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Wie machen Sie lhre Mitarberter fit fur den Kundenservice 2.0?



warum ein Training - am Beispiel:

Thomas Halbritter

Mein Glite, zu Ostern werden wir aufgeklart wie teuer die
Sonderpackungen sind. Zu Weihnachten wie Uberteuert der
Weihnachtsmann ist und zur EM wie Firmen mit Pramien uns
versuchen anzulocken. Und im nachsten Jahr alles wieder von
vorne. Werden ihn diese "investigativen" Beitrage nicht
irgendwann selbst langweilig?

Cefillt mir - Kommentieren - 4. Juni um 21:51

Markt Ist ja auch jedes Jahr Ostern..;-)
4. Juni um 22:32 - Gefdllt mir

Thomas Halbritter Danke auch fur diese wertvolle Info. Jetzt .
wird mir erst bewusst fur was ich GEZahlt habe. Weiter so
WDR!

4. Juni um 22:35 via Handy - Gefallt mir

Sascha Pawlowski Na, dass ist doch mal eine richtig
sinnvolle Auskunft, jetzt weil auch ich endlich, dass ich
dieses Format nicht weiter meiden sollte, da es so informativ
Ist.

4. Juni um 23:00 via Handy - Gefallt mir

Markt Da haben sich ja zwei gefunden, die so richtig gut
drauf sind;-)




Social Media verstehen - am Beispiel .. T¢

Rolf Lachenmaier das meint die TAZ:
http://www.taz.de/Kein-Mittel-gegen-Grippe/!104458/

Kein Mittel gegen Grippe: Geschaft mit
Nebenwirkungen - taz.de
www.taz.de

Die Krankenkassen haben den
Pharmakonzern Novartis exklusiv damit
beauftragt, Ha...Mehr anzeigen

Cestern um 12:23 - Gefallt mir

Techniker Krankenkasse (TK) Rolf Lachenmaier Alle
wichtigen Informationen rund um das Thema
Grippeschutzimpfung haben wir hier zusammengestellt:
nttp: //www.tk.de /tk/484624

Cestern um 13:33 - Gefallt mir

Rolf Lachenmaier danke fur die prompte antwort! nur steht
da leider nichts zum thema "rabattvertrage bei

lebensdrohlichen virenerkrankungen” und vergabepraxis der
kranken kassen... das erwarte ich von meiner krankenkasse.

Cestern um 15:26 - Gefallt mir

Techniker Krankenkasse (TK) Hallo Rolf Lachenmaier! Was
genau ist denn Deine Frage? Dann geben wir die gern an
unsere Fachabteilung weiter. Gru Das Facebook Team der TK

vor 2 Stunden - Gefallt mir

Rolf Lachenmaier schon, dass sie mich duzen. meine

fragen: weshalb beteiligt sich die tk an der

ausschreibepraxis der aok bawi (federfihrend) zu
rabattvertragen bei grippeimpfstoffen? weshalb beteiligt sich
die tk am kranken kassenspiel mit grippeimpfstoffen, welches
voraussehbar fir die patienten zum desaster werden musste
(gewarnt hatten viele...)? so, das waren meine zwei fragen. gruf}
ans fb-team meiner noch-kKk.

vor etwa einer Stunde - Gefallt mir

g

Gesund in die Zukunft.

Techniker Krankenkasse (TK) Lieber Rolf Lachenmaier, in

der Regel duzen wir auf Facebook. Wenn Sie aber lieber beim
Sie bleiben wollen, ist das naturlich auch kein Problem. Bitte
haben Sie Verstandnis dafiir, dass wir Ihre Frage heute Abend
nicht mehr umfassend beantworten konnen, da die zustandige
Fachabteilung um diese Uhrzeit nicht mehr greifbar ist. Wir
leiten Ihre Anfrage aber gerne weiter und nehmen dann morgen
noch mal dazu Stellung. GruRe vom Facebook Team der TK

vor 41 Minuten - Gefallt mir

8’ Gefillt mir




Social Emphatie Social

Media Fmotionen Customer

Tools Frste Hilfe Service



Ein Social Customer Service Agent hat:

FACHKOMPETENZ METHODENKOMPETENZ

» RECHTSCHREIBUNG / GRAMMATIK » PROBLEMLOSEFAHIGKEIT

» SOCIAL MEDIA KNOW-HOW | > ANALYSEFAHIGKEIT

» MONITORING / REPORTING \> » ORGANISATIONSFAHIGKEIT

» KONFLIKTFAHIGKEIT » KREATIVITAT
» KOMMUNIKATIONSFAHIGKEIT » VERANTWORTUNGSBEWUSSTSEIN

» EINFUHLUNGSVERMOGEN » STRESSRESILIENZ

SOZIALE KOMPETENZ PERSONALE KOMPETENZ




TIPPS fur's
Rekruitment

B Verlangen Sie mindestens eine 2-jahrige Erfahrung im

Kundenservice.

2 Achten Sie auf eine starke Grammatik- & Rechtschreibveehigkerit.

B Klopfen Sie das Emphatie- und Stressvermdgen ab.

2 Holen Sie ein Kommunikationsprofi und besser keinen Nerd.




IE bekommt
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TIPPS zur
Trainingsentwicklung

STEP |: Machen Sie ihre Hausaufgaben.

| Erstellen Sie verbindliche Social Media Guidelinies.

