22 Prozent soziale Netzwerke als
ein geeignetes Instrument zur Steigerung
der internen Produktivitét, beispiels-
weise durch die Verbesserung der Kom-
munikation.

Grundsétzlich zeigen die Ergebnisse, dass
die Entscheidungstrdger sehr vertraut
mit sozialen Netzwerken sind. Dies zeigt,
dass die grosse Mehrheit sehr zufrieden
mit den Netzwerkanbietern hinsichtlich
der Nutzungsanforderungen ist. Ledig-
lich 29 Prozent erachten die Nutzung als
schwierig, 24 Prozent bemingeln, dass
die Nutzung hohe geistige Anforderun-
gen stellt, und nur acht Prozent erachten
soziale Netzwerke als unklar und schwer
zu verstehen.

Das Controlling

Knapp zwei Drittel aller Unternehmen,
die soziale Netzwerke nutzen, haben kein
Controlling-System fiir ihren Erfolg in
sozialen Netzwerken. Damit verpassen
diese Unternehmen die Chance, ihre Ak-

tivitdten auf Basis einer regelmaéssigen
Uberpriifung zu verbessern. Das Drittel
der Unternehmen, welches die Aktivité-
ten in sozialen Netzwerken fortlaufend
iiberpriift, misst vorwiegend die Anzahl
derKlicks aufihren Seiten, die erhaltenen
Freundschaftsanfragen sowie die Anzahl
der Nutzerkommentare. Nur wenige un-
terscheiden dabei, ob die Kommentare
positiv oder negativ sind. Die Kommen-
tare werden im Wesentlichen zur Mes-
sung der Aufmerksamkeit herangezogen,
nicht aber zur qualitativen bzw. inhaltli-
chen Uberpriifung des Kundenfeedbacks.
Das Thema Controlling erhaltin sozialen
Netzwerken bislang nur geringe Beach-
tung, hauptséchlich daraus resultierend,
dass das Wissen iiber geeignete Messgro-
ssen fehlt. Aus diesem Grund setzen viele
Unternehmen keine Controlling-Mass-
nahmen im Social Media-Bereich.

Im Detail: 37 Prozent der Unternehmen
iiberpriifen aktuell die Effektivitat jhres
Marketings in sozialen Netzwerken. Mit
53 Prozent sind dabei Grossunternehmen
mit 250 und mehr Mitarbeitern deutlich
aktiver als kleine und mittlere Unterneh-
men mit 32 Prozent. Daraus lasst sich
schliessen, dass Grossunternehmen viel
eher Potenzial zur Optimierung der eige-
nen Aktivititen in sozialen Netzwerken
entdecken. 76 Prozent der Unternehmen
messen die Anzahl der Klicks auf ihren
Social-Media-Seiten und iiberpriifen da-
mit die Aufmerksamkeit, welche ihnen zu-
teil wird. 67 Prozent erheben zudem die
Anzahl der Kommentare zu ihren Marke-
tingmassnahmen. Es zeigt sich jedoch,
dasslediglich 37 Prozent davon erheben,
ob die Kommentare positiv bzw. 29 Pro-
zent, ob die Kommentare negativ sind.
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Die meisten Unternehmen analysieren
somit nicht die Botschaft, welche von den Die Risiken
Nutzern an sie gesandt wird, sondern le-
diglich, ob etwas zuriickkommt. 72 Prozent aller Unternehmen befiirch-
ten, dass negative Kommentare in sozia-
Der Hauptgrund fiir fehlendes Control- len Netzwerken das Firmenimage stark
ling liegt in den meisten Unternehmenim beschédigen kénnen. Entgegen der héu-
fehlenden Wissen, wie die Effektivitdt der
Massnahmen in sozialen Netzwerken ge-
messen werden kann (61 Prozent). 58
Prozent geben zudem an, dass es keine
geeigneten Messgrossen gibt. Auch dies
lasst darauf schliessen, dass hier Wissen
{iber die Controlling-Mdglichkeiten fehlt.
Die Tatsache, dass nur 22 Prozent Social-
Media-Controlling nicht niitzlich finden
und dass 48 Prozent kiinftig ihre Aktivi-
titen iiberwachen wollen, weist jedoch
darauf hin, dass sich die meisten Ent-
scheidungstréger der Problematik einer
fehlenden Uberwachung bewusst sind.

