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Social Media Studie 2011:
Aufholbedarf im Customer Care

Erfolgreiches Callcenter 2011
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Agenda

1) Eroberung des Kundenservices durch
Social Media

2) Ergebnisse der empirischen Studie
“Social Media im Kundenservice”

3) Konsequenzen fur Callcenter

4) Umsetzung von Social Media im Kundenservice

5) Fazit und Ausblick



1) Eroberung des Kundenservices
durch Social Media
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Aktuelle Entwicklungen im
Kundenservice

Blick ins Web bei Servicefragen

Telefon verliert sukzessive
seine dominante Rolle

Kunden erwarten permanente
Verfugbarkeit von Services

Mobile Service setzt sich durch
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Aktuelle Entwicklungen im
Kundenservice

« E-Commerce und
M-Commerce

 Self-Service und
Crowdsourcing

 Augmented Realities als
nachster Trend




Social Media bewirkt eine

historische Veranderung in der Interaktion
von Kunden mit Unternehmen.




76% der deutschen
Onliner sind in

einem Social

Network registriert.
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In der Altersgruppe von
14-29 Jahren sind es
sogar 96%!

Fast 24 Stunden
verbringen deutsche
Onliner durchschnittlich
pro Monat im Web.
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Dabei fallen alleine
auf Facebook 5 Stunden.
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,’ Und Deutschland zieht mit: Jeder 4. Haushalt
besitzt heute min. 1 Smartphone.

., Insgesamt gehen ca. 22%
427% ‘ der deutschen Onliner mobil
ins Internet - das sind

uber 10 Mio. Menschen.
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Internet-Nutzung nach Alter
In % der Bev. ab 14 Jahren, 2010
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Vielfalt von Social Media

Social Comment &
Bookmarks Reputation
Crowdsourced

Pictures Content

Blog Platforms
LiveCasting -

Video and Audio SmugMug
flickr
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Basismedien fur den

Social Media Einsatz im Kundenservice

PR
Marketing

Vertrieb

Human Resource Management
Qualitats- und Beschwerde-
management
Produktentwicklung
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2) Ergebnisse der empirischen Studie
“Social Media im Kundenservice”
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Der Mehrheit ist die
Nutzungsmoglichkeit von Social
Media im Bereich der
Kundenbetreuung bekannt




Q2. Was sind fiir Sie mogliche Kriterien fir eine
Social Media-Nutzung in lhrem Callcenter?
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Nachdenken uber die Integration von Social Media




4%

Handlungsbedarf wird klar erkannt



Q7. Welche Anforderungen an lhre Mitarbeiter und
deren Ausbildung erwarten Sie bei verstarktem
Einsatz von Social Media zur Kundenbetreuung?
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2%

Agents als selbstandig
agierende Kundenbetreuer



Starke Beeinflussung der Arbeitsweise von
Callcentern wird erwartet




Die Umsetzung von Social Media wird als Aufgabe
der Inhouse-Service Center angesehen



3) Konsequenzen fur Callcenter



Konsequenzen fur Callcenter

Starkes Anwachsen von Kundenservice uber
Social Media in 2011

Immer grofderes Angebot an innovativen
Online-Services
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Callcenter mussen sich jetzt neu aufstellen Yo,

Selfservice

Branchenubergreifender Trend
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Virtuelle Berater



Kundenservice erhalt immer mehr ein
Gesicht durch authentische Mitarbeiter

D)

Direktversicherer der Gothaer
Willkommen auf unserem

perstnlichen Daten (Uber Twitter.

Twitter-Servicekanal!
Hier helfen Dir:

Hier hilft das Telekom Team von
Mo. bis Sa., 8:00 - 20:00 Uhr.

Hi! I'm Tony Hsieh the CI
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Das gesamte Team:
www.telekom-hilft.de/team




4) Umsetzung von Social Media
im Kundenservice
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Umsetzung

Kritische Uberprifung der eigenen
Unternehmenskultur

Listen: Was wird im Social Web bereits
geredet?

Festlegung konkreter Ziele
Entwicklung einer Social Media Strategie

Geeignete Fihrungskrafte/Mitarbeiter
suchen




Umsetzung

Mit Pilotprojekt starten
Sammeln von Erfahrungen

Sukzessive Erweiterung und Integration
der Social Media Kanale

Ausweitung auf andere Unternehmens-
bereiche

Social Media Monitoring ausweiten und
als wichtigen Feedbackgeber nutzen




5) Fazit und Ausblick
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Kundenservice im Umbruch

* Extrem schnelle
Entwicklungen

« Kombination von E-
Commerce mit Social
Media und Bewertungs-
komponenten
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Proaktiver Kundenservice
als zukunftiger Standard
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Wo steht Ihr Callcenter im Social Web?




Kontaktdaten

Prof. Dr. Heike Simmet
Hochschule Bremerhaven
An der Karlstadt 8

27568 Bremerhaven

www.lmm.hs-bremerhaven.de
www.heikesimmet.com

hsimmet@hs-bremerhaven.de
hsimmet@heikesimmet.com




