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Dieser Beitrag wurde aus der Bachelorthesis zum Thema ,Facebook-
Marketing — Relevanz und Potenzial von Kundenbindung auf Facebook®
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Bevor Online Social Networks aufkamen, beschrankten Unternehmen

ihre Internetstrategien auf ihre Webseite. Mit der wachsenden Popu-
laritat von Netzwerken, insbesondere von Facebook, hat sich das
Konsumverhalten der Menschen jedoch geandert. So sind auch Un-
ternenmen gezwungen ihre Marketingstrategien diesem neuen Trend

anzupassen und in Netzwerken aktiv zu werden.

Sich verandernde Markte, technologischer Wandel und die Internationalis-
ierung weisen insbesondere der Bindung von Kunden wachsende Bedeu-
tung zu. Unternehmen gehen dazu uber ihren Fokus verstarkt von der
Kundenakquise auf die Kundenbindung zu verlagern.’ Sie umfasst ,alle Ak-
tivitaten, die auf die Herstellung oder Intensivierung faktischer oder emo-

tionaler Bindungen aktueller Kunden gerichtet“? sind. Dabei riicken zuneh-
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mend die Individualisierung von Produkten und die personalisierte Kunde-
nansprache in den Mittelpunkt des Kundenbeziehungsmanagements von
Unternehmen. Dieses ist fur jedes Unternehmen essentiell, um seinen Er-
folg langfristig zu sichern und seine Wettbewerbsposition auf einem hart
umkampften Markt zu starken. Kundenbindung muss dabei jedoch nicht
ausschlieB3lich Uber das traditionelle Geschaft in der Offline-Welt stattfinden,
wo Unternehmen personlich mit inren Kunden an realen Standorten inter-
agieren. Auch das Internet lasst sich als Kommunikationsweg nutzen.® Auf-
grund verschobener Machtverhaltnisse zugunsten des Kunden lasst sich
heutzutage die Kundenbeziehung jedoch nicht mehr so einfach durch das
Unternehmen managen. Vielmehr ist es der Kunde, der zunehmend diese
Beziehung steuert. Mit Hilfe des Web 2.0 bietet sich vielen Unternehmen

die Chance den Kunden zurlick zu gewinnen.*

Facebook hat sich aufgrund seiner hohen Dynamik, Fulle von Features,
einem rasanten Innovationstempo und hohen Nutzerzahlen zu einem
starken Social Media Marketing Tool entwickelt.® Als soziales Netzwerk legt
es bei der Bindung von Kunden seinen Schwerpunkt insbesondere auf
emotionale Bindungen. Social Media verfolgt eine Kommunikation im pri-
vaten Kreis von Nutzern. Auf sozialen Netzwerken wie Facebook ist diese
besonders ausgepragt, da sich User hier mit Freunden treffen und aus-
tauschen. Uber Facebook haben Unternehmen die Mdglichkeit inre Kun-
den dort anzusprechen, wo sie sich sowieso einen Grofteil ihrer Freizeit
aufhalten. Firmen konnen so direkt mit ihren Nutzern und Kunden kommu-
nizieren und sie durch vielerlei von Facebook angebotene Funktionen lang-

fristig fUr inre Marke begeistern. Diese Nahe zum Nutzer und familidre At-
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mosphare bietet groBes Potenzial fir die Kundenbindung eines Unterneh-

mens.

Facebook weist einige Charakteristiken auf, die sich hervorragend fur die
Festigung von Kundenbeziehungen einsetzen lassen. Dazu zahlen die
Schaffung eines Zugehorigkeitsgefuhls, die Vertrauensbildung, die Person-
alisierung, die Kommunikation mit dem Kunden, Mundpropaganda und vi-
rale Distribution und die Interaktion und Integration der Nutzer. Diese sollen

im Folgenden naher erlautert werden.

1.Schaffung eines Zugehorigkeitsgefuhls

Dem Aspekt des Gefuhls einer Community kommt bei der Kundenbindung
auf Facebook eine groBe Rolle zu. Die Bindung kommt insbesondere durch
die Vernetzung der Mitglieder und deren Inhalte zustande. Der unpersonli-
che Charakter des Internets wird durch die Verknupfung mit Freunden und
Freundes Freunden aufgehoben. Diese emotionale Bindung hat
Auswirkungen auf das Vertrauen der Nutzer und deren Zufriedenheit mit

dem in der Community aktiven Unternehmen.

