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andert werden.
Die Weitergabe gegen Entgelt ist untersagt.

Alle Rechte liegen beim Herausgeber.
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Vorwort

~Wenn der Wind der Veranderung aufkommt, bauen die einen Mauern und die anderen Windmdihlen.*
(chinesisches Sprichwort)

Die organisatorische Rolle von Callcentern wandelt sich. Was friiher als Stabsabteilung einzelne Auf-
trage fur Marketing, Vertrieb und Service (ibernahm, ist heute eine Organisationseinheit, die Prozesse
abteilungsubergreifend Uber das gesamte Unternehmen steuert. Callcenter Einheiten steuern den
AuRendienst und die Servicemitarbeiter. Sie treten Uber die verschiedensten Kandle pro aktiv in Kon-
takt mit Kunden und Interessenten.

Die Kommunikation Giber Social Media gewinnt an Bedeutung. In vielen Unternehmen liegt die Ver-
antwortung fiir Social Media beim Marketing und nicht bei den Dialogexperten im Callcenter und Kun-
denservice. Hier miissen Dialogabteilungen ihre Expertise ausspielen und verlorenes Terrain zurlick-
gewinnen.

Das bedingt neue Fahigkeiten der Mitarbeiter. Agenten missen heute nicht nur in der sprachlichen
Ausdrucksfahigkeit ausgebildet sein, sondern sich auch schriftlich gut ausdriicken kénnen. Der Um-
gang mit neuen Medien (Social Media) will gelibt sein. Unified Communication Losungen routen heute
nicht nur Telefonanrufe, sondern ebenso Chatanfragen, Emails, SMS usw.. Wie viel parallele Arbeit

kann ein Agent verkraften?

Kommunikation erfolgt letztendlich immer noch durch Menschen. D.h. die emotionale Seite darf nicht
aul3er Acht gelassen werden. Der Praxisbeitrag der Allianz Versicherung zeigt, wie man mit Kompe-
tenz und Emotionen Kunden gewinnt..

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstdf3e aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fiir Sie geeignete Losung
finden. Diese Themen wurden am 08.11.2012 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veran-
staltung ,Erfolgreiches Contactcenter” im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen

unter http://www.erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfligung.

Ich wiinsche lhnen eine anregende Lektire

ey

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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20 Social Customer Service: Was fur Telefon oder E-Mail gilt, kann
nicht Eins zu Eins auf das Social Web tUbertragen werden
Autor  Thomas Halbritter

Social Media ist in aller Munde und héalt in immer mehr Branchen Einzug. Vorbei sind die Zei-
ten, in denen wir uns zurticklegen und ignorieren konnten, dass die Kunden von heute, aber
auch von morgen andere Kommunikationswege praferieren, als wir sie bisher angeboten ha-
ben. E-Mail, Fax und Co. werden von Facebook- und Twitter-Prasenzen oder Communities er-
ganzt. Doch wie bereitet man die Kundenbetreuer auf das neue Arbeitsfeld , Social Media im
Kundenservice* vor? Welche Trainingsmethoden kénnen hier angewendet werden? Wie kénn-
te ein Trainingskonzept aussehen? Thomas Halbritter ist Trainer und Coach bei dem

Mittelstandsdialogcenter 3C DIALOG und berichtet iber seine Erfahrungen.

Definitionen, was unter den Begriffen ,Social Media“ und ,Social Web*" zu verstehen ist, gibt es wie
Sand am Meer, die von Wikipedia ist nur ein Beispiel. Dabei lassen sich die Eigenschaften des Social
Web auch treffend in vier Adjektiven zusammenfassen: digital, kommunikativ, interaktiv und demokra-
tisch. Wéhrend das Internet friher hauptsachlich Wissensdatenbank und Informationsplattform war, ist
es heute vor allem User Generated Content, Bewertungsportal, Netzwerk und Serviceplattform. Der
Nutzer ist heute ganz und gar nicht passiv, sondern aktiver Gestalter — die Zeiten haben sich eben

geandert.

digital

demokratisch Social Web kommunikativ

™,

interaktiv

JCOIALOG
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Eine gute Vorbereitung ist die halbe Miete

