Tohias Lampe, Social-Media-Experte der Strategie-
beratung Keylens

,Die Prasenz im
Web 2.0 kann far
Energieversorger
‘und Stadtwerke
ein Wettbewerbs-
vorteil sein.”

Tobias Lampe, Social-Media-Experte der. Strategieberatung Keylgns
mit Sitz in Dusseldorf und Miinchen, spricht im e21-Interview tber
die Chancen und Risiken fiir Stadtwerke und andere Energieunter=

nehmen im Weh 2.0.

e2l.magazin
Warum sollten Stadtwerke oder Energieversarger im Weh
2.0 aktiv sein?

Lampe

In Social Media erreichbar zu sein, bedeutet ein zusdtz-
liches Kontakt- und Serviceangebot fiir den Kunden. Die
wachsende Zielgruppe stark internetaffiner Verbraucher
erwartet ein solches Social-Media-Angebot von Unter-
nehmen, von denen sie Produkte und Dienstleistungen
kaufen - und damit zunehmend auch von ihrem Ener-
gieversorger. Eine {iberzeugende Pridsenz im Social Web
bedeutet fiir Unternehmen auch eine grofie Chance, sich
gegeniiber Wettbewerbern positiv abzuheben und das
eigene Markenversprechen erlebbar zu machen.
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e2l.magazin
Was konnen Facebook, Twitter & Co. hesser als die her-
kémmlichen Kommunikationskanale der Unternehmen?

Lampe

Social Media sind im Gegensatz zur herkdmmlichen
Kommunikation {iber Kundenzeitschriften und PR di-
alogbasiert, gestatten dem Kunden also einen direk-
ten Riickkanal. Anders als bei telefonischen Hotlines,
Briefpost oder Emails geschieht dieser Dialog dabei
transparent fiir Dritte. Durch diese Offentlichkeit sieht
sich der Kunde eher auf Augenhdhe und ernst genom-

“men. Natiirlich bedeutet der dffentliche Dialog auch

eine Herausforderung fiir das Unternehmen: Standard-
Textbausteine, die Kundenfragen nur abwiegeln statt
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wirklich weiterzuhelfen, funktionieren beispielswei-
se im Social Web nicht. Ein tatsédchlich kundenorien-
tiertes Unternehmen erhdlt tiber Social Media jedoch
eine groflartige Moglichkeit, diesen Wettbewerbsvorteil
zu demonstrieren.

e2l.magazin
Warum tut sich die Energiebranche mit dem Web 2.0 his-
lang so schwer?

Lampe

Im Branchenvergleich zeigt sich, dass anfassbare und
emotionale Produkte wie manche Nahrungsmittel, Au-
tomodelle oder Modemarken in Social Media auf beson-
ders hohe Resonanz stoRen. Eher abstrakte Produkte
wie aus.dem Kreditwesen oder eben der Energieversor-
gung kénnen dagegen nur auf gering ausgeprégteres
initiales Interesse bauen. Das liegt auch daran, dass
die Markenverbundenheit von Verbrauchern zu ihrem
Energieversorger eher schwach ist. Wahrend Marken
wie BMW oder Adidas ein bereits vorhandenes Fanre-
servoir liber Social Media ansprechen kinnen, miissen
'Eon, RWE & Co. erst Uberzeugunsarbeit leisten, um
Fans zu gewinnen.

e2l.magazin
Was machen Okostromanbieter im Social Weh besser?

Lampe

Man kann gar nicht unbedingt pauschal sagen, dass
(Okostromanbieter in Social Media besser agieren als
ihre konventionellen Wettbewerber. RWE und EnBW
sind beispielsweise dhnlich engagiert wie Lichtblick und
Greenpeace Energy. Okostromanbieter genieflen jedoch
einen entscheidenen Vorteil fiir die Kommunikation im
Web 2.0: Fiir ihre Kunden ist Energie ein High-Involve-
ment-Produkt, erst recht nach Fukushima. Diese Invol-
viertheit tibertrigt sich auf die Kommunikation in Social
Media. Das Thema Okologie gibt gleichzeitig einen Rah-
men fiir die Diskussion vor, die Kunden eines Okostro-
manbieters sind gewissermafen ,Gleichgesinnte” und
kommen leichter miteinander ins Gesprich als die
Kunden konventioneller Wettbewerber. Wenn konven-
tionelle Versorger ihrerseits Okothemen zur Diskussion
stellen, wird hiufig die Glaubwiirdigkeit infrage gestellt.
Stadtwerke kénnen dagegen sehr gut regionale Themen
platzieren, um Involvement der Fans zu steigern - es
geht darum, einen thematischen Anker zu finden, der
iiber die reine Produktwelt hinausgeht.
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Mit der Prasenz im Web 2.0 kénnen Unternehmen gezielt nach
neuem Personal suchen,

e2l.magazin
Was halten Sie von der Personalrekrutierung Oher das
Social Web?

Lampe

Vergleicht man die verschiedenen Einsatzmdglichkei-
ten von Social Media entlang der Wertschopfungskette,
dann funktioniert das Thema Personalrekrutierung mit
am besten. Brancheniibergreifend sind es héufig separa-
te Recruitingkandle, welche die meisten Fans und auch
die hochste Dialogintensitdt aufweisen. Sinnvoll ist So-
cial Media Recruiting jedoch nur, wenn das gewiinsch-
te Bewerberprofil dem erreichten Publikum entspricht.
Konkret eignet sich Facebook hervorragend, um Auszu-
bildende und Berufseinsteiger zu gewinnen.

e2l.magazin
Wie bewerten Sie das Risiko von Hackerangriffen auf Unter-
nehmen im Web 2.07

Lampe

Heute weisen Social-Media-Auftritte in der Regel keine
Schnittstelle zu sensiblen Datenbestinden auf. Ein be-
sonderes Risiko fiir Hackerangriffe entsteht demnach
aus dem Social-Media-Einsatz — noch - nicht. =
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