Dieser Beitrag basiert auf dem Sammelband ,,Dienstleistungsmanagement und
Social Media — Forum Dienstleistungsmanagement, herausgegeben von Man-
fred Bruhn und Karsten Hadwich (Springer Gabler, Wiesbaden 2013). Der Einsatz
von Social Media als Kommunikationsinstrument gewinnt zunehmend an Bedeu-
tung. In dem Sammelband werden die Grundlagen zu Social Media im Rahmen
des Dienstleistungsmanagements erldutert sowie Ansatzpunkte zum Einsatz von
Social Media, insbesondere im Zusammenhang mit Dienstleistungsmarken und
als Instrument zur Erlebnisorientierung, aufgezeigt. Ein weiterer Schwerpunkt des
Bandes stellt der Einsatz von Social Media im Business-to-Business-Bereich so-
wie im Qualitdtsmanagement dar. AbschlieBend befassen sich verschiedene Beitra-
ge mit der Ausgestaltung von Social Media zur erfolgreichen Kundenbearbeitung.
Insgesamt enthidlt der Sammelband 26 Beitrdge von renommierten Wissenschaft-
lern und Praktikern.

Fiir Gabler Essentials wurde der Beitrag ,,Einsatz von Social Media fiir das
Dienstleistungsmanagement® ausgewdhlt, da er die zunehmende Bedeutung von
Social Media fiir Dienstleistungsunternehmen hervorhebt, Systematisierungen der
Erscheinungsformen vornimmt und einen Uberblick iiber die Analyse-, Planungs-,
Implementierungs- und Kontrollphase von Social Media im Rahmen des Dienst-
leistungsmanagements liefert. Zudem werden anschauliche Praxisbeispicele fiir
eine konkrete Umsetzung der Social Media-Aktivititen aufgezeigt.
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