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Kunden sind unzufrieden mit Social-Media-Aktivitaten von Unternehmen
BSI-Studie: Zu wenig Kundenservice und unzureichende Dialogorientierung im
sozialen Web

17.08.2010 - 10:00 Uhr, Brand Science Institute GmbH & Co.

Hanmburg (ots) - Unternehnmen gehen i msozialen Web zu weni g auf die Bediurfnisse ihrer Kunden
ein. Drei Viertel der Nutzer sind enttauscht Uber die mangel nde Di al ogorientierung und den
geringen Service von Unternehnmen bei Facebook und Twitter. 83 Prozent enpfinden die

Unt er nehnensaktivitaten sogar als Werbung.

Zu di esem Ergebnis kommt eine Studie des Brand Science Institute, in der mehr als 1.000
Probanden zu i hren Erfahrungen befragt wurden.

Mehr als die Halfte (58 Prozent) der Befragten nutzten di e neuen Komuni kati onskanédl e bereits
fir Fragen, Beschwerden oder Anregungen. Fast zwei Drittel von ihnen (61 Prozent) waren

j edoch unzufrieden, da die Unternehmen nicht auf ihre Bel ange ei ngegangen seien. 47 Prozent
erhi el ten unzurei chende Antworten. In vielen Fallen wirde auf klassische Serviceabteil ungen
verw esen.

"Bi sl ang beruhen die Social - Medi a- Aktivitéaten vieler Unternehnmen auf reinem Aktionisnus", so
Dr. Nils Andres, Geschaftsfihrer des Brand Science Institute. "Die Verantwortlichen haben

bi sher nicht verstanden, dass ihre Kommuni kation bei Twitter und Facebook unfassend
noderiert und begleitet werden nuss." Dafur seien qualifiziertes Personal nmit den

ent sprechenden Ent schei dungsspi el raunmen und speziell entw ckelte Social - Medi a-Ri chtlinien

ei ne Grundvor ausset zung.

Di e Erwartungen der Nutzer an die Echtzeitkomunikation sei jedoch nicht so hoch, wie oft
von Experten vermutet. Lediglich jeder Funfte (18 Prozent) erwartet eine Real - Ti ne-Betreuung
zwi schen 7 und 23 Uhr. 44 Prozent nbchten innerhalb von drei Stunden eine Antwort auf ihre
Frage, 13 Prozent reicht eine Riuckmel dung nach nehr als finf Stunden.

Imrerhin ein Viertel (26 Prozent) der User machte positive Erfahrungen und wurde auch bei
Facebook und Twitter konpetent und fachminni sch betreut. "Unternehnen, die in der realen Wlt
erfol grei ches Kundenmanagenent betrei ben, schneiden auch i msozial en Netzwerken gut ab", so
Andres. "Urgekehrt bestéatigen Unternehmen nmit geringen Kundenzufriedenheitswerten ihr

negati ves I nmage i msozi al en Web".

Uber das Brand Science Institute:

Das Brand Science Institute ist ein international t&tiges Beratungsunternehnen, das sich auf
di e Entw ckl ung noder ner Konmuni kati onsansétze und Mar kenf Uhrungsnodel | e spezialisiert hat.
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