Das Budget

Im Durchschnitt investiert jedes Unter-
nehmen 7,46 Prozent des Marketingbud-
gets in soziale Netzwerke. Dabei liegt die
Spanne jedoch weit auseinander. So in-
vestieren einige Unternehmen bis 80 Pro-
zent des Budgets in soziale Netzwerke,
wihrend andere keine kostenpflichtigen
Angebote wihlen und somit keine direk-
ten Aufwendungen haben, sondern ledig-
lich Arbeitszeit investieren. KMU inves-
tieren im Vergleich zu Grossunternehmen
mehr Budget in soziale Netzwerke, was
auf eine Verschiebung von traditionellen
Kommunikationsmitteln auf Social Me-
dia hindeutet, da diese meist vergleichs-
weise teuer sind. Insgesamt ist mit einer
weiteren Intensivierung der Investitionen
in Social Media zu rechnen, da 45 Prozent
ihre Ausgaben erh6hen mochten, wah-
rend nur ein Prozent die Ausgaben redu-
zieren mochte.
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Abb. 4: Anteil Social Media am Marketingbudget
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Abb. 5: Mitarbeiterzugang zu Social Media
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Ausgewahlte soziale
Netzwerke sind fur alle
Mitarbeiter verftigbar.

Der Zugang zu sozialen
Netzwerken ist generell
gesperrt.

Ausgewahlte Mitarbeiter
haben Zugang zu sozialen
Netzwerken.

Alle Mitarbeiter haben
Zugang zu sozialen
Netzwerken.
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fig gedusserten Meinung haben jedoch
nur 36 Prozent aller Unternehmen die
Angst, dass sie die Kommunikation in
sozialen Netzwerken {iber ihr Unter-
nehmen nur wenig beeinflussen kon-
nen. Die meisten Unternehmen sehen
somit durchaus die Moglichkeit, in ne-
gative Berichterstattung iiber sie einzu-
greifen. Nur 21 Prozent der Unterneh-
men befiirchten einen Missbrauch ihrer
Marke beziehungsweise ihres geistigen
Eigentums in sozialen Netzwerken. Im

Vergleich zwischen Unternehmen, wel-
che bereits soziale Netzwerke nutzen
und solchen Unternehmen, die keine
nutzen, zeigt sich deutlich, dass Un-
ternehmen mit Aktivitidten in sozialen
Netzwerken die Risiken generell niedri-
ger einschétzen.

63 Prozent der Unternehmen gewéhren
ihren Mitarbeitenden im Unternehmens-
alltag generell freien Zugang zu sozialen
Netzwerken. KMU sind hierbei weniger

Prof. Dr. Dr.

Dr. Isabella

Sascha Kraus

Leiter Kompetenzzentrum fur Entrepreneurship und Fa-
milienunternehmen, Assoziierter Professor am Institut
fur Entrepreneurship, Universitat Liechtenstein.

Hatak

Universitatsassistentin am Institut far KMU-Manage-
ment, Wirtschaftsuniversitat Wien

sascha.kraus@uni.li, isabella.hatak@wu.ac.at

www.uni.li, www.wu.ac.at

restriktiv als Grossunternehmen. Diese
geben deutlich haufiger die Nutzung
sozialer Netzwerke nur fiir ausgewahite
Mitarbeiter frei. 11 Prozent aller Unter-
nehmen hingegen sperren die Nutzung
generell. Es zeigt sich zudem deutlich,
dass Unternehmen, die keine sozialen
Netzwerke im Marketing nutzen, mit 24
Prozent deutlich haufiger den Zugang
generell fiir alle Mitarbeiter sperren als
Unternehmen, die soziale Netzwerke ak-
tivim Marketing nutzen (4 Prozent). «
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