(Kommunizieren Sie diese intern & extern)

2.Bauen Sie sich ein Backup Team auf.
(Denken Sie dabel auch an ein SLA)

3. Entwicklen Sie Richtlinien fir eine Social Language.

(Passt lhre Kommunikationsstrategie zu |hrer Marke und Kunden?)

4. Erstellen Sie fur einen Social FAQ die ersten Q's.

(Nutzen Sie daftr Ihre Erfahrungen aus lhren anderen Kommunikartonskanalen)




TIPPS fur die
Tralningsentwicklung ! h

STEP 2: Trainer & Training.

|. Prifen Sie die Trainerkompetenzen.

(Wie tritt der Trainer selbst in den sozialen Netzwerken auf?)

2. Planen Sie 6 bis 8 Wochen fiir die Trainings- &

Implementierungsphase ein.

(Empfehlung: Sanfter Start mit geschlossener Kundengruppe als Erfahrungsphase )

3. Planen Sie Follow-up Coachings & Teammeetings ein.

(Qualitdtssicherung von Anfang an)



TIPPS fur d
Trainingsentwicklung o @ r

Der Digital .

Newbie

STEP 3: Trainingsteilnehmer @

. Der Skeptiker
User .

|. Checken Sie welche Erfahrungen vorhanden sinc .

Der Digital

Der Technik

2. Beachten Sie unbedingt die unterschiedlichen
Tralningsziele fUr die unterschiedlichen Teilnehmergruppen

3. Trainieren Sie auch |hr Backup Team



BEISPIEL fur Trainingsziele
eines Digital Native

lch bewege mich
souveran im SM lch muss lernen: auf

Ziele zu achten

lch kenne alle

Tipps & Tricks lch muss verstehen:

Spielregeln

Der Digital

Native .




TRAINING: Der Fahrp
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PR DlE SOCIAL BASICS

Welche sozialen Netzwerke gibt es! Wie funktionieren diese! Was unterscheidet sie?

DIE SOCIAL LANGUAGE

Wie kommuniziere ich mit Kunden? Welche Do’s & Dont's sollte ich beachten?

L evel 3

VA DAS SOCIAL BACKUP TEAM

Wer sind die Ansprechpartner?! Was, wann und wie eskalieren?! Wer hilft weiter?

e SOCIAL TOOLS

VWelche gibt es! Wie erstelle ich Reports! Was braucht man fur ein sinnvolles Monitoring?

L evel 5




VWelche sozialen Netzwerke gibt es! Wie funktionieren diese! Was unterscheidet sie?

Forderung des Wissensaustausch Vertiefung von Inhalten durch
innerhalb der Lerngruppe suggestopddische Lernimpulse
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TRAINING: Der Fahrp
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PR DlE SOCIAL BASICS

Welche sozialen Netzwerke gibt es! Wie funktionieren diese! Was unterscheidet sie?

DIE SOCIAL LANGUAGE

Wie kommuniziere ich mit Kunden? Welche DO s & Dont's sollte ich beachten?

| evel

VA DAS SOCIAL BACKUP TEAM

Wer sind die Ansprechpartner?! Was, wann und wie eskalieren?! Wer hilft weiter?

e SOCIAL TOOLS

VWelche gibt es! Wie erstelle ich Reports! Was braucht man fur ein sinnvolles Monitoring?

L evel 5




TRAININGSBAUSTEIN

DIE SOCIAL LANGUAGE

Wie kommuniziere ich mit Kunden? Welche DO s & Dont's so

| evel
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DIE SOCIAL LANGUAGE

Wie kommuniziere ich mit Kunden? Welche Do’s & Dont's sollte ich beachten?

L evel 3

Tellnehmer A = Kunde / Tellnehmer B = 5SCS Agent

Tellnehmer A schreibt einen Post zu seinem |, Fall*

The Best Exotic Marigold Hotel hat seine besten Tage schon weit hinter
sich gelassen. Defekte Leuchtmittel, tropfender Wasserhahn, eine Interieur aus

Te| ‘ ﬂeh Mer B eﬂJEWICke‘J[ Ant\/\/O r-t den biederen 50er-Jahren bilden dabei nur ein Teil der Mdangelliste.

Auf dem Reservierungsportal heift es zu dem Hotel ,Seit Jahrzehnten wird dieses
inhabergefiihrte Hotel von seinen Besuchern wegen seines unvergleichbarem Charme

Tellnehmer A reagiert auf Antwort... usw und Charakters geliebt.”

Voller Ironie, Bitternis und Wut posten Sie einen Vergleich zwischen der blumigen
Beschreibung und ihrer Wahrnehmung auf der Facebook-Seite des Reservierungsportals.

Erfahrungsaustausch in der LernGruppe

TIPP: Achten Sie darauf, dass realistische Ubungsfille
mit lhren Schwerpunkten entwickelt werden.
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JCOIALOG

Callcenter mit Social - Media - Kompetenz
Fuhrendes mittelstandisches Callcenter in NRW
300 qualifizierte Mitarbeiter

14 Jahre Erfahrung in:

e Kundendialog
e Consulting
e Training




JCOIALOG

Sie erreichen mich unter:

Thomas Halbritter

3C DIALOG GmbH Leitung Training
Subbelrather Str. 15
50823 Koln

0221 95171 348
Thomas-Halbritter@3c-dialog.de

E .F facebook.com/3cdialog
| |

twitter.com/3cdialog

2 1 twitter.com/lotsenkunst
wict
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