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Vorwort




Facebook, Fake-News und Verantwortung

Die Unternehmenskommunikation ist genauso von
der Digitalisierung betroffen wie alle anderen Ge-
schéftsbereiche eines Handelsunternehmens. Die
Reaktionszeiten sind kiirzer geworden und die Menge
an Aufgaben hat enorm zugenommen, so die PR-Ver-
antwortlichen. Folglich stehen den meisten auch mehr
Mittel - ob finanzieller oder personeller Art - zur Ver-
fligung. Positiv hat sich die Reputation des Handels
entwickelt. Deutlich mehr PR-Profis halten das Image
des Handels fir angemessen und werden in ihrer Ein-
schatzung von den Geschéftsflihrern noch Ubertroffen.

Die PR-Profis haben die Aufgabe, die richtige Mischung
an Kanalen und die wirkungsvollsten Botschaften fir Ihr
Unternehmen zu finden. Die sozialen Medien nehmen
dabei eine immer groBere Rolle eine. Trotz Daten-
skandalen, gedanderten Algorithmen und unsicherer
Gesetzeslage fuhrt Facebook nach wie vor das Ranking
der Sozialen Medien an. Nahezu alle Handler betreuen
eine Facebook-Unternehmensseite, aber in der immer
groBeren Flut an Informationen - und das kdnnte die
schwierigste Aufgabe sein - mussen sie sich Gehor
verschaffen.

Die Ergebnisse unserer Befragung zeigen die Band-
breite der Strategien aus Sicht der PR-Verantwortlichen
und der Geschaftsfihrer. Die Studie liefert auBerdem
Benchmarks, an denen sie ihre Kommunikation mes-
sen kdnnen.

Koln, im September 2018

Michael Gerling
Geschaftsfiihrer
EHI Retail Institute

Ute Holtmann
Leiterin Public Relations
EHI Retail Institute

Inga Koster
Public Relations
EHI Retail Institute
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Social Media

Auf bestimmten Social-Media-Plattformen ist das
Unternehmensprofil mittlerweile obligatorisch. Die PR-
Profis verteilen ihre externe Kommunikation auf meh-
rere Netzwerke und versuchen so, dem immer besser
informierten Kunden gerecht zu werden. Auch flr die
interne Kommunikation gewinnen Social-Media-Tools
zunehmend an Bedeutung. Uber Apps oder interne
Blogs sollen das Wir-Gefuhl und die Mitarbeiterver-
netzung gefordert werden. Fir die Handler liegen die
Vorteile aber auch bei einer besseren Informations-
verbreitung und der Einddmmung der Gertichtekiche.
Viele Abteilungen arbeiten flr die Kommunikation Uber
Social Media mit Agenturen zusammen oder haben eine
Stelle explizit fur diese Aufgabe geschaffen.

Facebook im Fokus

Seit Januar 2018 ist es laut um Facebook geworden:
Anderung des Newsfeed-Algorithmus, Datenskandal
um Cambridge Analytica und zuletzt das Urteil des
Européischen Gerichtshofs zur Haftbarkeit der Unter-
nehmen auf Social-Media-Plattformen. Die Prasenz

Zusammenfassung

der befragten Handelsunternehmen auf Facebook ist
nahezu flachendeckend, womit die Frage naheliegt,
ob die Vorkommnisse die Social-Media-Strategie der
Probanden beeinflusst haben. Bisher ist jedoch keine
Kursanderung geplant.

Der gute Ruf

Reputation ist fir den wirtschaftlichen Erfolg eines
Unternehmens unbestreitbar wichtig. Besonders
im digitalen Zeitalter konnen sich schlechte Nach-
richten schneller verbreiten, langer halten und dem
Unternehmen nachhaltig schaden. Trotzdem sind die
PRler derzeit vergleichsweise optimistisch, was den
Ruf des Handels anbelangt. Derselben Meinung sind
auch die Geschaftsfiihrer - sie sind in diesem Punkt
sogar noch selbstbewusster als ihre Mitarbeiter in der
Kommunikationsabteilung. Damit das so bleibt, mis-
sen PR-Profis stets auf allen Kanalen prasent sein
und schnell reagieren. Dem groBten Teil der PR-Ab-
teilungen steht daflr ein eigenes, zum Teil sehr hohes
Budget zur Verfligung.



Reputation

Wachsendes Selbstbewusstsein

Lange schien es um die Reputation des Handels nicht all-
zu rosig bestellt - zumindest nach Ansicht der PR-Profis.
Drei Viertel der Studienteilnehmer bewerteten die
Reputation des Handels in den letzten Jahren schlechter
als seine tatsachliche Leistung (Abb. 5). Anders in die-
sem Jahr, erstmalig gaben nur 60 Prozent der PRler an,
dass die Reputation des Handels schlechter als sein Ruf
sei. Im Verhaltnis zu den Vorjahren machte eine noch
groBere Anzahl an Befragten - 35 Prozent - die Angabe,

dass die Reputation des Handels dessen Leistungen
entspreche. Ein Blick auf die Antworten der Geschafts-
flihrung bestatigt bzw. libertrifft das Ergebnis (Abb. 6).
Es liegt die Vermutung nahe, dass die insgesamt gute
wirtschaftliche Situation und die daraus resultierende
Zufriedenheit der Bevolkerung sich positiv auf das emp-
fundene Image des Handels auswirken. Ob sich diese
Tendenz zu einem Trend fortsetzt, bleibt abzuwarten.

Wie sehen Sie die Reputation des Handels im Vergleich zu den tatsachlichen Leistungen?
PR-Verantwortliche (links, Abb. 5)/Erganzungsstudie Geschaftsfiihrung (rechts, Abb. 6)
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