Auf Facebook haben Nutzer die Moglichkeit mit einander zu kommu-
nizieren. Diese Interaktion ruft ein Gefuhl von Zugehorigkeit und die |dentifi-
kation mit anderen Community-Nutzern hervor. Je mehr Nutzer sich an der
Community und ihren Themen beteiligen, umso interessanter und wertvoller
erscheint sie den Mitgliedern und umso mehr Zeit und Engagement werden

Nutzer darauf verwenden, sich aktiv einzubringen. Der Nutzer wird der
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Community langfristig treu bleiben, sofern aus dieser Interaktion Emotionen

wie Anerkennung und Gemeinschaft resultieren.®

Der Umgang mit privaten Daten im Internet ist mit der Zeit lockerer gewor-
den, woraus geschlussfolgert werden kann, dass Nutzer dem Internet mehr
Vertrauen entgegen bringen und auch in Communities ihre persdnlichen
Daten und Ansichten vor fremden Usern offen darlegen. User engagieren
sich offen und aktiv auf Facebook und nutzen diese Plattformen zur Pflege
von Freundschaften, zum Interessenaustausch und zur Selbstverwirkli-
chung. Daraus entsteht ein soziales Geflecht, welches zunehmend flr den
Einzelnen an Bedeutung gewinnt. Durch die Interaktion mit dem Nutzer und
dessen aktive Einbindung in den Dialog ist es Unternehmen maoglich diesen
User emotional an sich zu binden und so Wechselbeschrankungen aufzu-
bauen, die allein aus der freiwillig eingegangenen Beziehung resultieren.
Diese Barrieren basieren auf einem vom Unternehmen fUr den Nutzer
geschaffenen Mehrwert. Wird Nutzern das Gefuhl vermittelt wahrgenom-
men zu werden und wichtig fur den unternehmerischen Erfolg zu sein, tragt

dies zur langfristigen Starkung der Kundenbeziehung bei. *

2.\Vertrauensbildung

Dem Vertrauen in Unternehmen liegt die Unvollkommmenheit der Markte zu-
grunde, auf denen Unsicherheit und Ungewissheit herrschen. Die Vertrau-
ensbildung bezieht sich hierbei insbesondere auf die Geschaftsabwicklun-

gen, die Glaubhaftigkeit der gelieferten Informationen und die sozialen Kon-
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takte mit dem Unternehmen, die etwa bei der Nutzung einer Community

entstehen. 8

Die Vertrauensbildung auf Facebook resultiert zum einen aus dem sozialen
Netz der User und dessen Einstellungen gegentber dem Unternehmen,
wird jedoch auch durch die Selbstdarstellung des Unternenmens gepréagt.
Facebook dient als Plattform fur den privaten Austausch zwischen Freun-
den und Bekannten. Durch deren enge Vernetzung entsteht ein Gefuhl des
Vertrauens und der Nahe. Nutzen viele Freunde eines Users das gleiche
Unternenmensprofil, zeugt dies von dessen Qualitdt und Seriositat. Nutzer
vertrauen auf die Meinungen ihrer Freunde oder andere User und erleich-
tern sich so die Entscheidung Uber den Eingang einer Beziehung mit dem

Unternehmen. ©

Die Darstellung eines Unternehmens und wie es sich selbst auf Facebook
prasentiert, spielt ebenso wie das soziale Netzwerk des Users eine grol3e
Rolle in der Vertrauensbildung. Um eine gute Reputation aufzubauen, ist es
von groBer Wichtigkeit Ehrlichkeit, Transparenz und Glaubwurdigkeit zu
vermitteln. Dabei ist es die Aufgabe des Unternehmens seine eigenen Wer-
te und seine Mission zu verstehen und diese dementsprechend auch den
Nutzern zu kommunizieren, zu gegebenem Wort zu stehen und Verspre-
chen einzuhalten. Kunden, die einem Unternehmen vertrauen, zeigen mehr

Loyalitat.®
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3.Personalisierung

Die Personalisierung der Ansprache von Nutzern, die durch Einbezug der
angegebenen Praferenzen im Profil des Nutzers erfolgt, tragt dazu bei, das
Unternenmen und dessen Produkte und Dienstleistungen fur den Kunden
attraktiver zu machen. Insbesondere in Zeiten der Massenbeteiligung wird
Individualitat zu einem wertvollen Gut. Diese individualisierte Behandlung
hat positive Auswirkungen auf die Zufriedenheit des Nutzers und dessen

Bindung an das Unternehmen.

