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Welchen Nutzen haben Soziale Medien für Energieunternehmen? 

Neue Möglichkeiten, um mit (potenziellen) Kunden in Kontakt zu treten 

 Das Marketing befindet sich in einer 
Lern- und Umbruchphase 

 Kommunikation wandelt sich, weil 
Konsumenten mitreden und selbst 
festlegen, worüber gesprochen wird - und 
zwar öffentlich 

 Das Wachstum von Social Media wird 
eine Zäsur in der Kommunikationsweise 
von Unternehmen mit ihren (potenziellen) 
Kunden mit sich bringen 

 Das Nutzerpotenzial ist noch lange nicht ausgeschöpft. Unternehmen, die es versäumen 

den Konsumenten auch über soziale Medien anzusprechen, verschenken Möglichkeiten, 

Kunden zu binden, Imagewerte aufzubauen und viele Möglichkeiten, neue Zielgruppen zu 

erschließen 
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Social Media ist relevant, innovativ und regt zum Dialog an 
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Hintergrund und Zielsetzung der Studie  
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 In dieser qualitativen Studie widmen wir uns vertiefend dem 

Thema Kundenservice & Beschwerdemanagement auf 

Social Media-Seiten, wobei wir uns auf das mit großem 

Abstand meist genutzte Soziale Netzwerk ‚facebook‘ 

konzentrieren. Dieses bietet Besuchern eines 

Unternehmensprofils standardisiert die Möglichkeit, eigene 

Beiträge, Kommentare oder Fragen zu posten.  

 Energieversorger haben durch facebook die Möglichkeit 

schnell und unkompliziert mit vielen Verbrauchern, Kunden 

oder Fans gleichzeitig zu kommunizieren. Eigene Beiträge von 

Nutzern eröffnen zusätzlich die Möglichkeit eines offenen 

Dialogs. Dies kann das Image des Versorgers positiv 

beeinflussen, da es Transparenz und Kritikfähigkeit 

signalisiert. Zudem können überzeugte Besucher als 

Multiplikatoren wirken, in dem sie Inhalte ‚liken“ oder sogar 

‚Fan‘ werden, und dies für Ihre Freunde sichtbar machen. 

 Die Zahl der Energieversorger, die auf facebook, twitter oder YouTube mit eigenen Seiten auftreten, ist 

in den vergangenen fünf Jahren rasant gestiegen. Die Wahrnehmungen und Erwartungen energie-

interessierter Social Media-Nutzer an solche Social Media-Auftritte haben wir bereits in den Social 

Media Branchenreports Energy in 2011 und 2012 beleuchtet. 

 Ein offener Dialog birgt aber auch erhebliche Risiken. So wird facebook immer wieder dazu genutzt, 

sich über private Geschäftsvorgänge zu beschweren oder das Unternehmen in seiner Geschäftspolitik 

anzugreifen. Wie kann und sollte auf solche Kritik reagiert werden, um nicht Schaden zu 

nehmen? Wie vermeidet man effektiv einen unkontrollierten ‚Shitstorm‘, der einen nachhaltigen 

Imageschaden nach sich ziehen kann?  
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Agenda der Studie 

1. Studienhintergrund und Methodik 

2. Management Summary und Handlungsempfehlung 

3. Bewegen und (Er-) Leben in der Online-Welt  

4. Kunden- und Beschwerdemanagement bei facebook 

4.1 Wahrnehmung einer facebook-Präsenz von Energieversorgern 

4.2 Kundenkommunikation bei facebook 

4.3 Chancen und Risiken einer facebook-Präsenz 

4.4 Gestaltung von Themen und Inhalten 

5. Regelwerk für die Kundenkommunikation via facebook 
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Zentrale Fragestellungen der Studie 
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 Welche Erwartungen haben Verbraucher/ Kunden an  
Energieversorger bzgl. Social Media? 

 Erwarten Kunden überhaupt, dass ein (ihr)  
Energieversorger Präsenz auf facebook zeigt? 

 Welche Inhalte werden dort erwartet? Was wird angenommen? 

 Welche Verbraucher/ Kunden nutzen Social Media-Auftritte (passiv/ aktiv)?  

 Aus welcher Motivation?  

 Lassen sich Nutzertypen unterscheiden? 

 Wie wirkt generell die Möglichkeit, sich mit eigenen Beiträgen zu Wort melden oder 
Fragen an den Versorger stellen zu können?  

 Kann man sich selbst vorstellen, Beiträge zu posten?  

 Welche Beiträge wären das (Fragen, Meinungen, Beschwerden)?  

 Wo sind die persönlichen Grenzen? 

 Kann man die Rubrik „Eigene Beiträge“ auf facebook ‚offiziell‘ als Kundenservice 
oder gar Beschwerdemanagement propagieren bzw. ist das sinnvoll? 

 Welche Wirkung haben Beschwerden anderer Verbraucher/ Kunden?   

 Wie bewertet man ‚Nörgler‘ und wie den Umgang des Versorgers mit ‚Nörglern‘?  

 Wie sollte man auf Fragen und Beschwerden reagieren?  

 Welche Kommunikationsrouten sind erfolgreich? 

 Was sollte ein Versorger unbedingt und was auf keinen Fall tun (Do‘s and Don‘ts)?  
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Methodik und Stichprobe 
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Kombination zweier qualitativer Online-Methoden 

Online-Foren 
 

  2 Online-Chats à 90 Minuten Länge 

 Jeweils 12-14 Teilnehmer/-innen 

 Datum: 7. November 2012 

 

 

 

 Zweitägiges Online-Forum 

 28 Teilnehmer/-innen (TN) 

 Datum: 6.-7. November 2012 

 

 

 

 

 

Online-Gruppendiskussion (Chat) 

Identische 

Teilnehmer 

 Alle TN interessieren sich für Energiethemen 

 Alle TN sind bei facebook angemeldet 

 50% Frauen, 50% Männer 

 Gemischte Altersstruktur: 22-50 Jahre 

 Je 1/3 Kunden Kunden kommunaler Versorger, 

Konzerne und bundesweiter Anbieter 

Screening & 

Quoten: 
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Stimulusmaterial im Online-Forum 
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Energieversorger bei facebook – ausgewählte facebook-Seiten   

 Als Stimulusmaterial wurden beispielhaft die facebook-Seiten von EnBW, E WIE EINFACH, LichtBlick 

und den Stadtwerken München verwendet  

 Hierzu wurden die TN gebeten, sich diese anzuschauen und zu kommentieren  

 Positive Anwendungsbeispiele werden punktuell Teil im Bericht aufgegriffen 
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