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BESCHWERDEN

Lassen Sie sich was tiber
Ihr Produkt zwitschern

Ist es noch haltbar, als Un-
ternehmen nicht im Social
Web vertreten zu sein? Beim
Beschwerdeforum, das re-
gelmiflig vom Wording-An-
bieter Wortwelt veranstal-
tet wird, bekamen Teilneh-
mer eine Antwort. ,Wenn
man mit seinem Produkt
nicht auf Social Media-Platt-
formen prisent ist, darf man
nicht denken, dass niemand
dariiber redet“, warnt Giin-
ther Schadenbauer, Berater
bei der Online-Agentur
vi knallgrau.

Doch wer in Facebook,
Twitter & Co. auftritt, kann
die Augen vor negativer Kri-
tik nicht (mehr) verschlie-
Ren: Die Online-Communi-
ty findet meist die kleinsten
Fehler und posaunt diese
gern grofd raus. Schaden-
bauer sieht darin sogar eine
Chance fiir Unternehmen:
,Man kann mith&ren, wie
die eigene Marke gesehen
wird. Es gibt nichts Besse-
res, als wenn die User einem
sagen, was sie gerne hitten.”

Das hat aber auch seinen
Preis. Viele, gerade iltere

Fiithrungskriifte seien der
Meinung, ein Social Media-
Auftritt wiirde nichts kos-
ten. Doch wenn Kritik via
Social Media eingeht, muss
vor allem schnell reagiert
werden. Die User erwarten
laut Schadenbauer eine dhn-
lich rasche Reaktion wie bei
einer Hotline. Und das er-
fordert Personal. So be-
schiftigt etwa Austrian Air-
lines fiir die Betreuung ihrer
Social Media-Auftritte zwei
Personen. ,,Das wird nicht
reichen, wir werden mehr
brauchen®, sagt Brand Ma-
nagerin Celine Tiiyeni. Be-
schwerde-Kommunikation
findet hier aber nicht vor der
Online-Community statt.
Wer etwa auf Facebook Kri-
tik {ibt, werde an die Be-
schwerdestelle verwiesen.
Sollte man auf allen Platt-
formen vertreten sein? Nein,
sagt Schadenbauer. ,Man
muss nur dort sein, wo je-
mand {iber einen diskutie-
ren kann.“ Das heifft: Im
Vorfeld genau beobachten,
wo im Web die eigene Ziel-
gruppe unterwegs ist. (rot)
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