Prinzipiell ist unter Personalisierung die personliche Ansprache zu verste-

hen, die entsprechend der Angabe des Kunden in dessen Profil erfolgt. Um
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diese personliche Ansprache zu ermdglichen und das Kaufverhalten und
die Praferenzen des Kunden abwagen zu konnen, muss das Unternenmen
eine Vielzahl an Informationen Uber seine Kunden einholen. Dieses Vorge-
hen erlaubt eine Kommunikation, die exakt den individuellen Anspruchen
des Kunden entspricht. Der Nutzer hat das Gefuhl als Individuum wahrge-
nommen zu werden und nicht in der Masse der Community unterzugehen.
Das wiederum wirkt sich positiv auf die Emotionen gegentber und die
Bindung zum Unternehmen aus.'" Nutzer werden nicht mehr mit standard-
isierten Botschaften belastigt, sondern erfahren eine individuelle Ansprache

durch das Unternehmen.

4 .Kommunikation mit dem Kunden

Kommunikation ist eine elementare Notwendigkeit menschlicher Existenz
und das wichtigste soziale Bindemittel. Sie dient der Kontaktaufnahme, der
Verstandigung und des Informations-, Erfahrungs- und Meinungsaus-

tauschs. 12

Das Internet hat seine rein informative Komponente, bei der der Kunde nur
als Empfanger dient, abgelegt und sich zu einem mit dem Kunden im Dia-
log und Austausch stehenden Werbe- und Kommunikationskanal entwi-
ckelt. Die fruhere Push-Kommunikation durch klassische Medien wird
durch die Pull-Kommunikation, die vom Konsumenten selbst ausgeht, ab-
gelost. Der Kunde entscheidet von nun an selbst, wann und mit welchen

Marken er sich auseinander setzen mochte.
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Community-Nutzer tauschen sich auf vielfachem Wege aus, sei es durch
Fotos oder Videos, in Gruppen oder durch Kommentare auf der ,Pinn-
wand* ihrer Profile. Sie erzeugen und verbreiten Produktbilder, die auf Wis-
sen, Erfahrung, Glaubhaftigkeit und Emotionalitat beruhen. Fir Unterneh-
men ist es enorm wichtig sich an diesen Gesprachen zu beteiligen, um in
diesem Dialog uber Marken, Produkte und Leistungen nicht ausgeschlos-
sen zu werden.'3 Durch konstantes Zuhdren haben Firmen die Moglichkeit
direkt auf die Bedurfnisse und Anliegen ihrer Nutzer und Kunden einzuge-
hen, sich aktiv an der Konversation zu beteiligen und so naher an Nutzer
heranzurucken. Auf diese Weise fuhlen sich Nutzer individuell angespro-
chen und erhalten so das Gefuhl, dass ihre Meinung als wichtig erachtet
und wahrgenommen wird. Diese Individualkormmunikation, der direkte, per-
sonenbezogene Informationsaustausch zwischen Unternehmen und Nut-
zer, erlaubt es auf individuelle Informationsbedurfnisse des Kunden einzu-
gehen. Durch den konstanten Austausch relevanter Informationen zwi-
schen Kunden und Firmen im Rahmen der Unternehmenskommunikation

kann die Kundenbindung bedeutend erhdht werden.™

5.Mundpropaganda und virale Distribution

Mundpropaganda beschreibt die Austausch- und Auseinandersetzung-
sprozesse zwischen Freunden und Bekannten, deren Meinung dadurch
stark gepragt wird. Sie nimmt mittlerweile einen wichtigen Teil im Online-

marketing ein.
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Nutzer neigen immer mehr dazu, sich von Werbebotschaften abzuwenden
und sich stattdessen selbst Uber Produkte und Dienstleistungen zu inform-
ieren. Ursache ist eine wachsende Skepsis gegenuber der Glaubhaftigkeit
der Unternehmen. So vertrauen User immer haufiger auf die Meinungen
und Bewertungen von Freunden und Bekannten, deren ehrliche Aussagen
keine 6konomischen Ziele verfolgen und somit als glaubhafter angesehen
werden. Dadurch beeinflussen sie zunehmend die globale Werbekommuni-
kation, die von Unternehmen kaum beeinflusst werden kann. Zum Vortell
des Nutzers hingegen ermdoglicht sie es ihm das Risiko eines Fehlkaufs

einzudammen und einfacher Kaufentscheidungen zu fallen.