Der Kunde mochte nun selbst entscheiden, auf welchem Kanal er ein Unternehmen anspricht. Der
préferierte Weg ist nicht immer der Gang zum Telefon, sondern auch der Post auf die Facebook-Seite
des Unternehmens. Ein Tweet oder Post ist schnell geschrieben, und erhélt der Verbraucher dann
eine Nachricht von dem Unternehmen, so profitiert nicht nur er, sondern auch viele andere Fans von
der Information — One-to-many-Kommunikation eben. Es kommt sogar vor, dass die Community be-
reits Fragen kléart, bevor das Unternehmen zur Stelle ist. Ein Auftritt in den sozialen Netzwerken will
allerdings gut tberlegt und geplant sein. Vor dem Start steht zu allererst die Konzeption der Prasenz
und die Griindung eines Redaktionsteam. Es miissen Guidelines und Netiquetten vorliegen, Prozesse
definiert werden, ausreichend Personal zur Verfiigung stehen, um den Account zu betreuen, und die
bereichsibergreifende Abstimmung muss gewahrleistet sein. Erst dann kann es richtig losgehen. Wie
fast immer birgt der 6ffentliche Kundendialog neben der Chance auf eine Steigerung der Reputation
und der Kundenzufriedenheit, einer Verbesserung des Images und der Kundenbindung auch Risiken.
Denn es werden nicht nur lobende Worte, sondern auch jede Menge Kritiker den Weg auf die
Facebook-Chronik oder zum Twitter-Profil finden. Darauf sollten Unternehmen vorbereitet sein. Wel-
che Unternehmensbereiche kénnen kontaktiert werden? Wie sieht das Kritikmanagement im Einzel-

nen aus? Das alles sind Fragen, die im Voraus zu klaren sind.

Anforderungen an die Mitarbeiter

Wer glaubt, dass damit alle Vorbereitungen fir den Kundendialog im Social Web getroffen sind, der
irrt. Denn auch bestehende oder neue Mitarbeiter missen auf dieses Aufgabenfeld vorbereitet wer-
den. Was fir die Kundenbetreuung am Telefon oder per E-Mail gilt, kann n&mlich nicht eins zu eins
auf das Social Web lbertragen werden. Das Anforderungsprofil der Mitarbeiter umfasst neben der
Fach- und Methodenkompetenz auch soziale und personale Kompetenzen. Was die Fach- und Me-
thodenkompetenz anbelangt, so miissen die Kundenbetreuer die Funktionsweisen des Social Web
kennen, Uber die nétigen Fachkenntnisse zum Unternehmen beziehungsweise zum Projekt verfligen,
im Web kommunizieren kénnen und die dafiir notwendigen Tools beherrschen. Nicht weniger wichtig
sind soziale Kompetenzen — die Fahigkeit zur Empathie oder das Kritikmanagement — und personale
Kompetenzen, wie der Umgang mit Stress oder Beschwerden beziehungsweise Kritik vonseiten der

Kunden.

Zu gewissen Teilen missen die zukinftigen Social-Media-Agenten die genannten Anforderungen
bereits erftllen, bevor sie in das neue Aufgabengebiet einsteigen. Im Assessment-Center oder Be-

werbungsgesprach wird in diesem Zusammenhang haufig mit Anforderungsprofilen gearbeitet. Je
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naher der Kundenbetreuer mit seinem Know-how der Ideallinie entspricht, umso geeigneter ist er fiir

das Aufgabenfeld.

-2 - 3 - 4 -

Mitarbeiter Ideallinie

Teamféhigkeit
Empathie

Kritikmanagement «_

Stressanfalligkeit

Online-Know-how

JCDIALDG

Praaktivierung, Jeopardy und Netzwerke: Fachkompetenz schulen

Ist die Auswahl der Bewerber abgeschlossen, so ist es an der Trainingsabteilung, die Mitarbeiter auf
das kinftige Aufgabengebiet vorzubereiten. Im ersten Schritt geht es darum, dass sich die Gruppen-
mitglieder untereinander und die Trainer die Teilnehmer kennenlernen. Hier stehen dem Trainer un-
terschiedliche Methoden zur Verfligung. Zum Beispiel stellt sich die Gruppe kreisférmig auf. Der Mo-
derator stellt nun einige Fragen wie ,Wer hat einen privaten Facebook-Account?* oder ,Wer von lhnen
hat ein Haustier?". Sobald ein Teilnehmer eine Frage mit Ja beantwortet, bekommt er ein Wollknauel
gereicht, wickelt das Ende des Fadens um einen seiner Finger und reicht das Knauel weiter. So ent-
steht nach und nach ein Wollnetz, das die Verbindungen der Trainingsteilnehmer untereinander abbil-
det.