Der Werbemonolog von Unternenmen wird durch den Dialog zwischen Us-
ern ersetzt. In Communities wie Facebook werden verschiedene Tools und
Instrumente zur Forderung dieses Dialogs angeboten. Die unternehmeri-
sche Prasenz in solchen Netzwerken und Teilnahme an dieser Konversation
sollte daher nicht unterschatzt werden. Zwar sehen viele Unternehmen die
Mundpropaganda als einen unkontrollierbaren Risikofaktor an, der das Un-
ternehmen und dessen Marken dauerhaft schadigen kann, jedoch bietet
sie bei positiver Resonanz enormes Potenzial zur Kundengewinnung und
-bindung sowie zur Vermarktung der eigenen Produkte und Dienstleistun-
gen. Durch virales Marketing konnen Unternehmen in Netzwerken die Auf-
merksamkeit auf sich und ihre Produkte und Marken lenken und so die
Mundpropaganda leichter beeinflussen. Zur schnelleren Verbreitung sollte
die Gestaltung der viralen Botschaften unterhaltsam, provokant und inter-
essant sein und es fur den Nutzer nicht gleich erkennbar machen, dass die
Botschaft dem Zweck einer WerbemaBnahme dient. Mit Hilfe gelungener

viraler Inhalte konnen Unternehmen so dauerhaft den Bekanntheitsgrad
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inrer Marken und Produkte erhdhen und den emotionalen Abstand zu ihren
Kunden verringern. Daraus folgen Vertrauen, Sympathie und eine Starkung
der Marken.!® Betrachtet man das Netz an Beziehungen eines Users auf
Facebook und erweitert dieses wiederum um die Kontakte der Freunde
des Nutzers, erhalt man einen Eindruck, welche Effekte durch virales Mar-

keting auf Facebook erreicht werden kdnnen.®

6.Interaktion und Integration

Facebook bietet sich hervorragend an, um Nutzer in die Unternehmen-

skommunikation zu integrieren.

Durch Interaktion wird der Nutzer in den Fokus der Geschéaftstatigkeit
geruckt. Ziel ist es dabei, die Wunsche, Vorstellungen, Ansichten und
Bedurfnisse der Nutzer aufzudecken, diese zu thematisieren und in die Un-
ternehmensprozesse zu integrieren. Die indirekte Beteiligung des Nutzers
am Unternehmen erhdht die Chance Erlebniswerte und Emotionen her-
vorzurufen, die letztendlich in einer Steigerung der Kundenzufriedenheit re-

sultieren.

Die Grenze zwischen Produzent und Konsument verschwimmt im Zeitalter
von Facebook zunenmend. Die einseitige Darbietung von Angeboten wird
mehr und mehr durch die Mitgestaltung der Kunden ersetzt. So unter-
stltzen sie bereitwillig und unentgeltlich Unternehmen mit Fachwissen, be-
teiligen sich an Weiterentwicklungen und geben Hinweise zur Produktver-
besserung. Die Einbindung der Nutzer verhilft Unternehmen auf lange Sicht

Kundenwunsche besser zu verstehen, innovativer zu sein und effizientere

FACEBOOKMARKETING.DE 10


http://facebookmarketing.de
http://facebookmarketing.de

Prozesse im Unternehmen zu ermoglichen. Produkte und Dienstleistungen
kénnen so entsprechend der Kundenwinsche gestaltet werden. Gleichzei-
tig identifizieren sich Nutzer und Kunden eher mit dem Unternehmen, wenn
sie in dessen Geschéaftsprozesse mit einbezogen werden. Dies gibt ihnen

die Moglichkeit zur Selbstverwirklichung und zum sozialen Austausch.!”
Fazit

Aufgrund der allgemeinen Tendenz hin zu einer online mehr und mehr soz-
ial vernetzen Welt wird Facebook in Zukunft ein unausweichliches Métier flr
Unternehmen sein, um sich mit Kunden und Nutzern auszutauschen. Keine
andere Plattform bietet so viele Moglichkeiten mit Usern und Kunden zu in-
teragieren. Facebook ermdoglicht Unternehmen mit inren Kunden in deren
privaten Leben und auf gleicher Ebene wie mit Freunden zu kommu-
nizieren. Wo konnte Kommunikation naher, personlicher und authentischer
sein als hier? Fur die Kundenbindung ist dies ein zentraler Aspekt, gerade
in der heutigen Welt, in der Kunden mehr und mehr das Vertrauen in
Marken verlieren. Das immense Netz an Sozialkontakten des Netzwerks
offnet Unternehmen auf Facebook vollig neue Turen flr Kundenbindung,

Marken- und Beziehungsmanagement.
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