Um die zukinftigen Kundenbetreuer nach dieser Einstiegsiibung langsam auf das Thema ,Social Me-
dia im Kundenservice" vorzubereiten, besteht die Moglichkeit der Praaktivierung durch Karten, die mit
Begriffen aus dem Social Web beschriftet sind. Diese werden im Raum ausgelegt. Die Teilnehmer
wahlen dann aus den Karten zwei Begriffe aus, die sie kennen, heften sie an eine Flipchart und stellen
diese den anderen Teilnehmern vor. Gleiches geschieht mit Begriffen, mit denen die Mitarbeiter nichts
anfangen konnen. In der Gruppe kénnen diese Fachbegriffe nun gemeinsam erarbeitet und erklart

werden.
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Doch Wissen will nicht nur vermittelt, sondern auch verankert werden. Manch einer wird sich noch an
die Fernsehquizshow Jeopardy erinnern. Dieses Konzept kann man fir die Verankerung von Trai-
ningsinhalten nutzen. Was man dazu benétigt? Drei bis vier Kategorien und vier bis funf Begriffe mit
unterschiedlichen Schwierigkeitsstufen, zu denen die Teilnehmer dann die entsprechende Fragestel-
lung formulieren missen — das Ganze macht dazu noch riesig Spaf3. Naturlich sind dies nur einige
Beispiele, wie die Fachkompetenz angehender Social-Media-Agenten geschult werden kann. Fir die
Teilnehmer ist es sehr wichtig, nicht nur in der Theorie von den Funktionsweisen des Social Webs
gehort zu haben, sondern sich im Realumfeld ,Social Web* erproben zu kénnen. Indem sie tber
Facebook und Twitter Kundenanfragen an andere Unternehmen richten, lernen die Mitarbeiter einer-
seits die Kundenperspektive kennen und erfahren zugleich, wie die Social-Media-Agenten der ande-

ren Firma reagieren.

Nicht jeder Kunde ist gleich: die soziale Kompetenz

Haben die Agenten — wie im Vorangegangenen geschildert — Unternehmen mit eigens entwickelten Kundenan-
fragen kontaktiert, so empfiehlt es sich, die Ergebnisse in der Trainingsgruppe zusammenzutragen und zu dis-
kutieren. Wie beurteilen die Teilnehmer die Reaktionen der Unternehmen aus Kundensicht? Haben sie viel-
leicht Verbesserungsvorschlage? Diese Trainingsmethode schult in erster Linie die soziale Kompetenz, aber
zusatzlich auch die Methodenkompetenz. Schnell wird klar werden: Kunde ist nicht gleich Kunde. Der eine ist

meistens schlecht gelaunt und ausfallend, wenn er sich mit Fragen an das Unternehmen wendet, der nachste
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ist bestens informiert und hoflich, und wieder ein anderer ist seit Jahren Kunde und hat jetzt ein wichtiges
Anliegen. An dieser Stelle kann es helfen, sogenannte ,, Kundenpuppen” — sprich Kundentypen — zu entwerfen

und gemeinsam zu besprechen, wie man mit welchem Typus Kunde im Social Web umgehen muss.

Personale Kompetenzen trainieren: die Gruppendiskussion

Gruppendiskussionen, in denen Fragen wie ,Wie gehe ich mit Stress um?“, ,Wo bin ich im Internet
Uberall sichtbar?" oder ,Wie gehe ich mit Situationen der One-to-many-Kommunikation um?*“in groRer
Runde besprochen werden, helfen, personale Kompetenzen aufzuzeigen und weiterzuentwickeln. Die
Moderatoren dieser Gesprachsrunden haben die Mdglichkeit, einen tieferen Einblick in die Fahigkeiten
der Mitarbeiter zu erlangen. Wie stark sind beispielsweise die Eigenschaften Kontaktfahigkeit, Integra-
tionsfahigkeit, Selbstdisziplin, Zuhoérfahigkeit oder Rhetorik bei den angehenden Kundenbetreuern

ausgepragt? Gruppendiskussionen kénnen Antworten liefern.

Kundenanfragen beantworten und dabei die Methodenkompetenz trainieren

Gelungene und weniger gelungene Beispiele von Serviceangeboten im Social Web dienen den zu-
kunftigen Social-Media-Agenten als Anhaltspunkte und Orientierungshilfen. Geht es allerdings darum,
die Methodenkompetenz — die Kommunikation im Web und den Umgang mit den Tools — zu trainie-
ren, so kdnnen die Teilnehmer im nachsten Schritt in Teams gemeinsam Beispiele fiir Serviceanfra-

gen bearbeiten und Reaktionen formulieren. Dabei lernt der eine vom anderen.

Unternehmensweite Unsicherheit im Umgang mit dem Social Web

In unseren bereits absolvierten Trainingseinheiten ist eines ganz klar geworden: Die Unsicherheit im
Umgang mit dem Social Web findet sich nicht nur bei Agenten, sondern — unabhéngig von der Hier-
archieebene — auch bei Teamleitern, Managern und in der Geschéftsleitung. Hier besteht Trainings-
bedarf Uber Abteilungsgrenzen hinweg. Zudem genigt es nicht, die Kundenbetreuer ausschlief3lich
vor ihrer Tatigkeit als Social-Media-Agent zu schulen. Ein weiterfiihrendes und begleitendes Coaching

ist unerlasslich.
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